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1. Uvod

Standardne operativne procedure (SOP) imaju kljuénu ulogu u procesu donoSenja odluka
unutar organizacija. One predstavljaju jasno definirane korake i smjernice koje pomazu
zaposlenicima da dosljedno i ucinkovito obavljaju svoje zadatke. Uloga SOP-ova u odlucivanju
je izuzetno vazna jer pruzaju okvir za standardizaciju procesa, minimiziranje rizika i smanjenje
pogreSaka, Sto se smatra jednim od mnogih prednosti SOP-a. Koristenjem SOP-ova,
organizacije mogu osigurati da se odluke donose na temelju provjerenih informacija i praksi,
¢ime se poboljsava kvaliteta odluka i smanjuje moguénost nepredvidenih problema. Na taj
nacin, SOP-ovi ne samo da doprinose operativnoj ucinkovitosti, veé i olakSavaju komunikaciju
medu zaposlenicima te podrzavaju odrzavanje visokih standarda kvalitete u svim aspektima

poslovanja.

U 2. i 3. poglavlju koja slijede nakon uvoda obraduje se proces poslovnog odludivanja i
problemi povezani s njim. U 2. poglavlju fokus je na definiciji poslovnog odlucivanja, razlici
izmedu privatnog i poslovnog odlucivanja te vaznosti odluka unutar organizacija. U 3. poglavlju
obraduju se problemi u odludivanju, poput neizvjesnosti buduc¢nosti, nedostatka informacija i
ekstremnih ponasanja menadzZera, koji mogu biti previse leZerni ili previSe oprezni u procesu

donosenja odluka.

U 4. poglavlju zapocinje obrada teme gdje se obraduju standardne operativne procedure, koje
su kljuéne za osiguranje dosljednosti i ucinkovitosti u organizacijama. Nadalje, u
podpoglavljima detaljno je opisano pisanje standardnih operativnih procedura, ukljucujudi
vaznost pregleda i azZuriranja, procjenu rizika, identifikaciju korisnih procedura i odabir
odgovarajuéeg formata. Zatim, se rad fokusira na obiljezja kvalitetno napisanih SOP-ova te

njihove elemente.

5.1 6. poglavlje bavi se vrstama procedura gdje razlikuje opée od specificnih procedura te
procedure obavljanja posla od procedura donosenja odluka. Nadalje, u 7. poglavlju spominju
se vaini razlozi za koristenje SOP-a poput poboljSanja komunikacije i olakSanja obuke
zaposlenika, dok se u 8. poglavlju opisuju razni korisnici standardnih operativnih procedura.
Zatim, u 9. i 10. poglavlju iskazuju se glavne prednosti i nedostaci SOP-a, a u 11. poglavlju se
objasnjava program pracenja SOP-a, uklju¢uju¢i metodologiju, u€estalost i format izvjestaja za

osiguranje uskladenosti i performansi.



U zavrSnom dijelu rada spominje se nacin dokumentiranja standardnih operativnih procedura
te se iskazuju glavni problemi i izazovi u primjeni SOP-a. U konacnici, dana su dva primjera iz
prakse. Prvi se odnosi na proceduru sigurnog odlaganja ostrih predmeta u zdravstvenoj njezi,
ukljucujuci detalje o kontejnerima, odlaganju i praéenju otpada, dok drugi prikazuje odrzivi
SOP za ured Turisticke zajednice Zagrebacke Zupanije, koja uklju¢uje smjernice za ekoloski

prihvatljivo ponasanje, upravljanje energijom i recikliranje u uredskom okruzenju.

2. Poslovno odlucivanje

Poslovno odlucivanje mozZe se definirati kao odabir izmedu dviju ili viSe mogucih opcija
rieSavanja problema, ali unutar poslovnog konteksta. Za razliku od osobnog odludivanja
odnosno donosenja odluka unutar obitelji, poslovno odlucivanje provodi se u organizacijama
kao Sto su banke, korporacije i druge slicne ustanove, odnosno dogada se izvan sfere
privatnosti. Primjerice, kada pojedinac treba odluciti o kupnji osobnog automobila za svoje
osobne potrebe te za potrebe svoje obitelji, tada je rije¢ o odlucivanju unutar sfere privatnosti.
S druge strane, kada uprava neke organizacije treba odluciti o kupnji osobnog automobila za
potrebe organizacije, tada je rije¢ o poslovhom odlucivanju i poslovnoj odluci. Dakle, glede
nacina odlucivanja, faza u procesu odlucivanja, elemenata koji utjecu na odlucivanje i uvjeta
u kojima se odlucuje, ne postoji znacajna razlika izmedu privatnog i poslovnog odlucivanja.
Jedino $to ih razlikuje je tko donosi odluke — ¢ovjek kao privatna ili pravna osoba.! Za razliku
od privatnog odlucivanja, koje uklju¢uje samo pojedinca i njegovu uzu ili Siru obitelj, poslovne
odluke utje¢u na vedi ili manji broj ¢lanova organizacije, a povremeno i na sve zaposlenike,
ovisno o razini odlucivanja, lokaciji i veli¢ini poduzeca. To je glavni i osnovni razlog zasto je

poslovhom odludivanju potrebno posvetiti mnogo vise pozornosti.2

3. Problemi u odlucivanju

O problemima u odlucivanju govori se kada su zadovoljena dva uvjeta: kada postojece stanje
nije u skladu sa ocekivanim te kada postoje dvije ili vise opcija za njihovo uskladivanje.
Pravovremeno otkrivanje problema je od iznimne vaznosti. Kada se problem identificira i
definira na vrijeme, donositelj odluke moZe brzo odgovoriti na njega umjesto da ¢eka pojavu

situacije u kojoj mora donositi odluke pod pritiskom u sloZenim i izazovnim okolnostima,

L p. Sikavica et al., Poslovno odlucivanje, Zagreb, Skolska knjiga, 2014., str. 16,17
2 p. Sikavica et al., Poslovno odluéivanje: teorija i praksa dono$enja odluka, Zagreb, Informator, 1994., str. 12



najéesée zbog nedostatka informacija.? Jedan od glavnih izazova dono$enja odluka proizlazi iz
¢injenice da se svi oblici odluc¢ivanja temelje na ideji predvidanja buduénosti, iako je svako
predvidanje neizvjesno zbog nepotpunih informacija te mnogobrojnih prepreka koje stoje na
putu optimalnom odlucivanju.* Donositelji odluka se u odluéivanju susreéu s odredenim
brojem problema kao Sto su poteSkoce u koordinaciji odluka na razli¢itim razinama ili
ekstremno ponasanje menadZera u procesu odlucivanja. Prvi tip menadZera ponasa se
leZzerno, ostavljajuéi dojam da niti uocava problem, niti je svjestan ozbiljnosti problema o
kojem se odlucuje. Takav tip menadZera smatra da je sve jednostavno i lako jer ne razumije, tj.
nije svjestan posljedica pogresnog izbora. ,Drugi tip menadZera potpuna je suprotnost prvom
tipu. Za razliku od prvog tipa koji odlucuje jednostavno i lako, drugi tip menadzera odlucuje
tesko i sporo jer svakom problemu posvecuje nepotrebno veliku pozornost. To je tip
menadZera koji uvijek ,ide na sigurno” i koji Zeli detaljno ispitati sve inalice rjeSenja
problema.”> Problem ekstremnog pona$anja menadZera mogao bi se rijediti uvodenjem
standardnih operativnih procedura u proces odlucivanja, ali treba naglasiti da to nije mogucde

kod svih vrsta odluka.

