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Apstrakt: U eri globalizacije i jacanja pokreta za zastitu Zivotne sredine, concept drustveno odgovornog
poslovanja, postao je imperative za sve organizacione sisteme koji teze dugorocnom opstanku na trZistu
danasnjice. U nastojanju da svoj razvojni put usmere u tom pravcu, organizacioni sistemi se sve ceSce
susrecu sa problemom definisanja odnosa sa zainteresovanim stranama na koje deluju ili pod cijim
delovanjem se nalaze. Problematika identifikacije zainteresovanih strana, odrdivanje njihovih potreba i
znacaj za organizacioni system, kao i definisanje pravca akcija u tom smislu, tema su ovog rada. Krajnji
rezultati rada jeste model sistema menadzmenta zainteresovanim stranama, kao jedan od pravca na putu ka
izvrsnosti.

Kljucne redi: zainteresovane strane, sistem menadzmenta, poslovna izvvrsnost

Abstract: In the era of globalization and strengthening of the movement for environment protection, the
concept of socially responsible business has become an imperative for all organizational systems aspiring for
long-term survival in today’s market. In an attempt to point their developmental path in this direction,
organizational systems are increasingly facing difficulties defining relationships with their own interested
parties which they affect in their everyday work, and which also affect the system itself. The problem of
identifying interested parties, determining their needs and importance for the organizational system, as well
as defining the direction of action in this sense, are the topic of this study. The result of the study is a model of
interested parties management system, as one of the directions in the path to excellence.
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1. UVOD iz oblasti sistema menadzmenta (standardi serije
ISO 9000, ISO 14000 itd.). Usvajanjem pojma
zainteresovane strane, obuhvatie se najSiri
moguci krug pojedinaca, grupa i organizacija, bez
bojazni od izostavljanja bilo koje strane koja utice
i/ili je pod uticajem. Termin zainteresovane strane
je dovoljno eksplicitan da na sveobuhvatan i jasan

nacin oslika pojavu na koju se odnosi.

Tragaju¢i za eliksirom odrzivog opstanka na sve
uzburkanijoj pozornici ¢ovekovog rada i delovanja,
organizacioni sistemi sve ¢eS¢e posezu ka strateSkom i
dugoro¢nom ukljuéivanju zainteresovanih strana u sve
faze i tokove svoga rada.

Poslovna izvrsnost i priznanja za izuzetna dostignucéa

na tom polju, sve ceS¢e govore o ispunjenosti zahteva
daleko Sireg kruga pojedinaca, grupa i organizacija,
nego §to to tradicionalna shvatanja ove porblematike
priznaju.

Entitete o ¢ijim zahtevima se govori u literature se
Cesto pojavljuju pod nazivom zainteresovane ili
interesne strane, a ne tako Cesto koristi se i rec
engleskog porekla, stejkholderi. Iako postoje
miSljenja da su zainteresovane i interesne strane
razli¢iti pojmovi [1], za potrebe ovog rada koristice
se isklju¢ivo termin zainteresovane strane, kao
termin koji je prihvac¢en u najve¢em broju radova i
drugih dokumenata kaja se koriste na nasem
govornom podrucju, kao $to su na primer standardi

2. SISTEM MENADZMENTA
ZAINTERESOVANIM STRANAMA

U literaturi, ali i u praksi brojni su radovi i reSenja
koja se nude na temu menadzmenta
zainteresovanim stranama i uop$te razjas$njenja
samog pojma i svih njegovih sinonima. U prilog
tome govori i sledeca konstatacija: ,koliko je
mnogo onih koji su pokusali da daju odgovor na
pitanje ko zaista jeste, a ko nije zainteresovana
strana jednog organizacionog sistema, projekta,
dogadaja itd., jo$ je toliko onih koji nastoje da
daju jednu jedinstvenu proceduru za identifikaciju
i analizu ove kategorije® [2].
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Model koji je ponuden u nastavku predstavlja
sintezu velikog broja teorijskih radova, kao i
prakti¢nih iskustava iz ove oblasti. Sam model
sastoji so od nekoliko koraka i to [3]:

Identifikacija zainteresovanih strana,
Utvrdivanje potreba,

Odrdivanje znacaja,

Definisanje i sprovodenje akcija,
Ponovno preispitivanje.

Dk v =

KORAK 1. Identifikacija zainteresovanih strana
- ovaj korak podrazumeva utvrdivanje najSireg
moguceg skupa ljudi, grupa, organizacija koje su
izlozene dejstvu akcija koje preduzima posmatrani
sistem, a koje svojim delovanjem takode mogu
uticati na isti. U opStem slucaju to mogu biti: [4]

1. vlasnici (akcionari, grupe i pojedinci),

2. zaposleni (menadzment, izvr$ioci),

3. isporucioci,

4. ,customers“- kupci, korisnici i/ili potroSaci,
5. Dbanke,

6. donatori,

7. drzava i njene institucije na razliCitim

nivoima (ministarstva, agencije, uprave
itd.),

8. konkurencija,

9. razlicite grupe aktivista,
stranaka (zaStita potroSaca,
privrednika, sindikati i sl.),

10. drustvena zajednica,

11. naucnoistrazivacke institucije.

udruZenja,
udruzenja

U ovom koraku je mozda najbolje poé¢i od odnosa i
veza koje strane imaju sa organizacijom. Razmisliti
ko su korisnici usluga koje organizacija pruza, ko su
isporucioci, u kakvim je odnosima organizacija sa
drzavom i njenim institucijama, odnosno koji to
drzavni organi imaju uticaja. Utvrditi ko sve
direktno ili indirektrno moze biti konkurencija na
trziStu, kao i na kom nivou ima smisla analizirati
drustvenu  zajednicu (na primer lokalnom,
regionalnom, nacionalnom nivou).

