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UvOD

a) Predmet istrazivanja

Zahtevi savremenog trziSta i primena novih bankarskih pravila poslovanja po Novom
zakonu o bankama i Bazelskim sporazumima na nacionalnom, regionalnom i na
globalnom nivou, promoviSu se u neophodan proces ekspanzije zdravog i stabilnog
bankarskog sistema. Predmet ovog magistarskog rada je da istrazi kvalitet savremenog
bankarskog poslovanja koji podrazumeva poslovanje po odredenim medunarodnim,
evropskim i domacim standardima i drugim propisima. Poseban akcenat istrazivanja
stavljen je na standarde iz oblasti bezbednosti elektronskog bankarskog poslovanja,
elektronsku razmenu podataka i bezbednost razmene podataka i informacija koje se
koriste u bankarskom poslovanju a sve u skladu sa novim Zakonom o bankama,
Zakonom o obavljanju elektronskog platnog prometa i drugim propisima koji definiSu
sigurnost bankarskog poslovanja i smanjenje operativnih rizika na najmanu mogucu
meru.

b) Ciljevi i zadaci istrazivanja
Nauéhni cilj

Naucni cilj ovog istrazivanja jeste naucna deskripcija pocesa primene standarda serije
ISO i drugih standarda kod utvrdivanja kvaliteta bankarskog poslovanja, bezbednosti
bankarskog poslovanja u cilju zastitu od operativnih i drugih rizika u bankarstvu u
Republici Srbiji; naucni opis cinioca strukture procesa upravljanja kvalitetom u
bankarstvu; naucni opis funkcija, odnosa i odgovornosti menadzmenta za uspesno
uvodenje sistema kvaliteta u savremeno bankarsko poslovanje u u Republici Srbiji.

Drustveni cilj

Drustveni cilj jeste udovoljavanje prakticnim potrebama. Rezultati istrazivanja treba da
ukazu na otvorena pitanja utvrdivanja potrebe za uvodenjem odgovarajucih standarda
u sve segmente bankarskog poslovanja i upravljanja bezbednoséu elektronskog
bankarskog poslovanja u cilju smanjenja operativnog i drugih rizika u bankarstvu, kao
i da usmere paznju svih subjekata politickih i ekonomskih procesa u Srbiji na ta pitanja
i da utiu na njihove stavove i ponaSanje u procesu donosenja konkretnih odluka.

c) Hipoteze

Hipoteticki okvir istrazivanja sastoji se od sledecih stavki:

Generalna hipoteza:
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Oblik i sustina pravnog, ekonomskog i politickog sistema i ekonomski uslovi
privredivanja determiniSu proces primene razliCitih standarda u bankarskom
poslovanju — medunarodnog standarda serije 1SO 9000 koji se odnose na
kvalitet bankarskog poslovanja, ISO 17799 koji se odnose na upravljanje
bezbednoscéu elektronskog bankarskog poslovanja i Bazelskim dokumentom za
upravljanje operativnim rizicima, kao i drugim standardima. Za onoliko za
koliko je unapreden sistem kvaliteta, ureden sistem poslovanja, pravna
sigurnost, pravda i pravicnost, slobodni uslovi trziSnog privredivanja i
demokrati¢nost politickog sistema najmanje za toliko je povecan kvalitet
bankarskog poslovanja — kvalitet usluga, sigurnost, poverenje i likvidnost.

Posebna hipoteza:

Proces primene standarda u bankarskom poslovanju Republike Srbije
determinisan je Sirokim krugom pravnih odredbi koje se javljaju u dvojnoj
ulozi: u ulozi okolnosti (ambijenta) i u ulozi predmeta odlucivanja;

Za onoliko za koliko banke u Republici Srbiji primenjuju ISO i druge standarde
najmanje za toliko je smanjen operativni rizik i olakSan proces upravljanja
istim;

Ekonomski procesi u Srbiji determiniSu proces upravljanja operativnim
rizikom, tj. zahtevaju pravilniju procenu potencijalnih gubitaka i na toj osnovi
potrebu uspostavljanja odredenih standarda za upravljanje efikasnos$éu i
sigurnos$¢u bankarskog poslovanja.

Pojedinacna hipoteza:

Primena standarda u bankarskom poslovanju u Republici Srbiji determinisana
je medunarodnim standardima i standardima i pravnim propisima Republike
Srbije;

Upravljanje operativnim rizikom neposredno je determinisano primenom
standarda 1SO serije;

Za onoliko za koliko su primenjeni standardi u radu banke, najmanje za toliko
je povecan kvalitet usluga u banci i unapredeno poslovanje banke.

Primena standarda nije obavezna, osim ako to nije odredeno tehni¢kim ili
drugim propisom donetim na osnovu Zakona.

Kao osnova za izradu standarda bankarskog poslovanja u Republici Srbiji
koriste koriste se dostignuc¢a nauke i prakse i medunarodni, evropski standardi i
preporuke u celini i delimi¢no.

d) Metode koje ¢e se primenjivati u istraZivanju

Slozenost predmeta istrazivanja zahteva primenu:

od analitickih osnovnih metoda: metod analize, metod apstrakcije, metod
specijalizacije i metod dedukcije;
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e od sintetickih osnovnih metoda: sintezu, konkretizaciju, generalizaciju i
indukciju;

¢ od opstenau¢nih metoda: hipotetic¢ko-deduktivnu, analiticko-deduktivnu,
komparativnu, statisticku i metodu modelovanja.

Primenom ovih metoda, kako govore dosadasnji rezultati istrazivanja mogude je
validno ostvarenje nau¢nog i drusStvenog cilja istrazivanja. Pristup istrazivanju je
integrativan, sinteticki u tom smislu $to se ni jednom metodoloSkom postupku ne daje
iskljuciva prednost.

U prikupljanju podataka primeni¢emo: ispitivanje i metodu analize sadrzaja
dokumenata.
Analiza ¢e biti ostvarena na dva nivoa:

e nanivou izvornih podataka na osnovu izvornih dokumenata banaka i

e na nivou sekundarne analize rezultata ranijih istrazivanja i adekvatne literature.

e) Ocekivani doprinos

Zdravo bankarstvo, gledano sa stanoviSta drusStvene zajednice predstavlja generator
privrednog razvoja. Naime, zdravo bankarstvo doprinosi ekonomskom rastu putem
kreditiranja novih poslova, inovacija, investicija i stvaranju mogucnosti zaposljavanja.

Poseban znacaj bankarstvo ima u zemljama u tranziciji, jer od njihovog kreditnog
potencijala zavisi dinamika i kvalitet pivrednih i druStvenih reformi.

Banke treba da stalno podsti¢u aktivnosti istrazivanja trziSta i razvoja, kako bi
unapredile svoju poziciju i ugled na trziStu, da projektuju nove vrste usluga prema
potrebama i zahtevima korisnika. Svaka banka koja zeli da pruzi kvalitetne usluge , u
cilju uspesnog i stabilnog poslovanja i razvoja, koja zeli da poboljSa performanse na
trziStu kapitala i ostvari veci profit mora poboljsati kvalitet svojih usluga, unaprediti
organizaciju i tehnologiju poslovanja, podi¢i poverenje postoje¢ih i potencijalnih
usluga na visi nivo i uskladiti svoje poslovanje sa zahtevima savremenog trzista.
Savremeno trZziSte i savremeno bankarsko poslovanje podrazumeva pruzanje usluga iz
oblasti elektronskog poslovanja tako da se od banaka oc¢ekuje da se pridrzavaju pravila
poslovanja koja su doneta Bazelskim sporazumom, a koja posebno regulusu oblast
bezbednosti elektronskog bankarstva i upravljanja operativnim rizicima.

f) Kratak opis sadrzaja magistarske teze

Ovaj rad je nastao kao rezultat istrazivanja uticaja medunarodnih
standarda na savremeno bankarsko poslovanje bazirano na novim tehnologijama.
Kako, u savremenom bankarskom poslovanju dominantan uticaj ima informaciona
tehnologija i prenos informacija putem velikih medunarodnih mreza istrazeno je u
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kojoj meri medunarodni standardi postavljaju zahteve koji se odnose na sigurnost
i bezbednost elektronskog bankarstva.

U prvom delu ovog rada daje se istorijski prikaz razvoja medunarodne
standardizacije, uticaj medunarodnih organizacija na razvoj standardizacije sa
posebnim osvrtom na nacionalnu standardizaciju.

Drugi deo rada obraduje standarde kvaliteta koji se najéeSCe primenjuju u
usluznim delatnostima i finansijakoj industriji sa posebnim osvrtom na standarde
serije ISO 9000 i standarde serije 1SO 17799.

Treé¢i deo rada ukazuje na znacCaj Sistema menadzmenta kvaliteta kao
najvaznijeg standarda za upravljanje poslovnim procesima i dokumentacijom.

U cetvrtom delu se razraduje postupak uvodenja sistema kvaliteta u banke i
znacaj primene standarda u elektronskom bankarstvu.

Peti deo posvecen je elektronskom bankarstvu koje se poslednje dve decenije
tako naglo razvijalo da je postalo sinonim savremenog bankarskog poslovanja
kako u razvijenim trziSnim privredama tako i u zemlja u razvoju.

U Sestom delu rada elaboriraju se dokumeta i smernice koji su neophodni za
uvodenje standarda ISO 9001:2000.

Sedmi deo rada posvecen je pitanjima akreditacije i sertifikacije bez kojih nema
medunarodnog priznavanja sertifikata za sistem kvaliteta u savremenom
bankarskom poslovanju.

Prilozi daju prakti¢ne primere kreiranja dokumentacije. Da bi primena standarda
imala smisla potrebno je o tome dati i potvrdu u vidu sertifikata Sto je i obradeno
u Setom delu ovog rada.

Uvod, Zaklju¢na razmatranja i Literatura su uobiCajeni sastavni delovi
magistarskog rada.
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PRVI DEO

MEDUNARODNA STANDARDIZACIJA
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1.1. ISTORIJAT MENADZMENTA KVALITETA

Medunarodna standardizacija postoji skoro 150 godina. Shvativ§i da
standardi mogu da unaprede poslovanje i proSire trziSte, svetska industrija
investira milijarde dolara u standardizaciju. Medunarodni standardi koji su
razvijeni putem otvorenih procesa, konsenzusa izmedu zainteresovanih strana,
predstavljaju vazan korak u brzom i efikasnom pristupu medunarodnim trzistima.

Razvojem teorije o upravljanju kvalitetom otvara se put stalne borbe za
uspeh, napredak i razvoj u privredi preduze¢ima i drustvu tj borbe za kvalitet.
Borba za kvalitet je univerzalni izazov za sve koji zele da ostvare zadate ciljeve i
postignu uspeh u pravcima svog delovanja. Prvi odgovori na izazove obezbedenja
kvaliteta kao svetskom fenomenu konkurentnosti dolaze sa procesima uvodenja
sistema kvaliteta po medunarodnim standardima serije ISO 9000.

Proces stvaranja ili uvodenja kvaliteta u bilo kojoj organizaciji uvek
pocinje utvrdivanjem projekta od najviSeg menadzmenta, a kasnije ga razraduju
nize strukture u organizaciji. To saznanje jos tridestih godina proslog veka stvara
nove nacine organizovanja kvaliteta u vidu menadzmenta kvaliteta.

Prvi sistemi menadZmenta kvaliteta' rodeni su u Sjedinjenim Ameri¢kim
Drzavama, a nstavili su da se razvijaju u Japanu jo$S za vreme drugog svetskog

rata, tako da i danas on u svetu vazi za najznacjniji simbol kvaliteta.

Prema americkim izvorima postoji teorija da su prva organizovana
odeljenja za obezbedenje kvaliteta formirana u telefonskoj industriji sa ciljem da
se postigne najbolja proizvodnja kako bi se zadovoljile tadaSnje potrebe
potrosaca.? Svoja iskustva inZenjeri iz ovog odelenja su prenosili putem
predavanja na mnogim Skolama u Americi. Ovo je posluzilo kao osnova za
odrzavanje prvih seminara o upravljanju kvalitetom koji su pedesetih godina
odrzavani u Japanu.®

! Upravljanje kvalitetom — Jean-Marie Gogue, Poslovna politika dd, 1994;

“Upravljanje kvalitetom — Jean-Marie Gogue, Poslovna politika dd, 1994; Godine 1924. tehni¢ka uprava
.»Bell Telephone Labaratories” (Labaratorije Bel telefona) odlucila je da osnuje posebno odeljenje za
obezbedenje kvaliteta, ¢iji je cilj postizanje najbolje proizvodnje, brinu¢i o zadovoljenju potreba
potrosaca. Nijedno drugo preduzeée nije imalo — tada u svetu — sli¢no odeljenje. Tehni¢ka uprava u
Njujorku okupila je grupu inZenjera i istrazivada u kojoj su ili Dodz (Dodge), Roming i Seuart
(Shewart), imena koja ¢e postati slavna. Deming, koji je pripremao doktorsku tezu iz oblasti teorijske
fizike na Jelskom univerzitetu, povremeno je okupljao ekipu na letnjem staziranju. Puran (Juran), radio

je kao tehnicar u odeljenju za obezbedenje kvaliteta u jednom preduzeéu u Hautornu.

*Upravljanje kvalitetom — Jean-Marie Gogue, Poslovna politika dd, 1994; Godine 1936. Deming je
pozvao Seuarta da odrZi seriju predavanja na Visokoj $koli Ministarstva poljoprivrede Sjedinjenih
Americkih Drzava, na kojoj je on predavao matematiku. Tekst ovih predavanja bio je objavljen pod
naslovom ,,Statisticke metode posmatranja kontrole kvaliteta® (Statistical Method from the Viewpoint of
Quality Control). Ovo delo posluzilo je kao osnova za seminare o upravljanju kvalitetom, koje je
Deming drzao u Japanu pocev od jula 1950. godine.
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Dalji razvoj kvaliteta nastavljen je u Japanu. Za vreme drugog svtskog rata
rukovodioci — generalStab Japana okupio je nau¢ni komitet Cija je uloga bila da
nade nacine i metode za poboljSanje produktivnosti i kvaliteta u fabrikama oruzja.
Komitetu je presedavao inzenjer koji se zvao Kojanagi. On je okupio grupu
inzenjera koji su osnovali udruzenje sa zdatakom da se pomogne japanskoj
industriji kako bi se obnovila posle rata.*

Krajem 1940. godine Ministratsvo odbrane u Sjedinjenim Ameri¢kim
Drzavama, je prepoznalo korist koja je dobijena globalnom transformacijom japanske
proizvodne industrije. Ovo ministarstvo razvija sistem standardizacije koji dobija naziv
“Obezbjedenje kvaliteta” i uvodenje organizacionih procedura za upravljanje svim
funkcijama koje utiCu na kvalitet proizvoda. Nesto kasnije se razvijaju i prvi standardi
vojne industrije tj. MIL standardi ameri¢ke vojske koji su bili osnova za razvoj serije
standarda 1SO 9000.

1.2. MEPUNARODNA PODRSKA RAZVOJU SISTEMA
KVALITETA USLUZNIH DELATNOSTI

Infrastruktura kvaliteta u usluznim delatnostima i njen uticaj na rast
globalne ekonomije iz dana u dan je sve izrazeniji. Ovakav status je zasluzen
¢injenicom da je prihvacen koncept stvaranja sistema kroz koji ekonomski
subjekti napreduju povecavajuéi svoju kompetentnost i konkurentnost i ne
naruSavaju¢i osnovna pravila konkurencije, zaStite potrosaca i uopSteno
slobodnog protoka roba i usluga.

Osnovni zahtevi koji se namecu kod stvaranja sistema kvaliteta u usluznim
delatnostima poti¢u iz zahteva Svetske trgovinske organizacije — WTO ¢ijim
ispunjavanjem se obezbeduje otvorenost globalnog trzista roba i usluga. Na
unutrasnjem trziStu EU takode su inplementirani principi WTO. Generalno
posmatrano nacionalno trziste jedne drzave je sinergija infrastrukture kvaliteta i
tehnickog zakonodavstva obezbedenja kvaliteta. Unutragnje trziste treba da bude
regulisano u skladu sa medunarodnim zahtevima kako bi se obezbedilo
uklju¢ivanje u medunarodne integracije, razvoj kompetentnosti na trziStu,
izbegavanje biznis barijera i ispunili zahtevi u pogledu ponude proizvoda i usluga
na trzistu.

Medunarodna trgovina uslugama reguliSe se uz primenu principa
najpovlascenije nacije, na pravu pristupa trzistu i nacionalnom tretmanu, s tim $to

4 Upravljanje kvalitetom — Jean-Marie Gogue, Poslovna politika dd, 1994; U ogromnom neredu i rasulu,
koji su pratili kapitulaciju Japana 1945. godine, Kojanagi je okupio ¢lanove svog bivSeg komiteta da bi
proucio situaciju. Ohrabreni americkim savetnicima generala Mek Artura (Mac Arthur), ovi inZenjeri
osnovali su udruzenje koje je imalo za zadatak da pomogne japanskoj industriji da se podigne iz svojih
ruina. Njegovo ime bilo je ,Nipon Kagaki Gijucu Renmei“, §to je bilo prevedeno na engleski kao
»Japansko udruzenje naucnika i inZenjera“ JUSE — u imeniku medunarodnog teleksa. Godinu dana

kasnije ISiro ISikava (Ichiro Ishikawa) bio je imenovan za predsednika JUSE.
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se u sektorskim aneksima blize ureduju rezimi trgovanja za saobracajne usluge,
finansijske usluge i telekomunikacije.

Referentna LISTA SEKTORSKE KLASIFIKACIJE USLUGA® sve usluge
svrstava u 12 sektora i to:

1. Profesionalne usluge gde spadaju: pravne racunovodstvene, usluge
oporezivanja, medicinske i stomatoloSke, veterinarske, arhitektonske, inzenjerske,
kompjuterske, usluge vezane za nekretnine, usluge lizinga, ostale poslovne usluge
(usluge propagande, istrazivanje trziSta, menadzerskog konsaltinga, tehni¢kog
testiranja i analiza, nauc¢ni i tehnicki konsalting, itd.);

2. Usluge komuniciranja, gde spadaju: poStanske usluge, kurirske usluge,
telekomunakacione usluge (telefonske usluge, teleks usluge. usluge telegrama,
elektronska posSta, zvucna posSta, pretrazivanje baza podataka, elektronska
razmena podataka (EDI), konverzija kodova i protokola, on-line informacije, itd.)
audiovizuelne usluge(proizvodnja i distribucija igranih filmova i video traka,
projekcija igranih filmova, usluge radija i televizije, snimanje zvuka, itd.);

3. Gradevinske i ostale usluge u vezi sa gradevinarstvom (gradevinski
radovi na zgradama, niskogradnja, instalacioni radovi i montaza, zavrsni radovi
na zgradama itd.);

4. Distributivne usluge (komisione, trgovina na malo, trgovina na veliko,
franSizing itd.);

5. Obrazovne usluge:

Osnovno obrazovanje;
Srednje obrazovanje;
ViSe obrazovanje;
Obrazovanje za odrasle;

- Ostale usluge obrazovanja;

6. Komunalne usluge;

7. Finansijske usluge (usluge osiguranja i reosiguranja, brokerske i
agentske usluge, bankarske i druge finansijske usluge: depozitni poslovi,
pozajmice svih vrsta, finansijski lizing, poslovi placanja i transfer novca,
garancije i1 jemstva, trgovina za svoj racun ili za racun klijenata na berzi ili na
slobodnom trzistu, ucestvovanje u izdavanju svih vrsta hartija od vrednosti,
brokerski nov¢ani poslovi, upravljanje sredstvima kao $to je gotovina, penzioni
fondovi itd.; usluge poravnanja i prebijanje finansijskih potrazivanja i dugovanja
finansijskih sredstava, uklju¢ujuc¢i i hartije od vrednosti, savetodavne i druge
pomo¢ne finansijske usluge, obezbedenje i prenos finansijskih informacija i
obrada finansijskih podataka, kao i softvera pruzalaca finansijskih usluga.);

8. Zdravstvene i socijalne usluge (bolnicke usluge, socijalne usluge i
ostale usluge);

9. Turizam i usluge vezane za putovanja (hoteli i restorani, ukljucujuéi i
ugostiteljstvo, putnicke agencije i usluge turoperatora, usluge turistickih vodica i
ostale usluge);

® Prof.Dr.Budimir Staki¢, Aktuelnosti iz medunarodne privrede i trgovine, Spoljnotrgovinski savetnik
broj 03/04, Beograd, 2004.
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10. Usluge rekreacije, usluge vezane za sport i kulturu (usluge zabave,
ukljucujuéi 1 pozorista i cirkuse, usluge novinskih agencija, biblioteke, arhivi,
muzeji i usluge vezane za kulturu, sport i rekreaciju);

11. Saobracajne usluge (usluge u pomorskom saobracaju, unutras$nji
vodeni transport, usluge vazdusSnog saobracaja, svemirski saobraéaj, zeleznicki
saobracaj, drumski saobracaj, cevni saobracaj, pomoc¢ne usluge u svim vidovima
saobrac¢aja i ostale saobracajne usluge);

12. Ostale usluge koje nisu ukljuc¢ene na drugom mestu.

1.3. ZNACAJNA ULOGA WTO U OBEZBEDPENJU
KVALITETA USLUGAS

Nastankom Svetske trgovinske organizacije (World Trade Organization —
WTO), koja je pocela da funkcioni$e kao pravno lice od 1. januara 1995. godine,
institucionalno je zaokruzen univerzalni svetski sistem medunarodnih
ekonomskih odnosa.

Pola veka ranije formirani su Medunarodni monetarni fond (MMF), kao
medunarodna institucija za usmeravanje medunarodnih monetarnih tokova i
Svetska banka kao glavni medunarodni kreditor.

Zemlje koje nisu uclanjene u pomenute medunarodne institucije, osudene
su na ekonomsku izolaciju od sveta, a time i na zaostajanje u razvoju, Sto
neminovno vodi u siromastvo.

Od ukupno oko 220 drZzava u svetu, preko dve treé¢ine ve¢ je uclanjeno u
pomenute medunarodne institucije (¢lanstvo je uslovljeno ovim redom: drzava se
prvo mora uclaniti u MMF, zatim u Svetsku banku, a potom moze biti primljena u
STO), dok preostala tre¢ina, mahom zemalja u razvoju, nisu ¢lanice. Prethodna
Jugoslavija bila je jedan od malobrojnih drzava-osnivata MMF i Svetske banke i
potpisnik GATT-a od 1996. godine do juna 1993. godine. Nasa zemlja je ¢lan
MMF i Svetske banke, a od pre dve godine je posmatra¢ (medu tridesetak
zemalja, medu koje spada i Rusija) u Svetskoj trgovinskoj organizaciji ( STO
broji danas 146 zemalja-¢lanica).

Stabilizaciona politika u svakoj drzavi mora uvaziti kriterijume MMF
(uklju¢iv 1 Svetske banke 1 BIS), koji, izmedu ostalog, usmeravaju
makroekonomske politike ka prilagodivanju javne potrosnje fiskalnom kapacitetu
privrede, uz odgovarajuce snizenje poreskih stopa, ka liberalizaciji cena, zarada i
uvoza, ka realnoj politici kursa i kamata i konsolidaciji bankarskog sistema i
uspostavljanju finansijskih trzista.

® Prof.Dr. Budimir Staki¢, Aktuelnosti iz medunarodne privrede i trgovine, Spoljnotrgovinski savetnik
broj 03/04, Beograd, 2004.
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Prethodna Jugoslavija je razvoj infrastrukture (putevi, zeleznica i ostali
vidovi saobracaja), energetiku, agrokompleks, vodosnabdevanje i dobar deo
industrije bazirala na kreditima medunarodnih finansijskih organizacija, pre svega
na zajmovima Medunarodne banke za obnovu i razvoj (IBRD, oko 5,0 mird USD)
i Evropske investicione banke, a manjim delom Medunarodne finansijske
korporacije i drugih medunarodnih kreditora.

Ekonomski i socijalni oporavak i dugoro¢na razvojna politika ne mogu se
uspesno realizovati bez strukturnih i institucionalnih prilagodavanja saglasno
parametrima modela otvorene trziSne privrede koji definiSu, nadziru i sankcioniSu
sistem pravila, propisa, mehanizama i procedura pod jurizdikcijom Svetske
trgovinske organizacije u oblasti prometa industrijskih i poljoprivrednih
proizvoda, svih vaznijih sektora usluga, stranih direktnih investicija i novih
tehnologija.

Za razliku od GATT-a Svetsku trgovinsku organizaciju treba shvatiti kao
neku vrstu Svetskog ministra trgovine.

Osnovni principi i postupci STO, kao bazi¢ne institucije univerzalnog
"trgovinskog sistema", u slobodnoj i redukovanoj interpretaciji, su:
1. Status najpovlas¢enije nacije;
. Nacionalni tretman;
. Mreza bilateralnih komercijalnih sporazuma o listama koncesija;
. Snizenje i konsolidacija carinskih tarifa;
. Tarifikacija necarinskih mera;
. Unifikacija zastitnih politika (antidamping, sporazum o samozastiti...);
. Nacelo posebnog tretmana zemalja u razvoju.

~NO 01T, WN

Jedan od glavnih principa na kojima se temelje sporazumi i aranzmani
STO su predvidljivost i transparentnost relevantne zakonodavno-pravne
regulative zemlje-¢lanice.

1.4. MEDUNARODNA ORGANIZACIJA ZA STANDARDIZACIJU

lako je uticaj standarda na svakodnevne aktivnosti ¢esto neprimetan, oni
pruzaju ogroman doprinos gotovo svim aspektima naSeg zivota. Svi mi unapred
podrazumevamo da ¢e proizvod ili usluga koje kupimo kvalitetom odgovarati
naSim zahtevima, da ¢e biti kompatibilni sa uredajima koje ve¢ posedujemo, da ¢e
ispunjavati predpostavljene kriterijume bezbednosti, pouzdanosti i efikasnosti.

Medunarodna organizacija za standardizaciju - [SO (International
Organization for Standardisation) je najveca Svetska institucija za razvoj
standarda i predstavlja mrezu nacionalnih instituta u 158 zemalja, na bazi jedan
¢lan — jedna zemlja, sa seditem u Zenevi gde se ceo sistem koordinise’. Misija
Medunarodne organizacije za standardizaciju (u daljem tekstu ISO organizacija)

" www.sertifikacija.com — 1SO 9001:2008
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je da priprema medunarodne standarde koji obezbeduju zajednicka resenja
tehnickih pitanja u svim oblastima poslovanja gde zajednicki, globalni dogovori
mogu doneti koristi. ISO organizacija je nevladina organizacija i standardi koje
razvija su dobrovoljni. Medutim, izvestan broj standarda — uglavnom onih koji se
odnose na zdravlje, aspekte bezbednosti i okolinu — prihvaéen je u mnogim
zemljama kao deo obavezne zakonske regulative.

Standardi koje donosi ISO organizacija (u daljem tekstu: ISO standardi)
donose se medunarodnim konsenzusom eksperata koji zastupaju industriju i
prakti¢no sve sektore rada i Zivota; eksperti mogu biti iz vladinih institucija,
zakonodavnih tela, organizacija za ispitivanje, akademija, grupa potroSaca ili
drugih organizacija i koji imaju odgovarajuée znanje i izrazili su interes da rade
na razvoju standarda. Bez obzira na to §to su ISO standardi dobrovoljni, ¢injenica
da se njihova izrada planira prema zahtevima trziSta i da su bazirani na
konsenzusu zainteresovanih strana, obezbeduje njihovu Siroku primenu.

IS0 - Generalna
skupitina

Centralm sekretargat

Telmiéki upravmi odbor

TC! TC _ Tces N IC
Finansyska mdustizja

WG WG

4217 8908 SC2 SC4 S0 .

Slika 1 — Medunarodna organizacija za standardizaciju (1SO)

U ovom kontekstu, 1ISO organizacija je priznata kao uticajan i vodeci lider
kao i uspesan proizvodac¢ globalno promenljivih medunarodnih standarda koji
zadovoljavaju ili prevazilaze ocekivanja medunarodne zajednice. ISO ima
reputaciju u svetu zahvaljujuc¢i svom integritetu i neutralnosti i uziva visok status
medu medunarodnim organizacijama (specijalne agencije UN, Svetska trgovinska
organizacija, Medunarodna trgovinska komora itd.). Devedesetih, ime ISO je
postalo joS popularnije sa serijom standarda ISO 9000. Zahvaljuju¢i svojim
visokim potencijalima, ISO organizacija je identifikovala pitanja svetske trgovine
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usluga (osiguranje, finansije, turizam, edukaciju itd) koja su usla u njen program
standardizacije.

ISO organizacija saraduje sa svojim partnerima na medunarodnoj
standardizaciji - IEC (Medunarodna elektro-tehnicka komisija) i ITU
(Medunarodna telekomunakaciona unija). Ove tri organizacije naroCito uspesno
rade na standardima za informacionu tehnologiju i telekomunikacije — oblasti koje
danas imaju presudan uticaj na uspesnost poslovanja u svim sektorima.

Rad na pripremi medunarodnih standarda se obavlja na dobrovoljnoj
osnovi, u tehni¢kim komitetima ISO (TC) kojih ima oko 200 i koji pokrivaju
specificne poslovne oblasti. Najbrojniji i najpoznatiji od njih je tehnic¢ki komitet
ISO TC/176 — Menadzment kavalitetom i obezbedenje kvaliteta koji priprema i
donosi standarde koji se odnose na opsSte sisteme menadzmenta kvalitetom i
tehnologije podrske.

Za aktivnosti bankarskog poslovanja, hartije od vrednosti i finansije uopste
formiran je tehni¢ki komitet ISO/TC 68 i on je vode¢e medunarodno telo za
standarde u kome saraduju eksperti iz finansijske industrije. Kada je to potrebno,
za uza podrucja standardizacije obrazuju se potkomiteti (SC) kojih sada ima
preko 600. Standardi se obi¢no izraduju u radnim grupama (WG) kojih sada ima
preko 2000. Do 31. decembra 2007. godine objavljeno je 17.041 standard i srodni
dokument, sa ukupno 652.340 stranica.®

Proces razvoja standarda je otvoren u okviru 1SO, a do finalnog
prihvatanja standarda dolazi se konsenzusom ¢lanova ISO/TC ili velikom
veéinom — preko 75% P-Clanova. Postoji i mehanizam za preispitivanje
tehnoloske azurnosti standarda. Pocev od svog publikovanja, svaki standard se na
svakih pet godina podvrgava pregledu da bi se ocenilo da li novi podaci ili
tehnologija mogu da se primene na standard koji je na snazi.

Medutim, ISO sistem ne moZe da funkcioniSe bez dobrih drzavnih
infrastruktura koje obezbeduju ¢lanice ISO organizacije. Nacionalne ¢lanice 1SO
organizacije su one organizacije koje najbolje reprezentuju standardizaciju u
svojim zemljama i najkompetentnije su da upravljaju Sirokim opsegom
konsultacija na nacionalnom nivou koje se zahtevaju da bi ISO sistem efikasno
radio. Svaka nacionalna organizacija za standardizaciju koja je zainteresovana za
podrucje standardizacije za koje je formiran tehnic¢ki komitet ISO/TC, ima pravo
da ucestvuje u radu tog komiteta.

Kao nacionalna organizacija za standardizaciju, Institut za standardizaciju
Srbije (ISS)° je zvani¢ni predstavnik Republike Srbije u Medunarodnoj

& Poslovna politika — standardi za menadZment kvaliteta, www.poslovnapolitika.com

° Institut za standardizaciju Srbije je pravni sledbenik Zavoda za standardizaciju (2003 — 2006),
Saveznog zavoda za standardizaciju (1978 — 2003), Jugoslovenskog zavoda za standardizaciju (1962 —
1978) i Savezne komisije za standardizaciju (1946 — 1962). Prema dostupnim podacima Medunarodne
organizacije za standardizaciju (1SO), joS 1939. godine je postojao neki oblik institucionalne nacionalne
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organizaciji za standardizaciju - 1SO u kojoj ima status punopravnog ¢lana od
1950. godine i moze biti ¢lan svakog tehnic¢kog komiteta za Cije podrucje rada
imaju interesovanja organizacije iz naSe zemlje. Institut za standardizaciju Srbije
je punopravni ¢lan tehnickog komiteta ISO/TC 176 i dva njegova podkomiteta, i u
njihovom radu ucestvuje od osnivanja tj. od 1980.godine. Institut moze ovlastiti
organizacije iz naSe zemlje da njihovi predstavnici rade kao eksperti u odredenim
tehni¢kim komitetima, ili njihovim radnim grupama.

U okviru tehnickih komiteta ima dva nivoa ¢lanstva — "P" 1 "O" ¢lanstvo.
P-Clanovi aktivno ucestvuju u svim fazama aktivnosti komiteta: oni odlucuju o
standardima koji ¢e biti razvijeni i revidirani, ucestvuju na sastancima komiteta,
imenuju nacionalne eksperte koji ¢e zastupati njihove stavove u radnim grupama,
glasaju o nacrtima standarda i ucestvuju u drugim znacajnim poslovima. O-
Clanovi (posmatraci) su informisani o aktivnostima tehni¢kih komiteta, mogu
davati komentare i predloge za izradu novih standarda, ali nemaju pravo glasa.

Pored zemalja, i mnogobrojne medunarodne organizacije ucestvuju u radu
ISO organizacije. U principu, to su neprofitne organizacije, otvorene za ¢lanstvo
iz celog sveta, ili reginoalne i koje, u principu, imaju stru¢na tela koja ce
doprinositi procesu razvoja standarda ili primeni objavljenih standarda.

1.4.1. ISO/TC 176 i Sistem menadzmenta kvalitetom

Jedan od najbrojnijih i najpoznatijih 1SO-ovih tehnickih komiteta je
komitet ISO/TC 176 — Menadzment kvalitetom i obezbedenje kvaliteta. On izdaje
standarde za sisteme menadzmenta kvalitetom koji se nalaze medu najtrazenijim
standardima. U tehni¢kom komitetu TC 176 Elanstvo ima 81 zemlja'® (engl. P —
member, participant), a 20 zemalja ima staus ¢lana posmatraca (engl. O.member,
observer). Sekretarijat ovog komiteta je u Kanadi.

ISO TC 176 je formirao tri podkomiteta i t0:SC1 - pojmovi i termini, SC2
— sistemi kvaliteta i SC3 — tehnologije podrsSke. Svaki od ovih komiteta je za rad
na odredenim standardima formirao radne grupe. Zasedanja su se odvijala po
radnim grupama, po unapred utvrdenom rasporedu i svaka radna grupa je imala
unapred utvrdene zadatke i ciljeve, koji su definisani prvog dana zasedanja.

Tehnicki komitet ISO/TC 176 priprema i donosi medunarodne standarde
koji se odnose na opSte sisteme menadzmenta kvaliteta i tehnologije podrske.
Standardi koje donosi ovaj tehnicki komitet su oni iz serije ISO 9000, koji su u

standardizacije u tadadnjoj Kraljevini Jugoslaviji. Donosi domade standarde, tehni¢ke preporuke,
tehnicke normative i norme kvaliteta proizvoda i usluga. Vr3i atestiranje proizvoda, ocenjivanje i
priznavanje sistema kvaliteta proizvodaca/isporucioca, osposobljavanje kadrova za ocenjivanje i
proveravanje sistema kvaliteta.

1 Institut za standardizaciju Srbije ima status ¢lana ugesnika (engl. P-member, participant); Institut za
standardizaciju Srbije je punopravni ¢lan tehni¢kog komiteta ISO/TC 176 i dva njegova
podkomiteta, i u njihovom radu ucestvuje od osnivanja tj. od 1980. godine.
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na3oj zemlji preuzeti kao srpski standardi serije SRPS ISO 9000 i standardi
serije 1ISO 10000 koji se odnose na zadovoljstvo korisnika, upravljanje procesima
merenja, obuku, proveravanje i dokumentaciju sistema kvaliteta.

Od ove dve serije standarda se o¢ekuje da pomognu organizacijama koje ih
primenjuju da poboljSaju kvalitet proizvoda i usluga, poboljSaju efektivnost
organizacije i njenih procesa, smanjuju troSkove poslovanja i poboljSaju
komuniciranje.

Prema poslednjim dostupnim podacima 1SO-a do kraja 2006. godine u 170
zemalja sveta izdato je ukupno 897.866 sertifikata za sisteme menadZmenta
kvailitetom prema standardu 1SO 9001:2000.*

Standard ISO 9001 je specifican po tome S§to je jedini standard
menadzmenta kvalitetom koji je primenljiv na sve organizacije, usluzne i
proizvodne. ISO 9001 je jedan od standarda sa najrasprostranjenijom upotrebom u
svetu, koji se trenutno koristi u oko 750.000 organizacija u preko 160 zemalja.*®

1.4.2. 1ISO/TC 68"- Standardizacija za finansijsku industriju

Transfer novca Sirom sveta, sigurnost/zaStita bankarskih Kkartica i
transakcija poravnanja, tehnologija zastite za transakcije hartijama od vrednosti i
poboljSavanje usluga Kklijentima su primeri standarda kojima se bavi
Medunarodna organizacija za standardizaciju — ISO™ tehni¢ki komitet 68
(1ISO/TC 68)™ "Bankarstvo, hartije od vrednosti i druge finansijske usluge"

Od 1948, kada je formiran ISO/TC 68, znacaj njegovog rada je u stalnom
porastu jer kontinualno podrzava savremenu globalnu ekonomiju. Sa novim
ekonomskim zahtevima, standardi stalno nude finansijskoj industriji jasan i
efikasan put za obavljanje transakcija i za unapredenja usluga.

Zvani¢no podru¢je standardizacije ISO/TC 68 je razvoj globalnih
standarda koji omogucuje sigurno, efikasno 1 efektivno poslovanje na
medunarodnom nivou, ukljucujuci elektronsko trgovanje, medubankarski trensfer
sredstava i1 sve aspekte placanja, hartije od vrednosti i druge finansijske
transakcije.

" Do 1.januara 2006. godine nacionalni standardi u naSoj zemlji oznatavani su oznakama koje su
pocinjale skrac¢enicom JUS (jugoslovenski standard), od 1.januara 2006. do 22 februara 2007. godine —
oznakama koje su pocinjale skracenicom SCS (srpsko-crnogorski standard), a posle 23.februara 2007.
90dine — oznakama koje po€inju skra¢enicom SRPS (srpski standard).

2 |SO 9000 Quality Management Survey 2006; www.iso.0rg

WWW.is0.0rg

" TC68 News, 1/1996, ABA, SAD

15 508 aktuell, 1ISO 9000 - Quo vadis?, Dezember 1995.

® Gordana Stojanovié, dipl. ing . elektrotehnike, Savezni zavod za standardizaciju - Casopis
Jugoslovensko bankarstvo, Beograd, 1997.

13
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Administracijom procesa standardizacije rukovodi sekretarijat koji
organizuje rad komiteta i glasanja po standardima. Za ISO/TC 68 sekretarijat drzi
ANSI (American National Standards Institute) koji je preneo ovu funkciju na
American Bankers Association (ABA), Standards Division, Washington, DC.

Zemlje koje imaju pravo glasa (P-¢lanice) u ISO/TC 68 su: Australija,
Austrija, Kanada, Kolumbija, Francuska, Nemacka, Madarska, Irska, Italija,
Japan, Koreja, Holandija, Filipini, Rusija, Juzna Afrika, Svedska, Svajcarska,
Velika Britanija i SAD.

Jos 30 zemalja udestvuju i ISO/TC 68, ali kao posmatradi: Alzir, Cile,
Kina, Hrvatska, Kuba Ceska Republika, Danska, Egipat, Finska, Grcka, Island,
Indija, Iran, Izrael, Jamajka, Meksiko, Mongolija, Norveska, Pakistan, Poljska,
Potrugalija, Rumunaja, Slova¢ka, Spanija, Tajland, Tunis, Turska, Ukrajina i
Jugoslavija.

Medunarodne organizacije koje saraduju u ISO/TC 68 su:

- ANNA - Association of National Numbering Agencies, Brisel,

- BIS — Bank of International Settlements,

- CEDEL - Cedel Bank S.A., Luksemburg,

- EC - European Commission, Directorate General XV, Brisel,

- EUROCLEAR - Euroclear Operations Centre, Brisel,

- EUROPAY - Europay International S.A.,

- EUSIDIC - European Association of Information Services,

- FIBV - International Federation of Stock Exchanges, Paris,

- IATA - International Air Transport Association,

- ICC - International Chamber of Commerce,

- IMF - International Monetary Fund,

- IUMI - International Union of Marine Insurance,

- MCI - Master Card International,

- SWIFT - Society for Worldwide Interbank Financial
Telecommunication,

- UN/ECE - Unated Nations Economic Commission for Europe,

- UNCITRAL - Unated Nations Commission on International Trade Law,

- UNCTAD - Unated Nations Conference on Trade and Developement,

- UPU - Universal Postal Union,

- VISA - Visa International.

ISO/TC 68 je organizovao svoje aktivnosti'’ kroz rad nekoliko potkomiteta
i radnih grupa. Potkomiteti i radne grupe na nivou tehnickog komiteta su:

- WG za odrzavanje 1SO 4271 — kodovi za valute i novac;
- WG za odrzavanje 1SO 8908 — rec¢nik iz oblasti finansija;
- SC 2 — upravljanje sigurno$c¢u i opsSte bankarske operacije;

7 TC68/ News, 2/1997, ABA,SAD
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- SC 4 — hartije od vrednosti i srodni finansijski instrumenti;
- SC 6 — finansijske usluge u poslovanju sa gradanima;
- SC 7 — bankarske telekomunikacione poruke.

