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Povzetek

V dobi informatizacije in uveljavljanja komunikacijskih tehnologij se organizacije
srecujejo s Stevilno dokumentacijo in informacijskimi tokovi. Sistem vodenja
kakovosti je eden izmed elementov, ki iz gospodarstva vedno bolj prehaja tudi na
negospodarske institucije. V prispevku so opredeljene vloga, pomen in klju¢ne
znacilnosti sistema  vodenja kakovosti s poudarkom na praktiCcnem primeru
racunalniskega spremljanja dokumentacije. Z informacijsko tehnologijo podprtim
sistemom vodenja kakovosti obvladujemo in pospeSujemo razvoj poslovanja ter
preko sistema uvajanja stalnih izboljSav  ohranjamo konkurenc¢no prednost na
trzis¢u. V drugem delu prispevka je prikazan, v poslovnem okolju Ze uveljavijen,
primer informacijske reSitve, s katerim zadostimo tako zakonskim regulativam,
zahtevam sistema vodenja kakovosti po standardih druzine I1ISO 9000 kakor tudi
potrebam managementa po toCnih, popolnih, logicno usklajenih, pravocasnih,
edinstvenih in veljavnih informacijah, ki so osnova za poslovno odlo¢anje.

Kljuéne besede: sistem vodenja kakovosti, procesni pristop, dokumentacijski sistem,
bistveni proces, podporni proces

Abstract

In the era of computerization and communication technologies, organizations are
faced with numerous documents and information flows. Quality management
systems are one of the elements of the real sector which are increasingly being
applied also in non-economic institutions. This paper defines the role, importance
and key features of a quality management system with emphasis on the practical
case of computerized documentation monitoring. A quality management system
supported by information technology allows us to manage and strengthen operations
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through the introduction of continuous improvements, which allow us to maintain a
competitive advantage in the marketplace. The second part of the paper illustrates
the IT solution already established in a business environment which enables us to
meet statutory regulations, quality management requirements observing the 1SO
9000 family of standards, as well as the needs of management for accurate,
complete, logically coherent, timely, unique and valid information, which form the
basis for business decisions.

Key words: quality management system, process approach, documentation system, primary
process, secondary process

1 Sistem vodenja kakovosti splosno

Kakovost je kot gibljiva tar¢a, ki jo je potrebno vedno zadeti. Samo organizacije, ki imajo to
gibljivo tarco stalno pred omi in so jo sposobne tudi zadeti, imajo moznost za prezivetje in
razvoj. Kljub razliénim pogledom na kakovost je sistem vodenja kakovosti skupina
povezanih elementov, ki tezijo na eni strani k zagotavljanju potreb odjemalcem, na drugi
strani pa preko procesa stalnega izboljSevanja v smislu doseganja tako pri¢akovanih kot tudi
Se ve¢jih ucinkov dela k skladnosti storitve z zahtevami in pricakovanji uporabnika. Da lahko
dosezemo in preko uvedenega sistema stalnih izboljSav tudi presezemo pri¢akovanja, moramo
ugotoviti, kdo vse so nasi odjemalci in kakSna so njihova priCakovanja, ki se lahko
spreminjajo. Z metodami in tehnikami merimo zadovoljstvo odjemalcev, pri tem pa preko
merljivih kriterijev u€inkovitosti ugotavljamo, ali smo zadovoljni tudi sami.

Sistem vodenja kakovosti deluje po 8 kljuénih nacelih in pomeni osnovno pravilo ali
usmeritev za vodenje in delovanje organizacije, z namenom stalnega izboljSevanja dela in
ucinkov na daljSi ¢asovni rok, z usmeritvijo k odjemalcu in ob upostevanju potreb vseh
zainteresiranih strank.

Preko nacel, kot so usmeritev organizacije k odjemalcu, izpolnjevanje zahtev in preseganje
njihovih pricakovanj vodstvo vzpostavi tako politiko poslanstva, strategije in vizije
organizacije, da je preko ustrezne vkljuCenosti zaposlenih omogocen tak sistemski in
procesni pristop, ki preko sistema nenehnih izbolj$av dosega cilje organizacije. Pri tem je
reSevanje problemov in odlocanje osnovano na podlagi analiz dejanskega stanja in podatkov,
Ki izhajajo iz tega stanja.

