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REZIME

Cilj ovoga rada je da na jedan sasvim transparentan nacin prezentiramo iskustva Slovenskog
instituta za kvalitet i mjeriteljstvo —SIQ kao certifikacijskog organa koji je je izvrsio prvu
certifikaciju opéinskog organa po zahtjevima ISO 9001:2000 u Bosni i Hercegovini jos davne
2003 godine, a do danas na svojoj referenc listi ima 6 certificiranih opcinskih organizacija u
BiH od ukupno 44 certificirana opcinska organa u BIH. Kroz prezentaciju iskustava
certifikacije i nadzora odrzavanja i poboljsavanja sistema upravljanja zelimo da ukazemo na
sve prednosti ali i na manjkajuca rjeSenja u sistemima koja bi buduce Opcine mogle da
poboljsaju kod ulaska u postupak uvodenja sistema u praksu.

Kljucne rijeci: kvalitet u opcinskim organima uprave, sistem upravljanja kvalitetom,
certifikacija i nadzor

SUMMARY

The aim( Target) oh this work is that in a very transparent way to present the experience of
Slovenian , the Institute for Quality and Metrology — SIQ, as certification bodies, which is
conducted the first certification of the municipal bodies by the requirements of 1SO
9001:2000 in Bosnia and Herzegovina , long time ago 2003 year , and to this days on owing
reference list has got 6 certified municipal organizations i n BIH from a total of 44 certified
municipal bodies in the country. Through of this presentation of the experiences of
certification and supervision of maintenance and improving the management system we want
to recall all the advantages but also the lack solutions in systems that future Community could
improve with the entry in the process of introducing the system into practice.

Keywords: Quality in municipal organizations ( Public administrations, Public Services) ,
Quality management systems ,Certification, Control
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1. UVOD

Ve¢ 2003. godine napredne Opcine u Bosni 1 Hercegovini prepoznale u ISO 9001:2000 alat za
poboljSanje organizacionih tokova, poboljSanje zadovoljstva gradana uslugama i alat za
usjesno upravljanje op¢inskim organima u vremenu reforme javne uprave. Tada u regionu
veoma mali broj op¢inskih organizacija je imamo slicna razmisljanja ili su to bili usamljeni
pionirski pokusaji.

To je bilo vrijeme kada u vecini opCinskih organa ste imali ovakvu sliku:

Gospodin Gradanin dolazi u Op¢inu sa nekim svojim zahtjevom i ve¢ na ulazu ne zna kuda da
krene i kako, osim ako samo treba da ovjeri neke dokumente ili dobije rodni list pa kre¢e u
malu, zagusljivu Salter salu sa beskrajnim redom istih sapatnika i nervoznom sluzbenicom iza
stakla Saltera sa rupicom, gdje obavezno se mora duboko nakloniti da bi rekao $ta mu je
potrebno. I naravno sve to nakon ¢ekanja od nemalo sat i viSe vremena.

Za ostale zahtjeve na portirnici sa istom takvom rupicom na staklenoj pregradi treba da trazi
pomo¢ od portira koji ga upucuje u sobu xx kod sluzbenika yy koji ¢e sve da mu objasni. I
tada pocinje prava pri¢a. Hodnicima Op¢ine hoda rijeka ljudi, pred vratima pojedinih sluzbi
imamo veliki red ¢ekanja i to naravno je sve dobro ako vas je portir pravilno uputio odnosno
shvatio Sta vam je potrebno. U suprotnom mozete satima c¢ekati pred pogreSnim vratima. Kad
napokon udete u ¢arobnu kancelariju Op¢inskog SluZbenika on na vas zahtjev vam izdiktira
niz »papira« koje trebate dostaviti, kojim redosljedom i kome i naravno: bez obrazlozenja
toka, vasSih zakonskih prava i roka kada Cete rijesiti svoj zahtjev. I da ne zaboravimo, soba za
prijem ja mala, puna duhanskog dima i ostataka od dorucka preopterecenog Sluzbenika koji
vas nije ponudio ni da sjednete, jer jednostavno nemate gdje....

