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FESTIVAL KVALITETA 2010 

Dragi prijatelji kvaliteta ,  

Festival kvaliteta 2012 ima zadatak da obezbedi meĎunarodni forum eksperata iz industrije i 
akademskih institucija sa ciljem razmene ideja i prezentovanja rezultata aktuelnih projekata 
kroz veliki izbor razlicitih tema.  
pozivam Vas da učestvujete na 8-om Festivalu kvaliteta koji će se održati u Kragujevcu od 7. 
do 9. juna 2012. u Kragujevcu, Republika Srbija.  
Festival se održava pod motom “Kvalitetom do poslovne izvrsnosti u javnom sektoru” i 
obuhvata dvekonferencije: 

 
39. Nacionalna konferencija o kvalitetu 
7. Konferencija o kvalitetu života. 
kao i više okruglih stolova. 

 
 

Iskreno vaš, 
Predsednik organiyacionog odbora  

Festival Kvaliteta 2012 
Prof. dr Slavko Arsovski 
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Rezime: Tržište pruža niz mogućnosti pomoću kojih privatne sigurnosne organizacije mogu snositi 

odgovornost prema javnosti kao svojem korisniku. Poduzeća koje se bave vrlo agresivnom i 

neprimjerenom načinu pružanja usluga privatne zaštite, često se nađu u situaciji u kojoj njihovi 

klijenti odlaze drugim poduzećima čija je praksa i organizacija rada prihvatljivija. Isto se odnosi i 

na privatne zaštitarske tvrtke koje nedovoljno čuvaju vlasništvo. Stoga, primjerice poglavito u 

gradskim područjima s velikom koncentracijom kriminala, vlasnici privatnih zaštitarskih poduzeća 

čija su sigurnosna rješenja vrlo slaba traže kvalitetnija sigurnosna rješenja kod drugih pružatelja 

usluga čija su sigurnosna rješenja ozbiljnija. Na taj način je učinkovita privatna sigurnosna 

praksa postala vezana tržišna roba kojom se treba privući kupce. Nadalje, privatna zaštita snosi 

odgovornost zbog niza mehanizama koje razlikuju od onih koji diktiraju odgovornost državne 

policije. U ovom radu se izlažu osnove procesnog modela organizacije privatne zaštite koju danas 

diktira tržište na području Jugoistočne Europe te naglašava mogućnost poboljšanja sustava 

upravljanja kvalitetom u odnosu prema zahtjevima outsourcinga u normi ISO 9001:2008. 

Ključne reči: Procesni model, sustav upravljanja kvalitetom, privatna zaštita, konkurencija 

 

Abstract: The market today offers many opportunities through which private security companies 

may have responsibilities to the public as their customer. Companies that offer very aggressive 

and inappropriate way of handling private security service, often find themselves in a situation 

that their clients seek other security companies whose organization and way of work is more 

suiting to the client. The same applies to the private security companies who do not take good care 

of assets. So mainly in city areas which has large concentration of crime, owners of private 

security companies whose security solutions are lacking are in the market for more quality 

security solutions from other security companies. In this way efficient private security has become 

a market commodity with which you need to attract customers. Thereon, private security is held 

responsible for many mechanisms which are different from those that dictate the responsibilities of 

police. This paper shows basic of process model for the private security companies which are 

dictated by the market in the area of Southeast Europe and it emphasizes possibilities of quality 

management related to requirements of outsourcing given in standard ISO 9001:2008. 

Key words: Process model, quality management system, private security, competition 

 

1.  UVOD 
 

Pod organizacijom se često smatra svaka 

skupina ljudi i sredstva s ustrojenim 

odgovornostima i ovlastima. Usluge su sve ono što 

moţe zadovoljiti potrebe i ţelje kupaca i što je 

kupac spreman platiti, kao što su usluge, softver, 

hardver ili materijalni proizvod. Organizacija tako 

postaje skupni naziv za trgovačka društva, 

poduzeća, korporacije, tvrtke i dobavljače.  

Organizacija ţivi na trţištu zajedno s drugim 

organizacijama i zainteresiranim stranama. Kao 

zainteresirane strane, osim kupaca i konkurencije, 

obično se pojavljuju dobavljači i partneri, vlasnici, 

drţava, društvena zajednica i zaposlenici. 

Dobavljači i partneri sa svojim uslugama često 

sudjeluju u procesima realizacije usluga. Poduzeća 

često koriste dobavljača ili dio svojih procesa 

realizacije usluga provode u suradnji s poduzećima 

partnera, a takove usluge zaštitarske tvrtke koriste 

često kod pruţanja intervencija na objektima ako 

je udaljenost objekta gdje se pruţa usluga takova 

da će dobavljač brţe moći pruţiti uslugu. 

Vlasnici organizacije su pojedinci, dioničari 

ili druge organizacije, uključujući drţavu koje za 

uloţeni kapital od organizacije očekuje dobit. 

Drţava kroz zakonodavnu, izvršnu i sudsku vlast 

organizira infrastrukturu i red na trţištu, a za 

uzvrat od organizacije naplaćuju poreze i druga 

zakonom propisana davanja. 

