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SA@ETAK

Sistem menad`menta kvalitetom je (QMS) JUS ISO 9000:2001 i zahtevi standarda sistema menad`menta

kvalitetom JUS ISO 9001:2001 namenjeni su nama i korisnicima na{ih usluga radi uspostavljanja maksi-

malnog kvaliteta rada u medicinskom i nemedicinskom delu na{e delatnosti, saradnje sa drugim

zdravstvenim ustanovama u zemlji i inostranstvu i ostvarivanja prednosti kroz primenu QMS-a. Tako|e je

cilj ovih standarda postizanje i stalno pove}avanje zadovoljstva korisnika na{ih usluga i sticanje povere-

nja u korisnike na{ih usluga, kao i na{e isporu~ioce. Primenjen je procesni pristup sistemu menad`menta

kvalitetom. Sve aktivnosti su prikazane kroz 25 glavnih procedura i odgovaraju}ih uputstava. Uvo|enje

QMS-a je proces koji je trajao 18 meseci i rezultirao je sticanjem sertifikata od strane Instituta za stan-

dardizaciju Srbije i Crne Gore. 

Klju~ne re~i: sistem menad`menta kvalitetom, zadovoljstva korisnika usluga, efektivnost i efikasnost

rada

SUMMARY

The Quality Management System (QMS) includes JUS ISO 9000:2001 standards. The JUS ISO 9000:2001
requirements are intended to us and the users of our services with the purpose of  achieving the maximum
quality of work in both  medical and non-medical  activities within our scope of work, cooperation with
other health-care institutions in the country and abroad and the advantages arising from the QMS imple-
mentation. Additionally, the QMS standards are aimed at reaching and constantly improving satisfaction of
the users of our services, getting confidence in them, as well as in our suppliers. The procedure approach
to the QMS was applied, i.e.  all the activities of the Institute are presented through 25 major  and adequate
instructions. The MS implementation  was a process which took 18 month  and  has resulted in  the QMS
certificate awarded to us by the Institution for Standardization.
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Me|unarodni standard QMS (Quality
Managment System) podrazumeva osnove sistema
menad`menta kvalitetom koje ~ine predmet i
podru~je primene familije standarda ISO 9000 i
namenjen je nama i korisnicima na{ih usluga pre
svega: 
1. radi ostvarivanja maksimalnog kvaliteta rada,

saradnje sa drugim ustanovama na{eg tipa u
zemlji i inostranstvu i ostvarivanja prednosti kroz
primenu sistema menad`menta kvalitetom;

2. radi postizanja i stalnog pove}avanja zadovoljstva
korisnika na{ih usluga;

3. radi sticanja poverenja u na{e isporu~ioce da }e
zahtevi na{oj ustanovi koji se odnose na njihov
proizvod (odnosno uslugu) biti zadovoljeni a
na{a usluga najkvalitetnija (1).

Uspostavljanje sistema menad`menta kvalite-
tom (QMS) prema zahtevima standarda JUS ISO
9000:2001.

Implementacija projekta Sistem Menad`menta
kvalitetom JUS ISO 9000:2001 ispunjavanjem
zahteva standarda sistema menad`menta kvalitetom
JUS ISO 9001:2001. Univerzalnost primene famili-
je standarda ISO 9000 zahteva kori{}enje tehni~kog
opisa bez upotrebe tehni~kog jezika i koherentan i
harmonizovan re~nik koji je lako razumljiv za sve
potencijalne korisnike standarda za sisteme
menad`menta kvalitetom. Ovi pojmovi su
me|usobno zavisni i analiza odnosa izme|u njih u
oblasti sistema menad`menta kvalitetom i njihovo
sre|eno grupisanje u sisteme pojmova predstavljaju
preduslove za koherentan re~nik.  Ovakva analiza
kori{}ena je u izradi re~nika koji je utvr|en u ovom
me|unarodnom standardu. Dijagrami pojmova,
kori{}eni u toku procesa izrade standarda su korisni
u smislu informisanja o primeni familije standarda
ISO 9000 i dati su u prilogu  (1). 

Sa aktivnostima na uvo|enju QMS, kako u
medicinskoj tako i u nemedicinskoj delatnosti,
zapo~eli smo u junu 2004. godine kada je stru~ni
kolegijum prihvatio uvo|enje sistema
menad`menta kvalitetom (QMS). Tada smo i po~eli
~itav niz aktivnosti kako u zdravstvenom, tako i u
nemedicinskom delu sa ciljem da jo{ vi{e
pobolj{amo kvalitet na{eg rada. Cilj nam je bio da

uspostavimo stalan sistem pobolj{avanja kvaliteta
rada u svim oblastima na{e delatnosti.

Radi stalnog pobolj{avanja kvaliteta na{eg
rada, po~eli smo da ispunjavamo i primenjujemo
zahteve sistema menad`menta kvalitetom specifici-
rane u standardu JUS ISO 9001, koji su op{ti i pri-
menljivi u na{em Institutu.