1.4.2.1. Aktivnosti SC 2

Sa uvodenjem racunarske tehnologije menja se poslovna praksa. Zamena
transakcija baziranih na papirima elektronskim, smanjila je troskove i povecala
efikasnost. Trilioni dolara, eura, funti, jena i pezosa u novcu i hartijama od
vrednosti  prenose se svakodnevno telefonom, teleksom i drugim
telekomunakacionim i elektronskim sredstvima. Visoka vrednost i rastu¢i obim
takvih transakcija u otvorenom okruzenju izlaze finansijsku zajednicu i njihove
klijente potencijalnim velikim rizicima od slu¢ajnih ili namernih prepravki,
zamena ili unistenja podataka i drugim problemima. Ovi rizici se povecavaju pri
povezivanju putem mreza kada raste i broj i komplikovanost prikrivenih
neprijatelja. Konvencionalne kontrole koje se koriste u transakcijama sa papirnim
dokumentima nemoguée su u elektronskim transakcijama. Potkomitet SC 2 je
izradio i konstantno nadgleda familiju standarda koja reSava pitanja utvrdivanja
verodostojnosti (autenti¢nosti) poruka i upravljanje i koris¢enje kriptografije za
bankarsku industriju.

SC 2 odrzava dokument "Smernice za sigurnost informacija" koji treba da
sluzi finansijskim institucijama da definiSu zajednicke, opste poslovne procese za
zastitu informacija kao i da sugeriSe finansijskim institucijama pristup izgradnji
programa zaStite informacija prema njihovoj veli¢ini, obimu poslovanja itd. U
izradi su takode standardi za digitalni potpis i nova reSenja zastite u racunarskom
okruzenju, na primer biometrika.

1.4.2.2. Aktivnosti SC 4

Jedan od potkomiteta, ISO/TC 68/SC 4 je posebno zaduzen za standarde u
vezi sa hartijama od vrednosti. Formiran u 1979 godini, doneo je do sada niz
vaznih standarda koji se odnose na dokumentaciju i poruke koje se razmenjuju u
radu sa hartijama od vrednosti. To su slede¢i standardi:

- ISIN - International Securities ldentification Numbering system (ISO
6166:1994); organizacija za registraciju ANNA™,

- Vrste poruka za hartije od vrednosti (ISO TR 7775:1995); Agencija za
odrzavanje ISO/SWIFT.

- Vrste poruka koje razmenjuju depozitari (1SO 11521:1996).

- Standardizovane liste obveznica koje izdavalac povlaci iz opticaja (1SO
6536:1981).

- Format za prenos brojeva certifikata (1SO 8532:1995).

18 Associiation of National Numbering Agencies — organizacija za registraciju agencija nadleznih za
dodelu ISIN koju je imenovao Savet I1ISO u 1992. godini.
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- Numerisanje certifikata (1SO 9019:1995).

- Zapis za opticko prepoznavanje znakova (ISO 9144:1991).

- MIC - Market identifier codes (1SO 10383:1992); Uprava za registraciju
SWIFT.

- CIF - Klasifikacija finansijskih instrumenata (1SO 10962:1997); Uprava
za registraciju ANNA.

Na zasedanju u Berlinu, u oktobru 1996. godine SC 4 "Securities" je svoj
naziv izmenio u "Securities and related financial instruments" i ukljucuje
derivate.

Rad SC 4 se odvija u radnim grupama. SC 4 je u prethodnom periodu bio
veoma produktivan kada se radi o donoSenju i iniciranju novih standarda.
Globalizacija, manji troskovi, potreba za ve¢om sigurnosc¢u, komunakacije preko
granica uCinili su da je medunarodna standardizacija strateSki cilj industrije
hartija od vrednosti. Potkomitet SC 4 ¢e promeniti svoj dosada$nji nacin i
dinamiku rada u tom smislu da bude ukljucena u proces dogovaranja u najranijem
stepenu, kada on zapo¢ne izmedu zainteresovanih grupa. Cilj je da harmonizacija
koja se odvija izmedu takvih grupa bude istovremno i izmedu zemalja, odnosno
njihovih eksperata ukljucenih u izradi ISO standarda.

1.4.2.3. Aktivnosti SC 6

Podru¢je rada SC 6 je razmena poruka u poslovanju sa gradanima -
transakcije inicirane karticama. SC 6 je standardizovao "smart karticu”, format
finansijskih podataka i sigurnost finansijskih transakcija zasnovanih na Kartici.
Pocinje sa standardizacijom elektronskog novcanika i veoma je aktivan na
standardizaciji zastite PIN-om pri koris¢enju EFTPOS.

1.4.2.4. Aktivnosti SC 7

Elektronske transakcije velikih vrednosti — transakcije izmedu banaka i
izmedu banaka 1 korisnika, ukljucujué¢i drzavne institucije su u zizi
stanadardizacije SC 7. Svi ranije doneti standardi za dokumente i poruke putem
teleksa dozivljavaju svoju reviziju i dopunu standardima za elektronske poruke
prema EDI*® standardima.

Medutim, vredno je najaviti novi standard koji se odnosi na medunarodna
placanja — ISO 13616. Bez obzira na to S§to je elektronsko plac¢anje izmedu
finansijskih institucija i izmedu finansijskih institucija i njihovih klijenata poraslo
poslednjih godina, nije bilo univerzalne metode za identifikaciju brojeva racuna i
medubankarskih veza.

18 Electronic Data Interchage, A. Bolago, Towards paperless international trade — EDI and EDIFACT
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Predmet novog standarda (ISO 13616)* je IBAN - medunarodni broj
bankarskog racuna koji treba da ispuni zahteve za masinsku ¢itljivost i validnost
broja racuna kupca, a koji ne zahteva vece promene postojecih sistema.

IBAN se sastoji od:

- prva dva znaka koji predstavijaju kod zemlje u kojoj se racun odrzava,

- treéi 1 Cetvrti znak su odredeni za cifru za proveru vezanu za IBAN.
Ostali znaci (do 30) su broj nacionalnog bankarskog racuna kao i sve potrebne
informacije, npr. identifikacija banke.

Novi standard je zasnovan na formatima nacionalnih bankarskih brojeva
racuna koji su ukljuceni u jedinstven okvir i, poSto je projektovan uglavnom za
elektronski prenos, IBAN je raspoloziv za razmenu raznim medijuma, kao i
papirnih dokumenata. Papirne fakture u buduénosti ¢e mozda zameniti uobicajeni
broj racuna banke sa IBAN brojem. IBAN znac¢i nudi standardizovani nacin
predstavljanja racuna banke i informacija, obezbeduje vecu taCnost, moze
odgovarati za sve nacionalne formate racuna, podrzava automatizovano placanje
van granica drzava i druge odgovarajuc¢e finansijske procese.

1.5. STANDARDI ZA OBLAST FINANSIJSKIH USLUGA

Standardi serije ISO 9000 su medunarodno priznati i Sirom sveta poznati
standardi o upravljanju i obezbedenju kvaliteta. Odmah nakon donosenja, 1987 g.
postali su svetski model savremenih sistema kvaliteta. Do sada ih je usvojilo ili sa
njima usaglasilo svoje nacionalne standarde 90 zemalja Sirom sveta. Danas serija
standarda ISO 9000 obuhvata 17 vazecih standarda, 2 standarda u fazi donosenja i
2 standarda u fazi revizije.

Najznacajniji standardi iz ove serije su standardi za sistem menadzmenta
kvaliteta 1SO 9001, ISO 9002 i ISO 9003 i ISO 9004 i svaki od njih reguliSe
razli¢ite oblasti poslovanja. Oni predstavljaju medunarodnu osnovu za razvoj
jedne nove, savremene koncepcije «borbe za kvalitet», koja se kao talas Siri
svetom.

S obzirom na to da se sve veci broj organizacija iz oblasti finansijskih
usluga odlucuje da uvede sistem kvaliteta prema standardima serije ISO 9000,
predstavnici tri nacionalne certifikacione organizacije Nemacke, Austrije i
Svajcarske (DQS, OQS i SQS) u saradnji sa finansijskim struénjacima, izradili su
smernice sa ciljem da pomognu u tumacenju i prakticnoj primeni zahteva
standarda ISO 9000 u oblasti finansijskih usluga.

Pod finansijskim uslugama u smislu ovih smernica podrazumevaju se:
bankarstvo, osiguranje, poStanski poslovi i druge srodne usluge.

2 standardi radna dokumentacija ISO/IC 68/SC
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Srpski #'standardi za bankarstvo i finansijske delatnosti se donose na
osnovu Zakona o standardizaciji?’. Nasi standardi uglavnom &ine prevode
medunarodnih ISO standarda sa engleskog jezika na srpski jezik. Pored tih
standarda izraduju se i srpski standardi. Kod izrade ovih standarda ne prevode se
medunarodni standardi ve¢ se u skladu sa odredenim pravilima izraduju nasi
tekstovi. Standardi izradeni na ovaj nacéin upotrebljavaju se samo na podruéju
nase zemlje. Njih izraduje Komisija koju je formirao Institut za standardizaciju
Srbije po uzoru na ISO organizaciju.

1.6. STANDARDIZACIJA U VEZI SA
HARTIJAMA OD VREDNOSTI?

1.6.1. ISIN i CF1%

ISIN je postao svetski dominantan sistem numerisanja hartija od vrednosti.
Ovaj standard nema samo medunarodnu primenu, u trgovanju izmedu zemalja, on
je takode prihvac¢en kao domacdi u smislu da centralni depozirati hartija od
vrednosti i berze za hartije od vrednosti prihvataju ISIN kao svoj sopstveni sistem
numerisanja. U skladu sa ovim trendovima, sve viSe zemalja sada dodeljuje ISIN
brojeve svim novim emisijama i uspostavlja svoje sopstvene nacionalne agencije
za numerisanje.

Narocito je brz razvoj uvodenja ISIN u novonastalim trziStima. Od
ustanovljavanja Association of National Numbering Agencies (ANNA), kao
organizacije za registraciju agencija nadleznih za dodelu ISIN, koju je imenovao
Savet ISO u 1992. godini, ukupan broj njenih ¢lanica je viSe nego dupliran — od
22 na 43 c¢lanica — pri ¢emu je vecina novih ¢lanica iz zemalja Azije i Juzne
Amerike. Na samom pocetku, ove zemlje su uzele ISIN kao svoj sistem
numerisanja hartija od vrednosti i u kratkom periodu uvele ga u svoje zemlje.
Krajem 1996-te skoro 95% ¢lanica ANNA dodeljuju i nacionalne identifikacione
brojeve i ISIN. Nekoliko zemalja, uglavnom iz severne Evrope, ve¢ koriste ISIN
kao primarni kod i ne dodeljuju viSe nacionalne identifikacione brojeve.

Da bi zadovoljila rastu¢e zahteve za brzu diseminaciju informacija o
novim, izmenjenim ili poniStenim ISIN, ANNA uvodi razmenu informacija
izmedu c¢lanica putem GIAM (Global ISIN Access Mechanism). Putem GIAM,
ISIN i osnovni podaci o hartijama od vrednosti se razmenjuju neprekidno putem
mreze izemdu clanica. Zna¢i, GIAM pomaze da je ISIN raspoloziv globalno, ali
su informacije dostupne i lokalnim trziStima. GIAM je otvoren sistem koji nudi

21 U oblasti standardizacije i dalje se koristi izraz “jugoslovenski” koji oznacava da se radi o domaéim
standardima i Ustanovama koje se bave standardizacijom.

22 prvi Zakon o standardizaciji donet je u bivioj Jugoslaviji jo$ 1998 a ksnije su dono3ene izmene i
dopune( "Sl.list SFRJ" br. 37/88, 23/91 i "SI. list SRJ" br. 24/94). Novi zakon o Standardizaciji donet je
1996 godine ("Sl.list SRJ" 30/96).

2 Cynthia L. Fuller, ABA «Banking up security — The ISO/TC68 Bankink, securites and realeted
financial services role in facilitating, securities and related financial services role in facilitating financial
commerce», 1ISO bulletin 9/96, Zeneva

% UdruZenje banaka Jugoslavije, Standardizacija u bankarstvu, Beograd, 1996.
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brz pristup podacima o ISIN i zbog toga i zainteresovane druge strane (0sim
Clanica ANNA) mogu pristupiti ovoj informacionoj platformi. Na primer,
Reuters, koji nije ¢lan ANNA, koji je jedan od najvecih davalaca inforamcionih
usluga, koristi GIAM da bi kompletirao identifikaciju o finansijskim
instrumetima. Tako je u moguénosti da identifikuje sve finansijske instrumente
memorisane u sopstvenom informacionom sistemu prema jednom, svetskom
standardu i zatim isporucuje podatke o instrumentima svojim klijentima.

Ali ANNA nije samo organizacija za registraciju prema 1SO 6166 (ISIN)
ve¢ je imenovana kao uprava za registraciju i za drugi standard ISO 10962 (CFI),
koji je nov, publikovan je pocetkom 1997. godine. Standard CFI obezbeduje skup
kodova koje mogu da koriste u¢esnici na svim trziStima, u okruzenju elektronske
obrade podataka i olakSava elektronske komunikacije izmedu njih.

Klasifikacija finansijskih dokumenata, CFI je Sestocifreni kod sa sledecom
stukturom:

prvi znak — kategorija (npr. vlasnicke hartije)

drugi znak — grupa (npr. akcije, prioritetne, zamenljive)

tre¢i do Sesti znak — atributi za dalji opis i grupisanje u vezi sa pravom
glasa, udelom u vlasniStvu, statusom uplate itd.

Ovaj medunarodni standard je namenjen za upotrebu svuda — u trgovanju i
administriranju hartijama od vrednosti u medunarodnim razmenama. Ukoliko se
trgovanje i administracija hartija od vrednosti ne ticu drugih zemalja, o primeni
ovog medunarodnog standarda odlucuju nacionalna tela kao Sto su: berze, banke,
brokeri i druge institucije aktivne na podrucju hartija od vrednosti. Ovaj standard
definiSe i opisuje kodove koji Klasifikuju finansijske instrumente. Pojam
"Finansijski instrument” ne odnosi se samo na klasi¢ne hartije od vrednosti, veé
pokriva i nove finansijske proizvode koji su se nedavno pojavili na raznim
trziStima — trend za koji se ocekuje da ¢e se nastaviti u buduénosti.

1.6.2. ISO 7775 - 1SO 15022

ISO 7775 ili novi ISOTR 7775% sadrZi seriju elektronskih poruka za
hartije od vrednosti (za kupovinu, prodaju, prijem, isporuku izmedu raznih
strana). Medutim, formirana je radna grupa WG 7 za "Rec¢nik polja podataka'.
Ona je zaduzena za novi standard 1SO 15022 koji ¢e dozvoliti vecu fleksibilnost i
brzi razvoj elektronskih poruka koje razmenjuju ucesnici u prometu hartija od
vrednosti. Novi standard ¢e definisati sintaksu poruka i upotrebu dinamickog
kataloga polja podataka. SWIFT je izabran za odrzavanje kataloga kao
"Registration Management Group".

% TR znadi: privremeni tehnicki izvestaj ISO koji je nosio takvu oznaku dok nije postao standard.
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Standard 1SO 15022 se razvija da bi obuhvatio zahtev industrije hartija od
vrednosti da se preispita medunarodna standardizacija za komunikacije izmedu
ucesnika u prometu hartijama od vrednosti s ciljem:

1. smanjenja vremena distribucije novi vrsta poruka trzistu i
2. poboljSanja obrade hartija od vrednosti.

ISO 15022 daje principe potrebne da se razlicitim grupama korisnika
obezbede alati za projektovanje vrsta poruka za specificne tokove informacija.
Ovi alti sadrze:

- strukturu poruka i sintaksu,

- recnik polja podataka i

- katalog postojecih i buducih poruka za hartije od vrednosti sa poljima i
sintaksom koja je sadrzana u standardu.

Od ovog standarda ocekuje se novi, fleksibilan okvir koji ¢e dozvoliti
interesnim grupama da grade poruke na medunarodnom jeziku, za brzine koje
zahtevaju njihove potrebe. Ako poruke nisu zapisane u katalogu poruka, njihovi
zahtevi ¢e moc¢i da se brzo dogovore na bazi usvojenih polja i sintakse, bez
potrebe za duzim radom na usvajanju. Uprava za registraciju ¢e kreirati ekstra
polja, ako je potrebno, i zapis tipa nove poruke i novih verzija u katalogu poruka i
time ¢e se izbe¢i dupliranje rada drugih interesnih grupa koje imaju sli¢ne
potrebe. Ovaj standard treba da omogudéi da svaka zajednica korisnika moze
eksplicitno da definiSe svoje sopstvene poslovne zahteve i da ih pretvori u verzije
tipova poruka za svoje specifi¢no trziste.

1.7. STANDARD ISO 17799 ZA BEZBEDNOST INFORMACIJA

Standard ISO 17799 je najmladi standard iz serije ISO standarda. Standard
pruza jedini nezavisni okvir za upravljanje bezbednoS¢u informacija. Velika
Britanija je izradila prvi svetski standard (BS 7799) za Upravljanje bezbednos¢u
informacija. Prvi deo tog standarda sada je ,internaciolizovan” pod ISO
referencom ISO/IEC 17799.

Bezbednost informacija se odnosi na poverljivost, integritet i dostupnost
podataka. Standard sistema upravljanja bezbednos¢u informacija moze da se
primeni u svim sektorima c¢ije poslovanje je obavlja uz pomo¢ informacione
tehnologije. Bezbednost informacija je kljuéna komponenta upravljanja
informacionim tehnologijama tako da ona postaje strateSko pitanje za
rukovodstvo organizacije.

Standard 1SO 17799% obezbeduje neophodan okvir za stvaranje sigurnog
sistema 1 oslanja se na iskustvo grupe iskusnih prakticara bezbednosti

% Upravljanje informacionim tehnologijama, Smernice za bezbednost podtaka i ISO 17799/BS 7799;
Alan Calder/ Steve Watkins
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informacija.Sistem koji je usaglasen sa ISO 17799 ¢e obezbediti sistemski pristup
u utvrdivanju i borbi protiv celokupnog niza potencijalnih rizika za informacije
organizacije.

Ovaj standard - ISO 17799 zamenjuje BS 7799-1, koji je sam po sebi
proistekao iz zajednicke inicijative ministarstva Trgovine i industrije (Department
of Trade and Industry -DTI) u Ujedinjenom Kraljevstvu (UK) i vodecih britanskih
firmi iz privatnog sektora. Radni tim, koji je poceo sa radom 1992. godine
napravio je prvu verziju BS 7799 u februaru 1995. godine. To je u pocetku bio
Kodeks prakse za Upravljanje bezbednosc¢u informacionim tehnologijama.

Standard BS 7799 je proSao kroz znatno preispitivanje 1998. godine.
Uporedene su povratne informacije i aprila 1999. godine lansiran je revidirani
standard. Originalni Kodeks prakse zadrzan je kao 1. deo standarda ali je
znacajno revidiran i dodat je novi 2. deo. 1. deo je dobio novi naslov ,,Kodeks
prakse za upravljanje bezbednosc¢u informacija” i pruzao je smernicu o najboljoj
praksi u upravljanju bezbednos¢u informacija. 2. deo, pod nazivom “Specifikacija
za sisteme upravljanja bezbednosS¢u informacija” oformio je standard na osnovu
koga su se sistemi upravljanja bezbedno$¢u samih organizacija ocenjivali i
certifikovali.”’

Tokom 2002. godine ponovo je izvr§eno preispitivanje i nacinjene su nove
izmene i standard BS 7799-2:2002 je sada verzija standarda na osnovu koga ¢e se
vrsiti ocena. Postao je internacionalizovan kao standard ISO 17799 i ima dvojni
broj BS 7799-1:2000. lzdat je kao standard od jednog dela pod nazivom
»Informaciona tehnologija — Kodeks prakse za upravljanje bezbednoscu
informacija”.

1.7.1  PDCA i procesni pristup

Verzija standarda 1SO 17799 iz 2002. promoviSe usvajanje ,,procesnog
pristupa” za dizajn i razvoj Integrisanog sistema menadZzmenta kvaliteta — ISMS.
Ovaj pristup, koji je $ire poznat kao model ,,Planiraj-Radi-Proveri-Deluj”?® (Plan-
Do-Check-Act-PDCA), je uglavhom poznat svim menadzerima kvaliteta i
poslovanja.

Uvod u standardu opisuje ovaj model i ustanovljava kako da se primeni u
okruzenju bezbednosti informacija. Dodatak B u standardu opisuje kako pristup
PDCA treba da se primeni na implementaciju ISMS-a. Ovaj pristup treba
temeljno da se razume, pre nego $to se po¢ne sa primenom i on zahteva da se daju
informacije na svakom koraku. Istovremeno, nova verzija standarda je dizajnirana

2 Upravljanje informacionim tehnologijama — Smernice za menadZere za bezbednost podataka i 1ISO
17799/BS 7799, Alan Calder — Steve Watkins, 2004 goding;

% Upravljanje kvalitetom — Jean-Marie Gogue, Poslovna politika dd, 1994; Ovaj pristup je nastao u
japanskoj industriji pod skrac¢enicom PDCA. Primenjen je na jednu proizvodnju i poznat kao Demingov
ciklus kada je predavao svoju teoriju menadZzmenta kvaliteta u Japanu 1950. Kasnije tj. 1981. je
prilagoden kulturi americkih preduzeca.
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za bolje uskladivanje ili integraciju sa povezanim sistemima upravljanja (npr. ISO
9000 ili 1ISO14001) unutar organizacije.

Pristup PDCA u sebi sadrzi rezime Citave filozofije menadzmenta kvaliteta i
omogucava razumevanje i poboljSanje procesa. On se upotrebljava u svim
domenima: obrazovanju, medicini, administraciji, uslugama i drugim. Drugim
reCima, ovaj pristup ima ulogu katalizatora u univerzalnom procesu koji su ljudi
ve¢ odavno prihvatili da bi unapredili svoja saznanja.

1.8. SISTEM KVALITETA NA TRZISTU EVROPSKE UNIJE?

Evropska Unija predstavlja potencijalno trziste koje se sastoji od 350-400
miliona ljudi. Prodaja na ovom trziStu je izuzetno konkurentan posao Kkoji
podrazumeva poveéano oslanjanje na medunarodno prihvaéene procedure i
standarde radi sticanja uporista.

Stub evropske standardizacije je tehnicki komitet TC224 "Masinski Citljive
kartice, odogovarajuéi uredaji i operacije"*® pri CEN (Evropski komitet za
standardizaciju). CEN TC224" ima 11 radnih grupa od kojih su u 1996. godini
najaktivnije bile WG 5 (komunikacije izmedu uredaja i hosta), WG 7
(predstavljanje PIN-a) i WG 10 (intersektorski elektronski novéanik). Pored
usvojenih I1SO standarda, doneti su brojni evropski standardi koji su predloZeni
ISO - u za razmatranje i usvajanje.

U prethodnoj godini se takode startovalo sa inicijativom za medunarodnu
standardizaciju u oblasti elektronskog poslovanja. Fokus ove inicijative je na
tehnickim uslovima, a posebno je sagledan kao hitan zadatak - sigurnost
kupovine i pla¢anja preko Interneta. U ovom poslu ucestvuju ECBS* (European
committee for banking standards), Europay International, Francuska, Norveska,
Portugalija, Velika Britanija itd. Uradeni su i prvi materijali za Siru raspravu, kao
"Memorandum of Understanding: Open access to the electronic commerce for
European SMEs".

Oblasti standardizacije ECBS su: bankarska Kkartica, transakcije sa
entitetima van granica (cross border transaction) i elektronsko poslovanje. U ovim

oblastima su doneti zna¢ajni dokumenti standardizacije, kao:

- SIG 106 — Uputstvo za impelmentaciju 1SO 8583

2 «ISO in the 21% Century”, brodura 1SO, Zeneva, 1996.

% Tehnitki komitet TC 224 "Machine readable cards, related device interfaces and operations" -
Standardizacija u bankarstvu, SZS, 1996.

%1 Komitet CEN/TC formiran je 1989. godine sa zadatkom da identifikuje zahteve za standardizaciju
maSinski Citljivih kartica, interfejse uredaja za prihvat kartica i operacije. a

% ECBS (European committee for banking standards) - Evropski komitet za bankarske standarde,
sacinjavaju ga tri tehnicka komiteta i to: TC1 - plasti€ne kartice i pridruZeni uredaji, TC2 -
Automatizovano plac¢anje van zemlje, TC4 - Sigurnost.
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- TR 102 - Pregled projekata elektronskog novcanika u Evropi
- TR 103 - Zahtevi bankarskog sektora za elektronski nov¢anik
- TR 104 - Interoperabilnost sistema elektronskog novcanika

- TR 201 — Registar brojeva racuna evropskih banaka

- SIG 203 — Smernice za implementaciju standarda za IBAN

- TR 400 — Biometrika

- TR 401 - Sigurno bankarstvo, preko Interneta.

1.9. SRPSKA STANDARDIZACIJA U SLUZBI KVALITETA

1.9.1 Doprinos razvoju medunarodne standardizacije

Kao nacionalna organizacija za standardizaciju, Institut za standardizaciju
Srbije* (u daljem tekstu: Institut) predstavlja i §titi interese nase zemlje u slede¢im
medunarodnim i evropskim organizacijama za standardizaciju i to u:

* Medunarodnoj organizaciji za standardizaciju (ISO, International
Organization for Standardization), u kojoj ima status punopravnog ¢lana od 1950.
godine;

* Medunarodnoj elektrotehnickoj komisiji (IEC, International Electrotechnical
Commission) , u kojoj ima status punopravnog ¢lana od 1953. godine;

* Medunarodnom IEC sistemu za ispitivanje usaglasenosti i sertifikaciju
(IECEE, IEC System for Conformity Testing and Certification of Electrical
Equipment) , u Semi priznavanja rezultata ispitivanja IECEE/CB , u kojoj ima status
punopravnog ¢lana od 1965. godine ;

* Medunarodnoj IEC Semi za sertifikaciju elektricnih uredaja prema
standardima za elektri¢énu opremu koja radi u eksplozivnim atmosferama (IECEX, IEC
Scheme for Certification to Standards for Electrical Equipment for Explosive
Atmospheres), u kojoj ima status punopravnog ¢lana od 1999. godine;

* Medunarodnom IEC sistem u ocenjivanja kvaliteta elektronskih
komponenata (IECQ, IEC Quality Assessment System for Electronic Components) , u
kojem ima status punopravnog ¢lana od 1987. godine ;

e Evropskom komitetu za standardizaciju (CEN, Comité Européen de
Normalisation) , u kojem od 1. januara 2008. godine ima status pridruzenog ¢lana;

» Evropskom komitetu za standardizaciju u oblasti elektrotehnike (CENELEC,
Comité Européen de Normalisation Electrotechnique), u kojem ima status pridruZenog
¢lana od 1. oktobra 2005. godine.

38 ywww. jus.org.co.yu, septembar 2009. godine
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Zahvaljujuci ¢lanstvu u pomenutim medunarodnim i evropskim organizacijama
za standardizaciju, preko Instituta naSi stru¢njaci imaju neposredan pristup
medunarodnim 1 evropskim standardima i srodnim dokumentima. Pored toga,
clanstvom se obezbeduje pravo na neposredno ucesce srpskih strucnjaka u procesu
donosenja medunarodnih standarda, kao i posmatranje procesa donosenja evropskih
standarda u oblastima standardizacije za koje su posebno zainteresovani.

Pored neposrednog Clanstva u pomenutim organizacijama , Institut ucestvuje u
radu ili prati rad drugih medunarodnih organizacija koje se bave pitanjima
standardizacije, i to** :

* Radne grupe za saradnju u oblasti regulacije i politiku standardizacije ,
radnog tela u okviru Ekonomske komisije za Evropu pri Ujedinjenim nacijama (UN /
ECE / TRADE / WP .6);

* Komisije Codex Alimentarius (CAC) , zajednickog radnog tela Ujedinjenih
nacija, Svetske organizacije za hranu ( FAO ) i Svetske zdravstvene organizacije (
WHO ), koje se bavi poljoprivrednim prehrambenim proizvodima . Institut ima ulogu
kontaktne tacke (engl. Contact Point ) za standarde i srodne dokumente Komisije
Codex Alimentarius u nasoj zemlji.

Pored uces¢a u radu medunarodnih i evropskih organizacija za standardizaciju ,
u okviru homologacije vozila, opreme i delova Institut sprovodi:

* UN / ECE Sporazum o usvajanju jednoobraznih tehnickih propisa za vozila
sa tockovima , opremu i delove koji mogu biti ugradeni i / ili koris¢eni na vozilima sa
tockovima i uslovima za uzajamno priznavanje dodeljenih homologacija na bazi ovih
propisa - Zeneva 1995-10-16;

* Tehnicke propise Evropske konferencije ministara transporta (engl. ECMT,
European Conference of Ministers of Transport ili fr. CEMT, Conférence Européenne
des Ministres des Transports) u vezi sa bezbednos$¢u i pogodnoscu sa stanovista zastite
zivotne sredine, a koji se odnose na motorna vozila (autobuse i kamione) i priklju¢na
vozila (prikolice) koja ucestvuju u medunarodnom saobracaju.

U cilju sprovodenja pomenutog sporazuma o homologaciji vozila, Institut prati
rad i ucestvuje u radu Svetskog foruma za harmonizaciju pravilnika o vozilima ,
radnog tela u okviru Ekonomske komisije za Evropu pri Ujedinjenim nacijama (UN /
ECE / TRANS / WP .29).

1.9.2. Organizacija Instituta za standardizaciju

Institut za standardizaciju®™ je pravni sledbenik Zavoda za standardizaciju
(2006-2003), Saveznog zavoda za standardizaciju (2003-1978), Jugoslovenskog

*www.jus.org.co.yu, septembar 2009. godine
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zavoda za standardizaciju (1978-1962) i Savezne komisije za standardizaciju (1962-
1946). Prema dostupnim podacima Medunarodne organizacije za standardizaciju (1SO
), joS 1939. godine postojao je neki oblik institucionalne nacionalne standardizacije u
tadasnjoj Kraljevini Jugoslaviji.

Do upisa u sudski registar, Institut je imao status organa drzavne uprave.
Promena pravne forme Instituta, tj. transformacija Instituta u samostalnu neprofitnu
organizaciju izvrsena je u cilju stvaranja uslova da u blizoj buduénosti Institut posta ne
punopravni ¢lan Evropskog komiteta za standardizaciju (CEN) i Evropskog komiteta
za standardizaciju u oblasti elektrotehnike (CENELEC). Punopravno ¢lanstvo Instituta
u ovim evropskim organizacijama je jedan od uslov a koje Republika Srbija mora da
ispuni radi nameravanog pri druzivanja Evropskoj uniji.

Strucni rad Instituta u pojedinacnim oblastima standardizacije odvija se u
tehnickim radnim telima. Tehnicka radna tela Instituta su komisije za standarde i
njihove potkomisije, radne grupe i druga niza stalna i povremena radna tela. Komisije
za standarde su osnovna tehni¢ka radna tela. Po potrebi, radi izvrSavanja pojedinih
zadataka iz svojih delokruga, komisije za standarde mogu obrazovati potkomisije,
radne grupe i druga niza stalna i povremena radna tela. Akte o obrazovanju i prestanku
rada komisija za standarde donosi direktor Instituta, na predlog nadleznog stru¢nog
saveta.

Komisije za standarde odgovaraju za svoj rad nadleznom stru¢nom savetu.
Komisije za standarde planiraju, pripremaju, preispituju i odrzavaju srpske standarde i
srodne dokumente u pripadaju¢im oblastima standardizacije, prate rad i ucestvuju u
radu odgovarajucih tehnickih radnih tela medunarodnih i evropskih organizacija za
standardizaciju i obavljaju druge zadatke u vezi sa standardima i standardizacijom.U
okviru svojih nadleznosti, komisije za standarde predlazu direktoru Instituta donoSenje
srpskih standarda i srodnih dokumenata u pripadaju¢im oblastima standardizacije.

Rad u komisijama za standarde je dobrovoljan i zasniva se na op$tim nacelima
standardizacije koja su utvrdena Zakonom o standardizaciji.Nacin rada i odlucivanja
komisija za standarde, kao i njihovo obrazovanje, reorganizovanje i raspustanje, blize
se ureduju pravilima koja donosi Upravni odbor Instituta.

3 WWW.]US.0rg.c0.YU - Prema Zakonu o standardizaciji (,,Sluzbeni list SCG”, br oj 44/05), Odluci 0
osnivanju Instituta za standardizaciju Srbije (,,SI uzbeni glasnik R S”, broj 16 / 07 ) i statutu Instituta (
»Sluzbeni glasnik R S”, br. 79 / 07), na koji je Vlada Republike Srbije dala saglasnost 2. avgusta 2007.
godine ( ,,Sluzbeni glasnik R S”, br. 73 / 07), Institut za standardizaciju Srbije (u daljem tekstu: Institut)
je samostalna neprofitna organizacija sa statusom pravnog lica.

Osnivanje Instituta je upisano u registar Trgovinskog suda u Beogradu 1. oktobra 2008. godine.

Prava, obaveze i odgovornosti Instituta utvrdene su Zakonom o standardizaciji, Odlukom o osnivanju
Instituta za standardizaciju Srbije, Statutom i drugim pravnim aktima.

Osniva¢ Instituta je Republika Srbija, za koju, na osnovu zakonskog ovlaS¢enja, osnivacka prava vrsi
Vlada, Beograd, Nemanjina 11.

Sediste Instituta je u Beogradu, u Ulici Stevana Brakusa br. 2.
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Jedna od komisija koja je formirana je Komisija za standarde za
bankarstvo i srodne finansijske delatnosti (KSI 68) koja ima slede¢e radne grupe:

- RG za odrzavanje SRPS ISO 4271 (kodovi valuta i novca),

- RG za izradu SRPS ISO 8908 (termini i definicije koji se koriste u
standardima za bankarstvo i uopSte za finansije),

- RG za sigurnost i zastitu podataka (podrucje rada ISO/TC 6S/SC 2),

- RG za hartije od vrednosti (podruéje rada ISO/TC 68/SC 4),

- RG za finansijske transakcione kartice i druge instrumente u poslovanju
sa gradanima (podrucje rada ISO/TC 68/SC 6),

- RG za bankarske telekomunikacione poruke (ISO/TC 68/SC 7).

U cilju unifikacije i tipizacije zajednickih ¢inioca bankarskog poslovanja,
racionalizacije poslovanja i obezbedenja uslova za primenu novih tehnologija u
bankarstvu namece se potreba za definisanjem sadrzaja standardizacije u
oblastima koje kod nas nisu pokrivene odgovaraju¢im medunarodnim
standardima.

1.9.3. Delatnost Instituta

Delatnost Instituta utvrdena je Zakonom o standardizaciji (,,Sluzbeni list Srbije
i Crne Gore”, br. 44/2005), Odlukom o osnivanju Instituta za standardizaciju Srbije
(,»Sluzbeni glasnik Republike Srbije”, br. 16/2007) i Statutom Instituta (,,Sluzbeni
glasnik Republike Srbije”, br. 79/2007), na koji je Vlada Republike Srbije dala
saglasnost 2. avgusta 2007. godine (,,Sluzbeni glasnik Republike Srbije”, br. 73/2007).

Prema tim dokumentima, delatnost Instituta obuhvata poslove u vezi sa
donoSenjem srpskih standarda i srodnih dokumenata, kao i druge poslove koji su
povezani sa standardima i standardizacijom. Tacnije receno, Institut obavlja sledece
poslove:

1. donosi, razvija, preispituje, menja, dopunjuje i povlaci srpske standarde i
srodne dokumente;

2. obezbeduje usaglaSenost srpskih standarda i srodnih dokumenata sa
evropskim i medunarodnim standardima i srodnim dokumentima;

3. vodi registar srpskih standarda i srodnih dokumenata, obuhvatajuéi sve faze
razvoja;

4. ucestvuje u izradi i preispitivanju evropskih i medunarodnih standarda i
srodnih dokumenata koje donose evropske i medunarodne organizacije za
standardizaciju u oblastima za koje postoje potrebe i interesi Republike Srbije, a za
koje se ocekuje preispitivanje ili donosenje srpskih standarda i srodnih dokumenata;

5. saraduje sa evropskim i medunarodnim organizacijama za standardizaciju i
nacionalnim telima za standardizaciju zemalja potpisnica odgovarajucéih sporazuma iz
oblasti standardizacije;

% www.jug.org.co.yu
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6. izvrsava druge zadatke u skladu sa obavezama iz medunarodnih ugovora u
oblasti standardizacije koji obavezuju Republiku Srbiju;

7. obezbeduje dostupnost javnosti srpskih standarda, srodnih dokumenata,
publikacija, kao i standarda i publikacija odgovarajuc¢ih evropskih i medunarodnih
organizacija i drugih zemalja i vrsi njihovu prodaju;

8. daje osnovu za izradu tehnickih propisa;

9. priprema programe i godiSnje planove donosenja srpskih standarda;

10. deluje kao informacioni centar, u skladu sa zahtevima predvidenim
odgovaraju¢im medunarodnim sporazumima i obavezama koje proizilaze iz ¢lanstva u
odgovaraju¢im evropskim i medunarodnim organizacijama za standardizaciju;

11. predstavlja i zastupa interese Republike Srbije u oblasti standardizacije u
evropskim i medunarodnim organizacijama za standardizaciju, kao i u njihovim telima;

12. odobrava upotrebu znaka usaglaSenosti sa srpskim standardima i srodnim
dokumentima u skladu sa svojim pravilima;

13. promoviSe primenu srpskih standarda i srodnih dokumenata;

14. obavlja i druge poslove iz oblasti standardizacije u skladu sa zakonom,
aktom o osnivanju i statutom.

Za izradu srpskih standarda i srodnih dokumenata u specificnim oblastima,
Institut moze da angazuje specijalizovane organizacije i asocijacije, u skladu sa svojim
pravilima.

Pored pomenute, zakonom utvrdene delatnosti, Institut za sada obavlja jo$ tri
delatnosti, i to: (a) obaveznu sertifikaciju proizvoda; (b) homologaciju vozila, opreme i
delova i (c) sertifikaciju sistema menadzmenta kvalitetom, sistema menadzmenta
zaStitom Zivotne sredine i drugih sistema menadzmenta.

Obaveznu sertifikaciju®” proizvoda i homologaciju vozila, opreme i delova®
Institut obavlja na osnovu vazecih propisa Republike Srbije.

Sertifikacija sistema menadZmenta kvalitetom® (prema standardu SRPS I1SO
9001), sistema menadZzmenta zaStitom Zzivotne sredine (prema standardu SRPS ISO

37 Obaveznu sertifikaciju proizvoda Institut obavlja na osnovu Odluke o odredivanju roba za Ciji su
izvoz, uvoz, odnosno tranzit propisani uslovi (,,Sluzbeni glasnik Republike Srbije”, br. 126/2007) i 12-
48 naredbi, odnosno pravilnika o obaveznom atestiranju (sertifikaciji) pojedinih vrsta proizvoda, koji su
objavljeni u periodu od 1980. do 1995. godine, i jo§ uvek su na snazi

® Homologaciju vozila, opreme i delova Institut obavlja na osnovu ¢lana 27. Uredbe o nadinu i
postupcima ocenjivanja usaglaSenosti (,,Sluzbeni list Srbije i Crne Gore”, br. 22/2006), ¢lana 4. stav 3.
Uredbe o uvozu motornih vozila (,,Sluzbeni glasnik Republike Srbije”, br. 106/2005), Odluka o
odredivanju roba za €iji su izvoz, uvoz, odnosno tranzit propisani uslovi (,,SIuZbeni glasnik Republike
Srbije”, br. 126/2007) 1 56 vazecih naredbi o homologaciji. Najvisi pravni osnov za homologaciju vozila
u Republici Srbiji je UN/ECE (UN/ECE = United Nations / Economic Commission for Europe (na
srpskom: Ekonomska komisija za Evropu pri Ujedinjenim nacijama) Sporazum o usvajanju
jednoobraznih tehnickih propisa za vozila sa to¢kovima, opremu i delove koji mogu biti ugradeni i/ili
kori$¢eni na vozilima sa tockovima i uslovima za uzajamno priznavanje dodeljenih homologacija na
bazi ovih propisa — Zeneva 1995-10-16 (raniji naslov: Sporazum o prihvatanju jednoobraznih uslova za
homologaciju i uzajamno priznavanje homologacije opreme i delova motornih vozila — Zeneva 1958-
03-20 (,,Sluzbeni list FNRJ”, br. 5/62 — dodatak ,Medunarodni ugovori i sporazumi”)za Ccije

sprovodenje je za sada nadlezan Institut.
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14001) i drugih sistema menadzmenta (prema standardima OHSAS 18001 i SRPS ISO
22000, odnosno prema standardima sa posebnim zahtevima za primenu standarda
SRPS ISO 9001 u pojedinim oblastima kao Sto su SRPS 1SO/16949, EN ISO 13485,
EN 13980, SRPS ISO 29001 i dr.) jeste dobrovoljna aktivnost, koju Institut obavlja na
zahtev Klijenata, na komercijalnoj osnovi.