Unutarnju strukturu organizacije čine resursi i 

usluge. Resursi organizacije su ljudski resursi, 

resursi znanja, oprema, infrastrukture, zgrade, 

radni prostor, financije. U organizaciji djeluje 

sustav procesa koji su meĎusobno ovisni i teško 
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razdvojivi. Ipak u strukturi organizacije prepoznaju 

se neki specifični  procesi koji mogu nezavisno 

analizirati kao što su marketing, procesi realizacije 

usluga, upravljanje resursima, procesi interne i 

vanjske komunikacije, procesi upravljanja 

podacima, procesi upravljanja preko ciljeva i 

procesi poboljšanja.
1
 

Optimalna organizacija usklaĎena s normama 

ISO 9001:2008 trebala bi se temeljiti na osam 

načela upravljanja kvalitetom; usmjerenost na 

kupca, voĎenje procesa, sudjelovanje svih 

zaposlenika, procesni pristup, sustavni pristup 

upravljanju, trajno poboljšanje, činjenični pristup 

odlučivanju i uzajamno koristan odnos s 

dobavljačima. U takvom modelu organizacija je u 

stalnom kontaktu sa svojim sadašnjim i 

potencijalnim kupcima razmjenjujući njihove 

sadašnje i buduće potrebe, ţelje i očekivanja. 

Organizacija s kupcima suraĎuje u poboljšanju 

postojećih proizvoda i kreiranju razvoju novih.  

Stvarne organizacije su evolucijskim 

prilagoĎavanjem uvjetima trţišta i promjenama u 

društvenoj okolini razvile vrlo različite oblike 

svojih struktura; od jednostavnih organizacija s 

nekoliko zaposlenika, do vrlo sloţenih koncerna s 

više desetaka poduzeća u kojim rade tisuće 

zaposlenika. Ipak, meĎu samostalnim 

organizacijama srednje veličine koje teţe 

usklaĎivanju s normom ISO 9001:2008 uobičajenu 

strukturu organizacije čine nekoliko proizvodno 

prodajnih sektora, zajedničke sluţbe i uprava. 

Sektori su orijentirani ka vlastitim ili zajedničkim 

kupcima. 

 

2. PROCESI OPERATIVNIH POSLOVA 

PRIVATNE ZAŠTITE 
  

Privatna zaštita je područje koje ne osigurava 

drţava. No, značajniji dio tih odnosa je područje 

interferencija, što znači da nije moguća jasna 

razdjelnica izmeĎu područja koje je u nadleţnosti 

drţave i onoga koje je u nadleţnosti privatne 

zaštite. Samom činjenicom postojanja privatne 

zaštite nije isključena obveza drţave da štiti dobra 

pojedinaca koja štiti i privatna zaštita.  

                                                 
1
 Procesi realizacije usluga pretvaraju zahtjeve kupca u 

uslugu. To je niz meĎusobno povezanih procesa od 

istraţivanja i razvoja, do nabave dijelova i usluga, 

izrade, ispitivanja i isporuke. Zahtjevi za kontinuiranim 

poboljšanjem glavni su zahtjevi niza normi ISO 900x 

vezanih uz sustave upravljanja kvalitetom. Zahtjevi za 

kontinuiranim poboljšanjem zasnivaju se na ideji P-D-C-

A kruga od engleskog: Plan-Do-Check-Act (Planiraj-

Provedi-Provjeri-Poduzmi) koju je 1920. godine razvio 

Walter Shewart, a popularizirao Edwards Deming i po 

kojem je danas ta metoda poznata kao Demingov krug. 

Vidi: Injac, N.,(2002): Mala encikopedija kvalitete, 

Upoznajmo normu ISO 9000 I dio, Oskar, Zagreb. 

Privatna zaštita ima za cilj osigurati 

kvalitetno pruţanje usluga tjelesne i tehničke 

zaštite osoba, objekata, prostora i imovine. 

Operativni poslovi privatne zaštite propisuju način 

izvršenja procesa rada tjelesne zaštite, praćenje i 

pregled aktivnosti, analize podataka iz pregleda 

aktivnosti i izvršavanje svih popratnih radnji za 

unapreĎivanje sustava, a što je preduvjet za 

kvalitetno pruţanje usluge. 

Tjelesna zaštita podrazumijeva odrţavanje 

povoljnog stanja sigurnosti unutar štićenog 

prostora, odrţavanje propisanog reda i mira, 

ograničavanje pristupa neovlaštenim osobama, 

pravovremeno otkrivanje štetnih pojava i 

protupravnih radnji koje bi mogle ugroziti osobe, 

objekt, prostor i imovinu, pruţanje intervencija po 

alarmnim dojavama i druge intervencije sukladno 

ugovorenim obavezama.  

