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REZIME

Implementacijom QMS, te izdvajanjem vremena i sredstava poslovodstvo BH Telekom je suStinski i
formalno pokazalo da je davno prihvatilo pojmove i osnovna nacela TOM.

U svakodnevnim aktivnostima, u jednoj slozenoj organizaciji koja se bavi pruzanjem
telekomunikacijskih usluga, izgradnjom i odrzavanjem telekomunikacionih kapaciteta, veoma
znacajno mjesto ima proces odrzavanja voznog parka.

Ovaj rad ima za cilj da, u jednoj takvoj organizaciji, prikaze proces odrzavanja voznog parka koji u
krajnoj teznji ima za cilj implementaciju TOM kao i da ukaze na moguca rjesenja za poboljsanje
funkcije odrzavanja, ovog izuzetno znacajnog segmenta koji direktno utice na ukupnu uspjesnost
kompanije.

Kljuéne rije€i: odrzavanje, procedura, TQM, vozni park

ABSTRACT

The implementation of OMS and allocation of resources and time management BH Telecom is
essentially and formally proved that the long-accepted concepts and basic principles of TOM.

In daily activities, in a complex organization that deals with providing telecommunications services,
construction and maintenance telecommunications capacity, very important place has process of
maintenance vehicle fleet.

This paper aims to, in one such organization, show the process of maintaining the fleet, which in the
final pursuit aims to implement TOQM and to point to possible solutions to improve the maintenance
function, this extremely important segment that directly affects the overall performance of the
company
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1. UVOD

BH Telecom, kao vode¢i telekomunikacioni operator na podruciju BiH, je izvrsio certifikaciju
svojih poslovnih procesa kod eksterne certifikacijske kuée TUV NORD. U cilju poboljsanja
poslovanja i o¢uvanja pozicije trziSnog lidera izvrSena je certifikacija svih poslovnih procesa.
Proces funkcije odrzavanja voznog parka, kao kompleksne kategorije poslovnog podsistema,
je opisan i regulisan procedurom ,,ODRZAVANIJE VOZNOG PARKA®. Procedura regulise
vrstu i redoslijed aktivnosti i ovlastenja zaposlenika pri odrzavanju voznog parka. Procedura
se primjenjuje pri odrzavanju voznog parka u smislu odrzavanja tehnicki ispravnog stanja, a
sve u cilju bezbjedne i efikasne eksploatacije. Procedura odrzavanja voznog parka primjenjuje
se preko Sest godina, te je prirodnim procesom evoluiranja tokom vremena dozivjela Cetvrto
izdanje. Kao dio ukupnog sistema upravljanja kvalitetom, uspostavljenog u BH Telecomu, i
ova procedura podlijeZe potrebi stalnog poboljsanja (Demingov krug). Akumulirano iskustvo
organizacije u primjeni procedure i teznja ka napretku procesa dovela je do toga da BH
Telecom tezi da segment odrzavanja voznog parka bude u skladu sa trenutnim trendovima u
upravljanju odrzavanja tj. filozofiji odrzavanja, kao §to su metode TQM totalnog upravljanja
kvalitetom i JIT just-in-time (taéno-na-vrijeme).

Pouzdanost i efikasnost pruzanja telekomunikacionih usluga znacajno zavisi od efikasnog i
pouzdanog transporta zaposlenika i opreme do svih potrebnih lokacija na kojima se nalaze
instalisani telekomunikacioni kapaciteti. U neposrednoj vezi sa naprijed navedenim je i
podatak da ova direkcija raspolaze sa cca 90 voznih jedinica, koje direktno ili indirektno
doprinose uspjesnom odrzavanju instalisanih kapaciteta.

Odrzavanje je kombinacija svih tehnickih i povezanih upravnih radnji s namjerom ocuvanja
sredstva, ili vra¢anje u stanje u kojem moze obavljati svoju funkciju. Mnoge kompanije zele
posti¢i konkurentnu prednost s obzirom na cijenu, kvalitet usluge, vrijeme odgovora na
zahtijeve. U¢inak tih varijabli potaknula je vecu pozornost na odrzavanje, kao sastavni dio
poboljsanje produktivnosti. Odrzavanje se ubrzano razvija u glavnog suradnika na
performansama i profitabilnosti poslovnih procesa.

