KVALITETA KANALA DISTRIBUCIJE U RAZMINIRANJU
TERITORIJA REPUBLIKE HRVATSKE

Sanda Renko' & Tanja Bori¢ Plesivéak’

UDK/UDC: 623.36(497.5):658.562

JEL: Q,

Prethodno priopéenje/Preliminary communication
Primljeno/Received: 13.09.2007/September 13, 2007.
Prihvaceno za tisak/Accepted for publishing:

20. prosinca 2007/ December 20, 2007.

Sazetak

Buduéi da je Republika Hrvatska jedna od zemalja Ciji je teritorij najvise zagaden
minama, problem miniranosti predstavlja jednu od glavnih kocnica razvoja privrednih,
gospodarskih i ostalih resursa. Velika je vaznost kvalitete u razvoju sustava protuminskog
djelovanja, koji ima za cilj vratiti minski sumnjiva podrucja u prijasnju uporabu, jer samo
kvalitetno razminiran prostor ne predstavlja opasnost za Zivot stanovnistva i ostvaruje
zadovoljstvo korisnika. U ovom su radu prikazane specificnosti sektora razminiranja u
Republici Hrvatskoj, clanovi kanala distribucije, njihova zaduzenja i odgovornosti, te prikazan
rad Hrvatskog centra za razminiranje. Cilj rada je definirati znacenje kvalitete u sektoru
razminiranja, te pokazatispecificnosti upravljanja kvalitetom u navedenom podrucju. Takoder,
cilj je rada ustanoviti stupanj zadovoljstva korisnika sustava razminiranja radom subjekata
u kanalima distribucije, ali i istraziti njihove prijedloge za moguca poboljsanja. Rezultati
istrazivanja pokazuju da postojeci kanalidistribucije u velikoj mjeri zadovoljavaju korisnike,
ali zbog sporosti cjelokupnog procesa i nedostatka financijskih sredstava ne osiguravaju potpuno
zadovoljstvo korisnika razminiranog podrucja.
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1. UVOD

Za razliku od uskog definiranja pojma kvalitete® gdje ona oznacava skup svojstava
proizvoda, procesa ili usluga, koji se odnose na mogucnost zadovoljenja utvrdene ili
neizravno izrazene potrebe, danas je pojam kvalitete vezan uz cjelokupni sustav poslovanja
poduzeca. Kvaliteta je danas nuznost, ali i izazov. Ona je cilj kojemu tezi svako poduzece,
ali i njegov prioritet. Zadovoljenje visokih zahtjeva za kvalitetom uvjet je poslovnog
opstanka, bududi da veca kvaliteta rezultira vecom ucinkovitoscu. Medutim, pojedina
podruéja Republike Hrvatske susrecu se s problemom koji im predstavlja koc¢nicu razvoja,
a to je problem miniranosti. Cilj ovog rada je prikazati specifi¢nosti kvalitete u podrudju
razminiranja, odnosno kvalitete kanala u sektoru razminiranja, odgovornosti i zaduZenja
pojedinih subjekata u njima, buduéi da kvaliteta u provodenju ucinkovitog razminiranja
podruja predstavlja ne samo preduvjet gospodarskog razvoja i postizanja konkurentnosti,
veé neéto puno znacajnije: kvaliteta ovdje predstavlja osiguranje Zivota.

2. PROTUMINSKO DJELOVAN]JE U REPUBLICI HRVATSKOJ

Tako je Republika Hrvatska problem mina uocila odmah nakon rataiodmah krenula
u njegovo rjesavanie, on je jos uvijek prisutan. Mine i dalje ubijaju, uzrokuju gospodarske i
socijalne poremecaje zajednice, otezavaju povratak stanovnistva i normalan Zivot. Ciscenje
podruéja od mina i necksplodiranih ubojitih sredstava zaostalih iz rata dugotrajan je i
skup postupak.

Vlada Republike Hrvatske od samog je pocetka minski problem prepoznala kao
sigurnosni, gospodarski i ekoloski problem, te je stvorila jedinstveni sektor razminiranja
Republike Hrvatske. Odlu¢nost u rjesavanju minskog problema Vlada RH potvrdila
je zakonskim uredenjem protuminskog djelovanja, osnutkom Hrvatskog centra za
razminiranje 1998. godine, osiguranjem stalnih i stabilnih izvora financiranja u drzavnom
proratunu, u zajmu Svjetske banke i javnih poduzeca u RH, te provodenjem svih obveza
preuzetih potpisivanjem Ottawske konvencije* i uspjesnim zavrSetkom unistavanja
protupjesackih mina $est mjeseci prije isteka roka za unistenje.

