G
\%ﬁ

i

Zbornik radova Fakulteta tehni¢ckih nauka, Novi Sad

UDK: 005:368
DOI: https://doi.org/10.24867/12GI27Macasev
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PROCESS IMPROVEMENT OF PENSION AND DISABILITY INSURANCE SYSTEM
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Oblast — INDUSTRIJSKO INZENJERSTVO I
MENADZMENT

Kratak sadrzaj — U radu su predstavljene teorijske
osnove sistema menadzmenta kvaliteta i primena u oblasti
penzionog sistema. Cilj rada je da se prikazu procesi,
analiziraju najznacajniji problemi i predloze zastitne
mere za unapredenje procesa realizacije sistema
penzijskog i invalidskog osiguranja.

Kljuéne reli: penzija, penzijsko i invalidsko osiguranje

Abstract — This paper presents the theoretical
foundations of quality management systems and it
realization in the pension system area. The aim of this
paper is to present the processes, analyze the most
significant problems and propose protective measures to
improve implementation of the pension and disability
insurance system
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1. UVOD

Penzijsko i invalidsko osiguranje predstavlja najznacajniji
deo socijalnog osiguranja. Sadasnje generacije zaposlenih
lica uplaéuju doprinose iz kojih se ispla¢uju penzije i na
taj nacin stiCu pravo da budu finansirane od strane
buduéih generacija. Penzija je mese¢na novéana naknada i
druge benficije na koje pojedinac stice pravo po osnovu
osiguranja za slucaj starosti, invalidnosti i smrti, a pod
uslovima utvrdenim zakonom [2]. U Republici Srbiji
pruzanje usluga obaveznog socijalnog, penzijskog i
invalidskog osiguranja obavlja Republicki fond za PIO.
Proces realizacije sistema penzijskog i invalidskog
osiguranja Republicki fond za PIO sprovodi na osnovu
definisanih 1  dokumentovanih  procedura  rada.
Uspostavljen je integrisani sistem upravljanja kvalitetom
(standard ISO 9001:2015) i sistem upravljanja
bezbednoséu informacija (standard ISO 27001:2013).
Teorijska osnova master rada je sistem menadzmenta
kvalitetom. Predmet istrazivanja rada je proces realizacije
sistema penzijskog i invalidskog osiguranja i za analizu su
izdvojena dva procesa: proces ostvarivanja prava iz PIO
po medunarodnim sporazumima i proces medicinskog
vestacenja. Analizirani su uzroci koji mogu da uti¢u na
povecanje azurnosti i efikasnosti poslovanja: analiza
potencijalnih uticaja na vremenski period obrade zahteva i
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analiza potencijalnih uticaja na ostvarivanje penzije bez
zakonskog osnova (lazirane penzije). Analize potenci-
jalnih uzroka uticaja prikazane su Ishikawa dijagramom.
Za identifikovane potencijalne uzroke uticaja uradena je
ocena rizika primenom FMEA metode i predlozene su
mere za resavanje potencijalnih problema.

Cilj rada jeste da se definiSu zaStitne mere i sprovede
poboljSanje procesa realizacije sistema penzijskog i
invalidskog osiguranja, kako bi se kvalitet usluga podigao
na visi nivo.

2. SISTEM MENADZMENTA KVALITETOM

Razvijanje sistema menadzmenta kvalitetom podrazume-
va potpuno upravljanje u organizaciji: utvrdivanje poli-
tike, ocenu stanja, projektovanje, izgradnju, sertifikaciju,
odrzavanje 1 wunapredenje sistema menadzmenta
kvalitetom.

Upravljanje procesima i unapredenje kvaliteta postize se
donosenjem odluka na osnovu cinjenica uz pomoé
koriS¢enja metoda i tehnika kvaliteta.

Metode i tehnike unapredenja procesa rada nasle su veliku
primenu u industriji, a naroCito u kontroli kvaliteta.
Koriste se statisticke, inzenjerske i menadzZerske metode.
Inzenjerske metode razvili su inZenjeri u cilju reSavanja
identifikovanih problema pri kontroli i wupravljanju
kvalitetom. Tu spadaju: dijagram toka, Ishikawa
dijagram, matri¢ni dijagram, FTA, FMEA I FMECA
(metode analize neispravnosti i otkaza), QFDA metoda.
Za analize potencijalnih uzroka problema u procesu
realizacije sistema penzijskog i1 invalidkog osiguranja
kori$éene su: dijagram toka, Ishikawa dijagram i FMEA
metoda.