Poslovi tjelesne zaštite, dopuštena sredstva za 

rad, te način njihovog korištenja propisani su u 

uglavnom u svim drţavama na području 

Jugoistočne Europe zakonima koji se odnose na 

privatnu zaštiti, pravilnicima o uvjetima i načinu 

provedbe tjelesne zaštite, ostalim zakonskim i pod-

zakonskim propisima. Upotreba dopunskih 

sredstva za obavljanje poslova propisano je 

internim pravilnicima, uputama i procedurama 

postupanja ovisno o zahtjevima naručitelja usluge 

(kratko vatreno oruţje, sredstva veze, ručni 

detektori metala, baterijske svjetiljke i dr.). 

Sredstva koja se koriste pri obavljanju poslova 

tjelesne zaštite moraju biti odreĎene kvalitete koja 

je propisana meĎunarodnim normama, odnosno 

prihvaćenim pravilima tehničke struke kada ne 

postoje norme.  

 
PLANIRAJ

Što treba učinita?
Kako to činiti

(Plan)

DJELUJ
Kako poboljšati slijedeći put?

(Act)

URADI
Uradi što je planirano

(DO)

PROVJERI
Da li se stvari odvijaju prema planu

(Check)

 
Slika 1. Primjena Demingove PDCA 

metodologije u sustavu zaštite 

 

3. POSLOVI PRIVATNE ZAŠTITE 
 

Djelatnost privatne zaštite obuhvaća poslove 

koji za cilj imaju zaštitu osoba, objekata i imovine, 

a osobito: osiguranje stambenih i poslovnih 

prostora; neposredna tjelesna zaštita osoba 

(tjelohranitelj); osiguranje i pratnja novca, 

vrijednosnih papira i dragocjenosti te osiguranje 

mirnih prosvjeda i javnih okupljanja;. 
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Poslovi privatne zaštite imaju za cilj zaštitu 

osoba i imovine, a mogu ih obavljati sva trgovačka 

društva koja su registrirana za pruţanje takovih 

usluga te moraju imati posebna odobrenja izdane 

od strane drţave za obavljanje poslova privatne 

zaštite. Dopuštenje odreĎuje koje poslove mogu 

obavljati u okviru navedene djelatnosti sukladno 

Zakonu koje regulira djelatnost privatne zaštite u 

drţavi. 

 

4. OSIGURANJE STAMBENIH I 

POSLOVNIH PROSTORA TE 

NEPOSREDNA TJELESNA ZAŠTITA 
 

Osiguranje stambenih i poslovnih prostora te 

neposredna tjelesna zaštita osoba obavlja se 

najčešće u skladu s internim uputama ili 

donesenim podzakonskim aktima o uvjetima i 

načinu provedbe tjelesne zaštite. Mjere koje 

poduzimaju zaštitari, ima za cilj prvenstveno 

preventivnu zadaću tijekom zaštite osoba, njihove 

imovine, objekata ili prostora. 

Pod djelatnošću tjelesne zaštite osoba smatra 

se: osiguranje osoba, isključivo prilikom 

obavljanja odreĎenog posla; osiguranje osoba u 

vrijeme odrţavanja javnih skupova; osiguranje 

osoba/e na putovanju; osiguranje osobe za vrijeme 

kontinuiranog boravka ili u nekom odreĎenom 

razdoblju na odreĎenom prostoru, te poslovi koji 

nisu isključivo u funkciji zaštite, već kombinirani s 

ostalim obvezama unutar radnog ili stambeno 

boravišnog prostora. 

Sukladno propisanim uputama ili donesenim 

podzakonskim aktima zaštitari i čuvari poslove 

tjelesne zaštite mogu obavljati samo na temelju 

propisno ispunjenog radnog naloga izdanog od 

poslodavca. Radni nalog je obvezatni dokument 

koji omogućava zaštitaru obavljanje djelatnosti.  

 

5. OSIGURANJE I PRATNJA NOVCA, 

VRIJEDNOSNIH PAPIRA I 

DRAGOCJENOSTI 
 

Pratnja prijenosa novca, vrijednosnih papira i 

dragocjenosti obavlja se pješice, osobnim vozilom 

te javnim prijevozom svih vrsta. Prilikom 

prijenosa novca, vrijednosnih papira i 

dragocjenosti, mora se koristiti spremnik za 

prijenos pošiljke. Zaštitarska tvrtka koja ima 

posebno odobrenje policije za obavljanje poslova 

prijenosa novca, vrijednosnih papira i 

dragocjenosti, mora imati spremnik za prijenos 

novca, vrijednosnih papira i dragocjenosti izveden 

i opremljen tako da razina zaštite odgovara 

tehničkim zahtjevima koji su utvrĎeni 

meĎunarodnim normama ili priznatim pravilima 

tehničke prakse. Spremnici moraju biti opremljeni 

tako da konstrukcijom sprečavaju nasilno 

otvaranje i otuĎenje sadrţaja, a pokušaj nasilnog 

otvaranja dojavljuju zvučnim i svjetlosnim ili 

drugim tehničkim signalom. 