4. Standardne operativne procedure (SOP)

Donositelji poslovnih odluka ¢esto se oslanjaju na standardne operativne procedure kako bi
osigurali ispravno, djelotvorno i ucinkovito donoSenje odluka. Standardna operativna
procedura skup je formalnih uputa koje opisuju postupak izvrSavanja redovitih zadataka i
rieSavanja problema, a dizajnirane su za povecanje performansi, poboljSanje ucinkovitosti i
osiguranje kvalitete u organizacijama.® To je pisana zbirka standarda ponasanja koja olak3ava
obavljanje posla, donosSenje odluka i kontrolu. Donositelji odluka mogu koristiti procedure kao
oblik mehanizma koji pomaze standardizirati proces donosenja odluka te smanijiti rizik,
dvosmislenost i nesigurnost. Osim toga, standardne operativne procedure pomaziu u
usmjeravanju zaposlenika, poboljSavaju komunikaciju i smanjuju potrebu za obukom i

usavrsavanjem.

3 P, Sikavica et al., Poslovno odlugivanje, Zagreb, Skolska knjiga, 2014., str 186

4 |bidem, str. 27

5 P. Sikavica et al., Poslovno odluéivanje: drugo izdanje, Zagreb, Informator, 1999., str. 21

6J.L.Nolen, Standard Operating Procedure, 2024., dostupno na: https://www.britannica.com/topic/standard-
operating-procedure (pristupljeno 15.07.2024.)
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Standardne operativne procedure takoder se mogu implementirati na individualnoj i
organizacijskoj razini. Na individualnoj razini daju jasne, precizne i izravne upute koje radnici
trebaju slijediti kako bi ubrzali svoj rad i rijesili probleme. Nasuprot tome, na organizacijskoj
razini uspostavljaju se strogi propisi koji se odnose na pojedinu interesnu skupinu, ali i
organizaciju u cjelini, s namjerom postizanja unaprijed zadanih ciljeva i zahtjeva. Budu¢i da
svaka organizacijska jedinica ima razliCite odgovornosti i operacije, svaka od njih ima

jedinstvene standardne operativne procedure.’

4.1. Pisanje standardnih operativnih procedura
Ucinkovite standardne operativne procedure upozoravaju ¢lanove organizacije na sve rizike
povezane s postupkom primjene SOP-a i jasno objasnjavaju sve korake potrebne za obavljanje
poslovnih zadataka. Prirucnik, izraden od strane operativnih timova i menadzera, bi trebao biti
kratak, razumljiv i jednostavan za citanje, naglasavajuéi nacin na koji zadaci trebaju biti
ucinjeni. Kako bi se osigurala primjenjivost standardnih operativnih procedura na standarde i
potrebe organizacije, potrebno ih je pregledati i aZurirati svakih Sest do dvanaest mjeseci te
dokumentirati sve promjene. Prije stvaranja standardnih operativnih procedura, autori bi
trebali provesti procjenu rizika svakog koraka u procesu kako bi identificirali potencijalne
prepreke i povezane rizike. Sliéno tome, organizacije bi trebale navesti sve svoje poslovne
procese kako bi identificirale koji postupci bi imali koristi od standardnih operativnih
procedura. Jedna od tehnika pomocu koje kompanije mogu utvrditi koji postupci mogu imati
koristi od standardnih operativnih procedura je slanje menadZera da razgovaraju sa
zaposlenicima o njihovim dnevnim obavezama. To pomaZe jamciti da se svaki korak uzima u
obzir pri izradi SOP-a. Nadalje, prilikom pisanja standardnih operativnih procedura potrebno
je odgovoriti na Cetiri vrlo znacajna pitanja: tko obavlja koju ulogu, koja je svrha svake od uloga,
koja je svrha ili cilj uloge svakog pojedinca i je li jasno $to se treba obaviti.® Nakon toga pisci
SOP-a moraju odluditi koji ¢e format koristiti pri izradi standardnih operativnih procedura. SOP
se moze izraziti kao dijagram tijeka rada koji prikazuje aktivnosti s nepredvidivim ili
promjenjivim ishodima. Takoder se moZe napisati u obliku hijerarhijskih koraka koji biljeze

glavne procese i detalje podprocesa te koji su namijenjeni za postupke s puno koraka i odluka

7 P, Sikavica et al., Poslovno odlugivanje, Zagreb, Skolska knjiga, 2014., str. 318

8 K. Brush, Standard Operating Procedure (SOP), 2022., dostupno na:
https://www.techtarget.com/searchbusinessanalytics/definition/standard-operating-procedure-SOP
(pristupljeno 15.07.2024.)
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ili se pak moze napisati u obliku jednostavnih koraka koji se koriste kod malih timova za kratke
i razumljive operacije koje imaju ograni¢en broj mogucih ishoda ili za procese koji zahtijevaju
precizno pridrZavanje uputa. Nakon odabira formata autori SOP-a odlucuju hode li SOP biti
objavljen na Internetu ili na isprintan na papiru. Konacno, pisci SOP-a moraju to¢no odrediti
ovisnost zadataka. Autori standardnih operativnih procedura bi trebali biti u stanju prepoznati
sve ovisnosti izmedu posla i drugih organizacijskih funkcija, kao i odluditi kako ih najbolje

ugraditi u aZurirane standardne operativne procedure.’

4.2. Obiljezja kvalitetno napisanih standardnih operativnih
procedura

Kvalitetno napisane standardne operativne procedure sadrze sljedeéa bitna obiljeZja:*°

e dentifikacija - ukljuuje naslov koji detaljno objasSnjava odredene postupke, datum
izdavanja nakon kojeg mora slijediti svaki datum revizije, te imena i potpise osoba
zaduZenih za pripremu i odobravanje standardnih operativnih procedura, kao i onih
koji su zaduZeni za njihovo svakodnevno provodenje.

e pregled sadrZaja - ne zahtijevaju sve standardne operativhe procedure sadriaj,
medutim tablica sadrZaja moZe biti korisna kao brza referenca za informacije ako su
standardne operativne procedure sadrzane u jednom dokumentu.

e svrha - svrha standardnih operativnih procedura sazeta je u ovoj komponenti, koja
takoder moze koristiti druge izraze poput misije ili cilja.

e opseq - podrucje koje pokrivaju odredene standardne operativne procedure treba biti
jasno prikazano.

e definicije - Za svaku standardnu operativnu proceduru moZze se dodati popis definicija
strucne terminologije, akronima i drugih izraza gdje je to primjenjivo. Medutim, ako su
procedure sadrzane u jednom dokumentu, definicije mogu biti kombinirane u
zasebnom odjeljku dokumenta.

e posebne mjere opreza - ukljuCuju jasno napisana upozorenja o bilo kojem riziku

povezanom sa obavljanjem zadataka.