Dijagram toka predstavlja graficki prikaz opisa nekog
procesa redoslednim povezivanjem odvijanja aktivnosti u
samom procesu. Koristi se za prikazivanje snimka
postojeceg procesa i procesa koji se projektuju.

Ishikawa dijagram predstavlja metodu za detaljnu analizu
odnosa izmedu odredenog stanja sistema (posledice) i
uticajnih veli¢ina (uzroka) koje uslovljavaju pojavu datog
stanja [1].

FMEA metoda predstavlja sistematiCan proces za
identifikaciju potencijalnih otkaza u nekom sistemu i
preventivne akcije kako bi se smanjio rizk nastajanja
otkaza. Benefiti od prevencije su brojni i utiCu na
performanse proizvoda/usluga.
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3. SNIMAK STANJA I ANALIZA MOGUCIH
PROBLEMA U PROCESU REALIZACIJE
SISTEMA PENZIJSKOG I INVALIDSKOG
OSIGURANJA

U ovom poglavlju uraden je snimak stana, opisan i
analiziran proces ostvarivanja prava iz PIO po
medunarodnim sporazumima. Na osnovu dobijenih
podataka prikazan je dijagram toka i uradena je analiza
potencijalnih uticaja na ostvarivanje penzije bez
zakonskog osnova (lazirane penzije). Analiza je prikazana
Ishikawa dijagramom, a potencijalni rizici su ocenjeni
FMEA metodom.

3.1 Snimak stanja

U Republickom fondu za PIO se obavlja: utvrdivanje
svojstva osiguranika, utvrdivanje svojstva korisnika prava
i isplata penzija i drugih naknada.

Dnevno poslovanje se obavlja veoma slozeno, sa vise
odeljenja i osoba koje su ukljuene u proces. Proces
otpocinje predajom zahteva i prate¢e dokumentacije za
ostvarivanje prava iz PIO od strane osiguranika, koji
predstavljaju ulazne podatke. Oni su u pisanoj formi
(zahtev, dokumenti) i kao i veéina poslovnih procesa
baziraju se na ru¢nom unosu i ruc¢noj kontroli unetih
podataka u poslovne aplikacije. Unos istih podataka moze
da bude na razli¢itim mestima (mnogo korisni¢kih
interfejsa), Sto rezultira moguc¢no$cu nastajanja greSaka.
Cesto podaci iz zahteva i prate¢e dokumentacije, i podaci
u Matiénoj evidenciji nisu isti, stoga se u proces ukljucuju
filijale, ostale drzavne institucije, drzave, pa i1 sami
korisnici, §to dodatno komplikuje naredne procese.
Znacajno je izdvojiti i problem zloupotrebe penzija koji
uzrokuje velike materijalne Stete, jer se sve ceSce javljaju
razne vrste odstupanja i manipulacije sa podacima, Sto
rezultira nastajanju laziranih penzija.

3.2 Analiza procesa ostvarivanja prava iz PIO po
medunarodnim sporazumima

Republika Srbija ima potpisane sporazume sa 29 zemalja
(Bilateralni medunarodni sporazumi). U bilateralnim
medunarodnim sporazumima su uredena pitanja radnog
staza, zdravstvenog osiguranja, isplate penzija i dr.

U procesu ostvarivanja prava iz PIO po medunarodnim
sporazumam ucestvuju: struéni saradnik za ostvarivanje
prava iz PIO po medunarodnim sporazumima, strucni
saradnik za ostvarivanje prava iz PIO — kontrolor, stru¢ni
saradnici mati¢ne evidencije, referenti za administrativne
poslove pisarnice, referenti za administrativne poslove
arhive, refrenti za administrativne poslove ekspedicije,
nacelnik 1 pomocénik nacelnika odeljenja. Proces
zapocinje podnosenjem zahteva i podnesaka od strane
osiguranika na Salteru pisarnice. U pisarnici referent za
administrativne poslove pisarnice vrsi prijem i zavodenje
zahteva. Formirani spis predmeta prosleduje Sektoru za
ostvarivanje prava iz PIO po medunarodnim sporazumima
ukoliko se odnosi na starosnu i porodi¢nu penziju, a
ukoliko se zahtev odnosi na invalidsku penziju Sektoru za
medicinska vesStacenja, na dalji postupak. U Sektoru za
ostvarivanje prava iz PIO po medunarodnim
sporazumima, stru¢ni saradnik za ostvarivanje prava iz