Tijekom prijenosa novca, vrijednosnih papira 

i dragocjenosti, spremnik ne smije biti mehanički 

vezan za osobu koja prenosi sigurnosni kofer, osim 

u slučaju kada se radi o izvedbi spremnika koji 

odvajanjem od osoba aktivira sustav tehničke 

zaštite. Prilikom obavljanja poslova pratnje 

prijenosa novca, vrijednosnih papira i 

dragocjenosti, zaštitar mora biti naoruţan 

propisanom vrstom vatrenog oruţja i opremljen 

radio telefonom (sustavom javne komunikacije) ili 

sustavom radioveze (sustavom telekomunikacije za 

vlastite potrebe). 

Prijevoz gotovog novca i vrijednosti, 

novčarske institucije, obvezne su obavljati 

oklopljenim vozilom trgovačkog društva, obrtnika 

ili unutarnje čuvarske sluţbe. Visinu minimalnog 

iznosa gotova novca i vrijednosti koji se obvezno 

prevozi oklopljenom vozilom za novčarske 

institucije propisuje osiguravajuća društva a u 

nekim drţavama Jugoistočne Europe i 

Ministarstvo unutarnjih poslova. 

Za obavljanje poslova prijevoza novca, 

vrijednosnih papira i dragocjenosti, zaštitarska 

tvrtka mora imati  specijalno  vozilo izvedeno i 

opremljeno na propisan način. Unutar oklopljenog 

vozila moraju postojati najmanje dva odvojena 

prostora (prostor za vozača i pratitelja i prostor za 

teret). 

Oklopljeno vozilo mora biti opremljeno: 

sustavom tehničke zaštite, koji sprečava 

neovlašteni ulazak u oklopljeno vozilo te otkriva, 

biljeţi i dojavljuje pokušaje neovlaštenog ili 

nasilnog ulaska u oklopljeno vozilo; 

telekomunikacijskim sustavom (mobilni telefon i 

sustav stabilne i prijenosne radio veze); sredstvima 

za gašenje poţara. 

Prijevoz i pratnju vrijednosti, u pravilu 

obavljaju dva naoruţana zaštitara, od kojih je jedan 

vozač, a drugi pratitelj. Zaštitari moraju nositi 

zaštitne prsluke te moraju imati osiguran sustav 

veze s dojavnim centrom zaštitarske tvrtke, a 

novac, vrijednosni papir i dragocjenosti koje se 

prevoze, moraju biti smještene unutar oklopljenog 

teretnog prostora ili unutar kase koja je za tu 

namjenu u vozilu posebno ugraĎena. Zaštitarske 

tvrtke trebaju sastaviti uputu koja sadrţi mjere i 

radnje potrebne za siguran prijenos ili prijevoz 

novca, vrijednosnih papira i dragocjenosti. Mjere i 

radnje mogu se izvoditi samo ako je napravljena 

kvalitetna prosudba ugroţenosti svakog mjesta na 

kojem se obavlja primopredaja vrijednosnih 

pošiljki. 

Poduzeća uglavnom ne sagledavaju 

mogućnost prilagodbe radnog vremena, načina 
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otvaranja i zatvaranja objekta, odreĎivanje broja 

radnika, postavljanje natpisa upozorenja kao mjere 

koja će preventivno djelovati na eventualne 

počinitelje u smislu odustajanja od izvršenja 

kaznenog djela, a rijetke su tvrtke koje posjeduju 

razraĎene procedure postupanja u normalnim 

uvjetima, tijekom razbojništva i nakon 

razbojništava. 

 

6. OSIGURANJE MIRNIH PROSVJEDA I 

JAVNIH OKUPLJANJA 
 

Zaštitarske tvrtke u svim drţavama 

Jugoistočne Europe, mogu pruţati usluge 

osiguranja mirnog prosvjeda i javnih okupljanja, a 

u skladu s posebnom Zakonu koja regulira 

djelokrug javnih okupljanja.  

Organizator mirnih prosvjeda i javnih 

okupljanja ili javne priredbe duţan je osigurati red 

i mir na okupljanju te za navedenu djelatnost 

osigurati dovoljan broj redara. Obavljanje 

redarskih poslova organizator moţe povjeriti i 

trgovačkom društvu registriranom za obavljanje 

poslova privatne zaštite, koji ima mogućnost 

pruţanja stručne pomoći pri odrţavanju javnih 

okupljanja.  

Redar je osoba koju je odredio organizator, a 

obavlja poslove odrţavanja reda i mira te mora 

štititi sudionike okupljanja i imovinu koja se nalazi 

na prostoru na kojem se odrţava okupljanje. Redar 

ima posebnu obvezu: zadrţati i odmah predati 

policiji sudionika okupljanja koji se kreće prema 

mjestu odrţavanja okupljanja i nosi oruţje ili 

predmete pogodne za nanošenje ozljeda. Za 

vrijeme odrţavanja reda i mira redar ima pravo: 

pregledati osobu koja ulazi u prostor na kojem se 

odrţava mirno okupljanje, javni prosvjed ili javna 

priredba, a u skladu s pravilima organizatora te 

prema potrebi oduzeti predmete pogodne za 

nanošenje ozljeda. Redar mora zabraniti ulazak u 

prostor osobi za koju se prosudi da bi mogla 

remetiti javni red i mir, a osobito pijanoj osobi, 

usmjeravati kretanje sudionika, udaljiti osobu koja 

remeti red i mir te zadrţati osobu koja teţe remeti 

red i mir i odmah je predati policiji. Za vrijeme 

obavljanja redarskih poslova redar je duţan na 

rukavu nositi vidljivu oznaku s natpisom "redar". 