° K.Eby, How to Write Standard Operating Procedures, 2019., dostupno na:
https://www.smartsheet.com/content/standard-operating-procedures-manual (pristupljeno 15.07.2024.)
10 Leliveld, H.L.M, Moster, M.A., Holah, J.T., Handbook of Hygiene Control in the Food industry, Woodhead
Publishing, 2005., str. 351-353
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e popis procedura - odjeljak o procedurama je okvir samog dokumenta koji bi trebao biti
kratak i jednostavan za razumijevanje. Prilikom pisanja ovog odjeljka potrebno je
razmotriti sljedece: pojedinacni koraci ili stavke procedure se ne bi trebali mijesati jer
bi svaki korak trebao predstavljati jednu radnju ili zadatak, jezik i stil pisanja procedura
moraju biti unaprijed odredeni, a sve procedure moraju biti napisane dovoljno
detaljno kako bi se zadatak mogao izvrsiti Sto ucinkovitije.

e broj koraka - obi¢no se savjetuje da SOP ne ukljucuje viSe od 10 - 12 proceduralnih
stavki ili koraka jer zaposlenici imaju tendenciju ignorirati duge standardne operativne
procedure. Ako SOP ima viSe koraka od preporucenog broja, bilo bi najbolje podijeliti
ga na dva SOP-a ili manje SOP-ove.

e jezikili stil pisanja — standardne operativne procedure moraju biti sastavljene na jeziku
koji je prikladan za etnicku pripadnost radne snage. Zaposlenici koji ne znaju engleski,
na primjer, ne mogu uspjesno slijediti SOP na engleskom jeziku. Najbolji SOP-ovi su oni
koji su napisani u glagolskom vremenu sadasnjem (za razliku od futura) i aktivu (za
razliku od pasiva). S manje rijeci, aktivno glagolsko stanje i sadasnje glagolsko vrijeme
obi¢no daju osobi koja izvodi radnju jace zapovjedne primjedbe. SOP je stoga
jednostavnije slijediti.

e dovoljno detalja - korake procedura treba opisati na nacin koji omogucuje ¢ak i osobi s
manje iskustva da ih slijedi bez nadzora ako ima osnovno znanje o poslu. Unatoc tome,
treba biti oprezan pri predstavljanju izuzetno detaljnih podataka u koracima procesa
jer davanje to¢nih podataka znadi da ce te vrijednosti takoder biti to¢no zabiljezene i

popracene.

U konacnici, priru¢nik standardnih operativnih procedura je, nakon pisanja, potrebno vise puta
uredivati, analizirati i testirati, sve dok ga ne odobre sve zainteresirane strane. Nakon

odobrenja, priruénik se distribuira svima kojima je potreban za obavljanje posla.!?

11 K. Brush, Standard Operating Procedure (SOP), 2022., dostupno na:
https://www.techtarget.com/searchbusinessanalytics/definition/standard-operating-procedure-SOP
(pristupljeno 15.07.2024.)
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4.3. Elementi standardnih operativnih procedura

Standardne operativne procedure klju¢ni su alati za organizacije jer jamce da se zadaci

izvrSavaju na isti nacin, bez obzira na to tko ih obavlja te se sastoje od sedam vaznih

elemenata:12

opis zadatka - standardne operativne procedure trebaju navesti konkretnu operaciju
ili zadatak koji se provodi, a to moze sadrzavati objasnjenje ciljeva projekta, ocekivanih
rezultata i druge relevantne informacije.

postupci i koraci - standardne operativne procedure trebaju navoditi sve potrebne faze,
korake i tehnike koje se moraju slijediti kako bi se dovrsili poslovi i obavili zadaci, a ti
koraci takoder moraju biti precizni, jasni i lako razumljivi.

odgovornosti i nadleZznosti — u SOP-u treba konkretno navesti tko je odgovoran za
provodenje odredenih radnji ili postupaka. U ovo podrucje spada odredivanje
odgovornih pojedinaca, odjela ili organizacija.

vremenski okvir - rasporedi i druge relevantne vremenske informacije, koje mogu biti
uklju¢ene u standardne operativne procedure, trebale bi pruziti sveobuhvatne
informacije o vremenskom okviru potrebnom za izvrSavanje odredenih zadatka ili
procesa.

kontrolne tocke - SOP treba sadrzavati tocke kontrole ili provjere kako bi se zajamcilo
ispravno pridrzavanje koraka ili procedura. To ukljucuje provjeru kvalitete, sigurnosti i
druge kljuéne inspekcije.

iznimke i izuzeci - u standardne operativne procedure trebaju biti uklju¢ene
informacije o postupanju u sluéaju iznimki ili izuzetaka. Ovo sugerira da bi u odredenim
situacijama trebalo poduzeti drugacije radnje ili procese.

revizija i azuriranje - redovite revizije i azuriranje SOP-a su neophodne kako bi se
osigurala njegova primjenjivost i ucinkovitost. To ukljucuje pregled i azuriranje SOP-a

prema inputima korisnika, povratnim informacijama i napretku tehnologije.

12 K. Brush, Standard Operating Procedure (SOP), 2022., dostupno na:
https://www.techtarget.com/searchbusinessanalytics/definition/standard-operating-procedure-SOP

(pristupljeno 15.07.2024.)
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5. Opce i specificne procedure odlucivanja

Unutar organizacije, razliciti odjeli ili poslovne jedinice mogu imati svoje vlastite ili specificne
standardne operativne procedure koje su jedinstvene, ali takoder mogu imati i zajednicke ili
opée procedure koje se univerzalno primjenjuju u cijeloj organizaciji. Opc¢e procedure
realiziraju se putem specificnih procedura te se smatraju generalnim pravilima koja su
primorani slijediti svi clanovi organizacije, bez obzira na njihovu razinu specijalizacije ili polozaj
u hijerarhiji. Njih postavljaju i provode nacionalna i regulatorna tijela, a krSenje tih postupaka
donosi ozbiljne kazne i posljedice. S druge strane, specificne procedure odlucivanja daju
poduzeéu odredenu stabilnost, usmjeravaju ponavljaju¢e zadatke i omogucéavaju donosenje
rutinskih poslovnih odluka. Poslodavci su obi¢no ti koji ih uspostavljaju, povremeno iz
sigurnosnih razloga. lako njihovo zanemarivanje nema zakonskih posljedica, negativno utjece

kako na pojedince koji se oglusuju na te postupke, tako i na one u njihovoj blizini.*3

6. Procedure obavljanja posla i procedure odlucivanja

Nisu sve standardne operativne procedure jednake. Procedure koje se koriste za obavljanje
posla i procedure donosSenja odluka uvelike se razlikuju. Procedure obavljanja posla odreduju
redoslijed kojim ¢e se poslovne operacije obavljati i takoder sadrZe sve korake potrebne za
dovrsetak tih aktivnosti. Kako bi se osiguralo da je radnja propisno i ispravno izvedena,
spomenuti koraci moraju se nadgledati i promatrati. Procedure donosenja odluka, s druge
strane, daju prioritet radnjama koje se moraju poduzeti kako bi se donijele odluke.
Predstavljaju se potencijalni ishodi donosSenja odluka zajedno s analizom izbora inacica kako
bi se pomoglo u donosenju najboljeg moguéeg izbora. Ova temeljna kategorizacija procedura

moze se dalje ra$¢laniti u éetiri manje kategorije:4

1) Procedure obavljanja zadataka - opisuju tehnologiju posla, ukljucujuéi raunovodstvo,
vodenje poslovnih knjiga i sli¢no

2) Procedure dokumentiranja i izvjeS¢ivanja - naglasavaju potrebu vodenja dnevnika
rada, zapisa ili metoda provodenja analiza poslovanja organizacije kako bi se povecala

tocnost predvidanja i kvaliteta kontrole.

13 p Sikavica et al., Poslovno odludivanje, Zagreb, Skolska knjiga, 2014., str. 319
14 |bidem, str. 320, 321



3) Procedure upravljanja informacijama — odreduju nacin komunikacije unutar
organizacije i kanale protoka informacija kako bi se osiguralo da donositelji odluka
imaju pristup podacima koji su im potrebni.

4) Procedure planiranja - omogucduju raspodjelu resursa i ovlasti za donosenje odluka

unutar organizacije.