1.9.4. Misija, vizija i strategija Instituta za standardizaciju Srbije*
Misija Instituta, kao samostalne neprofitne organizacije, jeste da:

— donosi, razvija, preispituje, menja, dopunjava i povlaci srpske standarde i
srodne dokumente;

— obezbeduje usaglasenost srpskih standarda i srodnih dokumenata sa
evropskim i medunarodnim standardima i srodnim dokumentima;

— vodi registar srpskih standarda i srodnih dokumenata u svim fazama razvoja;

— ucestvuje u izradi i preispitivanju evropskih i medunarodnih standarda i
srodnih dokumenata koje donose evropske i medunarodne organizacije za
standardizaciju u oblastima za koje postoje potrebe i interesi Republike Srbije, a za
koje se ocekuje preispitivanje ili donosenje srpskih standarda i srodnih dokumenata;

— saraduje sa evropskim i medunarodnim organizacijama za standardizaciju i
nacionalnim telima za standardizaciju zemalja potpisnica odgovarajucih sporazuma iz
oblasti standardizacije;

— izvrSava druge zadatke u skladu sa obavezama iz medunarodnih ugovora u
oblasti standardizacije koji obavezuju Republiku Srbiju;

— obezbeduje dostupnost javnosti srpskih standarda, srodnih dokumenata,
publikacija, kao i standarda i publikacija odgovarajucih evropskih i medunarodnih
organizacija i drugih zemalja i vrsi njihovu prodaju;

— daje osnovu za izradu tehnickih propisa;

— priprema programe i godi$nje planove donosenja srpskih standarda;

— deluje kao informacioni centar, u skladu sa zahtevima predvidenim
odgovaraju¢im medunarodnim sporazumima i obavezama koje proizlaze iz ¢lanstva u
odgovaraju¢im evropskim i medunarodnim organizacijama za standardizaciju;

— predstavlja i zastupa interese Republike Srbije u oblasti standardizacije u
evropskim i medunarodnim organizacijama za standardizaciju, kao i u njihovim telima;

— odobrava upotrebu znaka usaglaSenosti sa srpskim standardima i srodnim
dokumentima, u skladu sa svojim pravilima;

— promovise primenu srpskih standarda i srodnih dokumenata;

— obavlja i druge poslove iz oblasti standardizacije, u skladu sa zakonom,
aktom o osnivanju i statutom.

Vizija Instituta je da u narednom petogodisnjem periodu, na medunarodnom,
evropskom i subregionalnom planu, postane prepoznatljiva nacionalna organizacija za

% U ranijem periodu sertifikaciju sistema menadZmenta Institut (u to vreme Zavod za standardizaciju) je
obavljao na osnovu Uredbe o unutraSnjoj organizaciji i sistematizaciji radnih mesta u ministarstvima,
organizacijama i sluzbama Saveta ministara (,,Sluzbeni list Srbije i Crne Gore”, br. 25/2003) od 13. juna
2003. godine.

0 wwww. jus.org.co.yu, sptembar 2009.godine
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standardizaciju koja upravlja nacionalnim sistemom standardizacije u Republici Srbiji
na nacin na koji se to ¢ini u zemljama Evropske unije (EU) i drugim modernim
demokratskim zemljama, i koja se odlikuje izvrsno$éu svojih publikacija i usluga, kao
1 kompetentnoscu, profesionalnoscu i predanoséu svojih zaposlenih.

U vezi sa svojom misijom i vizijom, opsti dugorocni cilj Instituta je da se
uspostavi efektivan i efikasan sistem nacionalne standardizacije koji ¢e omogucavati
da se u prihvatljivom roku uspe$no zadovolje potrebe clanova Instituta, drugih
zainteresovanih strana i uopSte Sire druStvene zajednice u naSoj zemlji, kao i da se
stvore neophodni uslovi za ubrzanu integraciju Republike Srbije u EU, Sto je
istovremeno i krajnji cilj nacionalne strategije.

Dugoro¢ni strateski ciljevi u delatnosti razvoju Instituta su:

— da Institut trajno zadrzi punopravno Cclanstvo u medunarodnim
organizacijama za standardizaciju ISO i IEC, kao i da aktivno ucestvuje u kreiranju i
sprovodenju politika i strategija tih organizacija;

— da se do 2012. godine ispune svi formalni uslovi koji su potrebni da Institut
stekne status punopravnog c¢lana Evropskog komiteta za standardizaciju (CEN),
Evropskog komiteta za elektrotehni¢ku standardizaciju (CENELEC), a po potrebi i
Evropskog instituta za telekomunikacione standarde (ETSI);

— da se do 2012. godine Institut osposobi za preuzimanje svakog evropskog
standarda i srodnog dokumenta u propisanim rokovima, kao i za aktivno ucestvovanje
u svim aktivnostima evropskih organizacija za standardizaciju;

— da se harmonizacijom srpskih standarda i srodnih dokumenata s evropskim i
medunarodnim standardima potpomogne razvoj i konkurentnost srpske privrede u
uslovima rastu¢e medunarodne ekonomske integracije i odrzivog razvoja, odnosno
uklone tehnicke prepreke u trgovini;

— da se znacCajno podigne poslovni ugled Instituta i poveéa broj Clanova
Instituta;

— da Institut postane nacionalni centar izvrsnosti za sva pitanja u vezi sa
srpskim, evropskim i medunarodnim standardima i srodnim dokumentima, kao i
nacionalnim standardima i srodnim dokumentima pojedinih zemalja, za koje su
posebno zainteresovani ¢lanovi Instituta i druge zainteresovane strane;

— da se uspostavi vise nacionalnih Sema dobrovoljne sertifikacije usaglasenosti
proizvoda, procesa i usluga sa srpskim standardima i srodnim dokumentima, u okviru
kojih bi Institut dodeljivao svoj znak usaglasenosti;

— da se znacajno unapredi saradnja Instituta sa regulatornim organima drzavne
uprave, sa krajnjim ciljem da se srpski standardi i srodni dokumenti masovnije nego
sada koriste kao klju¢ni instrumenti za efektivnu politiku tehnicke regulacije i
sprovodenje tehnickih propisa u nasoj zemlji;
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DRUGI DEO

STANDARDI SERIJE ISO 9000
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2.1. STANDARDI U SLUZBI SISTEMA KVALITETA

U savremenom nacinu poslovanja postizanje visokog stepena kvaliteta sve
vise dobija na znacaju zbog sve vece konkurentnosti na globalnom svetskom
trziStu. Kvalitet proizvoda i usluga danas predstavlja dominantan faktor
konkurentnosti i prestiza na svetskom trziStu

Da bi se postigao kvalitet u bilo kom segmentu trzista kako svetskog tako i
domacéeg neophodna je primena savremenog koncepta poslovanja koji ukljucuje
standardizaciju poslovnih procesa i uspostavljanje Sistema menadzmenta
kvalitetom. Sistem menadzmenta kvaliteta obuhvata sve poslovne funkcije i ima
za cilj stalno poboljsanje svih procesa koji uti¢u na kvalitet proizvoda i usluga.
Sistem menadzmenta kvalitetom ujedno predstavlja i ulaznicu na trziste koje trazi
medunarodno priznat dokaz kvaliteta u vidu sertifikata iz serije ISO 9000
standarda.

Sistem menadzmenta kvaliteta uspostavlja se uvodenjem standarda ISO
9000 serije odnosno standarda 1SO 9001 i 9004* kao opste prihvaéenog
opredeljenja za kvalitet u svim oblastima poslovanja. Standardi iz serije ISO 9000
mogu da se primene na sve vrste organizacija (proizvodne, usluzne, neprofitne
idr.) i na sve veli¢ine organizacija (velika, srednja, mala). Standardi sadrze spisak
delatnosti na koje se mogu primeniti a to su: ugostiteljske usluge, komunikacije,
zdravstvene usluge, trgovina, finansije, administracija itd.

Standardi iz serije 1SO 9000 zahtevaju od organizacije da uvede Sistem
menadzmenta kvaliteta koji ¢e osigurati da proizvodi i usluge zadovoljavaju
potrebe 1 zahteve kupaca/korisnika usluge, ¢ime se u prvi plan stavlja
kupac/korisnik usluge. Standardi serije 1ISO 9000 su opravdali svoje pojavljivanje jer
danas u svetu ima vise od milion sertifikovanih organizacija

U uslovima poslovanja na Evropskom trzistu kvalitet igra znacajnu ulogu
ne samo u obezbedivanju novih trziSta, ve¢ i u zadrzavanja postoje¢ih. Kupci
sadasnjice, ne samo da ocekuju kvalitetan proizvod, ve¢ zahtevaju i dokaz da je
organizacija sposobna da proizvede kvalitetne proizvode ili pruzi kvalitetnu
uslugu. Obezbedenje ovog dokaza bi trebalo da predstavlja prvorazredni cilj za
svaku organizaciju koja kontinuirano podrzava kvalitet i uspeh u svom
poslovanju. Za sada jedini medunarodno priznati dokaz kvaliteta je sertifikat
Sistema menadzmenta kvaliteta 1SO 9001:2000 koji izdaje nezavisno
sertifikaciono telo.

Implementacija Sistema menadzmenta kvaliteta je od strateskog znacaja za
sve organizacije. Na dizajn i implementaciju Sistema menadzmenta kvaliteta
uticace njene raznolike potrebe, ciljevi, proizvodi, procesi koji se koriste, kao i
sama veliCina i struktura organizacije. Standard ISO 9001:2000 moze se primeniti

“11SO 9000 je serija standarda koja je pripremljena tako da se odnosi i na usluzne delatnosti i definise
specificnosti upravljanja i elemente sistema obezbedenja kvaliteta usluga Sto olakSava primenu citave
serije u ovoj oblasti.
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na sve organizacije bez obzira na njihov tip, veli¢inu, proizvod/uslugu i ostale
specifikacije.

2.2. STANDARDI KOJI DEFINISU SISTEM KVALITETA

Sistemi obezbedenja kvaliteta koji se najéeSée primenjuju u poslovanju
svake organizacije koja ceni kvalitet zasnivaju se na seriji standarda 1SO
9000:1994*, koja se sastoji od pet glavnih elemenata i to: standarda 1SO
9001:1994 do standarda ISO 9004:1994, kao i od niza dopunskih dokumenata koji
su izradeni kao dopunski standardi kroz seriju standarda ISO 10000. Serija
standarda I1SO 9000:1994 kao medunarodni standard je osnova veéine nacionalnih
standarda za sisteme upravljanja kvalitetom, npr. u Velikoj Britaniji u osnovi BS
5750, zatim u osnovi francuskih, nemackih, italijanskih i mnogih drugih
standarda. Evropska Unija je preuzela stndarde kao EN 29000.

Osnovna premisa standarda 1SO 9000:1994 se izvodi iz nau¢ne metode.
Ako organizacija na pazljiv nacin stvara radne sisteme, beleZi rezultate i razvija
poboljSanja, ona moze sprovoditi postojane i stalno poboljSavane standarde u
radnoj efektivnosti. Klju¢ za to je u definisanju i utvrdivanju jasnih pocedura. Pri
pazljivom rukovanju one postaju jasne i efektivne smernice za sve kljucne
aktivnosti u procesu pruzanja usluga.

Standardi 1SO 9000:1994 u svojoj strukturi sadrze pojedinac¢ne standarde
koji sadrze smernice za razliite segmente poslovanja. Citava struktura se moze
podeliti na slede¢i nacin:

- ISO 9001 - standard koji sadrzi smernice za procenu organizacije koje
same dizajniraju svoje proizvode, sami ih izraduju i o njima vode ra¢una. Vecina
usluznih organizacija , a medu njima su i bankarske organizacije spadaja u ovu
kategoriju;

- 1SO 9002 - standard koji daje smernice za procenu organizacija koje
proizvode postojeci dizajn. Ovo je uobiCajena primena standarda serije I1SO za
proizvodne organizacije;

- 1SO 9003 - standard koji daje smernice za procenu organizacije koje
skladiste i prodaju proizvode;

“ Standardi serije 1SO 9000 namenjeni su proizvodnji i uslugama. Dobavljati mogu koristiti ove
standarde kada uspostavljaju sopstvene sisteme kvaliteta i nude ga trziStu. kupci mogu zahtevati da
kvalitet koji Zele da kupe bude kontrolisan upravljackim sistemom usaglasenim sa ISO 9000. Standardi
serije 1ISO 9000 govore kako se moZe uspostaviti, dokumentovati i odrzavati efikasan sistem kvaliteta,
koji ¢e dokazati kupcima da ste sposobni da zadovoljite njihove zahteve za kvalitetom. — QA — 17
verzija 05, 1998.
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- I1ISO 9004 . daje razlic¢ite smernice i1 tumacenja koja sluze za
interpretaciju standarda 9001 do 9003. Od posebnog interesa je standard 9004-2,
koji se bavi strukturom usluga.

Uobicajena je praksa da se neki standard revidira svakih pet godina. Svet se
kre¢e napred i standardi moraju to da prate. Tako da je standard 1SO 9000:1994
predviden za reviziju jo$ pre nego $to je izasla verzija iz 1994. godine®.

Malo standarda je imalo veci uticaj u ¢itavom svetu od serije 1ISO 9000:1994 i
interes koji se stvorio neizbezno je doveo do velikog broja sugestija za njeno
poboljsanje. Pre zapocinjanja procesa revizije, odgovorni komitet je sproveo opsezna
istrazivanja, radi utvrdivanja pitanja koja bi trebalo da obuhvati revidirani standard i
radi otklanjanjanedostataka koje ovaj standard ima.

Neki od nedostataka standarda 1SO 9000:1994 su bili:
e suviSe veliki znacaj dokumentacije, na racun rezultata,
zadovoljstvo kupca i poboljSanje nisu posebno obradeni,
standard se koristi globalno i univerzalno (ne samo u proizvodniji),
,»20 elemenata“ nije najbolja struktura,
previSe standarda u seriji,
dupliranje i/ili nekompatibilnost sa ostalim standardima (na primer, 1SO
14001).
Revidirani standard nastoji da prevazide ove nedostatke, evoluiranjem u pravcu
ispunjavanja promenljivih potreba i ocekivanja korisnika.

2.3. NOVA REVIDIRANA SERIJA STANDARDA 1SO 9000:2000

15. decembra 2000. godine zvani¢no je izasla revidirana serija standarda ISO
9000:2000. Ova revidirana serija obuhvata sledece:
e Integrisanje ISO 9000:1994, 1SO 9002:1994 i ISO 9003:1994 u
jedinstveni standard 1SO 9001:2000.
e Integrisanje 1ISO 8402 i dela sadrzaja ISO 9000-1 u novi standard 1SO
9000:2000.
e Revizija ISO 9004-1 u novi standard 1SO 9004:2000.

Serija standarda ISO 9000:2000 obuhvata sledeca tri standarda:
e |SO 9000:2000, Sistemi menadzmenta kvalitetom — Osnove i re¢nik,
e SO 9001:2000, Sistemi menadzmenta kvalitetom — Zahtevi,
e |ISO 9004:2000, Sistemi menadZzmenta kvalitetom - Uputstva za
poboljSavanja performansi.

* Prof.dr. Nikola Vujanovi¢ - Standard ISO 9001:2000, Prikaz, tumadenje i primena, Q-expert
international, Beograd

Strana 35



Magistarski rad Standardizacija u savremenom bankarstvu

Standard ISO 9000:2000 sadrzi recnik i koncept na kome se zasniva ova serija
standarda. Ovaj dokument je opisnog karaktera i mada ne sadrzi bilo kakav obavezni
materijal, on sadrzi opis osam principa menadzmenta kvalitetom.

Standard ISO 9001:2000 je standard u odnosu na koji ¢e organizacija biti
proveravana i sertifikovana.

Standard ISO 9004:2000 je dokument koji je pripremljen da bi omogucio
onima Kkoji Zele da koriste standard ne samo kao sredstvo za dobijanje sertifikata, nego
kao i pomo¢ u stalnom poboljSavanju svoje organizacije. On sadrzi program
samoocenjivanja koji se moze koristiti kao alternativa modelima poslovne izvrsnosti.

2.4. KARAKTERISTIKE STANDARDA 1SO 9000:2000

Standardi serije ISO 9000:2000 imaju sledece karakteristike:

e Opsteg su karaktera i namenjeni su za primenu u svim vrstama
organizacija (opsti karakter ovih standarda istovremeno dovodi do
teSkoca u pogledu tumacenja).

e Nisu po svojoj sadrzini tehni¢kog karaktera, u smislu da specificiraju ili
postavljaju kriterijume za proizvode/usluge.

e Dopunjuju (ne zamenjuju!) vazeée zahteve za proizvod/uslugu, date u
specifikacijama.

e Ne namecu jednoobraznu strukturu sistema menadZmenta kvalitetom,
niti jednoobraznu dokumentaciju.

e Zasnovani su na procesnom pristupu, odnosno na primeni sistema
procesa unutar neke organizacije, zajedno sa identifikacijom i
medusobnim vezama ovih procesa, i njihovim menadzmentom.

e Principi menadZmenta kvalitetom su navedeni u ISO 9000:2000 i ISO
9004:2000, a uzeti su u obzir u toku razvoja standarda 1SO 9001:2000.

e Primena je dobrovoljna (uslovno).

2.5. RAZLIKE U ODNOSU NA STANDARD ISO 9000:1994

Uzimaju¢i u obzir Siroke konsultacije sa korisnicima serije standarda 1SO
9000:1994, veliki broj znacajnih izmena je obuhvac¢en u novoj seriji standarda ISO
9000:2000, posebno u vezi njihovih osnovnih koncepata i struktura.

Ove izmene od Kkorisnika zahtevaju da sistem menadzmenta kvalitetom shvate
kao niz procesa, a ne da jednostavno slede, na primer, strukturu od 20 elemenata
sistema menadzmenta kvalitetom datu u standardu 1SO 9001:1994.

Ovaj pristup upravljanju procesima je Siroko zastupljen u danaSnjem
poslovanju, i on je imao za posledicu razvoj strukture standarda ISO 9000:2000 na
bazi procesa. Ova nova procesno zasnovana struktura je u skladu sa ciklusom
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poboljSanja PLANIRAJ-URADI-PROVERI-DELUJ (Plan-Do.Check-Act) koji se
koristi u seriji standarda 1SO 14000 u vezi sistema menadZmenta Zivotnom sredinom**.

Metodologija poznata kao ciklus PLANIRAJ-URADI-PROVERI-DELUJ
(PUPD) moZe se primeniti na sve procese. PUPD se moZe ukratko opisati na sledeci
nadin:

e Planiraj: uspostavi ciljeve i procese potrebne za dobijanje rezultata u
skladu sa zahtevima kupca i politikama organizacije.

e Uradi: primeni procese.

e Proveri: prati i meri procese i proizvode u odnosu na politike, ciljeve i
zahteve za proizvod i izvesStavaj o rezultatima.

e Deluj: preduzmi mere za neprekidno poboljsavanje performansi
procesa.

Novi standard uvodi sledeée koncepcijske izmene:

e Najznacajnija izmena je pomeranje od proceduralno zasnovanog
prilaza, na menadzment, tj. od izjavljivanja ,kako* upravljate vasim
aktivnostima, na procesno zasnovan prilaz koji se viSe odnosi na to
,,Sta” radite.

e Standard je sada mnogo jednostavniji po svojoj strukturi i prilazu, Sto
ga Cini lakS§im za koriS¢enje i razumevanje.

e Sada postoji znacajna fleksibilnost u okviru standarda, Sto zahteva
ravnotezu izmedu dokumentovanja neke aktivnosti i kompetentnosti
osoblja koje to obavlja.

Prikazivanje standarda je takode razli¢ito i on uvodi izvesne aspekte koji ranije
nisu bili direktno navedeni. Neki od istaknutijih aspekata su sledeéi:

e zamena donekle vestackih ,,20 elemenata‘“ sa 5 $irokih naslova:
- sistem menadzmenta kvalitetom,
- odgovornost rukovodstva,
- menadZzment resursima,
- realizacija proizvoda/usluge,
- merenja, analize i poboljsavanja.

e stalna poboljSavanja,

e naglasak na ,,zadovoljstvo kupca“ (a ne na ,,zalbe kupca®).

Glavne izmene koje su uvedene u konzistentan par standarda sistema
menadZmenata kvalitetom su:

.....

e Proces stalnog poboljSavanja, kao znacajan korak za prosirenje sistema
menadzmenta kvalitetom.

e Povecan naglasak na ulogu najviseg rukovodstva, Sto obuhvata njihovo
obavezivanje na razvoj i poboljSavanje sistema menadzmenta

*“ Prof.dr. Nikola Vujanovi¢ - Standard ISO 9001:2000, Prikaz, tuma&enje i primena, Q-expert
international, Beograd
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kvalitetom, razmatranje zakonskih zahteva i propisa, i uspostavljanje
merljivih ciljeva za relevantne funkcije i nivoe.

Uvodenje koncepta ,,dozvoljenih izuzetaka“ u odnosu na standard, kao
nacina uzimanja u obzir Sirokog spektra organizacija i aktivnosti.
Zahtev da organizacija prati informacije o zadovoljstvu i/ili
nezadovoljstvu kupca, kao mere ucinka sistema.

Znacajno smanjenje u koli¢ini zahtevane dokumentacije.

Terminoloske izmene/poboljsanja radi lakSeg tumacenja.

Povecanja kompatibilnost sa sistemom menadzmenta Zivotnom
sredinom.

Posebno pozivanje na principe menadzmenta kvalitetom.

Razmatranje prednosti i potreba svih zainteresovanih strana.

Dodavanje koncepta samoocenjivanja organizacije, kao pokretaca
poboljsavanja (ISO 9004).

2.6. NOVI ZAHTEVI U REVIDIRANOM STANDARDU

Veliki procenat zahteva izdanja standarda ISO 9001:1994 je obuhvacen i u
standardu 1SO 9001:2000. Novi, jasnije definisani zahtevi obuhvataju:

Stalno poboljsavanje.

Povecani naglasak na ulogu najviseg rukovodstva.

Razmatranje zakonskih zahteva i propisa.

Uspostavljanje merljivih ciljeva za relevantne funkcije i nivoe.

Prac¢enje informacija o zadovoljstvu i/ili nezadovoljstvu kupca, kao
mere ucinka sistema.

Povecana paznja na raspolozivost resursa.

Utvrdivanje efektivnosti obuke.

ProSirenje merenja na sistem, procese i proizvod.

Analiza prikupljenih podataka o ucinku sistema menadZzmenta
kvalitetom.

Ima veliki broj glavnih prednosti u revidiranim standardima sistema
menadzmenta kvalitetom. Prednosti su:

Primenljivost na sve kategorije proizvoda, sve sektore i organizacije
svake veliCine.

Jednostavnost za koriS¢enje, jasan jezik, lako prevodivi, i laki za
razumevanje.

Znacajno smanjenje koli¢ine zahtevane dokumentacije.

Veza sistema menadzmenta kvalitetom sa procesima organizacije.
Obezbedenje prirodnog kretanja prema poboljSavanju performansi
organizcije.

Veca orijentacija prema stalnim poboljSavanjima i zadovoljstvu kupca.
Kompatibilnost sa ostalim sistemima menadzmenta, kao Sto je 1SO
14000.
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e Obezbedenje konzistentne osnove za saopstavanje potreba i interesa
organizacija u specificnim sektorima (na primer, medicinski uredaji,
telekomunikacije, automobilska industrija, itd).

e Koncept konzistentnog para standarda — 1SO 9001 pokriva zahteve, dok
standard ISO 9004 ide iznad zahteva radi daljeg poboljSavanja
performansi organizacije.

e Razmatranje potreba i prednosti za sve zainteresovane strane.

Nema nikakve sumnje da ova revizija donosi prednosti u smislu izrade
standarda koji je relevantan kako za organizaciju koja ga usvaja, tako i za njene
klijente.

Pomeranje na upravljanje procesima pomoc¢i ¢e organizacijama da primene
sistem menadzmenta kvalitetom koji se uklapa u njihovo poslovanje i treba da izbegne
zamke projektovanja poslovanja da bi se zadovoljio standard. Davanje naglaska na
realizaciju proizvoda/usluge i zadovoljstvo kupca, a ne na dokumentaciju, predstavlja
odgovor na kritike da je stari standard bio koncentrisan na pogresne stvari. Potreba da
se navede stalno poboljSavanje je nesto Sto su najodgovornije organizacije ve¢ shvatile
i to je sada ugradeno u revidirani standard.

Osim glavnih promena, ima c¢itavo mnoStvo manjih poboljsanja koji u

.....

2.7. PRINCIPI MENADZETA KVALITETOM

Princip menadZmenta kvalitetom je sveobuhvatno i fundamentalno pravilo ili
verovanje, za vodenje i1 funkcionisanje jedne organizacije, usmereno na stalno
poboljsavanje performansi u dugoronom periodu, fokusiranjem na kupce uz
saopStavanje potreba svih drugih zainteresovanih strana.

Uspesno vodenje i funkcionisanje organizacije zahteva da se njom upravlja na
sistematian i transparentan na¢in. Uspeh moze biti rezultat primene i odrzavanja
sistema menadzmenta koji je zasnovan na stalnom poboljSavanju performansi
uvazavajuéi potrebe svih interesnih grupa. Upravljanje organizacijom obuhvata
menadzment kvalitetom pored drugih disciplina menadzmenta.

Identifikovano je osam principa menadzmenta kvalitetom koje najviSe
rukovodstvo moze da koristi radi vodenja organizacije u pravcu pobolSavanja
performansi. Ovi principi su navedeni u tacki 0.2 standarda ISO 9000:2000*.

Ima mnogo raznih nacina za primenu ovih principa menadzmenta kvalitetom.
Priroda organizacije i specifi¢ni izazovi sa kojima se ona suocava utvrdi¢e kako ih
treba primeniti. Mnoge organizacije ¢e utvrditi da je korisno uspostaviti sistem
menadzmenta kvalitetom koji se zasniva na ovim principima.

* www.sertifikacija.com
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Osam principa menadzmenta kvalitetom su:
Usresredenost na korisnike usluge- kupce.
Liderstvo.

Ukljucivanje osoblja.

Procesni pristup.

Sistemski pristup menadzmentu.

Stalna poboljSavanja.

Odlucivanje na osnovu ¢injenica.
Uzajamno korisni odnosi sa isporuciocima.

NG R~WNE

1. Usmeravanje na kupce - Organizacije zavise od svojih kupaca i zbog toga
treba da razumeju njihove tekuce i buduée potrebe, ispunjavaju njihove zahteve i teze
da prevazidu ocekivanja kupaca.

2. Liderstvo - Lideri uspostavljaju jedinstvene ciljeve i usmerenja organizacije.
Oni treba da kreiraju i odrzavaju ambijent u kome zaposleni mogu da budu potpuno
ukljuceni u ispunjavanje ciljeva organizacije.

3. Ukljucivanje osoblja - Zaposleni na svim nivoima predstavljaju srz svake
organizacije, a njihovo potpuno uces¢e omogucava koris¢enje njihovih sposobnosti u
postizanju maksimalne dobiti za organizaciju.

4. Procesni pristup - Zeljeni rezultat se efikasnije ostvaruje kada se
odgovaraju¢im resursima i aktivnostima upravlja kao procesima.

5. Sistemski pristup menadzmentu - Identifikovanje, razumevanje i upravljanje
sistemom medusobno povezanih procesa doprinosi efikasnosti 1 efektivnosti
organizacije u ostvarivanju svojih ciljeva.

6. Stalna poboljSavanja - Stalna poboljSavanja sveukupnih performansi
organizacije treba da budu stalni cilj organizacije.

7. Odlucivanje na osnovu Cinjenica - Efektivne odluke su zasnovane na analizi
podataka i informacija.

8. Uzajamno korsni odnosi sa isporuciocima - Organizacija i njeni isporucioci
su medusobno zavisni i uzajamno korisni odnosi povecavaju sposobnost i jednih i
drugih da stvaraju novu vrednost.

2.8. OSNOVNI RAZLOZI ZA PRIMENU STANDARDA
SERIJE ISO 9001:2000

U procesu primene standarda serije 1ISO 9001:2000 postoje dva jasna prioriteta.
Oba moraju biti ostvarena da bi se u potpunosti uzivalo u prednostima koje donosi
sertifikovanje.

1. Od najveceg je znacaja da su sistem menadzmenta kvalitetom i procedure
koje se uvedu:
o efektivne,
o efikasne, i
e ckonomicne.
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Narocito treba naglasiti potrebu za ekonomicnosc¢u, jer je nazalost Cest slucaj, i
kod organizacija koje su dobile sertifikat, da ne samo Sto nisu ostvarene nikakve ustede
nego je ¢ak doslo i do povecanja troskov a poslovanja. Organizacije, u principu, ulazu
znatna sredstva da bi izgradile svoj sistem menadzmenta kvalitetom, a postoje primeri
da te iste organizacije sada imaju obrasce i procedure i za ono Sto treba i za ono Sto ne
treba, pri cemu to moze dovesti i do sporijeg reagovanja na zahtev kupaca, itd.

Vrlo jednostavno, oni koji veruju da je neophodno imati takve, previse
dokumentovane sisteme da bi se dobio sertifikat u odnosu na 1ISO 9001:2000, potpuno
su u zabludi.

2. Drugi prioritet je ostvarenje sertifikacije u odnosu na 1ISO 9001:2000 na Sto
bezbolniji nacin, u razumnom vremenskom periodu i uz niske ukupne troskove.

Ne postoji precizan i jedan jedini razlog za pristupanje uredenju sistema
menadzmenta kvalitetom prema standardu 1SO 9001:2000. Razlozi su mnogobrojni i
razliiti. Najces¢i zajednicki razlozi su:

propisi u poslovanju (zakonski zahtevi),

zadovoljenje zahteva kupaca,

smanjenje ponovljenih ocenjivanja sistema menadzmenta kvalitetom,
opstanak na trzistu (prodajne i marketinSke prednosti),

dobra poslovna praksa,

obezbedenje upravljacke kontrole,

smanjenje troskova loSeg kvaliteta,

poboljSanje internog poslovanja.

2.9. PREDNOSTI PRIMENE STANDARDA 1SO 9001:2000*
Dobro primenjen ISO 9001:2000 moze da donese sledece koristi i to:

e Poboljsanje fokusiranja na kupca i orijentacija na procese u okviru
organizacije — Dobro primenjen, pravilno shvacen sistem pomaze svim
funkcijama u okviru procesa da shvate svoje odgovornosti za ispunjavanje
zahteva kupca i da prepoznaju vrednost svoje uloge u svekupnom procesu
koji tome doprinosi.

e Olaksavanje stalnog poboljSavanja — Zahtevi su prozeti podse¢anjima na
praéenje, preispitivanje i poboljSavanje procesa. Cak postoji i direktan
zahtev da se sistem menadzmenta kvalitetom mora stalno poboljSavati.
Korektivne i preventivne mere koje zahteva standard odnose se na sve nivoe
i funkcije, u cilju sprecavanja javljanja problema i brzo ublazavanje onih
koji se dogode.

* Prof.dr. Nikola Vujanovi¢ - Standard ISO 9001:2000, Prikaz, tuma&enje i primena, Q-expert
international, Beograd
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e Ostvarivanje uskladenosti u okviru organizacije — Standard uspostavlja i
namece uskladene metode rada i wupravljanje kvalitetom u Ccitavoj
organizaciji. Ovo moze biti posebno znacajno u velikim organizacijama, sa
vise lokacija, ¢iji delovi su glavni isporucioci svakom drugom delu.

e (jacavanje medusobnih veza — Standard ojacava medusobne veze izmedu
vase organizacije, vaSih isporucilaca i vasSih kupaca, kao i izmedu
isporucilaca i kupaca unutar vaSe organizacije. Dokumentovan sistem
menadzmenta kvalitetom, posebno imaju¢i na umu procesno orijentisanu
seriju standarda ISO 9000:2000, zajedni¢ka je osnova za saopStavanje
pitanja koja su od uzajamnog interesa.

e Obezbedenje poverenja kupaca — Standard obezbeduje poverenje kupaca
u sposobnost vasSe organizacije da ispuni obaveze u pogledu kvaliteta. Ova
korist je mnogo jaca kada je sistem menadzmenta kvalitetom sertifikovan.

e Poboljsanje procesa odlu¢ivanja — Sistem menadzmenta kvalitetom je
jedan informacioni sistem. Interne provere, preispitivanje od strane
rukovodstva, analiza podataka na nivou organizacije, i efektivno upravljanje
dokumentima i podacima - cCetiri snazna stuba serije standarda 1SO
9000:2000 — obezbeduju rukovodstvu sve $to je potrebno za preduzimanje
pravih poteza.

e Smanjenje zavisnosti od pojedinaca — Kadrovi su od vitalnog znacaja za
kvalitet, ali isto tako, kadrovi dolaze i odlaze. Nivoi razvoja postupaka,
dokumentacija, popunjavanje zapisa i obuka koji se standardom zahtevaju,
obezbeduju da ¢e se metode i aktivnosti sprovoditi ¢ak i kada to obavljaju
razli¢iti pojedinci.

2.10. ISKUSTVA | PRIMENA U PRAKSI

Primena medunarodnih standarda za odgovoarajuca projektna reSenja na
nivou zemlje obezbeduje alat prihvaéen i proveren u drugim zemljama, Koji
omogucuje da se brze dolazi do savremenog sistema poslovanja, harmonizovanog
sa svetskim trendovima u finansijskom poslovanju.

Na godisnjim zasedanjima ISO/TC 68 i njegovih potkomiteta zemlje —
¢lanice daju izvestaje o primeni standarda u svojim zemljama. Izvestaji pokazuju
da se vecina projekata uvodi na nivou zemalja ili velikih interesnih grupacija,
odnosno industrija. Prostor ne dozvoljava da se navode podaci o vecini dobro
poznatoj primeni Kkartica u Francuskoj, Velikoj Britaniji, ali i u zemljama mnogo
terminala jer su ocenile da ¢e tako postici bolji u¢inak — racionalniji platni promet
nego sa pojedinacnim mrezama; smanjene su koli¢ine ¢ekova i gotovog novca, a
mesta za prihvat viSenamenske nacionalne kartice su multiplicirana.
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Treba znati da se za izdavanje sopstvenih kartica, transakcija sa njima, za
uvodenje mreze bankomata i POS terminala mora imati kadar koji poznaje
medunarodne standarde, specijalizovani kadar, kadar koji ¢e kontaktirati sa
osobljem medunarodnih mreza, pouzdan racunar i sa moguénoscéu neprekidnog
rada 24 h, non stop dezurna sluzba za telefonske pojave i autorizaciju, kapacitet
za projektovanje, izvodenje i odrzavanje softverskog-hardverskog sistema za
autorizaciju. Uz to su nezaobilazni poslovi: odrzavanje slozenih programa za
nadzor mreze, racionalno usmeravanje saobraCaja u mrezi, ispitivanje tipova
uredaja, izdavanje PIN-ova, izrada specifikacija za aplikativna reSenja i joS niz
poslova da bi se projektovao, uveo i odrzavao sistem. Ekonomic¢nost, potrebni
kadrovski resursi, kvalitet usluga, sigurnost, uskladenost sa medunarodnim
mrezama i vreme potrebno da se realizuje sistem su odlucujuc¢i faktori za izbor
reSenja.

Bankarskim standardima se pokrivaju samo zajednicki elementi u
bankarskom poslovanju koji omogucavaju uvodenje novih tehnologija u razli¢itim
oblastima bankarskog poslovanja

Da bi se pristupilo praktic(nom uvodenju sistema kvaliteta prema
standardima serije I1ISO 9000:2000, potrebno je prevaziéi postojeée jezicke
(terminolosSke) barijere.

Standard serije ISO 9000: Kkoristi terminologiju koja uglavnom ne
odgovara stru¢nom jeziku u oblasti finansijskih usluga. To, kao i pokusaj da se
tipi¢no procesna (organizaciona) struktura finansijske organizacije podvede pod
funkcionalnu strukturu na kojoj pociva standard serije 1ISO 9001:2000, stvara
velike prakti¢ne probleme.

Zato je potrebno da se opisivanje sistema kvaliteta, pri izradi priru¢nika o
kvalitetu, vr§i na stru¢nom bankarskom poslovnom jeziku, a da se struktura
priru¢nika bazira na strukturi procesa. Vezu koja postoji izmedu tako
struktuiranog priru¢nika i elemenata (zahteva) standarda serije 1SO 9001:2000
treba prikazati putem posebne"matrice” (odnosno Seme/tabelarnog prikaza).

Na taj nacin, priru¢nik ¢e imati prihvatljiviju strukturu, a poslovni (stru¢ni
bankarski) jezik na kome je pisan, olakSace primenu dokumentacije i upravljanje
sistemom kvaliteta. Uprkos tome, i u ovom slucaju neée se u potpunosti pokriti
celokupna tematika standarda ISO 9001.
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TRECI DEO

SISTEM MENADZMENTA KVALITETOM
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3.1. OPSTI ZAHTEVI

Sistem menadzmenta kvalitetom se definiSe u standardu ISO 9001:2000 kao
njegov sastavni deo i naglasava da je usvajanje zvani¢nog sistema menadzmenta
kvalitetom strateSka odluka organizacije i sredstvo koje sluzi za rukovodenje i
upravljanje organizacijom. Osnova sistema menadzmenta je da treba da koristi
procese za upravljanje i rukovodenje organizacijom. Procesi treba da se sastoje od
ravnoteze izmedu procedura i kompetentnosti.

Opste odredbe

Priru¢nik kvaliteta

Zahtevi koji se

Opéti zahtevi odnose na

dokumentaciju Upravljanje

dokumentima

\ Upravljanje
zapisima

SISTEM
ENADZMENTA

KVALITETOM

Slika 3.1. Sistem menadzmenta kvalitetom

Postoji jedan sveobuhvatni zahtev da je potrebno identifikovati sve procese,
utvrditi njihovo medusobno delovanje, osigurati da ima dovoljno informacija za
njihovo pracenje i treba ih dokumentovati tamo gde je potrebno da se njima
upravlja. U osnovi zahteva koji su definisani standardima serije 1SO 9001:2000
Sistema menadzmenta kvalitetom je postojanje dokumentacije za sve poslovne
procese kao $to je dato na slici 3.1.

U standardu je proces opisan kao “skup medusobno povezanih ili
medusobno deluju¢ih aktivnosti koji pretvara ulazne elemente u izlazne”.

" Prof.dr. Nikola Vujanovi¢ - Standard ISO 9001:2000, Prikaz, tuma&enje i primena, Q-expert
international, Beograd
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Jednostavnije receno, to su oni lanci aktivnosti koji se obavljaju u celoj
organizaciji i koji isporucuju proizvode ili usluge organizacije bilo internim ili
eksternim kupcima.

Procesi definiSu Sta treba da se uradi, ko to treba da uradi i Sta je rezultat.
Procese podrzavaju bilo procedure i/ili kompetentnosti. Procedure i ostala
dokumenta (radna/operativna uputstva, itd) definiSu kako se zahteva da se obavi
neka aktivnost.

Kao §to je ve¢ napred receno jedna od karakteristika standarda je da oni
samo postavljaju zahteve Sta treba da se uradi ali nikad ne daju reSenja. Tko je i
sa zahtevima Sistema menadzmenta kvaliteta ¢iji se prikaz daje napred u tekstu.

3.2. PRIKAZ ZAHTEVA STANDARDA ISO 9001:2000*
Zahtevi standarda serije 1ISO 9001:2000 su sledec¢i:

1. ”Organizacija mora da uspostavi, dokumentuje, primenjuje i odrzava
sistem menadzmenta kvalitetom i da stalno poboljSava njegovu efektivnost, u
skladu sa zahtevima ovog medunarodnog standarda”™.

2. Organizacija mora da:

a) identifikuje procese neophodne za sistem menadZmenta kvalitetom i da ih
primenjuje u celoj organizaciji;

b) odredi redosled i medusobno delovanje ovih procesa;

¢) odredi kriterijume i metode potrebne da se obezbedi da izvodenje ovih
procesa i upravljanje njima bude efektivno;

d) osigura raspolozivost resursa i informacija neophodnih za podrSku
izvodenju i pracenju ovih procesa,

e) prati procese, meri i analizira njihove performanse i

f) primenjuje mere potrebne za ostvarivanje planiranih rezultata i stalno
poboljSavanje ovih procesa.

3. Organizacija mora da obavlja menadzment ovim procesima u skladu sa
zahtevima ovog medunarodnog standarda.

4. Kada organizacija izabere da ima bilo koji proces iz ,,autsorsa”
(nacionalna fusnota: termin ,,autsors” — engleski ,,outsource” — odnosi se na
procese neophodne za funkcionisanje organizacije, a koje za nju obavlja druga
organizacija), koji utice na usaglaSenost proizvoda sa zahtevima, ona mora da
osigura upravljanje takvim procesima. Upravljanje takvim procesima iz
,»-autsorsa’ mora da se identifikuje u okviru sistema menadzmenta kvalitetom.

* Prof.dr. Nikola Vujanovi¢ - Standard ISO 9001:2000, Prikaz, tuma&enje i primena, Q-expert
international, Beograd
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5. Napomena: Navedeni procesi neophodni za sistem menadzmenta
kvalitetom, treba da obuhvate procese za aktivnosti menadzmenta, obezbedenje
resursa, realizaciju i merenje karakteristika proizvoda.

3.3. TUMACENJE ZAHTEVA STANDARDA 1SO 9001:2000%

Kao §to je ve¢ napred receno standard nikad ne daje reSenja ve¢ postavlja
zahteve. Primenu zahteva svaka organizacija moze proizvoljno da tumaci na svoj
nac¢in. U nastavku se daje naj¢e$Ce tumacenje zahteva sa uspostavljanje Sistema
menadzmenta kvaliteta u bilo kojoj organizaciji ili banci.

