XXIII MEDUNARODNA KONFERENCIJA O KVALITETU

Kvalitet osnov za privredni i
regionalni razvoj

12.09.2016 - 14.09.2016

ZBORNIK RADOVA

0%
b

bt -7




76

KVALITET, OSNOV ZA PRIVREDNI | REGONALNI RAZVOJ PREDNOSTI
PRIMENE STANDARDA U SEKTORU USLUGA

Tatjana Bojani¢, v.d.direktora;
Institut za standardizaciju Srbije
Stevana Brakusa 2, 11030 Beograd

tatjang.bojanic@iss.rs

Apstrakt

Sve veci znacaj sektora usluga u globalnoj ekonomiji je prilika da se stvori mogucnost za veliki broj novih radnih mesta
fomogudi otvaranje veceg broja inovativnih kompanija. Usluge ¢ine izmedu 60 % i 70 % ekonomske aktivnosti u 28 zemalja
¢lanica Evropske unije. Stvaranje jedinstvenog trzista za usluge je postao glavni prioritet za Evropu, a standardizacija
se sve vise koristi da podrZi razvoj jedinstvenog trzista usluga. Primena evropskih standarda moze da doprinese jacanju
prekogranicne saradnje, poboljianju bezbednosti i performansi, kao i da i obezbedi zastitu potrosaca i Zivotne sredine.

lako standardi uglavnom nisu obavezni, dugorocno gledano njihova primena u svim sferama poslovanja omogucava
ostvarivanje veceg profita, obezbeduje brojne koristi, konkurentnost i otklanja barijere u poslovanju. Standardi imaju $iroku
primenu u sektoru usluga i nesporno doprinose podizanju njihovog kvaliteta, a samim tim i ostvarivanju znatno uspesnijih
poslovnih rezultata. Svaka organizacija ¢ije je poslovanje povezano sa pruzanjem ili nabavkom odredenih usluga moze imati
velike koristi od primene standarda, jer su u njih ukljucena visegodisnja iskustva najbolje svetske i evropske prakse.

U ovom radu bice reci o najnovijim trendovima u medunarodnoj, evropskoj i nacionalnoj standardizaciji usluga i

primeni standarda za usluge u praksi.

Klju¢ne reci: standardi, standardizacija, usluge, kvalitet, sistem menadzmenta kvalitetom

Uvod

Medunarodna trgovina uslugama je znacajan
pokretaé ekonomskog rasta, kako u razvijenim zemlja-
ma tako i u zemljama u razvoju. Sve vedi znacaj sekto-
ra usluga u globalnoj ekonomiji je prilika da se stvori
mogucnost za veliki broj novih radnih mesta i omogu-
¢i otvaranje veceg broja inovativnih kompanija. Prema
statistici Svetske trgovinske organizacije (STO), trgovina
uslugama cinila je u 2014.godini, 21 % svetske trgovine,
ukupne vrednosti od 4.800/" milijardi dolara. Takode,
uprkos globalnoj ekonomskoj fluktuaciji, trgovina uslu-
gama je fleksibilna i u poredenju sa poveéanjem od
0,5 % u prometu robe, pokazuje stabilan rast od 5 % u
2014. godini. lako je sektor usluga najvazniji u zemljama
sa visokim prihodima (72 % BDP), prihodi ostvareni od
pruzanja usluga takode ¢ine znacajan procenat BDP-a
i u zemljama sa srednjim (53 %) i niskim prihodima (46
%)/12.. Sa takvim trendovima, potrebno je omoguciti
promovisanje i razvoj usluga, kako bi svi osetili predno-
sti koje prate njihov razvoj.

Uprkos snaznom globalnom rastu, izvoz usluga
¢ini manje od 25 % svetskog izvoza. Razlika izmedu
veli¢ine ovog sektora i njegovog znacaja u izvozu uka-
zuje na veliki neiskoris¢eni potencijal u razmeni uslu-
ga. Mali broj zemalja u razvoju iskoristilo je moguénost
da se specijalizuje u izvozu usluga. Privredni subjekti i
drzavni organi ¢esto nisu svesni moguénosti, kao ni
faktora koji imaju uticaja na lokalnu konkurentnost ,
pre svega zbog ograni¢ene dostupnosti i kvaliteta ras-
poloZivih podataka.