7. Razlozi za koriStenje standardnih operativnih procedura

Standardne operativne procedure korisne su iz brojnih razloga, ukljuujuéi pomod
organizacijama u otkrivanju podrucja za poboljSanje i dubljem razumijevanju njihovih
poslovnih operacija. Standardizacija procesa prva je i najvaznija zadaca SOP-a, bududéi da se
mnogobrojni procesi unutar poduze¢a moraju obavljati redovito i dosljedno. Standardne
operativne procedure nude precizno definirane postupke koji pomaZzu u postizanju
homogenosti poslova, $to ne samo da smanjuje mogucénost pogresaka, vec i olakSava praéenje
i procjenu ucinkovitosti. Buduci da su faze uklju¢ene u donosenje odluka ve¢ dobro definirane,

gubi se manje vremena tijekom procesa, Sto poveéava produktivnost rada same organizacije.

Jos jedan kljucan razlog za primjenu standardnih operativnih procedura u praksi je osiguranje
kvalitete. Kroz sveobuhvatne i detaljne upute, SOP organizacijama pruza sredstva za postizanje
i odrZavanje visokog stupnja kvalitete proizvoda ili usluge. Jasno definirani procesi smanjuju
mogucnost nedosljednosti te ograni¢avaju rizik od diferencijacija u ucinkovitosti rada, Sto

smanjuje vjerojatnost problema kvalitete.

Osim toga, SOP pruza temeljnu strukturu za izvrSavanje zadataka, sto je korisno kod uvodenja
novih ¢lanova tima ili osvjeZzavanja znanja postojeéih zaposlenika. Time skracuje vrijeme obuke
i ubrzava stjecanje vjestina. SOP je takoder neophodan kako bi se zajamdila sigurnost
zaposlenika dok su na poslu. Adekvatni protokoli pomazu u smanjenju moguénosti ozljeda,
anomalija ili drugih opasnosti, osiguravajuci sigurno radno okruZenje za zaposlenike, dok jasno
izrazene politike smanjuju nesporazume, poti¢u bolji timski rad i povecéavaju ukupni uspjeh

kompanije.

U konacnici, standardne operativne procedure su potrebne ¢ak i uz prisutnost alternativnih
pisanih uputa ili tehnika za opisivanje procesa jer one mogu objasniti sve nedosljednosti
vezane uz procese te Cesto daju detaljniji opis procesa od alternativnog objavljenog sadrzaja.

Medutim, standardne operativne procedure neée biti znacajne ukoliko ih se zaposlenici ne
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budu pridrzavali. SOP-ove bi stoga trebalo rutinski pregledavati i azurirati svakih Sest do
dvanaest mjeseci kako bi se poduze¢ima pomoglo u pronalazenju nacina za poboljSanje

tijekova rada, u implementaciji najboljih praksi i pra¢enju novih trendova.

8. Korisnici standardnih operativnih procedura

Voditelji i menadZeri su primarni korisnici standardnih operativnih procedura. Oni koriste
standardne operativne procedure za utvrdivanje smjernica za zaposlenike, osiguravanje
dosljednosti u korporativnim procesima te uspostavljanje i odrzavanje visokog standarda
kvalitete. SOP je alat koji menadZeri mogu koristiti za uspjeSno vodenje timova, postizanje
organizacijskih ciljeva te zapoSsljavanje i edukaciju osoblja. Voditelji ¢e se pobrinuti da
orijentacija i obuka novih zaposlenika budu u skladu s metodama pomoc¢u kojih sadasnji
zaposlenici obavljaju poslove. Isto tako, standardne operativhe procedure mogu pomoci
menadZerima u redovitim aktivnostima kao $to su pregledi ucinka, disciplina i korektivne
mjere. Takoder se mogu koristiti za izradu procedura angaZmana klijenata i prikupljanje,
pracenje i pohranjivanje izvjeS¢a o kriticnim pokazateljima ucinka. Nadalje, zaposlenici koji
slijede SOP vide ga kao priru¢nik koji olakSava dovrsavanje poslova i standardizaciju procesa.
Time se smanjuje moguénost pogreske i povecava osjecaj sigurnosti i povjerenja radnika na
radnom mjestu. Osim toga, koristenje standardnih operativnih postupaka omoguduje

¢lanovima unutar organizacije brze i u€inkovitije stjecanje potrebnih znanja i vjestina.

Druga vazna skupina korisnika su odjeli kvalitete. Standardne operativne procedure tim
odjelima daju okvir za praéenje i osiguravanje postivanja industrijskih propisa i smjernica.
Odjeli za uskladenost mogu smanijiti rizik od pravnih problema osiguravajuci da organizacija
slijedi definirane protokole i djeluje unutar zakonskih okvira. Od SOP-a ée dobiti detaljan opis
procedura i pravila potrebnih za odrzavanje sustava, proizvodnje i tehnoloske infrastrukture,
a precizni tehnicki SOP-ovi olaksat ¢e im sprjecavanje tehni¢kih pogreSaka, odrZavanje sustava

i dijagnosticiranje problema.*

Brojni sektori, uklju€ujuéi proizvodnju, financije, sluzbe za korisnike, zdravstvo, pa ¢ak i vladine

organizacije, primjenjuju standardne operativne postupke. Standardni operativni postupci

15 K. Brush, Standard Operating Procedure (SOP), 2022., dostupno na:
https://www.techtarget.com/searchbusinessanalytics/definition/standard-operating-procedure-SOP
(pristupljeno 28.07.2024.)
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koriste se u proizvodnji za dokumentiranje procesa proizvodne linije koji se koriste za obuku
radnika i osiguravanje jedinstvenog tijeka rada. U financijskoj industriji, SOP-ovi se koriste za
pracenje postupaka naplate i identifikaciju klijenata u bankama. Zatim, standardne operativne
procedure u okruZenju prodaje i korisni¢ke sluzbe objasSnjavaju metode za postupanje s
prituzbama kupaca i daju smjernice osoblju za izradu prodajnih ponuda i druge papirologije.
SOP-ove takoder koriste pruZatelji medicinskih usluga za izradu postupaka za unos i
prikupljanje podataka o pacijentima. Naposljetku, standardne operativne procedure koriste i
vladine organizacije, npr. ,Americka agencija za hranu i lijekove” (FDA), koja koristi SOP kako

bi osigurala uskladenost sa zakonima i propisima u svom poslovanju.'®

9. Prednosti standardnih operativnih procedura

Standardne operativne procedure nude brojne prednosti organizaciji poput dosljednosti,
poboljSane komunikacije i redukcije pogresaka. Kada govorimo o dosljednosti zapravo
govorimo o tome kako zaposlenici svih odjela razumiju i pridrzavaju se utvrdenih procedura,
stvarajuci time jedinstveni tijek rada i ujednacenost u obavljanju posla. Nadalje, dosljednost
se ne odnosi samo na dosljedno obavljanje posla, veé takoder i na dosljednost obuke i treninga
zaposlenika. Standardne operativne procedure pojednostavljuju obuku zaposlenika, Stede
vrijeme i sredstva te garantiraju dosljednost, a posljedicno tome se smanjuju operativni rizici.
Druga vazna prednost je reduciranje pogresSaka. Standardne operativne procedure osiguravaju
da su svi ¢lanovi organizacije pravodobno informirani i svjesni kako ispravno dovrsiti proces,
Sto dovodi do smanjenja pogresaka, povecanja napora u osiguravanju kvalitete i vece
proizvodnje visokokvalitetnih proizvoda. Osim toga, standardne operativne procedure mogu
poboljsati komunikaciju u cijeloj organizaciji, Sto je takoder jedna od prednosti. SOP se aZurira
i ponovno distribuira svim korisnicima, pomaZzuéi organizaciji da odmah obavijesti sve
ukljucene strane o promjeni. Standardne operativne procedure takoder smanjuju moguénost
nesporazuma jer njihovi detaljni koraci nude minimalnu priliku za raspravu, istragu ili pogresno

tumadenje.'’

