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REZIME

Privredno drustvo “ALBA Zenica” d.o.o. ija je osnovna djelatnost odrzavanje komunalne higijene u
gradu Zenica, zbrinjavanje otpada, te prikupljanje i isporuka iskoristivih materijala, odlucila je da
uvede sistem upravljanja kvalitetom sa ciljem poveéanja zadovoljstva korisnika usluga. U tom smislu
Jje uspostavijen sistem upravijanja kvalitetom prema zahtjevima standarda ISO 9001:2000 koji nadzire
sve procese neophodne za identifikaciju potreba i ocekivanja korisnika. Rad prezentira procese kojima
se postize organizacija i tehnologija rada koja rezultira stalnim poboljsanjem, razvojem i prosSirenjem
obima usluga.

Kljuéne rije¢i: kvalitet, usluga, komunalno preduzece

SUMARY

Company "ALBA Zenica" d.o.o., whose main activities are utility services; removal and waste
disposal; separate collection, purchase, transport and selling of useful waste products, has decided to
implement Quality management system in order to improve the satisfaction of its customers. Following
that, "ALBA Zenica" established Quality management system which has been aligned with 1SO
9001:2000, monitoring all the processes necessary for identification of customers' needs and
expectations. This paper presents processes which help achieving the organisation and working
technology that result to permanent improvement, development and expansion of services.

Key words: quality, services, Communal enterprise’s

1. UVOD

ALBA Zenica d.o.o. je osnovana 1999. godine. Vecinski vlasnik je ALBA AG iz Berlina koja
se danas ubraja u tri vodeée evropske firme za obavljanje komunalnih usluga, a vodeéi je
reciklazni koncern u Europi. ALBA AG je obezbijedila potrebnu opremu i nac¢in rada. Op¢ina
Zenica je kao suvlasnik i partner obezbijedila odgovarajuci prostor za rad, domacu radnu
snagu kao 1 rukovode¢i kadar. ALBA Zenica d.o.o. pruza usluge ¢iS¢enja i zbrinjavanje
otpada, te prikupljanje i isporuka iskoristivih materijala. Poslove komunalne higijene u gradu
Zenici vr§$i ALBA ZENICA d.o.o. koja ima organizaciju rada prema zapadnoevropskim
standardima. Posjeduje vrlo moderno opremljen vozni park. Od osnivanja 1999. godine,
drustvo ima uspjesno poslovanje. Ciséenje i zbrinjavanje otpada obuhvata:
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odvoz komunalnog otpada

odvoz kabastog otpada

¢iS¢enje 1 pranje gradskih ulica

uklanjanje divljih deponija

odr[Javanje zelenih povrlina

zimska sluzba u gradu

posebne usluge (pranje fasada i prozora, ¢iS¢enje stubista...)

Sakupljanje reciklaznih sirovina vrsi se putem vozila specijalno namijenjenih za laku frakciju.
Materijali se sakupljaju na prostoru cijele Bosne 1 Hercegovine zahvaljujué¢i dobroj
orijentiranoj trziSnoj suradnji privrednih subjekata i tre¢ih lica. Prvenstveni cilj je vracanje
reciklaznih materijala u kruzni ciklus (PET, Al i Fe ambalaza, polietilenske folije, stari papir,
karton 1 pape). Ovaj sistem daje pozitivan efekt zastite Covjecije okoline, smanjenje koli€ine
otpada, te jednu zdraviju i ekoloski bolju budu¢nost za nasu djecu.

ALBA Zenica d.o.o. je registrirana za prikupljanje i promet sekundarnih sirovina i ispunjava
sve tehnicko-tehnoloSke uvjete za obavljanje te djelatnosti u pogledu opreme i poslovnog
prostora. Alba Zenica d.o.0. zeli osim primarnog sakupljanja korisnih sirovina u Zenici i
okolici pokrenuti i otkup tih istih Sirom Bosne 1 Hercegovine. [3]
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2. STRUKTURA SISTEMA UPRAVLJANJA KVALITETOM U PREDUZECU
“ALBA ZENICA” D.O.O.