Sistem vodenja kakovosti spodbuja uporabo procesnega pristopa pri razvijanju, izvajanju in
izboljSevanju u¢inkovitosti sistema vodenja kakovosti z namenom, da bi se z izpolnjevanjem
zahtev odjemalcev povecalo njihovo zadovoljstvo. To pomeni, da organizacija doloci bistvene
in podporne procese, vhode v posamezne aktivnosti teh procesov ter izhode iz procesov.
Bistveni procesi So tisti, ki ustvarjajo konkuren¢no prednost in neposredno vplivajo na
rezultate storitev ter omogocajo dolgoro¢ni uspeh poslovanja, odjemalci pa rezultate lahko
merijo in ocenjujejo. Podporni procesi pa omogocajo uspesno izvajanje bistvenih procesov.

Vsak proces ima skrbnika, ki opiSe namen in zaporedje aktivnosti procesa, prepozna
dokumente, ki vstopajo v proces ali so rezultat posamezne procesne aktivnosti, ter popise
izvajalce in odgovorne osebe v procesu in preko kontrolnih tock ter dolocenih merljivih
kazalnikih uc¢inkovitosti nadzoruje, meri in analizira procese ter izvaja ukrepe za doseganje
ciljev procesa in za nenehno izboljSevanje procesa.
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NENEHNO IZBOLJSEVANJE
SISTEMA VODENJA KAKOVOSTI
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Legenda: ---------- . tok informacij; : aktivnosti, ki dodajajo vrednost;

Slika 1: Model sistema vodenja kakovosti, osnovan na procesih (vir: Slovenski standard
SIST 1SO 9001 : 2008, str.8)

S procesnim pristopom je omogocen laZzji nadzor nad potekom izvajanja procesa, nad
dokumenti, ki vstopajo v proces in izhajajo iz procesa, ter nad izvajalci posameznih
aktivnosti.

V vsaki organizaciji (gospodarski ali negospodarski) nas obdaja Stevilna dokumentacija, ki je
razliCnega izvora, ima razlicne vsebinske nivoje in razli¢ne vrste uporabnikov. Standard
sistema vodenja kakovosti zahteva jasno dolo¢eno in dokumentirano politiko ter cilje
kakovosti organizacije, kar dolo¢amo s krovnim dokumentom, ki se imenuje Poslovnik
kakovosti, v katerem navajamo Stevilne dokumente organizacije in njihov vpliv na izvajanje
procesov ter dokumentiramo postopke in zapise, Ki jih zahteva standard.

NIVO |[IDOKUMENTI \VSEBINE

Poslovnik vodenja
1.nivo [kakovosti Politika, opis sistema, cilji
2.nivo |Opisi procesov Organizacija, pooblastila,

Organizacijski predpisi |pristojnosti in odgovornosti

3.nivo |Organizacijska navodila |Podrobne metode

4.nivo |Obrazci [Mehanizmi delovanja

Zapisi
Tabela 1: Primer stopenjske strukture notranjih dokumentov
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Dokumenti morajo biti obvladovani in nadzorovani, te zahteve pa dosegamo z realizacijo
aktivnosti, kot so pregled in odobritev pred izdajo, posodabljanje, identifikacija veljavnih
dokumentov, dosegljivost, Citljivost, prepoznavnost, nadomestljivost, identifikacija in
obvladovanje dokumentov zunanjega izvora ter izloCevanje zastarelih dokumentov. Ob tem
vzdrzujemo zapise dokazil o skladnosti in ucinkovitosti ter poskrbimo za ustrezno
identifikacijo, shranjevanje, nadomestitev, zas¢ito pred nepooblas¢enim dostopom ali izgubo,
ter primeren ¢as hranjenja in pravo¢asno odstranitev le-teh.