2. PREVENTIVNO ODRZAVANJE VOZNOG PARKA

Analizirajuéi postojece metode pristupa odrzavanju kao i sopstvene resurse BH Telecom
direkcija Zenica je odabrala kao primarni metod Preventivno odrzavanje voznog parka prema
stanju. Preventivho odrzavanje prema stanju nemoze u potpunosti eliminisati korektivno i
preventivno — plansko odrzavanje. Preventivno odrZzavanje obuhvaca aktivnosti, ukljucujuéi
prilagodbe, zamjene i osnovnu ¢istocu, da sprijece kvarove na strojevima tj. na vozilima.
Preventivne aktivnosti se prvenstveno temelje na stanju vozila. Stanje sastavnica, mjereno pri
radu opreme, ureduje planirano / zakazano odrzavanje. Tipi¢ne aktivnosti preventivnog
odrzavanja ukljucuju periodi¢ne preglede i pracenje stanja, zamjenu kriti¢nih stavki i
mjerenja. Da bi se to postiglo, blokovi vremena su ukljuceni u operacije rasporeda sredstva.
Cilj preventivnog odrZavanja je osiguranje da proizvodnja odrzi zahtijevani kvalitet 1 da su
planirani zahtijevi voznog parka ispunjeni. Osim toga, stroj koji je dobro zbrinut ¢e trajati
duze i uzrokuju manje problema. Trenutni trendovi u upravljanju odrzavanja tj. filozofija
odrzavanja, kao $to su just-in-time (JIT) (ta¢no-na-vrijeme) i totalnog upravljanja kvalitetom
(TQM) ukljucuju i preventivno odrzavanje, kao klju¢nih faktora u njihovom uspjehu. JIT
zahtijeva visoku raspolozivost strojeva, Sto zauzvrat zahtijeva preventivno odrzavanje.
Takoder, TQM =zahtjeva opremu koja se dobro odrzava kako bi se zadovoljile trazene
sposobnosti procesa. Preventivno odrzavanje se takoder posmatra kao mjera upravljanja
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izvrsnosti. To zahtijeva dugotrajnu predanost i stalno pracenje novih tehnologija, stalna
procjena financijskih i organizacijskih kompromisa u odnosu na ugovaranje odrzavanja i
internog odrzavanja i svijest o utjecaju regulatornih i pravnih propisa na okruzenje.

Prednosti preventivnog odrzavanja su mnoge, neke od njih su navedene u nastavku:

1. Sigurnost. Strojevi koji nisu dobro odrzavani mogu postati opasni po okruZenje.
Preventivno odrzavanje poveéava granicu sigurnosti tako §to odrzava opremu u gornjim
granicama njihovih upotrebnih stanja.

2. Nizi troskovi odrzavanja. Moderan i ekonomican pristup preventivnog odrzavanja pokazuje
da ne postoji optimalan troSak odrzavanja. Medutim, troskovi odrzavanja ¢e se smanjiti jer su
troskovi gubitaka proizvodnje smanjuju. Aktivnosti preventivnog odrzavanje se ne provode,
osim ako nisu jeftiniji od posljedica otkaza / neuspjeha stroja.

3. Smanjenje kvarova i ispada. Cilj preventivnog odrzavanje je smanjiti ili eliminirati
neplanirane ispade, ¢ime se povecava ucinkovitost stroja. Vrijeme u kvaru stroja takoder se
smanjuje poSto proces preventivnhog odrzavanja daje kvalitetno upozorenje serviserima pa
popravci mogu biti zakazani u vrijeme normalnih zastoja, tj. neupotrebe vozila.

4. Produzenje Zivotnog vijeka opreme. Zivotni vijek opreme o kojoj se pravilno brinulo ée
trajati dulje od opreme koja se zlostavljala i zanemarivala.

5. Poboljsana vrijednost opreme prilikom prodaje. Prilikom prodaje opreme, preventivni
program za odrzavanje pomoc¢i ¢e odrzati stroj u najboljem moguéem stanju, ¢ime se
povecava svoju vrijednost na trzistu.