Usluge ¢ine izmedu 60 % i 70 % ekonomske aktiv-
nosti u 28 zemalja ¢lanica Evropske unije. Iz tog razloga,
stvaranje jedinstvenog trZista za usluge je postao glavni
prioritet za Evropu. Standardizacija se sve vie koristi da
podrZi razvoj jedinstvenog trzista usluga. Stvaranje i pri-
mena evropskih standarda mogu da doprinesu ja¢anju
prekograni¢ne trgovine, poboljianju bezbednosti i per-
formansi, kac i da i obezbede zastitu potrosaca i Zivotne
sredine.

Funkcionisanje jedinstvenog trzista Evropske unije
zasniva se na Cetiri osnovne slobode, tj. slobodama kre-
tanja roba, ljudi, usluga i kapitala, a regulisanje sektora
usluga predvideno je Ugovorom o osnivanju Evropske
zajednice.

Obaveza usaglasavanja sa p ropisima
Evropske unije i potencijal sektora
usluga u Republici Srbiji

Evropski parlament je 12. decembra 2006. godine
usvojio Direktivu 2006/123 o uslugama na unutrainjem
trzistu. U ¢lanu 4. ove Direktive/ ¥l navedeno je sledece:
Jmajuci u vidu da usluge predstavljaju pokreta¢ pri-
vrednog rasta i odgovorne su za 70% BDP-a i zaposle-
nosti u vecini drzava ¢lanica, fragmentacija unutraénjeg
trzista negativno utice na celokupnu evropsku privredu,
a posebno na konkurentnost malih i srednjih preduze¢a
i kretanje radnika, dok korisnicima onemogucava pri-
stup vecem izboru usluga sa konkurentnim cenama”

U vezi sa uspostavljanjem jedinstvenog triiita
usluga, Direktiva o uslugama ima cilj da:
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e omogudi slobodu osnivanja privrednih subjekata
pruzaocima usluga u drugim drzavama ¢lanicama;

e omoguci slobodu pruZanja usluga bez osnivanja
privrednih subjekata, odnosno prekograni¢no pru-
zanje usluga izmedu drzava ¢lanica;

e prodiri mogucnost izbora i poveca kvalitet usluga
koje se nude korisnicima usluga.

Pruzaoci usluga na koje se odnosi Direktiva o uslu-
gama imaju slobodu prekograni¢nog pruzanja usluga
u drugoj drzavi ¢lanici, ukoliko ve¢ imaju registrovano
privredno drustvo u bilo kojoj drzavi Evropskog eko-
nomskog prostora. U ovakvom pravnom sistemu jeste
i temelj slobode pruzanja usluga, jer jedinstveno trzi-
Ste podrazumeva da je jedno registrovano preduzece
dovoljno za pruzanje usluga u bilo kojoj drzavi ¢lanici/
4]

Republika Srbija je stekla status kandidata za ¢lan-
stvo u Evropsku uniju 01. marta 2012. godine, a odlu-
kom Evropskog saveta od 28. juna 2013. godine/ 1!, o
otvaranju pristupnih pregovora sa Republikom Srbijom,
zapoceta je faza pregovora o ¢lanstvu koja podrazume-
va potpuno usaglasavanje sa sistemom i zakonodav-
stvom EU, 3to je izazov na koji ¢e Republika Srbija mora-
ti da odgovori u narednim godinama.