V prvi fazi prepoznamo, dolo¢imo in evidentiramo vse dokumente razlicnega izvora in
opredelimo organizacijsko nivojsko strukturo teh dokumentov. Po vrsti nastanka prepoznamo
notranje ali zunanje dokumente, dokumente, ki so skupni vsem organizacijskim enotam ali pa
so namenjeni le doloceni enoti oziroma skupni posameznikov, ter opredelimo vrsto
dokumentov po nivojih (zakon-pravilnik-predpis- organizacijsko navodilo). Tudi opise
procesov, navodila, obrazce in podobne dokumente uvr§¢amo med organizacijske dokumente.

V nadaljevanju vsakemu dokumentu dolo¢imo oznako oziroma ime, ki je enoli¢no doloCena
govoreca S$ifra, (npr: OP/00/001: OP=organizacijski predpis, ON:org..navodilo, PO:poslovnik
o vodenju...P:pravilnik...), verzijo izdaje, kateri dokument nadomesca (sledljivost), kdo je
predlagatelj in/ali izdajatelj, rok uveljavitve, prejemnike, odgovorne za uvedbo, odgovorne za
kontrolo izvajanja in nivo zaupnosti.

Priporoca se oblikovno, metodolosko, tehnolosko poenotenje na krovnem nivoju, kar se
nenazadnje odraza tudi v enotni podobi vseh notranjih dokumentov, ki naj bi bila skladna s
celostno podobo organizacije.

Omogociti je potrebno stalno operativnost in moznost uporabe dokumentov sistema
kakovosti. Uporabniki morajo biti seznanjeni z lokacijo, dostopnostjo in na¢inom uporabe
dokumentov. Prepreciti moramo nenamerno uporabo stare oziroma prejSnje verzije
dokumenta in omogod¢iti urejen sistem obveS¢anja uporabnikov v primeru izdaje novih
dokumentov ali spremembe obstojecih.

2 Informacijska podpora dokumentacijskemu sistemu v
organizaciji

Kljub temu, da standard sistema kakovosti ISO 9001-2008 doloca, da je dokumentacija lahko
v kakr$ni koli obliki ali v katerem koli mediju, je v praksi nemogocCe zadostiti zgoraj
opredeljenim zahtevam brez ustrezne informacijske podpore.

S tehni¢no informacijskega vidika obstaja ve¢ moznih reSitev, med drugim tudi nakup in
uporaba specialnih specializiranih IT reSitev izklju¢no za potrebe obvladovanja dokumentov
po zahtevah sistema kakovosti. Prednosti uporabe teh reSitev so v tem, da z nakupom
programske opreme prevzamemo tudi tako imenovani organizacijski know-how in s tem
dobre izkusnje drugih uporabnikov prenesemo v svoje okolje.

Na slovenskem trziScu obstaja kar nekaj takih reSitev, plod znanja in izkuSenj domacih IT

strokovnjakov pa je integralna aplikacija, ki jo je razvilo IKT podjetje Perftech d.o.0, tako za
lastne potrebe kot tudi za potrebe drugih podjetij.
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Aplikacija omogoc¢a opis procesov podjetja skladno z metodologijo standarda 1SO. Lahko
definiramo bistvene procese, podprocese, aktivnosti in relacije med njimi. Za vsak proces
definiramo organizacijsko enoto, kjer se izvaja, ter skrbnika in uvajalca. Vsaka aktivnost ima
dolocene cilje ter kazalce za merjenje ucinkovitosti. Aplikacija omogoca pregled in dostop do
vseh procesnih dokumentov, ki so lahko vezani tako na proces kot podproces in aktivnost. Za
vsak dokument so vidni meta podatki kot so naziv, vrsta, skrbnik, verzija, datum, nahajalisce
in ostali parametri. Vsak dokument je mozno pregledovati po razli¢nih kriterijih. Tako na
primer za neko aktivnost lahko pogledamo, kaksSen obrazec je potrebno uporabiti, obenem pa
je mozno istocasno pregledovanje navodil za izpolnjevanje tega obrazca.