6. Povecana pouzdanost opreme. Obavljanjem preventivnog odrzavanja na opremi,
kompanija pocinje graditi pouzdanost i sigurnost u opremu uklanjanjem izbjegavanjem
ispadanja.

7. Povecana produktivnost sistema. Produktivnost je povecana smanjenjem neocekivanih
kvarova strojeva. Takoder, prognoza vremena isklju¢ivanja moze dopustiti firmi da koristiti
alternativne resurse i rasporedivanje alternativnih resursa ¢e smanjiti negativan utjecaj stanke.
8. Manje iznenadenja. Preventivnho odrzavanje omogucuje korisnicima izbjegavanje
neocekivanih kvarova. Preventivno odrzavanje ne jamci uklanjanje svih neocekivanog
prekida rada, ali empirijski je dokazano da se eliminiraju najviSe stanke uzrokovane
mehanickim kvarovima.

9. Povecana razina usluge za korisnike i smanjenje broja neispravnih dijelova. Oni imaju
pozitivan izravan utjecaj na zalihe rezervnih dijelova, i rok isporuke za kupca / korisnika
telekom usluga.

10. Smanjenja ukupnog odrzavanja. Ne dopustajuéi strojevima da dodu u stanje ,,o¢aja“,
ukupni zahtjevi odrzavanja su uveliko smanjeni.

3. ISKUSTVA PRIMJENE PROCEDURE ODRZAVANJA VOZNOG PARKA

Iskustva u primjeni ove procedure obradit ¢emo kroz primjer odrzavanja voznog parka u
Regionalnoj direkciji Zenica-Podruznici BH Telekoma. Direkcija Zenica, kao dio kompanije,
opsluzuje korisnike svojih usluga na povrsini od 3846 km?, $to obuhvata cijelu povrsinu
teritorije ZE-DO kantona, i dio povrSine susjednog entiteta, koji je kao prodajno podrucje
pripao ovoj direkciji.

Procedura je decidno propisala korake i odgovornosti i obaveze zaposlenika BH Telecom.

Uspjesnost funkcije odrzavanja je pokazatelj postizanja cilja funkcije odrzavanja u
odredenom vremenu, uslovima okoline i uz odredene troskove. Vozni park kao skup nekoliko
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vrsta istih sredstava za rad predstavlja dobar primjer primjene metode rasplozivosti prilikom
ocjene parametara procedure.
Raspolozivost vozila odredujemo po obrascu:

k()= S

%t 431,

gdje je:
tyr— vrijeme u radu
tyz— vrijeme u zastoju
U strukturi vremena u zastoju uzimaju se organizacijski nedostaci, kao §to su:
- cekanje zbog nedostatka rezervnih dijelova i
- Cekanje zbog nedostatka kapaciteta.
Da bi se povecala vrijednost raspolozivosti, potrebno je:
- brzo detektirati kvar,
- imati dovoljno rezervnih dijelova u skladistu i
- kvalitetno i brzo izvrsiti popravku.

PARAMETRI PROCESA ODRZAVANJA VOZNOG PARKA
(RASPOLOZIVOST VOZNOG PARKA ZA 2011 GODINU)
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Slika 1. Raspolozivost voznog parka, tj. parametar procesa
Odrzavanje voznog parka za period 2011. godine.

BH Telecom kao javno preduzece je u obavezi da provodi Zakon o javnim nabavkama za sve
svoje potrebe. Tako i nabavka rezervnih dijelova kao i ugovaranje vanjskih servisa za
odrzavanje vozila je neizvijestan proces, koji ¢esto prouzrokuje umanjenje kapaciteta voznog
parka.
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4. OSNOVNI ELEMENTI USPJESNE IMPLEMENTACIJE TQM

4.1. Poslovno vodenje

Implementacijom QMS, te izdvajanju vremena i sredstava poslovodstvo BH Telekom je
sustinski i1 formalno pokazalo da je davno prihvatilo pojmove i osnovna nacela TQM,te da su
svojim konkretnim radom bili i ostali zajedno sa ostalim menadzmentom korporacije osnovni
faktor i poluga u procesu suprotstavljanja sistema kvaliteta.