Pojam ,,protuminsko djelovanje“ oznacava sve aktivnosti kojima se nastoje ublaziti
drudtveno-ekonomske, sigurnosne, ekoloske i druge posljedice minskog problema.” Stoga
svrha protuminskog djelovanja nije samo razminiranje, nego i otklanjanje utjecaja tog
problema na ljude. Cilj protuminskog djelovanja je umanjiti rizik od mina i omoguciti
siguran Zivot u kojem miniranost ne predstavlja prepreku za razvoj gospodarstva i drustva,
te u kojem ¢e se voditi racuna o potrebama minskih zrtava. Osim poslova humanitarnog
razminiranja koji obuhvacaju radnje koje rezultiraju uklanjanjem opasnosti od mina
i neeksplodiranih ubojitih sredstava, protuminsko djelovanje ukljucuje i edukaciju

* Segetlija, Z., Lamza-Maroni¢, M., Strategija maloprodaje, Ekonomski fakultet Sveucilista u Osijeku, Osijek,
1999, str. 218.

¢ Republika Hrvatska je dvanaesta po redu zemlja potpisnica, koja je u prosincu 1997. potpisala Ottawsku
konvenciju o zabrani uporabe proizvodnje, uvoza, izvoza i skladistenja protupjesackih mina.
hitp://www.herhr/hy/protuminskoDjelovanje_u_rh.asp
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stanovnistva o opasnostima od mina, pomo¢ minskim 7rtvama, rehabilitaciju i reintegraciju,
te unitavanje uskladistenih zaliha mina, kao i posredovanje i zagovaranje neuporabe i
zabrane protupjesackih mina.

U razdoblju od 1991. do 1995. godine teZiste u razminiranju bilo je na potrebi
izvodenjaborbenih operacijaistvaranju osnovnih sigurnosnih uvjetazakretanje stanovnistva
na tim podru¢jima. Razminiranje su obavljale jedine snage spremne za ovakav posao, a to
su snage Hrvatske vojske, policije i Civilne zaitite.* Od ozujka 1996. godine (od donosenja
7akona o razminiranju) do prve polovice 1998. godine, kada je osnovan Hrvatski centar za
razminiranje, Plan razminiranja provodilo je Ministarstvo unutarnjih poslova, a poslove
razminiranja obavljalo je trgovacko drustvo u drzavnom vlasnistvu AKD MUNGOS d.o.0.
Osnivanjem Hrvatskog centra za razminiranje (Uredbom Vlade RH od 19. veljace 1998.
godine), odnosno izmjenama i dopunama Zakona o razminiranju iz lipnja 1998. godine, u
sustav razminiranja uvodi se trzisni model, asve poslove upravljanjaikoordiniranja procesa
razminiranja u Republici Hrvatskoj preuzima Hrvatski centar za razminiranje (HCR).
To je razdoblje ukojem se pocinju ulagati znatnija sredstva u razminiranje, razvijati kapaciteti
(osnivaju se mnoga privatna trgovacka drustva za razminiranje), §to je rezultiralo i znatno
vedim povréinama koje se svake godine razminiraju.

Republika Hrvatska danas je medu petnaest minama najzagadenijih zemalja svijeta
(Slika 1.). Procjene veli¢ine minski sumnjive povrsine (MSP-a) neprestano su se mijenjale.
Prve procjene pocetkom 1997. godine od strane UNMAC-a bile su grube i netocne.
Minski sumnjiva povrsina tada je bila procijenjena na 13.000 km?, a obuhvacala je 14
7upanija.” Smanjenje minski sumnjivog podrudja posljedica je neprestanog i intenzivnog
obavljanja opéegitehnickogizvida, razminiranjai kompletiranja dokumentacijei podataka
dobivenih od oruzanih snaga i policije. Pocetkom 2007. godine minski sumnjivi prostor
iznosio je 1.044 km?, a obuhvacao je 12 Zupanija, odnosno 57% od ukupnog broja Zupanija
(21).f U najzagadenije zupanije, prema veli¢ini minski sumnjivog prostora, ubrajaju se
Osjecko-baranjska, Licko-senjska, Sisacko-moslavacka, Karlovacka, Vukovarsko-srijemska,
Brodsko-posavska i Zadarska zupanija. Velika je koncentracija mina i na $irem podrudju
gradova koji su bili unutar zahvata bojisnice: Sisak, Benkovac, Osijek, Petrinja, Pakrac,
Lipik i Vinkovci.

Svaki ¢lan kanala distribucije ima svoju vaznost, zadade, odgovornost i zaduZenja
kako bi proces razminiranja funkcionirao. Osim HCR-a - koordinatora cijelog procesa
razminiranja i ujedno najvaznijeg ¢lana kanala distribucije u razminiranju, vazan dio
spomenutog kanala ¢ini podsustav korisnika u razminiranju, a to su korisnici miniranih
prostora — Zupanije, op¢ine, gradovi, javna poduzeca, privatna i ostala poduzeca,
poljoprivredna gospodarstva, a u najsirem smislu, gradani Republike Hrvatske. Osim
njih, vaznu ulogu imaju snage za razminiranje RH, a to su ovla$tene pravne osobe za
razminiranje, odnosno poduzeca za razminiranje.