Z aplikacijo je omogoceno enostavno kreiranje in prikazovanje blok diagrama ter opremljanje
z dodatnimi podatki skladno s standardi kakovosti: skrbniki, odgovorne osebe, cilji procesa,
vhodnimi in izhodnimi dokumenti, kazalci merjenja uspeSnosti. Ob upoStevanju kritiénih
elementov poslovnih procesov kot so stroski, ¢asi in pa vezanost informacij in resursov na
posamezne podprocese s pomocjo simulacijskih alternativ izdelamo optimalen model
poslovnega procesa.

Poleg optimiziranja dokumentacije v smislu poenotenja dokumentov, zmanjSanje Stevila
dokumentov, obvladovanje podpisnikov je omogoc¢en tudi izpis dokumentacije v Word
formatu za potrebe notranje ali zunanje presoje.

. [x]
& - (2]

[ Proces - prejeti racuni &

Datoteka Urejanje  Pogled  Vstavljanje Oblika Orodja Dokument Okno  KPI Pomoé

{; Font @ Zuum.@ L | N B O || Al 7
(&)

Inf. 0 procesnem elementu
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Slika 2: Definiranje procesov s pomoc¢jo IKT aplikacije s podprto bazo podatkov
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2.1 Merjenje uspesnosti procesov

Procesom dolo¢imo merljive kazalnike ucinkovitosti, s katerimi merimo in nadzorujemo
merili uspesnost izvajanja procesa. Dosezene vrednosti primerjamo s planiranimi, rezultate
pregledujemo preko preglednic in graficnih prikazov.

EMerjenje uspesnosti procesov. E|
Ckno  Sifranti  Porofila  Podatki
Leto Mesec Primerjava Osvedi

2009 T3 CAprl %) (Realizacija/Plan _ T§) (&)
Analiza po OE
%) (Mesec 5]
¥ [ Procesi R [ Graf | Korektivni ukrepi ~ KomentarjiiPobude ~ Pravio ——
¥ (31508001 & - -
¥ (21 Procesi merjenja, analiziranja in izH Stevilo reklamac“
¥ 2] Analiza podatkov

o
=}

{a' Obviadovanie procesa kontr 350
¥ [ Korektivni ukrepi 300
E' Korektivni ukrepi ‘g 250
v (3 Nadzorovanje in merjenje proce % 200
E' Madzor v procesih, statusno L
) £ 150
E Pravilnik o izvajanju internih
E' Pravilnik o popisu 100
{&" Pravilnik o racunovod !
Okt MNov  Dec

¥ (1 Nenehno izbolj$evanje 1}
E' Menehno izbolj§evanje posl Jan Feb Mar Apr Maj Jun Jul Avg Sep

¥ (1 Notranje presojs B Mesec

'L kak ti
Bl evajane presoje kakovost RE mesec ™ Plan Mesec

¥ [ Preventivni ukrepi
[ Preventivni ukrepi @ Pod 100.0% @ Od100.0% do 80.0% @ Nad 80.0%

¥ [ Zadovoljstvo uporabnikoy . TR == FHETRE
fa' Ugotavljanje zadnvnIJSWa up ¥ Skrhnik procesa o 270 330 24 5455
— Atk Februar 280 330
1 Marec 288 330
(&) (&) Apil|329 330 99.697
Waj 360 330 109.0909
¥ [ Kazalci Junij 361 330 109.3939
@ % procent reklamacij dul 338 330 102.4242
[ ] e\ei strank, ki nas postavlja na prvo m S:;S:?er 333 ?33'03 315'0605
* Stevilo reklamaci ¥ Oktober 0 330 0 Y
@ Zadovoljstvo strank v November 330 il 1
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Slika 3: Grafi¢na analiza uspeSnosti procesov

2.2 Upravljanje z dokumenti

Preko racunalniske reSitve je mozno zajeti in urediti vse dokumente v organizaciji ter
omogociti njihovo dostopnost tistim, ki jih potrebujejo in tistim, ki so za to pooblasceni.
Omogocena je povezava na dokumente neposredno iz blok diagrama procesa. Dokumente
lahko posredujemo razli€énim uporabnikom v usklajevanje in zagotovimo popolno sledljivost.