2.1. Sistem upravljanja kvalitetom

ALBA Zenica prepoznaje $to je sve neophodno za sistem upravljanja kvalitetom i njegovu
primjenu i identificira osnovne i pomoéne procese i njihove medusobne utjecaje kao Sto je
predstavljeno shemom na slici 1.
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Identificirani su zapisi kojima moze dokazati efektivno funkcioniranje sistema upravljanja
kvalitetom i osigurava pravilno odrzavanje zapisa kako je naznaceno u tabeli 1.

Tabela 1. Zapisi sistema upravljanja kvalitetom

‘t}){r. ‘ Naziv dokumenta Identifikacijska oznaka | Datum izdanja
1 Poslovnik kvaliteta - 15.09.2005.
2 Kontrola dokumenata AZPr-42.1 29.11.2004.
3 Kontrola zapisa AZPr-42.2 24.03.2005.
4 Ljudski resursi AZPr-62.1 24.03.2005.
5 Oprema AZPr-63.1 06.06.2005.
6 Planiranje realizacija usluga AZPr-71.1 08.02.2005.
7 Komunikacija s kupcem AZPr-72.1 06.06.2005.
8 Reklamacije kupaca AZPr-72.2 06.06.2005.
9 Nabavka i ulazna kontrola AZPr-74.1 06.06.2005.
10 Realizacija usluga i kontrola realizacije usluga | AZPr-75.1 15.09.2005.
11 Interni auditi AZPr-82.1 06.06.2005.
12 Poboljsanje i ocjena poboljSanja AZPr-82.2 24.03.2005.
13 Neuskladene usluge AZPr-83.1 15.09.2005.
14 Korektivne mjere AZPr-85.1 16.03.2005.
15 Preventivne mjere AZPr-85.2 16.03.2005.
16 Sistemi upravljanja kvalitetom —Zahtjevi BAS EN ISO 9001:2001 | decembar
(prijevod) 2001.
17 Organizacija i sistematizacija - septembar
2004.
18 Priru¢nik za vozace AZU-63.1 19.04.2005.
19 Dnevni pregled vozila AZU-63.2 10.05.2005.
20 Uputstvo za presu AZU-63.3 18.05.2005.
21 Rasporedi aktivnosti AZU-71.1 24.03.2005.
2 Uslov'i' 1 kriteriji za dobavljace iskoristivih AZU-74.1 06.06.2005.
materijala
23 Uputstvo za CiSenje AZU-75.1 16.03.2005.

2.2. Odgovornost rukovodstva

Rukovodstvo preduzeca ALBA Zenica ¢ine: direktor, QM , Kontrolor, Rukovodilac TO,

Rukovodilac Reciklaze i Rukovodilac ZP. Matrica odgovornosti kljuénih zaposlenika je data

u tabeli 2. Rukovodstvo definira, razvija i implementira sistem upravljanja kvalitetom prema

zahtjevima standarda ISO 9001: 2000 i osigurava da izvrSioci na svim nivoima u ALBA

Zenica razumiju ciljeve 1 politiku kvaliteta i1 zahtjeve sistema upravljanja kvalitetom. Direktor

je odgovoran da osigura da su zaposlenici upoznati s ciljevima politike kvaliteta, da im je

razumljiva, da se implementira i odrzava u svim organizacionim jedinicama. To je osigurano

kroz informisanje i osposobljavanje svih zaposlenika u ALBA Zenica.Rukovodstvo preduzeca

ALBA Zenica je postavilo strateske ciljeve kvaliteta:

Povecanje obima usluga

Sirenje podru¢ja na kojem se prikupljaju iskoristivi materijali

Povecanje obima prodaje iskoristivih materijala

Povecanje zadovoljstva kupca kroz unapredenje komunikacije s kupcima i

smanjenje reklamacija i prituzbi kupaca

e  Smanjenje relativnih trosSkova koji se odnose na: neuskladene usluge, reklamacije
kupaca, nedovoljnu iskoristenost resursa, itd.
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Tabela 2. Matrica odgovornosti