1. Standard zahteva da organizacija mora da uspostavi sistem
menadzmenta kvalitetom. To zna¢i da ga morate projektovati, napraviti,
obezbediti mu resurse, ugraditi i integrisati u okviru organizacije. Uspostaviti
sistem u skladu sa zahtevima ISO 9001:2000 znai da karakteristike takvog
sistema moraju da ispune zahteve ISO 9001:2000. Medutim, zahtevi standarda
nisu izrazeni kao zahtevi za sistem u obliku “Sistem mora ...”, ve¢ su izrazeni kao
zahtevi za organizaciju u obliku ,,Organizacija mora ...”. Zbog toga, sistem mora
da obezbedi da organizacija ispuni zahteve, a to ¢e se desiti samo ukoliko je
sistem integrisan u nacin na koji organizacija posluje.

Ovaj zahtev odgovara principu menadzmenta kvalitetom ,,sistemski pristup
menadzmentu”. Standard ISO 9001:2000 sadrzi zahteve ¢ijim ispunjavanjem se
obezbeduje sistem menadzmenta koji omogucuje isporuku proizvoda i usluga koji
zadovoljavaju kupce organizacije. Sve organizacije imaju neki sistem
menadzmenta — nacin na koji rade, ali u nekima on nije formalizovan — u drugima
je delimi¢no formalizovan ali nije efektivan, dok u nekim organizacijama sistem
menadzmenta zaista omogucuje ostvarivanje ciljeva organizacije iz godine u
godinu. U takvim organizacijama sistem menadzmenta nije evoluirao veé je
uspostavljen i ako organizacija zeli uspeh iz godine u godinu, potreban joj je
formalni mehanizam da bi to ostvarila — to se ne¢e dogoditi slucajno ili ¢ak
grubom silom i odlukom jedne osobe — potreban je jedan efektivan sistem
menadzmenta.

Standard zahteva da organizacija mora da dokumentuje sistem
menadzmenta kvalitetom. Treba imati na umu da je sistem menadzmenta sredstvo
za ostvarivanje ciljeva organizacije, a da je sistem skup medusobno povezanih
procesa, Sto znaci da je potrebno dokumentovati sve procese koji sacinjavaju
sistem. Ovaj zahtev takode odgovara principu menadzmenta kvalitetom
»Sistemski pristup menadZzmentu”.

Standarad zahteva da organizacija mora da primeni sistem menadzmenta
kvalitetom. Pojam primene sistema menadzmenta kvalitetom sugeriSe da je sistem
menadzmenta skup pravila, procedura ili planova. Mozete primeniti proceduru, ali

* Prof.dr. Nikola Vujanovi¢ - Standard ISO 9001:2000, Prikaz, tuma&enje i primena, Q-expert
international, Beograd
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sistem menadZmenta je daleko viSe od skupa procedura. Imajuéi na umu ono §to
je reCeno vezano za uspostavljanje sistema menadZzmenta, primena se odnosi na
koris¢enje i funkcionisanje sistema menadzmenta posle njegovog pravljenja i
integrisanja, S§to znaci da se odnosi na rutinski rad jednog ve¢ uspostavljenog,
dokumentovanog i resursima obezbedenog sistema. Efektivna primena oznacava
da se ¢vrsto drzite politike i prakse, poStujuci ono §to je iskazano, me menjajuci
procedure poSto ste promenili praksu. Ovaj zahtev odgovara principu
menadzmenta kvalitetom ,,liderstvo”.

Standard zahteva da organizacija mora da odrzava sistem menadZmenta
kvalitetom. Odrzavanje se odnosi kako na zadrzavanje tako i na ponovno vraéanje
necega u stanje u kome se moze obaviti zahtevana funkcija. U kontekstu sistema
menadzmenta, to podrazumeva odrzavanje procesa i njihove sposobnosti. Bez
odrzavanja svaki sistem propada, Sto se odnosi i na sistem menadzmenta. Rezultat
toga bi bio smanjivanje sposobnosti i performanse nizeg kvaliteta, finansijski
gubitak i gubljenje kupaca. Ovaj zahtev odgovara principu menadZzmenta
kvalitetom ,,procesni pristup”.

Standard zahteva da organizacija mora da stalno poboljSava efektivnost
sistema menadZmenta kvalitetom. Standard 1SO 9000:2000 definiSe stalna
poboljsavanja kao ,,stalnu aktivnost na povecavanju sposobnosti za ispunjavanje
zahteva”. Kako su ciljevi organizacije njeni zahtevi, stalno poboljSavanje
efektivnosti sistema menadzmenta znai stalno poboljSavanje sposobnosti
organizacije da ispuni svoje ciljeve. Potreba za poboljSavanjem proistiCe iz
potrebe da budete efektivniji u onome §to radite, efikasniji u koris¢enju resursa,
tako da organizacija postane najbolja u svojoj klasi. Svrha merenja performansi
procesa je da se utvrdi da li se ciljevi ostvaruju ili ne, i da se preduzmu mere ako
se ne ostvaruju. Ako se ciljevi performansi ostvaruju, mogu postojati moguénosti
da se podignu standardi i povecéa efikasnost i efektivnost. Ovaj zahtev odgovara
principu menadzmenta kvalitetom “stalna poboljSavanja”.

2. Standard zahteva da organizacija mora da identifikuje procese
neophodne za sistem menadZmenta kvalitetom i da ih primenjuje u celoj
organizaciji. Ovo se odnosi na sve procese koji su potrebni za ostvarivanje ciljeva
organizacije i oni ¢ine jedan lanac procesa od korporativnih ciljeva do njihovog
ostvarenja. S obzirom da poslovni procesi moraju da dodaju vrednost za
zainteresovane strane, lanac procesa treba da se pruza od potreba zainteresovanih
strana do zadovoljenja ovih potreba. Sistem menadzmenta se sastoji od niza
medusobno povezanih procesa, Sto znaci da se ovi procesi moraju identifikovati.
Ovaj zahtev odgovara principu menadzmenta kvalitetom “proceni pristup”

Standard zahteva da organizacija mora da odredi redosled i medusobno
delovanje procesa. Ovo se odnosi na nacin na koji su procesi povezani radi
ostvarivanja zadatih izlaza. Neki procesi rade paralelno, drugi u direktnoj vezi, ali
svi oni daju rezultate koji su potrebni za ostvarivanje cilja. To znac¢i da postoji
medusobna veza izmedu procesa koja mora da bude utvrdena. Ovaj zahtev
odgovara principu menadzmenta kvalitetom “procesni pristup”.
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Standard zahteva da organizacija mora da osigura raspolozivost resursa i
informacija neophodnih za podrsku izvodenju i pracenju ovih procesa. Resursi se
definiSu kao ljudskih resursi, infrastruktura i radna sredina potrebni za podrsku
izvodenju i pracenju procesa. Bez neophodnih resursa procesi ne mogu da se
izvode onako kako je predvideno. Ako nema dovoljno resursa za praéenje
procesa, nema svrhe da se oni izvode jer necéete znati performanse procesa.
Informacije mogu biti crtezi, dokumenta, standard, radna uputstva, zahtevi kupca,
ili svi primenljivi zakonski propisi. Ovaj zahtev odgovara principu menadzmenta
kvalitetom “liderstvo”.

Standard zahteva da organizacija mora da prati procese, meri i analizira
njihove performanse. Merenje procesa se razlikuje od merenja izlaza iz procesa —
Sto se uobicajeno naziva kontrolisanje ili verifikacija proizvoda. Merenje se
odnosi na utvrdivanje kvantiteta necega (kao Sto su pokazatelji vremena, brzine,
sposobnosti, itd.), dok se prac¢enje odnosi na stalno posmatranje. Analiziranje
procesa se odnosi na razumevanje prirode i ponaSanja procesa u cilju njihovog
projektovanja, razvoja i poboljSavanja. Ne mozete da upravljate procesom ukoliko
ne raspolazete ¢injenicama u vezi njegovih performansi. Pra¢enjem i merenjem
obezbeduje se ova korisna informacija. Analiza procesa se wvrSi da bi se
omogucilo donoSenje odluka na bazi Cinjenica. Ovaj zahtev odgovara principu
menadzmenta kvalitetom “odluc¢ivanje na osnovu ¢injenica”.

Prikupljeni podaci se moraju Kkoristiti za stalno poboljSavanje procesa.

3. Prvi korak u menadzmentu nekim procesom je utvrdivanje §ta je to
Sto pokusavate da ostvarite, koje zahteve morate da zadovoljite, koje ciljeve Zelite
da postignete; zatim treba da utvrdite kako ¢ete da merite ono S§to ostvarite.
Slede¢i korak je definisanje procesa koji ¢ete da koristite za dobijanje rezultata.
Menadzment procesom obuhvata menadzment svim karakteristikama procesa na
takav nacin da su zahtevi kupaca i zainteresovanih strana ispunjeni na izlazu
procesa. To znaci:

e MenadZzment ulazima procesa,
Menadzment radom,
Menadzment fiziCkim resursima,
MenadZzment finansijskim resursima,
MenadZment ljudskim resursima,
Menadzment ograni¢enjima,
Menadzment izlazima.

Prema tome, menadzment procesima je Siri pojam od menadZzmenta
aktivnostima, tako da kada se opisuje proces, nije dovoljan samo dijagram toka
aktivnosti. Potrebno je na dijagram dodati numericke podatke radi pokazivanja
resursa, vremenskih ciklusa, zastoja, troSkova, itd., ali neuhvatljivi faktori
ljudskog okruzenja ne mogu se svesti na numericke podatke dodate na dijagram.
Zeljeni rezultati se ne mogu ostvariti slu¢ajno, a kako su procesi sredstvo pomoéu
kojih se rezultati ostvaruju, to zna¢i da se mora obavljati menadZment ovim
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procesima. Ovaj zahtev odgovara principu menadzmenta kvalitetom ,,procesni
pristup”.

4. Mnoge organizacije angazuju spoljne resurse za obavljanje nekih
procesa ili usluga. Koris¢enje podugovaraca ili isporucilaca za obavljanje raznih
procesa, ne oslobada organizaciju od obaveze da osigura usaglasenost sa
zahtevima na istom nivou kao kada je re¢ o procesima koje ona sama obavlja.
Dokumentacija sistema menadzmenta kvalitetom mora da navede kako se wvrSi
upravljanje ovakvim procesima. Obim upravljanja mora da odgovara znacaju
procesa ili usluge. Ovaj zahtev odgovara principu menadzmenta kvalitetom
,»uzajamno korisni odnosi sa isporu¢iocima”.

5. Ova napomena moze da stvori zabunu, jer sugeriSe da su to procesi
neophodni za sistem menadzmenta. Ne bi bilo mudro da se to koristi kao model i
mnogo je bolje identifikovati procese posmatranjem kako se odvija poslovanje.

3.4. PRAKTICNA PRIMENA ZAHTEVA

Svaki od napred navedenih zahteva za uspostavljanje sistema menadzmenta
kvaliteta prema standardu ISO 9001:2000 najc¢esc¢e se u organizacijama ili
bankama u praksi primenjuje na slede¢i nacin i to:

1. U stvarnosti, da bi uspostavili sistem morate sprovesti dve odvojene

aktivnosti:

- Projektovati sistem koriS¢enjem procesa koji pretvara zahteve sistema u
specifi¢ne karakteristike koje rezultiraju u jasnom definisanju svih procesa
koji ispunjavaju zahteve sistema.

- Napraviti sistem koriS¢enjem procesa koji dokumentuje, ugraduje,

ovlaSéuje i integriSe procese koji daju zahtevane rezultate poslovanja.

Projektovanje sistema ¢e biti objasnjeno pod zahtevom koji se odnosi na
identifikovanje procesa. Pravljenje sistema obuhvata dokumentaciju, obezbedenje
resursa, ugradnju, opunomocenje i integraciju.

Ugradnja procesa se odnosi na dovodenje u pravi odnos informacija,
ljudskih resursa i fizi¢kih resursa, tako da se sve komponente stave u stanje
pripravnosti za otpocinjanje rada. U mnogim slu¢ajevima proces ¢e biti ugraden
zato $to je vec ranije postojao. U nekim slucajevima ugradnja procesa zahtevace
promene u ponasanju.

Da bi posle ugradivanja procesi mogli zaista da rade, mora u njima biti
elemenata potrebnih za odlucivanje, tj. Proces mora imati potrebna ovlaséenja.
Osoblju moraju da budu na raspolaganju sve potrebne informacije o procesu, pri
c¢emu su obezbedeni svi potrebni novi resursi.
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Integracija procesa se odnosi na promenu ponasanja, tako da osoblje radi
prave stvari bez potrebe da im se to posebno objasnjava. Koraci u okviru procesa
postaju uobicajeni, navike su formirane i uverenja pojacana. Nacin na koji osoblje
deluje i reaguje na odredene podsticaje postaje predvidljivo i daje rezultate koji se
zahtevaju.

Integracija sistema se odnosi na pravljenje medusobnih veza izmedu
procesa, osiguravajuc¢i da su sve veze na mestu i da izlazi iz nekog procesa daju
ono Sto je potrebno povezanim procesima — u pravo vreme i u pravom kvalitetu.
Sistem nece biti efektivan ukoliko veze izmedu procesa ne funkcioniSu na pravi
nacin.

Po definiciji ,,dokumenat” je informacija i medijum na kojem se ona nalazi.
Pre nego Sto se donese odluka da se bilo Sta dokumentuje, treba shvatiti da je
znaCajna stvar prenos informacija, a ne njeno dokumentovanje, §to znaci da
najpre treba utvrditi najbolju metodu prenosa informacija. Postoji nekoliko
mogucénosti:
e Prenos informacija preko dokumenata — pogodno za informacije na
koje se treba pozivati prilikom obavljanja nekog zadatka.
e Prenos informacija usmeno — pogodno za instrukcije namenjene za
trenutnu akciju.
e Prenos informacija tako da se mogu vizuelno posmatrati — pogodno
za upozorenja.
e Prenos informacija preko obrazovanja — pogodno za znacenja,
miSljenja i principe.
e Prenos informacija preko obuke — pogodno za metode i uobicajenu
praksu.
e Prenos informacija preko primera — pogodno za zna¢enja, misljenja
i metode.

Nema ta¢nog i pogre$Snog odgovora — to zavisi od jednostavnosti ili
slozenosti informacija koje se prenose i stepena neposrednosti koja se zahteva od
korisnika.

Za odrzavanje procesa potrebno je sledece:

e Smanjenje odstupanja,

e Operativni fizicki resursi,

Kompetentni ljudski resursi,

e Raspolozivi finansijski resursi za dopunu potroSne robe, zamenu
istroSene ili zastarele opreme,

e AZzurna procesna dokumentacija, koja prati promene u organizaciji,
tehnologiji, resursima,

e Raspoloziv prostor za smeStaj ulaza i izlaza,

e Ciste i uredne zgrade, zemljiite i poslovni prostori,

e Poredenje sa najboljima u delatnosti.
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Za odrzavanje sposobnosti potrebno je sledece:

e Obnavljanje ljudskih resursa u slu¢ajevima penzionisanja, napustanja
organizacije ili unapredenja,

e Obnavljanje tehnologija radi zadrzavanja performansi i mesta na trzistu,

e Zalihe na raspolaganju, u slu¢aju nepredvidenih okolnosti,

e Drzanje koraka sa savremenom industrijskom praksom,

e Podsecanje na viziju, vrednosti i misiju organizacije.

Primena zahteva u vezi stalnih poboljsavanja zna¢i da se mora stalno
povecavati efektivnost i efikasnost organizacije u ispunjavanju svojih politika i
ciljeva. Stalno poboljsavanje (gde ,,stalno” istice da proces poboljsavanja zahteva
progresivne ¢vrste korake) daje odgovor na rast potreba i ocekivanja kupaca i
obezbeduje dinamicku evoluciju sistema menadZzmenta kvalitetom.

2. Ima mnogo nacina za identifikovanje procesa. Jedan od nacina je da se
iz iskaza o misiji organizacije utvrde faktori od kojih zavisi ostvarivanje misije,
Sto predstavlja kriticne faktore uspeha. Ovi kriti¢ni faktori uspeha ukazuju na
potrebne sposobnosti i time identifikuju procese koji se zahtevaju da bi se ove
sposobnosti postigle. Da bi ostvarila svoju misiju, nekoj organizaciji moze biti
potrebna sposobnost za projektovanje, sposobnost za proizvodnju i sposobnost za
distribuciju. To rezultira u potrebi za procesom projektovanja, procesom
proizvodnje i procesom distribucije. Ovi procesi zavise od raspolozivog priliva
kapitala, kompetentnog osoblja, opreme i materijala i dobro opremljene
infrastrukture. Sticanje ove sposobnosti zahteva proces menadzmenta resursima
koji upravlja ljudskim, fizi¢kim i finansijskim resursima. Naredni kriti¢an faktor
uspeha bi mogao da bude sposobnost organizacije da identifikuje potrebe i
ocekivanja kupca na odabranom trzistu, ¢ime se identifikuje potreba za jednim
efektivnim procesom marketinga. Takode, kritican faktor uspeha bi mogao da
bude odnos u kojem se upit kupca pretvara u prodaju, ¢ime se identifikuje potreba
za efektivnim procesom prodaje. Na taj nacin, identifikovanjem kriti¢nih faktora
uspeha i odgovarajuéih procesa, nastaje spisak klju¢nih procesa. Naravno, ovi
kljuéni procesi ne funkcioniSu izolovano. Oni se moraju povezati sa ostalim
procesima koji predstavljaju podrsku.

Jedan prakti¢an nacin za pokazivanje redosleda procesa je izrada dijagrama
tokova. Poredenjem dijagrama tokova za razlicite procese, moze se dobiti slika i o
njihovim medusobnom delovanju. Pri ovome, da bi dijagram toka ostao
razumljiv, nema potrebe da se svaka pojedinac¢na aktivnost na njemu prikazuje.

Da bi utvrdili kriterijume za efektivno izvodenje i upravljanje procesima
potrebno je identifikovati faktore koji uticu na uspeh, tj. na sposobnost
ostvarivanja zahtevanih ciljeva. Utvrdivanje metoda moze da znaci utvrdivanje
niza mera za dobijanje rezultata ili jednostavno nacina da se nesto uradi.

U svakom slucaju, moraju se procesi pratiti, meriti, prikupljati odgovarajuci
podaci i preduzimati mere radi osiguranja da se ostvaruju zeljeni rezultati, kao i
da se podaci koriste kao alat stalnog poboljSavanja.
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3. Menadzment procesima podrazumeva da se u organizaciji primenjuju sve
odredbe standarda 1SO 9001:2000 koje se odnose na poslovanje organizacije.

4. Ukoliko podugovarate kriticne usluge, u crtezima, procedurama, ili
dokumentima nabavke se moraju navesti specificni zahtevi i ocekivanja. Ovaj
zahtev, medutim, ne podrazumeva bilo kakvu posebnu metodologiju upravljanja
ovakvim procesima. Nije neophodno sprovesti kontrolisanja na licu mesta,
ukoliko nema jasnog poslovnog razloga da se tako uradi.

5. Termin ,obezbedenje resursa” treba razumeti kao ,,menadzment
resursima”, a to je grupa procesa koji obuhvataju finansijske, ljudske i fizicke
resurse. ,,Realizacija proizvoda” je takode grupa procesa kao §to su projektovanje,
proizvodnja, servisiranje, itd. ,,Merenje” nije proces sam za sebe, ve¢ podproces u
okviru svakog procesa. Grupisanje zajedno svih procesa merenja nema korisnu
svrhu, osim Sto odgovara standardu — cilj koji je od malog znacaja za upravljanje
organizacijom.

3.5. UPUTSTVA ZA POBOLJSANJE PERFORMANSI
IZ STANDARDA 1SO 9004:2000

Uspesno vodenje i rad organizacije zahtevaju da se njome obavlja
menadzment na sistematican i transparentan nacin. Uspeh treba da proizade iz
primene i odrzavanja sistema menadzmenta, koji je projektovan za stalno
poboljSavanje efektivnosti i efikasnosti performansi organizacije, razmatranjem
potreba  zainteresovanih  strana. Menadzment organizacijom obuhvata
menadzment kvalitetom, medu ostalim disciplinama menadzmenta.

NajviSe rukovodstvo treba da uspostavi organizaciju koja je orijentisana ka
korisniku:

a) definisanjem sistema i procesa koji se mogu jasno razumeti, kojima se
moze obavljati menadzment i koji se mogu poboljSavati u efektivnosti i
efikasnosti, i

b) osiguranjem efektivnost i efikasnog rada, upavljanja procesima i
merenjima, kao i podacima koji se koriste da se utvrde zadovoljavajuce
performanse organizacije.

Primeri aktivnosti za uspostavljanje organizacije koja je orijentisana ka
korisniku su:

- definisanje i uspostavljanje procesa koji vode ka poboljSavanju
performansi organizacije;

- stalno prikupljanje i koris¢enje podataka i informacija o procesima;

- usmeravanje napretka prema stalnom poboljSavanju; i

- koris¢enje pogodnih metoda za vrednovanje poboljSavanja procesa, kao sto
su samoocenjivanja i preispitivanja od strane rukovodstva.
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3.6. ZAHTEVI KOJI SE ODNOSE NA DOKUMENTACIJU

U proSlosti, postojalo je shvatanje da standard zahteva detaljan opis svake
aktivnosti koju preduzima organizacija i to je dovelo do ozbiljnih slucajeva
preobimnog dokumentovanja. U delu standarda ,Zahtevi za dokumentaciju”
objasnjava se da sistem menadZmenta kvalitetom mora da obuhvati®:

a) dokumentovane iskaze politike kvaliteta i ciljeva kvaliteta,

b) priru¢nik kvaliteta,

c) dokumentovane procedure koje se zahtevaju standardom,

d) dokumenta koja su potrebna organizaciji radi obezbedenja efektivnog
planiranja, funkcionisanja i upravljanja svojim procesima,

e) zapise koji se zahtevaju standardom.

U napomenama je objasSnjeno da kada standard specificno zahteva
»dokumentovanu proceduru”, procedura mora da se uspostavi, dokumentuje,
primeni i odrzava. Takode se naglaSava da obim dokumentacije sistema
menadzmenta kvalitetom moze da varira od jedne organizacije do druge, u
zavisnosti od:

a) veli¢ine organizacije i vrste aktivnosti,
b) slozenosti procesa i1 njihovih medusobnih veza, i
c) kompetentnosti osoblja.

Obavezan dokument koji treba da ima svaka organizacija je priru¢nik
kvaliteta. Standard dozvoljava fleksibilnost u pogledu njegovog statusa i
strukture. On moze biti deo celokupnog sistema i treba samo da sadrzi obim
primene sistema menadzmenta kvalitetom, procese i sve odgovarajuce procedure.
Potrebno je da navedete detalje u vezi procesa u sistemu.

Standard zahteva da organizacija uspostavi dokumentovanu proceduru®" za
upravljanje dokumentima, kao i dokumentovanu proceduru za upravljanje
zapisima.

Standard ISO 9001:2000 daje opSte zahteve i u njemu se ne navodi
eksplicitno kako ¢e da izgleda dokumentacija sistema menadzmenta kvalitetom
neke organizacije. U njemu su dati detalji vezani za obavezne zahteve, a
organizaciji se prepusta da utvrdi adekvatnu dokumentaciju koja odgovara njenoj
velicini i vrsti delatnosti.

Prema tome, dokumentacija sistema menadzmenta kvalitetom i zapisi mogu
biti u bilo kom obliku ili na bilo kojoj vrsti medijuma, pod uslovom da oni
zadovoljavaju:

e potrebe date organizacije,

% Standard 1SO 9001:2000, Prikaz i tumadenje
5 Napomena 1: Kada se u ovom standardu pojavljuje termin ,,dokumentovana procedura®, on
podrazumeva da je procedura ustanovljena, dokumentovana, da se primenjuje i da se odrZava.
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e zahteve kupca i ugovorene zahteve,
e odgovarajuce granske, nacionalne i medunarodne standarde,
e odgovarajuce zakonske i druge propise.

Ovaj zahtev odgovara principu menadzmenta kvalitetom ,,sistemski pristup
menadzmentu”.

Definicija zahtevane dokumentacije obuhvata pored pomenutih procedura i
zapisa koji se zahtevaju u okviru standarda, obuhvata i dokumenta ,,potrebna”
organizaciji radi osiguranja efektivnhog planiranja, izvodenja i upravljanja
procesima.

Posebnu paznju treba obratiti prilikom utvrdivanja koja procesna
dokumentacija je potrebna i do kog stepena treba propisati sistem menadzmenta
kvalitetom. Uocena je tendencija da organizacije prekomerno dokumentuju svoj
sistem menadzmenta kvalitetom, $to dovodi do nepotrebnih samoograni¢avanja.
Kada o tome odlucujete, uvek postavite sebi sledeée pitanje: ,,Koji minimalni
nivo dokumentacije moramo da imamo, da bi obezbedili potrebnu obuku i
smernice dokazano kompetentnim izvrSiocima datog posla?” Dokumentacija
sistema menadzmenta kvalitetom treba da bude izradena u skladu sa potrebama
organizacije.

Prilikom utvrdivanja duzine Cuvanja zapisa, treba razmotriti zakonske
propise u vezi toga i potrebu obezbedenja stalne podrske kupcima posle isporuke
proizvoda ili usluga.

3.6.1. Prirucnik kvaliteta
Organizacija mora da ustanovi i odrzava priru¢nik kvaliteta, koji obuhvata:

a) predmet i podrucje primene sistema menadzmenta kvalitetom, ukljucujuci
detalje o svim izostavljanjima i obrazloZenja za ta izostavljanja;

b) dokumentovane procedure utvrdene za sistem menadzmenta kvalitetom
ili pozivanje na njih; i

c¢) opis medusobnog delovanja procesa sistema menadZzmenta kvalitetom.

Standard ISO 9000:2000 definiSe priru¢nik kvaliteta kao ,,dokumenat kojim
se definiSe sistem menadzmenta kvalitetom organizacije”. To znaci da nije
namera da prirucnik bude odgovor na zahteve standarda ISO 9001:2000. Kao
dokumenat najviSeg nivoa koji opisuje sistem menadzmenta kvalitetom, on daje
opis sistema kako se upravlja organizacijom.

Ovaj zahtev odgovara principu menadzmenta kvalitetom ,,sistemski pristup
menadzmentu”. Opis sistema menadzmenta je potreban kao sredstvo prikazivanja
kako su svi procesi medusobno povezani i kako zajedni¢ki daju izlaze iz
poslovanja. To se koristi za nekoliko namena:
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e sredstvo za saopStavanje vizije, vrednosti, misije, politika i ciljeva
organizacije,

e sredstvo za pokazivanje kako je sistem menadzmenta projektovan,

e sredstvo za pokazivanje veza izmedu procesa,

e sredstvo za pokazivanje Sta ko radi,

e pomoc¢ u obuci novih zaposlenih,

e alat za analizu mogucéih poboljsavanja,

e sredstvo za prikazivanje usaglaSenosti sa eksternim standardima i
propisima.

Kada se formuliSu politike i ciljevi, i identifikuju procesi za njihovo

ostvarivanje, priru¢nik kvaliteta je pogodan nacin za prikazivanje takvih
informacija. Priru¢nik kvaliteta ima centralno mesto u sistemu menadzmenta
kvalitetom. U isto vreme, postoji velika fleksibilnost u vezi toga kakav sadrzaj
ovaj dokument treba da ima. Jedini elementi koji se zahtevaju u prirucniku
kvaliteta su predmet i podrucje primene onoga Sto priru¢nik obuhvata i
obrazlozenja za sva izostavljanja koja su navedena. Ostatak priru¢nika kvaliteta
moze da obuhvati izjavu o politici kvaliteta i pozivanje na operativne procedure,
ili to moze biti jedan dokument koji sadrzi sve potrebne procedure i uputstva.
Takode, postoji zahtev za opisivanjem medusobnog delovanja procesa sistema
menadzmenta kvalitetom.

U principu, priru¢nik kvaliteta je dokumenat u kome se navode politike
organizacije po pitanju zahteva iz standarda. U vecini organizacija, u njemu se ne
specificira kako se realizuju procesi. To se radi u dokumentima nizeg nivoa —
procedurama, uputstvima i ostalim dokumentima. Prema tome, priru¢nik kvaliteta
ima priliéno opsti karakter. Jednom kada je uraden, on se ne menja ¢esto, osim
kada organizacija prolazi kroz radikalne promene.

Priru¢nik kvaliteta je skoro uvek prvi dokumenat koji gleda sertifikaciono
telo prilikom ocenjivanja sistema menadzmenta kvalitetom. Zbog toga je veoma
vazno da prirucnik izgleda dobro i da ispunjava sve zahteve standarda.

3.6.2. Upravljanje dokumentima

Dokumentima koje zahteva sistem menadzmenta kvalitetom mora se
upravljati. Mora se uspostaviti dokumentovana procedura kojom se definiSe
upravljanje neophodno radi®*:

a) odobravanja adekvatnosti dokumenata pre nego Sto se izdaju;
b) preispitivanja i azuriranja, ako je potrebno, i ponovnog potvrdivanja
dokumenata;

%2 Prof.dr. Nikola Vujanovi¢ - Standard 1ISO 9001:2000, Prikaz, tumacenje i primena, Q-expert
international, Beograd
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c) osiguravanja da su identifikovane izmene i da je identifikovan vazeci
status revizije dokumenata;

d) osiguravanja da su relevantne verzije dokumenata koji se primenjuju
raspolozive na svakom radnom mestu koris¢enja;

e) osiguravanja da su dokumenti uvek ¢itki i laki za identifikovanje;

f) osiguravanja da se identifikuju dokumenti eksternog porekla i da se
upravlja njihovom distribucijom; i

g) sprecavanja neZeljene upotrebe zastarelih dokumenata i omogucavanja
njihove odgovarajuce identifikacije ako su zadrzani iz bilo kog razloga.

Standard zahteva da se dokumentima koje zahteva sistem menadZmenta
kvalitetom mora upravljati. Dokumenta koje zahteva sistem menadzmenta
kvalitetom su ona dokumenta koja se koriste u nekom procesu koji ¢ini deo
sistema menadzmenta, ili su generisana u tom procesu. Dokumentacija koja se
koristi u nekom procesu moze da obuhvati dokumenta u vezi politike, opise
procesa, procedure, radna uputstva, ugovorna dokumenta i standarde.
Dokumentacija generisana u procesu moze da obuhvati specifikacije proizvoda,
podugovore, planove, narudzbine, uputstva, izveStaje i zapise. Medutim, zapisi
podlezu drugacijem upravljanju u odnosu na ostala dokumenta jer su oni povezani
sa vremenom i jednom kada su izradeni ne smeju se menjati, osim ukoliko ne
sadrze neku gresku.

Upravljanje dokumentima znac¢i da se mora definisati izrada, odobravanje,
izdavanje, izmene, distribucija, odrzavanje, koriS¢enje, cuvanje, sigurnost,
zastarevanje i uklanjanje dokumenata.

Ovaj zahtev odgovara principu menadzera kvalitetom ,,procesni pristup”.
Upravljanje dokumentacijom je potrebno da bi se osiguralo da:

o dokumenta sluze za korisnu svrhu u organizaciji,

e resursi nisu utroSeni za distribuciju informacija koje nemaju sustinsku

vrednost,

e se samo validne informacije koriste u procesima organizacije,

e osoblje ima pristup odgovaraju¢im informacijama koje su im potrebne za

obavljanje posla,

e su informacije azurne,

e su informacije u obliku koji moze koristiti celokupno relevantno osoblje,

e su poverljive informacije pristupa¢ne samo onima koji treba da ih znaju,

e se sacuvaju informacije znaCajne za istrazivanje problema, moguénosti za

poboljsavanja ili moguéa osporavanja.

Standard zahteva da se mora uspostaviti dokumentovana procedura kojom se
definiSe neophodno wupravljanje. To znac¢i da je potrebno definisati i
dokumentovati metode za obavljanje razli¢itih aktivnosti potrebnih za upravljanje
raznim vrstama dokumenata.

Ovaj zahtev odgovara principu menadzmenta kvalitetom ,,procesni pristup”.
Dokumenat je zabelezena informacija i svrha procesa upravljanja dokumentima je
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da se osigura da su odgovarajuce informacije na raspolaganju i da se spreci
nesmotrena upotreba pogresnih informacija. U svakoj fazi ovog procesa se moraju
obaviti aktivnosti koje su propisane odgovaraju¢om procedurom, radi osiguranja
doslednosti i predvidljivosti.

Vezano za dokumenta koje zahteva sistem menadZmenta kvalitetom, postoje
dokumenta kojima se upravlja i dokumenta kojima se ne upravlja. Dokumenta
kojima se upravlja su ona dokumenta gde su specificirani zahtevi za njihovu
izradu, odobravanje, izdavanje, izmene, distribuciju, odrZavanje, koriSéenje,
cuvanje, sigurnost, zastarevanje 1ili uklanjanje. Nije potrebno primeniti
upravljanje nad svakim od ovih elemenata da bi se neki dokument oznacio kao
dokumenat kojim se upravlja. Upravljanje dokumentima moze biti ograni¢eno na
upravljanje njihovom revizijom. S druge strane, vi ne mozete da upravljate
revizijom naiconalnih standarda, ali mozete da upravljate njihovim koris¢enjem,
njihovim ¢uvanjem, njihovim zastarevanjem, itd.

Da bi se dokumentima upravljalo, potrebno je uspostaviti proces upravljanja
dokumentima koji obezbeduje adekvatan stepen upravljanja nad svim vrstama
dokumenata koja se generiSu i koriste u sistemu menadzmenta kvalitetom.

Faze procesa upravljanja su slicne za sva dokumenta, ali se mehanizmi
upravljanja raznim vrstama dokumenata mogu razlikovati. Postoje na
raspolaganju mnogi softverski paketi koji se mogu Koristiti za izadu dokumenata i
upravljanje njihovim izdavanjem, pristupom, cuvanjem, odrzavanjem i
uklanjanjem.

Sto se ti¢e zahteva kojim se traZzi da se mora uspostaviti dokumentovana
procedura kojom se definiSe neophodno upravljanje, treba konstatovati da svaki
proces najceSce zahteva koriS¢enje dokumenata ili generisanje dokumenata. Opis
samog procesa definiSe dokumenta koja su potrebna za upravljanje tim procesom.
Prema tome, svaki dokument na koji se opis procesa nije pozvao, po definiciji,
nije znacCajan za ostvarenje kvaliteta i nema potrebe njime upravljati. U ovakvim
slucajevima, nije neophodno identifikovati dokumenta kojima se ne upravlja.

3.6.3. Upravljanje zapisima

Zapisi se moraju ustanoviti i odrzavati da bi se obezbedio dokaz o
usaglasenosti sa zahtevima i o efektivnom funkcionisanju sistema menadzmenta
kvalitetom. Zapisi moraju biti Citki, laki za identifikovanje i pretrazivanje. Mora
se uspostaviti dokumentovana procedura kojom se definiSe upravljanje potrebno
za identifikaciju, skladiStenje, zastitu, pretrazivanje, vreme ¢uvanja i odbacivanje
zapisa.

Standard zahteva da se zapisi moraju ustanoviti i odrzavati da bi se
obezbedio dokaz o usaglasenosti sa zahtevima i o efektivhom funkcionisanju
sistema menadzmenta kvalitetom. Standard 1SO 9000:2000 definiSe zapis kao
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»dokumenat kojim se iskazuju dobijeni rezultati ili daju dokazi o izvrSenim
aktivnostima™®®,

Zapisi koje zahteva sistem menadzmenta znace zapise koji se koriste u
sistemu menadzmenta ili su u njemu generisani. Zahtevani zapisi su oni koji su
potrebni za efektivno funkcionisanje procesa u organizaciji. Ako neki zapis nema
korisnu svrhu u okviru sistema menadZzmenta, onda nema zahteva da je takav
zapis potrebno uspostaviti ili odrzavati.

UsaglaSenost sa mnogim zahtevima moZze se prikazati posmatranjem,
analizom, intervjuisanjem ili pregledom dokumentacije. Ako nema zahteva da se
rezultat ili neka aktivnost zabeleze u cilju efektivnog upravljanja organizacijom i
zadovoljenja zainteresovanih strana, onda nije neophodno odrzavati zapise u vezi
sa tim.

Ovaj zahtev odgovara principu menadzmenta kvalitetom ,,0odluc¢ivanje na
osnovu ¢injenica”. Razlog za uspostavljanje zapisa je obezbedenje informacija
potrebnih za upravljanje procesima, ostvarivanje ciljeva 1 pokazivanje
usaglasenosti sa zahtevima — kako zahtevima kupca, tako i zakonskim zahtevima.

Razlog za odrzavanje zapisa je osiguranje njihovog pristupa,
verodostojnosti, trajnosti i raspolozivosti. Kada informacije ovakve prirode ne
mogu biti locirane, ili su necitke, ili se sumnja u njihovu verodostojnost, ili su
zastarele, odluke za koje su takve informacije potrebne ne mogu biti donete na
osnovu ¢injenica — §to znaci da su takve odluke pod sumnjom.

Sto se ti¢e zahteva da se mora uspostaviti dokumentovana procedura kojom
se definiSe upravljanje zapisima, to znaci da u takvoj proceduri morate da
definiSete identifikaciju, skladiStenje, zastitu, pretrazivanje, vreme cuvanja i
odbacivanje zapisa.

Ovaj zahtev odgovara principu menadzmenta kvalitetom ,,procesni pristup”.
Zahtev za dokumentovaniom procedurom podrazumeva da su zapisi znacajni u
upravljanju procesima i izgradnji poverenja kupca, pa je zbog toga znacajno da
oni budu odrzavani, sacuvani i pristupacni.

3.7. UPUTSTVA ZA DOKUMENTACIJU
IZ STANDARDA 1SO 9004:2000

Rukovodstvo mora da definiSe dokumentaciju, ukljucujué¢i odgovarajuée
zapise koji su potrebni da se uspostavi, primenjuje i odrzava sistem menadzmenta
kvalitetom i da se podrzi efektivno i efikasno funkcionisanje procesa u
organizaciji.

%3 Prof.dr. Nikola Vujanovi¢ - Standard ISO 9001:2000, Prikaz, tumaenje i primena, Q-expert
international, Beograd
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Priroda i obim dokumentacije treba da zadovolje ugovorne zahteve, zahteve
iz propisa i drugih normativnih dokumenata, kao i potrebe i ocekivanja korisnika i
ostalih zainteresovanih strana, 1 treba da su prilagodeni organizaciji.
Dokumentacija moze da bude u bilo kom obliku ili na bilo kom medijumu koji
odgovara potrebama organizacije.

Da bi se obezbedila dokumentacija koja zadovoljava potrebe i ocekivanja
zainteresovanih strana, rukovodstvo treba da uzme u obzir:

ugovorne zahteve od korisnika i ostalih zainteresovanih strana;
medunarodne, nacionalne, regionalne i granske standarde;
odgovarajucée zahteve propisa i drugih normativnih dokumenata;

- odluke organizacije;

- izvore eksternih informacija koje su vazne za razvoj osposobljenosti
organizacije, i

- informacije o potrebama i o¢ekivanjima zainteresovanih strana.

Izradu i koriS¢enje dokumentacije i upravljanje njome treba vrednovati sa
stanovista efektivnosti i efikasnosti organizacije u odnosu na kriterijume kao Sto
su:

- funkcionalnost (kao Sto je brzina odvijanja procesa);

- prilagodenost korisniku;

- potrebni resursi;

- politika i ciljevi;

- teku¢i 1 bududi zahtevi koji se odnose na menadzment znanjem;

- poredenje sa konkurentskim dokumentacionim sistemima, i

- interfejs koji imaju korisnici organizacije, njeni isporucioci i ostale
zainteresovane strane.

Za zaposlene u organizaciji i za ostale zainteresovane strane treba da se
obezbedi pristup dokumentaciji, zasnovan na politici komuniciranja u
organizaciji.
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CETVRTI DEO

SISTEM KVALITETA U BANKAMA
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4.1. PRETPOSTAVKE ZA USPESNO UVODENJE SISTEMA
MENADZMENTA KVALITETA U BANKE

Uvodenja sistema menadzmenta kvaliteta u bankarske organizacije (u
daljem tekstu: banka) prema zahtevima standarda serije ISO 9000:2000 veoma je
slozena i kompleksna aktivnost, koja zavisi od brojnih karakteristika poslovne i
organizacione strukture i ima za cilj poboljSanje efikasnosti i kvaliteta
poslovanja. 1z ovog razloga projektu uvodenja sistema menadzmenta kvaliteta
treba pristupiti krajnje ozbiljno i mozda jo$ bitnije, pravilno. Ozbiljno znaci da
treba maksimalno angazovati sve postoje¢e snage, a pravilno da treba izabrati
savremenu metodologiju, koja omogucava primenu najnovijih nau¢nih rezultata

Uvodenje sistema menadzmenta kvaliteta prema standardima serije 1SO
9000:2000 je slozen i dugotrajan proces, koji zahteva angazovanje svih struktura
banke kako menadzmenta tako i svih zaposlenih. Zadovoljenje zahteva standarda
serije 1ISO 9000:2000 treba da obezbedi uspostavljanje vizije i misije, definisanje
strategije, identifikaciju svih poslovnih procesa u sistemu i upravljanje
dokumentacijom, a sve sa ciljem se ostvare osnovni principi bankarskog
poslovanja sigurnost, likvidnost i efikasnost poslovanja.