Tada ne smije nositi oruţje niti predmete pogodne 

za nanošenje ozljeda kao ni odoru i odjeću, 

odnosno obiljeţja kojima se poziva ili potiče na rat 

ili uporabu nasilja, na nacionalnu, rasnu ili vjersku 

mrţnju ili bilo koji oblik nesnošljivosti. 

Organizator športskog natjecanja, takoĎer 

moţe za poslove redarske sluţbe koristiti i 

zaposlenike trgovačkog društva koje obavlja 

djelatnost privatne zaštite na temelju ugovora s tim 

društvom. Kod takvih djelatnosti redari moraju na 

odjeći imati vidljivo istaknutu oznaku ili natpis 

koji označava da su pripadnici redarske sluţbe, a 

redari koji su zaposlenici trgovačkog društva koje 

obavljaju djelatnost privatne zaštite moraju nositi 

odoru i iskaznicu. 

Tijekom obavljanja redarskih poslova na 

športskim natjecanjima redari su ovlašteni: utvrditi 

osobne podatke osoba koje ulaze ili izlaze iz 

športskih objekata, pregledati unosi li ili ima osoba 

koja ulazi ili se nalazi u športskom objektu 

alkoholna pića, drogu, pirotehnička sredstva, 

oruţje ili druge predmete pogodne za nanošenje 

ozljeda ili za stvaranje nereda i nasilja i oduzeti 

takve stvari. Pregledati da li osoba koja ulazi ili se 

nalazi u športskom objektu  unosi ili ima 

transparente, zastave, simbole i sl. koji sadrţavaju 

rasističke ili druge poruke koje mogu izazvati 

nesnošljivost. Zabraniti pristup u športski objekt 

osobi za koju se ocjenjuje da je pod utjecajem 

alkohola ili droge, ili koja pokušava unijeti u 

športski objekt alkohol, pirotehnička sredstva, 

oruţje, ili druge predmete pogodne za nanošenje 

ozljeda ili za stvaranje nereda i nasilja, ili koja je 

poznati izazivač nereda. Zabraniti gledateljima 

prijelaz iz jednog dijela športskog objekta u njegov 

drugi dio. Zadrţati gledatelja koji se nasilno 

ponaša ili drugačije remeti red i mir na športskim 

natjecanjima i predati ga policiji. Udaljiti iz 

športskog objekta gledatelja koji je pod utjecajem 

alkoholnog pića ili droge, koji se nasilno ponaša ili 

drugačije remeti red i mir na športskom natjecanju. 

Onemogućiti  gledatelje u pristupu onim 

dijelovima športskog objekta koji nije namijenjen 

gledateljima. Zabraniti i spriječiti ulazak u športski 

objekt. Spriječiti gledatelja u pokušaju ili činu i 

svakom drugom protupravnom ponašanju. 

Redari u obavljanju svojih poslova smiju 

uporabiti tjelesnu snagu ako na drugi način ne 

mogu odbiti: napad usmjeren prema sebi, 

gledateljima, natjecateljima i drugim osobama, te 

napad usmjeren na uništenje ili oštećenje dijelova 

športskog objekta i njegove opreme. Kad su redari 

zaposlenici trgovačkog društva koje obavlja 

zaštitarsku djelatnost imaju i ovlasti propisane 

Zakonom o privatnoj zaštiti. Redari koji nisu 

zaposlenici organizatora športskog natjecanja ili 

zaposlenici trgovačkog društva koje obavlja 

djelatnost privatne zaštite moraju proći obuku 

kojom ih se upoznaje s njihovim obvezama i 

ovlastima i u kojoj se ocjenjuje stupanj njihove 

fizičke i psihičke pripremljenosti i podobnosti za 

obavljanje redarskih poslova, a sukladno s 

podzakonskim aktom koji regulira osposobljavanje 

osoba koje obavljaju poslove redara na športskom 

natjecanju. 

Zaštitarske tvrtke koje obavljaju poslove na 

mirnim okupljanjima, javnim prosvjedima ili 

javnim priredbama obvezne su izraditi Plan 

osiguranja. Planom osiguranja mogu se planirati 
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pojedinačni poslovi tjelesne zaštite na javnim 

okupljanjima i mirnim prosvjedima.    

Plan osiguranja mora sadrţavati mjesto 

odrţavanja okupljanja, vrijeme odrţavanja, 

pozicije redara i obveze na toj poziciji te mora biti 

odreĎen voditelj zaštitara i čuvara. Voditelj 

zaštitara i čuvara duţan je na odgovarajući način 

upoznati zaštitare i čuvare s opisom njihovih 

poslova. 