Prema podacima Republickog zavoda za statisti-
ku, ukupan bruto domadi proizvod u Republici Srbiji u
2015. godini vedi je za 0,7% u odnosu na 2014. godinu.
U prvom kvartalu 2016. BDP je vedi za 3,5% od prvog
kvartala 2015. godine. U teretnom saobradaju zabele-
zen je kvartalni rast usluga, u odnosu na prosek 2015.
godine, za 13,4%, a u odnosu na prvi kvartal prethodne
godine rast za 11,5%. Turisti¢ka aktivnost , merena uku-
pnim brojem nocenja turista, pokazuje da je u prvih pet
meseci 2016, ukupni broj nocenja u Republici Srbiji vedi
za 16,3% u odnosu na isti period 2015. godine. Takode,
broj nocenja domacih turista povecan je za 16,8%, dok
su nocenja stranih turista povecana za 15,4% /. Prema
podacima Ministarstva trgovine, turizma i telekomuni-
kacija, zabeleZen je znacajan rast i u domenu pruzanja
informacionih usluga. Ovo su samo neki od primera koji
pokazuju da je sektor usluga u Republici Srbiji snazan
potencijal privrednog rasta. Medutim , nastup na jedin-
stvenom trzistu i nastup inostranih pruzalaca usluga
na trzistu Republike Srbije, stvara potrebu za razvojem
konkurentnosti privrednih subjekata koji posluju u sek-
toru usluga. Shodno tome, zahtevi trzista za standardi-
ma kojima se osigurava kvalitet isporucenih usluga u
stalnom su porastu.

Standardizacija i standardi za usluge
na medunarodnom i evropskom nivou

Standardizacija je zasnovana na principu dobro-
voljnosti, $to znaci da primena standarda u principu nije
obavezna. Standardi postaju obavezni samo kada se neki
tehnicki ili drugi propis ekskluzivno/?poziva na standar-
de, i to najcesée na one koji su u vezi sa zdravljem ljudi

ili sadrze bezbednosne zahteve za proizvode ili opremu,
npr. standarde iz oblasti protivpoZarne zastite, bezbed-
nosti i zdravlja na radu, bezbednaosti hrane, itd.

lako standardi uglavnom nisu obavezni, dugoro¢-
no gledano njihova primena u svim sferama poslova-
nja omogucava ostvarivanje veéeg profita, obezbeduje
brojne koristi, konkurentnost i otklanja barijere u poslo-
vanju. Standardi imaju Siroku primenu u sektoru usluga
i nesporno doprinose podizanju njihovog kvaliteta, a
samim tim i ostvarivanju znatno uspesnijih poslovnih
rezultata.

Svaka organizacija cije je poslovanje povezano sa
pruzanjem ili nabavkom odredenih usluga moze imati
velike koristi od primene standarda, jer su u njih uklju-
¢ena visegodisnja iskustva najbolje svetske i evropske
prakse. Medunarodni, evropski i nacionalni standardi
predstavljaju dokumente u kojima su opisani minimal-
ni zahtevi za proizvode, procese, osobe i usluge. Postoji
¢itav niz specificnih standarda primenjivih u sektoru
usluga, kojima su postavljene smernice za uspeinije
poslovanje. Oni mogu biti u obliku specifikacija, meto-
dologija, pojmova i alata koji sluze za postizanje konti-
nuiranog kvaliteta. Njihovim uklju¢ivanjem u procedure
i procese smanjuje se rizik za klijente, povecava njihova
bezbednost, a samim tim i ispunjavaju njihova oceki-
vanja. Standardi za usluge su sredstvo za promovisanje
najbolje prakse , Sirenje znanja i definisanje zajednicke
terminologije, relevantne za razli¢ite oblasti unutar sek-
tora usluga.

U junu 2016. godine Medunarodna organizaci-
ja za standardizaciju (ISO) je u saradnji sa evropskim
organizacijama za standardizaciju na drustvenim
mrezama pokrenula jednonedeljnu kampanju infor-
misanja o standardima za usluge, koriste¢i hastag: #
ServiceStandards . U proteklih 3est decenija turizam
je postao jedna od najbrZe rastuéih grana u svetu, a
finansijski sektor Sirom sveta postaje sve vise komplek-
san. Takode, praksa je pokazala da standardi za usluge
u javnom sektoru predstavljaju najpouzdaniji nacin za
primenu propisa. Pored toga, u industrijskim grana-
ma se sve Ceice transformise koncept poslovanja na
taj nacin Sto mnoge proizvodne organizacije ugraduju
komponentu usluga u svoju ponudu proizvoda, kako bi
stvorili dodatnu vrednost i ostali konkurentni, pa stan-
dardizacija usluga nikad nije bila vaznija.Imajuéi u vidu
prethodno izneto, Medunarodna organizacija za stan-
dardizaciju (ISO) je u saradnji sa evropskim organizaci-
jama za standardizaciju i nacionalnim telima za standar-
dizaciju pokrenula kampanju kao zajednicki pokusaj da
se pruzaocima usluga predstave prednosti i potencijal
koriséenja standarda u sektoru usluga i u okviru kampa-
nje kreirala veb sajt/< P40 >l kako bi se pruzaoci usluga
na najlaksi nacin upoznali sa koristima koje standardi
za usluge donose potrosacima, privrednim subjektima
i drugim zainteresovanim stranama. Na ovoj internet
prezentaciji, pored osnovnih informacija o benefitima
koricenja standarda za usluge, predstavljeno je nekoli-
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ko studija slu¢aja o uspesnoj primeni standarda u ovom
sektoru.