¢ Nuse Cetiri godine, Brosura HCR-a, 2002,, str. 2.
" Protuminsko djelovanje u RH, HCR, 2001, str. 3.
* Interna dokumentacija HCR-a
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Slika 1: Minski sumnjiva podru¢ja u Republici Hrvatskoj
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Poslove razminiranja u Republici Hrvatskoj obavljaju pirotehnicari, zaposlenici
u ovlaétenim pravnim osobama tj. poduzecima za razminiranje i to uz pomo¢ detektora
metala i pipalice, strojevima za razminiranje i/ili psima za detekciju mina.

Razminiranje u RH od pocetka se u najvecoj mjeri financira iz drzavnog proracuna.
Republika Hrvatska jedna je o rijetkih zemalja s minskim problemom koja godisnje izdvaja
znatna sredstva za razminiranje iz Drzavnog proracuna i iz proracuna javnih poduzeca
i drugih pravnih osoba. Medutim, zbog velike povriine RH koja je jo§ uvijek zagadena
minama, glavni problem predstavlja nedostatak financijskih sredstava i tako automatski
utjece na sporost cjelokupnog procesa razminiranja prostora RH. Ubrzanje cjelokupnog
procesa razminiranja u kanalima distribucije povecalo bi efikasnost samog procesa,
zadovoljstvo krajnjeg korisnika, kvalitetu i konkurentnost sustava razminiranja Republike
Hrvatske u svijetu.
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3. ULOGA KVALITETE U RAZMINIRAN]JU

Glavni cilj cjelokupnog sustava protuminskog djelovanja u RH je razminirati prostor
Republike Hrvatske od mina do 2009. godine.' Vaznost kvalitete u ostvarenju navedenog
cilja je velika, jer samo kvalitetno razminiran prostor rezultira zadovoljstvom korisnika.
Osim kvalitetno razminiranog prostora, dakle, prostorabez zaostalih minakoje predstavljaju
opasnost za Zivot stanovnistva, postojiniz specifi¢nosti u upravljanju kvalitetom u sektoru
razminiranja RH.

Krajnji korisnik usluge razminiranja je stanovnistvo Republike Hrvatske. Da bi
postigli zadovoljstvo korisnika, nije dovoljno osiguratikvalitetu samou poslu razminiranja
i strucnog nadzora, ve¢ je potrebno osigurati kvalitetu i stalni rast kvalitete svih poslova
unutar kanala distribucije protuminskog djelovanja u Republici Hrvatskoj. Osiguranje
kvalitete u svim segmentima procesa razminiranja - od stvaranja Plana i provedbe javnog
nadmetanja do samog razminiranja i predaje krajnjem korisniku, izravno utjece na brze
razminiranje Republike Hrvatske, povecanje sigurnosti i smanjenje broja zrtava mina, a
samim time i na povecanje zadovoljstva stanovnistva Republike Hrvatske.

U svrhu preciznog definiranja stvarnog minski sumnjivog prostora HCR je
tijekom 2003. godine razvio vastiti model organizacije i operativnog djelovanja u procesu
humanitarnog razminiranja u koji su ugradene smjernice i sadrZaji medunarodnih normi
protuminskog djelovanja (IMAS). Hrvatski je Sabor 15. prosinca 2005. godine donio
novi Zakon o humanitarnom razminiranju (Narodne novine, 153/2005) koji je stupio na
snagu 01. sije¢nja 2006. godine, a nakon toga je uslijedila provedba uskladivanja starih
podzakonskih propisa sanovim Zakonomo humanitarnom razminiranju.2 Osim zakonskih
i podzakonskih propisa kojima je regulirano podrudje humanitarnog razminiranja u RH,
vazan su dio struéne regulative i Standardni operativni postupci (SOP-ovi) ovlastenih
pravnih osobai HCR-a.

U kretanju usluge razminiranja od proizvodnje do potrosnje, odnosno do krajnjeg
korisnika usluge, uklju¢en je niz institucija. HCR zapocinje proces razminiranja tako §to,
sukladno godisnjim planovima razminiranja, raspisuje javna nadmetanja za ustupanje
radova razminiranja ili pretrazivanja ovlastenim pravnim osobama za razminiranje. Zatim
odabire najpovoljnije ponudace, uvodi ih uposao i visistrucni nadzor nad njihovim radom
u tijeku razminiranja/pretrazivanja. Nakon ito preuzme razminirano podrudje, vrsi kontrolu
kvalitete navedenog podrugja i, ako je sve u redu, izdaje potyrdu o razminiranosti kojom
jaméi razminiranost povrsine. § obzirom da je stanovnistvo Republike Hrvatske krajnji
korisnik procesa razminiranja, njihovo zadovoljstvo ovisi o tome kakav je krajnji “proizvod”
ovog procesa, a to je razminirano odnosno pretrazeno zemljiste.