PIO vrsi obradu zahteva. Ukoliko podaci nisu kompletni
spisom predmeta se zaduzuje strucni saradnik mati¢ne
evidencije koji vrsi kompletiranje podataka. Nakon
kompletiranja podataka, spis predmeta se vraca stru¢nom
saradniku za ostvarivanje prava iz PIO po medunarodnim
sporazumima koji pristupa izradi nacrta reSenja. Nacrt
reSenja i spis predmeta dostavljaju se stru¢nom saradniku
za ostvarivanje prava iz PIO po medunarodnim
sporazumima — kontroloru na kontrolu. Ukoliko je data
saglasnost, nacrt reSenje se dostavlja nacelniku odeljenja
na verifikaciju. Ukoliko nije data saglasnost, reSenje se
neposredno vra¢a na ponovni postupak. Potpisano resSenje
dostavlja se ekspediciji radi otpremanja podnosiocu
zahteva 1 arhivi radi cuvanja (zajedno sa spisom
predmeta).

U procesu ostvarivanja prava iz PIO po medunarodnim
sporazumima identifikovane su sledece aktivnosti: prijem
i zavodenje zahteva, obrada zahteva za ostvarivanje prava
iz PIO, kompletiranje podataka u maticnoj evidenciji,
donosenje resenja o pravu iz PIO, kontrola reSenja o
pravu iz PIO, verifikacija reSenja o pravu iz PIO,
ekspedicija reSenja o pravu iz PIO i arhiviranje spisa
predmeta.

Narednom slikom predstavljen je dijagram toka procesa
ostvarivanja prava iz PIO po medunarodnim sporazumima
izraden na osnovu analize procesa, opisa procesa,
definisanja aktivnosti i opisa aktivnosti u samom procesu
(Slika 1).

Slika 1. Dijagram toka procesa ostvarivanja prava iz PIO
po medunarodnim sporazumima
Slika je rezultat istrazivackog rada autora

3.3 Analiza mogu¢ih uzroka laZiranja penzija

Postizanje kvalitetnijih usluga korisnicima/osiguranicima
ostvaruje se povecanjem azurnosti u reSavanju o PIO i
zbog toga su analizirani uticaji na vremenski period
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obrade zahteva i uticaji na ostvarivanje penzije bez
zakonskog osnova (lazirane penzije). Ovom prilikom
predstavice se analiza laziranja penzija Ishikava
dijagramom, primeni ¢e se FMEA metoda i predloziti
zaStitne mere za reSavanje potencijalnih problema.

Republicki fond za PIO ima za cilj da omoguci
osiguranicima da ostvare prava iz PIO u skladu sa
Zakonom o PIO, odnosno da se procesi i postupci
odvijaju na potpuno pravilan i zakonit nac¢in. Medutim,
ponekad mogu da se dese odstupanja i manipulacije u
procesima i postupcima koji dovode do laziranja penzija.
Svi identifkovani potencijalni uzroci (efekti) razvrstani su
u 4 grupe, kombinacijom kategorizacije 4M i 4P. Grupa
potencijalnih uzroka vezana za UCESNIKE, grupa
potencijalnih uzroka vezana za DOKUMENTACIJU,
grupa potencijalnih uzroka vezana za PROCEDURE i
grupa potencijalnih uzroka vezana za PRAVILA.

Prva grana Ishikawa dijagrama su grupa potencijalnih
uzroka UCESNICI. U datoj grani horizontalne linije ¢ine
prestupi  grupisani prema vrsti ucesnika u procesu:

PROCEDURE

ienstanak revitije
Brava iz PIO

fenstanak

nedovelina abulenast
zaposerm  S—— B pograina primens

Pemaesnn obevljanje
Pojedingh aktvacs

nepoemavanie
procedura rada

prestupi podnosioca zahteva, prestupi zaposlenih i
prestupi ostalih ucesnika drugih institucija. Druga grana
Ishikawa dijagrama je grupa potencijalnih uzroka
DOKUMENTACIJA. Na horizotalnim linijama dijagrama
uzroci su podeljeni u odnosu na sadrzinu podataka:
dokumentacija sa neistinitom sadrzinom podnosioca
zahteva, neispravno izdata dokumentacija sa namerom i
neispravna dokumentacija omaSkom. Tre¢u granu
Ishikawa dijagrama ¢ini grupa potencijalnih uzroka
PROCEDURE. U ovoj grupi potencijalni uzroci su
razvrstani na: pogre$na primena i nepostovanje procedura
rada. Oni su predstavljeni horizontalnim linijjama na
dijagramu. Poslednju granu Ishikawa dijagrama Ccini
grupa osnovnih potencijalnih uzroka PRAVILA. Na
horizontalnim linijama pravila su podeljena u odnosu na
primenu: pogresno tumacenje i nepostovanje Zakona i
Statuta fonda za PIO. Razvrstavanje je uradeno do
elementarnih potencijalnih uzroka koji se mogu meriti i
na koje se moze uticati. Konacan izgled Ishikawa
dijagrama prikazan je slede¢om slikom (Slika 2).

pogreino tumatenje Zakana i
Statuta fanda 2a PIO

dunase

aisifikat M obasca
M1 M2 obrazaca)

prestupi zapostenin
sk PIO

manpulaciia podstaks
mediinskin ustanava

Fusifkatadne Falsifikat Zne
knjifice isprave

-

dabijanje posia
s konkursa

"
Brava @ PIOY

propusti zaposlenih fica
kaja udajs Sokurments

Fisifiat peiupljenin
poterda

neznanje 2

UCESNICI

| DOKUMENTACLIA |

kaga ardaju

Slika 2. Konacan izgled Ishikawa dijagrama za potencijalne uzroke laziranja penzija
Slika je rezultat istrazivackog rada autora

3.4 FMEA analiza

Nakon identifikovih potencijalnih uzroka primenjena je
FMEA metoda i predlozene su zastitne mere.

Najce$¢e verovatnoéu rizi¢nog dogadaja nije moguce
precizno odrediti, zbog cega se primenom odgovarajucih
tabela verovatnoéa prevodi u numericke vrednosti.
Prevodenje potencijalnih uzroka laziranja penzija
predstavljeno je narednom tabelom (Tabela 1).

Tabela 1. Prevodene verovatnoce potencijalnih uzroka
laZiranja penzija u numericke vrednosti

wEreka

A
P tazirans

a tazirani

VEROVATNOCA
VEROVATNOCA | OCENA OTKRIVANIA OCENA
OTKAZA

Veoma visoka 1

Jednom u pet 1
rodina

500.000,00
1.000.000,00
dinara

Jedniom u Setiri 2
godine

Fretn,
1.000.000,00
o0

Jednom u e Srednja 3
odine 5.000 000,

Jednom u dve 4 Miskn 1
godine

Tednom u godini El Veoma niska s

prelo
15.000.000,00
dinara

erole

Za rangiranje rizika koristi se RPN metoda kojom se
dobija ocena rizika kao proizvod numericke vrednosti
ucestalosti, tezine i detekcije. Kada se izracuna vrednost
RPN za sve kvantifikovane opasnosti i uticaje, definiSu se
granice prihvatljivosti rizika kao u narednoj tabeli (Tabela
2).

Tabela 2. Definisanje granice rizika laziranih penzija

Ocirr‘{";,rfj)z*a Rizik
do 40 mali
40 - 80 umeren
preko 80 neprihvatljiv

Nakon utvrdivanja numerickih vrednosti verovatnoce,
narednom tabelom (Tabela 3) predstavljen je FMEA
obrazac sa utvrdenim, definisanim 1 rangiranim
potencijalnim uzrocima laziranja penzija.
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Tabela 3. FMEA obrazac lazZiranja penzija

4. PREDLOG ZASTITNIH MERA ZA
POTENCIJALNE UZROKE LAZIRANJA PENZIJA

Na osnovu rezultata dobijenih iz FMEA obrazaca
izdvojena su tri najznacajnija potencijalna uzroka
problema (najveée vrednosti RPN): prestupi podnosioca
zahteva, prestupi zaposlenih i prestupi ostalih ucesnika
drugih institucija. Za pomenute potencijalne uzroke izra-
den je predlog zastitnih mera i definisani su postupci koji
¢e ublaziti/eliminisati posledice analiziranih potencijalnih
problema.