Predanost 1SO -a razvoju standarda za usluge pro-
istekla je iz Strategije za standardizaciju usluga, koja je
usvojena u 2016. godini. Uzimajudi u obzir da se pro-
met usluga $iri brze nego promet robe, ISOolekuje da
¢e se potraznja za standardima za usluge na trzistu kon-
stantno povecavati, usled ¢ega je potrebno obezbediti
potrebne alate i znanje da se odgovori na ovaj zahtev.

Treba re¢i da su Medunarodna organizacija za
standardizaciju (ISO) i Medunarodna elektrotehnic-
ka komisija (IEC) jo3 2008. godine izdale uputstvo 15O
/ |IEC Guide 76:2008, Development of servicestandards
— Recommendations for addressing< b126 > consumer
issues, koje daje opite smernice o pitanjima koja treba
razmotriti prilikom izrade standarda za usluge. Koristeci
ovo uputstvo, mogu biti pripremljeni standardi za pru-
zanje svih vrsta usluga, i to na osnovu kontrolne liste
koja moZe biti od koristi predstavnicima potro3aca i
drugih zainteresovanih strana koje ucestvuju u procesu
razvoja standarda, kako bi se posvetila paZnja pitanji-
ma zastite interesa korisnika usluga, uklju¢ujudi potre-
be dece, starijih osoba, osoba sa invaliditetom i osoba
iz razli¢itih etnickih i kulturnih grupa. Uputstvo je rele-
vantno za ¢itav niz usluga, izmedu ostalog i za javne ili
dobrotvorne usluge, dakle, ne nuzno za potrebe pri-
vrednih subjekata, ve¢ je pogodno i za izradu standarda
npr. u oblastima obrazovanja ili zdravstvene zastite.

Medunarodna organizacija ISO donosi samo one
standarde za koje postoje jasni zahtevi trzista. Nedavno
je objavljen prvi medunarodni standard posvecen
plazama, 1SO 13009 : 2015, Turizam i srodne usluge -
Zahtevi i preporuke za rad plaZa. Takode, u 2015. godini,
objavljen je medunarodni standard ISO 17680:2015,
Turizam i srodne usluge - Talasoterapija — Zahtevi za uslu-
ge. Tehnicki komitet I1SO/TS 228,Turizam i pratece uslu-
ge, odgovoran za donoienje standarda koji se odnose
na turisticku privredu, objavio je i tri standarda koji se
bave avanturistiékim turizmom, i to: ISO 21101 : 2014
Avanturisticki turizam - Sistemi menadZmenta bezbed-
noicu - Zahtevi: ISO/TR 21102 : 2013 Avanturisticki turi-
zam - Lideri - Kompetencije osoblja i 150 21103 : 2014
Avanturisti¢ki turizam - Informacije za ucesnike.

U okviru evropskih organizacija za standardiza-
ciju CEN i CENELEC radi ¢itav niz tehnickih komiteta,
koji pripremaju i donose evropske standarde iz oblasti
transporta, turizma, postanskih usluga, informacionih
tehnologija, menadZmenta objektima, opreme i odr-
zavanja, konsultantskih usluga, prevodilackih usluga,
nehirurskih medicinskih usluga u oblasti estetske hirur-
gije, usluga salona lepote, usluga u oblasti homeopati-
je, usluga u lancu socijalne zastite, usluga tetoviranja,
osiguranja, nabavke, pogrebnih usluga, kvaliteta brige
za starije osobe u stambenim ili objektima za zbrinjava-
nje , i mnoge druge.Veliki broj standarda iz navedenih
oblasti, Institut za standardizaciju Srbije preuzeo je kao
srpske standarde.