Postavljanje osnovnih nacela i koraka rada definiSe se projektom
»Uvodenje sistema menadZzmenta kvaliteta prema zahtevima standarda serije 1SO
9001:2000* i razraduje brojnim podprojektima, koji razraduju specifi¢nosti
pojedinih bankarskih organizacija ili konkretnih ogranizacionih struktura.
Pravilno struktuiranje ovog projekta je klju¢ni faktor u odredivanju pravca i
intenziteta daljeg razvoja banke i njene konkurentnosti na finansijskom trzistu jer
cilj projekta je mnogo viSe od dobijanja sertifikata - cilj je osvajanje, uévrs¢ivanje
i prosirivanje na domac¢em i medunarodnom finansijskom trzistu.

Obezbedenje sistema menadzmenta kvaliteta je zadatak koji traje i nakon
faze formalne sertifikacije. Zbog toga vazi pravilo da i posle uvodenja sistema
menadzmenta kvaliteta treba konstantno:

o0 nadgledati efikasnost,

O naciniti odgovarajuce mere za kontinuirano poboljSanje,
0 vrsiti sprovodenje zadatih mera i

O pratiti i proveriti napredak.

Odgovaraju¢e mere koje obezbeduju sistem menadzmenta kvaliteta treba
da budu efikasne u svim organizacionim delovima banke. Odlu¢ujuju¢e za ovu
efikasnost je vertikalna i horizontalna integracija odgovaraju¢ih mera u
organizaciji banke i organizaciji poslovnih procesa. Efikasan sistem obezbedenje
menadZzmenta kvaliteta, npr. dokazano sertifikatom, mora da bude cilj i zadatak
banke.

Dobijanje sertifikata samo jednom ipak ne sme da bude cilj. Obezbedenje
sistema menadzmenta kvaliteta mora da se shvati mnogo viSe kao permanentni
zadatak, da bi mogla da se izdrzi danasSnja konkurencija na finansijskom trzistu.
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Bez cilja da se obezbedenje sistema menadzmenta kvaliteta postigne na visem
nivou, nec¢e se do¢i do zadovoljenja zelja korisnika pa tako ni do kvaliteta kome
tezimo

U sadasnjim uslovima poslovanja na domac¢em finansijskom trzistu moze
se re¢i da svaka banka treba da ispuni tri cilja koji se odnose na sistem
menadzmenta kvaliteta:

a) treba da postigne, odrzava i kontinualno poboljSava kvalitet svojih
proizvoda-usluga u odnosu na zahteve kvaliteta, i da tako poboljSa kvalitet
sopstvenih aktivnosti na nacin koji ¢e omogucditi stalno ispunjavanje utvrdenih i
naznacenih zahteva klijenata i drugih ¢inilaca u svom okruzenju.

b) treba da stekne poverenje svog rukovodstva kao i drugih zaposlenih da
¢e zahtevi za kvalitet biti postignuti i odrzavani i da je poboljSanje kvaliteta
prisutan faktor.

c) treba da postigne poverenje klijenata da se zahtevi za kvalitet postizu ili
¢e biti postignuti u isporucenim proizvodima-uslugama. Kada se ugovorom
zahteva eksterno ocenjivanje ili sertifikacija, poverenje moze biti bazirano na
uspesSnoj demonstraciji ispunjavanju zahteva sistema kvaliteta.

Unapredenje sistema menadzmenta kvaliteta jedne banke jeste stvarno
najbolja poslovna strategija. To dokazuje praksa mnogih banaka i menadzera
Sirom sveta. Unapredenje kvaliteta se mora posmatrati kao deo poslovne razvojne
strategije sa najviSim stepenom prioriteta u realizaciji.

Nije potrebno unapredivati kvalitet ili se za to opredeljivati zato Sto to
rade drugi iz okruzenja (konkurencija ili partneri), zato Sto je moda ili zato Sto
neko nareduje ili zahteva. To mogu samo da budu faktori koji ¢e ubrzati odluke i
pomoci da se rese neke dileme.

Unapredenje kvaliteta mora postati deo poslovne strategije i svakodnevnih
aktivnosti banke zbog njegovih potreba i razvojnih interesa.

4.1.1. Osnovi obezbedenja sistema menadZzmenta kvaliteta

Danas najsavremeniji koncept «kvalitetnog poslovanja» obezbedenja
sistema menadZzmenta kvaliteta nakon uspesSnog starta pre 20-tak godina ulazi
brzim koracima i u naSe privredne i poslovne delatnosti. Obezbedenje sistema
menadzmenta kvaliteta sluzi kao najefikasnije sredstvo upravljanja sa jedne strane
I sredstvo za sticanje poverenja korisnika proizvoda odnosno usluga, sa druge
strane.

Moderan koncept obezbedenja sistema menadzmenta kvaliteta pocinje sa
definisanjem odgovornosti za sistem menadzmenta kvaliteta u banci. Potrebno je
obezbediti da svi ucesnici u procesu pruzanja usluga ili proizvoda poznaju i
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razumeju svoju «ulogu» u procesu odvijanja posla. Da razumeju svoj deo posla.
odnose sa ostalim u€esnicima i nivo odgovornosti koja se zahteva.

Zahtevi zaobezbedenjem sistema kvaliteta utvrduju se i postavljaju od

1. klijenata, (primaoca usluge) kada definiSu svoje zahteve i traze da oni
budu ispunjeni u potpunosti

2. davaoca usluge, koji potvrduje, obezbeduje da usluga, koju daje/pruza
klijentu, ispunjava postavljene zahteve.

Bankarske usluge ili vrsenje usluge mogu imati kvantitativne (merljive) ili
kvalitativne (uporedive) karakteristike u zavisnosti kako se ocenjuju i da li ih
ocenjuje banka ili korisnik.

Obezbedenje kvaliteta se definiSe kao «sve planirane i sistemske mere
neophodne za sticanje odgovarajuceg poverenja da ¢e proces ili usluga ispuniti
zahteve u pogledu kvaliteta».

Obezbedenje kvaliteta kao sistem prelazi okvire «usluznih» kancelarija
(Saltera banaka) i prodire u sve, ostale funkcije u banci. U tom kontekstu
«kvalitet» dobija Sire znacenje kao «podobnost za upotrebu», sa permanentno
prisutnim zahtevima klijenata (krajnjeg korisnika) za svim aktivnostima na
kvalitetu.

Standard serije 1SO 9001:2000, I1SO 17799:2000 i I1SO 1000:2000
obezbeduju uslove za medunarodni jedinstven pristup razvoju obezbedenja
sistema menadZzmenta kvaliteta u svim oblastima poslovanja banke i olakSava
plasiranje proizvoda, usluga i znanja.

4.1.2. Politika sistema menadzmenta kvaliteta

Politika kvaliteta se definiSe kao «opSte namere i ciljevi banke u pogledu
kvaliteta», koje utvrduje najvi$i organ upravljanja u banci. Rukovodstvo mora
voditi racuna da je politika kvaliteta banke izrazena na nacin da je svi lako
razumeju, da odgovara banci i ljudima, da sadrzi ambiciozne i ostvarljive ciljeve,
a podrska rukovodstva u ostvarivanju ove politike mora biti vidljiva, stalna i
kontinuirana. U Prilogu lovog dela rada se daje primer izradene Poltike kvaliteta
jedne banke.

Optimalni kvalitet moguce je u ovom konceptu ostvariti samo razvojem
efikasnog sistema obezbedenja kvaliteta, zasnovanog na koncepciji sistemske,
sveobuhvatne, integralne kontrole kvaliteta, kako to zahtevaju standardi sistema
kvaliteta.

Uvodenje sistema kvaliteta u banke predstavlja znacajnu promenu odnosa
u pristupu, organizaciji, metodama rada na obezbedenju kvaliteta.
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Kako su u procesu stvaranja proizvoda ili usluge, direktno ili indirektno
ukljuc¢eni svi u banci, sistem obezbedenja kvaliteta se odnosi na sve i svakoga.
Svakako, prvo na sistem upravljanja (management) koji treba da definiSe i utvrdi
osnovna opredeljenja banke u kvalitetu (politiku i ciljeve kvaliteta) i stvori uslove
za potpuno informisanje i njihovo prihvatanje u banci.

Za utvrdivanje i dosledno sprovodenje politike kvaliteta banke odgovoran
je najvisi organ upravljanja. Politika kvaliteta treba da bude razvijena i obuhvata
sledece:
osiguran stepen usluge banke
ugled banke u oblasti kvaliteta
ciljeve kvaliteta banke
usvojene pristupe za realizaciju ciljeva kvaliteta
ulogu zaposlenih u banci odgovornih za politiku kvaliteta.

Za ostvarivanje ciljeva u kvalitetu rukovodstvo banke treda da utvrdi
strukturu sistema kvaliteta radi efikasnog kontrolisanja, ocenjivanja i
unapredivanja kvaliteta usluge kroz sve vrste i faze obavljanja usluga. Polje
delovanja sistema kvaliteta obuhvata sve funkcije i zahteva ukljuc¢enje svih
zaposlenih u banci u rad na postizanju kontinuiranog poboljsanja.

Usvajanjem politike kvaliteta sa ciljem da se kompletira kontrola svih
sktivnost, ostvaricemo maksimalni kvalitet, produktivnost, fleksibilnost. Svi
zaposleni moraju da prihvate naviku stalnog unapredenja svojih poslova.

Upravni odbor donosi odluku da pruzi snaznu podrsku i donosi propise za
unapredenje kvaliteta u svim delovima banke. Sistem kvaliteta definiSe postupke i
pravila ostvarivanja ciljeva kvaliteta.

4.1.3. Upravljanje kvalitetom

Upravljanje kvalitetom se definiSe kao «vid ukupne funkcije upravljanja
koji se odnosi na utvrdivanje i sprovodenje politike kvaliteta banke»™*

U svim savremenim koncepcijama upravljanja kvalitetom razlikujemo
cetiri klju¢na elementa:

1. strukturu banke (organizaciju za kvalitet)

2. tehnologiju kvaliteta, znanja, opremu, iskustva, vestine
3. vodstvo rukovodstva

4. orijentaciju na kupca

* UdruZenje banaka Jugoslavije - Euroquality Group, Osnovi obezbedenja kvaliteta bankarskih usluga,
Beograd, 1996.
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Kroz razmatranje ovih tehnika dolazimo do sistema kvaliteta kao nacina
ostvarivanja (izvrSenja) upravljanja kvalitetom, Odgovornost za upravljanje
kvalitetom se vezuje za sve nivoe menadzmenta, ali mora da bude «vodeno» od
strane vrha banke.

4.1.4. Sistem kvaliteta

Sistem kvaliteta se definiSe kao «celina organizacione strukture,
odgovornosti, postupaka, procesa, osposobljenosti i sredstava koji zajedni¢kim
delovanjem obezbeduju da proizvodi, procesi ili usluge zadovolje utvrdene ili
posredno izraZene potrebe».>

Sistem kvaliteta je, kao Sto se vidi, skup svih disciplina i tehnika
neophodnih da se obezbedi potreban kvalitet roba ili usluga. U praksi se najcesce
govori 0 elementima organizacije (organizaciona struktura), elementima
upravljanja (upravljacka struktura) i elementima dokumentacije sistema kvaliteta.

Sistemu upravljanja postavlja se zadatak da uspostavi sistem kvaliteta, koji
¢e zadovoljiti 1 ispuniti ciljeve i politiku kvaliteta banke. U tom smislu, zadatak
banke je da u svoj sistem kvaliteta ugradi sve elemente koji odgovaraju
uspostavljenoj politici i ciljevima.

U vecini banaka najceSc¢e se pojavljuju sledeéi elementi sistema kvaliteta:

dokumentacija sistema kvaliteta
organizacija banke za kvalitet
preispitivanje sistema kvaliteta banke
planiranje kvaliteta
utvrdivanje nesuglasenosti i korektivne akcije
kontrola razvoja novog bankarskog proizvoda
kontrola opreme za merenja
kontrola nabavljenog materijala
kontrola procesa bankarskih usluga
kontrola odnosa sa korisnicima usluga
preispitivanje ugovora
obuka za kvalitet

U cilju obezbedenja kompletnosti i usaglaSenosti sistema kvaliteta, svi
njegovi delovi moraju biti napisani, dokumentovani i odobreni od strane najviSeg
rukovodstva. U ne$to Sirem znacenju, koje je veoma Cesto u upotrebi, program
kvaliteta predstavlja skup dokumentovanih aktivnosti, resursa i rezultata koji se
formira radi izvrSavanja uspostavljenog sistema kvaliteta.

4.1.5. Dokumentacija sistema kvaliteta u bankarstvu

% UdruZenje banaka Jugoslavije - Euroquality Group, Osnovi obezbedenja kvaliteta bankarskih usluga,
Beograd, 1996.
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Dokumentacija sistema kvaliteta podrazumeva c¢itavu mrezu medusobno
povezanih dokumenata koja omogucavaju efikasno funkcionisanje i kontrolu
sistema kako je posebno obradeno u posebnom delu ovog rada. Dokumentacija se
obi¢no svrstava i organizuje u nekoliko nivoa Sto zavisi od organizacione
strukture banke. Najéesce se izraduju sledeéa dokumenta i to°®:

Priru¢nik o kvalitetu, osnovni dokumenat kada je kvalitet u pitanju
definiSe politiku i ciljeve, opisuje organizaciju i odgovornost za kvalitet i resurse
banke. Priru¢nik ustvari opisuje sistem za kvalitet, odnosno nacin upravljanja
kvalitetom u banci.

Procedure su dokumenta kojima se prikazuju detalji ostvarivanje politike
u delovima i poslovima, odnosno opisuju ciljeve i nacine pojedinih aktivnosti
(Sta, ko, gde, kako i zasto radi?) u banci.

Instrukcije — Uputstva (radna i kontrolna) su dokumenta koja opisuje
detalje pojedinih kontrolnih operacija i poslova i odnose se na rad pojedinaca i
specifi¢nih kontrolnih poslova.

Zapisi su dokumenta kojima se dokazuje izvrSenja kontrolnih operacija i
postupaka (obrasci, formulari, nalepnice, etikete itd).

4.1.6. Timovi za unapredenje kvaliteta

Kada jedna banka Zzeli da primeni nov koncept upravlajnja kao Sto je
Sistem menadzmenta kvaliteta prema standardu serije 1SO 9000 potrebno je
uspostaviti i organizacionu strukturu koja ¢e voditi proces promena. Ukazano je
ve¢ da se to ostvaruje kroz formiranje odgovarajuc¢ih timova koji su odgovorni za
kreiranje uslova za promene (izmenu kulture i vrednosti).

Sasvim jednostavno, najve¢i deo problema u kvalitetu i poslovanju su
interdisciplinarnog karaktera, te je logicno da u njihovom reSavanju ucestvuju
vise disciplina. Problemi u kvalitetu se veoma cesto vide na jednom mestu ali su
jasno posledica problema na vise mesta. Takode, moguce je da nema sporazuma o
mestu nastanka problema ili sporazuma o metodi i mestu sprovodenja korektivnih
mera. Praksa ipak pokazuje da najviSe uspeha imaju banke koja u postupku
reSavanja problema i unapredenju kvaliteta prolaze kroz interdisciplinarne
timove.

U postupku formiranja timova potrebno je voditi racuna o slede¢im
pitanjima:

e organizacionim delovima u timu

% Prof.dr. Nikola Vujanovi¢ - Standard ISO 9001:2000, Prikaz, tumaenje i primena, Q-expert
international, Beograd
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e nivoima rukovodstva koji su zastupljeni u timu
e pojedina¢nim li¢nostima u timu.

Jedan od veoma prisutnih modela za unapredenje kvaliteta jeste i
formiranje Odbora (saveta) za kvalitet i timova za unapredenje kvaliteta po
slede¢oj semi:

Oidbor za lovalitet
Timeow za kevalitet
/ \ Izordioci

Razlozi za timski rad na reSavanju problema i unapredenju kvaliteta (i
poslovanja) leze u sledecem:

1. povecanju «vrednosti» grupe u odnosu na individualni pristup
2. lakse i brze odlucivanje o varijantama i programima

3. brze dolazenje do novih ideja i predloga

4. porast entuzijazma

5. efikasno i brzo proveravanje i potvrdivanje ciljeva.

4.2. STRATEGIJA UVODENJA SISTEMA KVALITETA

Strategija uvodenja Sistema kvaliteta prema standardu serije ISO 9000 je
najvazniji cilj koji treba definisati u strategiji razvoja banke. Sama strategija
uvodenja sistema kvaliteta prema standardu serije 1ISO 9000 treba da definiSe
ciljeve koji prate ostvarenje osnovnih principa menadzmenta i to:

e usmeriti poslovanje ka klijentima/korisnicima usluga;

e obezbediti uéesée svih saradnika/ timski rad;

e posti¢i razumevanje tokova aktivnosti u banci i obezbediti
kontrolne mehanizme,

e obezbediti verodostojan prikaz podataka,

e uspostaviti sistem kvaliteta i

e vrsiti kontinuirano poboljSanje.

Ovih Sest elemenata su nacelo svake politike kvaliteta. One za sebe jo$
nisu plan, ali ipak oznacavaju ona podru¢ja, u kojima se mora poceti sa
planovima kvaliteta, koji obecavaju uspeh. Prednosti uvedenog sistema kvaliteta
se dvostruko pozitivno odrazavaju na ucinak. Kvalitet, o kome se razmisljalo,
kratkoro¢no vodi preko boljih cena ka vecoj rentabilnosti. Dugoro¢no je
promiSljen kvalitet i/ili kvalitet koji se relativno poboljSava, efektivniji put za
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banku, da bi se ostvarile njegove teznje ka porastu. Kvalitet vodi kako ka
proSirenju trzista, tako i ka povecanju udela trziSta. Porast obima, koji iz toga
rezultira, prouzrokuje, da konkurent sa promisljenim kvalitetom dobija prednost u
odnosu na svoje konkurenata.

Tako definisana poslovna politika se ne moze zamisliti bez zahteva za
obezbedenje kvaliteta proizvoda i usluga koji se realizuje uvodenjem sistema
menadzmenta kvaliteta. Uvodenjem novih tehnologija u poslovanje banaka i
definisanje ciljeva u poslovnim politikama koji se odnose na obavljanje
bankarskih poslova elektronski zahteva od banka da uporedo uvodi i sisteme za
upravljanje bezbednos§¢u informacija.

TehnoloSke promene su trajno promenile paletu bankarskih proizvoda
uvodenjem elektronskog poslovanja (electronic banking) i nove aktivnosti u
obradi podataka i obavljanju poslovnih procesa koje se isklju¢ivo obavljaju uz
informatic¢ko - racunarsku podrsku (racunarom podrzana stru¢na obrada).

Specificnost bankarskog poslovanja, vazna za strukturu sistema
menadzmenta kvaliteta, je u tome, Sto je paleta proizvoda i usluga banaka veoma
Siroka. Ona obuhvata ponude, koje su takve, da se mora ulagati u nova znanja i
vestine. Odvijanje takvih delatnosti moze da se obavlja standardizovano ali ih
nekada treba realizovati manje ili viSe individualno i specifi¢no za svaku banku.

4.3. PROJEKAT UVODENJA SISTEMA KVALITETA

Zadatak uvodenja efikasnog sistema kvaliteta u banci, kao i njegovo
odrzavanje, je obiman i slozen problem. Da bi se to pregledno napravilo potrebno
je da se primeni odredena metodologija koja ¢e omogucditi struktuiranje zadataka
koji se odnose na realizaciju sistema kvaliteta. Jasno je da je za to najbolje
primeniti poznatu metodologiju realizacije projekata koja se koristi u programima
tipa Project Manager.

Mere za uvodenje sistema kvaliteta moraju da budu efikasnije. To se
odnosi na procedure planiranja isto kao i na odvijanja procesa i na jasna
oblikovanja procesa. Na primeru "internog audita" koji je dat u Prilogu2 ovog
dela rada ovo se moze lako dodatno ispuniti. Pri internom auditu se proverava i
procenjuje delotvornost mera koje obezbeduju kvalitet u razli¢itim podru¢jima
banke, a doti¢u se i nadgledaju i aktivnosti za poboljSanje sistema za obezbedenje
kvaliteta. Ovo podrazumeva uticaj na veoma razlicita podrucja banke, koja bez
pune podrske rukovodstva nailaze na otpor unutar banke, odnosno neée imati
Zeljeni uspeh

Zadatak rukovodstva je da stvori potrebne okvirne uslove za efikasno
uvodenje sistema kvaliteta i da stalno ima uvida u efikasnost prikladnih mera koje
obezbeduju kvalitet i, ako je potrebno, da se direktno upusti u tokove. Osnova
ciljnog vrsenja uticaja moraju da budu detaljne informacije iz razli¢itih podrucja
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banke, kojima se moze proceniti sopstvena sposobnost za obezbedenje kvaliteta
proizvoda.

Projekat uvodenja sistema kvaliteta moze da se smatra kao svaki drugi
projekat koji se realizuje u nekoj banci u odredenoj oblasti. Za taj projekat moze
da se primeni univerzalni pristup, odnosno da se odvijanje projekta podeli u
sledece cetiri faze:

- priprema projekta;

- planiranje projekta;

- realizacija projekta i

- koriséenje predlozenih resenja i njihovo poboljsanje.

Fazom koriS¢enja se zavrSava projekat, ali to ne znaci da se zavrSava i rad
na poboljSanju ve¢ dostignutog nivoa sistema kvaliteta.

Kako ve¢ina rukovodilaca i saradnika nema posebno iskustvo sa
realizacijom projekata na savremeni nacin, posebno uz racunarsku podrsku,
potrebno je da prvi korak pri uvodenju sistema kvaliteta bude odrzavanje
seminara za rukovodioce. Na tom seminaru odgovorni rukovodioci u banci treba
da upoznaju osnove standarda ISO 9000, kao i znacaj projekta uvodenja sistema
kvaliteta. Da bi rukovodioci shvatili da je uvodenje sistema kvaliteta prema
zahtevima standarda 1SO 9000 put koji treba da im olakSa rad i da istovremeno
urede sistem koji ¢e sa minimunom utroska energije svih zaposlenih obezbediti
povoljniji polozaj banke na trziStu, neophodno je da upoznaju problematiku koju
obraduje ISO 9000, kao i put realizacije zadataka koji ih o¢ekuju na tom putu.

4.4. FAZE UVODENJA SISTEMA KVALITETA

Svaka primena je razli¢ita. Cak i u okviru jedne privredne oblasti,
organizacije se dosta razlikuju, tako da je primena 1SO 9001:2000 posao koji
mora biti posebno prilagoden svakoj pojedina¢noj organizaciji.

Uprkos tome, postoji nekoliko prilicno zajednickih faza kroz koje prolazi
svaki proces primene. Postoji logican redosled procesa. NesSto od toga je
intuitivno oc¢igledno. Nesto od toga je nauceno kroz iskustvo.

Ove faze nisu nezavisne jedna od druge. One se u prilicnoj meri mogu
preklapati. Isto tako, ne mora da znaci da ¢e vremenski okvir koje se dodelite
ovim fazama biti u praksi dosledno ispostovan. U tom pogledu treba racunati sa
odredenom dozom prilagodavanja.

Faza 1 - priprema

1. Obavezivanje od strane rukovodstva dolazi na prvo mesto zato Sto bez
toga u ovaj proces verovatno ne treba investirati ni jedan dinar vezano za vreme i
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resurse. Na samom pocetku, najviSe rukovodstvo mora da se obaveze u pogledu
procesa primene standarda.

Predsednik odbora ima zadatak da pripremi predlog ostalih ¢lanova
projektnog tima, odnosno Odbora za kvalitet. Taj predlog razmatra rukovodstvo
banke zajedno sa predsednikom tima i donosi odluku o imenovanju ¢lanova tima,
odnosno Odbora za kvalitet.

Odbor za kvalitet ima veci broj zadataka u fazi pripreme projekta, i to:

- definisanje odgovornosti i kompetencija saradnika Odbora za kvalitet,

- definisanje timova za realizaciju delova projekta, kao i predlaganje
¢lanova tih timova,

- pripremanje tehnickih i finansijskih sredstava potrebnih za realizaciju
projekta (nabavka racunara, nekog od pocetnih softvera, literature itd.),

- definisanje mogucnosti i granice koja treba ca se dostigne u prvom
koraku realizacije projekta (stepen ispunjenja zahteva 1SO 9000 i u kom delu
banke),

- planiranje vremena i troSkova za period realizacije projekta,

- definisanje delimi¢nih ciljeva (npr. uvodenje Pareto analize, FMEA
metode i sl.),

- davanje uputstva i obuka projektnog tima u sistemu kvaliteta, kao i
timova za pojedina podrucja i

- sinhronizacija rada svih saradnika sa postavljenim ciljevima.

2. lzrada plana primene je drugi korak koji je potrebno uraditi u fazi
pripreme. Potrebno je da se izrade, usaglase i donese jedan plan primene
standarda ISO 9001:2000 u kome ¢e biti navedene kljucne aktivnosti koje se
moraju sprovesti, nosioci aktivnosti, pocetak i zavrsetak aktivnosti. Na slici 4.1.
prikazan je primer jednog ovakvog plana.

3. Na samom pocetku primene potrebno je izvr$iti upoznavanje najviseg
rukovodstva sa serijom standarda 1SO 9000:2000. Ovo se moze sprovesti kroz
formu seminara kome ¢e prisustvovati najvise rukovodstvo i svi oni Kkoji su
direktno odredeni da operativno vode Citav proces primene.

4. Zatim, najviSe rukovodstvo treba da formuliSe politiku kvaliteta
organizacije. Ovo moze da potraje, ali najvise rukovodstvo treba da ucini iskren
napor da formuliSe ovu politiku tako da ona odgovara potrebama i ocekivanjima
kupaca i da odgovara svrsi organizacije.

Faza 2 — dokumentovanje

Smernice za dokumentovanje u odnosu na zahteve standarda ISO 9001:2000
date su u delu 5 ovog rada.
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NAZIV | REDNI BROJ DINAMIKA REALIZACIJE (u mesecima)
AKTIVNOSTI 1123/ 4|5/6|7]/8|9]10]11]12
1. | Formiranje TIMA X | X
PROJEKTA
2. | Obuka kadra XXX XX X|X|X|X]|X|X]|X
3. | Inicijalna provera X
sistema menadZmenta
kvalitetom
4. | Izrada detaljnog plana i X

programa uspostavljanja
sistema menadZmenta
kvalitetom

5. | Izrada dokumenata X X[ X|X]|X]|X
sistema menadZmenta
kvalitetom

6. | Provera i usvajanje X[ X|X|X]|X|X
dokumenata i
organizacije sistema
menadzmenta kvalitetom

7. | Probna primena sistema X X[ X X|X]| X
menadzmenta kvalitetom

8. | Predsertifikaciona X | X
provera

sistema menadzmenta
kvalitetom

9. | Korektivne mere X

10. | Dobijanje sertifikata, X
odrzavanje i
poboljsavanje
sertifikovanog sistema
menadzmenta kvalitetom

Slika 4.1. Plan primene standarda 1SO 9001:2000

Faza 3 — obuka

Obuka zaposlenih vrsi se radi potpunog razumevanja, prihvatanja, efikasnog
rada, primene i usvajanja sistema menadzmenta kvalitetom u organizaciji.

Obuka kadra se odvija paralelno sa ostalim aktivnostima na uspostavljanju
sistema menadzmenta kvalitetom, a u skladu sa potrebama i reSenjima iz plana
primene.

Faza 4 — period primene
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Ovo je period od trenutka kada su svi elementi sistema uspostavljeni i
nalaze se u primeni, do datuma koji je odreden za ocenjivanje sistema od strane
sertifikacionog tela.

U toku ovog perioda, svi zaposleni treba da rade u skladu sa uspostavljenim
sistemom. To znac¢i da moraju da:

e poznaju procedure koje uticu na izvodenje njihovog posla,

e rade na nacin koji je u saglasnosti sa na¢inom propisanim u ovim
procedurama,

e traze promene u dokumentima kada osete da su one potrebne,

e izveStavaju o problemima u vezi kvaliteta preko sistema
korektivnih i preventivnih mera,

e razmatraju i reSavaju probleme u vezi kvaliteta preko sistema
korektivnih i preventivnih mera.

Ostale aktivnosti u toku perioda primene obuhvataju sledece:

e Preispitivanje od strane rukovodstva — Kada je sistem uspostavljen
dovoljno je imati 2 do 3 preispitivanja od strane rukovodstva u toku
godine, ali u toku perioda primene trebalo bi da se to radi najmanje
jedanput mesecno. Na taj nacin se paznja najviSeg rukovodstva
fokusira na pracenje progresa u procesu primene sistema. Takode,
ovim se izbegavaju bilo kakva iznenadenja.

e Obuka — Obuka je stalan proces i ona se nastavlja i u ovom periodu.
Posebno je znacajna obuka zaposlenih u vezi prakticne primene
izradenih dokumenata sistema menadzmenta kvalitetom.

e Interne provere — Ovo je najvaznija aktivnost u periodu primene
sistema. Provere su pokretac procesa i one:

- ¢ine da se zaposleni zaista fokusiraju na ono Sto se u
dokumentima kaze,

- obezbeduju sustinske informacije najvisem rukovodstvu o tome
kako se proces odvija,

- pruzaju zaposlenima mogucénost dobijanja stvarnog iskustva u
vezi proveravanja - Sto predstavlja dobru pripremu za
ocenjivanje od strane sertifikacionog tela,

- predstavljaju, u sustini, veoma fin alat ucenja.

e lzbor sertifikacionog tela — Ovaj proces treba zapoceti na vreme,

uzimajuci u obzir niz elemenata koji sluze za donoSenje najbolje
odluke.

Faza 5 — zavrSne pripreme za sertifikovanje

U ovom periodu, ustanovi¢ese da se sistem ucvrstio i po¢eo da daje prve
rezultate. Zaposleni pocinju da shvataju sistem i da u njemu pronalaze niz
korisnih reSenja. Kada je zavrSen prvi krug internih provera i kada su otklonjeni
nedostatci koji su tom prilikom utvrdeni, sistem je jo$ bolje prilagoden potrebama
organizacije.
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U ovoj fazi se sprovode sledece aktivnosti:

e Predsertifikaciona provera — Sprovodenje ove provere daje
elemente za zavr$no fino podeSavanje sistema, pre zvani¢nog
ocenjivanja od strane sertifikacionog tela.

e Ocenjivanje od strane sertifikacionog tela — Ovo je veliki dan, kada
neko sa strane daje zavrSnu ocenu celokupnog rada na
uspostavljanju sistema. Ako su sprovedene sve prethodno navedene
potrebne aktivnosti, nema razloga za zabrinutost u pogledu krajnjeg
ishoda.

4.4.1. Planiranje kvaliteta

Posle prethodno obavljene analize oc¢ekivanja klijenata i iz toga izvedene
procene postignutog nivoa kvaliteta preko anketiranog klijenata(procena
prednosti — nedostaci), mogu se formulisati ciljevi kvaliteta ili smernice za
postizanje kvaliteta i1 operacionalizovati pomocu standarda kvaliteta. Kod
konsekvantne sistematike planiranja moraju se izvesti smrenice i standardi iz
ciljeva banaka, tako da se obavezno predlaze, da se kvalitet utvrdi u ciljevima
banaka, pa da se time olaks3a i realizacija u banci.

Kod kreditnih institucija su standardi kvaliteta, kao i obavezno utvrdivanje
kvaliteta kao sastavnog dela cilja tih institucija, do sada tek pocetno definisani.
Upravo u podruc¢ju usluga mogu biti od pomoéi pisani standardi o servisiranju za
utvrdivanje vaznih podataka u pogledu zahteva kvaliteta, upravljanja i kontrole.

Takav standard opisuje, pored odnosne pocetne situacije (u bankarskom
poslovanju po pravilu kontaktna situacija):

rezultat za kupca,

zadatak, koji treba ispuniti,

moguce metode za ispunjenje ovih zadataka,

merni indikator o stepenu ispunjenja i

metodu, kojom treba da se kontroliSe pridrzavanje standarda.

Pri tom standardi usluge opisuju uvek najmanji nivo kvaliteta, koji mora
da se da na osnovu ciljeva organizacije. Oni definiSu odreden nivo servisiranja i
pokazuju, kako se on moze da postigne i obezbedi. Sazimanje svih standarda bi
moglo da nadini osnovu ovog zatvorenog koncepta usluge. Prema skoro svim
kriterijumima i po¢etnim tackama, mogu se napraviti standardi usluge.

Standardi kvaliteta moraju da mogu da se prikazuju realisti¢no, sa aspekata
trosSkova/dobiti, a Sto se tiCe eventualno postojecih tehnickih i kapacitivnih
restrikcija da mogu i da se dostignu. Pokazuje se, da se obimnim pocetnim
kvalitetnim poslovanjem moze izbe¢i ciljni konflikt izmedu kvaliteta i troSkova.

4.4.2. Upravljanje kvalitetom
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Iako se metodicki mogu striktno odvojiti, u bankarskoj poslovnoj upotrebi
jezika stalno se koriste pojmovi upravljanje i kontrola, ¢esto u neposrednoj
zavisnosti. Kreditna privreda je ostvarila mnoStvo kriterijuma, relevantnih za
kvalitet, - ve¢inom da toga nije bila svesna, u kontekstu sistematike kvaliteta.

U podruc¢ju ucinaka oko davanja saveta sve viSe se realizuje upravljanje
kvalitetom, tako S§to se preko kompjuterskog sistema prikazuju poceci davanja
saveta, a zatim redom se upravljaju i uopStavaju davanje informacija o vaznim
podacima, podrzanih preko AOP, proracuna modela i sl. Kao primer treba da
posluzi pregled kupaca sa nekoriS¢enim, visokim potrazivanjima po videnju, koji
mogu da dodu u obzir za ulaganje kapitala. U primerima za programe Stednje
upravljaju se aktuelne kamatne stope, tako da otpada skupa, greSkama podlozna,
upotreba tabela sa uslovima. Isto tako, savetodavcu se stavljaju na raspolaganje
informacije o programu, potrebne za sisteme podataka. Primeri primene nalaze se
u razli¢itim podruc¢jima, kao Sto su davanje saveta o ulaganju kapitala i o
vrednosnim papirima (razvoj kursa, dnevno-aktuelna preporuka ulaganja
kapitala), ali i davanje saveta oko finansiranja zanatstva (otvoreni programi
podsticanja egzistencijalne gradnje).

Kao upucivanje na buduéi razvoj mogu posluziti prvi poceci realizovanih
primena ekspertnih sistema. PoSto je obezbedenje kvaliteta i problem motivacije,
na mnogim institutima se radi na strateSkim prikladnim merama motivacije.
Paleta se proteze od redovne procene saradnika do komponentne plate,
orijentisane ka uspehu, pri postizanju ciljnih dogovora. Ne iskljuuje se ni
proviziono ucées¢e u uspehu prodaje. Ipak, ovo poslednje navedeno nije potpuno
neproblemati¢no, jer bi koncentracija aktivnosti na prodaju proizvoda, koji su
finansijski najaktraktivniji za savetodavca, mogla da poremeti ukupan kvalitet
davanja saveta.

4.5. MENADZMENT KVALITETA KAO STRATESKA
RUKOVODECA FUNKCIJA

Prema definiciji za usluge menadzment (upravljanje) kvaliteta je zadatak,
koji zahteva integraciju razli¢itih klju¢nih faktora. Menadzment (upravljanje)
kvaliteta prema standardu ISO 9004 obuhvata:

- Strukturu sistema za obezbedenje kvaliteta

- Odgovornost najviSeg rukovodstva

- Datoteka za prenos podataka (interface) o kupcu
- Osoblje i sredstva

Prema njemu korisnik je u srediStu sistema, koji zadovoljavajuce
finkcioniSe samo ako postoji harmonija u uzajamnom dejstvu izmedu
odgovornosti najviSeg rukovodstva, zaposlenih i opreme stru¢nim sredstvima kao
i strukturi sistema za obezbedenje kvaliteta. Potreba nesmetane saradnje izmedu
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rukovodstva, saradnika i organizacionih sredstava, kori§¢enih za ispunjenje posla,
svakim danom se sve viSe ispoljava. Medunarodna organizacija za standarde
dolazi do konstatacije, da menadzment kvaliteta pada u podru¢je odgovornosti
najviseg rukovodstva, a da obezbedenje kvaliteta u organizaciji koja vrsi usluge
zavisi od sistematske okrenutosti ka menadzmentu kvaliteta i od pridrzavanja
nacela kvaliteta u svim ravnima organizacije koja vrsi usluge. Sa time se mozemo
i moramo sloziti i sa stanoviSta kreditnog poslovanja. To je, ipak, istovremeno
povezano i sa saznanjem, da do postizanja ovog cilja treba pre¢i dug put.

Kod ovog scenarija jos nisu ili su samo nedovoljno regulisani odgovornost
za obezbedenje bankarsko-poslovnog kvaliteta usluga i kompetencija, potrebnih
za njihovu realizaciju. Doduse, dobijaju se odredene nadleznosti, kao npr.
kvalifikovano davanje saveta za podruéje vrednosnih papira, odgovornost
organizacije za odvijanje tokova radnih aktivnosti, podru¢ja marketinga za
odredene kvalitete proizvoda ili revizije za poslovnu sigurnost. Ali, ono Sto
nedostaje, su povezivanja u mrezu, a sa time i pravila rada za reSavanje
konfliktnih situacija, npr. izmedu zahteva trziSta s jedne strane i organizacionih
zahteva ili opStih prinuda s druge strane. Ovde se za sve kreditne institute istice
potreba za delovanjem, koja se proteZze od pojedinacne prikladne mere za
poboljSanje kvaliteta preko sistema menadZmenta kvaliteta, koji reguliSu
postupke i odvijanje aktivnosti do menadzmenta kvaliteta, koji obuhvata ¢itavu
banku.
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PETI DEO
ELEKTRONSKO BANKARSTVO
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5.1. POLAZNE OSNOVE ZA PRIMENU STANDARDA U
ELEKTRONSKOM BANKARSTVU

U poslednjih pedesetak godina bankarsko poslovanje je prezivelo zacajne
transformacije. Uvodenje racunara omogucéilo je bankama da automatizuju svoje
poslovanje, a uvodenje Interneta u bankarske poslove omogucava klijentima da od
kuce i sa svog radnog mesta mogu da obave posao sa bankom. Ovakav razvoj novog
savremenog bankarstva prati i razvoj odgovaraju¢ih mehanizama i standarda koji
obezbeduju sigurno poslovanje.

Razvoj novog savremeng bankarstva i razvoj savremene trziSne privrede, koji
se sve viSe zasnivaju na Sirem kori$¢enju elektonike u realnom i posebno finansijskom
sektoru, zahteva ubrzavanje procesiranja placanja, Sto se postize uvodjenjem i
usavr$avanjem elektronskih procedura placanja. To posebno vazi za interbankarska
placanja koja se isklju¢ivo zasnivaju na elektronskom transferu novca.

Sve ovo zahteva kori$¢enje posebnih standarda za sigurnost i bezbednost
bankarskih informacija kako bi se zadrzao viskok nivo poverenja i sigurnosti klijenata
u njihovim transakcijama i komunikaciji sa bankom.

Vaznu ulogu u ovakvom savremenom bankarstvu ima informaciona tehnologija
koja bitno utice na promene u strukturi kori§¢enja platnih instrumenata. Generalna
tendencija jeste postepeno smanjivanje koris¢enja platnih instrumenata baziranih na
papiru i odgovaraju¢e povecanje koriS¢enja platnih instrumenata baziranih na
elektronici (placanja bez upotrebe papirnih instrumenata).

U toku poslednje dve decenije doslo je do bitnih promena u platnim sistemima
u razvijenim trziSnim ekonomijama. Prvi faktor promena jeste izuzetno brz razvoj
informacione tehnologije koja je osnova elektronskih mreza placanja. Drugi faktor je
ogromna ekspanzija pla¢anja vezanih za transakcije na domacim finansijskim
trziStima. Treéi faktor promena je snazan razvoj medjunarodnih plac¢anja kako po
osnovu robnih tako i jos viSe finansijskih transakcija.

Sve ovo napred navedeno izazvalo je potrebu da se u bankarsko poslovanje
uvodi standard za obezbedenje sistema zastite i bezbednosti informacija (naveden u
poglavlju 2 ovog rada) serije standarda ISO 17799 koji ima za cilj da pruzi smernice i
osigura neophodne kontrole u vezi sa strogo poverljivim, verodostojnim i ograni¢enim
pristupu informacijama, u cilju zaStite informacija i podataka. Implementacijom
Sistema zastite i bezbednosti informacija prema standardu serije 1SO 17799 banka
dokazuje svojim Klijentima svoju odgovornost za bezbednost i sigurnost njihovih
transakcija.

Brz razvoj informacione tehnologije izazvao je potrebu za izaradom najmladeg
standarda iz serije 1SO. Na polju informacionih tehnologija, organizacije 1SO i IEC
uspostavile su zdruzeni tehnicki komitet ISO/IEC JTC 1. Medunarodni standard
ISO/IEC 17799 pripremio je Britanski institut za standarde (kao BS 7799) a zdruzeni
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tehnicki komitet ISO/IEC JTC 1 Informacione tehnologije usvojio ga je posebnom
"brzom procedurom", paralelno sa odobrenjem nacionalnih tela pri ISO i IEC*’.