Odgovornosti i ovlastenja klju¢nih
izvrsilaca
R. = =
br AKTIVNOSTI 5 % JE 8 | 2 PROCESI
E 2| S| u| g <
=2 | =2 | 8 2
SRR R AR ARA RN
1 Upravljanje sistemom kvaliteta P P P | P|P| P | S | S | Upravljanje
2 Ciljevi i planovi kvaliteta P P P |P|P|P procesima
Mjerenje
3 Ocjena zadovoljstva kupaca P|P|P|S zadov.
kupaca
4 OCJe.na ef.ekt{vnostl 51stf3vrna. P P plplplp|p o
kvaliteta i ocjena poboljSanja Samoocjenji
5 Plal.nranje i provodenje internih S P s |slslsls vanje
audita
Utvrdivanje i
6 Prodaja (utvrdivanje zahtjeva S plplp prels‘pltlvanje
kupaca) zahtjeva
kupaca
7 Isporuka kupcu S|P |P|P Isporuka
8 Rjesavanje reklamacija kupaca P|P|P]|S kupcu
9 Nabavka S S SI1S|S P Nabavka i
— abavka i
10 Ula;na kontrola nabavljenih sIpls!| P! uazma
proizvoda
X . kontrola
11 | Ocjena dobavljaca S S|S|S P
12 | Planiranje procesa P S P|P|S
Planiranje i provodenje obuke L
13 zaposlenika S S| PIPIP Planlrlgn]e? !
14 | Odrzavanje i servisiranje opreme p | p| g |Upraviane
— : . ~ resursima
15 Plgmranje i provodenje kalibracije PP P
mjerne opreme
16 | Upravljanje procesom P|P|P Proces
18 | Kontrola procesa P pruZanja
19 | Rjesavanje neuskladenih usluga S|S|P usluga

(P-primarna odgovornost , S-sekundarna odgovornost)

Prilikom preispitivanja sistema upravljanja kvalitetom rukovodstvo analizira postavljene
ciljeve 1 politiku kvaliteta, te eventualno ih korigira zavisno od razvoja i uvjeta poslovanja.
Radi realizacije postavljenih ciljeva, rukovodstvo donosi planove sistema upravljanja
kvalitetom koji se zasnivaju na relevantnim pokazateljima dobivenim u periodi¢nim
obracunima poslovanja (polugodiSnjem i/ili godiSnjem). Planovi sistema upravljanja
kvalitetom su:

e Plan poslovanja

e Plan obucavanja

e Investicioni plan

e Plan propagandno - promotivnih aktivnosti

¢ Plan internih audita
Planove odobrava direktor. Objavljivanjem i provodenjem politike kvaliteta rukovodstvo
osigurava da su svi zaposlenici motivirani za ispunjavanje postavljenih ciljeva kvaliteta.
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ALBA Zenica ima organizaciju koja omogucava efikasno i efektivno upravljanje procesom i
ispunjavanje zahtjeva kupaca. Organizaciona shema predstavljena je slikom 2.

Direktor (uprava)

QM

Sekretarijat

Kontroling

Tehnicka operativa

Reciklaza

Zajednicki poslovi

Transport otpada

Istrazivanje trzista

Racunovodstvoffinansije

Sortiranje i pakovanje

Otkup i prodaja

Fakturisanje

CiScenje

Odrz. zel. povrS./zimska sluzba

Odrzavanje

Knjigovodstvo

Napomena:
U zimskom periodu svi izvrSioci

Naplatna sluzba

iz ove dvije sluzbe rasporedjuju se

za zimsko odrzavanje i ciscenje.

Nabavka

Obezbijedjenje/ciscenje

Slika 2. Organizaciona shema preduzec¢a “ALBA Zenica” d.o.o.

ALBA Zenica preispituje ukupno stanje sistema upravljanja kvalitetom dva puta godiSnje
tako da direktor saziva sastanak rukovodstva na kojem se analiziraju informacije na osnovu
kojih je moguca procjena ucinkovitosti sistema upravljanja kvalitetom kako je opisano u
proceduri AZPr-82.2 PoboljSanje i ocjena i poboljSanja. Ulazne informacije za preispitivanje
obuhvataju:

rukovodstva

Rezultati internih audita i status korektivnih i preventivnih mjera
Povratne informacije od kupaca i analiza zadovoljstva kupaca
Analiza poslovanja

Analiza pojave neuskladenih usluga
Efektivnost korektivnih i preventivnih akcija i prethodnih zakljucaka sa sastanka

e Ocjena stanja sistema upravljanja kvalitetom i preporuke za poboljSanje.