Uredba EU o evropskoj standardizaciji (REGULATION
(EU) No 1025/2012 of the European Parliament and of
the Council) takode prepoznaje ulogu CEN -a i CENELEC
-a u razvoju standarda za usluge i njihov doprinos pri-
vrednom rastu i konkurentnosti u Evropi.

B
oy
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150 9001

Service excellence pyramid

Slika 1: Piramida izvrsnosti/ [10]

izuzetno veliki znacaj sektora usluga na jedinstve-
nom trzitu Evropske unije, uticao je da Evropski komi-
tet za standardizaciju (CEN) usmeri aktivnosti standar-
dizacije ka stvaranju modela izvrsnosti usluga u okviru
tehni¢kog komiteta CEN TC/420 ,Sistem izvrsnosti usltu-
ga’, koji je fokusiran na razvoj strukturisanog pristupa
u cilju obezbedivanja izuzetnog korisni¢kog iskustva
kroz personalizovanu uslugu i ,iznenadujucu uslugu”.
lzradena je tehnitka specifikacija koja postavlja smer-
nice za pruZanje izvanredne usluge kako bi se posti-
gla izuzetna iskustva, prevaziila odekivanja i postiglo
zadovoljstvo korisnika, ne fokusirajuci se na pruzanje
osnovnih usluga klijentima, koje organizacije vec treba
da imaju uspostavljene. Ovaj dokument se odnosi na
sve pruzaoce usluga, kao $to su poslovne organizacije,
javne sluzbe i neprofitne organizacije. U ovom projek-
tu ucestvovale su vodece organizacije koje predstav-
ljaju razlicite sektore usluga: bankarstvo, postanske,
transportne, konsultantske usluge, kao i predstavni-
ci preradivacke industrije (automobilske i masinske).
Ishod ovog standardizacijskog projekta, CEN je objavio
u decembru 2015. godine kao tehni¢ku specifikaciju
CEN TS 16880, lzvrsnost usluga — Kreiranje izvanrednog
korisni¢kog iskustva kroz izvrsnost usluga. /©, U skla-
du sa ovim dokumentom, primena EN I1SO 9001:2015,
Sistemi menadZmenta kvalitetom — Zahtevi i ISO 10002
- MenadZment kvalitetom -Zadovoljstvo korisnika -
Smernice za postupanje sa prigovorima u organizacijama
daje konture i predstavlja osnovu za piramidu izvrsno-
stikod pruzalaca usluga, koja je prikazana u ovoj teh-
ni¢koj specifikaciji, dok personalizovana usluga i .izne-
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nadujuca usluga” predstavljaju nadgradnju namenjenu
organizacijama koje Zele da idu korak dalje i postignu
stepen izvrsnosti u pruZanju usluga. Opisani evropski
pristup podrazumeva klju¢ne principe, elemente, zna-
¢aj i korist za organizacije koje Zele da kreiraju izuzetna
iskustva korisnika usluga i primenjiv je za generisanje
zadovoljstva korisnika u svakom usluznom biznisu.

Standardizacija i standardi za usluge
u Republici Srbiji

Rad na donosenju standarda u Republici Srbiji
obavlja se u okviru komisija za standarde u Institutu za
standardizaciju Srbije (u daljem tekstu Institut) . Ov e
komisije angaZzuju stru¢njake iz odredenih oblasti kao i
zakonodavna tela koja se u propisima pozivaju na srp-
ske standarde , koji dobrovoljnim , volonterskim zalaga-
njem prenose svoje znanje i iskustvo u standarde. Srpski
struénjaci, kroz angaZovanje u komisijama za standar-
de u Institutu , znacajno doprinose razvoju i unapre-
denju sektora usluga, a istovremeno su u prilici da se
upoznaju sa najnovijim trendovima u standardizaciji u
ovoj oblasti. Stoga je od izuzetno velikog znacaja nji-
hovo ukljugivanje u rad komisij a za standarde u okviru
Instituta.

