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KAKOVOST
O kakovosti se je začelo govoriti in z njo ukvarjati v industriji, nato pa se je začela prenašati na ostala področja. Da bi lažje razumeli načela kakovosti, aktivnosti in pristope za doseganje celovite kakovosti so v spodjem zapisu izbrani – CITIRANI deli obsežne knjige:

Janez Marolt, Boštjan Gomišček; MANAGEMENT KAKOVOSTI, Založba Moderna organizacija, Kranj, 2005, 574 strani

Prva stopnja – KONTROLA KAKOVOSTI – QC (Quality Control)

Kontrola kakovosti se prične v začetku 20. stoletja in traja približno do leta 1960. Za industrijski način proizvodnje (kot začetnika se običajno smatra tovarno avtomobilov Ford v ZDA), je značilna velika delitev dela in proizvodnja identičnih proizvodov v velikih količinah. Industrijski način proizvodnje temelji na specifikaciji oziroma standardih kakovosti. Specifikacija je določljiva in zahtevana lastnost ali numerična veličina karakteristike kakovosti proizvoda, v merljivi ali ocenjeni obliki.

Standard je splošno odobrena in sprejeta specifikacija.

Specifikacija oz. standard predstavlja osnovo za izvajanje kontrole kakovosti. Posledično specifikacija in standardizacija omogočata tudi zamenljivost proizvodov in njegovih sestavnih delov.

Šele na osnovi izdelanih in sprejetih standardov je možno izvajati kontrolo kakovosti, ki je ločena od proizvodnje. Ljudje, ki opravljajo kontrolo-imenovani kontrolorji-izvajajo predvsem kontrolo oz. preverjanje skladnosti karakteristik kakovosti izdelanih proizvodov s predpisanimi standardi. Na osnovi ugotovljenega stanja ločujejo proizvode na ustrezne-kakovostne (ki so v sladu s standardi oz. specifikacijami) in neustrezne-nekakovostne (ki niso v skladu s standardi).

Nastanek posebne funkcije kontrole kakovosti v podjetjih je imel svojo dobro in slabo stran. Kot dobro stran lahko smatramo določitev karakteristik kakovosti in začetek razvoja strokovnega področja kakovosti ter z njim povezane merilne tehnologije in opreme. Pomembna je tudi neodvisnost pri odločanju glede kakovosti, kar je praviloma pomenilo strožje upoštevanje kriterijev kakovosti. Slaba stran pa je bila v tem, da so zaposleni smatrali, da je za kakovost proizvodov odgovorna le služba oz. oddelek za kontrolo kakovosti in so se zato osredotočili predvsem na količino, dočim je bila za njih kakovost manj pomembna.

Slabost kontrole kakovosti, ki opravlja le ločevanje neustrezni proizvodov od ustreznih je v tem, da se malo ali nič ne ukvarja z ugotavljanjem vzrokov ne kakovosti in s preprečevanjem nastanka neustreznih proizvodov.

Zaradi visokih stroškov povezanih s kontrolo kakovosti proizvodov so iskali metode, ki bi omogočale hitrejšo in cenejšo, a istočasno še dovolj natančno ugotovitev primernosti kakovosti proizvodov. Ugotovili so, da določene statistične metode omogočajo dovolj točno sliko o kakovosti proizvodov ob nižjih stroških kontroliranja. Tako v 40-tih letih dvajsetega stoletja pričnejo za kontrolne namene uporabljati statistične metode, ki predstavljajo vpeljavo načel variabilnosti procesa in teorijo vzorčenja. Uporaba statističnih metod je omogočila hitrejše in cenejše odločitve glede ustreznosti izdelanih proizvodov n sprejetih materialov ter boljši nadzor procesov.

Dejavnosti kontrole kakovosti se izvajajo tudi v sedanjem času. Vendar niso več edine in najpomembnejše za doseganje kakovosti proizvodov. Uporabljajo se predvsem za kontrolo (nadzor, preverjanje) skladnosti med zahtevanim in dejanskim stanjem. V manjšem obsegu pa z njimi skušamo tudi odkriti vzroke, ki povzročajo neustrezne izdelke in storitve.    (strani: 12, 13 14)
Druga stopnja – ZAGOTAVLJANJE KAKOVOSTI – QA (Quality Assurance)

V začetku 60. let so spoznali, da problematik kakovosti v podjetju ni mogoče zadovoljivo reševati samo s kontrolo že izdelanih proizvodov, temveč je potrebno h kakovosti pristopiti na nov način. To še posebno velja za visoko produktivno proizvodnjo in komplekse posamezne proizvodnje, kjer lahko pride do velikih stroškov zaradi neustrezne kakovosti.