 

 
Slika 2. Organizacija mjera zaštite osoba, 

objekata i imovine 

 

7. POSLOVNI PROCESI PRIVATNE 

ZAŠTITE 
 

U organizacionim jedinicama operativnih 

poslova mogu biti ustrojene poslovne jedinice koje 

organiziraju pruţanje usluga tjelesne zaštite na 

području koje teritorijalno pokrivaju. Za 

planiranje, organizaciju, koordinaciju, nadzor i 

izvršenje poslova tjelesne zaštite odgovorni mogu 

biti: rukovoditelj operativnih poslova, 

rukovoditelji deţurstva, voditelj odjela za tjelesnu 

zaštitu, koordinatori za operativne poslove i 

nadzor, voditelji poslova poslovnih jedinica,  

rukovoditelji poslovnih jedinica, rukovoditelji 

smjene, operater informacijskog sustava i radnici 

koji obavljaju poslove tjelesne zaštite (zaštitar, 

zaštitar-vatrogasac, vatrogasac, recepcionar i 

vratar).
2
  

 

 
Slika 3. Sustav upravljanja kvalitetom 

prema normi ISO 9001:2008 
 

8. ZAKLJUČAK 
 

Većina poduzeća na području Jugoistočne 

Europe poslove zaštitara i poslove sigurnosti 

tradicionalno smatraju pitanjem od niţeg prioriteta. 

No suvremeni trendovi u svijetu, posebice 

globalizacija terorizma, sve jača prisutnost 

organiziranog kriminala, kao i proširenje 

poslovanja velikog broja poduzeća van matične 

zemlje, pa i u područja gdje je potencijalna 

opasnost po zaposlenike bitno veća podiţu značaj 

sigurnosti ovakvog radnog mjesta. Poduzeća 

postaju svjesne vaţnosti poznavanja opasnosti i 

                                                 
2
 Privatna sigurnost ostvaruje se u cilju zaštite 

tvrtki od ugroţavanja i napada na ljude i imovinu, 

odnosno radi poduzimanja potrebnih mjera za 

neometani proces rada i zaštitu imovine. Pravne 

osobe i obrtnici mogu obavljati poslove privatne 

zaštite ako su registrirane za tu djelatnost kod 

nadleţnog suda. Osim registracije društva, moraju 

imati i odobrenje za obavljanje djelatnosti privatne 

zaštite  koje je izdaje policija. 
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pripremanja zaposlenika za pojave poput: nasilje 

na radnom mjestu koje mogu počiniti klijent, 

zaposlenik ili treća osoba, terorizam na koji su 

posebno osjetljivi zračni i pomorski promet, 

financije i neke druge institucije, protivničke 

skupine koje mogu biti različito motivirane za 

napad na tvrtku, sigurnost putovanja, a posebna je 

vaţna u današnje vrijeme i informacijska 

sigurnost. Vjerojatnost pojave sigurnosnog 

incidenta danas je sve veća, te je njegova pojava 

sve više moguća. Iz tog razloga preporuka je, da se 

zaposlenici educiraju iz djelokruga zaštite na radu 

te ujedno da povećaju razinu svijesti o mogućim 

incidentima. Obaveza poslodavca u poduzeću je 

stalna revizija prosudbe ugroţenosti osoba, objekta 

i imovine te poboljšavanje mjera zaštite.  

Objekti i imovina predstavljaju značajnu 

vrijednost u ukupnoj imovini tvrtke koju je 

potrebno na adekvatan način štititi. Zaštita 

objekata i imovine uključuje planiranje sigurnosne 

politike, njenu primjenu i procjenu ranjivosti. 

Planovi zaštite objekata i imovine moraju 

odgovoriti svakoj predvidivoj kriznoj situaciji. No, 

vrlo često za menadţment poduzeća 

implementacija sigurnosti predstavlja veliki trošak, 

te iste ne ţele prihvatiti iako je svjestan rizika zbog 

naknada šteta i naknadnih implementacije sustava 

zaštite. Kako je vjerojatnost pojave sigurnosnih 

incidenata danas sve veća, te je njegova pojava 

moguća i iz tog razloga često se postavlja pitanje - 

zašto je poslovna sigurnost korisna za poduzeće, 

koji su motivi utroška novca u sigurnost, resursa i 

vremena kako bi se ostvarila poslovna sigurnost, 

kako su se uvjeţbali zaposlenici za eventualne 

krizne sigurnosne situacije itd. Preporuka za 

poduzeća je svakako uvoĎenje sigurnosne politike, 

jer ako  i doĎe do incidenta, pripremljena tvrtka 

osjetit će znatno manje posljedice i moţe izbjeći 

negativne posljedice kao što su gubitak ţivota, 

prekid poslovanja, oštećenja na objektima, gubitak 

povjerenja u tvrtku, stvaranje negativne slike o 

tvrtki te izbjeći mogućnost niza sudskih procesa. 