Pod pojmom vodstvo podrazumjeva se menadzment, odnosno menadzeri svih nivoa od
poslovode do generalnog direktora. Ovaj skup ljudi u korporaciji predstavlja najkriti¢niji
faktor od kojeg zavisi uspjesna implementacija TQM.

Potvrda ovog stava je definisana je i Elementom broj 1 norme ISO 9001 (,,Odgovornost
uprave,,) zahtjeva od preduzeéa dugoro¢nu politiku kvaliteta, jasnu i logiénu organizaciju,
precizno definisanu odgovornost za kvalitet te stalni nadzor nad postoje¢im sistemom
kvaliteta.'

Osnovna mjera koje vodstvo firme (viSe rukovodstvo) treba preduzeti da bi olaksalo primjenu
TQM-a a koju je definisao Kelly” je ispunjena u nasoj korporaciji a ona je:

Poticati sudjelovanje namjestenika na svim nivoima (jedan rukovodilac izlazi kako bi licem u
lice razgovarao s zaposlenicima koji su iznijeli naro€ito zanimljive prijedloge);

4.2. Informacija i analiza

Pouzdani i pravovremeni podaci predstavljaju kljuéne elemente u pracenju kvaliteta
provodenja i poboljsanja procesa. Moze se reci da kvalitetna i blagovremena informacija i
korektna analiza predstavljaju mozak procesa poboljsanja kvaliteta u odredenom preduzecu.
U ovom segmentu smo implementirali parametre svih procesa, koje jednom mjesecno
analiziramo na odboru za kvalitet u sluaju negativnhog odstupanja odmah donosimo
preventivne i korektivne mjere.

4.3.  Stratesko planiranje

Kod pripreme za implementaciju TQM-a, odnosno njegovog planiranja i uvrStavanja u
dugorocne i kratkoro¢ne planove preduzeca, treba imati na umu da TQM znaci promjene.
Svaka promjena sobom nosi i koristi ali i rizike.

Postujuci svjetska iskustva u nasoj korporaciji, odreduju se vitalni dugoro¢ni i kratkoro¢ni
ciljevi, odgovornosti za njihovu provedbu, rokovi, ko je ukljucen, na kojem nivou, te kljucni
korisnici.

Sa strategijskim planom su upoznati ne samo oni koji su ga izradili, ve¢ svi zaposlenici od
kojih se oéekuje bilo kakva aktivnost u vezi s njegovom provedbom. Strategijski je plan
rezultat uporedivanja stanja s videnjem i odredivanje pravca akcije i polja unapredenja.

4.4. Razvojiupravljanje ljudskim resursima korporacija

Uspjeh svih aktivnosti vezanih za implementaciju TQM-a na kraju ipak najvise zavisi od
angazovanja ljudskih resursa unutar korporacije. Upravo zaposlenici preduzeca su ti koji
provode kvalitativne procese, koji utvrduju nivo provodenja kvaliteta i svojim idejama
doprinose stalnim poboljSanjima.

Menadzment ljudskim resursima u BH Telecomu zasniva se na sistemskom prikupljanju
podataka o zaposlenicima. Uvedeni su mehanizmi koji poticu doprinos zaposlenika kvalitetu i
radnom rezultatu, s povratnom informacijom.

! Nenad Injac, op. cit., str. 194.
% Kelly, JM. (1997):TQM, Potecon, (prijevod)
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4.5. Upravljanje procesom kvaliteta u korporacijama

TQM se stalno vraca na ideju ,,procesa®. Na ovaj nacin naglasak se stavlja na implementaciju
kvaliteta u sam proizvod ili uslugu, a ne dodavanje kvaliteta na isto.

Odgovor na sve kvalitativne probleme u krajnjoj je instanci u poboljSanju procesa ili sistema.
Prema svjetski poznatoj Juranovoj triologiji kvaliteta® kvaliteta upravljanja kvalitetom sastoji
se od tri osnovna pitanja-procesa i to:

1. Proces planiranja kvaliteta $to je ucinjeno definisanjem parametara procesa.

2. Proces kontrole kvaliteta, Sto se realizuje inspekcijskim kontrolama,internim i
eksternim auditima.

3. Proces unapredivanja kvaliteta,realizujemo pomocu provedure preispitivanje kvaliteta
od strane rukovodstva gdje svi zaposleni a narocito Odbor za kvalitet daju prijedloge
unapredenja.