Ako jos niste odustali od svega onda ¢ete sigurno po par puta u onoj istoj Salter sali vaditi vise
puta iste dokumente za razne Sluzbe u Opcini, a po pitanju istoga zahtjeva, jer Sluzbe
medusobno ne razmjenjuju informacije i dokumente i vi morate svim u procesu vaseg
predmeta osigurati sve potrebno. I naravno, niko vas nikada nije pitao jeste li zadovoljni, jer
Gospodin Gradanin je tu zbog Institucije, a ne da Institucija njemu pruza usluge.

Mislim da slika iz op¢inskih prostora sa kraja 90-tih godina je slika koje se svi sje¢amo i
barem smo jednom svi bili u istoj situaciji kao na§ gospodin Gradanin.

A onda su zapuhali neki novi vjetrovi i rodile se neke nove ideje. Prvo u glavama nekih ¢elnih
ljudi, a zatim 1 medunarodnih organizacija koje su nudile projekte i sredstva za poboljsanja.
Prvo smo kupili racunare i osposobili sluzbenike za rad na racunarima. Osavremenili izgled
Salter sala, umjesto zatvorenih portirnica napravili recepcije sa ljubaznim i kompetentnim
sluZzbenicima, formirali broSure vodi¢a za gradane po svim moguc¢im zahtjevima i hrabro
krenuli u reformu.

Poboljsanja su bila vidljiva, ali sistema jo$ nije bilo. Jer procesi su i dalje bili neuvezani,
informacije unutar Op¢inskih sluzbi se nisu razmjenjivale, ciljevi nisu bili prepoznati i blago
receno, slika je bila formalno ljepsa al sustinski se nije puno toga promijenilo.

Lijepo opremljene Salter sale i recepcije nisu sustinski joS bile spremne da pruze efikasnu
uslugu korisnicima jer nisu proceduralno bile uvezane sa Opcinskim sluzbama c¢ija su bila
produzena ruka.

I tada nastupa Carobni standard ISO 9001: 2000 sa svojim sistemskim pristupom i zahtjevima
koja su primjenljiva od proizvodnje do usluga.

I Op¢ine kre¢u svaka na svoj put obvladavanja kvalitetom....

I pojavljuju se prvi problemi. Raspolozivi resursi za pomo¢ pri ovom podhvatu (konsultanti i
certifikacijski organi) nemaju iskustva u tumacenju pojedinih zahtjeva standarda ISO 9001:
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2000 u organima javne uprave i samouprave, a u mnogim Opc¢inama se javlja otpor uposlenika
na uvodenje jo$ jednog birokratskog aparata sa povecanjem broja »papira i novih pravila«.

Iskustva certifikacije prvih Opcéina sa uvedenim sistemom upravljanja kvalitetom po ISO
9001: 2000 su pokazala osnovne manjkavosti-neprikladno tumacenje pojedinih zahtjeva za
djelatnost javne uprave. Te manjkavosti su obradene u narednim poglavljima Cclanka.
Istodobno treba istaknuti izuzetno povoljnu promjenu: ljudi su poceli da razmisljaju na sasvim
novi nacin i to je bio pocetak velike promjene na bolje.Treba istaknuti veliki broj edukacija
zaposlenih koji je doveo do promjene stava zaposlenih u javnoj upravi. Taj stav je da
sluZbenici postoje da pruze uslugu korisnicima na kvalitetan nain- da ispune njihove zahtjeve
u okviru zakonskih rjeSenja i prije zadatih rokova istodobno uz jednakopravnost i
tranparentnost. Uposlenici su poceli da rami$ljaju o svojim procesima i ciljevima, da
prepoznaju neuskladenosti u procesima i predlazu korektivne mjere. Poboljsalo se pracenje
realizacije aktivnosti i definirali tokovi izvjeStavanja . Izvjestaji su postali koncizni i konkretni
sa relevantnim podacima za praéenje postavljenih ciljeva.

