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Kljuéne rijeci :kvalitet, sistem kvaliteta, pokretacki mehanizmi i informisanje o kvalitetu.

SAZETAK
U radu su prezentirane metode, nacini rada i unapredenja uspostavljenog sistema upravljanja
kvalitetom ISO 9001 u KJKP “ Vodovod i kanalizacija-Sarajevo putem:

- Odbora za kvalitet

- Pracenjem realizacije mjerljivih ciljeva

- Redovnim I vanrednim auditima

- Pracenjem realizacije korektivno preventivnih mjera

- Tematskim analizama procesa

- Sistematskim informisanjem o kvalitetu

SUMMARY:

This papetr will present methods,conduct of operation and improvement of established quality
Management System ISO 9001 in CPUC “Waterworks and Sewage "via:

- Quality Committee

- Follow-up of measurable goals

- Regular and special audits

- Follow-up of corrective-prevention measures implementation

- Thematic information on the quality

1.UVOD

Odrzavanje i unapredenje uvedenog , implementiranog i certificiranog sistema upravljanja
kvalitetom na osnovu EN ISO 9001-2000 god po "Procesnom modelu", zahtjeva izuzetan
intelektulni, tehnicko tehnoloski i organizacioni napor da bi se odrzao kontinuitet aktivnosti i interes
zaposlenika. Teoretski je poznato, a na desetine primjera u praksi potvrdeno da poslije
certificiranja sistema kvaliteta, kao i poslije redovnih certifikacijskih provjera, opada interes,
kako menadzmenta tako i1 zaposlenika za dalje intenzivno djelovanje, na provodenju i
razvoju aktivnosti koje su definisane dokumentima sistema kvaliteta.

1z tih razloga potrebno je izna¢i pokretacke mehanizme, koji ¢e uspostavljeni sistem kvaliteta
stalno unaprjedivati 1 osvjezavati, kako bi ostvario svoju temeljnu funkciju -"Stalno
poboljSanje funkcionisanja preduzeca".
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OPTIMALNI NIVO
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Slika 1 -Dijagram interesa

KJKP"Vodovod i kanalizacija" Sarajevo u svoj praksi , od uvodenja i implementacije sistema
kvaliteta, od 1998 -2001 god, cerifikacije po ISO 9002-1994 u 2001 god, cerifikacije po ISO
9001-1994 u 2002god, tranzicije na "Procesni model " ISO 9001-2000 u 2003 god,
recertifikaciske provjere ISO 9001-2000 u 2004 god, do danas, koristilo razne metode
metode i1 nacine, za unapredenje i stalno poboljSanje funkcije upravljanja sistemom kvaliteta.
Ovaj rad nema za cilj da pruzi uniformni model pokretackih mehanizama, nego da prikaze
one metode, koje su u nasoj praksi dale najbolje rezultate.

2 POKRETACKI MEHANIZMI

Da bi izbjegli inerciju sistema u uspostavljenom sistemu kvaliteta smo prepoznali metode i
nacine za kontinuirano unapredenje i razvoj.

2.1. Odbor za kvalitet

Da bi se u potpunosti ovladalo i upravljalo procesnim modelom preduzecéa, potrebno je
integrirati sve poslovne funkcije sa funkcijom upravljanja sistemom kvaliteta.

Ovo smo postigli tako $to smo u glavnom procesu "Proces upravljanja sistemom", Ciji
"vlasnik"-generalni direktor preduzeca, definisali podprocese 1 korake , koji osim poslovnih
ukljucuju 1 najbitnije aktivnosti sistema upravljanja kvaliteta.

Jedna od temeljnih funkcija je funkcija Odbora za kvalitet. MenadZzment Preduzeca je u
Odboru za kvalitet prepoznao mjesto rjeSavanja svih znacajnih problema u poslovanju i
provodenju sistema kvaliteta. Sjednice Odbora za kvalitet se odrzavaju svakeg mjeseca,u
tacno utvrdenom terminu ( 10-15 dan u mjesecu). Sjednice Odbora za kvalitet priprema
menadzer kvaliteta, a na osnovu izvjeStaja koje mu dostavljaju "vlasnici procesa" i
zaposlenici zaduZeni po pojedinim oblastima.

