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4. Naučno-stručni skup sa međunarodnim učešćem 
”KVALITET 2005”, Fojnica, B&H, 09-12 Novembar 2005. 

 
 

POKRETAČKI MEHANIZMI IMPLEMENTACIJE I RAZVOJA 
SISTEMA UPRAVLJANJA KVALITETOM, U KJKP"VODOVOD I 

KANALIZACIJA " SARAJEVO 
 
DRIVING MECHANISMS OF IMPLENTATION AND DEVELOPMENT 
OF QUALITY MANAGEMENT SYSTEM IN CPUC “WATERWORKS 

AND SEWAGE” SARAJEVO 
 
 

Dreković Jakub,dipl.ecc, Skaka Zijad, dipl.ing, Krajina Husein, dipl.ing., 
KJKP “Vodovod i kanalizacija” Sarajevo 

 
 
Ključne riječi :kvalitet, sistem kvaliteta, pokretački mehanizmi i informisanje o kvalitetu. 
 
SAŽETAK 
U radu su  prezentirane metode, načini rada i unapređenja uspostavljenog sistema upravljanja 
kvalitetom ISO 9001 u KJKP “ Vodovod i kanalizacija-Sarajevo putem: 

- Odbora za kvalitet 
- Praćenjem realizacije mjerljivih ciljeva 
- Redovnim I vanrednim auditima 
- Praćenjem 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 
 
Održavanje i unapređenje uvedenog , implementiranog i certificiranog sistema upravljanja 
kvalitetom na osnovu EN ISO 9001-2000 god po "Procesnom modelu", zahtjeva izuzetan 
intelektulni, tehničko tehnološki i organizacioni napor da bi se održao kontinuitet aktivnosti i interes 
zaposlenika. Teoretski je poznato, a na desetine primjera u praksi potvrđeno da poslije 
certificiranja sistema kvaliteta, kao i poslije redovnih certifikacijskih provjera, opada interes, 
kako menadžmenta  tako i zaposlenika  za dalje intenzivno djelovanje, na provođenju i 
razvoju aktivnosti  koje su definisane dokumentima sistema kvaliteta. 
Iz tih razloga potrebno je iznaći pokretačke mehanizme, koji će uspostavljeni sistem kvaliteta  
stalno unaprjeđivati i osvježavati, kako bi ostvario svoju temeljnu funkciju -"Stalno 
poboljšanje  funkcionisanja preduzeća". 
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                                                             Slika 1 -Dijagram interesa 
 
KJKP"Vodovod i kanalizacija" Sarajevo u svoj praksi , od uvođenja 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 i načine, za unapređenje i stalno poboljšanje funkcije upravljanja sistemom kvaliteta. 
Ovaj rad nema za cilj da pruži uniformni model pokretačkih mehanizama, nego da prikaže 
one metode, koje su u našoj praksi dale najbolje rezultate. 
 
2 POKRETAČKI MEHANIZMI 
 
Da bi izbjegli inerciju sistema u uspostavljenom sistemu kvaliteta smo prepoznali metode i 
načine za kontinuirano unapređenje i razvoj. 
 
2.1. Odbor za kvalitet 
Da bi se u potpunosti ovladalo i upravljalo procesnim modelom  preduzeća, potrebno je 
integrirati sve poslovne funkcije sa funkcijom upravljanja sistemom kvaliteta. 
Ovo smo postigli tako što smo u glavnom procesu "Proces upravljanja sistemom", čiji 
"vlasnik"-generalni direktor preduzeća, definisali podprocese i korake , koji osim poslovnih 
uključuju i najbitnije aktivnosti sistema upravljanja kvaliteta. 
Jedna od temeljnih funkcija je funkcija Odbora za kvalitet. Menadžment Preduzeća je u 
Odboru za kvalitet prepoznao  mjesto rješavanja svih značajnih problema u poslovanju i 
provođenju sistema kvaliteta. Sjednice Odbora za kvalitet se održavaju svakog mjeseca,u 
tačno utvrđenom terminu ( 10-15 dan u mjesecu). Sjednice Odbora za kvalitet priprema 
menadžer kvaliteta, a na osnovu izvještaja koje mu dostavljaju "vlasnici procesa" i 
zaposlenici zaduženi po pojedinim oblastima.  
Sjednicama predhodi polusatni video izvještaj o svim značajnim aktuelnostima u Preduzeću . 
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Sjednicama prisustvuju osim članova Odbora za kvalitet i rukovodioci organizacionih cjelina 
koji se po potrebi pozivaju. Ovakav sistem rada doprinosi stalnoj uključenosti najvišeg 
rukovodstva u provođenju i unapređenju sistema kvaliteta. 
Odbor za kvalitet na svojim sjednicama obavezno razmatra sljedeće: 

• uspješnost izvršenja osnovne funkcije Preduzeća na polju vodosnadbjevanja i 
odvođenja otpadnih voda, 

• nivo implementacije sistema kvaliteta, 
• realizaciju mjerljivih ciljeva, 
• realizaciju i efikasnost korektivnih-preventivnih mjera,  
• predlaže i donosi nove korektivno-preventivne mjere, 
• realizaciju investicija putem planova kvaliteta, 
• praćenje efikasnosti  i efektivnosti procesa, 
• tematske analize procesa, 
• izvještaje sa redovnih i vanrednih audita i  
• aktuelnosti u Preduzeću. 