165, Sutner, FDA (U.S. Food and Drug Administration), 2016., dostupno na:
https://www.techtarget.com/searchhealthit/definition/FDA-US-Food-and-Drug-Administration
(pristupljeno 28.07.2024.)

17 K. Brush, Standard Operating Procedure (SOP), 2022., dostupno na:
https://www.techtarget.com/searchbusinessanalytics/definition/standard-operating-procedure-SOP
(pristupljeno 05.08.2024.)
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Procedure omogucuju ucinkovito izvrSavanje duznosti i donosenje visokokvalitetnih odluka u
unaprijed utvrdenim scenarijima, ¢ak i u slucajevima kada se donositelj odluka nikada prije
nije susreo s istim ili usporedivim scenarijem. Drugim rije¢ima, zahvaljujuéi uspostavljenim
protokolima, "novi" donositelji odluka mogu koristiti informacije i uvide koje su stekli "stari"
donositelji odluka, Sto promice dijeljenje i Sirenje znanja unutar organizacije. To ¢ini donosenje
odluka kra¢im i ucinkovitijim jer sprjeCava nepotrebne pogreske i izbjegava rjeSavanje istih

problema svaki put ispoéetka.*®

,Standardne operativne procedure korisne su i u situacijama kada se donositelji odluka
suocavaju sa sli¢nim, ali u odredenoj mjeri ipak razli¢itim problemima. Pritom je uglavhom
rije€ o odlukama koje su ucestale, vrlo sliéne i poznate, dakle, rutinske prirode, kod kojih je
posStovanje procedura olakotna okolnost procedura odlucivanja. Primjena standardnih
operativnih procedura nuzna je i korisna, osobito kada se donose manje znacajne operativne

odluke koje su jednostavne ili nekomplicirane.“1®

10. Nedostaci standardnih operativnih procedura

Implementacija i postojanje standardnih operativnih procedura imaju mnoge prednosti, ali
ponekad mogu biti i otegotna okolnost. Koristenje ili pridrZzavanje definirane metode mozda
nece uvijek biti potrebno za brZe donosSenje odluka jer bi to moglo samo omesti proces i
zahtijevati viSe koraka ili radnji. Takoder, neke procedure mogu biti nepravedne, zastarjele ili
neadekvatno specificirane, sto dovodi do frustracije i nezadovoljstva donositelja odluka. Do
nezadovoljstva donositelja odluka takoder moZze dovesti i ¢vrsto pridrzavanje protokola i
mnogobrojnih normi. Isto tako, izrazito je teSko modificirati standardne operativne procedure
kako bi se zadovoljile potrebe i trendovi novih poslovnih praksi jer se sporo razvijaju i rijetko
mijenjaju. Procedure ne samo da diktiraju kako se donose odluke unutar organizacije, veé
onemogucuju i sposobnost donositelja odluka za kreativnost. Osim toga, standardne
operativne procedure ometaju donositelje odluka diktirajuéi im kako i koje odluke trebaju
donositi unutar organizacije, ¢ak iako organizacijama daju stabilnost koja im je potrebna za

donosenje ponavljajudih ili slicnih prosudbi. Buduci da sve situacije ne zahtijevaju primjenu

18 p Sikavica et al., Poslovno odludivanje, Zagreb, Skolska knjiga, 2014., str. 321
19 |bidem, str. 321
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procedura, donositelji odluka sami procjenjuju situacije u kojima ¢e ih se pridrzavati prije nego

$to se oslone na vlastitu prosudbu i iskustvo.?°

Konkretnije, neki od izazova standardnih operativnih procedura uklju¢uju neadekvatnost,
neuskladenost i probleme s obukom zaposlenika. Sto se neadekvatnosti tice, moZe biti dosta
tesko odluditi koji informacije je potrebno ukljuciti u SOP dokument ili dijagram toka, pogotovo
zato jer nije uvijek jasno kako standardne operativne procedure uciniti Sto sveobuhvatnijima
za odredene zadatke. Takoder, standardne operativne procedure potrebno je kontinuirano
azurirati i odrzavati kako bi ostale korisne. Sljedeéi vazan nedostatak je neuskladenost. Pod
time se misli da se zaposlenici nece htjeti pridrzavati propisanih standardnih operativnih
procedura ukoliko su previse komplicirane ili ih neé¢e provoditi pravilno. Isto tako, prevelik broj
procedura ukazuje na manjak povjerenja u zaposlenike. U konacnici, javljaju se problemi s
obukom zaposlenika gdje je mogucée da ¢e polaznicima biti teSko razumjeti dobro napisane

standardne operativne procedure ili ¢e pak oklijevati u stjecanju novih vjestina i sposobnosti.?!

11. Program pracenja standardnih operativnih procedura

Program praéenja standardnih operativnih procedura obi¢no je subjektivan i periodican, ali
moze ukljucivati i kontinuirano pracenje. Na primjer, tipi¢ni postupci pracenja koji se koriste
za procjenu SOP-a za (Cis¢enje i dezinfekciju povrSine koja dolazi u dodir s hranom mogu
ukljucivati: vizualno promatranje da su zadaci obavljeni, vizualni pregled je li povrsina Cista,
kemijsko testiranje otopina (npr. test traka) i slicno. Koliko god je to prakti¢no i izvedivo,
program praéenja SOP-a trebao bi biti dizajniran imajué¢i na umu specificne SOP-ove te
postupke i prakse navedene u njemu. Medutim, nije potrebno i moze biti suviSno ponoviti sve
korake SOP-a na zapisu praéenja. Osoba odgovorna za pracenje moze, u nekim slucajevima,
biti ista osoba koja je obavljala zadatke, nadzornik ili oboje. Ulestalost pracenja takoder varira
ovisno o zahtjevima SOP-a. Na primjer, SOP utvrden za stanje i odrZavanje opreme za hranu
mozZe zahtijevati mjesecno pracenje, dok bi pracenje SOP-a utvrdenog za opremu za Cis¢enje i
dezinfekciju bilo svakodnevno ili ¢eSée. Nadalje, izvjes¢éa o praéenju SOP-a trebaju biti

oblikovana na razumljiv, jasan i kratak nacin, bas kao i same standardne operativne procedure.

20 p, Sikavica et al., Poslovno odlutivanje, Zagreb, Skolska knjiga, 2014., str. 321

21 K. Brush, Standard Operating Procedure (SOP), 2022., dostupno na:
https://www.techtarget.com/searchbusinessanalytics/definition/standard-operating-procedure-SOP
(pristupljeno 05.08.2024.)
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Zapis o pracenju SOP-a trebao bi sadrzavati sljedeée pojedinosti: minimalna ocekivanja ili
cilieve zadataka koji se nadziru (npr. Cista povrSina u kontaktu s hranom, odredena
koncentracija klora u sredstvima za dezinfekciju), informacije o pracenju (npr. metoda
pracenja, ucestalost, ograni¢enja djelovanja), uloge i odgovornosti uklju¢enih zaposlenika,
definicije korektivnih radnji koje treba poduzeti, izjavu o korektivhim radnjama, ako su
poduzete, datum i vrijeme praéenja, potpis ili inicijale osobe koja provodi prac¢enje te potpis
ili inicijale nadzornika. Cesto koristeni format za evidenciju praéenja SOP-a je jednostavan
popis za provjeru gdje zaposlenik odgovara na niz pitanja stavljanjem kvacice u odgovarajuci
okvir kao daili ne. Drugi format je da osoba odgovorna za pradenje stavi svoje inicijale i datum
u okvir tablice koji oznacava da su odredeni zadaci obavljeni. Treba napomenuti da SOP obrasci
ili evidencije nisu obrasci za inspekciju ili reviziju. Stoga obi¢no nije prikladno od pojedinaca
traziti subjektivnu prosudbu. Na primjer, moZda nije prikladno koristiti ljestvicu rangiranja ili
bodovanja ili pak koristenje izraza prosudbe u SOP zapisu. Evidencija SOP-a pruza
dokumentaciju kontinuirane svakodnevne prakse i trebala bi biti aZurirana sa stvarnim
praksama koje se provode. Stoga se SOP obrasci za pracenje mogu revidirati s vremena na
vrijeme ako se to smatra prikladnim kako bi se pruzio najto¢niji odraz trenutne prakse. Revizija
obrazaca za pracenje takoder moZe biti potrebna kada se revidiraju sami SOP-ovi. Svaki put
kada se obrazac za pracenje ili SOP revidira, potrebno je Cuvati arhivski zapis s biljezenjem
razloga zbog kojih su napravljene revizije. Duljina vremena tijekom kojeg bi se SOP zapisi
trebali ¢uvati u datoteci ovisi o vrsti proizvoda koji se proizvodi, kao i o zahtjevima regulatornih
tijela ili kupaca. Opcenito, evidenciju SOP-a treba cuvati najmanje onoliko dugo koliko je