Organizaciji rada zaštitarskih poslova u 

poduzećima uglavnom se ne posvećuje dovoljno 

paţnje. Zaštitari su često prepušteni sami sebi u 

obavljaju svojih duţnost u skladu sa znanjem koji 

su stekli tijekom obrazovanja za zaštitara, bez 

jasnih uputa ili naloga za obavljanje poslova 

zaštite na objektima ili prostorima. Nije rijedak 

slučaj, da odgovorne osobe u poduzećima smatraju 

zaštitare nečim sporednim, odnosno nešto što 

formalno mora biti ali bez posebno vaţnih zadaća 

ili obaveza. Glavni razlog tim pogreškama u 

razmišljanju često puta je nedovoljno poznavanje 

mogućnosti koje moţe pruţiti zaštitarska sluţba 

sukladno zakonskim ovlastima koja imaju zaštitari. 

Osnovna zadaća zaštitara je spriječiti djelovanje 

svih mogućih opasnosti koje prijete ili izravno 

mogu ugroziti štićeni objekt, osobe ili imovinu 

odnosno vrijednost u najširem smislu i da ih zaštiti 

od mogućih vrsta napada i ugroţavanja njihova 

ţivota, oštećenja ili uništenja imovine ili bilo kojih 

vrsta štetnih posljedica i gubitaka.  

Izvori opasnosti koji mogu ugroziti sigurnost 

štićenog objekta ili imovine, leţe u nepovoljnom 

djelovanju prirodnih sila koje mogu nastati 

rezultirati poplavom, potresom, udarom groma ili 

poţarom. Zbog različitog nepovoljnog djelovanja 

tehničko tehnoloških procesa mogu se dogoditi 

različite eksplozije, ispadi električne energije ili 

različite druge havarije. No, značajan dio izvora 

opasnosti leţi najprije u djelovanju i ponašanju 

ljudi i to u njihovom namjernom opasnom činjenju 

ili propuštanju aktivnosti koje su trebali poduzeti 

kako bi spriječili djelovanje mogućih opasnosti. 

Pojedinac i grupe, svjesno i namjerno, opasnim i 

štetnim radnjama ostvaruju vlastite koristi i 

dobitke  na račun drugih ili pak svojim neznanjem, 

nepaţnjom, nemarom i nepoduzimanjem mjera 

sigurnosti, izazivaju različite opasnosti izlaţući 

sebe i svoju okolinu ugroţavanju i različitim 

rizicima. Javni su sustavi i njihovi zaposlenici te 

pojedinci, njihova imovina i poduzeća, izloţeni 

mogućim terorističkim djelovanjima, provalama, 

kraĎama, razbojništvu, nasilju, uništenju opreme i 

dokumentacije, ugroţavanje poslovnih procesa ili 

drugim oblicima kriminalnog djelovanja. Većina 

kriminalnog djelovanja sustavno se planira od 

dobro uvjeţbanih, organiziranih i naoruţanih 

pojedinaca i grupa. U izvršenju tih djela često 

sudjeluju zaposlenici radnih sustava koji su meta 

napada ili ih sami planiraju i izvode. Različitim 

načinima upada i prodora u ili iz objekta, namjerno 

ostvaruju kriminalne ciljeve i koristi. Takve 

situacije i dogaĎaji u obavljanju poslova su 

relativno mali dio ukupne poslovne problematike 

zaštitara. 

Naručitelji usluga privatne zaštite vrlo su 

zahtjevni  i njihove potrebe često puta je izuzetno 

teško zadovoljiti, radi toga zaštitarska poduzeća 

svoje usluge moraju stalo unapreĎivati te stalno 

poboljšanje usluga mora biti osnova svake tvrtke 

koja se bavi privatnom zaštitom. Ukoliko 

poduzeće prepusti inicijativu konkurenciji, vrlo 

brzo će shvatiti pogreške. Svaka konkurencija na 

trţištu je zdrava i ista postavlja kriterije da i ostala 

poduzeća budu bolje, jednostavnije i stručnije, a 

usluge da pruţaju s profesionalnim timovima. 

Jedan od alata za podizanje kvalitete u organizacije 

je sustav upravljanja kvalitetom prema 

meĎunarodnoj normi ISO 9001: 2008.  Svjetska 

zajednica na meĎunarodnom planu propisuje 

„pravila ponašanja", koja poduzeća moraju slijediti 

ako ţele opstati. Takva pravila nisu obvezujuća, ali 

poduzeća prihvaćaju pravila ako ţele nešto 

ozbiljnije postići. Svrha je takovih pravila izmeĎu 
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ostalog i zaštita od loših usluga te loših dobavljača. 

Sustav upravljanja kvalitetom je alat poslovodstvu 

za sustavno voĎenje poslovanja. Zahtjev norme je 

vrlo jasan i govori da se nikada ne treba zadovoljiti 

trenutnim stanjem, ma kako ono bilo dobro. Uvijek 

postoje bolja rješenja, bolja usluga, profesionalnija 

usluga. Norma ISO 9001:2008 u točci 8.5.1 govori 

o obvezi stalnog poboljšanja sustava, tj. da 

organizacija mora stalno poboljšavati učinkovitost 

svog sustava upravljanja kvalitetom uporabom 

politike kvalitete, ciljeva kvalitete, rezultata audita, 

analize podataka, korektivnih i preventivnih mjera 

itd. Dakle, stalnom poboljšanju pruţanja usluga 

mora se teţiti zbog  osvajanja i zadrţavanja kupaca 

i borbe protiv konkurencije na trţištu. 