Standard jasno definige™® tj. Zahteva od bilo koje organizacije koja je ukljucena
u elektronsko poslovanje da Stiti svoje elektronsko poslovanje protiv zlonamernih
aktivnosti, sporova po ugovorima i sopStavanja ili izmene informacija. Elektronsko
poslovanje prema standardu ukljucuje elektronsku razmenu podataka, e-mail
komunikaciju i online tranaskcije zasnovane na webu.

Primenom standarda za bezbednost i zaStitu informacija u elektronskom
bankarskom poslovanju sti¢u se slede¢e prednosti:

- Bolje trziSne moguénosti;

- Smanjenje rizika a samim tim i rashoda;

- Usaglasenost sa vaze¢im zakonskim propisima;

- Veée poverenje klijenata, zaposlenih, sardnikaa, institucija i1 svih
zainteresovanih strana zbog znanja da su njihove informacije i podaci maksimalno
bezbedni;

- Postojanje odgovornosti za bezbednost informacija od strane svih i na svim
nivoima.

5.2. VRSTE BANKARSKIH USLUGA
U SAVREMENOM BANKARSTVU

5.2.1. Elektronsko bankarstvo

Elektronsko bankarstvo mozemo definisati kao automatsko pruzanje novih i
tradicionalnih  bankarskinh proizvoda i usluga Kklijentima preko elektronskih
interaktivnih kanala. Elektronsko bankarstvo podrazumeva sistem koji omogucéava
finansijskim institucijama, pravnim i fizickim licima da pristupe svojim racunima,
obave transakcije ili da pribave neophodne informacije o finansijskim proizvodima i
uslugama putem javne ili privatne mreze ukljucujuéi i internet.

Prelaskom platnog prometa u banke januara 2003. godine u nasoj zemlji dolazi
do prve pojave elektronskog bankarstva. Klijentima, pre svega, pravnim licima, po prvi
put se nudi moguénost obavljanja transakcija putem Interneta. Ovakva usluga koja se
pojavila je od viSestruke koristi za sve ucCesnike u platnom prometu. Transakcije se
sada mogu obavljati bez direktonog odlaska u banku i u bilo koje vreme. Iskori$¢eni su
razni kanali kojima je u zavisnosti od namene omoguceno da pruzaju transakcione ili
informativne usluge: Off-line rezim rada (FX-Client), On-line rezim rada (WEB
kanal), SMS, govorna posta (IVR), Mail, Fax. Klijenti mogu trenutno da budu
obavesteni o trenutnom stanju njihovog racuna, prilivi, odlivi, izvodi, stanja u trenutku,
periodu i iznosu koji sami definisu.

" 1SO/IEC 17799 Informacione tehnologije — Pravila prakse za upravljanje sigurno$éu informacija
(Prevod — februar 2006)
% ISO/IEC 17799 Informacione tehnologije -Kontrola A.8.7.3
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Sa stanovista klijenata ovakav vid pruzanja klasi¢nih bankarskih usluga je od
izuzetne koristi. Korist se ogleda pre svega u vecoj efikasnosti i produktivnosti
obavljanja transakcija. Vreme kreiranja i izvrSenja raznih naloga se gotovo
desetkovalo. Klijent vise ne zavisi od raspolozivosti bankarskog Saltera, radnog
vremena banke, vremena koje utro$i do dolaska i odlaska iz banke. Stanje na racunu,
izvodi i razni drugi oblici izvestavanja po racunu su mu uvek dostupni. Uvid u naloge i
stanja istih, izvodi i ostalo se moze voditi i eksportovati van sistema elektronskog
bankarstva, sto klijentu daje mogucénost importa ovih podataka i automatske obrade i
rasknjizavanja kroz sopstveni informacioni sistem. Samim tim klijent smanjuje
troSkove za raCunovodstvene 1 knjigovodstvene poslove.

5.2.2 Home-banking

Mogu¢énost iskoris¢avanja savremenih komunikacionih kanala u bankarstvu
dovela je i do nastanka novih banakrskih usluga kako prema pravnim, tako i prema
fizickim licima. Pod pojmom home-banking podrazumevamo KoriStenje pre svega
interneta od strane fizickih lica u cilju obvljanj raznih transakcija i uvida u li¢ne
racune. Za razliku od e-bankinga, pojam home-banking pre svega podrazumeva fizicko
lice u sistemu bankarskih transakcija.

Obzirom da su tehnicki uslovi za ulazak u home-banking veoma prihvatljivi i
pristupacni, to su i uslovi za njegov dalji razvoj veoma povoljni. Razne banke u nasoj
zemlji pruzaju razlicite stepene usluga. Vecina banaka ima samo infromativni deo koji
podrazumeva on-line uvid u tekuce racune. Ova opcija omoguéava fizickim licima,
klijentima te banke, da u bilo koje doba mogu videti trenutno stanje i istoriju promena
po svojim tekué¢im racunima. Pored ove osnovne usluge, odredeni broj banaka je
razvio i sistem kojim su i fizickim licima omogudili obavljanje raznih transakcija.
Tako da je sada moguce da od kuce izvrSite placanje raznih racuna, izvrSite naloge za
prenos, podnesete zahtev za kredit i mnoge druge usluge.

Prednost postojanja ovakve usluge kod banaka je neosporna. Banka je u
obavezi da obezbedi pouzdan i dostupan sistem, najée$¢e primenjivana reSenja za
fizicka lica jesu Mini-CD ili SMART Kartice.

5.2.3. Mobilno bankarstvo

Konvergencija mobilnih komunikacija i interneta otvara nove kanale za
razli¢ite finansijske servise. Savremene bankarske organizacije sada imaju moguénost
da ponude bankarske, brokerske i usluge osiguranja preko mobilnih telefona,
personalnih digitalnih asistenata (PDA) i drugih savremenih telekomunikacionih i
multimedijalnih uredaja. Mobilni finansijski servisi u bankarstvu sve vise se baziraju
na WAP standardu (Wireless Aplication Protocol). WAP omoguéava mobilnim
uredajima da komuniciraju preko interneta jednostavnim unoSenjem adrese kojoj zele
da pristupe. Na ovaj nacin banke su pocele da objedinjuju moguénosti transakcija u
svojim servisima. Od ovih servisa najces¢e se koriste moguémosti placanja racuna,
prenos sredstava ili aplikacije kreditiranja.
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5.2.4.. Modeli pla¢anja na internetu

U elektronskom poslovanju koje se zasniva na komunikaciji posredstvom
Interneta postoje Cetiri sistema elektronskog placdanja izvedena na osnovu cetiri
konvencionalna sistema pla¢anja a to su>:

e placanje gotovim novcem (kes);

e placanje cekom;

e placanje kreditnom karticom; i

e placanje platnim nalogom za prenos sredstava posredstvom racuna

Elekronsko poslovanje posredstvom Interneta Cesto sadrzi i transakcije koje
pripadaju prodaji ili kupovini odredenih roba ili usluga. Zapravo, elekronska trgovina
kao forma elekronskog poslovanja uglavnom se javlja kao prvi korak u procesu
uvodenja elekronskog poslovanja. Sastavni deo elekronske trgovine je placanje roba ili
usluga. Ako posmatramo konvencionalnu trgovinu, mozemo zapaziti Cetiri razlicita
sistema placanja: placanje gotovim novcem (kes, placanje ¢ekom, placanje kreditnom
karticom i placanje platnim nalogom za prenos sredstava posredstvom racuna
(duguje/potrazuje). Kupovina posredstvom Interneta ima svoje specificnosti tako da se
svaki od navedenih sistema pla¢anja mora modifikovati, kako bi uvazio osobenosti
infrastrkture Interneta.

Mada svaki od navedenih sistema plac¢anja ima svoje posebnosti, ipak postoje i
neka zajednicka pitanja, kao $to su bezbednost transakcije, anonimnost, prenosivosti,
deljivost transakcije, raSirenost sistema plac¢anja, a naravno i cena transakcije.
Bezbednost sistema placanja je sa stanovista prakse mozda najvaznija osobina, jer
nedovoljno bezbedan sistem placanja dovodi do razli¢itih pojavnih oblika prevara
(fraud), a time i do kompromitovanja sistema placanja posredstvom Interneta.
Anonimnost je karakteristika koja Stiti identitet ucesnika transakcije. Prenosivost
pokazuje sposobnost sistema da se placanje obavi bez posrednika. dok deljivost
oznaCava mogucnost delenja ukupnog iznosa kojeg treba platiti posredstvom niza
transakcija koje sadrze proizvoljno vrednosti parcijalnih iznosa. RaSirenost sistema
pla¢anja pokazuje njegovu prakti¢nu upotrebljivost, u rasponu od lokalno do globalno
prihvacenih sistema placanja. Konacno, sisetm pladanja moze da ima dobre
performanse u svim navedenim pitanjima, ali troSak njegovog koris¢enja ¢e odrediti
njegovo mesto u odnosu na konkurente. Idealan sistem placanja je onaj koji pruza

......

prenosivost nov¢anih sredstava i deljivost, opste je poznat, prihvacen i naravno jeftin.

Nazalost, od raspolozivih mehanizama placanja na Internetu, razvijenih po
ugledu na konvencionalne sisteme placanja, nijedan nije idealan, jer to nije slucaj ni sa
uzorima prema kojima su stvoreni! Generalno, placanje gotovinom obezbeduje solidnu
anonimnost, opSteprihvacen, jeftin i bezbedan nacin placanja sa punom prensivoséu,
ali ne i potpuno deljiv (problem kusura). Plac¢anje ¢ekom ne obezbeduje anonimnost i
prenosivost, skupo je i Cesto lokalno orijentisano, ali predstavlja veoma bezbedan

% Finansije i bezbednost na Internetu: Novi pravci, grupa autora, Beograd, 2004 godine.
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nacin placanja. Placanje prenosom sredstava preko racuna takode ne nudi anonimnost
niti prenosivost, uglavnom je lokalno orijentisano, ali nije skupo i omogucava
bezbedan prenos proizvoljnih iznosa. Konac¢no, placanje kreditnom karticom je takode
bezbedno, prili¢no rasireno, omogucéava deljivost iznosa, ali ne nudi anonimnost, trazi
posrednika i skuplje je od pla¢anja gotovinom.

5.2.4.1. Elektronski gotovinski novac (e-kes™)

Ako se Internet posmatra samo kao jedan od medija komuniciranja subjekata u
realnom svetu, onda se placanju pomocu gotovog novca ili kesa trazi analogija u
virtuelnom elektronskom svetu. Takav novac se naziva elektronski gotovinski novac ili
e-kes. Dakle, re¢ je o mehanizmu plac¢anja posredstvom Interneta koji, uz to S§to bi
obezbedivao anonimnost, ne bi trazio posrednika u procesu placanja. Nazalost, treba
odmah re¢i da pravi pandan obi¢nom novcu, zbog mogucnosti jednostavnog
dupliciranja elektronskog zapisa koji bi emulirao fizicku banknotu, ne postoji osim u
slucaju kada se u sistem placanja uvodi i tre¢i uCesnik kao garant transakcije, a time se
gubi svojstvo neposredne prenosivosti. Ipak, ostaje vazna osobina anonimnosti kupca u
sistemu plac¢anja. Digitalni elektronski zapis treba da sadrzi podatke o nominalnoj
vrednosti i serijskom broju «nov¢éanice», kao i podatke o izdavaocu.

Scenario koriS¢enja e-keSa moze se opisati na slede¢i nac¢in: Korisnik koji zeli
da placa elektronskim gotovinskim novcem mora na svom umrezenom racunaru da
ima aplikaciju u funkciji elektronskog novc¢anika, kao i otvoren ra¢un u nekoj banci
koja podrzava sistem elektronskog poslovanja. Kada zeli da odredena sredstva koja
ima na svom racunu pretvori u elektronski novac, korisnik se preko Interneta obraca
banci i saopStava posredstvom bezbednog kanala komuniciranja, koji podrzava sistem
javnih i trajnih kljuceva, pojedinacne iznose koje zeli imati na svojim elektronskim
novCanicama. Banka treba da sistemom digitalnog potpisa verifikuje elektronske
zapise kao elektronske novcanice, ali tako da niko sem korisnika nema sve potrebne
relevantne podatke, odnosno ne zna serijski broj nov€anice sa zadatom nominalnom
vredno$¢u. Takav postupak se naziva «potpis na slepo» ili blind signaure, a banka
zajedno sa izdavanjem overene elekronske novcanice, zaduzuje racun korisnika na
nominalnu vrednost elektronske novcanice. Slepopotpisana elektronska novcanica se
vraca korisniku. Korisnik moze takvu elektro®nsku novéanicu dati nekome drugome
kao zamenu za fizi¢ku gotovinu ili je koristi u sistemu elektronske trgovine tako Sto u
trenutku pla¢anja elektronsku novcanicu prosleduje trgovcu. Trgovac se obraca
kupcevoj banci radi verifikacije, a banka potom za iznos naznacen u elektronskoj
novcanici prenosi sredstva na racun trgovca i ponistava vaznost realizovanog serijskog
broja. Treba joS jednom naglasiti da identitet kupca ostaje nepoznat, ali naravno da
banka zna primaoca sredstava.

5.2.4.2. Elektronski ¢ek (e-cek)

8 www.ini.co.yu

& Mark Robson, ,,Electronic Money: Public Policy Issues“, Bank of England Financial Stability
Review, 1996.
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Plac¢anje elektronskim ¢ekom se vrS$i pomocu sistema Sifriranja koriS¢enjem
javnog i tajnog kljuca. Predmet Sifriranja je elektronski zapis koji emulira sadrzaj
standardnog ¢eka, a Ciji je sastavni deo naravno i novcani iznos. Na osnovu sadrzaja
elektronskog c¢eka se pomocu algoritma odreduje signatura koja se Sifrira pomocéu
kljuca izdavaoca ¢eka i dodaje kao digitalni potpis elektronskom ceku. Elektronski cek
i digitalni potpis se pomocu javnog kljuca prodavca Sifriraju i Salju primaocu. Primalac
¢ek prosleduje banci radi “kliringa” posredstvom bankarskog sistema za rad sa
cekovima. Banka ¢e da verifikuje digitalni potpis izdavaoca c¢eka na osnovu

certifikovanog javnog kljuca izdavaoca.

Da bi korisnik mogao da koristi sistem plac¢anja elektronskim ¢ekom mora
imati umrezen racunar, instaliran odgovarajuc¢i softver za rad sa elektronskim
¢ekovima i podrsku za rad sa sistemom javnih i tajnih klju¢eva. U Sjedinjenim
Americkim Drzavama najpoznatiji sistem za placanje elektronskim ¢ekovima je FSTC
(Financial Service Tehnology Consortium). FSTC razlikuje Cetiri moguca scenarija
placanja elektronskim ¢ekom.

.....

sistemu placanja pomocu Ceka. Nakon Sto izdavalac ¢ek posalje e-Cek primaocu,
primalac ga prosledi svojoj banci. Banka primaocu u kliring postupku sa bankom
izdavaoca Ceka realizuje svoja potrazivanja i o uspes$nosti ove transakcije obavesti
primaoca ¢eka. Banka izdavaoca ¢eka da skine sredstva sa racuna izdavaoca i o tome
obavesti izdavaoca.

Cash and transfer rezim placanja e-cekom se koristi ukoliko banka prodavca
ne podrzava elektronski kliring ¢ekova. Nakon §to primi e-Cek prodavac transferuje
¢ek u banku izdavaoca ¢eka koja potom prenese sredstva sa raCuna kupca na banku
prodavca i o tome obavesti svog klijenta.

Lockbox rezim placanja je slican Deposit and clear rezimu placanja, s tim $to
prodavac otvara specijalan ra¢un u svojoj banci kako bi banci omogucio direktan
prijem e-¢ekova svojih kupaca. Ovo je posebno pogodno u slu¢aju veéeg broja kupaca
koji placaju e-cekovima.

Direct fund transfer rezim realizacija e-Ceka se svodi na prenos sredstava sa
racuna kupca na racun prodavca. Kupac salje e-¢ek svojoj banci kao platni nalog banci
da direktno prenese sredstva na banku i racun prodavca.

5.2.4.3. Placanje kreditnom karticom

Placanje kreditnom karticom danas predstavlja najce$¢i nacin placanja u
elektronskoj trgovini, a posebno je popularan u masovnoj B2C tipu trgovine. U
pocetku je sistem placanja bio orjentisan na uspostavljanje bezbedne veze izmedu
kupca i prodavca koriS¢enjem SSL komunikacionog protokola, a u poslednje vreme
dominira SET (Secure Electrinic Transaction) protokol. SET protokol za razliku od
SSL-a pokriva i specificnost u domenu elektronskog pla¢anja posredstvom Interneta,
kao Sto je na primer autorizacija u postupku placanja kreditnom karticom. Treba
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naglasiti da najveéi izdavaoci kreditnih kartica, kao Sto su MasterCard i Visa
podrzavaju upravo SET protokol.

SET protokol je razvijen kako bi obezbedio poverljivost, integritet i
autentifikaciju u sistemu elektronskog plac¢anja kreditnom karticom. Poverljivost se
obezbeduje Sifriranjem poruka, integritet digitalnim potpisom, a autenti¢nost sistemom
javnih i tajnih kljuceva kojem se moze verovati.

U arhitekturi aplikacije placanja kreditnom karticom koris¢enjem SET
protokola razlikuju se sledeéi entiteti: prodavac, korisnik kreditne kartice-kupac,
certifikaciono telo i acquirer — posrednik u placanju, svi medusobno povezani
Internetom. Izmedu posrednika i mreZze medubankarskog platnog prometa, kojoj
pripadaju i banke izdavaoca kreditne kartice, nalazi se platni prolaz (payment gateway
ili provider). Cesto se provajder ili platni prolaz nalazi u banci posredniku, ali to nije
pravilo.

Bez ulazenja u detalje tehnicke realizacije, samo da naglasimo da SET protokol
koristi sofisticirane metode zastite pri prenosu podataka definisane standardom X.509.
U okviru ovog standarda koriste se sistem javnih i tajnih kljuéeva koje podrzava
hijerarhijski organizovani sistem certifikacionih tela. Takode, za bezbedan prenos
podataka pored RSA tehnike asimetricnog Sifriranja, koristi se i DES algoritam
simetri¢nog Sifriranja.

5.3. SIGURNOST | BEZBEDNOST BANKARSKIH INFORMACIJA

5.3.1. Sta se podrazumeva pod sigurnoséu informacija?®?

Informacije predstavljaju odredenu imovinu, koja kao i druga vazna poslovna
imovina ima vrednost tako da je potrebno da se ona odgovarajuce zastiti. SigurnoSéu
se informacije Stite od Sirokog opsega pretnji kako bi se osigurao kontinuitet
poslovanja, na minimum sveli gubici u poslovanju i na maksimum podigao dobitak od
investicija i uspeh u poslovanju.

Informacije mogu postojati u mnogo oblika i formi. One mogu biti odStampane
ili ispisane na papiru, uskladiStene u elektronskom obliku, mogu se slati poStom ili
primenom elektronskih sredstava, prikazati na filmu, ili izre¢i u razgovoru. Bilo koji
oblik da informacije imaju, ili sredstvo preko kojeg se one zajednicki koriste ili na
kojem se cuvaju, one se moraju odgovarajuce zastititi.

Sigurnost informacija se ovde karakteriSe kao ¢uvanje:
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a) poverljivosti: osiguravanjem da informacije budu na raspolaganju samo
onima koji su ovlaséeni da im pristupaju;

b) integriteta: samozaStitom tacnosti i celovitosti informacija i metoda za
obradu;

c) raspolozZivosti: osiguravanjem da ovlaS¢eni korisnici imaju pristup
informacijama i pripadajucoj imovini kada im je potrebno.

Sigurnost informacija se ostvaruje uvodenjem pogodnog skupa kontrola, koje
mogu biti politika, praksa, procedure, organizacione strukture i softverske funkcije.
Ove kontrole treba uspostaviti kako bi se u banci osiguralo ispunjavanje specifi¢nih
ciljeva zastite.

5.3.2. Razlozi za zastitu informacija

Informacije i postupci podrske, sistemi i mreze predstavljaju vaznu poslovnu
imovinu. Poverljivost, integritet i raspolozivost informacija mogu biti od presudne
vaznosti za odrzanje na granici konkurentnosti, gotovinskih tokova, isplativosti, pravne
usaglasenosti i poslovnog ugleda.

Bankarski nformacioni sistemi se suocavaju sa pretnjama sigurnosti iz Sirokog
obima poslovanja, ukljucujuéi prevare uz koris¢enje rac¢unara, Spijuniranje, sabotaze,
vandalizme, pozare ili poplave. Izvori oStecenja kao Sto su racunarski virusi, kao i
napadi probijanja u racunare i odbijanja aktiviranja funkcija postali su ces¢i,
ambiciozniji i usavrseniji.

Zavisnost od informacionih sistema i usluga znac¢i da su banke znatno ranjivije
u odnosu na pretnje po sigurnost. Uzajamno povezivanje javnih i privatnih mreza kao i
zajedni¢ko koris¢enje informacionih resursa otezava ostvarivanje kontrolisanja
pristupa. Trendovi da se obrada distribuira oslabili su efikasnost centralizovane
specijalisticke kontrole.

Sigurnost koja se moze ostvariti tehnickim sredstvima je ogranicena, i mora se
podrzati odgovarajucim upravljanjem i procedurama. Utvrdivanje kontrola koje treba
da se postave zahteva pazljivo planiranje i obracanje paznje na detalje. Da bi se
upravljalo zaStitom informacija, kao minimum je potrebno ucesc¢e svih zaposlenih u
banci, ucesc¢e isporucilaca informaticke opreme, klijenata - korisnika informacionog
sistema i svih koji koriste uslige elektronskog bankarstva. Konrole za zastitu
informacija znatno su jeftinije i efikasnije ako se ugrade prilikom specificiranja
zahteva u fazi projektovanja i razvoja.

5.3.3. Zahtevi za sigurnost i zastitu elektronskog bankarstva
Kako bi se obezbedio sistem sigurnosti i zaStite elektronskog bankarstva

potrebno je da se najpre definiSu zahtevi za sigurnost koji proizilaze iz najcescée tri
glavna izvora.
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Prvi izvor se dobija ocenjivanjem operativnih i drugih rizaka u banci. Preko
ocenjivanja rizika identifikuju se pretnje po imovinu, vrednuju se ranjivost i
verovatnoc¢a dogadanja i procenjuju se moguce posledice.

Drugi izvor ¢ine zakonski, statutarni i ugovorni zahtevi koje banka, njeni
poslovni partneri i davaoci usluga moraju da ispune.

Treci izvor ¢ini poseban skup osnovnih politika, ciljeva i zahteva za obradu
informacija koje su kao podrska poslovnim procesima.

Zahtevi za sigurnost identifikuju se pomoc¢u metodi¢nog ocenjivanja rizika po
sigurnost ®. Tro$kovi uvodenja kontrola moraju biti u ravnoteZi sa poslovnom $tetom
koja bi se mogla dogoditi kao rezultat otkaza zastite. Metode ocenjivanja rizika mogu
se primeniti na celu banku ili samo na neke organizacione delove, kao i na pojedinacne
informacione sisteme, specificne komponente sistema ili usluge i funkcije gde je to
izvodljivo, stvarno i predstavlja pomoc¢.

Kada su zahtevi za sigurnost definisani, treba odabrati i ugraditi kontrole kako
bi se osiguralo da ¢e rizici biti smanjeni na prihvatljiv nivo. Izbor kontrola treba da se
zasniva na troskovima ugradnje u skladu sa rizicima koji se umanjuju i mogucim
gubicima ako se dogodi proboj zastite. U obzir treba uzeti i ¢inioce koji nemaju
novéani karakter kao Sto je gubitak ugleda poznat kao reputacioni rizik.

5.4. ZNACAJ BEZBEDNOSTI ELEKTRONSKOG POSLOVANIJA.

Kao Sto statistika pkazuje na naSim prostorima zabelezen je znaCajan porast
ucesca elektronskog poslovanja u odnosu na celokupan promet. Samim tim dolazi i
dolazice do pokusaja zloupotrebe ovakvog vida poslovanja. Savremene racunarske
mreze baziraju na Internet tehnologijama i protokolima koji su podlezni mogu¢im
napadima koji naruSavaju bezbednost podataka i identitet subjekata. Probelmi
realizacije bezbednosti ovakvih transakcija proizilaze iz dve opste Cinjenice:

TCP/IP protokoli nisu projektovani da zadovolje zahteve za zaStitom
informacija, Internet je mreza sa komutacijom paketa, u kojoj se jednostavno pristupa
informacijama koje se prenose i moguce je ubacivanje poruka nepoznatog porekla i
sadrzaja.

Uporedo sa razvojem i impementacijom raCunarskih mreza Internet tipa,
razvijaju se i razli¢iti mehanizmi zastite specijalizovani za odbarnu od pojedinih vrsta
napada. U startu treba biti svestan da racunarske mreze Internet tipa, pored toga Sto
omogucavaju izuzetno povecanje efikasnosti rada i smanjenje troSkova, predstavljaju
kriticnu tacku bezbednosti date organizacije sa stanovista bezbednosti informacija koje
se u sistemu prenose. U svetu postoji veliki broj razli¢itih pregleda i analiza opasnosti
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koris¢enja racunarskih mreza ba bazi Internet tehnolagija izradenih od strane
relevantnih institucija. Jedna takva analiza ukazuje na tipove napada u procentima
prijavljenih napada (Slika 5.1.), kao i prose¢ne gubitke prouzrokovane tim napadima u
2001 godini (Slika 5.2)**.
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Slika 5.1.- Tipovi prijavljenih napada na racunarske mreze u procentima
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Slika 5.2. - Prosecni gubici u 2001. godini

Druga analiza pokazuje gubitke u sluc¢ajevima primene magnetnih platnih kartica u
Nemadkoj (Slika 5.3.)%.

® Nenad Maligi¢, Magistarski rad, Elektronsko poslovanje
% Nenad Maligi¢, Magistarski rad , Sigurnost i zastita informacionih sistema, Beograd, 2007.
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EUROCARD / MasterCard Fraud Germany in mio. €
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Slika 5.3.- Gubici u primeni magnetnih platnih kartica u Nemackoj

Prema jednom slicnom pregledu americkog instituta za zaStitu racunara
(Computer Security Institute (CSI)’s 2000 Computer Crime and Security Survey) koji
je obuhvatio velike korporacije, 70% razmatranih subjekata je prijavilo detektovane
neautorizovane pristupe svojim mrezama. Takoce, prema istoj analizi, u prethodnih 5
godina, 66 razmatranih subjekata je prijavilo ukupan gubitak proizveden kradom
osetljivin korporacijskih informacija u iznosu od $66.708.000, a 54 razmatrana
subjekta su prijavila ukupan gubitak proizveden finansijskim proneverama u iznosu od
$53.996.000.

O tome koliko je ovo ozbiljan problem govori i zvni¢an podatak FBI koji
navodi da su, na medunarodnom nivou, gubici dveju vode¢ih kompanija Visa i Master-
Card porasli sa $110.000.000 u 1980. na neverovatnih $1.630.000.000.

Sa druge strane, primenom savremenih reSenja, dolazimo i do drugacijih
pokazatelja. Analize koje su sprovedene na teritoriji Velike Britanije ukazuju na trend
smanjenja zloupotreba kartica i to prvi put u 2003. godini. Po podacima koje je
objavila APACS (Association for Payment Clearing Services), gubici u 2002 koji su
iznosili £424.600.000 su opali na £402.400.000 u 2003. godini. Ovo je bio prvi put
zabelezen pad prevara u poslednjih 8 godina za 8%.

Ove sveobuhvatne analize potvrduju sledece trendove u koris¢enju racunarskih
mreza Internet tipa u poslednje vreme:

- Razvoj sve Sireg spektra mogucih napada,

- Napadi na korporacijske racunarske mreze Internet tipa mogu biti eksterni i
interni. lako su prethodnih godina napadi na ra¢unarske mreze Internet tipa bili
pretezno eksterni, novije analize pokazuju da mnogo vecu Stetu i finansijske
gubitke nanosi Sirok spektar internih napada. Razlozi za to leze u samoj prirodi
mreza Internet tipa u kojima interni ucesnici nisu samo zaposleni u datoj
koorporaciji (za koje postoji odredeni stepen poverenja), ve¢ i poslovni
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partneri, zaposleni u firmama podruznicama, kooperanti, dostavljaci, itd., koji
iz razloga jednostavnosti koriS¢enja i povecanja produktivnosti rada imaju vrlo
slican, ako ne 1 isti, pristup korporacijskoj mrezi kao i zaposleni u datoj
korporaciji.

- U poslednje vreme su uoceni veoma veliki finansijski gubici prouzrokovani
napadima na raCunarske mreze Internet tipa,

- Uoceno je da primena samo komercijalnih tehnologija zastite informacija ne
moze predstavljati pouzdano resenje odbrane od potencijalnih napada ve¢ da se
mora koncipirati i primeniti slojevita i sveobuhvatna politika zastite koja ¢e
pored komercijalnih tehnologija zastite obavezno ukljuciti i primenu sopstveno
realizovanih mehanizama zaStite, ak oi mehanizma kontrole pristupa i
organizacionih elemenata zastite date racunarske mreze Internet tipa.

5.5. OSNOVNI KONCEPT ZASTITE INFORMACIONIH
SISTEMA U BANKAMA

Svi informacioni sistemi su po svojoj prirodi izloZeni raznim vrstama napada.
Bankarski i drugi sistemi su naroCito pogodni i interesantni za eventualne napade,
upravo zbog delokruga aktivnosti i poslova kojima se ovakve institucije bave. Sa
operativne tacke gledista, napadaci na informacione sisteme pokusavaju da se povezu
sa svojim krajnjim ciljem ili motivacijom. Ova veza se moze opisati sekvencom koju
¢ine napadaci, alat, pristup, rezultati i ciljevi napada. Jedna od takvih podela je
prikazana u sledeéoj tabeli®:

Sekvenca napada — kombinovana taksonomija

Napadaci Alati Pristup Rezultati Ciljevi
. Komande Nedostaci Korupcija Finansijska
Hakeri . . .. . " ;
korisnika implementacije informacija dobit
T Skriptovi i Nedostaci Obelodanjivanje | Materijalna
Spijuni . o . . .
programi dizajna informacija dobit
Teroristi Autonomni Nedostac |\ 4a usluga | Politicka dobit
agenti konfiguracije
Organizovani . Neautorizovani Otkazivanje
. Paketi alata . Izazov
napadaci pristup usluga
Profesionalni Distribuirani | Neautorizovano
L . . v r Status
kriminalci alati koriS¢enje
Vandali Prisluskivanje Procesi
podataka
Datoteke
Podaci u
tranzitu

% Upravljanje informacionim tehnologijama — Smernice za bezbednost podataka i standard 1SO 17799,
grupa autora, Beograd, 2004.
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Ovakva klasifikacija bazirana na procesima je da se uvede pristup koji ¢e biti
najblizi ljudskom razmisljanju i videnju problema bezbednosti. Stolings je definisao
jednostavan model koji se odnosi pre svega na podatke u tranzitu. Kako se bankarsko
savremeno poslovanje bazira pre svega na protoku poverljivih informacija izmedu
klijenta i Banke, to ovaj modedl dobija na vaznosti. Stolings je definisao cetiri
kategorije:

- prekidanje (interruption),

- presretanje (interception),

- modifikacija (modification),
- fabrikacija (fabrication).

Svaka od kategorija napada moze imati teSke posledice po finansijske
transakcije. Prekidanjem, napadaci mogu da sprece da se neke vremenski ogranicene
transakcije ne obave: (trgovanje na berzi, RTGS, blokade pravnih lica, aukcijsko
kupavanje preko interneta, tenderske ponude, itd.). Presretanjem - prisluskivanjem,
napadaci mogu do¢i do tajnih podataka o klijentu banke ili o samoj Banci (lozinke,
pristupni parametri, brojevi ra¢una, stanja na tim racunima, poslovnoj politici klijenata,
itd.). Modifikacija predstavlja izmenu validne poruke ili zahteva koji klijent 3alje.

Kako bi formirali bezbedan sistem moramo uzeti u obzir proces procene rizika
(Risk Management Process), koji mozemo prikazati slede¢im dijagramom®’.,

Analiza
ranjivosti
Identifikacija Identifikacija i
pretnji y cena kontramera
Proces procene
rizika
Procen_a_l Va?”"?t_i Procena rizika
potencijalnih ciljeva
CENA

¢ Upravljanje informacionim tehnologijama — Smernice za bezbednost podataka i standard 1SO 17799,
grupa autora, Beograd, 2004.
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Sistemi koji nam sluze za bezbenost moraju da poseduju tri vazne osobine:

1. opStost,

2. mogucnost predvidanja i
3. adekvatnost.

Taksinomiju napada mozemo predstaviti kao matricu u dve dimenzije. Ovakav
pristup omogucava jednostavnu klasifikaciju incidenata, gde svaka celija predstavlja
kombinaciju mogucih pocinilaca i moguc¢ih efekata napada. Pocinioci mogu biti:
operateri, programeri, ¢inovnici koji unose podatke, unutrasnji korisnici, spoljasnji
korisnici i uljezi. Mogu¢i efekti napada mogu biti: fizicko uniStenje, uniStenje
podataka, manipulacija podacima, krada usluge, pretraga i krada podataka. Matrica po
Perry i Wallich-u bi imala sledeéi oblik®:

Operater Programer Unosilac Unutrasnji Spoljasnji Uljez
podataka korisnik korisnik
Fizicko Izazivanje
unistenje kratkog
spoja
UniStenje Brisanje Zlonamerni Zlonamerni Modem
podataka diska kod kod
Manipul. Zlonamerni LoS unos
podacima kod podataka
Krada Krada  kao Neautorizovana | Modemski
usluga korisnik akcija pristup
Pretraga Krada Neautorizovani | Modemski
medijuma pristup pristup
Krada Neautorizovani | Modemski
podataka pristup pristup

Uopsteno mozemo definisati Sta je to Sto bezbednost

projektovanom informacionom sistemu:
poverljivost,
integritet,
raspolozivost i
neporecivost.

1.

2.
3.
4.

treba da pruzi dobro

Poverljivost je osobina koja odreduje da informacija nije raspoloziva drugima
ili pruzena onima koji nisu oblas¢eni da je prime. Informacija u ovom slucaju
ukljucuje kako onu koja moze da se izvuce iz podataka (informacija je protumaceni
podatak) koji se prenose tako i onu koja moze da bude zakljucena posmatranjem

saobracaja.

Integritet je osobina da podaci nisu izmenjeni ili uniSteni na neovlas¢eni nacin.

% Upravljanje informacionim tehnologijama — Smernice za bezbednost podataka i standard 1SO 17799,

grupa autora, Beograd, 2004.
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RaspoloZivost u smislu bezbednosti zanc¢i da podacima i resursima moze da se
pristupa i da se koriste kad je to neophodno.

Neporecivost je osobina da strane u transakciji ne mogu naknadno da pori¢u
ucestvovanje u svim ili delovima transakcije.

U slede¢oj tabeli®® identifikujemo vrste zadtitnih alata koje su trenutno na
raspolaganju i definiSu se bezbedonosni zahtevi koji su tipi¢ni za svaki alat.

Alat zastite Poverljivost Integritet Autentifikacija RaspoloZivost

Firewall da ponekada ponekada

Sifrovanje da da da

Provera sadrZaja da

Autenti¢nost izvora da da

Detekcija uljeza da da da

Upravljanje pristupom da da

Bezbedni protokoli da da da

Evidentiranje da da da da
FireWall — najcesée predstavlja fizicku i softversku zastitu informacionog

sistema banke.

Sifrovanje — NSA (National Security Agency — agencija Vlade SAD, zaduZena
za sva tehnicka pitanja kriptografije i nosilac svih obavestajno-bezbedonosno-
tehnickih zadataka) ispituje valjanost Sifarskih sredstava kojima se obezbeduje tajnost
podataka i odobrava upotrebu pojedinih sredstava. Trenutno su na raspolaganju
sredstva za Sifrovanje IP i ATM protokola. ATM — Asynchronous Transfer Mode, je
paketski prenos sa paketima fiksne duzine i velike brzine rada. ATM koristi prekidace
kao multipleksere i time dozvoljava da nekoliko racunara simultno $alje podatke na
mrezu. Vecina komercijalnih ploc¢a radi sa brzinnom od 155Mb/s ali je teoretski
moguca brzina i do 1,2Gb/s.

Provera sadrzaja — Postoje mnogobrojni komercijalni programi koji sluze za
proveru sadrzaja i sluze za detekciju prisutnosti zlonamernog koda: virusi, trojanci,
crvi, logicke bombe, itd. Provera sadrzaja je Cesto i deo FireWall-a i obavezno se
primenjuje na radnim stanicama krajnjih korisnika. Medu najrasprostranjenijima
mozemo navesti sledeée: Norton, Kaspersky, McAfee, Panda, itd.

Autenticnost izvora — neki delovi mreza, router-i ili Data Managment System,
sadrze u sebi i odrzavaju tabele (tabele rutiranja, tabele prevoda ime/adresa) koje su
kriti¢ne za njihovo tacno funkcionisanje i koje redovno azuriraju odredeni elementi u
mrezi. Bez autenti¢nosti izvora azuriranja, vrlo je lako izmeniti informaciju, a rezultat
moze biti odbijanje izvrSenja usluge (DoS napadi) ili prodor u mrezu. Mnogi
komercijalni IP router-i sadrze kriptografsku autenti¢nost azuriranja za izabrane
protokole rutiranja. Ova moguénost se, ponekad, ostvaruje jednostavnom

% Upravljanje informacionim tehnologijama — Smernice za bezbednost podataka i standard 1SO 17799,
grupa autora, Beograd, 2004.
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rekonfiguracijom postojecih router-a. BGP — Border Gateway Protocol i OSPF — Open
Shortest Path First su protokoli rutiranja koji podrzavaju kriptografsku autenti¢nost.

Detekcija uljeza — Filtri za mrezne uljeze (NIF — Network Intrusion Filters)
mogu biti manje ograniavaju¢i od FireWall-a i na taj nac¢in dozvoljavaju koris¢enje
velikog broja mreznih aplikacija i istovremeno detektuju i blokiraju Sirok opseg
mreznih napada. Nekoliko proizvodaca proizvodi NIF proizvode, ukljucujuéi i
poboljSane filerske rutere i aktivne, u realnom vremenu, sisteme za detekciju uljeza.
Poboljsani filterski ruteri su slicni normalnim IP router-ima i mogu se koristiti da
omoguce ili neomoguce dolazece pakete na osnovu polazne i dolazne IP adrese i TCP
porta. Sem navedenog, oni koriste znanje protokola za viSe nivoe da identifikuju i
dozvole legitimne protokole i onemoguce izvesne napade u mrezi. Aktivni sistemi za
detektovanje uljeza (IDS - Intrusion Detection System), isto tako Kkoriste znanje
protokola za viSe nivoe da bi identifikovali napade na mrezu. Kada se napad detektuje,
0 njemu se izvestava, ¢esto u realnom vremenu, centru za nadzor i takav napad se, po
mocstvu, blokira (npr. resetovanjem TCP spoja). U zavisnosti od konfiguracije, aktivni
IDS mogu da obezbede visok nivo zastite od uljeza bez ,,agresivnosti*.

Kontrola pristupa — Sem kontrole pristupa koju obezbeduju FireWall-ovi,
filerski router-i i sistemi za detektovanje uljeza, pojedina¢ni krajnji korisnici, npr.
radne stanice, i data ili aplikacijski serveri, obi¢no koriste mehanizme kontrole pristupa
kao Sto su identitet korisnika i pristupna lozinka, odnosno liste dozvoljenih korisnika
odredenog sredstva. Takvi mehanizmi mogu da budu vrlo efikasni u spreavanju
pristupa informacijama. Isti ti mehanizmi, ako sistem nije konfigurisan ili nadgledan
na odgovaraju¢i nacin, mogu biti znacajan izvor slabosti. Na primer, mnogi sistemi
sadrze opSte poznate mogucénosti za prikljucenje ne autentifikovanih korisnika (Guest
account) ili standardne pristupne lozinke.