KORAK 2. Utvrdivanje potreba - podrazumeva
odredivanje potreba koje pokrecu jednu stranu. Ovo
je mozda 1 najosetljiviji korak, jer zahteva
utvrdivanje motiva koji pokrecu strane u odnosima
sa organizacijom. Stvarne potrebe po nekad mogu
biti skrivene, a motivi za to razliiti. Neophodno je
otkriti §ta je to Sto jedna strana zaista oCekuje od
sistema koji se posmatra, kao i njihovu medusobnu

povezanost. Ovaj korak nikako ne sme poprimiti
karakter jednostranosti u kome ¢e se analizirati
samo ono $to zainteresovane strane traze, vec je
neophodno utvrditi i prirodu odnosa izmedu
sistema i svake strane pojedina¢no. Posebno treba
obratiti paznju na probleme koje strane navode u
odnosima sa organizacijom, ali i pokusati do¢i (iz
nekih drugih izvora) do osnovnih ¢injenica i
dokaza, koji ¢e pomo¢i lakSem 1 boljem
sagledavanju realne situacije. Za dobijanje
ovaknih informacija mozda je najbolje koristiti
anketu ili intervju. Ipak, realno je da se u nekim
sluc¢ajevima mogu pojaviti razli¢iti
ograngicavaju¢i faktori, zbog kojh neée biti
moguce koristiti ovaj alat. U takvim slucajevima
ne ostavje niSta drugo do pasivnog prikupljanja
podataka iz razli¢itih izvora direktno ili indirektno
povezanih sa posmatranom stranom (internet,
publikacije, javna glasila, statisticki podaci itd.).

KORAK 3. Odredivanje znacaja - na osnovu
prethodnih koraka, a pimenom Mitchell-ove
teorije [5] potrebno je svakoj od identifikovanih
strana dodeliti odgovaraju¢i znacaj i svrstati je u
jednu od grupa koje autor predlaze. Prema ovom
autoru postoje tri atributa (mo¢, legitimnost i
urgentnost), na osnovu kojih je moguce
prepoznati zainteresovane strane i u zavisnosti od
toga da li strana poseduje jedan, dva ili sva tri
atributa, svrstati je u odredenu kategoriju,
odnosno odrediti njen znacaj za posmatrani
sistem. Prilikom sprovodenja  postupka
Kklasifikacije nikako se ne smeju zanemariti
potrebe strane koja se analizira, kao i sama
priroda odnosa izmedu zainteresovane strane i
organizacije, jer ¢e se samo na taj nacin stvoriti
realna slika o posmatranoj strani i utvrditi stvarni
znacaj koji ona ima u odnosima sa ogranizacijom.
U ovom koraku nemonovna je pojava strana
kojima se neée moci dodeliti ni jedan od tri
atributa, ali se isto tako ne moze poreéi ni njihova
interakcija sa posmatranim sistemom. Ovakve
pojave nikako ne treba zanemariti, a takve
zainteresovane strane je mozda najbolje svrstati u
grupu ,,potencijalnih®.

KORAK 4. Definisanje i sprovodenje akcija -
po utvrdenim prioritetima i zahtevima od strane
zainteresovanih strana potrebno je planirati akcije
koje ¢e se preduzimati. U ovom koraku
neophodno je dobiti saglasnost zainteresovanih
strana pre nego Sto se preduzmu bilo kakve akcije.
Takode, menadzment treba da bude spreman da u
trenutku  kada to zatreba donese odluku,
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zahtevima koje strane ¢e dati prioritet, jer je prosto
nemoguce udovoljiti svim stranama i njihovim
potrebama. Koliko je verovatan sukob interesa
izmedu razli¢itih strana, toliko je verovatan i sukob
interesa kod samih menadzera. Ne treba zaboraviti
da su oni s jedne strane donosioci odluka vezanih za
organizaciju, a sa druge strane su i zaposleni u istoj.
Potrebe zaposlenih i menadZzmenta nisu uvek isti, a
menadzeri mogu upasti i u moralne dileme vagajuéi
interese organizacije i interese ostalih
zainteresovanih strana.