2. ISKUSTVA U IMPLEMENTACIJI SISTEMA KVALITETA I PROBLEMI U
PRIMJENI

2.1. Minemamo razvoj!

Mi nemamo dizajn i razvoj u svojoj djelatnosti, jer po pozitivnoj zakonskoj regulativi nemamo
novih usluga. Naravno tako je kada posmatramo ulogu Op¢ine kao institucije za ovjeravanje
dokumenata i izdavanje rjeSenja po upravnim postupcima. A Sta ¢emo sa razvojem Opcine u
Sirem smislu kao mjesta za stvaranje ambijenta ugodnog zivljenja i sa raznim razvojnim
projektima. U vecini Op¢ina u pocetku se zahtjev 7.3 sveo na materijalne projekte sanacije 1
obnove objekata, te izgradnju novih, bez tretiranja projekata razvoja kao npr. borba protiv
narkomanije, bisnis centri, podstrek poljoprivredi, podstrek za zaposljavanje, podstrek
ukljuc¢enja mladih i sli¢no.

Danas kada gotovo sve Op¢ine u Bosni 1 Hercegovini imaju strategije razvoja za viSegodiSnje
periode sa projektima, ciljevima i rokovima svima je savr$eno jasno da imaju razvoj. I vecina
certificiranih Op¢ina je razvila procedure upravljanja projektima razvoja i u praku uvela
matri¢ne organizacije realizacije projekta, a sve primjenom tacke 7.3 standarda ISO 9001:
2000.

2.2. Identifikacija procesa i sistemski pristup nadzoru procesa

Vecina Opéina u prvim postavkama nije potpuno definirala sve svoje procese, a narocito su
bile zamagljene medusobne veze i ineterakcije procesa, koji su bili predstavljeni procedurama
bez identifikacije pokazatelja uspjesnosti procesa, mjesta nadzora i zapisa o nadzoru procesa.
Vecinom je fokus identifikacije procesa bio na procese realizacije usluga, dok su ostali procesi
ostali bez definiranja procesnih parametara.

Takoder izvjeStavanje o neuskladenostima u procesima, analiza podataka i poduzimanje mjera
je sigurno i dalje mjesto za poboljSanje u sistemima upravljanja kvalitetom mnogih
certificiranih Op¢ina.

U duhu prelaza na ISO 9001: 2008 sve certificirane Opcéine ¢e morati preispitati primjenu
tacke 4.1 ISO 9001:2008 u svojim sistemima i1 na adekvatan nacin definirati i nadzirati sve
procese u svom sistemu upravljanja kvalitetom.
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2.3. Sta je to neuskladen proizvod u opéini

Postavkom Skolske obavezne procedure za upravljanje neuskladenim proizvodom u Opé¢inama
formalno je bio zadovoljen zahtjev standarda, tacka 8.3 ali bez ijednoj zapisa o neuskladenosti
u implementaciji, jer jednostavno procedura je u djelatnosti Opéine bila neprimjenljiva.Tek
nakon preporuka za razmatranje svih mogucih neuskladenosti na uslugama u toku realizacije
procesa izvrSene su korekcije u proceduri i shva¢en pojam »neuskladena usluga«. Danas
vecina certificiranih Opc¢ina ima prikladnu i sasvim primjenljivu proceduru upravljanja
neuskladenom uslugom.

2.4. Uticaj vanjskih prijetnji sistemima
Politicke promjene i mandatne promjene Celnika su jedna od velikih prijetnji sistemima
upravljanja kvalitetom u Op¢inama.

2.5. Zakon o javnim nabavkama i kategorizacija dobavljaca

Implementacijom Zakona o javnim nabavkama u Op¢inskim organima kao i u cijelom javnom
sektoru, postavilo se pitanje svsishodnosti zahtjeva iz tacke 7.4 ISO 9001 u vezi ocjenjivanja i
kategorizacije dobavljaca. Iskustva certificiranja su pokazala da je potrebno izvriSiti
djelomicno iskljucenje zahtjeva za ocjenjivanje i kategorizaciju dobavljaa u sluc¢ajevima
otvorenih javnih postupaka, a zadrzati ocjenjivanje i kategorizaciju u slucajevima ograni¢enih
postupaka 1 direktnih nabavki.

2.6. Mjerenje zadovoljstva korisnika usluga

Zadovoljan korisnik usluga kao jedan od najvaznijih dostignuca uspjesnih sistema upravljanja
kvalitetom je naroCito bitan u javnoj upravi. Metode koje su vecinom primjenivane su
anketiranje korisnika u $alter salama i prikupljanje misljenja, pohvala, prituzbi putem Knjiga
utisaka i web stranica.