Bezbedni protokoli — Zastita netajnih informacija koje su u tranzitu kroz mrezu
1 zastita interesantnih delova mreze je moguca koris¢enjem mreznih protoklola kojima
se Sifruju informacije i obezbeduje integritet informacija. Trenutno su najatraktivniji
protokoli SSL — Secure Socket Layer i IPsec — Internet Protocol security suite. SSL se
obicno koristi kako bi se zastitila komunikacija izmedu web servera i web browser-a.
IPsec protokol se koristi da bi se izgradile Sifrovane virtuelne privatne mreze (VPN)
izmedu grupa korisnika. IPsec obuhvata standarde razvijene od strane Internet
Engineering Task Force (IETF) za prenos poverljivih podataka preko nezasti¢enih
mreza. IPsec je protokol mreznog nivoa koji definiSe nacin kriptovanja i autentifikacije
paketa izmedu uredaja koji uspostavljaju IPsec sesiju. IPsec koristi Internet Kez
Exchange (IKE) standard za autentifikaciju IPsec ucesnika, pregovaranje parametara
IPsec konekcije i generisanje IPsec kljuéeva. IPsec kombinuje sledeCe tehnologije u
celini koja pruza pouzdanost, integritet i autentifikaciju podataka: Diffie-Hellman
(DH) public key algoritam za definisanje kljuCeva, public key crzptography za
razmenu kljuceva, Data Encryption Standard (DES) za enkripciju podataka, hash
algoritme MD5 i SHA za autentifikaciju podataka i digitalne sertifikate. Digitalni
sertifikati se koriste za autentifikaciju uredaja. Dodeljuje ih poseban server, certificate
authority (CA), kome veruju oba uredaja. Encapsulating Security Payload (ESP)
zaglavlje dodato na IP datagram obezbeduje kriptovanje, integritet i autentifikaciju
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podataka. IPsec predstavlja bezbedan tunel izmedu dva uredaja na njegovim
krajevima. DefiniSe se koji paketi sadrze poverljive informacije i treba da se prenose
kroz tunel i parametri koji se koriste za zasStitu tih paketa. Tunel predstavija skup
takozvanih security associations. Security associations su jednosmerne i definiSu
protokole, algoritme i kljuceve koji se primenjuju na pakete koje treba zastiti. Oni se
uspostavljaju koris¢enjem IKE protokola i ograni¢enog su trajanja, $to znaci da se
periodi¢no obnavljaju i to predstavlja dodatnu zaStitu. Security associations se mogu
uspostaviti i ruéno prilikom konfigurisanja uredaja, u tom sluc¢aju njihovo trajanje nije
ogranic¢eno. Cisco je implementirao IPsec standard i IOS software, u Cisco PIX
FireWall uredaj i software Cisco Secure VPN client.

Evidentiranje — Mada evidentiranje, samo po sebi, ne moze spreciti bilo kakvo
krSenje bezbedonosnih mera, ono je korisno u utvrdivanju i dokumentovanju izvora
krSenja 1 proceni obima i prirode pocinjene Stete. Podaci iz evidentiranja se mogu
koristiti kao ulaz u sistem za detektovanje uljeza i mogu se obi¢no podesiti da se
izbegne preoptereéenje putem specifiranja dogadaja koje treba evidentirati.

5.6. ZAKONSKO REGULISANJE ELEKTRONSKOG POSLOVANJA

U Narodnoj skupstini Republike Srbije 14.12.2004. usvojen je Zakon o
elektronskom potpisu. Usvojeni tekst Zakona o elektronskom potpisu vrlo je slican
predhodnima, ali oni nisu ranije usvojeni, jer se nije shvatala njegova vaznost, pa se
ovaj zakon u dva predhodna slucaja nasao na dnevnom redu tek na isteku mandata
skupstine. Iako su stru¢njaci koncept elektronskog poslovanja i primene elektronskog
potpisa elaborilali jo§ 2000. godine, kada se to radilo i u svim drugim razvijenim
zemljama, Srbija je, ipak, ostala poslednja zemlja u Evropi koja je usvojila Zakon o
elektronskom potpisu. Nepostojanje propisa o elektronskom potpisu otezavalo je
razvoj elektronskog poslovanja i onemogucavalo uvodenje mnogih servisa elektronske
uprave. Elektronski potpis je skup podataka u elektronskom obliku koji su pridruzeni
ili logi¢ki povezani sa elektronskim dokumentom i koji sluze za identifikaciju
potpisnika. Postoji vise oblika elektronskog potpisa, a naS zakon je prihvatio
"kvalifikovani elektronski potpis" kao najpouzdanije reSenje. Kvalifikovani elektronski
potpis pouzdano garantuje identitet potpisnika, integritet elektronskog dokumenta i
onemogucava naknadno poricanje odgovornosti za njihov sadrzaj. Sa usvajanjem
Zakona o elektronskom potpisu stvoren je pravni osnov za razvoj svih servisa
elektronskog poslovanja i posebno onih primena informacionih i komunikacionih
tehnologija koje zahtevaju preciznu identifikaciju subjekata poslovanja, integritet
dokumenta i bezbednu komunikacija podataka. Elektronsko poslovanje je razmena
standardizovanih elektronskih poruka koje se zbog bezbednosti poslovanja overavaju
elektronskim potpisom. Ogromne razmere elektronskog poslovanja ilustruju podaci da
se 2003. godine 60 odsto trgovine u zemljama EU obavljalo elektronskim putem i da
se svakodnevo kroz elektronsku trgovinu obavi promet od oko pet milijardi americkih
dolara. Ovaj zakon uvodi u pravni i poslovni ambijent nove pojmove, kao Sto su
elektronski dokument, elektronski potpis, kvalifikovani elektronski potpis, elektronski
sertifikat, sertifikaciono telo i slicno, a koje poslovni svet mora brzo da nauci i
primeni.
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Primena elektronskog potpisa i elektronskog poslovanja menja poslovni
ambijent i stvara uslove da se svi poslovi rade drugacije i to, pre svega, brze, efikasnije
i ekonomicnije. Poslovni partneri komuniciraju preko Interneta, Citaju elektronske
ponude, elektronski ugovaraju nabavke, narudzbine potpisuju elektronskim potpisom,
Salju elektronske naloge za isporuku narucene robe, vrSe elektronsko placanje,
prijavljuju svoju nabavku carini i elektronski obavljaju i potpisuju citav niz drugih
poslova.

Novo poslovanje je dobro dokumentovano, zasticeno od falsifikata i prevara i
nije zasnovano na papirnim dokumentima, ve¢ se iskljuc¢ivo bazira na elektronskim
dokumentima koji se, prema potrebi, mogu odStampati. Elektronski potpis u potpunosti
zamenjuje svojeru¢ni potpis u svim procedurama, osim u nekoliko, zakonom
prerdvidenih, slucajeva.

5.7. PRIMENA | UTICAJ ZAKONA O ELEKTRONSKOM POTPISU

Elektronski potpis garantuje bezbednost svih poslovnih operacija u toku
elektronskog poslovanja, jer se sve one overavaju elektronskim potpisom, ¢ime se
obezebeduje identifikacija potpisnika, integritet poruka i neporecivost sprovedene
transakcije. Bez primene elektronskog potpisa, elektronsko poslovanje nosi odredene
rizike i zato se ¢ekalo na usvajanje ovog Zakona.

Primena elektronskog potpisa ubrzava i olakSava poslovanje, stvara
mogucnosti da se brzo i bez novih ulaganja §iri poslovanje i otvaraju nova radna mesta,
ne samo zbog prosirenja delatnosti, nego i za stru¢njake koji ¢e obavljati poslove na
njegovoj primeni.

Upotreba elektronskog potpisa bice veliki podsticaj za Sirenje elektronskog
poslovanja u naSoj sredini. Do sada je bilo oko 200 kompanija koje su koristile neke
vidove elektronske trgovine i preko Web sajtova prodavale svoje robe i usluge vrlo
ogranicenom broju korisnika. Sa uvodenjem elektronskog potpisa, one ¢e moc¢i da
povecaju broj korisnika i usluga, kao i da unaprede bezbednost poslovanja. Takode, i
banke ¢e primenom elektronskog potpisa mo¢i da razvijaju nove servise, dobiju nove
klijente i ostvare vecu sigurnost u odnosu na moguce zloupotrebe.

Primena elektronskog potpisa otvara velike moguénosti da posle visegodiSnje
stagnacije pocne ubrzani razvoj novih servisa e-uprave. Gradani ¢e primenom
elektronskog potpisa moci sa svog racunara da pristupaju portalima e-uprave i da tamo
azuriraju, pregledaju ili preuzimaju svoje podatke, bezbedno pla¢aju poreske i druge
obaveze, dobijaju razne potvrde i uverenja i slicno.

Usvajanje Zakona o elektronskom potpisu inicira i usvajanje ili izmene i
dopune niza propisa, kao Sto su Zakon o elektronskoj trgovini, Zakon o uvodenju
elektronskih identifikacionih dokumenata, Zakon o opStem upravnom postupku...
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Primena Zakona o elektronskom potpisu zahteva predhodno donoSenje
odredenih podzakonskih akata, aktivnosti na popularisanju njegove primene i obuku
stru¢njaka koji ¢e razvijati primene elektronskog potpisa. Zakonom je predvideno da
se donese pet podzakonskih akata, a to su pravilnici o:

- tehnicko-tehnoloSkom postupku za formiranje kvalifikovanog elektronskog
potpisa,

- sadrzaju i na¢inu vodenja evidencije i obrascima prijave za upis u evidenciju
sertifikacionh tela,

- blizim uslovima za proveru ispunjenosti uslova za rad sertifikacionog tela,

- sadrzaju 1 nac¢inu vodenja registra sertifikacionih tela i

- najnizem iznosu osiguranja od rizika i odgovornosti za mogucu $tetu nastalu
vrSenjem usluge izdavanja elektronskih sertifikata.

Radna grupa Ministarstva za nauku i zivotnu sredinu pripremila je nacrte svih
podzakonskih akata i zato se sa pravom ocekuje da se oni usvoje i pre roka od tri
meseca, kako je Zakon predvideno.

Veoma dugo se ¢ekalo na usvajanje Zakona o elektronskom potpisu, a dobri
poznavaoci njegove velike potencijalne uloge smatraju da ve¢i deo posla tek predstoji.
Potrebni su organizovan i koordiniran rad, mnogo znanja i inventivnosti kako bi se
optimalno iskoristile mogucnosti koje doneo elektronski potpis.

5.8. INTEGRACIJA SISTEMA MENADZMENTA KVALITETA

Mnoge organizacije koje implementiraju ISO 17799 (BS 7799) ve¢ imaju
ustanovljen sertifikovani sistem pouzdanog kvaliteta I1ISO 9000:2000. Verzija
standarda iz 2002. je dizajnirana tako da podstakne integraciju kvaliteta i drugih
sistema upravljanja. Sistem upravljanja bezbednos$¢u informacija (Information
Security Management System — ISMS™) treba da se integrise sa sistemom
pouzdanog kvaliteta u najve¢oj mogucoj meri. Posebno deo koji obraduje
dokumentaciju, kontrolu dokumenata i zapisi standarda mogu da se zadovolje
prilikom primene zahteva za kontrolu dokumentacije u vezi sa sistemom
upravljanja prema standardima serije 1ISO 9000:2000. Procedure u ISMS-u moraju
da budu numerisane a dokumenti moraju da se kontroliSu.

5.8.1. Strukturni pristup implementaciji ISMS

Standard navodi da treba da postoji struktuirani pristup za ustanovljavanje
ISMS. Postoji osam faza’* u pristupu implementacije:

a) Definisanje podruc¢ja primene ISMS.
b) Definisanje Politike bezbednosti informacija.

" Upravljanje informacionim tehnologijama, Smernice za menadZere za bezbednost podataka i 1SO
17799/BS 7799
™ Integrisani menadZment sistem - Okvir delovanjaDavid Smith, prosveta , Novi Sad, 2004 godine
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c) Definisanje sistematskog pristupa ocene rizika.

d) Sprovodenje ocene rizika radi utvrdivanja (u kontekstu politike i podrucja
primene ISMS-a) vaznih informacija organizacije.

e) Ocena rizika.

f) Utvrdivanje i evaluacija opcije za tretiranje rizika.

g) Izbor (za svaki pristup) ciljeva kontrole i kontrole koje ¢e se
implementirati.

h) Pripreme lIzjave o primenljivosti.

Kada se ti koraci sprovedu, moguce je poceti sa implementacijom sistema.
Standard definise ISMS kao “deo celokupnog sistema upravljanja, zasnovan na
pristupu poslovnog rizika da bi se ustanovila, implementirala, vodila, nadgledala,
preispitivala, odrzavala i unapredivala bezbednost informacija”72. Proces
implementacije prolazi kroz pet faza:

1. formulacija plana tretiranja rizika, njegove dokumentacije, ukljucujuci
planirane procese i detaljne procedure;

2. implementacija plana tretiranja rizika i planiranih kontrola;

3. odgovarajucéa obuka osoblja na koje to utice;

4. testiranje i audit;

5. implementacija procedura koje omoguéuju brzo otkrivanje i reagovanje
na incidente u vezi sa bezbednoscu.

Posle toga ¢e to biti predmet stalnog preispitivanja, daljeg testiranja i
stalnog unapredenja.

Pitanja implementacije

Standarda zahteva od organizacije da efektivno implementira ciljeve
kontrola i kontrole koje su izabrane kao rezultat zahtevanog procesa. Koraci koji
su utvrdeni su klju¢ni za efektivnu implementaciju a odbor treba da se angazuje
na njihovom sprovodenju.

Implementacija ISMS-a ¢e imati znacajne uticaje na nacin na koji ljudi rade.
Efektivno vodstvo, upravljanje promenama i interna komunikacija su neophodne
komponente bilo kog uspeSnog razvijanja sistema u skladu sa zahtevima
standarda ISO 17799 i BS 7799.

5.8.2. Dokumentacija ISMS

Kao Sto je prethodno navedeno, organizacija za wuvodenje sistema
upravljanja bezbednos§¢éu prema standardu ISO 17799 i BS 7799 treba da usvoji
najmanje iste principe dokumentacije poput onih koji se zahtevaju u standardu
ISO 9000:2000. ISMS kojim se upravlja na odgovaraju¢i nadin ¢e biti u

" Integrisani menadZment sistem —Integracija i implementacija, David Smith, prosveta , Novi Sad, 2004
godine.
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potpunosti dokumentovan. U standardu se opisuje minimum dokumentacije koja
treba da se ukljuci u ISMS, kako bi se zadovoljili zahtevi da organizacija odrzava
dovoljno zapisa, kako bi pokazala usaglasenost sa zahtevima standarda.
Dokumentacija koja se zahteva ukljucuje:

o Politiku bezbednosti informacija, ocenu rizika, ciljeve kontrola i
izjavu o promenljivosti;

e Evidenciju o akcijama koje organizacija i njen menadZment
preduzimaju kako bi se odredilo podru¢je primene ISMS-a
(zapisnici sa sastanka odbora i sastanka foruma, kao i bilo koji
stru¢ni izvestaji);

e Opis okvira upravljanja (Forum itd.). To bi se moglo korisno
povezati sa Semom organizacione strukture;

e Plan tretiranja rizika i pomo¢ne procedure (koje treba da ukljucuju
odgovornosti i zahtevane akcije) koje implementiraju specifikovane
kontrole. Procedura opisuje ko Sta treba da uradi, pod kojim
uslovima ili kada i kako. Te procedure (za svaku bi verovatno
trebala postojati jedna implementirana kontrola) bi bile deo samog
poslovnika i mogle bi biti na papiru ili u elektronskoj formi;

e Procedure (koje treba da uklju¢e odgovornosti i zahtevane akcije)
koje se odnose na upravljanje i preispitivanje ISMS-a. One bi
takode mogle biti deo poslovnika.

Poslovnik treba da bude kontrolisani dokument, dostupan svim zaposlenima.
Moze da se napravi na papiru, ali bi bio najefektivniji na intranetu koji se mogu
jeftino razviti. Intranet obezbeduje da je sadasnja verzija bilo koje procedure
odmah dostupna svim zaposlenima. Struktuiran sistem numerisanja treba usvojiti
tako da osigura lako koriS¢enje poslovnika i da je izdanje dokumenta
kontrolisano, da se prate zamenjene strane ili promene i da je poslovnik
kompletan.

Jasno je da ¢e postojati jedan broj dokumenata o bezbednosti sistema Kkoji
sami treba da podlezu merama bezbednosti. To su dokumenti kao Sto su ocena
rizika, plan tretiranja rizika i izjava o primenljivosti, koja sadrzi vazne uvide u to
kako se upravlja bezbednosS¢u i stoga treba da se klasifikuje i ogranici i tretira u
skladu sa sistemom klasifikacije informacija. Pristup treba da se ogranici na ljude
sa specifikovanim ulogama u vezi sa ISMS-om, kao Sto je na primer Savetnik za
bezbednost informacija.

Standard jasno naglaSava da ne postoji pojam da ,jedna veli¢ina odgovara
svima”. Umesto toga, standard preporucuje da stepen dokumentacije ISMS-a
treba da oslika slozenost organizacije i zahteve bezbednosti.
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5.9. POLITIKA BEZBEDNOSTI INFORMACIJA

Prva faza u ustanovljavanju ISMS-a je definisanje politike bezbednosti
informacija. Taj zahtev je naveden u standard, medutim, nije uvek direktan kao
Sto se Cini. To moze biti proces koji se ponavlja (posebno u kompleksnim
organizacijama koje imaju brojna i slozena pitanja vezano za bezbednost
informacija). Kona¢na forma politike bezbednosti oslikava ocenu rizika koju
treba sprovesti i izjavu o primenljivosti koja iz toga proistice.

U standardu se jasno prikazuju komponente politike bezbednosti
informacija. Moraju se uzeti u obzir karakteristike poslovanja, organizacija,
lokacija, sredstava i tehnologija. Mora ukljuciti okvir za ustanovljavanje ciljeva i
ustanovljavanje celokupnog usmerenja. Mora uzeti u obzir sve relevantne
poslovne, zakonske, regulatorne i ugovorne zahteve u vezi sa bezbednoscu. Mora
se ustanoviti strateSki kontekst (za upravljanje organizacijom i rizicima) u okviru
koga ¢e se ustanoviti ISMS. Moraju se ustanoviti kriterijumi za evaluaciju rizika i
struktura ocene rizika, a sve to mora da odobri najvise rukovodstvo.

Politika bezbednosti ¢e takode morati redovno da se preispituje u svetlu
promenjenih okolnosti, okruzenja i iskustva. Minimalno, ako ne postoji neki raniji
razlog da odbor preispita politiku, ona treba da se preispituje jednom godisnje a
odbor treba da se slozi da li je politika ostala odgovarajuca (ili nije) potrebama u
svetlu bilo kojih promena u poslovnom kontekstu, kriterijuma ocene rizika ili
utvrdenih rizika. Mogu postojati komponente politike koje treba redovno
preispitivati, ¢ak mesecno, a one treba da se utvrde putem ocene rizika.

U pocetku je Politika o bezbednosti informacija kratka izjava (maksimalno
na dve strane A4) koja je dizajnirana tako da jasno ustanovi strateSke ciljeve i
ciljeve kontrola koji ¢e usmeravati razvoj ISMS-a. Konacna verzija mora da
zadovolji zahteve standarda i da na odgovarajuci na¢in oslika dobru praksu koja
je ustanovljena u organizaciji. Izjava o politici takode, treba da oslika uvod u ISO
17799. Dokaz da ga je menadzment odobrio, da je izdat i interno saopSten i da se
redovno preispituje (obi¢no jednom godisnje kao minimum), gde se bilo koje
promene slicno objavljuju i saopStavaju, omoguci¢e organizaciji da zadovolji
kontrolu standarda koja se odnosi na ,,Politiku bezbednosti”.
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SESTI DEO

DOKUMENTACIJA SISTEMA KVALITETA
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6.1. SMERNICE ZA DOKUMENTOVANJE
PREMA STANDARDU ISO 9001:2000

Dva najvaznija cilja u reviziji serije standarda ISO 9000 su bila:

a) da razvije jednu jednostavnu formu koja ¢e da odgovara malim, srednjim
i velikim organizacijama, i

b) da obim i detaljnost zahtevane dokumentacije viSe odgovara zeljenim
rezultatima procesnih aktivnosti organizacije.

Standard serije 1SO 9001:2000 je manje zahtevan od verzije standarda iz
1994. godine i dopusta organizaciji viSe fleksibilnosti u vezi nac¢ina na koji ona
odabere da dokumentuje svoj sistem menadzmenta kvalitetom. Ovo omogucuje
svakoj pojedina¢noj organizaciji da razvije minimalnu koli¢inu dokumentacije
potrebne za pokazivanje efektivnog planiranja, funkcionisanja i kontrole svojih
procesa i primenu i stalno poboljSavanje svog sistema menadZzmenta kvalitetom.

Mora se naglasiti da standard 1SO 9001:2000 zahteva jedan ,,dokumentovani
sistem menadzmenta kvalitetom”, a ne ,,sistem dokumenata”.

6.1.1. Sta je dokument

U skladu sa zahtevom standarda ISO 9001:2000 *“Zahtevi za
dokumentaciju”’®, dokumenta mogu da budu na bilo kom obliku ili vrsti
medijuma, i definicija ,,dokumenta” u samom standardu ISO 9000:2000 daje
sledece primere:
papir,
magnetski medijum,
elektronski ili opticki kompjuterski disk,
fotografija,
uporedni uzorak.

6.1.2. Zasto je potrebna dokumentacija

Smisao dokumentacije sistema kvaliteta u bankarstvu, kao usluznoj
delatnosti, je da se uspostavi sistem odgovornosti i obezbedi pouzdano odvijanje
aktivnosti u bankarstvu, a sve u cilju sticanja poverenja klijenta.

Bankarstvo kao vid usluzne delatnosti ima visok nivo korespondencije sa
klijentima, a isto tako visok nivo rizika pri obrtu i plasmanu sredstava.
Dokumentacija sistema kvaliteta treba da uspostavi sistem odgovornosti i
obezbedi kvalitetno pruzanje usluge, jer pruzena usluga treba biti takva da se vrati
klijent, a ne njegova reklamacija.

www.iso.org.com
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Razlozi zbog kojih je potrebna dokumentacija sistema menadzmenta
kvalitetom su sledeci:

e opisivanje sistema menadzmenta kvalitetom organizacije,

e oObezbedivanje informacija za povezane funkcionalne grupe da bi se
bolje razumeli medusobni odnosi,

e obavestavanje zaposlenih o privrzenosti rukovodstva kvalitetu,

e pomaganje zaposlenima da razumeju svoju ulogu u organizaciji,
¢ime se kod njih povecava saznanje 0 svrsi i vaznosti njihovog
rada,

e obezbedivanje uzajamnog razumevanja izmedu zaposlenih i
rukovodstva,

e obezbedivanje osnove za oCekivanja od izvrSenog posla,

e Kkazivanje kako stvari treba da se rade, da bi se ostvarili
specificirani zahtevi,

e obezbedivanje objektivnih dokaza da su specificirani zahtevi
ostvareni,

e stvaranje jasnog, efikasnog okvira za rad,

e stvaranje osnove za obuku novih zaposlenih i periodi¢nu ponovnu
obuku zaposlenih,

e stvaranje osnove za red i sklad u organizaciji,

e obezbedenje uskladenosti u radu, koja se zasniva na
dokumentovanim procesima,

e stvaranje osnove za stalna poboljSavanja,

e stvaranje poverenja kod kupaca, zasnovano na dokumentovanim
sistemima,

e prikazivanje zainteresovanim stranama mogucénosti organizacije,

e obezbedivanje jasnog okvira za zahteve isporuciocima,

e obezbedivanje osnove za proveravanje sistema menadZzmenta
kvalitetom,

e obezbedivanje osnove za ocenu efektivnosti i stalne pogodnosti
sistema menadzmenta kvalitetom.

6.2. HIJERARHIJA DOKUMENTACIJE SISTEMA
MENADZMENTA KVALITETOM

Standard serije ISO 9001:2000 zahteva da se sistem kvaliteta
dokumentuje. ISO 10013 propisuje koja to dokumentacija treba da prati ISO 9001
standard. Performanse za ispunjenje zahteva za kvalitet u uslugama definiSe se u
standardu 1SO 9004:2000 po kome postoje 4 nivoa dokumentacije: Priruénik o
kvalitetu, planovi Kkvaliteta, procedure kvaliteta, radna uputstva i ostala
dokumentacija™.

™ Stojiljkovi¢ V., Grandi¢ D., Veljkovi¢ B., Dokumentacija sistema kvaliteta u bankarstvu, Casopis
KVALITET, Beograd, 1996.
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Ova dokumentacija ne samo Sto uvodi sistem odgovornosti i definiSe
preventive za suzbijanje problema, ve¢ dokumentuje i ¢uva znanje banke. Time se
stvaraju preduslovi za kontinuitet kvaliteta poslovanja.

Obic¢no utvrdivanje dokumentacije koja se koristi u sistemu menadZmenta
kvalitetom prati procese u banci, strukturu primenljivog standarda kvaliteta, ili
kombinaciju i jednog i drugog. Moze se, takode, koristiti svako drugo uredivanje,
koje zadovoljava potrebe banke.

Dokumenta sistema menadzmenta kvalitetom se obi¢no struktuiraju u obliku
hijerarhije kao S§to je prikazano na slici 6.1. Na ovaj nafin se olaksSava
distribucija, odrzavanje i razumevanje dokumentacije.

Politika kvaliteta
| ciljevi kvaliteta

Priruénik kvaliteta

Procedure

Uputstva

Zapisi

Slika 6.1. Hijerarhija dokumenata sistema menadZmenta kvalitetom
Mada nema ¢vrstog pravila, najéesée se svrstavaju u tri ili etiri nivoa i to:
I nivo - priru¢nik kvaliteta, politika kvaliteta, ciljevi kvaliteta

Il nivo - procedure
Il nivo - uputstva

7 Prof.dr. Nikola Vujanovi¢ - Standard ISO 9001:2000, Prikaz, tumacenje i primena, Q-expert
international, Beograd
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IV nivo - zapisi

Informacije u dokumentima viSeg nivoa su opstijeg karaktera od onih na
nizem nivou. Sva dokumenta treba da budu medusobno povezana, pri ¢emu, u
principu, dokumenta nizeg nivoa treba da proisti¢u iz dokumenata viseg nivoa.
Sistem treba da bude tako postavljen da promene dokumenata na jednom nivou ne
uticu na dokumenta viSeg nivoa (osim u izuzetnim slucajevima), ali svakako
mogu da imaju uticaja na dokumenta nizeg nivoa.

Dokumentacija ne treba da bude razradena do tancina. Klju¢no je da se
osigura potpuna analiza i razumevanje funkcionisanja procesa. Dobro kontrolisani
poslovni procesi su otvoreni za opisivanje i obi¢no zahtevaju samo mali stepen
dokumentovanja.

Obim dokumentacije sistema menadzmenta kvalitetom moze da varira od
jedne organizacije do druge, u zavisnosti od:

a) veli¢ine organizacije i vrste aktivnosti,
b) slozenosti procesa i1 njihovih medusobnih veza, i
c) kompetentnosti osoblja.

Dokumentacija sistema menadzmenta kvalitetom obi¢no obuhvata sledece:
o politiku kvaliteta i ciljeve kvaliteta,

prirucnik kvaliteta,

dokumentovane procedure,

radna uputstva,

obrasce,

zapise,

planove kvaliteta,

specifikacije,

eksterne dokumente.

6.3. SMERNICE ZA 1ZRADU DOKUMENATA™
6.3.1. Politika kvaliteta i ciljevi kvaliteta
Zahtevi za politiku kvaliteta su definisani u tacki 5.3. standarda ISO
9001:2000. Posto je politika kvaliteta dokument, mora se kontrolisati u skladu sa

zahtevima tacke 4.2.3.

Zahtevi za ciljeve kvaliteta definisani su u tacki 5.4.1. ISO 9001:2000.
Ciljevi kvaliteta takode podlezu zahtevima za kontrolu dokumenata iz tacke 4.2.3.

" Prof.dr. Nikola Vujanovi¢ - Standard ISO 9001:2000, Prikaz, tumacenje i primena, Q-expert
international, Beograd
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Prema tome, politika kvaliteta i ciljevi kvaliteta moraju da budu
dokumentovani, pri ¢emu to mogu biti nezavisna dokumenta ili se mogu ukljuciti
u okviru priru¢nika kvaliteta.

Jedan od znacajno pojaCanih zahteva je definisanje i upotreba politike i
ciljeva kvaliteta, koje pokrece najvise rukovodstvo. Organizacije viSe ne¢e moci
da se zaklinju u politiku kvaliteta samo na reCima. Ako se podsetimo definicije
sistema menadzmenta kvalitetom u standardu ISO 9000:2000, sistem
menadzmenta kvalitetom je za postavljanje i realizovanje politike i ciljeva. Ovaj
vertikalni fokus bi trebalo da utvrdi da politika i ciljevi kvaliteta pokreéu i
usmeravaju napore organizacije. Ovde postoje jake veze sa principima
menadzmenta kvalitetom (sa liderstvom i sa sistemskim prilazom).

6.3.2. Priru¢nik kvaliteta

Izrada priruénika o upravljanju kvalitetom’’ je prvi veliki zadatak koji se
postavlja pred banke koje uvode sistem kvaliteta po zahtevima stsndarda 1SO
9001:2000. Zadatak se Cesto pretvara u veliki problem, jer se na ovom dokumentu
bazira ceo sistem kvaliteta.

Priru¢nik kvaliteta je dokument koji na zvani¢an nacin prikazuje sistem
menadzmenta kvalitetom organizacije. Priru¢nik kvaliteta je:

e knjiga pravila po kojima jedna organizacija funkcionise;

e izvor informacija iz kojih kupac moze da stekne poverenje u
organizaciju;

e sredstvo za prikazivanje uskladene informacije, eksterno i interno,
o0 sistemu menadzmenta kvalitetom organizacije;

e nacin za definisanje odgovoronosti i medusobno povezanih
aktivnosti svakog ¢lana organizacije;

e polazna tacka za proveravanja, preispitivanja i ocenjivanja sistema
menadzmenta kvalitetom organizacije.

Model prirucnika kvaliteta uraden prema zahtevima standarda ISO
9001:2000 dat je u Prilogu 1 ovog dela rada.

Priru¢nik kvaliteta sadrzi pisanu politiku kvaliteta i ciljeve kvaliteta banke,
profil poslovanja i prikaz odgovornosti i strukture menadzmenta, sa opStim
iskazima politika organizacije za svaku odredbu standarda ISO 9001:2000 koja je
primenljiva za sistem menadZzmenta kvalitetom. Svaki opsti iskaz politike opisuje
kako se radne aktivnosti nekog poslovnog procesa ili viSe procesa kombinuju,
radi ispunjavanja zahteva odredene odredbe standarda 1SO 9001:2000.

Glavni c¢itaoci priruénika kvaliteta su viSe rukovodstvo organizacije i
ocenjivaci iz sertifikovanog tela. Za rukovodstvo, svrha priru¢nika je da predstavi
politike organizacije u obliku poslovnih procesa. Za spoljne ocenjivace, svrha

™" Stojiljkovié V., Velkovié B., Ra¢unarom podrzana izrada priru¢nika o upravljanju kvalitetom.
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priruc¢nika je da pokaze kako je organizacija protumacila zahteve standarda ISO
9001:2000. Dobro napisan prirucnik kvaliteta zadovoljava obe ove svrhe.

6.3.2.1. Sadrzaj priru¢nika kvaliteta

U standardu 1SO 9001:2000 specificira se minimalan sadrzaj priru¢nika
kvaliteta. Oblik priru¢nika kvaliteta zavisi od odluke svake organizacije i zavisiée
od veli¢ine, sloZenosti i kulture organizacije.

Mala organizacija moze da ustanovi da je pogodno da obuhvati opis celog
svog sistema menadZzmenta kvalitetom u okviru jednog priru¢nika, ukljucujuci
sve dokumentovane procedure koje zahteva standard. Velikim, multinacionalnim
organizacijama moze biti potrebno nekoliko priruénika na globalnom,
nacionalnom ili regionalnom nivou, i slozenija hijerarhija dokumentacije.

Priru¢nik kvaliteta treba da obuhvati predmet i podruéje primene sistema
menadzmenta kvalitetom, detalje o svim izostavljanjima i obrazlozenjima za ta
izostavljanja, dokumentovane procedure utvrdene za sistem menadzmenta
kvalitetom ili pozivanje na njih, kao i opis procesa sistema menadzmenta
kvalitetom i njihovog medusobnog delovanja.

U prirucnik kvaliteta treba uneti informacije o organizaciji, kao $to su naziv,
lokacija i sredstva komuniciranja. Mogu se, takode, uneti i dodatne informacije,
kao Sto su njena delatnost, katak opis njenog osnivanja, istorijata i veli¢ine.

6.3.2.2. Predmet i podrucje primene

Nazivom, predmetom i podru¢jem primene priruc¢nika kvaliteta treba jasno
definisati organizaciju u kojoj se primenjuje priruc¢nik. Priru¢nik treba da se
pozove na odredeni standard za sistem menadzmenta kvalitetom, na kome je
zasnovan sistem menadZmenta kvalitetom.

1. Forma sadrzaja

U sadrzaju priru¢nika kvaliteta treba navesti broj i naziv svakog odeljka,
kao i broj strane na kojoj se nalazi.

2. Preispitivanje, odobravanje i revizija

U priru¢niku kvaliteta treba da se jasno daju podaci o preispitivanju,
odobravanju, stanju revizije i datumu vazenja prirucnika kvaliteta.

Kada je moguée, treba ukazati na prirodu izmene u dokumentu ili u
odgovaraju¢em prilogu.

3. Politika kvaliteta i ciljevi kvaliteta
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Kada organizacija izabere da ukljuci politiku kvaliteta u priru¢nik kvaliteta,
priruc¢nik kvaliteta moze da sadrzi izjavu o politici kvaliteta i ciljevima kvaliteta.
Konkretni ciljevi, kojima se ispunjavaju utvrdeni ciljevi kvaliteta, mogu se
specificirati u drugoj dokumentaciji sistema menadzmenta kvalitetom, kako
odredi sama organizacija. Politika kvaliteta treba da sadrzi obavezivanje na
ispunjavanje zahteva i stalna poboljSavanja efektivnosti sistema menadZzmenta
kvalitetom.

Uobicajeno je da ciljevi proizlaze iz politike kvaliteta organizacije i oni
moraju da se ostvaruju. Kada se ciljevi kvantifikuju, oni postaju konkretni ciljevi,
koji su merljivi.

4. Organizacija, odgovornosti i ovlas¢enja

Priru¢nik kvaliteta treba da opiSe strukturu organizacije. Odgovornosti,
ovlas¢enja i medusobne veze mogu da se prikazu sredstvima, kao Sto su
organizacione Seme, dijagrami tokova i/ili opisi poslova. Ovo se moze uneti u
priru¢nik kvaliteta ili se na to u njemu pozvati.

5. Pozivanja

Priru¢nik kvaliteta treba da sadrzi spisak dokumenata na koje se prirucnik
poziva, a koji se ne sadrze u njemu.

6. Opis sistema menadzmenta kvalitetom

Priru¢nik kvaliteta opisuje sistem menadzmenta kvalitetom i njegovu
primenu u organizaciji. Opisi procesa i njihove medusobne veze treba da budu
ukljuceni u prirucnik kvaliteta. Dokumentovane procedure ili pozivanje na njih
treba obuhvatiti u priru¢niku kvaliteta.

Organizacija treba da dokumentuje svoj specificni sistem menadzmenta
kvalitetom po redosledu procesa ili po izabranim elementima standarda ili po bilo
kom drugom redosledu, koji odgovara organizaciji. Korisno je tada dati unakrsne
medusobne veze izmedu izabranog standarda i priru¢nika kvaliteta.

Priru¢nik kvaliteta treba da prikaze sredstva i metode koji se koriste u
organizaciji radi ostvarivanja njene politike i ciljeva.

7. Dodaci

Mogu se ukljuciti dodaci sa informacijama koje dodatno opisuju prirucnik.
6.3.3. Dokumentovane procedure

Procedure su zvani¢na dokumenta koja opisuju metodu kojom se upravlja
klju¢nim poslovnim procesima i procesima podrske ovim klju¢nim procesima.
One opisuju kako se u praksi zadovoljavaju ciljevi politike navedeni u priru¢niku
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kvaliteta i kako se ovim procesima upravlja. One obuhvataju osnovu
dokumentaciju koja se korsti za planiranje i upravljanje svim aktivnostima koje
imaju uticaja na kvalitet.

Procedure su neophodne radi osiguranja efektivnog funkcionisanja i
upravljanja procesima, jer one prikazuju korake koje treba sprovesti prilikom
zapocinjanja, funkcionisanja i zavrSavanja procesa.

Procedura je redosled koraka koji se moraju sprovesti u nekom rutinskom
zadatku. Ona propisuje kako treba postupiti u odredenim okolnostima, da bi se
postigao Zeljeni rezultat.

Standard ISO 9001:2000 posebno zahteva od organizacije da ima

,dokumentovane procedure” za slede¢ih Sest aktivnosti:
e Upravljanje dokumentima

Upravljanje zapisima
Interne provere
Upravljanje neusaglasenim proizvodom
Korektivne mere
Preventivne mere

Neke organizacije (posebno veée organizacije, ili one sa slozenijim
procesima) mogu da zahtevaju dodatne dokumentovane procedure radi primene
efektivnog sistema menadzmenta kvalitetom.

Medutim, radi pokazivanja usaglasenosti sa ISO 9001:2000, organizacija
mora da bude u stanju da obezbedi objektivni dokaz da je njen sistem
menadzmenta kvalitetom efektivno primenjen.

6.3.3.1. Struktura i oblik

Organizacija treba da definiSe i dokumentuje strukturu i oblik procedura
(papir ili elektronski medijum) na sledeCe nacine: pisane procedure, dijagrami
tokova, tabele, njihova kombinacija ili na bilo koji drugi pogodan nacin u skladu
sa potrebama organizacije. Procedure treba da sadrze neophodne informacije i
treba ih oznaciti i njima upravljati, da bi se olakSalo njihovo koris¢enje.

Procedure se mogu pozivati na radna uputstva, koja definiSu kako se neka
aktivnost obavlja. U principu, dokumentovane procedure opisuju aktivnosti koje
presecaju razli¢ite funkcije, dok se radna uputstva primenjuju na zadatke u okviru
jedne funkcije.

6.3.3.2. Sadrzaj dokumentovane procedure

1. Naziv
Naziv treba jasno da identifikuje dokumentovanu proceduru.
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2. Svrha
Treba jasno definisati svrhu dokumentovane procedure.

3. Predmet i podrucje primene
Treba opisati predmet i podruc¢je primene dokumentovane procedure,
ukljucujucéi oblasti koje su obuhvacéene, kao i moguca izuzeca.

4. Odgovornosti i ovlaséenja

Treba definisati odgovornosti i ovlaséenja ljudi i/ili organizacionih funkcija,
kao i njihove meduveze koje se odnose na procese i aktivnosti koje opisuje
procedura. Ovo u proceduri moze biti opisano dijagramom toka i tekstom, zavisno
od toga Sta je jasnije.

5. Opis aktivnosti

Nivo detalja moZe da bude razliit, u zavisnosti od slozenosti aktivnosti, od
koris¢enih metoda, znanja i obucenosti ljudi koji su neophodni za obavljanje
aktivnosti. Nezavisno od toga, treba razmotriti, ako odgovaraju, slede¢e aspekte:

a) definisanje potreba organizacije, njenih kupaca i isporucilaca;

b) opisivanje procesa pomocu teksta i/ili dijagrama toka, koji se odnose na
zahtevane aktivnosti;

c) utvrdivanje Sta treba uraditi, ko treba to da uradi ili koja organizaciona
funkcija, zasto, kada, gde i kako;

d) opisivanje upravljanja procesom i upravljanja identifikovanim
aktivnostima;

e) definisanje neophodnih resursa za obavljanje aktivnosti (osoblje, obuka,
oprema i materijal);

f) definisanje odgovaraju¢e dokumentacije koja se odnosi na zahtevane
aktivnosti;

g) definisanje ulaznih i izlaznih elemenata procesa;

h) definisanje merenja koja se moraju izvrSsiti.

Organizacija moze da odlu¢i da su neke od gore navedenih informacija
pogodnije za prikazivanje u okviru radnih uputstava.

6. Zapisi

Zapisi koji se odnose na zahtevane aktivnosti treba da se definiSu u ovom
odeljku procedure, koji se odnosi na zapise, ili u drugim odeljcima, koji opisuju
aktivnost u vezi sa zapisima. Obrasce koji se koriste za ove zapise treba na
odgovaraju¢i nacin identifikovati. Treba jasno navesti metodu za kompletiranje,
odlaganje i ¢uvanje zapisa.

7. Prilozi
Mogu se ukljuciti dodaci sa informacijama za podrsku proceduri, kao Sto su
tabele, grafici, dijagrami tokova i obrasci.

8. Preispitivanje, odobravanje i revizija
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Treba ukazati na dokaze o preispitivanju i odobravanju, statusu i datumu
revizije procedure.

9. Oznacavanje izmena
Gde je primenljivo, treba oznaciti prirodu izmene, bilo u dokumentu, bilo u
odgovarajué¢em prilogu.

6.3.4. Ostala dokumenta

U owvu grupu spadaju dokumenta koja su potrebna organizaciji radi
obezbedenja efektivnog planiranja, funkcionisanja 1 upravljanja svojim
procesima.

OPISI PROCESA

POLITIKE
v

REFERENCE

KONTROLNE
PROCEDURE POLITIKE OPERATIVNE
PRAKSE PROCEDURE
STANDARDI SMERNICE
NACIONALNI/
MEDUNARODNT
STANDARDI SPECIFIKACIJE

JAVNI PODACI PLANOVI
*®

PODACI OD Rﬁgggﬁg A IZVEDENA

ZAPISI
KUPCA IIOTRUTIENTIA DOKUMENTA
-
. IZVESTAI
INTERNE
PODACI OD PODACIIZ
V UPUTSTVA
ISPORUCIOCA PRIVREDE REFERENCE

Slika 6.2. Veze izmedu dokumenata

Da bi jedna organizacija pokazala efektivhu primenu svog sistema
menadzmenta kvalitetom, moze biti potrebno da se razviju dokumenta drugacija
od dokumentovanih procedura. Medutim, jedina dokumenta koja su specificno
pomenuta u 1ISO 9001:2000 su:

o Politika kvaliteta
o Ciljevi kvaliteta
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e Priruénik kvaliteta

Postoji tri vrste dokumenata kojima se upravlja, kako je prikazano na slici
6.2 i to:

e Politike i prakse (ovde su obuhvaéeni opisi procesa, procedure i
interni standardi).

e Dokumenta koja proizlaze iz ovih politika i prakse, kao Sto su
crtezi, specifikacije, planovi, radna uputstva, i dr.

e Eksterna dokumenta.