ocekivani rok trajanja proizvoda.??

22 Leliveld, H.L.M, Moster, M.A., Holah, J.T., Handbook of Hygiene Control in the Food industry, Woodhead
Publishing, 2005., str. 353, 354
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12. Dokumentiranje standardnih operativnih procedura

Standardne operativne procedure postaju sve potrebnije kako organizacija raste. Vjerojatnost
nekonzistentnog odlucivanja raste s koli¢inom sloZenih odluka i porastom broja samih
donositelja odluka. To moZe dovesti do sukoba i suboptimalnih tj. neidealnih odluka. Stoga se
popis najvaznijih postupaka uz potpuni opis istih ¢esto moze pronaci u pravilnicima,
poslovnicima ili priru¢nicima, osobito u ve¢im organizacijama. U posljednje su vrijeme mnoge

procedure postale jo$ razumljivije tako $to su graficki prikazane pomoéu procesnih mapa.?

Medutim, iako standardne operativne procedure uvelike olakSavaju svakodnevne poslovne
operacije, one se ipak sporo mijenjaju i donekle su krute, Sto Cini izazovnim prilagodavanje

promjenjivim zahtjevima i uvjetima poslovanja te novim poslovnim situacijama. 2*

13. Problemiiizazovi u primjeni SOP-a
Problemi s ljudima i menadZmentom najcesée su prepreke uspjesnoj provedbi standardnih
operativnih procedura. Prilikom njihove primjene mozZe doci do uobicajenih izazova kao Sto

su:2®

e Neadekvatna podrska vrhovnog menadZzmenta: nemogucée je uspjeSno provesti
program pracenja i evaluacije SOP-a bez potpore vrhovnog rukovodstva. S pravim
upravljanjem ljudima i programima poticaja, menadZment mora uspostaviti radno
okruzenje u kojem ce svi zaposlenici — od nadredenih do linijskih radnika — imati
podrsku i biti osnazeni u provodenju SOP-ova u praksi. Kruta, izravna upravljacka
struktura odozgo prema dolje moZe rezultirati neucinkovitom implementacijom
standardnih operativnih procedura.

e Neadekvatna raspodjela vremena: Cinjenica da su mnoge tvrtke izuzetno produktivne,
ali im nedostaje dovoljno zaposlenika, jos je jedan tipi¢an problem vezan uz osoblje.
Kao rezultat toga, moguce je da postupci i izvrsenje SOP-a nisu toliko znacajni koliko bi
trebali biti. U¢inkovito kreiranje i provedba SOP-a zahtijeva znacajno ulaganje vremena

jer program nece uspjeti bez dovoljno vremena i raspodjele poticaja.

23 p, Sikavica et al., Poslovno odlutivanje, Zagreb, Skolska knjiga, 2014., str. 322

24 Figuera, J., Greco, S., Ehrgott, M. (ur.), Multiple Criteria Decision Analysis: State of the art surveys, Springer
Science, 2005.

% Leliveld, H.L.M, Moster, M.A., Holah, J.T., Handbook of Hygiene Control in the Food industry, Woodhead
Publishing, 2005., str. 358,359
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Neadekvatna obuka: ucinkovit program obuke od velike je vaznosti za ucinkovitu
provedbu standardnih operativnih procedura. Dobro napisani i osmisljeni SOP-ovi
zapravo se mogu koristiti za olakSavanje obuke zaposlenika. Ako se obuci ne posveti
dovoljan naglasak, provedba SOP-a nece biti uéinkovita.

Neadekvatni programi pracenja i vodenja evidencije: program pracenja i vodenja
evidencije moze biti glomazan, loSe osmisljen ili neucinkovit, Sto predstavlja
funkcionalni problem koji ¢esto ometa uspjeSnu implementaciju SOP-a. Treba imati na
umu da nisu svi zaposlenici fascinirani standardnim operativnim procedurama i da neki
od radnika mogu odluciti samo ispuniti obrasce na kraju dana ili rjede nego Sto je
propisano, umjesto da se pridrzavaju ucestalosti pracenja. Ucinkovita provedba
zahtijeva nadzor i odgovarajuce provjere lanca duznosti.

Neprikladni detalji: odredivanje prave razine detalja za uklju¢ivanje u standardne
operativne procedure znacajan je zadatak. Procedure koje su previse detaljne i opSirne
ne mogu se implementirati u svakodnevno poslovanje. Nasuprot tome, SOP s
nedovoljno detalja je neucinkovit i ima ograni¢enu primjenu. Neophodno je da se
razina detalja ocijeni tijekom verifikacije i pregleda.

Utjecaj regulatornih zahtjeva i revizija trece strane: u€inkovitost je usko povezana sa
snagom odnosa izmedu operatera proizvoda ili usluge i revizora. Jedna pogreska koja
proizlazi iz nedostatka suradnje ili povjerenja je namjerno kreiranje izuzetno "sturih"
standardnih operativnih procedura s oskudnim opéim opisnim jezikom. To se moze
uciniti zbog zabrinutosti da bi tre¢a strana mogla opozvati SOP ako program za vodenje
evidencije i pradenje ne pokaZe da se postuju strogi standardi. Netocna i kratkovidna
filozofija koja je ovdje u igri je da ako ne date konkretne podatke, osoba koja provodi
reviziju ima manje toga za istraZivati i manja je vjerojatnost da ée vas kazniti. Vazno je
kroz razgovor s timom, kao i s revizorima, utvrditi gdje su takvi detalji potrebni unutar

cilja postavljenog za SOP.
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14. Primjeri iz prakse

U poglavlju 14. dani su primjeri SOP-ova iz podrucja zdravstvene njege u primarnoj

zdravstvenoj zastiti i odrzivosti za ured Turisticke zajednice Zagrebacke Zupanije

14.1. Standardna operativna procedura sigurnog odlaganja
ostrih predmeta

Procedura sigurnog odlaganja ostrih predmeta jedna je od vaznih standardnih operativnih
procedura zdravstvene njege u primarnoj zdravstvenoj zastiti

U nastavku su navedeni temeljni elementi sadrzaja procedure:?®
Svrha:

Ova procedura ima za cilj smanijiti i/ili sprijeciti ozljede i moguce infekcije sigurnim i pravilnim
odlaganjem ostrih predmeta poput skalpela, igala i sli¢no, jer je svaki radnik koji se koristi
ostrim predmetima u riziku od povrede i moguce infekcije.