Naime, ovdje se radi o Zivotima i nezadovoljstvo korisnika razminiranog prostora
gotovo je uvijek vezano uz minske zrtve. Jer, samo kvalitetno razminiran prostor, u kojem
je svaki ¢lan kanala distribucije obavio svoju zadacu besprijekorno i bez greske, moze
garantirati zadovoljstvo korisnika. Krajnji korisnici programa humanitarnog razminiranja

Nacionalna strategija 2005-2009, HCR, 2005., str. 1.
o protuminsko djelovanje u RH, Brosura HCR-a, poglavlje “Hrvatski centar za razminiranje®, 2006., str. 2.
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_ stanovni$tvo RH — moraju biti sigurno da je pretrazeno i razminirano zemljiste potpuno
sigurno za uporabu. Tek tada je njihovo zadovoljstvo na zadovolj avajucoj razini. Njihova je
selja da posao razminiranja bude brzo i kvalitetno obavljen. Tako bi im se olaksao 7ivot u
zemlji prepunoj mina, povecala bi se njihova sigurnost u kretanju i normalnom obavljanju
poslova, a samim time bi se povecalo i njihovo zadovoljstvo.

HCR je poduzeo odredene korake u razvoju kvalitete u procesu humanitarnog
razminiranja Republike Hrvatske.! Kao najvaznijem dijelu procesa razminiranja, najvecu
pozornost posvetio je nadzoru i kontroli kvalitete radova humanitarnog razminiranja. Kako
bi se unaprijedila kvaliteta nadzora nad projektima razminiranja i pretrazivanja, HCRje
povecao broj nadzornika i nadglednika. Time je intenziviran nadzor i kontrola kvalitete
tijekom izvodenja radova razminiranja i pretrazivanja MSP-a, s ciljem daljnjeg podizanja
kvalitete i sigurnosti tijekom izvodenja radova. Nadglednici su duzni svakodnevno obilaziti
radili$ta, dok nadzornici imaju tu obavezu barem svaki treci dan.

U 2005. godini izradeni su Standardni operativni postupci 04.01. Osiguranje i
kontrola kvalitete radova pretrazivanja i razminiranja, 04.02. Uzorkovanje-Uzimanje
uzoraka za pregled i kontrolu dubine obrade tla kod upotrebe strojeva za razminiranje
i 04.03. Uzorkovanje-Uzimanje uzoraka za pregled i kontrolu razminirane i pretrazene
povréine metal detektorom. Ovim SOP-ovima se regulira postupak nadzoraiuzorkovanje
na zemlji$tima obradenima, strojnom, odnosno ru¢nom metodom razminiranja. Stalnim
pracenjeminadzorom poslovanja ovlastenih pravnih osoba za razminiranje kroz utvrdivanje
stupnja osposobljenosti postignuto je trenutno reagiranje nasve nepravilnosti koje se odnose
na njihov rad, ali i kvalitetu izvodenja radova prije svega kroz provjeru ispravnosti opreme
za obavljanje poslova (potvrde i certifikati).

HCR je tako ostvario visok stupanj upravljanja kvalitetom u razminiranju, stvorio
detaljne operativne procedure koje omogucavaju najvisi nadzor nad kakvocom pretrazenog
ili razminiranog minski sumnjivog podrugja, te uz provodenje stalnih obuka i vjezbi
sredstava rada (ljudi, strojeva i pasa) uveo provodenje kontinuiranog nadzora i uzorkovanja
pretrazenih i razminiranih povrsina. lako je stvorio odredeno povjerenje kod stanovnistva
u kvalitetu i sigurnost razminirane povrsine.

Hrvatski centar za razminiranje nastavlja kontinuirani rad na pobolj$anju postojecih
propisa i standardnih operativnih postupaka kako bi ostvario svoj konacan cilj - podizanje
kvalitete i u¢inkovitosti protuminskog djelovanja u Republici Hrvatskoj, alii podjele iskustva
Republike Hrvatske u borbi protiv minske opasnosti s ostalim zemljama u regiji i svijetu
koje se suolavaju s istim problemom.

4. METODOLOGIJA I PROCES ISTRAZIVANJA

U radu se dijelom koriste podaci dobiveni iz sekundarnih izvora podataka u koje
ubrajamo publikacije iz podru¢ja razminiranja, marketingkih kanala, podrucja kvalitete,
Internet, podatke Hrvatskog centra za razminiranje i Drzavnog zavoda za statistiku.

" Ban, T, Uzorkovanja u humanitarnom razminiranju, u knjizi HCR-a: Knjiga radova-Sibenik, 2006.,
str. 93-104.
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Takoder, provedeno je istraZivanje zadovoljstva korisnika usluge kvalitetom, brzinom
i efikasnogéu procesa razminiranja ukanalima distribucije u sektoru razminiranja podrucja
Republike Hrvatske. Korisnici sustava razminiranja ujedno su i korisnici prostora zagadenih
minsko-eksplozivnim sredstvima, a to su: zupanije, gradovi, op¢ine, javna poduzeca,
privatna i ostala poduzeda, poljoprivredna gospodarstva, a u najsirem smislu gradani RH.
Svi navedeni subjekti ujedno su i predlagaci prioriteta humanitarnog razminiranja. Svi
njihovi zahtjevi izraZeni su kroz zupanijski plan razminiranja, koji svaka Zupanija izraduje
u suradnji s HCR-om. Osim Zupanija, zahtjevi za razminiranjem prikupljaju se iod javnih
poduzeca, te donatora. Nakon uskladenja interesa, prioriteta, izvora i opsega financiranja
izmedu HCR- a i korisnika sustava, razminiranje se putem projekata usmjeravaju na tocno
odredena podru¢ja. HCR tada priprema Plan humanitarnog razminiranja (za godisnje i
trogodi$nje razdoblje), koje uz suglasnost Ministarstva obrane, Ministarstva mora, turizma,
prometa i razvitka, Ministarstva kulture, Ministarstva zastite okoliSa, prostornog uredenja
i graditeljstva i Ministarstva poljoprivrede, $umarstva i vodnoga gospodarstva donosi
Vlada RH.