4.6. Odnos prema kvalitetu i operativni rezultati u korporacijama

Analiza i poboljSanje procesa predstavlja bitnu kategoriju TQM-a, no jedino kao sredstvo
ostvarenja rezultata. I najbolji kvalitativan sistem je bezvrijedan ako ne daje rezultate u smislu
proizvoda i usluga koji udovoljavaju zahtjevima korisnika/kupaca. Cak i to nije dovoljno.
Kvalitet mora dati svoj doprinos i mora biti pracen superiornim poslovnim u¢inkom- §to znaci
da efikasnost poslovanja preduzeca odnosno njegov finansijski rezultat predstavljaju krajnje
mjerilo TQM-a.

Kontinuitet ostvarenja pozitivnih finansijskih i drugih rezultata potvrda je primjene ovog
elementa TQM.

4.7. Usmjerenost na kupca i njegovo zadovoljstvo u korporacijama

Usmjerenost na korisnika (kupca, potrosaca), tj. na potpuno zadovoljavanje njegovih potreba,
zelja i zahtjeva, je jedan od kljucnih faktora TQM-a a razlog lezi u Cinjenici da upravo ovakvo
usmjerenje poti¢e sve druge aspekte TQM-a. Naime, opste je poznato da ni jedno preduzece
ne moze stvoriti kvalitet ako se nalazi u vakuumu. Trziste je orijentir koji na svakom nivou
treba odrediti kvalitet.

Bez usmjerenosti na korisnike/kupce i njihove odgovarajuc¢e ukljucenosti posveéenost
kvalitetu postaje besmislena.

Brizi o korisnicima u BH Tlecomu se poklanja kroz set procedura i drugih dokumenata
implementiranig sustema QMS.

Pored parametara svih procesa implementirali smo i parametre kvaliteta QOS parametri,u
kojima su definisana maksimalna vremena realizacije zahtjeva korisnika za bilo kojom uslugo
koju pruzamo. Prekoraéenje ovih vrijednosti povlaci pisanje pismenih obrazlozenja razloga
zbog kojih se to desilo.

4.8.  Upravljanje rizicima u korporacijama

Upravljanje rizicima je proces kojim se identificiraju, procjenjuju i obraduju rizici pomocéu
konzistentnih i ponovljivih postupaka na osnovu ¢ega se pravi izvjestaj te se vrsi nadgledanje
rizi¢nih aktivnosti.

U konkretno slucaju,obzirom da je vozni park od neprocjenjive vrijednosti za sistem,izvrsili
smo prebacivanje rizika na Osiguravajuce kucée osiguravajuéi svaku voznu jedinicu punim
kasko osiguranjem.
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4.9. Odnos prema javnoj odgovornosti korporacija
Bitan element uspjesne implementacije TQM u korporacijama je svakako i njihov afirmativan
odnos prema javnoj odgovornosti. Pitanje poslovanja na drustveno odgovoran nacin postaje
klju¢na tema u korporacijama koje trziSno posluju, dok sustinska ne samo formalna, druStvena
odgovornost postaje neizbjezan oblik poslovne strategije u razvoju korporacija
U ovom segmentu pored drugih aktivnosti svake poslovne godine obezbjedujemo sredstva za:
- donacije u skladu sa zakonom,;
- sponzorske aranzmane,sponzorisuci :sportske kulturne i nau¢ne manifestacije;
- svake godine vrSimo dodjelu stipendija i sli¢no.

5. ZAKLJUCAK

Elaboracijom gore navedenih devet elemernata TQM pokusali smo odbraniti tvrdnju da je
BH Telecom dd Sarajevo na putu implementacije TQM.

Potrebno je nastaviti unapredivati sistem upravljanja kao i odrzavanja voznog parka Direkcije
Zenica u cilju povecanja raspolozivosti vozila.
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