Nastanak i koristenje:

Na inicijativu federalnog ministra zdravstva Bosne i Hercegovine sastavljena je grupa osoba
koja je izradila ovaj SOP uz pomoc strucne literature, vlastitih iskustava i dobre prakse. SOP je
namijenjen svim medicinskim tehni¢arima na primarnom nivou zdravstvene zastite kako bi oni
bili u moguénosti, na efikasan i siguran nacin, pruzati zdravstvenu njegu.

Procedura:

Svi ostri medicinski instrumenti za jednokratnu upotrebu trebaju se odloziti na pocetno mjesto

u namjenski prilagodeni kontejner.

1. Kontejner za odlaganje jednokratnih ostrih predmeta
e Kontejner mora biti napravljen od tvrde plastike kako bi se osiguralo da ga ostri
predmeti, koji se u njega odlazu, ne mogu probiti te kako bi se onemogucilo
ispadanje odloZzenog sadrzaja ili pak ozljedivanje i prijenos infekcije na osobe
koje rukuju sa otpadom.
e Medicinski tehnicar priprema kontejner za odlaganje ostrih predmeta i
obiljezava ga. Na naljepnicu na kontejneru upisuje izvor otpada, kategoriju i

Sifru otpada te datum i vrijeme zatvaranja kontejnera.

26 D, Galovié, S. Omanovic et al, Standardne operativne procedure zdravstvene njege u primarnoj zdravstvenoj
zastiti: I. dio, Fondacija Fami, 2017., dostupno na: https://judzks.ba/wp-content/uploads/2018/09/Standardne-
operativne-procedure-preuzeti-PDF.pdf (pristupljeno 08.08.2024.)
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e Kontejner, radi prakti¢nosti, treba stajati blizu mjesta koriStenja oStrih
predmeta.

2. Odlaganje ostrih predmeta

e (QOdlaganje ostrih premdeta potrebno je vrsiti na siguran nacin, koji neée ugroziti
pojedinca koji odlaze kontaminirani sadrzaj.

e Vecinski se ne savjetuje vracanje plastiénog Stitnika na iglu. Medutim, kada
situacija tako nalaze, primjerice kod inzulinske olovke, potrebno je koristiti
,metodu jedne ruke”.

e Igle se odlazu na nacin da se igla od Sprice odvaja potezanjem Sprice unazad,
veé kada se igla nalazi u otvoru kontejnera za ostri otpad.

e Pri odlasku u kuénu posjetu pacijentu, obveza svakog zdravstvenog radnika je
da na siguran nacin vrati u upotrebu koristene ostre predmete, a zatim dalje
postupi po proceduri.

3. Postupak sa kontejnerom za odlaganje ostrih predmeta

e Samo dvije trec¢ine kontjenera smije biti napunjeno prije nego li se kontejner
zapecati bez moguénosti ponovnog otvaranja

e Maedicinski tehniéar zatvoreni kontejner predaje spremacici koja ga odnosi u
prostoriju za privremeno odlaganje otpada, a zatim prema dnevnom rasporedu
odlaganja otpada, isti kontejner odnosi u centralnu prostoriju za odlaganje
kontaminiranog otpada u instituciji.

e Prilikom svake primopredaje medicinskog otpada mora se evidentirati:

— Mjesto nastanka otpada (intervencija, ambulanta)

— Vrsta otpada sa pripadaju¢om Sifrom

— Kolic¢ina otpada

— Datum i vrijeme primopredaje

— Potpis osobe koja je predala otpad i osobe koja ga je preuzela

Svaka povreda radnika ostrim predmetom podlijeze pismenoj prijavi.

Revizija: Revizija ove procedure vrsi se svake 3 godine, po potrebi i ranije.
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14.2. Odrziva standardna operativha procedura za ured

Turisticke zajednice Zagrebacke Zupanije

Procedura odrzivog ponasanja iznimno je vazna standardna operativna procedura za ured

Turisticke zajednice Zagrebacke Zupanije
U nastavku su navedeni temeljni elementi sadrzaja procedure:?’
Svrha:

Ova procedura podupire viziju odrZivosti TZZZ: ,Zagrebacka Zupanija odrziva, sigurna,
pametna, inovativna i uklju€iva turisticka destinacija - najpoZeljnija i nezaboravna

kontinentalna hrvatska destinacija kojoj se posjetitelji uvijek rado vracaju.”
Primjena:

Ova procedura stvorena je i namijenjena svim zaposlenicima Turisticke zajednice

Zagrebacke zupanije (TZZZ) kako bi se ponasali u skladu s odrZivosti.

Procedura:
Odrzivo ponasanje

Kako bi se osiguralo da se svi zaposlenici Turisticke zajednice Zagrebacke upanije (TZZZ)

ponasaju u skladu s odrZivosti potrebno je postivati sljedece:

1. Dobra poslovna praksa:
e Prilikom printanja dokumenata vodi se racuna da se koristi ispis na obje strane
papira
e [skoristene papire, kojima jedna strana nije ispisana ne smiju se bacati, ve¢
spremiti na za to predvideno mjesto kako bi se mogli ponovno koristiti za ispis
nacrta, ideja, prijedloga i sl.
e Gdje god je prikladno, vodi se ra¢una da se koriste elektroni¢ke datoteke

umjesto papirnatih

27 Turisti¢ka zajednica Zagrebacke Zupanije: OdrZive Standardne Operativne Procedure za Ured Turisti¢ke
zajednice Zagrebacke Zupanije, dostupno na: https://visitzagrebcounty.hr/wp-
content/uploads/2023/09/0drzive-standardne-operativne-procedure.pdf (pristupljeno 13.09.2024.)
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Vodi se racuna da se smaniji koli¢ina neZeljene poste koju ured prima fizicki,
odjavom pretplate onih medija koji postu ne $alju elektronski

Kako bi se smanjio otpad, vodi se racuna da se odaberu oni proizvodi koji imaju
minimalnu i/ili odrZzivu ambalaZu koja se moze reciklirati

Iznimno je vaZno te se vodi racuna da svi zaposlenici TZZZ postuju politiku
recikliranja otpada odlazudi isti u za to predvidene kante

Vodi se racuna da se koriste opcije uStede energije na ra¢unalima i monitorima
Vodi se ra¢una da se klima uredaji i uredaji za grijanje odrzavaju na 20 ° - 24°C
zimi i ljeti izmedu 23° - 26°C

KoriStenje osobnih uredaja za grijanje i/ili hladenje je zabranjeno u prostorijama

TZ2Z2.

2. Pocetak rada:

U uredu TZZZ vodi se ra¢una o kontroliranju izravne sunéeve svjetlosti sjenilima
i prozorima kako bi se smanjilo nakupljanje topline

Vodi se racuna da se rasvjetu odrzava upaljenom samo za vrijeme boravka u
prostoriji

Onda kada je to mogucde, vodi se racuna da se koristi dnevna sunéeva svjetlost
kao zamjena za elektri¢nu rasvjetu

Vodi se ra€una da se upale samo oni uredaji i oprema koja se koristi u danom

trenutku.