Prva zastitna mera za liniju kriti¢nog uzroka - prestupi
podnosioca zahteva je povecanje kontrole prilikom
preuzimanja zahteva, povecanje broja referenata i
kontrolora i uvodenje vodenja kontrolnika. Druga zastitna
mera je unapredenje kompetencija zaposlenih koji
primaju zahteve i unose podatke, kroz obuke i stru¢no
usavrSavanje. Trefa zaStitna mera je pooStravanje
kaznenih odredbi i preciziranje postojanja kriviénih dela u
ovoj oblasti, jer se prema odredbama Zakona o PIO
trenutno tretiraju kao prekrsaji.

Prva zastitna mera za liniju kriticnog uzroka — prestupi
zaposlenih je ugradnja kontrolnih mehanizama u
aplikacije za pristupe i izmene podataka (ko je uradio
izmenu, kada, sa kog mesta i dr.), ¢ime bi se minimizirale
moguc¢e manipulacije u procesima podrSke (finansijski
sektor, sektor IT).

Druga preporucena zastitna mera jeste analiza kadrovske
strukture i reorganizacija, pri ¢emu bi osnov za sistemati-
zaciju radnih mesta bila usluga. To znaci povecanje broja
kontrolora u odnosu na izvrSioce usluga (povecanje broja
kontrolora u ME, kontrolora u ostvarivanju prava iz PIO,
lekara veStaka). Treéa preporucena zaStitna mera je
uvodenje kaznenih mera za zaposlene, po mogucnosti i
sistema nagradivanja, kao vid stimulacije.

Predlog zaStitnih mera za liniju kriticnog uzroka —
prestupi ostalih ucesnika drugih institucija je unapredenje
tehni¢ke opremljenosti, odnosno unapredenje ¢ — Uprave
(elektronska razmena podataka sa drzavnim i drugim
institucijama).

Do potpune integracije sa e — Upravom predloZeno je

obezbedivanje potrebne dokumentacije po sluzbenoj
duznosti od drzavnih i ostalih institucija.

5. FMEA NAKON SPOVEDENIH ZASTITNIH
MERA

Nakon definisanja zastitnih mera ponovo je uradena
FMEA analiza, prikazana u narednoj tabeli (Tabela 4).

Tabela 4. FMEA analiza nakon sprovedeih zastitnih mera

Iz FMEA tabele nakon sprovedenih zastitnih mera vidi se
da su potencijalni rizici (RPN=100) svedeni na prihvat-
ljivu meru (RPN=60).

6. ZAKLJUCAK

Glavni cilj u Republickom fondu za PIO jeste unaprede-
nje usluga osiguranicima/korisnicima. To podrazumeva
poveéanje produktivnosti rada, adekvatne procedure rada,
struéne i kompetentne kadrove, bolju komunikaciju
interno i eksterno, kao i podr§ku moderne tehnologije.
Analiza laziranja penzija pokazuje da se deSavaju razni
prestupi i da se falsifikuju razna dokumenta, sa ciljem
sticanja uslova za ostvarivanje prava iz PIO. Dokumenta
moze da falsifikuje podnosilac zahteva, zaposleni ili
zaposleni u ustanovama koje izdaju dokumenta.

Prestupi podnosioca zahteva se trenutno, prema
odredbama Zakona tretiraju kao prekrs$aji za koje su
predvidene novCane kazne. Potrebno je neposrednom
primenom zakonskih odredbi poostriti i povecati kaznene
odredbe za prekrSaje podnosioca zahteva i precizirati
postojanje krivicnih dela u ovoj oblasti. Isto tako,
potrebno je i uvodenje novcanih kazni za zaposlena lica.
Elektronsko povezivanje svih drzavnih institucija i
pribavljanje dokumentacije po sluzbenoj duznosti sprecilo
bi izdavanje falsifikovane i neispravne dokumentacije.
Osnivanje Centralnog registra (povezivanje sa Poreskom
Upravom) i e — Uprave mozemo posmatrati kao jednu od
mera u spreCavanju manipulacije kod odredivanja
pripadanja i visine penzije. U buducnosti, potpunom
integracijom Republi¢kog fonda za PIO sa e — Upravom
omoguci ¢e se brzi i efikasniji servis, skracenje upravnog
postupka, poveéanje transparetnosti i dostupnosti,
smanjenje papirologije, lakSu komunikaciju, sprecavanje
koruptivnih radnji i drugih vidova kriminala.

Na kraju se moze zakljuciti, da svaka organizacija mora
da radi na unapredenju poslovanja, jer samo na taj nacin
moze da ostvari dugorocan opstanak, sto, kada je re¢ o
organizaciji obaveznog socijalnog osiguranja ima Siri
drustveni znacaj.
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