Ma koliko prethodni koraci bili zna¢ajni, ovaj korak
je od presudne vaznosti, Ukoliko menadzment ne
iskoristi podatke do kojih se doSlo u prethodnim
iteracijama 1 ne implementira ih u planove
poslovanja, ¢ijoj ¢e realizaciji ozbiljno pristupiti,
Citava stvar moze da padne u vodu. Sav trud koji je
ulozen u prethodnim fazama moze butu uzaludan i
ostaviti ¢ak negativne posledice, ako se kao
minimum ne preduzmu konkretne mere u cilju
reSavanja postojecih ili potencijalnih problema, koji
su indentifikovani u prethodnim fazama.

KORAK 5. Ponovno preispitivanje - jednom
identifikovane zainteresovane strane, kao i njihove
potrebe nisu apsolutna kategorija, ve¢ su promenljivi
u vremenu, pa je iz tog razloga neophodno
povremeno preispitivanje, a po potrebi i izmena
pravaca definisanih akcija. Jedan strana tokom
vremena moze da izgubi na znacdaju, ili da iz na
primer statusa poslovnog partnera, kupovinom akcija
prede na vlasni¢ku poziciju, ¢ime se njene potrebe i
zahtevi menjaju iz korena. Posebno treba obratiti
paznju na one strane koje su tokom prethodne analize
imale status ,,potencijalne zainteresovane strane. To
su pojedinci ili sistemi kojima je nedostajao jedan od
tri atributa, ali je postojala realna mogucnost da ih u
nekom buduc¢em periodu steknu. Strana kojoj bi
takode trebalo posvetiti paznju prilikom revizije jeste
konkurencija. Konkurencija je bitna ne samo sa
stanoviSta problematike meandzmenta
zainteresovanim stranama, ve¢ je presudna za
opstanak organizacije na trziStu. U novije vreme sa
jacanjem koncepta drustvene odgovornosti, pitanja
kao $to su zasStita Zivotne sredine, ulaganje u sport i
kulturu, socijalna pitanja itd. sve viSe dobijaju na
znaaju. Zbog toga bi ponovljena analiza trebala
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dodatno da obrati paznju na promene na ovom
polju, kao §to su na primer novi zakoni i propisi,
kretanja u okruZzenju, stanje u pokretima i
udruzenjima, akcije koje preduzimaju po ovim
pitanjima druge organizacije iz iste ili sli¢ne
delatnosti, razvoj nauke i tehnologije itd.

Analizu zainteresovanih strana organizacija moze
da sprovodi sama, u saradnji sa nekom drugom, za
to specijalizovanom organizacijom ili da Céitav
posao prepusti struénjacima za ovu oblast. Ipak,
¢ini se da je druga opcija koja kombinuje prednosti
i znanja eksternih stru¢njaka, sa znanjima koja
poticu od ljudi unutar organizacije, najbolje
reSenje. Razloga za ovu tvrdnju je vise. Kao prvo,
ko moze bolje da poznaje situaciju u kojij se
organizacija naliazi ako ne njeni zaposleni? Kao
drugo, nedostatke i neobjektivnosti koji mogu
pote¢i od internih stru¢njaka moguée je
nadomestiti ekspertima iz okruzenja. Na taj nacin
¢e se kombinovanjem znanja i veStina internih
struénjaka koji odli€no poznaju organizaciju, sa
znanjima eksperata za ovu oblast koji pre svega
poseduju objektovnost i nepristrasnost, omoguciti
da se citav proces sprovede na najbolji moguéi
nadin. Eksterni struénjaci ¢e posebno biti znacajni
za sprovodenje prva dva koraka. Prvi korak je
najbolje uraditi kombinujuéi znanja i jedne i druge
grupe, dok je za drugi korak preporucljivo
angazovanje spoljnih saradnika. Ukoliko se prva
dva koraka sprovedu na pravi nacin, treci korak ¢e
dati iste rezultate ko god ga realizvao. U Cervrtom
koraku primat imaju interni struc¢njaci, tacnije
menadzment organizacije, uz savetodavnu ulogu
spoljnih eksperata. Ponovnu analizu organizacija
moze i sama da sprovedi na osnovu prethodno
stecenih znanja, ali bi bilo dobro da ipak s vremena
na vreme angazuje stru¢njake upravo zbog njihove
objektivnosti i Sirine znanja iz ove oblasti.
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Slika 1 — Model sistema menadimenta zainteresovanim stranama [3]

3. ZAKLJUCAK

Koliko god da je jasna suStina problematike
menadzmenta zainteresovanim stranama i koliko
god njegovi modeli bili prihvatljivi sa teorijskog
aspekta, ostaje moguénost njihove nesavrSenosti i
potpune ili delimi¢ne neupotrebljivosti u prakti¢ne
svrhe. Prevashodna namena modela jeste da olaksa
rad 1 poslovanje = menadZmentu  jednog
organizvoanog sistema, ne zavisno od toga ¢ime se
sistem bavi, njegove veli¢ine, organizacione ili
neke druge strukture ili uredenja.

Model koji rad nudi zahteva prakti¢énu primenu, na
osnovu koje bi se ocenila njegova upotrebna
vrednost. Jedino na taj nacin bi se za isti moglo
re¢i da je i sa teorijskog i sa prakti¢nog aspekta
opravdan i prihvatljiv.
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