3. Zavrsetak rada:

Nakon radnog vremena vodi se racuna da se ugasi sva rasvjeta (osim ako nije
dijeljeni prostor koji se koristi) i odrzava samo sigurnosna rasvjeta upaljenom
Vodi se racuna da se pregleda jesu li svi aparati i uredaji ugaseni

Ako je zaposlenik zadnja osoba koja izlazi iz prostorije, vodi se racuna da se
postave zadane vrijednosti grijanja i hladenja u svrhu smanjenja potrosnje
energije

Ako je zaposlenik zadnja osoba koja izlazi iz prostorije vodi se racuna da se

zatvore prozori i vrata onih prostora koji se griju/hlade
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14.3. Usporedba primjera
Procedura sigurnog odlaganja ostrih predmeta predstavlja primjer SOP-a koji detaljno
obuhvaca sve klju¢ne elemente potrebne za ucinkovito upravljanje specificnim zadacima u
zdravstvenoj njezi. Ova procedura zapocinje jasnim opisom zadatka, koji ukljucuje ciljeve
smanjenja rizika od ozljeda i infekcija uzrokovanih ostrim predmetima poput skalpela i igala.
Postupci i koraci su precizno navedeni, ukljucujuc¢i sve faze od pripreme kontejnera za
odlaganje do kona¢ne predaje otpada u prostoriju za odlaganje. Sto se ti¢e odgovornosti i
nadleZznosti, SOP jasno specificira uloge medicinskih tehnicara i spremacica, omogudujuci
jasnu podjelu zadataka. Vremenski okvir uklju¢uje upute za redovito pracenje i azuriranje
procedura, s revizijom koja se obavlja svake tri godine ili prema potrebi. U konacnici, kontrolne
tocke uklju¢uju provjere poput zatvaranja kontejnera do dvije trec¢ine kapaciteta i evidenciju

otpada, $to pomaZe u osiguravanju ispravnosti procesa.

S druge strane, SOP za ured Turisticke zajednice Zagrebacke Zupanije fokusira se na odrzive
prakse u uredskom okruzenju. Ovaj SOP takoder obuhvaca klju¢ne elemente, ali na drugaciji
nacin. Opis zadatka odnosi se na promicanje odrzivosti i smanjenje otpada, s naglaskom na
ekoloske prakse koje se primjenjuju u svakodnevnim operacijama. Postupci i koraci su
ukljuceni i ukljucuju razlic¢ite aspekte odrzivog ponasanja, kao sto su koristenje elektronickih
datoteka, smanjenje papira i optimizacija energetske potroSnje. Medutim, detalji o
specifi¢nim kontrolnim tockama nisu jasno navedeni, a informacije o reviziji i aZzuriranju SOP-
a nisu ukljucene. Zavrsno, odgovornosti su opcenito dodijeljene svim zaposlenicima, ali bez

specifi¢nih detalja o tome tko je konkretno odgovoran za koje zadatke.
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15. Zakljucak

Ucinkovitost, dosljednost i kvaliteta organizacije uvelike ovise o njezinim standardnim
operativnim procedurama. SOP pruZa okvir koji organizacijama omogucuje ispunjavanje
zakonskih zahtjeva, postavljanje visokih standarda kvalitete i smanjenje rizika od pogresaka.
Osim Sto osiguravaju ujednacenost izvrSavanja zadataka, standardne operativne procedure
takoder podrzavaju rast zaposlenika, odrzavanje sigurnosti, kontinuirani razvoj i o€uvanje
ugleda organizacije. Primjena SOP-a nije samo administrativni korak u promjenjivom
poslovhom okruzenju, veé¢ i klju¢ni mehanizam koji olakSava i ubrzava odludivanje te
unapreduje poslovanje i podupire dugoroénu uspjeSnost organizacije. Stoga, donositelji
odluka bi sami trebali odluciti je li poZeljno odstupiti od utvrdenih procedura i pod kojim

okolnostima ih se vazno pridrzavati.

Uvodenje standardnih operativnih procedura klju¢no je za osiguranje dosljednosti, sigurnosti
i ucinkovitosti u razli¢itim radnim okruZenjima. Kvalitetno napisane SOP-ove karakterizira
nekoliko bitnih obiljezja koji su navedene gore u poglavlju, a dobro ih ilustriraju primjeri SOP-
ova koji su razmotreni. Prvi primjer pokazuje kako se detaljno definiraju specifi¢ni koraci za
sigurno odlaganje ostrih predmeta, ukljucujuéi identifikaciju potrebnih kontejnera, precizne
upute za odlaganje i postupke za evidenciju. Ovo osigurava sigurnost zaposlenika i minimizira
rizik od infekcija, a svaki korak je jasno opisan kako bi se olakSala pravilna primjena. Drugi
primjer pruza upute za odrZivo ponaSanje u turistickoj zajednici, naglasavaju¢i vaznost
smanjenja otpada, ustede energije i koristenja ekoloski prihvatljivih materijala. Ova procedura

obuhvada pruza jasne smjernice kako bi se postigla odrzivost u svim aspektima rada.

Zakljuéno, oba primjera pokazuju kako kvalitetno napisani SOP-ovi mogu pomodi
organizacijama da ucinkovito upravljaju svakodnevnim zadacima i specifi¢énim izazovima, dok
istovremeno promicu sigurno i odrzivo radno okruzenje. Pravilno napisane procedure ne samo
da olaksavaju rad zaposlenicima, vec¢ i doprinose vecem ukupnom uspjehu organizacije,

osiguravajuci visoke standarde u svakom segmentu poslovanja.
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17. Sazetak
Svaka odluka donesena izvan domene privatnosti poslovna je odluka. Jedna od bitnih
komponenti uspjeSnog poslovanja organizacije je ucinkovito poslovno odlucivanje kojemu

uvelike pomazu i unaprjeduju ga standardne operativne procedure.

Cilj istraZivanja bio je analizirati klju¢ne elemente standardnih operativnih procedura te
njihove potencijalne prednosti i nedostatke. SOP-ovi su klju¢ni za osiguranje dosljednosti,
poboljSanje komunikacije i smanjenje pogreSaka unutar organizacija. Oni omogucuju
dosljedan nacin obavljanja zadataka, pomaZu u odrZavanju visoke kvalitete proizvoda ili
usluga, te olakSavaju obuku i integraciju novih zaposlenika. Ipak, izazovi poput

neprilagodljivosti, sloZenosti i potencijalnog ometanja kreativnosti mogu nastati.

Primjeri SOP-a, poput sigurnog odlaganja ostrih predmeta u zdravstvenoj zastiti i odrzive
prakse u Turistickoj zajednici Zagrebacke Zupanije, ilustriraju kako se specifi¢ni postupci i
norme primjenjuju za postizanje sigurnosti i odrzivosti. Oba primjera pokazuju kako SOP-ovi
pomazu u uskladivanju s industrijskim standardima i poboljSanju operativne ucinkovitosti, dok

istovremeno naglasavaju vaznost redovitog azuriranja i prilagodbe postupaka.

Kljucne rijeci: poslovno odlucivanje, standardne operativne procedure, donositelji odluka,

¢lanovi organizacije, prednosti i nedostaci standardnih operativnih procedura
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18. Summary
Any decision taken outside the privacy domain is a business decision. One of the essential
components of the organization's successful business is efficient business decision making,

which is greatly supported and improved by standard operating procedures.

The aim of the research was to analyse key elements of standard operating procedures and
their potential advantages and disadvantages. SOPs are essential to ensure consistency,
improve communication and reduce errors within organisations. They enable a consistent way
of carrying out tasks, help maintain a high quality of products or services, and facilitate the
training and integration of new employees. However, challenges such as inadaptability,

complexity and potential impediments to creativity may arise.

Examples of SOPs, such as safe disposal of sharp objects in health care and sustainable practice
in the Zagreb County Tourist Board, illustrate how specific procedures and standards are
applied to achieve safety and sustainability. Both examples show that SOPs help to comply
with industry standards and improve operational efficiency, while stressing the importance of

regularly updating and adapting procedures.

Keywords: business decision-making, standard operating procedures, decision makers,

organisation members, advantages and disadvantages of standard operating procedures
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