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SAZETAK

U ovom radu su prezentirana prakticna iskustva koristenja pokretackog mehanizma sistemskog
informisanja, kao mehanizma za kontinuirano unapredenje i poboljsanje sistema kvaliteta u
komunalnoj djelatnosti.

U radu su prezentirane metode i nacini informisanja svih zainteresiranih strana pocev od korisnika
usluga pa do osnivaca i zaposlenika preduzeca.Sedmogodisnje iskustvo KJKP"Vodovod i
kanalizacija" Sarajevo na uspostavijanju, razvoju i unapredenju sistema upravljanja kvalitetom,
potvrduje nam da, sadrzajna , brza i pravovremena informacija igra jednu od najbitnijih uloga u
motiviranju za funkcionisanje i razvoju sistema upravijanja kvalitetom.

SUMMARY

In this paper are presented practical experieces in utilization of information system promotional
mechanism,as a mechanism for continual improvement and enhancement of guality system in the
utility industry.

The paper presents methods for providing infomation to all stakeholders, starting from service users to
founders and employees of the company. Seven year of experience of Cantonal Public Utility Company
"Waterworks and Sanitation" Sarajevo on establishment, development and improvement of guality
management system confirms to us that substantial, prompt and timely information plays one of the most
important roles in motivation for operation and development of guality management system.

1. UVOD

Uveden, dokazan-certificiran 1 funkcionalan sistem upravljanja kvalitetom na osnovu
standarda ISO 9001:2000 god, podrazumjeva i upravljanje velikom koli¢inom informacija i
podataka , raznih oblika , vaznosti 1 sadrzaja , od Cije pravovremene distribucije i povratne
informacije jednozna¢nom korisniku ili interesnoj grupi, umnogome zavisi da li ¢e ukupan
sistem biti efikasan 1 stvarati uslove za poboljSanje sistema kvaliteta.

Inertno i neblagovremeno informisanje o svim aktivnostima u sistemu upravljanja kvaliteta,
kao 1 informisanje samo uskog kruga zaposlenika, neumitno dovodi do, pada efikasnosti,
slabi interes za aktivno uceSce, stvara odsustvo odgovornosti i dovodi do stagnacije
uspostavljenog sistema.

Odrzavanje kontinuiteta aktivnosti i interesa zaposlenika kod implementiranog i
certificiranog sistema upravljanja kvalitetom zahtijeva izuzetan intelektualni, tehnicko
tehnoloski i organizacioni napor. 1z tih razloga potrebno je izna¢i pokretacke mehanizme koji
¢e uspostavljeni sistem kvaliteta kontinuirano unapredivati 1 poboljSavati. Jedan najvaznijih
pokretackih mehanizama je sistemsko informisanje u domenu kvaliteta . Ovaj rad ima za cilj
da da prikaze jedan model informisanja o sistemu upravljanja kvalitetom, koji je dao dobre
rezultatae u praksi i koji se jos uvjek dograduje.

223



2. VIDOVI INFORMISANJA

Informisanje ima za cilj blagovremeno izvjeStavanje i animiranje svih zainteresiranih strana
(zaposlenici, menadzment, vlasnici procesa, vlasnici kapitala, korisnici usluga i dr.). U tom
smislu ralikujemo dva osnovna vida informisanja:

e Eksterno informisanje

e Interno informisanje

2.1. Eksterno informisanje

Ovaj vid informisanja ima za cilj da izvjesti sve zainteresirane strane izvan preduzeca. Ovaj

vid se ostvaruje putem:

e Web stranice preduzeca na Internet mrezi

e IzvjeStavanjem i oglaSavanjem na elktronskim medijaima (TV i radio )

e IzvjeStavanjem i oglaSavanjem u Stampanim medijima (novine )

e Clanstvom i aktivnim uée$éem u strukovnim udruZenjima u BIH i u $irem okruZenju
(asocijacija vodovoda BIH , asocijacija vodovoda podunavskih zemalja itd.)

e Clanstvom i aktivnim u¢e$éem asocijacijama za kvalitet,, udruzenjima menadzera
kvaliteta te aktivnom saradnjom sa drzavnim institucijama vezanim za kvalitet ( Institut
za mjeriteljstvo, Institut za standardizaciju, zavod za javno zdravstvo i sl.)

e Stalno informisanje korisnika nasih usluga o problemima u vodosnabdijevanju kao i
novostima tehni¢kim unapredenjima u davanju usluga te provjera zadovljstva korisnika
provodenjem anketa

Web stranica preduzeca na internetu koncipirana je tako da korisniku pruza relevantne
informacije o svim znacajnim aktivnostima preduzeca kao $to su:

Fie Edt View Favoiles Togls Help | &

-obavjestenje o stanju vodosnabdjevanja G- @ - = (2 1 s e & - @ - 1B

[ . . . A Address [E] v wik 3 b =] Ed Go | Links
-obavjestenje o trenutnim projektima —‘—l— e S daved i Kaaalizascia Sars =1
-podaci o javnim nadmetanjima

Osim toga korisnicima usluga je data | e RN
mogucénost da :
-vide stanje na individualnim
analitickim karticama potrosaca
kao i Ererabtue

Alctivnost

-da izvrSe reklamaciju ili daju Fro
sugestije na davanje usluga

Album

Info servis
Nadmetanja

Prodaja Potro3aéi -Analitika

Potrosati -Liste stanara

Slika 1. Web stranica preduze¢a www.viksa.ba

Rad javnih preduzeca je u svakom trenutku izloZen je nadzoru i kritici korisnika usluga,
osnivaca, organa uprave, drzavnih inspekcija 1 medija.

Iz tih razloga posebna paznja se posvecuje blagovremenom i korektnom oglasavanju putem
medija.Informacija koja se plasira u medije mora mora pruziti korisniku punu informaciju o
dogadaju koje preduzece zeli objaviti. Pruzanjem blagovremene informacije postize se
zadovoljstvo korisnika 1 izbjegavaju moguce incidentne situacije koje bi nastale
neobjavljivanjem te informacije.

224



Clanstvom i aktivnim uée$éem u asocoijacijama za kvalitet odrzava se veza sa strukom, prate
se novosti u toj oblasti 1 odrzava kontinuitet sistema sa stanoviSta primjene novih znanja I
metodologija u razvoju sistema kvaliteta.
Povremenim oglasavanjem sa stru¢nim radovima razmjenjuju se pozitivna iskustva u oblasti
kvaliteta , dobijaju se znacajne informacije o stepenu razvoja sistema kvaliteta u srodnim
organizacijama .
U cilju ispunjenja zadovoljstva korisnika prate se informacije u vezi korisnika usluga kako bi se
utvrdilo da li su zadovoljeni njegovi zahtjevi.Do relevantnih informacija dolazi se u postupku :

- redovnog servisiranja korisnika

- prikupljanjem podataka sa mjesnih podruc¢ja Grada

- provodenjem anketa kod korisnika usluga

- komunikacije sa kupcima putem Saltera za reklamaciju ili putem inernet mreze

- komunikacije sa kupcima putem oglasnih ploca kao i

- obavjestavanjem kupaca putem informativnog glasila preduzeca.

Informacije vezana za kornike usluga se analiziraju te se na osnovu izvbrSenih analiza
utvrduju primjrene korektivno preventivne mjere,koje sluze kao osnovica za poboljSanje.

2.2. Interno informisanje

U cilju osiguranja efikasnosti sistema kvaliteta preduzeée je uspostavilo pogodne procese
internog infomisanja unutar organizacije.Pored rutinskih poslovnih komunikacija koje se
obavljaju telefonom, faxom, radio vezom i poslovima protokola osigurani su i sljedeé¢i vidovi
prenosa informacija i komunikacije zaposlenika putem :

- Lokalnog E-mail servisa

- Opste informisanje zaposlenika putem WEB - stranice lokalnog INTRANETA

- Informisanje zaposlenika o aktivnostima u sistemu upravljanja kvalitetom,

- Informisanje zaposlenika putem mjesecnog filmskog izvjeStaja

- Informisanje zaposlenika i korisnika usluga putem mjesecnog novinskog izdanja lista "VIK"

2.2.1. Pojedinacano interaktivno informisanje putem lokalnog E-mail servisa

Preduzece ima razvijenu lokalnu intranet mrezu i lokalni E-mail servis sa uvezanih oko 220
racunara. Ovo stvara mogucénost menadzementu, menadzeru kvaliteta, vlasnicima procesa i
podprocesa za interaktivno komuniciranje sa odredenim zaposlenikom ili ciljnom
grupom.Informacija je brza , autorizovana i §to je vrlo bitno slijediva i vremenski i tematski.