Zakljucci 1 odluke o preispitivanju sistema upravljanja kvalitetom od rukovodstva odnose se

na:

proizvoda

2.3. Upravljanje resursima

Unapredenje efektivnosti sistema upravljanja kvalitetom i unapredenje procesa i

Unapredenje usluga i proizvoda prema zahtjevima kupaca
Potrebne resurse za realiziranje poslova zahtijevanog obima i kvaliteta.

Da bi se osiguralo uspostavljanje i odrzavanje sistema upravljanja kvalitetom ALBA Zenica
planira i osigurava sljedece resurse:

Ljudski resursi

Infrastruktura (prostorije, vozila i ostala oprema)

Radno okruzenje.
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2.4. Planiranje realizacije usluga
Da bi se osigurala efektivno i efikasno izvrSavanje planiranih usluga, te prikupljanje,
sortiranje 1 isporuka iskoristivih materijala vrsi se planiranje realizacije usluga.Planiranjem je
obuhvaceno slijedece: oprema, osoblje i repromaterijal. Planiranje resursa neophodnih za
proces realizacije usluga se vrsi prema proceduri AZPr-71.1 Planiranje realizacije usluga.
Planiranje realizacije usluga obuhvata sljedece aktivnosti:

e  Priprema dokumentacije (putnog i radnog naloga, evidencije, izvjestaji, itd.)

e  Osiguranje ispravnih vozila i opreme

e  Rasporedivanje izvrsilaca za pojedine poslove imaju i vidu njihovu osposobljenost

za kvalitetno izvrSavanje posla
e  Osiguranje repromaterijala
e  Kontrolu realizacije usluga.

2.5. Mjerenje, analiza i poboljSanje

ALBA Zenica prati i analizira uc¢inkovitost sistema upravljanja kvalitetom, parametre procesa,
parametre prometa iskoristivim materijalima u cilju unapredenja i poboljSanja kvaliteta
usluge, te povecanja zadovoljstva kupca i shodno tome povecanja poslovnog uspjeha i profita.
Unapredenje i poboljSanje se vrSi na osnovu nalaza i zaklju¢aka prilikom preispitivanja
sistema upravljanja kvalitetom od strane rukovodstva, za koje su polazne informacije:
rezultati internih audita, analiza kvaliteta procesa, analiza reklamacija kupaca, u¢inkovitost
preventivnih 1 korektivnih mjera. [3]

3. ZAKLJUCAK
Danas je Cesto uvjet za nudenje na evropskom i svjetskom trzistu posjedovanje certifikata da
je sistem upravljanja kvalitetom prilagoden zahtjevima standarda ISO 9001:2000. Osim toga
koristi koje “ALBA Zenica” ima ili o¢ekuje od sistema upravljanja kvalitetom su visestruke
od kojih se kao direktne mogu izdvojiti sljedece:

e  Konkurentnost kroz kvalitet
Bolje prihvacéanje kod kupaca prije dobivanja ugovora
Medunarodno priznavanje primjenjenog sistema
Manji troskovi loseg kvaliteta usluge
Manje reklamacija kupaca
Bolja realizacija ciljeva preduzeca
Efikasnija saradnja zaposlenika
PoboljSanje kvaliteta usluge nije primarni cilj sistema upravljanja kvalitetom, ali se
uvodenjem sistema 1 njegovim stalnim poboljSanjima 1 raspolaganjem pouzdanim
informacijama pomaze donoSenju ispravnih odluka i na kraju svakako postizanju kvaliteta
usluge. [1]

4. REFERENCE

[1] Vanjskotrgovinska/Spoljnotrgovinska komora BiH.:Certifikacija proizvoda i projektovanje
sistema menadzmenta kvalitetom, Sarajevo, 2004.,

[2] Unis institut.: Smjernice za provodenje audita sistema upravljanja kvalitetom (ISO 19011),
Sarajevo, 2002.,

[3] ALBA Zenica: Dokumenti sistema upravljanja kvalitetom, Zenica, 2005.

838



	SISTEM UPRAVLJANJA KVALITETOM U PRIVREDNOM DRUŠTVU «ALBA ZENICA»
	QUALITY MANAGEMENT SYSTEM IN COMPANY «ALBA ZENICA»
	Muvedet Šišić, dipl. ing.
	REZIME
	SUMARY