Sjednicama predhodi polusatni video izvjesStaj o svim znacajnim aktuelnostima u Preduzecu .
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Slika 2 Procesni model Slika 3 Dio glavnog procesa

Sjednicama prisustvuju osim ¢lanova Odbora za kvalitet i rukovodioci organizacionih cjelina
koji se po potrebi pozivaju. Ovakav sistem rada doprinosi stalnoj ukljuenosti najviseg
rukovodstva u provodenju i1 unapredenju sistema kvaliteta.
Odbor za kvalitet na svojim sjednicama obavezno razmatra sljedece:
e uspjeSnost izvrSenja osnovne funkcije Preduze¢a na polju vodosnadbjevanja i1
odvodenja otpadnih voda,
nivo implementacije sistema kvaliteta,
realizaciju mjerljivih ciljeva,
realizaciju i efikasnost korektivnih-preventivnih mjera,
predlaze 1 donosi nove korektivno-preventivne mjere,
realizaciju investicija putem planova kvaliteta,
pracenje efikasnosti i efektivnosti procesa,
tematske analize procesa,
izvjestaje sa redovnih 1 vanrednih audita 1
e aktuelnosti u Preduzecu.
Nakon odrzanih sjednica formiraju se dokumentovani zapisi u obliku:
¢ video i tonskog zapisa
e zapisnika Odbora za kvalitet koji se u elektronskoj verziji plasiraju na internoj intranet
mrezi racunara (220 umrezenih racunara)
Web stranica sistema kvaliteta na lokalnoj mrezi intranet izgleda ovako:
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SISTEM
KVALITETA
ISO 9000

Slika 4 Intranet stranica
sistema kvaliteta
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2.2. Mjerljivi ciljevi

Osim opstih 1 strateskih ciljeva preduzeca, koji su €esto uvjetovani spoljnim faktorima, u
svakom preduzeéu potrebno je definisati mjerljive ciljeve, <¢ije je ostvaranje moguce
angazovanjem zaduzenih zaposlenika.
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Slika 5 Pracenje mjerljivih ciljeva

Sistemsko i1 kontinuirano mjese¢no pracenje trenda ostvarenja tokom godine kao i javno
prezentiranje rezutata na Odboru za kvalitet i unutraSnjoj Intranet mreZi jedan je od
pokretackih mehanizama za ostvarivanje planiranih ciljeva.

2.3. Redovni i vanredni audit

Redovni audit izvodi se planski, dva puta godi$nje.Nalazi redovnog audita imaju znacajan uticaj
na poboljSanju sistema kvaliteta i pokretanje korektivnih mjera i radnji, u cilju poboljSanja. U
zbirnom izvjeSaju o provedenom auditu , u masi informacija, koje je potrebno obraditi u
relativno kratkom vremenu, tesko je prepoznati prave informacije, kao osnovu za poboljsanja.
Jedna od pojava koja prouzrokoje relativno loSe rezultate audita, je odsustvo interesa obucenih
auditora, tako da osim "radnog slijepila" imamo formalno "odradivanje" audita.

Iz tih razloga praktikujemo povremene tematske sjednice Odbora za kvalitet sa ciljem
animiranja auditora a sve u cilju poboljSanja procesa procesa "Internog audita"

Vanredni audit se provodi kada menadZment izrazi sumnju u regularnost odvijanja
procesa , podprocesa ili funkcije.Audit se izvodi po principu i metodama redovnog audita ,
sa najboljim auditorima, ali sa skra¢enim vremenom pripreme.

Zbog cinjenica, da je period trajanja audita duzi, da se prilikom auditiranja ulazi u dubinu
procesa 1 podprocesa, kao i to da se "IzvjesStaj sa audita "analizira na Odboru za kvalitet kao
zasebna tacaka, rezultati vanrednog audita, su u principu daleko bolji i daju jasniju sliku o
procesu, kao i 0 mjerama za njegovo poboljSanje u korelaciji sa redovnim auditom.

2.4. Kontinuirano uspostavljanje i pracenje realizacije korektivno - preventivnih mjera
Jedna od bitnih poluga za unapredenje poslovnih funkcija i sistema kvaliteta uopste je:
"Uspostavljanje i sistemsko pracenje realizacije korektivno preventivnih mjera".