Primena sistema menad`menta kvalitetom
(QMS) odvijala se kroz vi{e faza:
- utvr|ivanje potreba i o~ekivanja korisnika i osta-

lih zainteresovanih strana;
- utvr|ivanje politike kvaliteta i ciljeva kvaliteta

Instituta;
- utvr|ivanje procesa i odgovornosti potrebnih za

ostvarivanje ciljeva kvaliteta;
- utvr|ivanje i obezbe|ivanje resursa neophodnih

za ostvarivanje ciljeva kvaliteta;
- utvr|ivanje metoda merenja efektivnosti i efikas-

nosti svakog procesa;
- primena ovih mera za utvr|ivanje efektivnosti i

efikasnosti svakog procesa;
- utvr|ivanje na~ina za spre~avanje neusagla{enosti

i eliminisanje njihovih uzroka;
- utvr|ivanje i primena procesa za stalna

pobolj{avanja sistema menad`menta kvalitetom.
Intenzivnim radom Odbora za kvalitet, koji ~ini

najvi{e rukovodstvo Instituta, po~eli smo da ispun-
javamo zahteve standarda JUS ISO 9001:2001 (2).
Utvr|ena je politika kvaliteta, donet je Poslovnik o
radu Instituta koji obuhvata ukupnu delatnost na{eg
Instituta i usvojen je procesni pristup sistemu
menad`menta kvalitetom. Sistem upravljanja
kvalitetom je `iveo i ranije u operativno-stru~nom
delu. Jedino smo sada primenili procesni pristup
koji podrazumeva sistemsku identifikaciju procesa
koji se sprovode u na{oj ustanovi i menad`ment tim
procesima a naro~ito me|usobnim delovanjem tih
procesa. Svaka na{a aktivnost/skup aktivnosti pred-
stavljaju i posmatrani su kao skup me|usobno
povezanih i me|usobno deluju}ih procesa. ^esto
izlazni elementi jednog procesa  predstavljaju
ulazne elemente slede}eg procesa (1). Na slici 1.
prikazan je procesni pristup sistemu menad`menta
kvalitetom.
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Slika 1: Model sistema menad`menta kvalitetom zasnovanog
na procesima
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Model QMS prikazan na slici 1, zasnovan na
procesima, pokazuje veze glavnih procesa QMS-a.
Ovim prikazom se isti~e da u IPB korisnici / paci-
jenti imaju zna~ajnu ulogu u definisanju zahteva,
kao ulaznih elemenata. Pra}enje zadovoljenja koris-
nika / pacijenata zahteva od IPB vrednovanje infor-
macija u vezi sa zapa`anjima korisnika / pacijenata,
koja se odnose na to da li Institut za plu}ne bolesti
ispunjava zahteve korisnika / pacijenata (3).  

Ukupna delatnost Instituta je prikazana kroz
sistem me|usobno povezanih glavnih procedura
(ukupno 25) propra}enih odgovaraju}im uputstvi-
ma, zapisima i dokumentovanim metodama. Pri
tome je dokumentovana sva dobra praksa Instituta
koja se razvija i neguje od samog osnivanja
Instituta, kao i sva najvi{a stru~na i nau~na
dostignu}a koja primenjujemo. 

Primenom QMS dodati su zahtevi iz modula 4
(op{ti zahtevi koji se odnose na dokumentaciju) i
modula 8 (vezani za merenje, analize i pobolj{anja
kvaliteta) (2). 

Radi pra}enja kvaliteta rada primenjujemo i
pokazatelje kvaliteta rada koje je predlo`ilo
Ministarstvo zdravlja Republike Srbije (4). 

Kroz liderstvo i akcije rukovodstvo stvara
okru`enje u kojem je osoblje potpuno uklju~eno i u
kome QMS funkcioni{e efektivno (zahtev 5 stan-
darda) (2) .

Od jula meseca 2004. po~eli smo da usvajamo
i primenjujemo osnovne principe menad`menta
kvalitetom sa primarnim ciljem stalnog
pobolj{avanja zadovoljstva korisnika na{ih  usluga,
pre svega pacijenata ali i zaposlenih, {to je defini-
sano i Politikom kvaliteta Instituta. Nakon 18 mese-
ci, 28. i 29. decembra 2005. sprovedena je
Procedura sertifikacije QMS/EMS po Planu provere
od strane tima za proveru ISSM Ministarstva za
unutra{nje ekonomske poslove (5). Na osnovu ser-
tifikacijske provere, Institut za plu}ne bolesti je
30.12.2006. godine dobio re{enje o izdavanju serti-
fikata da je na{ sistem menad`menta kvalitetom u
saglasnosti sa  JUS ISO 9001:2001.

Uspostavljanjem sistema menad`menta
kvalitetom JUS ISO 9000:2001, ispunjavanjem
zahteva JUS ISO 9001:2001 koji se odnose na  ovaj
standard, trasirali smo put za stalno unapre|ivanje
kvaliteta rada Instituta radi postizanja zadovoljstva
na{ih korisnika i zaposlenih, pobolj{avanja
okru`enja, efektivnijeg i efikasnijeg rada, racional-
izacije kadra, vremena i tro{kova rada.
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Iskazujemo posebnu zahvalnost spolja{njoj 

konsultantskoj ku}i "Suport" iz Beograda uz ~iju

smo asistenciju uspe{no uspostavili sistem

menad`menta kvalitetom i dobili sertifikat Instituta

za standardizaciju Srbije i Crne Gore bez i jedne

neusagla{enosti. 

Prim. mr sci. med dr Jaroslava Hovan-Somborac,
Predstavnik rukovodstva za kvalitet QMS
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