Standardi sistema menadzmenta ¢esto nalaze svoju
primenu u sektoru usluga, posebno SRPS 1SO 9001:2015,
Sistemi menadZmenta kvalitetom Zahtevi, koji je usmeren
ka zadovoljstvu korisnika,zatim , SRPS 1SO 26000:2011,
Uputstvo o drustvenoj odgovornosti, kao i SRPS ISO/IEC
27001:2014, Informacione tehnologije — Tehnike sigur-
nosti - Sistemi menadzmenta bezbednoscéu informacija
- Zahtevi. U cilju 3to bolje saradnje sa korisnicima stan-
darda, kao i lak3e primene standarda, Institut je ove srp-
ske standarde preuzeo i objavio kao identi¢ne sa medu-
narodnim standardima ISO 9001:2015, 1SO26000:2010 i
ISO/IEC 27001:2013, i to dvojezitno — paralelno na srp-
skom i na engleskom jeziku.

Dobra praksa u pruZanju usluga podrazumeva
da organizacije imaju jasno definisane procese kojima
¢e pokusati da sprece da dode do prigovora, zZalbe ili
reklamacije od strane korisnika, a zatim i procese koji-
ma ¢e odgovoriti na prigovore korisnika. Informacije
dobijene kroz proces postupanja sa prigovorima mogu
da doprinesu poboljsanju usluga, a povrh svega, tamo
gde se sa prigovorima ispravno postupa, mogu da
poboljsaju ugled organizacije , bez obzira na njenu
veli¢inu, lokaciju ili sektor. Uzimajuci u obzir da sve
organizacije koje obezbeduju usluge za korisnike u
Republici Srbiji, primarno moraju postovati Zakon o
zastiti potro$aca (,Sluzbeni glasnik RS" broj: 62/2014 i
6/2016), Institut je u februaru 2016. godine organizovao
seminar pod nazivom ,Prevencija prigovora korisnika
i postupanje sa njima“ prema seriji standarda SRPS 15O
10001:2008, Menadzment kvalitetom — Zadovoljstvo
korisnika - Uputstva za kodekse ponasanja za organi-
zacije, SRPS 1SO 10002:2016, </b115 >MenadZment

kvalitetom — Zadovoljstvo korisnika — Smernice za postu-
panje sa prigovorima u organizacijama, kao i SRPS 150
10003:2009, Menadzment kvalitetom - Zadovoljstvo
korisnika — Uputstva za eksterno resavanje sporova orga-
nizacija< b127>. Seminar je organizovan u cilju sticanja
kompetencija kod pruzalaca usluga za uspostavijanje pro-
cesa prevencife prigovora korisnika i postupanja sa prigo-
vorima, kao i informisanje o mogucnostima i ogranicenji-
ma primene medunarodnih standarda kojima se ureduje
sistern za prevenciju i postupanje sa prigovorima korisni-
ka. Seminar je naisao na dobar odziv, a ukupna ocena
seminara bila je 4,77, pri Cemu je najveca 5,00.

Primena standarda u poslovanju obezbeduje visok
kvalitet usluga, 3to podrazumeva niz prednosti. To za
korisnike znaci vise poverenja prilikom korid¢enja svih
vrsta usluga, od ispostavijanja telefonskih racuna do
koris¢enja turisti¢kih usluga. Pruzaoci kvalitetne usluge
ostvaruju prednost u odnosu na konkurenciju, $to im
donosi konkretne ekonomske koristi.