Subjekti provedenog istrazivanja su dvije skupine korisnika s kojima HCR usko
suraduje na pripremi Plana, a to su Zupanije i javna poduzeca. Kako su ispitanici vec prije
koristili usluge HCR-a, primijeceno je kako svaki od ova dva korisnika ima drugacije
prioritete i zahtjeve, te izvore financiranja. Sukladno tome, pretpostavlja se daje i njihovo
zadovoljstvo drugacije.

Osnovni instrument istrazivanja predstavljao je anketni upitnik. Istrazivanje je
provedeno na uzorku korisnika usluge razminiranja, a to su koordinatori razminiranja
u zupanijama i javnim poduze¢ima. Upitnik je proslijeden tijekom studenog 2006. g. na
18 adresa subjekata istrazivanja (12 Zupanijai 6javnih poduzeca) putem e-maila i/ ili putem
faxa. Anketni upitnik se sastojao od 28 pitanja koji su bili podijeljeni u dvije skupine:

a) pitanja vezana za vaznost i zadovoljstvo korisnika sustava razminiranja
pojedinim poslovima (procesima, postupcima) i vremenom u kojem se isti odvijaju, te

subjektima unutar kanala distribucije sustava razminiranja i to pomocu sustava ocjenjivanja

(skala od 1 do 5).

Odgovori na pitanja bili su podijeljeni u dvije kategorije:

_ Vaznost - vaznost koju korisnici pridaju odredenoj karakteristici (ocjene
od 1 = najmanje vazno do 5 = najvaznije)

- Zadovoljstvo - zadovoljstvo koje korisnici pridaju odredenoj karakteristici
(ocjene od 1 = najmanje zadovoljni do 5 = najvise zadovoljni)

b) pitanja kojima se nastojalo otkriti kolika je razina zadovoljstva, odnosno
nezadovoljstva korisnika sustava pojedinim subjektima i procesima unutar kanala
distribucije sustava humanitarnog razminiranja u Republici Hrvatskoj, te saznati prijedloge
i misljenja korisnika vezano uz ubrzanje cjelokupnog procesa razminiranja, povecanje
kvalitete procesa i stupnja zadovoljstva korisnika.

Cilj ovog istrazivanja bio je ocijeniti zadovoljstvo korisnika usluge cjelokupnog
procesa razminiranja - od trenutka uskladivanja interesa s HCR-om pri izradi prijedloga
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plana humanitarnog razminiranja za slijedecu godinu ili slijedece tri godine, do trenutka
predaje razminirane povrsine krajnjem korisniku. Cilj je bio utvrditi koliko su korisnici
zadovoljnikvalitetom razminiranog/pretrazivanog podruéja, brzinomiefikasnoscu procesa
razminiranja/pretrazivanja, koji su problemi koje uocavaju ukanalima distribucije u sektoru
razminiranja i koji su njihovi prijedlozi za moguée rjesavanje tih problema.

5. REZULTATI ISTRAZIVANJA

5.1. Prosjecne ocjene vaznosti i zadovoljstva ispitanika

Ispitanici su ocjenjivali vaznost i zadovoljstvo radom pojedinih subjekata kanala
distribucije, poslovima unutar sustava humanitarnog razminiranja, kao i vremenom u
kojem se odvijaju navedeni poslovi, ocjenama na skali od 1-5 (1 = najmanje vaino do
5 = najvaznije i 1 = najmanje zadovoljni do 5 = najvi§e zadovoljni). U Tablici 1. nalaze
se prosjecne ocjene vaznosti odnosno zadovoljstva po pitanjima, a prema prikupljenim
podacima iz anketnih upitnika.

Tablica 1: Prosjecne ocjene vaznosti i zadovoljstva ispitanika

Broj pitanja Prosjecna ogjend vaZnosti Prosjecna ogjena zadovoljstva
1 49 43
2 4,7 40
3 43 39
4 438 39
5 39 3,7
6 46 32
7 40 29
8 4,7 41
9 45 . 41
10 - 43 45
1 4,5 4,0
12 43 38
13 4,6 38
14 49 44
15 45 40
16 43 38
17 41 3,6

Izvor: Vlastita obrada autora

Prosje¢ne ocjene vaznosti kre¢u u rasponu od 3.9 - 4.9, odnosno, prema misljenju
ispitanika najmanje vazno je vrijeme odnosno brzina potrebna za uskladivanje interesa i
prioriteta razminiranja izmedu HCR-a i korisnika, a najvaznija je cjelokupna suradnja s
HCR-om i brzina kojom se obavlja proces razminiranja/pretrazivanja.