Pri izdelavi dokumenta aplikacija omogoca vpis atributov dokumenta, kot so: ID dokumenta,
naziv dokumenta, moZznost izbora vnaprej pripravljenega dokumenta v digitalni obliki,
opredelitev vrste dokumenta (Sifrant), verzije dokumenta, vpis/izbor skrbnika dokumenta,
vpis datuma izdelave in izdelovalca dokumenta, sledi izbira standarda/predpisa, na katerega se
dokument nanasa, ter stavek standarda ali ¢len predpisa.

Aplikacija omogoca dodeljevanje pravic uporabnikov dokumentov tega sistema. Za tem, ko
dobi dokument status veljavnosti, ki ga omogoc¢ijo vnaprej dolo¢eni odobritelji - podpisniki,
pridobijo uporabniki - pregledovalci pravico do vpogleda v ta dokument, uporabnik — »super
user« pa je dolocena oseba, ki ima moznost odobritve veljavnosti dokumenta tudi v primeru,
¢e nekdo ustreznost dokumenta zavrne ali ga Se ne odobri. Klju¢ni uporabniki pa so osebe,
ki bodo po veljavnosti dokumenta dobile obvestilo 0 novem dokumentu in bodo s potrditvijo
jamcile, da od podpisa dalje uporabljajo nov dokument.
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Pregledovanje dokumentov je organizirano na ve¢ nacinov. V osnovnem pregledu uporabniki
pregledujejo veljavne verzije dokumentov, organizirane po podro¢jih. Vsak uporabnik vidi,
potrjuje, odobri ali doda nove verzije samo za tiste dokumente, do katerih ima pravico.
Omogoceno je avtomatsko obveSCanje o Stevilu obstojecih in novih dokumentov po
podro¢jih. Vgrajeni iskalnik nam omogoca filtriranje in prikaz dokumentov po razli¢nih
parametrih (verzija, naziv, skrbnik, datum veljavnosti, standard, podpisnik...). Predlogi in
ideje za spremembo dokumentov se lahko obravnavajo in usklajujejo tudi preko foruma v
okviru tega sistema.

Povezava z modeliranjem procesov omogoca, da ob prepoznavanju procesov, aktivnosti in
akterjev v teh procesih, ki jih opredelimo z blok diagramom, ob kreiranju dokumentacijskega
toka odpremo dokument iz baze dokumentov, na razpolago pa nam je vedno zadnja veljavna
verzija. Dokumente urejujemo in potrjujemo preko spletnega brskalnika.

3 Zakljucéek

Vsaka organizacija Ze ima tako imenovani sistem vodenja kakovosti, vprasanje pa je, Ce ta
sistem ustreza zahtevam standardov druzine ISO 9000 ali drugim, temu prilagojenim
modelom, ki se v zadnjem c¢asu vpeljujejo v Solstvu. Ne glede na vrsto uporabe le-tega je
uvedba sistematiénega in  strukturno naravnanega racunalniSkega  spremljanja
dokumentacijskega sistema nujna. To prinasa Stevilne pozitivne u¢inke, kot so predvsem
organizacijski red, boljsa preglednost in nadzor nad delovanjem sistema, zagotavljanje
to¢nih, popolnih, logi¢no usklajenih, pravocasnih, edinstvenih ter veljavnih informacij, ki so
dostopne tako managementu za potrebe poslovnega odlo¢anja in reSevanja problemov kot tudi
ostalim zaposlenim, skladno z njihovimi potrebami in pooblastili. Sirjenje podjetniike
organizacijske kulture tudi v Solske ustanove omogoca pospesevanje razvoja poslovanja in
preko sistema uvajanja stalnih izboljsav ohranjanje konkurencne prednosti na trziscu.
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