| Bl Edit Yiew Insert Format Tools &Et\unsﬁ Help OVlm putem se traie 111 dostavh aju;
| @oreph | Mareplytoal | Foard | & 5 | v ‘Lg)(|4vVv‘E,l,| o .. , X
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o E::zzj:};}:x:mcl 4.0; Majskoric Jasmina; Memagié Fatima; Smaji¢ Rusmir; Tabakovie Saima; Krajina Husein; Slaki Medina procesa 1 podprocesa’
ubiect: i 113001 1 1
:Ja 1n5:1nvzo:;\l/n’\;zUg;a?'vsef:::lglcs:lzilanoquzrz;r::lg:pnzlvam Was na 08/05 sjednicu 0(Ihoy|.1 za kvalitet = - StatlStICkl pOdaCI 0 proceSIma’
iSéErEdQ‘\:;E:: se odriati U sali za eastanke u ul.).Cernija br.8 u srijedu 17.08.2005 sa pocetkom u 09.00 h _ IZVJeétaJl po bllO kom OSDOVU,
iR -Tabele ,grafikoni i dijagrami iz procesa,
1.Predstavijanje procesa PL.O7.01"Proizvadnja i distribucija vode™ -IZV'Céta.i 0 realizaci'i m'erl'ivih Cil'eva
9
2.1zvjestaj o realiazciji plana obrazovanja za 01.01.2005.01.06.2005 _IZVj e§taji 0 realizaciji korektivno
—— preventivnih mjera,
-Realizacija mjerljivih ciljeva .
5 Realizacija kerektivno -preventivnih mjera -PrOVOde JaVne rasprave 0 dOkumentu
G Razno u nastajanju,
e , -Pozivi za sve vrste sastanaka 1 skupova i
L o . .
Menadzeroclita L -Medusobmo komuniciranje
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2.2.2. Opste informisanje zaposlenika putem WEB - stranice lokalnog INTRANETA
Putem ove mreze plasiraju se sve vazne informacije iz domena poslovanja preduzeca 1i to:

— — -Informacije koje plasiraju generalni ,tehnicki i

O - O - 1] 13 )] Jsewe remn &) 3 oW 3 ' direktori Pogona i Sektora

e 280 Zapisnici Kolegija direktora,

-Informacije koje plasiraju sluzbe o svom radu,

-Informacije o radu Upravnog odbora,

-Eksterna dokumentacija bitna za
funkcionisanje sistema,

-Javno nadmetanje,

-Realizacija planova,

-Teamtski izvjestaji sluzbi i procesa,

-Analiticke kartice potrosaca,

-Oglasna ploca,

-Aktivnosti sindikata kao 1

-ISO stranica

@iStan] () @ (D) Warkos M| B Moo nd | £ INTRANET 1. [[ 2] mrmaner | [ fobe Pt | [ g 350 1000

Slika 2. Lokalni intranet servis preduzeca

—
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Opste informisanje zaposlenika o
dogadajima u preduzeéu svakodnevno
se obavlja na intranet stranici.

Server omogucava objavljivanje 1
trenutnu dostupnost za sve dokumente e T ———
koji su objavljeni u posljednjih 5 Cecaiificn
godina. . e o
Prikazana stranica pokazuje stanje oo i i S i e G e

iid process #L-0 17.08.2005
Szt 17.08.2005

aktuelnih informacija u zadnjih 30 dana. S R

19.00.2005

16.08.2005

QEGANIZACLIA JL1J11a b gredaka rativaty 07 2005 16.00.2005
ORGANIZACLIA F1.0 A1 A.1.2.1 Aayiestai o rady cdislienia, 07 2005 16.08.2005

Srona

s | A & 2 || -FII]CH | &1 |[ein Links Biost of the'Wieh. bl - ERENE n:sa-

2.2.3. Informisanje zaposlenika o aktivnostima u sistemu upravljanja kvalitetom,
Web stranica sistema kvaliteta na lokalnoj mrezi intranet omugucava pruzanje osnovnih
informacija o aktivnostima u sistemu kvaliteta izmedu ostalog na stranici su prestavljent :

4 150 9000 - Microsoft Intemel Explorer

E:QEQ- !i:r Fm;; 1:;;‘:*? Sam Fﬁ émoi;f'] k-k:-:'.w;ab:.’ﬂ::k.ﬁ':l'.ﬂtwlm‘h.m' @ Ba - _Organiza(;1ja projekta,
' 3 -Planovi rada i audita,
-Izvjestaji o pradenju parametara procesa,
-Pradenje realizacije mjerljivih ciljeva,
SISTEM -Praéenje realizacije korektivno
KVALITETA preventivnih mjera,
1SO 9000 “Zapisnict Qdbora za kvalitet, .
KORSKVNE F IS -Zapisnici “Preispitivanja sistema kvaliteta
& od strane menadzmenta” kao i
-Dokumentacija  sistema  kvaliteta u
elektronskom obliku
] D Inferat
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S0 9000 /Odbor za kvalitet