Govoreći o sustavu privatne zaštite, obično se  

ističe kako privatna zaštita nema posebnih ovlasti 

koje moţe primjenjivati tijekom zaštite imovine i 

objekata te je to i osnovna razlika u odnosu na 

policiju koja ima posebne ovlasti. Ovlaštenja 

privatne zaštite su istovjetna ovlastima koje ima 

svaka fizička i pravna osoba. No, propis koji 

odreĎuje pregled osoba predmeta i prometnih 

sredstava od strane privatne zaštite nisu u 

potpunosti zakonski regulirane. Takvim pregledom 

moţe biti obuhvaćena osoba, predmeti koje osoba 

nosi sa sobom i njezino prometno sredstvo. 

Zaštitar moţe pregledati osobu ili prometno 

sredstvo, a koje obavlja dodirom, vizualno,uvidom 

u sadrţaj ili korištenjem tehničkih sredstava 

(ogledala, detektora i sl.). Odbijanje pregleda moţe 

izazvati dvije vrste posljedica, što ovisi o tome 

ulazi li osoba u štićeni prostor ili iz njega izlazi. 

Kada osoba izlazi iz prostora pa odbija pregled, 

pozvat će se policijski sluţbenik. Kada osoba ulazi 

u  štićeni prostor pa odbije pregled, zaštitar joj 

neće dopustiti ulazak. Kada postoje osnove sumnje 

da bi se pregledom osobe, predmeta ili prometnog 

sredstva mogli pronaći predmeti koji mogu biti 

predmet kaznenog djela ili prekršaja, predmeti koji 

mogu posluţiti za izvršenje kaznenog djela ili 

prekršaja, zaštitar ima ovlast tada,  da osobu 

zadrţi, a moţe i zatraţiti postupanje policijskih 

sluţbenika.  

U zaštiti novčarskih institucija često se 

uočavaju pogreške štićenja takovih objekata. 

Najčešće se pogreške uočavaju tek tijekom analiza 

izvršenih kaznenih djela razbojništava, kraĎa ili 

provala. Uglavnom novčarske institucije provode 

minimalne mjere zaštite, u cilju smanjenja rizika i 

povećanje zaštite osoba koje obavljaju poslove 

gotovim novcem ili vrijednostima, dok se o zaštiti 

klijenata novčarskih institucija uopće ne govori. 

Praksa pokazuje da novčarske institucije mjere 

zaštite provode radi zaštite novca i vrijednosti, a ne 

i osoba. Ovakav se zaključak izvodi iz analize 

koncepta zaštite koje primjenjuju novčarske 

institucije. Novčarske institucije propisane 

minimalne mjere zaštite smatraju nametnutima i 

preskupima, iz razloga jer gotovi novac novčarska 

institucija u svakom slučaju mora osigurati kod 

osiguravajućih kuća.  

Danas sve veći broj poduzeća koristi usluge 

privatne sigurnosti za poslovnu obavještajnu 

djelatnost (Business Intelligence). Tako 

prikupljene analize omogućuju trgovačkim 

lancima, financijskim institucijama i sličnim 

djelatnostima stvaranje potpunije slike o 

političkim, društvenim, sigurnosnim, 

makroekonomskim, pravnim i sličnim uvjetima, 

strategijama i namjerama dobavljača, njihovih 

pozicija na trţištu, navikama i preferencijama 

potrošača i trendovima, omogućuje poslovodstvu 

preciznije odrediti poziciju na trţištu te da prije od 

drugih prepozna i iskoristi povoljne poslovne 

prigode i izbjegne bilo kakove opasnosti i 

prijetnje. 

Ključni problem u svim drţavama na 

području Jugoistočne Europe predstavlja 

ureĎivanje trţišta privatne sigurnosti, koje bi 

moglo podići kvalitetu i sigurnost usluga tjelesne 

zaštite osoba, objekata i imovine na veću razinu 

sigurnosti. Rješenje ovog problema u svim 

drţavama podrazumijeva donošenje odgovarajućih 

zakonskih i podzakonskih akata. U svim 

poduzećima koje pruţaju usluge privatne zaštitie 

preporuča se uvoĎenje sustava upravljanja 

kvalitetom prema meĎunarodnoj normi ISO 

9001:2008, te veća kontrola kvalitete usluga od 

strane specijaliziranih Komora ali i  utvrĎivanje 

načina licenciranja poduzeća koja se bavi 

pruţanjem usluga zaštite. Posljedice 

neprofesionalnog rada na pruţanju usluga privatne 

zaštite, trebala bi biti oduzimanje dozvole za rad 

poduzeću ili agenciji koje se bave tom djelatnošću. 
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