Dotedavno veljavno načelo, ki ga je imela kontrola kakovosti, »odkrij in izloči neustrezen proizvod«, je pasiven pristop, ki v bistvu pokaže, kako je bilo delo v preteklosti izvršeno, in daje le neko vrsto pregleda oz. sliko preteklega dela o načrtovanju in izdelavi proizvoda. Staro načelo je v tej stopnji zamenjal nov, aktivni pristop, ki pravi, da je potrebno glavno skrb v zvezi s kakovostjo posvetiti preprečevanju, torej, da ne pride do neustreznih proizvodov. To pomeni, da je potrebno v čim večji meri zmanjšati možnosti realizacije neustreznega proizvoda in zagotoviti pogoje nastanka ustreznega proizvoda t.j. načelo preventive. Osredotočenost se je premaknila na dejavnosti zagotavljanja kakovosti v vseh fazah ciklusa načrtovanja in proizvodnje proizvoda ter na vse dejavnike, ki vplivajo na kakovost proizvoda. S tem naj bi se v čim večji meri zagotovilo, da bodo output procesa oz. bodo proizvedeni proizvodi imeli zahtevano kakovost. 

Nov pristop, ki temelji na preprečevanju neustrezne kakovosti, je strokovno bolj zahteven kot zgolj kontrola kakovosti in je povezan z novim organizacijskim načelom, ki pravi da mora vsak oddelek, funkcija oz. zaposleni v organizaciji nositi svoj delež odgovornosti za kakovost proizvoda.

To je tako imenovano načelo celovitosti oz. totalnosti – vključitev vsakogar v organizaciji a doseganje celovite kakovosti. Ker je kakovost industrijsko izdelanega proizvoda rezultat dela mnogih ljudi, ki delajo v različnih oddelkih in na različnih delovnih mestih, je zagotavljaje kakovosti nujno postala dolžnost vseh zaposlenih. Kakovost ni več skrb le službe kontrole kakovosti ampak vseh, ki sodelujejo pri načrtovanju in proizvodnji proizvoda.

Seveda pa delitev odgovornosti za kakovost na vse oddelke in posameznike zahteva istočasno tudi integracijo teh odgovornosti. Integracijsko vlogo za kakovost znotraj organizacije zagotavlja sistem zagotavljanja kakovosti, ki določa za posamezne službe oz. zaposlene njihove naloge oz. obveznosti povezane s kakovostjo.

Tak sistem lahko definiramo kot obliko vzajemnega delovanja medsebojno odvisnih elementov, ki tvorijo celoto s skupnim ciljem in namenom. Z besedo »sistem« se želi poudariti načrtnost, povezanost, urejenost, smiselnost, sporazumnost in dogovorjenost. Vsak sistem mora imeti svojo logiko ali racionalnost, ki se odraža v odnosu do inputa, outputa in cilja. Normalno je, da cilj sistema določajo in vplivajo na osnovna načela, na katerih temelji sistem in vplivajo nap. Na učinkovitost, ekonomičnost, zadovoljstvo kupca itd. Za dober sistem je značilno, da je vsaka dejavnost premišljena in koordinirana v smislu doseganja postavljenega cilja z optimalno učinkovitostjo. Učinkovitost sistema je tesno povezana z jasnim definiranjem cilja.  

Sistem kakovosti naj bi poskrbel, da so vse aktivnosti, ki so povezane s kakovostjo proizvoda dokumentirane, sistematično načrtovane, planirane, izvajane in nadzorovane.

Doseganje in vzdrževanje določenega nivoja kakovosti v industrijskem načinu proizvodnje je sistemske narave, ki presega okvire ozkih proizvodnih okvirov in vključuje vse funkcije in enote organizacije. Zagotavljanje kakovosti zajema vse faze industrijskega ciklusa, od tržnih raziskav do servisa proizvoda v uporabi. Zagotavljanje kakovosti ni več samo tehnične, temveč predvsem organizacijske narave.