Prosje¢ne ocjene zadovoljstva kre¢u se urasponu od 2.9 do 4.5, odnosno, ispitanicisu
najmanje zadovoljni opsegom financijskih sredstava za razminiranje/pretrazivanje minsko
sumnjivog prostora, a najvise su zadovoljni postupkom provodenja javnog nadmetanja,
izborom izvodaca i sklapanjem ugovora o izvodenju radova.
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Prosjecne ocjene vaznosti kod najveceg su broja pitanja vece od prosjecne ocjene
zadovoljstva istom karakteristikom. Ispitanici smatraju kako je vaznost suradnje sa
subjektima kanala distribucije, vaznost odredenog posla i vremena potrebnog za odvijanje
tog posla unutar sustava razminiranja ve¢a (u vecoj ili manjoj mjeri), nego $to je njihovo
zadovoljstvo. Iznimka je vaznosti zadovoljstvo postupkom provodenjajavnog nadmetanja,
izborom izvodaca i sklapanjem ugovora o izvodenju radova, buduci da su ispitanici u
prosjeku zadovoljniji postupkom provodenja javnog nadmetanja, izborom izvodaca i
sklapanjem ugovora o izvodenju radova nego $to je on po njihovom misljenju vazan
(Grafikon 1).

Graf 1: Prikaz odnosa vaznosti i zadovoljstva ispitanika
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[zvor: Vlastita obrada autora

5.2. Zadovoljstvo radom Hrvatskog centra za razminiranje

S obzirom da je Vlada Republike Hrvatske osnovala Hrvatski centar za razminiranje
i dala mu zadacu koordiniranja procesa razminiranja u RH, njegova je uloga u kanalu
distribucije u sektoru razminiranja RH nametnuta i nezamjenjiva. To znaci kako ispitanici
ne mogu birati s kime ¢e suradivati pri procesu razminiranja, ve¢ im je odredena suradnja
sa HCR-om kao koordinatorom procesa razminiranja. U radu se pokusalo ustanoviti jesu
li oni, i u kojoj mjeri, zadovoljni suradnjom sa HCR-om. Svi ispitanici (100%) smatraju da
HCR dobro i ué¢inkovito obavlja svoj posao koordinatora cjelokupnog procesa razminiranja
(Grafikon 2).

Graf 2: Misljenja ispitanika o tome obavlja li HCR dobro svoj posao

Izvor: Vlastita obrada autora
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Od ukupnog broja ispitanika, 60% ih je zadovoljno kvalitetom kojom HCR obavlja
svoj posao, 20% je potpuno zadovoljno, a 20% i zadovoljno i nezadovoljno. Nije bilo
nezadovoljnih niti izuzetno zadovoljnih (Grafikon 3).

Na temelju ovih podataka moguce je zakljuciti kako ispitanici, iako smatraju da
HCR dobro obavlja svoj posao, nisu u potpunosti zadovoljni kvalitetom svih poslova. Dio
ispitanika (20%) smatra kako bi HCR neke poslove unutar svog djelokruga mogao obavljati
bolje, brze i/ili kvalitetnije.
Graf 3: Zadovoljstvo kvalitetom kojom HCR obavlja svoj posao

broj ispitanika
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Izvor: Vlastita obrada autora

5.3. Zadovoljstvo uvazavanjem interesa ispitanika prilikom izrade planova
humanitarnog razminiranja

Kako se planiranje u Republici Hrvatskoj temelji na prioritetima i zahtjevima
7upanija, te potrebama i zahtjevima javnih poduzec¢a uvlasnistvu drzave i drugih korisnika
razminiranja, vazno je saznati kakvo je misljenje ispitanika o tome uvazavali HCR njihove
interese priizradi Plana razminiranja i koliko su zadovoljni stupnjem uvazavanja njihovih
interesa. Rezultati istrazivanja pokazuju kako svi ispitanici (100%) smatraju da HCR pri
izradi Planova humanitarnog razminiranja uvazava njihove interese (Grafikon 4).