U Republici Srbiji primetno je povecanje primene
standarda u poslovanju, posebno kod pruzalaca uslu-
ga. Shvatajuci znacaj usluga u savremenoj ekonomiji,
Institut u okviru svoje zakonske obaveze pruzanja infor-
macija o standardima i standardizaciji, u¢estvuje u svim
dogadajima koji promovidu primenu standarda. Tako je
u okviru Nedelje menadZmenta objektima, opremom
i odrzavanjem, koju je u periodu od 28. juna do 1. jula
u Privrednoj komori Srbije organizovalo medunarod-
no udruZenje za menadZment objektima , opremom i
odrzavanjem (facility management) CIFMERS GLOBAL,
predstavnik Instituta predocio ucesnicima na koji nacin
Srbija ucestvuje u razvoju medunarodnih i evropskih
standarda iz oblasti menadZmenta objektima, opre-
mom i odrzavanjem i koje su koristi od primene stan-
darda u ovoj kompleksnoj i perspektivnoj oblasti.
Uéesnicima je predoceno da savremena iskustva poka-
zuju da se uvodenjem sistema upravljanja u postoje-
¢i koncept poslovanja moze postici i do 30% ustede u
operativnim troskovima, pa je procena da se naizgled
visoki troskovi uvodenja facility management-a na
organizacionom nivou isplacuju u prve dve godine pri-
mene. lzlaganje sekretara komisije za standarde koja
pokriva ovu oblast, izazvalo je veliko interesovanje kod
u¢esnika konferencije - fasiliti menadzera” u najvecim
domadim i predstavnidtvima stranih privrednih dru-
stava, a standardi su oznaceni kao izvor znanja koji im
prilikom pruzanja usluga iz ove oblasti omogucavaju da
pobolj$aju svoj uéinak. Pruzaoci ovih usluga su u oba-
vezi i da ispunjavaju i zahteve za bezbednost i zdravlje
na radu, koji su propisani posebnim standardima, a pri-
mena standarda u bilo kojoj oblasti pruzanja usluga, ne
isklju¢uje, ve¢ upravo podrazumeva ispunjavanje svih
zakonskih obaveza, narocito u pogledu higijene, zdrav-
lja i bezbednosti korisnika usluga.

Jedna od usluznih delatnosti koja belezi stalni rast,
a za koju ne postoji interesovanje za rad u komisijama
za standarde u Institutu , je ste turizam. | pored teSko-
¢a vezanih za zainteresovanost za rad u komisijama za
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standarde, Institut je preuzeo niz evropskih standarda
kao srpske standarde iz oblasti turizma, kako termino-
losk e, tako i on e koji propisuju zahteve za rekreativ-
no ronjenje, i to za obuku punilaca boca gasom, obuku
rekreativnih ronilaca i instruktora sa autonomnim apa-
ratom za disanje pod vodom, i sl.

Komisije za standarde u Institutu donose i takozva-
ne izvorne srpske standarde. Institut je objavio i redov-
no preispituje i odrzava i odredene izvorne standarde
koji svoju primenu nalaze u sferi turizma. Nekiod tih
standarda su SRPS Z.S 2.600:2004, Saobracajni znakovi
na putevima - Znakovi obavestenja — Turisti¢ka signali-
zacija - Oblik i mere, i SRPS Z.5 2.660:1992, Znakovi oba-
vestenja za vodenje saobracaja — Putokazi za hotele, koji
sadrze opis turisticke signalizacije za objekte od znaca-
ja za turiste. Druge zemlje, a posebno one u kojima je
turisti¢ka privreda izuzetno razvijena, kao 3to su, na pri-
mer,Francuska, Italija, Spanija ili Gr¢ka, imaju veliki broj
izvornih nacionalnih standarda u oblasti turizma.

Zakljucak

Uspesno obavljanje svih drugih delatnosti oslanja
se na koris¢enje neke od usluga. Sto je neka privreda
razvijenija, to je u njoj dominantnija uloga tercijarnog
- usluznog sektora. Takode, primena s tandarda je od
opsteg znacaja. Standardi su svuda oko nas i koristimo
ih ¢ak i kad toga nismo svesni. Standardizovana termi-
nologija omogucava jednostavnu komunikaciju izme-
du pruzalaca i korisnika usluga. Zahvaljujuci primeni
medunarodno priznatih standarda moguée je povezi-
vanje sa poslovnim partnerima, poslovanje sa organi-
zacijama iz regiona ali i na razlic¢itim krajevima sveta, pri
¢emu standardi predstavljaju garanciju da se u razli¢i-
tim sredinama prihvata i o¢ekuje isti ili sli¢an nivo kvali-
teta, Sto omogudava konkurentnost.