DOKUMENTA
I
DOKUMENTA KOJIMA DOKUMENTA KOJIMA
SE UPRAVLJA SE NE UPRAVLJA
[ ‘ Memorandumi
POLITIKA | PRAKSE Pisma
Beleznice
Dnevnici
k Kalendari
IZVEDENA REFERENTNA
DOKUMENTA DOKUMENTA
Ugovori
Standardi
Smernice

PROPISUJUCA
DOKUMENTA OPISNA DOKUMENTA

Specifikacije
Planovi NAMERE ZAPISI
Procedure
Uputstva t Predlozi Sertifikati
BroSure Rezultati
lzvestaji

Zapisnici sa sastanaka

Slika 6.3. Klasifikacija dokumenata
Uvek su moguéi izuzeci u odnosu na ovaj model, ali u principu, vecina
dokumenata koja se koriste u sistemu menadzmenta mogu se razvrstati na ovaj

naéin.

Na slici 6.3 su prikazani neki primeri razli¢itih klasa dokumenata i njihovi
medusobni odnosi.
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Izvedena dokumenta su ona dokumenta koja proizlaze iz izvrSenja
proceswa, na primer, izvestaji o proveri proizlaze iz realizacije procesa provere,
crtezi proizlaze iz realizacije procesa projektovanja, specifikacije nabavke
proizlaze iz realizacije procesa nabavke. Pri tome, postoje dve vrste izvedenih
dokumenata — propisuju¢a dokumenta i opisna dokumenta.

Propisuju¢a dokumenta su ona dokumenta koja propisuju zahteve, uputstva,
smernice, itd., i ona su podloZzna izmenama. Ova dokumenta imaju status
izdavanja i odobravanja, i primenjuju se pri obavljanju posla.

Opisna dokumenta proizlaze iz obavljanja posla i ona se ne primenjuju. Ova
dokumenta mogu imati status izdavanja i odobravanja. Specifikacije, planovi,
nalozi za nabavku, crtezi, su propisuju¢a dokumenta, dok su izvestaji o proveri,
izveStaji o ispitivanju, izveStaji o kontrolisanju, opisna dokumenta.

6.3.5. Radna uputstva

Radna uputstva detaljno opisuju kako se sprovode pojedinacni zadaci i
aktivnosti, odnosno, Sta treba uraditi, ko treba to da uradi i kada to treba da se
Zavrsi.

Uputstva su od suStinskog znacaja u osiguranju efektivnog rada i
upravljanja procesima, jer ona ¢ine da proces zapoc¢ne i definiSu promenljive
velicine koje zavise od odredenog vremena, lokacije, proizvoda ili kupca.

Radna uputstva definiSu zahtevani posao u smislu ko to treba da uradi, kada
posao zapocinje i kada se zavrSava. Ona takode, obuhvataju koji kriterijumi rada
moraju da se ispune i sva druga uputstva koja imaju uticaja na kvalitet, koliCine,
isporuku i troSkove zahtevanog posla.

6.3.6. Obrasci i zapisi

Obrasci se izraduju i odrzavaju za zapisivanje podataka, koji prikazuju
uskladenost sa zahtevima dokumentacije sistema menadzmenta kvalitetom.

Obrasci treba da sadrze naslov, identifikacioni broj, status i datum revizije.
Na obrasce se moze pozivati ili mogu da budu prilozeni uz priru¢nik kvaliteta,
procedure i/ili radna uputstva.

Po definiciji iz standarda ISO 9000:2000, Sistemi menadZzmenta kvalitetom
— Osnove i re¢nik, zapis je dokumenat kojim se iskazuju dobijeni rezultati ili daju
dokazi o izvrSenim aktivnostima.

Zapisi sistema menadzmenta kvalitetom iskazuju postignute rezultate ili
daju objektivni dokaz, koji ukazuje da su izvrSene aktivnosti opisane u
dokumentovanim procedurama i radnim uputstvima. Zapisi treba da pokazuju
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uskladenost sa zahtevima sistema menadZzmenta kvalitetom i specificiranim
zahtevima za proizvod. U dokumentaciji sistema menadzmenta kvalitetom treba
navesti odgovornosti za izradu zapisa.

U principu, zapisi nisu pod kontrolom revizije, jer nisu podlozni izmenama.

Organizacije imaju slobodu da razviju druge zapise koji mogu biti potrebni
radi pokazivanja usaglasenosti njihovih procesa, proizvoda i sistema
menadzmenta kvalitetom.

Zahtevi za upravljanje zapisima su razliciti od onih za ostala dokumenta i
svim zapisima se mora upravljati u skladu sa standardom.

6.3.7. Planovi kvaliteta

Po definiciji iz standarda ISO 9000:2000, Sistemi menadZzmenta kvalitetom
— Osnove i recnik, plan kvaliteta je dokumenat kojim se, za specific¢an projekat,
proizvod, proces ili ugovor, utvrduje koje se procedure i odgovarajuéi resursi
moraju primeniti, ko mora da ih primeni i kada.

Treba posebno istac¢i da planove kvaliteta ne treba meSati sa planiranjem
sistema menadzmenta kvalitetom, koje je posebno obradeno u tacki 5.4.2.
standarda I1SO 9001:2000. Planovi kvaliteta pomenuti su u tacki 7.1 standarda
ISO 9001:2000, u okviru Napomene 1:

Dokumenat koji specificira procese sistema menadzmenta
kvalitetom (ukljcujuci procese realizacije proizvoda) i resurse koje
treba koristiti za specifican proizvod, projekat ili ugovor moze se
okvalifikovati kao plan kvaliteta.

Planovi kvaliteta su potrebni kada posao koji Zelite da obavite zahteva
detaljno planiranje, koje prevazilazi ono $to je ve¢ planirano u sistemu
menadzmenta kvalitetom. Sistem menadzmenta kvalitetom ne moze da specificira
sve §to vam treba za obavljanje svakog posla. U njemu su obi¢no specificirane
opste odredbe koje se primenjuju u veéini situacija. Bi¢e potrebno da definisete
specificnu  dokumentaciju za proizvodnju, ispitivanja, kontrolisanja i
preispitivanja koja ¢e se sprovoditi, kao i sredstva koja ¢e se koristiti.

6.4. PROCES IZRADE DOKUMENTACIJE SISTEMA
MENADZMENTA KVALITETOM

Kada se donese odluka rukovodstva da se dokumentuje sistem menadzmenta
kvalitetom, proces izrade moze da pocne dodelom zadatka za koordinaciju
osposobljenom pojedincu ili timu, koji moze predstavljati jednu ili viSe funkcija.

Izradu dokumentacije sistema menadzmenta kvalitetom treba da vrSe one
osobe koje su ukljucene u procese i aktivnosti. Ovo ¢e dovesti do boljeg
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razumevanja potrebnih zahteva i kod osoblja stvoriti osecaj ukljucenosti i
pripadnosti.

Korisc¢enje postoje¢ih dokumenata i referenci moze znatno da skrati vreme
za izradu dokumentacije sistema menadzmenta kvalitetom, kao $to moze da bude
od pomo¢i u identifikaciji onih oblasti, gde nedoslednosti sistema menadzmenta
kvalitetom treba utvrditi i ispraviti.

Redosled izrade dokumentacije sistema menadzmenta kvalitetom ne sledi
uvek hijerarhiju ilustrovanu na slici 6.1. jer se ¢esto dokumentovane procedure i
radna uputstva izraduju pre zavrsetka priru¢nika kvaliteta.

Pri izradi dokumentacije, mogu se preduzeti slede¢e mere:

a) odluciti koji se zahtevi sistema menadzmenta kvalitetom primenjuju u
skladu sa izabranim standardom sistema menadzmenta kvalitetom ili drugim
kriterijumima;

b) pribaviti podatke o postojeCem sistemu menadzmenta kvalitetom i
procesima, na razli¢ite nacine, kao §to su upitnici i intervjui;

c) ustanoviti spisak postoje¢ih, primenljivih dokumenata sistema
menadZmenta kvalitetom i analizirati ih da bi se utvrdila njihova korisnost;

d) obuciti pojedince, ukljucene u izradu dokumentacije i primenu zahteva
standarda sistema menadzmenta kvalitetom ili drugih izabranih kriterijuma;

e) traziti i dobiti dopunske izvore dokumentacije ili referenci od radnih
jedinica;

f) odrediti strukturu i oblik planiranih dokumenata;

g) izraditi dijagram toka, koji obuhvata procese u predmetu i podrucju
primene sistema menadzmenta kvalitetom;

h) analizirati dijagram toka radi mogucih poboljSavanja i primeniti ih;

i) validirati dokumente probnom primenom;

j) koristiti bilo koju drugu pogodnu metodu unutar organizacije za
kompletiranje dokumentacije sistema menadzmenta kvalitetom;

k) preispitati i odobriti dokumentaciju pre puStanja u upotrebu.

Kad god je moguce, radi izbegavanja nepotrebno velikog obima dokumenta,
treba se pozivati na postojeCe standarde sistema menadzmenta kvalitetom ili
dokumente, koji su dostupni korisnicima.
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SEDMI DEO

AKREDITACIJA | SERTIFIKACIJA

Strana 115



Magistarski rad Standardizacija u savremenom bankarstvu

7.1. ZNACAJ SERTIFIKACIJE

Obezbedenje medunarodnog priznavanja sertifikata za sistem kvaliteta 1 za
proizvode ima neprocenjiv znafaj za svaku nacionalnu privredu. Ukoliko se ne
postigne ravnopravnost u medunarodnoj razmeni i uzajamnom priznavanju ovih
dokumenata, u skladu sa medunarodnim trendovima, zemlja se moze dovesti u
poziciju tehnoloske kolonije, ili pod udar finih metoda protekcionizma u trgovini sa
svetom, uslovljenih tehnickim barijerama. To je osnovni razlog akcije Saveta za
kvalitet Republike Srbije i insistiranje na potrebi usvajanja novog koncepta
organizovanja u ovoj oblasti.

7.2. EVROPSKA AKREDITACIJA ZA SERTIFIKACIJU —
EAC’®

Da bi izdati sertifikat vazio i u zemlji odakle ne potice sertifikaciono telo,
akreditovane organizacije za sertifikaciju u Evropi potpisale su sa nacionalnim
sertifikacionim telima pismo o namerama, pa je u tom cilju formirana Evropska mreza
za priznavanje sistema kvaliteta i sertifikaciju EQ NET'® &ije su &lanice nacionalna
sertifikaciona tela.

Krajem 1994. godine je ucinjen znacajan korak od strane vodecih evropskih
tela za akreditaciju, tela za sertifikaciju u cilju unapredenja funkcionisanja
jedinstvenog trzista. Potpisan je Multilateralni sporazum kojim se medusobno priznaje
ekvivalentnost njihovih sistema i sertifikata koje su izdala njihova tela za sertifikaciju
koja su akreditovana ovim sistemima. Ovim Sporazumom kupci roba i usluga ¢e steci
potrebno poverenje da dobijaju ono Sto su narulili kada zatraze usluge tela za
sertifikaciju, koja su akreditovana od strane potpisnika Sporazuma.

Sporazum je zasnovan na medusobnom poverenju kada se radi o
kompetentnosti ukljuenih tela za akreditaciju. Potpisan je 21. novembra u
Amsterdamu na sastanku Upravnog odbora Evropske akreditacije za sertifikaciju —
EAC. Organizacije koje su u pitanju su Finska sluzba za akreditaciju (FINAS), Raad
vor de Certificatie (RvC, Holandija), Norsk Akkreditering (NA, Norveska), Svedski
odbor za tehni¢ku akreditaciju (SWEDAC), Svajcarska sluzba za akreditaciju (SAS) i
Nacionalni savet za akreditaciju za tela za sertifikaciju (NACCB, Velika Britanija).
Njima su se pridruzila i tela za akreditaciju ostalih drzava Evropske unaje (EU) i
Evropskog udruzenja za slobodnu trgovinu (EFTA).

EAC je odpocela svoj rad usaglaSavanjem primene evropskih standarda koje
moraju da zadovolje tela za sertifikaciju koja traze akreditaciju. Njeni ¢lanovi ocenjuju
tela za sertifikaciju koja podnose molbu za akreditaciju na bazi ovih standarda, a koji
su u osnovi sledeci:

8 Dr. VojislavCIM College, masinski fakultet u Niu, - 1ISO 9000 i 1SO 14000,
™ EQ NET - European Network for Quality System Assessment and Certification.
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o EN 45011 za tela koja izdaju sertifikate za proizvode,
o EN 45012 za tela koja izdaju sertifikate za sisteme kvaliteta, i
o EN 45013 za tela koja izdaju sertifikate za osoblje.

7.3. AKREDITACIJA | SERTIFIKACIJA U SRBIJI

Nacionalni Institut za standardizaciju (ISS) po starom Zakonu o standardizaciji
je istovremeno i telo za akreditaciju i za sertifikaciju. Medutim to nije dobro jer postoji
problem multilateralnog priznavanja. 1z tog razloga je neophodno donosenje
savremenog Zakona o standardizaciji i formiranje nacionalnog® akreditacionog tela za
sprovodenje akreditacije za sertifikaciju sistema kvaliteta prema Semama koje bi bile
medunarodno priznate, koje bi takode doprinelo ovom cilju.

Nacionalno akreditaciono telo, na osnovu svetskih iskustava, mora biti
oformljeno kao nezavisan Savet, sa ciljem da u ime Vlade preuzme nepristrasnu
procenu sertifikacionih tela u skladu sa svetskim kriterijumima i standardima. Kod nas
je ISS dao znacajan doprinos u ovoj oblasti preuzimanjem i prevodenjem veéine
medunarodnih standarda, ukljuujuci Seme atestiranja sistema kvaliteta, laboratorija,
proizvoda i kadrova. Neophodno je da ISS i dalje bude nosilac i glavni inicijator
veéine aktivnosti u okviru Nacionalnog akreditacionog tela, koje se posebno mora
pozabaviti pitanjem ovlas¢ivanja laboratorija, s obzirom da kod nas nisu definisane i
uskladene kompentencije pri ovlas¢ivanju i poStovanju standarda i drugih propisa od
strane razli¢itih ministarstava.

U cilju uspesne koordinacije svih ovih aktivnosti Nacionalno akreditaciono telo
u svom sastavu treba da ima predstavnike svih zainteresovanih ministarstava,
predstavnike privrednih komora, 1SS, kao i nezavisne eksperte i predstavnike stru¢nih
asocijacija (JUSK i dr.), metodologije i obrazovanja. Na ovaj nacin bi se, u skladu sa
medunarodnim propisima i normama koje vaze za rad sertifikacionih tela, u potpunosti
postigla nepristrasnost i objektivnost, kako pri ovlas¢ivanju, tako i pri eventualnom
zalbenom postupku u slucaju nekorektno izvrSene sertifikacije ili neizdavanja
sertifikata. To je uslov za medunarodno priznavanje.

Razlozi za formiranje nacionalnog akreditacionog tela, koji zahtevaju hitnu
akciju, su brojni:

o Obezbeduje se objektivnost i nepristrasnost (posto su ukljuceni svi
zainteresovani subjekti) uz garantovan zalbeni postupak;
o Podsticaj domacih organizacija (sertifikacionih tela) da ispune uslove

za ovlas¢ivanje, jacanje kredibiliteta sertifikacionih tela i stvaranje uslova za
njihovo medunarodno priznavanje;

o Obezbedivanje tehnoloSke nezavisnosti zemlje, uz znacajne finansijske
efekte;

8 pod nazivom "nacionalni” svugde u tekstu se misli na nesto $to je bilo jugoslovensko a sada je
Republike Srhije.
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o Obezbedivanje sprovodenja jedinstvenog akreditacionog sistema

Od posebnog interesa za racionalno koriS¢enje svih resursa zemlje predstavlja
uklju¢ivanje u nasu nacionalnu Semu akreditacije 1 sertifikacije svih kadrovskih i
materijalnih potencijala Vojne industrije, koja ima bogata iskustva u oblasti
unapredenja kvaliteta i ispitivanja proizvoda, posto ne postoje razlozi za donoSenje
paralelnih vojnih standarda u oblasti sistema kvaliteta. U ovoj oblasti je moguce
koristiti pozitivna iskustva Kanade i drugih zemalja.

Prislo se formiranju novog koncepta Zakona®™ koji u potpunosti uvaZava

svetska resenja, uz maksimalno ukljucivanje i koris¢enje nasih postojec¢ih kadrovskih i
materijalnih resursa.

7.3.1. Objasnjenja osnovnih pojmova

Predlogom zakona definisani su i razradeni slede¢i osnovni pravni instituti i
resenja:

STANDARDI

Pod standardom, u smislu ovog zakona, posrazumeva se dokument u kome se,
za opstu i visekratnu upotrebu utvrduju pravila,smernice ili karakteristike za odredene
aktivnosti ili njinove rezultate radi ostvarivanja optimalnog stepena reda u odredenoj
oblasti.

Primena standarda nije obavezna, osim ako to nije odredeno tehnickim ili
drugim propisom donesenim na osnovu Zakona.

Kao osnova za izradu standarda koriste se dostignu¢a nauke i prakse i
medunarodni i strani standardi i preporuke u celini ili delimi¢no.

Nacionalni standardi su standardi koje donosi funkcioner Kkoji rukovodi
saveznim organom, odnosno organizacijom nadleznom za poslove standardizacije.

Nacionalnim standardima utvrduju se narocito:

o namena i svojstva procesa proizvoda i usluga;

. zahtevi u pogledu tipizacije i unafikacije delova tehnicki slozenih
proizvoda;

o tehnicki-tehnoloski uslovi, zahtevi i postupci za proizvodnju proizvoda,
izvodenje radova i vrsenje usluga;

. metode i postupci obezbedenja kvaliteta procesa, proizvoda i usluga i
Zivotne sredine;

o uslovi, metode i postupci za kontrolisanje i ispitivanje procesa,

proizvoda ili usluga;

8 Zakon o standardizaciji, Sluzbeni list SRJ 30/96.
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o metodi i postupci osposobljavanja kadra za ocenu sistema kvaliteta i
sistema zastite zivotne sredine i uslovi koje taj kadar treba da ispunjava;

° jednoobrazni termini, definicije, simboli, znaci, kodovi, oznake,
boje,velicine i jedinice, koji se koriste u proizvodnji proizvoda i vrsenju usluga;

o zahtevi koji se odnose na rukovanje, transport, skladistenje,
Cuvanje,upotrebu, ambalazu, pakovanje,obelezavanje, deklarisanje, obradu,
doradu i preradu proizvoda.

Predlog za donoSenje jugoslovenskog standarda mogu podneti zainteresovani
organi i organizacije, banke i druga pravna lica i fizicka lica. Predlaga¢ je duzan da uz
predlog nacionalnog standarda dostavi obrazlozenje sa dokumentacionom osnovom, na
osnovu kojih se moze oceniti osnovanost predloga.

Predlog nacionalnog standarda razmatra se 1 utvrduje na nacin koji
zainteresovanim pravnim i fizickim licima omoguéava da o njemu daju svoje
misljenje, primedbe i predloge.

Propisom saveznog ministra nadleznog za poslove standardizacije blize ¢e se
urediti na¢in izrade, utvrdivanja i donosenja nacionalnog standarda.

Preduzece ili druga pravna lica ili nadlezni organi odgovaraju¢ih oblika
povezivanja banke i drugih pravnih lica mogu, za svoje potrebe, donositi interne i
granske standarde. Internim standardima ne mogu se utvrditi zahtevi blazi od zahteva
koji su utvrdeni nacionalnim standardima.

Za procese, proizvode i usluge od interesa za odbranu savezni ministar
nadlezan za poslove odbrane donosi standarde odbrane.

AKREDITOVANJE

Akreditovanje je postupak u kome se od saveznog organa, odnosno savezne
organizacije nadlezne za akreditovanje (u daljem tekstu: nacionalno akreditaciono telo)
pribavlja dokaz o osposobljenosti i kompetentnosti banke i drugih pravnih lica za
obavljanje poslova i zadataka sertifikacije, ispitivanja i kontrolisanja usaglaSenosti.

SERTIFIKACIJA

Sertifikacija je postupak u kome se izdavanjem sertifikata potvrduje da su
odredeni proces, proizvod ili usluga, sistem kvaliteta odnosno zastite zivotne sredine i
kadar za ocenjivanje sistema kvaliteta odnosno zastite Zivotne sredine, usaglaseni sa
tehnickim ili drugim propisom, odnosno standardom. Sertifikat mogu izdati samo
sertifikaciona tela, na nacin utvrden Zakonom i svim propisima donetim na osnovu
Zakona.
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7.4. SERTIFIKACIJA SISTEMA KVALITETA

Kada je sistem kvaliteta dokumentovan, neophodno je stupiti u kontakt sa
akreditovanim telom za sertifikaciju (u zemljama gde takva tela postoje) kao bi se
izvrsila provera preko trec¢e strane. Postoji Cesto ne razumevanje i u svetu izmedu
firme koja trazi sertifikaciju i akreditovanog tela za sertifikacije. Pored odrdenih
specifi¢nosti, ukljucuju¢i kompetentnost, koje ima svako telom za sertifikaciju,
uglavom se mogu razlikovati njihove cene i vrste usluga, radi ¢ega je neophodno
izvrsiti veoma pazljivo izbor.

Tela za sertifikaciju obi¢no, na zahtev, dostavljaju detaljne informacije koje
sadrze opis delatnosti i usluga koje pruzaju. Neka od njih dostavljaju i preliminarne
obrasce koje preduzece treba da popuni kako bi samostalno ocenilo svoju spremnost za
sertifikaciju prema nekom od standarda serije ISO 9000. Danas postoje razvijeni
kompjuterski programi koji olakSavaju i ubrzavaju proveru spremnosti za sertifikaciju.

Obavezni podaci koje ¢e od svakog banke traziti sertifikaciono telo koje treba

da izvrsi sertifikaciju po bilo kom standardu serije ISO 9000 su:
. naziv firme,

ime osobe za kontaktiranje,
pravni status firme,
veli¢ina firme, broj lokacija i broj zaposlenih,
standard serije ISO 9000 u odnosu na koji se vrsi sertifikacija,
otpis delatnosti firme.

Ovi podaci su neophodni da se izraCuna broj ocenjivaca i procene troskovi
na osnovu kojih sertifikaciono telo daje ponudu. Po pravilu zapadne firme traze
tri ponude, pri Cemu vode racuna o kompetentnosti, medunarodnim
akreditacijama, ceni usluge i referencama. Po izboru najpovoljnije ponude
potpisuje se ugovor, a zatim pristupa pregledu prirucnika i procedura za
obezbedenje kvaliteta (dokumenti I i Il nivoa).

Izuzetan znacaj za uspeh programa unapredenja kvaliteta ima
profesionalno ponaSanje eksperata, konsultanata i ocenjivata u skladu sa
utvrdenim kodeksima, koji predstavljaju i opsSte prihva¢ena medunarodna pravila.
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PRILOZI

Strana 121



Magistarski rad Standardizacija u savremenom bankarstvu

Prilog 1.

AVALA BANKA
ODBOR ZA KVALITET
Beograd, 25.03.2007.

DEKLARACIJA O POLITICI KVALITETA

Polaze¢i od posebne uloge koju AVALA BANKA ima u domenu
finansiranja i osiguranja izvoznih poslova, a imajuc¢i u vidu zahteve koje
postavlja trziSni ambijent privredivanja, shvatili smo kao neophodnost da
kvalitet naSih usluga podignemo na svetski nivo.

Zato smo pristupili uvodenju sistema kvaliteta prema standardima
Sistema menadzmenta kvaliteta 1ISO 9000:2000 i to prema modelu 9001 koji je
najzahtevniji i najkompleksniji.

Rukovodstvo AVALA BANKE je ovaj projekat prihvatilo kao
prioritetan razvojni zadatak i postalo nosilac promena ka stvaranju nove radne
kulture i novog poslovnog sistema u kome se kvalitetan rad uz pracenje
savremenih poslovnih trendova shvata kao najvazniji cilj.

Svi zaposleni u AVALA BANCI podrzali su uvodenje sistema
kvaliteta i u tome vide Sansu za dalji razvoj banke i za svoj li¢ni razvoj, Sto
predstavlja jaku motivaciju i daje nadu da ¢emo uspeti u ovom poslu.

Nasi poslovni partneri treba da znaju da ¢e AVALA BANKA, koja je
u prethodnom periodu uzivala veliki ugled i u zemlji i u inostranstvu, u
narednom periodu preduzeti sve kako bi sacuvala svoj renome i da ¢e im ostati
dragocen i pouzdan partner i u trziSnim uslovima privredivanja.

PREDSEDNIK UPRAVNOG ODBORA
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Prilog 2.
AVALA BANKA Sifra
Procedura 0103-010/1
Naziv: Interni audit kvaliteta
Vrsta: | Kvalitet Revizija: 1
Tip: Provera sistema kvaliteta
Opis Aktivnosti i nosioci aktivnosti pri sprovodenju | Usvojeno:
internog audita u fazi uvodenja sistema kvaliteta

Interni audit kvaliteta

Procedura
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1. Predmet

Ovom procedurom utvrduje se postupak za sprovodenje internog audita i
utvrduju nadleznosti i odgovornosti za obavljanje aktivnosti obuhva¢enih ovom
procedurom.

2. Oblast primene

Ova procedura se primenjuje prilikom internih provera sistema kvaliteta u
Banci, koje se vrSe u fazi uvodenja sistema kvaliteta.

3. Definicije i pojmovi
Interni audit (interna provera sistema kvaliteta) - provera koju Banka vrsi

kako bi proverila svoje radne karakteristike i ocenila usaglasenost svog sistema
kvaliteta sa zahtevima standarda serije JUS ISO 9000.

OZK - Odbor za kvalitet
Banka — AVALA BANKA

4. Nadleznosti

OZK bira predsednika Tima za interni audit. Predsednik Tima za interni
audit treba da bude lice koje moZe stru¢no da izvrSi proveru sistema kvaliteta.

Predsednik Tima za interni audit vrSi planiranje izvodenja, izvodenje i
izveStavanje o rezultatima audita u skladu sa aktivnostima navedenim u ovoj
proceduri.

Opis procedure
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5. Dijagram toka

[ 5.2 Start l‘ nalog OZK
\ - -
0OzZK 5.3 imenovanje odluka o izboru
» predsednika i
’ — /1/
~N v
Tim za interni 5.4.izrada plana plan internog
audit internog audita audita sa
) catnirnm
l /"L
zamenik
predsednika saglasnost
N7K

|

Tim za interni 5.5 priprema za spisak

audit audit 1, | dokumenata za

andit
N
v
A\ 4

svi u~esnici 5.6 uvodni

audita razgovor

!

lista pitanja sa

T 1 T

Tim za interni 5.7 sprovolenje odgovorima i
audit audita ——— nannmoanama
| N
izvestaj
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5.8 izrada —
izvestaja
Odbor za 5.9 analiza korektivne mere
kvalitet izvesStaja

6. Start

Postupak po ovoj proceduri pocinje na osnovu naloga OZK o potrebi vrsenja
internog audita. Ovim nalogom preciziraju se datum i predmet provere.

7. Imenovanje rukovodioca Tima
Tim za interni audit sastoji se od 3 ¢lana.

Predsednika Tima za interni audit bira OZK.

Ostale ¢lanove Tima bira predsednik Tima za interni audit, po prethodno
pribavljenom misljenju zamenika predsednika OZK.

8. Izrada Plana internog audita
Predsednik Tima za interni audit izraduje Plan internog audita.

Plan internog audita treba da obezbedi da se provera izvrSi u skladu sa
nalogom OZK.

Plan internog audita sadrzi i satnicu, kojom se utvrduje vreme provere u
pojedinim organizacionim jedinicama i odreduju lica koja su obavezna da
prisustvuju proveri.

Zamenik predsednika OZK daje saglasnost na Plan internog audita.

9. Priprema za interni audit
Tim za interni audit vrSi sve potrebne pripreme za izvodenje audita.

Rukovodilac Tima za interni audit organizuje timski rad davanjem
zaduzenja svakom ¢lanu Tima.

Rukovodilac Tima za interni audit priprema spisak dokumenata koje
rukovodioci pojedinih organizacionih jedinica i drugi ucesnici u auditu treba da
daju na uvid tokom audita.
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Zamenik predsednika OZK daje saglasnost na spisak dokumenata i plan
provere.

10. Uvodni razgovor

Prvog dana audita odrzava se sastanak kome prisustvuju ¢lanovi Tima za
interni audit i svi uéesnici u auditu, radi kraceg razmatranja predmeta provere.

Sastankom predsedava zamenik predsednika OZK.

U toku uvodnog razgovora rukovodiocima organizacionih jedinica se daje
spisak dokumenata koje treba da daju na uvid tokom audita.

11. Sprovodenje audita

U toku internog audita Tim za interni audit ocenjuje sve elemente sistema
kvaliteta po JUS ISO 9000 standardima, a narocito:
1. odgovornost rukovodstva;
2. sistem kvaliteta;
3. preispitivanje ugovora;
4. kontrolu projekta;
5.kontrolu dokumenata i podataka;
6. kvalitet u marketingu;
7. kvalitet u planiranju i razvoju usluga;
8. kvalitet u procesu vrsenja usluga;
9. kvalitet u nabavci;
10.kontrolu i upravljanje procesom;
11.kontrolisanje i ispitivanje;
12.identifikaciju i sledljivost usluge;
13.korektivne i preventivne mere;
14 .kontrolu zapisa o kvalitetu;
15.interne provere kvaliteta;
16.kadrove i stru¢no osposobljavanje;
17.troSkove kvaliteta;
18.statistiCke metode.

Audit se vrsi tako Sto se za svaki element sistema kvaliteta postavljaju
pitanja koja pokrivaju sve aktivnosti predvidene standardom.

Na osnovu rezultata provere daje se ocena stanja sistema kvaliteta i to:

100 poena - ukoliko su sve potrebne aktivnosti dokumentovane i u
potpunosti sprovedene u  praksi;

80 poena - ukoliko se sve potrebne aktivnosti u potpunosti sprovode u
praksi, a nisu u potpunosti dokumentovane;

60 poena - ukoliko su potrebne aktivnosti dokumentovane i uglavnom se

sprovode u praksi;

40 poena - ukoliko potrebne aktivnosti nisu dokumentovane i delimi¢no

se sprovode u praksi;
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Opoena - ukoliko se potrebne aktivnosti ne sprovode u praksi bez obzira
da li su dokumentovane ili ne.
Za obradu podataka audita preporucuje se koris¢enje programskog alata
QAM.

12. Izrada izvesStaja
Tim za interni audit pravi izveStaj na osnovu obradenih rezultata.

IzvesStaj sadrzi predmet i ciljeve provere, identifikaciju referentnih
dokumenata i ocenu stepena usaglaSenosti postojeceg sistema kvaliteta sa
zahtevima standarda JUS 1SO 9001.

Izvestaj se izraduje uz pomo¢ programskog alata QAM.

Uz izvestaj se prilaze:
-pregled ocena svih elemenata sistema kvaliteta u numeri¢koj formi;
-pregled ocena svih elemenata sistema kvaliteta u grafickoj prezentaciji;
-pregled svih pitanja, odgovora i napomena;
-ocena ukupnog stanja sistema kvaliteta u Banci sa identifikovanim
slabim tackama u sistemu kvaliteta.

13.Analiza izveStaja

Zamenik predsednika OZK po prijemu izveStaja o internom auditu, zakazuje
sednicu OZK na kojoj se analizira izveStaj Tima za interni audit i po potrebi pokreée
inicijativa za preduzimanje korektivnih mera, odnosno definiSu korektivne mere.
Reference, Literatura i Primedbe

14. Reference
U proceduri se referencira na:

Sifra Naziv dokumenta Primedba
dokumenta

QAM programski paket

15. Literatura

16. Primedbe

Ova procedura je poverljivi dokument i ne sme biti davana licima van
Banke bez odobrenja zamenika predsednika OZK, kako u celosti tako i bilo koji
njen deo.
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17. Dokumentacija
18. Vaznost

19. Vaznost procedure

Vazeca procedura se ¢uva bez ograni¢enja. Nevazeca procedura mora da se
¢uva najmanje 5 (pet) godina posle njene revizije.

20. Dokumentacija

Dokumentacija napravljena u cilju sprovodenja ove procedure mora da se
¢uva najmanje 5 (pet) godina nakon izrade.

21. Odgovornost

Zamenik predsednika OZK imenuje lice odgovorno za ovaj dokument.
Odgovornost podrazumeva pravo revidiranja i modifikovanja.

22. Distribucija

Odgovorno lice za izdavanje novih procedura, njihovo procenjivanje i
modifikovanje je zamenik predsednika OZK.

Ukoliko budu potrebne dodatne procedure u vezi internog audita, one ¢e se
izraditi na zahtev zamenika predsednika OZK.
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ZAKLJUCNA RAZMATRANJA
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ZAKLJUCNA RAZMATRANJA

Istrazivanja u ovom magistarskom radu imalo je za cilj da elaborira teorijska
dostignu¢a u praéenju sistema kvaliteta, posebno ISO 9000. O tome se cCesto
raspravlja, pri ¢emu se iznose argumenti i protivargumenti i gde se skoro uvek
obe strane rastaju u uverenju kako su od po¢etka bile u pravu. Cak i niz onih koji
ve¢ imaju certifikat, cesto na sve to gledaju kao dosadnu beskorisnu nametnutu
obavezu. Postoji mnogo protivnika i kriticara koji smatraju kako je sistem
kvaliteta serije standarda ISO 9000 jednostavno preskup i sastoji se od
besmislenog gomilanja brda papira, pla¢anja skupih i losih savetnika — uopste,
sve zajedno je gubljenje reke novca i vremena.

Analogno navedenom, respektujuci redosled do sada prikazane sistematike izlaganja,
moguce je donoSenje sledecih bitnih zakljucaka:

1. Procesno orijentisani sistemi upravljanja kvalitetom bi mogli da
promene ovakav negativan trend. lako su modeli 1SO 9001/2:1994. godine
sadrzavali zahtev za upravljanje procesima, model ISO 9001:2000 potencira
izgradnju i upravljanje procesima i procesni pristup izgradnji i uspostavljanju
sistema kvaliteta u organizaciji.

Procesna orijentacija je temeljna promena u shvatanju organizacije,
odlucan prelazak sa tradicionalnog vertikalno-hijerarhijskog pogleda na
izvrSavanje poslova prema pogledu koji naglasava horizontalnu povezanost medu
funkcijama.

Razlika izmedu funkcije i procesa je razlika izmedu dela i celine. Funkcija
je jedinica rada, poslovna aktivnost najce$¢e obavljana od jedne osobe. S druge
strane proces je povezana grupa poslova (funkcija) koje zajedno kreiraju
odredenu vrednost za kupca.

2. Nasledene organizacione Seme i nacini poslovanja traze prostor za
unapredenje unutar sopstvenih organizacionih vertikala (sektora, odeljenja...).
Savremena poslovna realnost je drugacija, sa zadatkom svih u organizaciji da na
optimalan nacin ispune svoju ulogu u procesu kako bi zadovoljili klijenta.

Razlozi sporosti i pogreSaka u izvrSavanju procesa nisu zbog neefikasnog
ili pogresnog izvrSavanja pojedinih funkcija. Sporost i neefikasnost pojavljuju se
zbog nepostojanja svesti o celovitom procesu, Sto otezava efikasniji prenos
poslova izmedu sektora i pojedinaca.

3. Poslovni procesi su ¢esto nefleksibilniji zbog slabog razumevanja celine
od strane ucesnika u procesu. Razumevanje celine je klju¢ni preduslov
moguénosti unapredenja sistema kvaliteta.

Ukratko problemi ne leze u efikasnosti pojedinih poslovnih aktivnosti ve¢
u procesima, tj. u nac¢inu kako se pojedini poslovi uklapaju u celinu.
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4. Ovakav naglasak na poslovne procese namecée potrebu za njihovim
prepoznavanjem, prikazom i ocenom efikasnosti tj. opisom poslovnih procesa koji
¢e na jasan i nedvosmislen nacin odgovoriti na pitanja:

o Kako izgledaju nasi poslovni procesi?
Kako se njihova efikasnost moze povecati?
Gde su uska grla u procesima?
Kako se mogu prilagoditi strateskim ciljevima?
Kako optimalno kreirati nove poslovne procese i usluge?
Gde su slabosti, a gde potencijali za poboljSanja?
Kako pronaci veze medu organizacionim entitetima?
Kako oceniti potrebne ljudske resurse za izvrSavanje procesa?
Kako izbalansirati optere¢enje medu raspolozivim ljudskim resursima?
Kako povezati izolovana softverska reSenja?
Osnovni problem u trazenju odgovora na navedena pitanja je nemoguénost
efikasne komunikacije ucesnika u poslovnim procesima, S obzirom na to da se o
vrlo slozenim strukturama govori iz razli¢itih pozicija i razliCitom termi-
nologijom.

5. Jezik je kljuc¢ni faktor u oblikovanju pogleda na svet pa i pogleda na
organizaciju sistema kvaliteta u bankama i drugim finansijskim institucijama.

Prvi preduslov za uspostavljanja efikasne komunikacije je uvodenje
jednostavnog, svima razumljivog, jednozna¢nog i dovoljno bogatog "jezika" za
opis poslovnih procesa. Upravo zbog navedenih razloga jezici za opis
organizacije nisu viSe standardni (prirodni) jezici ve¢ modeli.

6. Slozena i dinami¢na poslovna okolina nametnula je procesni pristup koji
od svakog zaposlenog trazi da poznaje jezik modela kao i ciljeve i posledice
svoga rada. Organizacija poslovnih procesa je svakodnevna preokupacija
menadzmenta banke — finansijske organizacije, ¢ija je posebna odgovornost na
analiziranju, primeni i unapredivanju sistema kvaliteta.

7. Vaznost procesa kao sistema kvaliteta prepoznata je u novoj reviziji ISO
9000:2000. Tako se u standardu za sprovodenje Sistema upravljanja kvalitetom
od organizacije trazi da:

a) identifikuje procese koji su potrebni u sistemu upravljanja kvalitetom

b) odredi redosled i medusobno delovanje ovih procesa

¢) odredi kriterijume i metode potrebne da se osigura efikasno sprovodenje
i nadzor procesa

d) osigura pristup informacijama neophodnim za podrSku efikasnom
sprovodenju i nadzoru procesa

e) meri, nadgleda i analizira ove procese, sprovodi postupke neophodne za
ostvarivanje planiranih rezultata i trajnog poboljSanja.

8. Standard ISO 9001:2000 ne sugeriSe metodologiju za izgradnju
poslovnih procesa. Dostupna literatura uglavnom ne nudi celovitu metodologiju iz
razloga Sto autori koji su izgradili vlastitu metodologiju nerado objavljuju resSenja
do kojih su dosli istrazivanjem. Gotova univerzalna reSenja ne postoje.
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Prepisivanje tudih reSenja ili manja prilagodavanja te usvajanje kao vlastitih
optimalnih reSenja, podrucje su zablude i u praksi ¢e izazvati entropiju procesne
strukture, a time i poslovnog sistema.

9. Ispunjenje postavljenih zahteva standarda 1SO 9001:2000 podrazumeva
poznavanje i primenu odgovaraju¢ih metodologija i tehnologija razvijenih na
dobrim iskustvima "zapadnih trzista" gde je realizacija razli¢itih organizacionih i
informati¢kih projekata procesne orijentacije, aktuelna proteklih desetak i viSe
godina.

Sa tih aspekata vrSena je analiza arhitekture najées¢e dokumentacije kao
temelja efikasnosti Sistema menadzmenta kvalitetom i Sistema za upravljanje
bezbednoséu informacija kako bi se ostvarili ciljevi odredeni u politikama i
strategiji uvodenja sistema kvaliteta.

10. Izgradnja poslovnih procesa vazna je za svaku organizaciju nezavisno
od toga da li ona zeli da uspostavi i potvrditi sistem kvaliteta prema zahtevima
modela ISO 9001:2000, ili ne. U slucaju da to zeli, izgradenst, dokumentovanost i
implementarnost poslovnih procesa u poslovni sistem mora se dokazati
nezavisnim ocenjivacima.

11. Svaka banka koja zeli da pruzi kavlitetne usluge, u cilju uspesnog i
stabilnog poslovanja i razvoja, koja zeli da poboljSa performanse na trzistu
kapitala i ostvari veéi profit mora poboljsati kvalitet svojih usluga, unaprediti
organizaciju i tehnologiju poslovanja, podi¢i poverenje postojecih i potencijalnih
usluga na visi nivo.

12. 1z napred navedenog mozemo izvuéi konafan zaklju¢ak da na
danasnjem savremenom trziStu moze da uspe samo ona banka koja za cilj ima
stalno unapredenje sistema kvaliteta svojih usluga i koja ¢e urediti svoje
poslovanje i organizaciju prema zahtevima standarda 1SO 9000, ISO 17799 ISO
15000. Samo tako moze da odrzi efikasan sistem kvaliteta i da prati zahteve
svojih korisnika i razvija i unapreduje svoje usluge i svoju poziciju na trzistu.
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