U duhu prelaza na ISO 9001: 2008 vecina certificiranih Op¢ina ¢e sigurno prosiriti svoje
metode mjerenja zadovoljstva korisnika u svim svojim procesima davanja usluga, uz
koriStenje nezavisnih ispitivanja javnog mjenja.

2.7. Reklamacije i prituzbe korisnika usluga certifikacijskom organu

Certifikati po ISO 9001: 2000 nikada nisu na ispravan nain shvacéeni od strane korisnika
usluga i gradana. Nekoliko reklamacija i prituzbi korisnika usluga SIQ -certifikacijskom
organu na rad pojedinih certificiranih Op¢ina su pokazala da gradani nisu dovoljno
informirani o ulozi certifikacijske kuce i poistovjeéuju je sa inspekcijom, policijom ili
sudstvom. Namece se zakljucak da je potrebno izdati i broSure korinsicima usluga o sistemu
kvaliteta po ISO 9001:2008 i njihovim pravima po certifikacijskim pravilnicima.

2.8 Postivanje akreditacijskih pravila

Certifikacije Op¢ina u periodu 2003.- 2008. su obavljane od strane svih prisutnih
certifikacijskih kuéa na podru¢ju Bosne i Hercegovine sa razli¢itim obimom sati provjera.
Naravno, sve certifikacijske kuce bi trebale da rade u skladu sa istim pravilima branse 1 u
korist zadovoljstva svojih klijenata i zadovoljenje akreditacijskih pravila. Opasnost
odstupanja, a u cilju osvajanja trziSta po svaku cijenu i uz rizike povreda pravila struke, moze
dovesti do degradacije vjerodostojnosti certifikata kao dokaza uskladenosti organizacija sa
zahtjevima ISO 9001 dobivenog od nezavisnog i akreditiranog organa. Ovo je velika
odgovornost i zadaca za ubuduce za sve certifikacijske organe, a takoder i za asocijacije struke
1 ostala udruzenja branse.
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3. KAKO DALJE....

Prelaz na ISO 9001: 20008 je idealna prilika za poboljSanja svih procesa uz detaljnije
koriStenje preporuka iz IWA 4.

Vjerovatno ¢e se roditi i ideja o koriStenju metode samoocjenjivanja po modelu poslovne
odli¢nosti u javnom sektoru. I naravno uvezati sve u lancu javne uprave- Opcine, Kantone,
Entitete 1 Drzavu.

Dug je to put.

I sva poboljsanja danas za rezultat imaju jednu sasvim novu sliku sa pocetka nase price:
Gospodin Gradanin sada na op¢inskim web stranama moze dobiti sve potrebne informacije.
Kad dode u Op¢insku zgradu docekaju ga ljubazne sluzbenice na recepcijama i upute efikasno
kako da rijeSi svoj zahtjev, po rjeSenju ¢ak na mobilnom telefonu dobije informaciju o
zavrSetku zahtjeva. I Sluzbenik je ljubazan.

Dostupni su mu Stampani vodici i obrasci zahtjeva, kojih uvijek ima i aZurirani su u skladu sa
zakonskim promjenama. Ako ima potrebe da posjeti Opcinske sluzbe bit ¢e primljen po
zakazanom terminu u prostorima prikladnim za rad sa korisnicima. I naravno sve moze i dalje
bolje i to je put bez kraja za sve certificirane Op¢ine po zahtjevima ISO 9001.

4. ZAKLJUCAK

Nadamo se da ovim osvrtom nismo stvorili utisak da zelimo da kritikujemo bilo Konsultante
ili Op¢ine ili Certifikacijske organe.

Ne, to nije bila namjera.

Namjera je bila da kroz prosla iskustva za ubuduée ne ponavljamo iste greske i da se svi skupa
priblizimo nekom modelu i tumacenju zahtjeva sada ve¢ ISO 9001: 2008 za djelatnost javne
uprave i samouprave i da vr$imo certifikacije postujuci pravila bez odstupanja.

Nadamo se da ¢e ovaj Clanak koristiti svima nama u lancu kvaliteta — konsultantima,
certifikacijskim organima, opéinskim organima uprave i lokalne samouprave a nadasve
korisnicima usluga da na postoje¢im 1 dobrim i loSe postavljenim rjeSenjima trazimo puteve
stalnog poboljsanja.
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