Zapisnici sa Odbora za kvalitet:
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Korisnicima je omogucen uvid u zapisnike
Odbora za kvalitet kao i u izvjeStaje o
stanju korektivno preventivnih mjera
realizaciji mjerljivih ciljeva preduzeca,
redovnih 1 vanrednih  audita  itd.
redosljedno od uvodenja sistema kvaliteta
pa do danas ¢ime se postize sljedivost
informacija i podataka u ovoj oblasti

Na posebnoj stranici u okviru sistema kvaliteta omugucéen je pregled dokumenata sistema
kvaliteta u elektronskom obliku. Koriste¢i IIS, HTML, ASP i MS Access bazu, korisnicima
je omoguceno da na svom racunaru pregledaju ISO dokumentaciju putem web brawser-a (MS
Internet Explorer). Time je obezbjedena centralna administracija dokumentacije (na serveru),
a dokumenti su u doc, pdf ili xls formatima. Ovim je omoguéeno brzo i lako pristupanje
dokumentima po grupama dokumenata kao i po organizacionoj strukturi preduzecéa, kojoj
pripadaju specifi¢ni dokumenti.
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w [pite
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w Obrazci (OB

- Opdt

= Specificni

- za izabranu ORG]

‘WaZedi dokumenti sistema kyvaliteta su

& &

[ozvoliena je printanje dokumenata iskljuéivo za potrebe
sluzbe.

|zprintani dokumenti su informativnog karaktera,

Obaveza koriznika je da prate stanje izmjena dokumenata i
da aZuriraju printane kopije dokumenata sistema kevaliteta.

trenutno dostupne verzije dokumenata na vadem ekranu i
oviereni | odobreni dokurmenti u papimatom oblilu

UPDZOREMJE KORISNICIMAI

Slika 3. Izbornik grupe dokumeta za organizacionu

2.2.4. Informisanje zaposlenika putem mjesecnog filmskog izvjestaja

Odjeljenje za informisanje svakog mjeseca pravi mjesec¢ni film o svim dogadajima u
preduzecu, prvenstveno o aktivnostima Upravnog odbora, menadZmenta i sistema kvaliteta,
kao 1 svim vaznijim dogadajima koji se aktuelni za glavne procese.

Film se prikazuje kao uvodna tacka na sjednici Odbora za kvalitet kojoj osim memadzmenta
prisustvuju rukovodioci sluzbi i vlasnici procesa.Nakon toga film se arhivira u u datoteku -
filmoteka 1 dostupan je svim korisnicima Intraneta u preduzecu.Tako se stvara i1 filmovana
hronologija aktivnosti u preduzecu.
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Slika 5. Detalj filmskog izvjestaja

Jedan od bitnih sadrzaja filma je predstavljanje aktivnosti Odbora za kvalitet. Rukovodstvo
preduzeca je u Odboru za kvalitet prepoznalo mjesto rjeSavanja svih znacajnih problema u

poslovanju i provodenju sistema kvaliteta.

Sjednica odbora za kvalitet:

Sjednica odbora za kvalitet

Sjednice Odbora za kvalitet se
odrzavaju svakog mjeseca.
Sjednicama prisustvuju osim ¢lanova
Odbora za kvalitet 1 rukovodioci
organizacionih cjelina koji se po
potrebi pozivaju. Ovakav sistem rada
doprinosi stalnoj ukljucenosti najviseg
rukovodstva ~u  provodenju i
unapredenju sistema kvaliteta.

2.2.5. Informisanje zaposlenika i korisnika usluga putem mjesecnog novinskog izdanja

lista "VIK"

Odjeljenje za informisanje  radi na pripremi i
izdavanju mjesecnog informativnog lista preduzeca,ciji
je sadrzaj diktiran aktuelnim dogadajima predhodnog
mjeseca, prvenstveno aktivnostima Upravnog odbora ,
menadzmenta , sistema upravljanja kvalitetom,
aktivnostima iz dijelova procesa, kao i informacijama
za zaposlenike 1 obavjeStenjima za korisnike usluga.
List se dostavlja svakom zaposleniku a korisnicima je
dostupan na uplatnim mjestima i Centru za potroSace
kao 1 na lokalnoj Intranet mrezi.
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Informisanje zaposlenika upotpunjuje se kontinuiranim poslovnim sastancima na svim
nivoima organizacije.

3. UMJESTO ZAKLJUCKA

Serija standarda ISO 9000 se nametnula kao svjetski priznati standard, a u nasoj praksi se
pokazala kao veoma efikasan i primjen;jljiv alat.

Iz tih razloga neophodno je obezbjediti objektivno i blagovremeno informisanje svih
sudionika koji ¢ine sistem kvalitet pocev od zaposlenika pa do korisnika nasih usluga.
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