Za poenotenje pristopa h kakovosti  boljše definiranje parcialnih odgovornosti do kakovosti v organizaciji so bili v tej stopnji izdelani posebni nacionalni in mednarodni standardi. Najbolj poznani so standardi ISO 9000, ki sistematično določajo odgovornosti posameznih služb in funkcij v zvezi s kakovostjo.  (stran: 14, 15)

Tretja stopnja – STALNO IZBOLJŠEVANJE KAKOVOSTI – CQI (Continuous Quality Improvement)

Obe predhodni stopnji sta bili osredotočeni predvsem na kakovost proizvoda tj. izdelka ali storitve. V 0. letih se je pričelo gledati na problematiko kakovosti skozi procese, ki potekajo v podjetju ali ustanovi, kajti procesi so tisti, ki dajejo proizvod. To je tako imenovani procesni pristop h kakovosti.

Ta stopnja vključuje vrsto načel, ki so poznana it t.i. managementa celovite kakovosti, poznanega pod kratico TQM (Total Quality Management) in predstavlja nov izziv, pred katerega je v sedanjem času postavljena uprava vsakega podjetja in ustanove, če želi izboljšati učinkovitost in uspešnost poslovne organizacije.

TQM razumemo kot enega izmed multidimenzionalnih managerskih pristopov, ki je usmerjen predvsem h kakovosti kot dejavniku, ki največ prinaša k uspešnosti organizacije.

Danes je potrebno za doseganje in vzdrževanje kakovosti v organizaciji izvajati vse tri zgoraj omenjena dejavnosti, predstavljene v vseh treh razvojnih stopnjah. Lahko rečemo, da je management kakovosti predvsem vsota dejavnosti, povezanih s kontrolo, zagotavljanjem in izboljševanjem kakovosti.

Danes vključuje management kakovosti naslednje dejavnosti: kontrolo kakovosti + zagotavljanje kakovosti + stalno izboljševanje kakovosti.

TENDENCA RAZŠIRJANJA ODOGOVORNOSTI ZA KAKOVOST NA CELOTNO ORGANIZACIJO

Iz pregleda razvojnih stopenj kakovosti, ki je predstavljen na sliki 2, opazimo več značilnosti.    (strani: 15 in 16)

	STOPNJA
	NAMEN
	PODROČJE
	USMERITEV NA

	1. stopnja

	KONTROLA KAKOVOSTI 

	 - QC (Quality Control)

	Kontrola kakovosti
	Izločiti neustrezne proizvode
	proizvodnja
	Proizvod (izdelek/storitev)

	2. stopnja

	ZAGOTAVLJANJE KAKOVOSTI

	- QA (Quality Assurance)

	Zagotavljanje kakovosti (s sistemskim pristopom)
	Preprečiti izdelavo neustreznih proizvodov
	Trženje, razvoj, proizvodnja proizvodov
	Proizvod (izdelek/storitev)

	3. stopnja

	STALNO IZBOLJŠEVANJE KAKOVOSTI

	- CQI (Continuous Quality Improvement)

	Management celovite kakovosti (TQM)
	Stalno izboljševanje procesov
	Vsi poslovni in proizvodni procesi
	Učinkovitost n uspešnost organizacije



VKLJUČEVANJE KAKOVOSTI V PROIZVODNE SISTEME
Kaj je proizvodnji sistem?

Proizvodnja pomeni ustvarjanje izdelkov in storitev, po katerih obstaja povpraševanje To pomeni, da ima output proizvodnega sistema svojo ceno na trgu in zato dovoljuje uporabo materialnih, človeških in drugih virov ter pokrivanje z njimi povezanih stroškov.

Proizvode proizvedemo s pomočjo proizvodnega sistema, ki ga sestavljajo: input-vstopni viri, transformacijski proces in uotput-izstopni izdelek ali storitev.  (stran: 22)

OSREDOTOČENOST NA KUPCA
Tradicionalno se za kakovost proizvoda smatra proizvod, ki je skladen s predpisanimi specifikacijami oz. standardi. To je načelo osredotočenja na proizvod, ki je nujno potrebno, da ga organizacija izpolnjuje.