Graf 4: Misljenja ispitanika o tome uvazava i HCR njihove interese pri izradi Plana razminiranja
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Izvor: Vlastita obrada autora

Vedina ispitanika zadovoljna je stupnjem uvazavanja njihovih interesa pri izradi
Plana: 40% ispitanika zadovoljno je stupnjem uvazavanja njihovih interesa, a 30% je
potpuno zadovoljno. Medutim, 30% ispitanika je neodlucno, Sto ukazuje na Cinjenicu
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da neki korisnici sustava razminiranja imaju odredene primjedbe na stupanj uvazavanja
interesa. Nije bilo nezadovoljnih niti izuzetno nezadovoljnih (Grafikon 5)

Graf 5: Zadovoljstvo stupnjem uvaZavanja interesa pri izradi Plana razminiranja
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[zvor: Vlastita obrada autora

5.4. Zadovoljstvo radom poduzeca za razminiranje

Osnovne snage za razminiranje u Republici Hrvatskoj su ovlastene pravne osobe za
humanitarno razminiranje - poduze¢a kojaimaju ovlast od Ministarstva unutarnjih poslova
RH za obavljanje poslova razminiranja i akreditaciju provedenu u HCR-u. Ukljucivsi sve
svoje kapacitete (pirotehnicari, pomocno osoblje, psi, strojevi, detektori metala) oni vrie
razminiranje/pretrazivanje minskisumnjivog podru¢ja RHinjihovaje uloga urazminiranju
velika. Zbog toga je vazno saznati jesu li, i u kojoj mjeri, korisnici sustava razminiranja
odnosno ispitanici zadovoljni poslom koji obavljaju poduzeca za razminiranje. IstraZivanje
je pokazalo da sviispitanici (100%) smatraju da poduzeca za razminiranje korektno provode
postupak samog razminiranja/ pretrazivanja (Grafikon 6).

Od ukupnog broja ispitanika, 90% njih zadovoljno je provodenjem postupka
razminiranja/pretraZivanja koje provode poduzeca za razminiranje, a 10 % i zadovoljno
i nezadovoljno (Grafikon 7). Nije bilo potpuno zadovoljnih, nezadovoljnih, niti izuzetno
nezadovoljnih. Cinjenica da je vecina ispitanika zadovoljna radom poduzeca zarazminiranje,
govori 0 stvorenom stupnju povjerenja koje imaju ispitanici u poduzeca za razminiranje
i njihov posao.

Graf 6: Miljenja ispitanika o tome obavljaju li poduzeca za razminiranje
svoj posao dobro
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Izvor: Vlastita obrada autora
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Graf 7: Zadovoljstvo provodenjem postupka razminiranja/pretrazivanja koji provode
poduzeca za razminiranje
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Izvor: Vlastita obrada autora

5.5. Zadovoljstvo ispitanika brzinom razminiranja

Kako je cjelokupni proces razminiranja odredenog podrucja dugotrajan postupak
i obuhvaca niz aktivnosti u kojima sudjeluju svi sudionici kanala distribucije, vazno je
utvrditi jesu li i ukojoj mjeri ispitanici zadovoljni brzinom cjelokupnog procesa. Utvrdenoje
slijedece: 80% ispitanika je zadovoljno, a 20% nije zadovoljno brzinom cjelokupnog procesa
od sudjelovanja u izradi Plana razminiranja do konacne predaje razminirane/pretrazene
povréine korisniku (Grafikon 8). Od ukupnog broja ispitanika, 70% je zadovoljno brzinom
cjelokupnog procesa, a 30% ispitanika je i zadovoljno i nezadovoljno. Nije bilo potpuno
zadovoljnih, nezadovoljnih, niti izuzetno nezadovoljnih (Grafikon 9).

Graf 8: Prikaz misljenja ispitanika o tome da li su zadovoljni brzinom cjelokupnog

procesa razminiranja
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Izvor: Vlastita obrada autora

Graf 9: Zadovoljstvo brzinom cjelokupnog procesa razminiranja

8 e [E—— e . "
7
e
g5
4 -
53 7 i
<2
4
O — .
potpuno zadovoljni i zadovoljni i nezadovoljni izuzetno
zadovoljni nezadovoljni nezadovoljni
zadovoljstvo

Izvor: Vlastita obrada autora



POSLOVNA 1ZVRSNOST ZAGREB, GOD. 11 (2008) BR. 1 Renko S., Boric Plesivéak 1. Kvaliteta ...

5.6. Prijedlozi za povecanje stupnja zadovoljstva i ubrzanje procesa razminiranja

Kako zadovoljstvo ispitanika cjelokupnom brzinom procesa razminiranja odredenog
podrudja nije potpuno ostvareno (20% ispitanika uopce nije zadovoljno navedenim),
nastojalo se saznati misljenja ispitanika o briem razminiranju i njihove prijedloge za
povecanje zadovoljstva, asve ucilju poboljsanja ¢jelokupnog sustava razminiranja Republike
Hrvatske. Na pitanje o tome $to bi po misljenju ispitanika osiguralo brze razminiranje
RH, neki ispitanici odabrali su vi$e odgovora. Najveci broj ispitanika smatra kako bi brze
razminiranje RH bilo moguce uz osiguranje veceg iznosa financijskih sredstava, iz drzavnog
proracuna ili donacijama. Zanimljivo je istaknuti i dva prijedloga za brze razminiranje
RH pod ,nesto drugo', a to su: ,kvalitetnije i odgovornije definiranje MSP-a" i ,ne skidati
cijenu na racun sigurnosti i kvalitete® (Grafikon 10).