Ovo je proces, u kojem se, izrazena problematika, kao metodi, nacini i rokovi za njihovo izvrSenje
detaljno analiziraju 1 dokumentuju. Obzirom da su mjerama definisana zaduZenja, ovlastenja i rokovi,
ovakav zadatak se se realizuje sa pove¢anim interesom 1 anagazovanjem zaposlenika. Bez obzira na
duzinu roka za realizaciju mjere, njeno izvrSenje se prati mjese¢no na sjednicama Odboru za kvalitet.
Javno se prezentiraju rezultati provodenja putem izvjestaja i plasiraju na unutrasnjoj Intranet mrezi.
Ovakvim nac¢inom rada rjeSeni su i problemi koji su u startu izgledali gotovo nerjeSivi.
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Slika 6 Dio zbirnog izviesStaia sa audita
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Slika 7 Pracenie realizaciie korektivnih

2.5. Sistemske i tematske analize procesa

Pracenje procesa vrsi se kontinuirano putem pracenja realizacije parametara procesa kao i
procjene efektivnosti i efikasnosti procesa.Ove analize se rade kvartalno na nivou sistema i
analiziraju na sjednicama Odbora za kvalitet.

Tematske analize procesa vrSe se na zahtjev vlasnika procesa ili ¢lana Odbora za kvalitet.

To su sveobuhvatne rasprave ¢iji su rezultati korektivne mjere ili radnje na poboljSanju procesa.

2.6. Stimulisanje i nagradivanje zaposlenika za uspjeSan rad na sistemu kvaliteta.

Od samog starta na uvodenju i implemetaciji sistema kvaliteta stimulisani su i nagradivani -
nosioci izrade dokumenata. Takav trend je nastavljen za sve nosioce bitnih razvojnih
projekata (Razvoj informacionog sistema, Razvoj telemetrijskog upravaljanja, Razvoj
elektronskog upravljanja dokumentima sistema kvaliteta itd.).

Nagraduju se 1 "vlasnici procesa "-¢iji procese pokazuju punu efikasnost i efektivnost.
Godisnja nagrada'"Najbolji zaposlenik" u 12 kategorija, koja se dodijelju je na dana preduzeca
dobija se po kriterijumima u kojima "zalaganje za kvalitet" nosi 60% pondera. Sve to skupa
uz javno objavljivanje bitno utice na pojacan interes za kvalitet.
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Slika 8 Pracenie realizaciie nrocesa

2.7. Stimulisanje i informisanje o kvalitetu

. . . . .. Na Sjednici Odbora za kvalitet
Sve aktivnosti na polju kvalitet se redovno prati i

objavljuju putem:
-Lokalne intranet mreze

-Interneta
-Putem mjesecnog video zapisa koji se plasira na
Odboru za kValltet 1 Na sjednici Odbora za kvalitet,
K . . L , koja je odrzana 19. augusta, ie.dn:: n.d
-Putem mjesecnih novina i biltena Preduzeca tataka dnevnog reda bila je
.. i . N ’ .. prezentacija materijala pod radnim
Odjeljenje informisanja Preduzeca SvOjim | naslovom "Razvojni projeki u oblasti

vodosnabdijevanja, odvodenija i tret-
mana otpadnih voda'

Tarik Badnjevic, direktor Sektora za
tehnicka pitanja i razvoj, izvijestio je
prisutne, da je angazovanjem veceg broja
sluzbi i zaposlenika, materijal kvalitemo

afirmativnim ali 1 kritickim osvrtom na deSavanjima
u oblasti kvaliteta pozitivno utice na razvoj i
unapredenje sistema kvaliteta.

Slika 9 Izvod iz novina Preduzeca

3. ZAKLJUCAK

Uspjesno provodenje i odrzivost kao i razvoj sistema kvaliteta u mnogome zavisi od
pravilnog izbora odgovarajucih pokretackih mehanizama. Ovi mehanizmi moraju ukljucivati
sve poslovne i sistemske funkcije na jedinstvenom zadatku u ocuvanju i poboljsanju
uspostavljenog sistema kvaliteta.
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