Nakon održanih sjednica formiraju se dokumentovani zapisi u obliku: 
• video i tonskog zapisa 
• zapisnika Odbora za kvalitet koji se u elektronskoj verziji plasiraju na internoj intranet 

mreži računara (220 umreženih računara) 
Web stranica sistema kvaliteta na lokalnoj mreži intranet izgleda ovako: 

Slika 2 Procesni model Slika 3  Dio glavnog procesa 

Slika 4  Intranet stranica 
sistema kvaliteta 
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2.2.  Mjerljivi ciljevi 
Osim opštih i  strateških ciljeva preduzeća, koji su često uvjetovani spoljnim faktorima, u 
svakom preduzeću potrebno je definisati mjerljive ciljeve,  čije  je ostvaranje moguće 
angažovanjem zaduženih zaposlenika. 

 
 
Sistemsko i kontinuirano mjesečno praćenje trenda ostvarenja tokom godine kao i javno  
prezentiranje rezutata na Odboru za kvalitet i unutrašnjoj Intranet mreži jedan je od 
pokretačkih mehanizama za ostvarivanje planiranih ciljeva. 
 
2.3. Redovni i vanredni audit 
Redovni audit izvodi se planski, dva puta godišnje.Nalazi redovnog audita imaju značajan uticaj 
na poboljšanju sistema kvaliteta i pokretanje korektivnih mjera i radnji, u cilju poboljšanja. U 
zbirnom izvješaju  o provedenom auditu , u masi informacija, koje je potrebno obraditi  u 
relativno kratkom vremenu, teško je prepoznati prave informacije, kao osnovu za poboljšanja. 
Jedna od  pojava koja prouzrokoje relativno loše rezultate audita, je odsustvo interesa obučenih 
auditora, tako da osim "radnog slijepila" imamo formalno "odrađivanje" audita. 
Iz tih razloga praktikujemo povremene tematske sjednice Odbora za kvalitet sa ciljem 
animiranja auditora a sve u cilju poboljšanja procesa procesa "Internog audita" 
Vanredni  audit  se provodi kada menadžment izrazi sumnju  u regularnost odvijanja 
procesa , podprocesa ili funkcije.Audit se izvodi po principu i metodama redovnog audita , 
sa najboljim auditorima, ali sa skraćenim vremenom pripreme. 
Zbog činjenica, da je period trajanja audita  duži, da se prilikom auditiranja ulazi u dubinu 
procesa i podprocesa, kao i to da se "Izvještaj sa audita "analizira na Odboru za kvalitet kao 
zasebna tačaka, rezultati vanrednog audita, su u principu daleko bolji i daju jasniju sliku o 
procesu, kao i o mjerama za njegovo poboljšanje u korelaciji sa redovnim auditom. 
 
2.4. Kontinuirano uspostavljanje i praćenje realizacije korektivno - preventivnih mjera 
Jedna od bitnih poluga za unapređenje poslovnih funkcija i sistema kvaliteta uopšte je: 
"Uspostavljanje i  sistemsko praćenje realizacije korektivno preventivnih mjera". 
Ovo je proces, u kojem se, izražena problematika, kao metodi, načini i rokovi za njihovo izvršenje 
detaljno analiziraju i dokumentuju. Obzirom da su mjerama definisana zaduženja, ovlaštenja i rokovi, 
ovakav zadatak se se realizuje sa povećanim interesom i anagažovanjem zaposlenika. Bez obzira na 
dužinu roka za realizaciju mjere, njeno izvršenje se prati mjesečno na sjednicama Odboru za kvalitet. 
Javno se prezentiraju rezultati provođenja putem izvještaja i plasiraju na unutrašnjoj Intranet mreži. 
Ovakvim načinom rada rješeni su i problemi koji su u startu izgledali gotovo nerješivi. 

Slika 5  Praćenje mjerljivih ciljeva 
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2.5. Sistemske i tematske analize procesa 
Praćenje procesa vrši se kontinuirano putem praćenja 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 vrše se na zahtjev vlasnika procesa ili člana Odbora za kvalitet. 
To su sveobuhvatne rasprave čiji su rezultati korektivne mjere ili radnje na poboljšanju procesa. 
 
2.6. Stimulisanje i nagrađivanje zaposlenika za uspješan rad na sistemu kvaliteta. 
Od samog starta na uvođenju i implemetaciji sistema kvaliteta  stimulisani su i nagrađivani -
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.). 
Nagrađuju se i "vlasnici procesa "-čiji procese pokazuju  punu efikasnost i efektivnost.  
Godišnja nagrada"Najbolji zaposlenik" u 12 kategorija, koja se dodijelju je na dana preduzeća 
dobija se po kriterijumima u kojima "zalaganje za kvalitet" nosi 60%  pondera. Sve to skupa 
uz javno objavljivanje bitno utiče na pojačan interes za kvalitet. 

Slika 6  Dio zbirnog izvještaja sa audita

Slika 7  Praćenje realizacije korektivnih 
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2.7. Stimulisanje i informisanje o kvalitetu 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

3. ZAKLJUČAK 
 
Uspješno provođenje i održivost kao i razvoj sistema kvaliteta u mnogome zavisi od 
pravilnog izbora odgovarajućih pokretačkih mehanizama. Ovi mehanizmi moraju uključivati 
sve poslovne i sistemske funkcije na jedinstvenom zadatku u očuvanju i poboljšanju 
uspostavljenog sistema kvaliteta. 
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Slika 8 Praćenje realizacije procesa

Sve aktivnosti na polju kvalitet se redovno prati i 
objavljuju putem: 
-Lokalne intranet mreže 
-Interneta 
-Putem mjesečnog video zapisa koji se plasira na 
Odboru za kvalitet i 
-Putem mjesečnih novina i biltena Preduzeća  
Odjeljenje informisanja Preduzeća svojim 
afirmativnim ali i kritičkim osvrtom na dešavanjima 
u oblasti kvaliteta pozitivno utiče na razvoj i 
unapređenje sistema kvaliteta. 

Slika 9  Izvod iz novina Preduzeća 