Graf 10: Misljenja ispitanika o na¢inima brieg razminiranja RH
$to bi po Vasem misljenju ubrzalo razminiranje RH?
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Izvor: Vlastita obrada autora

Analizirajuéi na $to bi utjecalo ubrzanje cjelokupnog procesa razminiranja u
kanalima distribucije, najveci broj ispitanika (50%) izjasnio se za efikasnost samog procesa.
Zatim slijede zadovoljstvo krajnjeg korisnika (30%), kvaliteta (10%), te konkurentnost
hrvatskog sustava razminiranja (10%). Nije bilo prijedioga pod ,nesto drugo”

U odgovoru na posljednje pitanje ispitanici su dali svoje prijedloge za moguce
povecanje zadovoljstva korisnika sustava razminiranja, a samim time i krajnjih korisnika
_ stanovniitva RH. Netko od ispitanika smatra kako bi razminiranu povrsinu izvodac i
nadzornik HCR-a trebali narucitelju predati u obliku Zapisnika, ali uz obavezan zajednicki
obilazak terena. Jedan od prijedloga bio je da se predaja razminiranih povrsina korisnicima
izvrsi stvarnom predajom, a ne samo slanjem uvjerenja o razminiranoj povrsini. Zanimljivo
je spomenuti da je jedna zupanija iskazala nezadovoljstvo koli¢inom razminirane povrsine
1 odnosu na druge zupanije, a njihov je prijedlog da se ujednaci razminiranje svih Zupanija
podjednako. Neki smatraju dajerjesenje za povecanje zadovoljstva smanjenje administracije
u sustavu razminiranja, a neki da je za ubrzanje procesa razminiranja potrebno osigurati
vide financijskih sredstava, kvalitetniju komunikaciju sa stanovni§tvom, vise educirati
stanovnistvo, te kvalitetnije i odgovornije definirati MSP-e uz postivanje jasno definiranih
interesa i prioriteta lokalne i regionalne samouprave/zupanijskih planova.
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6. ZAKLJUCAK

U radu su prikazane specifi¢nosti sektora razminiranja u Republici Hrvatskoj, te je
definirana vaznost kvalitete u razminiranju. Prikazana je razina do koje je Hrvatski sustav
za razminiranje stigao u podrucju podizanja kvalitete u razminiranju RH, a istrazivanjem
se nastojalo ocijeniti stupanj zadovoljstva samih korisnika sustava razminiranja, te nj ihovi
prijedlozi za budu¢nost. Rezultati istraZivanja pokazali su kako postojeci kanali distribucije
u sektoru razminiranja u velikoj mjeri zadovoljavaju ispitanike, ali ne osiguravaju i potpuno
zadovoljstvo korisnika razminiranog podrudja. Glavni je problem na koji je ukazalo
istrazivanje sporost ¢jelokupnog procesa razminiranja prostora RH i to u najvecoj mjeri
zbog nedostatka financijskih sredstava za razminiranje. lako je Drzavni proracun glavni
izvor financiranja procesa razminiranja, Republika Hrvatska bi trebala izdvojiti jos vise
sredstava za rje$avanje ovog problema. Takoder, Hrvatski centar za razminiranje trebao bi
agresivnije nastaviti s provedbom raznih programa edukacije o opasnostima od mina, te tako
pozivati donatore na moguce prikupljanje sredstava. Ubrzanje cjelokupnog procesa tako
bi povecalo i njegovu kvalitetu, efikasnost, a samim time i zadovoljstvo krajnjih korisnika.
Naime, kvaliteta ovdje nije «samo» kvaliteta jer se radi o zivotima, a nezadovoljstvo korisnika
razminiranog prostora je gotovo uvijek vezano uz ljudske Zrtve. Stoga samo kvalitetno
razminiran prostor u kojemu je svaki ¢lan kanala distribucije besprijekorno obavio svoju
zadadu, moZe garantirati visoki stupanj zadovoljstva.
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QUALITY OF DISTRIBUTION CHANNELS
IN DEMINING CROATIA

Sanda Renko' & Tanja Bori¢ Plesivéak ©

Summary

As Croatia is one of the most mine affected countries, the mine contamination
problem has been recognized as one of the main obstacles to the economic development and
the development of other resources. The importance of quality in the mine action system
development is very high, and its main goal is restoring the mine suspected areas to their
original use. Only high quality demining can guarantee an area which is safe for population
and which can ensure satisfaction of its users. This paper presents some specific characteristics
of the demining sector in Croatia, introduces distribution channel members and explains their
tasks and responsibilities. The paper also explains the functioning of the Croatian centre for
demining. The main goal of the paper is {o define the importance of quality in demining and
to show the specific characteristics of quality management in demining. The purpose of the
paper is also to determine the level of satisfaction with actual distribution channels from the
point of view of users of the demining system. Moreover, the paper investigates their opinions
and suggestions. The results of the research conducted among the users of the demining system
show that they are mostly satisfied with the demining distribution channels. However, results
point to the deficiency of financial resources which leads to slowness of the demining process
and to the dissactifaction of the users of the demining system.

Key words: quality, demining, channels of distribution.
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