Vazne informacije:

Institut za standardizaciju Srbije je jedina nacional-
na organizacija za standardizaciju u Republici Srbiji, koja
raspolaZe portfoliom od preko 27 000 standarda i srod-
nih dokumenata iz gotovo svih oblasti standardizacije.
Takode okuplja ¢lanstvo od 78 organizacija. € lanarina
koju placaju clanovi Instituta predstavlja njihov redovni
doprinos opStem razvoju Instituta i nacionalne standar-
dizacije u Republici Srbiji, simboli¢na je i omogucava
¢lanu Instituta pravo da neposredno uéestvuje u radu
i odlucivanju u organima Instituta, kao i u njegova dva
strucna saveta (jednom za opste oblasti standardizacije
i drugom za standardizaciju u oblasti elektrotehnike,
informacionih tehnologija i telekomunikacija). Pored
toga, svaki ¢lan Instituta ostvaruje popust od ¢ak 30%
prilikom kupovine standarda , kao i prilikom koris¢enja
usluga koje pruza Institut,

Kao nacionalno telo za standardizaciju, Institut
predstavlja i 5titi interese Republike Srbije u meduna-
rodnim i evropskim organizacijama za standardizaciju, i
to u Medunarodnoj organizaciji za standardizaciju (1SO)

i Medunarodnoj elektrotehni¢koj komisiji (IEC), u kojima
ima status punopravnog ¢lana, kao i u Evropskom komi-
tetu za standardizaciju (CEN) i Evropskom komitetu za
elektrotehni¢ku standardizaciju (CENELEC), u kojima
zasad ima status pridruzenog ¢élana.

I nformacione usluge koje Institut pruza svojim
korisnicima, obuhvataju pretraZivanje baza podataka o
standardima i mese¢no obavestavanje o novostima u
vezi sa standardima, pretplata na standarde, tumacenje
standarda i srodnih dokumenata, i druge. Pored toga,
postoji mogucnost pruzanja tehnicke pomoci u vezi sa
pitanjima standarda i standardizacije.

Institut je od 2011. godine do danas organizovao i
odrzao preko 30 stru¢nih seminara posvecenih prime-
ni standarda iz oblasti sistema menadZmenta i drugih
oblasti standardizacije, koje je pohadalo preko 500 uce-
snika.

Autorsko pravo na standardima pripada Institutu
u skladu sa zakonom, a istovremeno, Institut je jedina
organizacija u nasoj zemlji u kojoj se mogu kupiti srpski
standardi, kao i svi evropski i medunarodni standardi i
nacionalni standardi drugih zemalja, u skladu sa poseb-
nim ugovorima, pomocu kojih svaka organizacija moze
unaprediti svoje poslovanje

Posmatrano kumulativno, u periodu od 1. j anuara
2007. do 30. juna 2016. godine | SS je objavio uku-
pno 26.115 srpskih standarda i srodnih dokumenata
kojima su preuzeti odgovarajuc¢i evropski standardi
(EN), odnosno srodni evropski dokumenti, i to 18.190
publikacij a koje je objavio Evropski komitet za standar-
dizaciju (CEN) u neelektrotehni¢kim oblastima, 7.368
publikacija koje je objavio Evropski komitet za elektro-
tehnic¢ku standardizaciju (CENELEC) u elektrotehnickim
oblastima i 557 publikacija koje je objavio Evropski
institut za telekomunikacione standarde (ETSI) u oblasti
telekomunikacija. Prema poslednjem tromese¢nom
izveStaju Menadzment-centra CEN-a i CENELEC-a u
Briselu, koji se odnosi na drugi kvartal 2016 . godine,
do 30. juna 2016. godine Institut je preuzeo i objavio
kao srpske standarde oko 95 % evropskih standarda —
ukljuéujuci njihove izmene i dopune (amandmane).
U prvoj polovini 2016. godine zavriena je priprema
dokumentacije za punopravno ¢lanstvo u evropskim
organizacijama za standardizaciju CEN - CENELEC . Na
Generalnom  zasedanjuCEN-CENELEC, objavljeno je
da je prijava Srbije prihvacena, a ocenjivacka poseta je
zakazana je za 05-07. septembar 2016. godine, pa se
punopravno ¢lanstvo Instituta u ovim organizacijama,
ocekuje pocev od 01.01.2017. godine.
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