Toda za današnje razmere na trgu to še ni zadosten pogoj za uspešno poslovanje, ker je možno, da specifikacije oz. standardi proizvoda, po katerem je izdelan proizvod, ne odražajo dejanskih zahtev in pričakovanj kupca.

Organizacija mora na kakovost ali storitve vedno gledati z dveh stališč. S svojega stališča, kot proizvajalec izdelka ali storitve, in s stališča zadovoljstva kupca oz. uporabnika izdelka ali storitve. Danes že skoraj vsi proizvajalci izdelujejo približno enako kakovostne proizvode. Zato se pri proizvodih ne da več dosegati bistvene prednosti. Konkurenčna prednost se lahko danes doseže le v doseganju večjega zadovoljstva kupcev.  (stran 63 in 64)

Primer osredotočenosti na kupca pri ISO 9000:2000

Osredotočenost organizacije na kupca je posledica spoznanja, da je zadovoljstvo kupca, ki se vrača oziroma povečuje naročila, širi krog kupcev in ugled organizacije pogoj za dolgoročen in stabilen razvoj.

Zato mora biti izpolnjevanje kupčevih zahtev in doseganje njihovih pričakovanj osnovni motiv ter središče pozornosti in aktivnosti vsake organizacije. Na osnovi takšnega razumevanja in zavestne odločitve vodstvo organizacije zagotavlja razmere, v katerih:

· Se zaposleni zavedajo pomembnosti izpolnjevanja zahtev in pričakovanj kupcev;

· Je komuniciranje s kupci zagotovljeno in stalno;

· So zahteve in pričakovanja kupcev nedvoumno prepoznane, določene in izpolnjene;

· So na voljo potrebni viri;

· Se zadovoljstva kupcev sistematično spremlja in z ustreznimi ukrepi izboljšuje.

(stran 68)

 STALNO IZBOLJŠEVANJE PROCESA

Procesni pristop

V skladu z načelom TQM-a je vsak proizvod rezultat enega ali več procesov. Zato je najbolj učinkovit način za izboljševanje kakovosti proizvoda izboljšati proces ki se uporablja za proizvodnjo izdelka ali storitve. Proces daje rezultate. Proizvod je odvisna spremenljivka procesa, zato se je potrebno osredotočiti predvsem na proces.

Tako gledanje na proces se bistveno razlikuje od klasičnega, kjer je središče pozornosti posvečeno proizvodu. Vloga proizvoda, kot rezultat procesa, je predvsem v tem, da pomaga pri odločitvi, kateri proces je najbolj primeren za proizvodnjo določenega proizvoda.

To osredotočenje na proces se imenuje management skozi proces (management by process), ki močno vpliva tudi na spreminjanje klasičnih načel organizacije.

Bistvo managementa skozi proces je v načelu, da je potrebno zasnovati in uporabljati proces, ki bo dajal zaželjene rezultate in omogočal razbrati, zakaj proces daje ali ne daje določenih rezultatov. Implicitno je konceptu osredotočenja na proces tudi ideja, da je možno vsak proces izboljšati.

 Procesni pristop po ISO 9000:2000

Načelo procesnega pristopa je močno vplivalo na zasnovo ali vsebine zahtev družine standardov ISO 9000:2000. (stran: 75)

Kaj je proces?

Standard ISO 9000:2000 definira proces kot: »niz medsebojno povezanih ali vzajemno delujočih dejavnosti, ki pretvarjajo inpute v outpute«. Proces naj bi spreminjal input v output, ki ima neko dodano vrednost. Vsak proizvodni proces je povezan z inputom in outputom. 

Proizvodni procesi se razlikujejo glede na vrsto outputa (izdelek, storitev); količino, trg; vrsto kupca (pogodbeni, trgovina); lokacijo; lastništvo; posebne zahteve itd. Vsak proizvodni sistem ima svoje značilnosti, npr. lastnosti proizvoda, tehnologijo, dobavitelje itd. Določeni proizvodni procesi so v tesni povezavi s kupci, določeni v tesni povezavi z dobavitelji, drugi z državnimi institucijami itd.

Učinkovitost proizvodnih procesov organizacije, npr. tovarne, podjetja, ustanove, trgovine, bolnice, šole, banke lahko merimo tudi kot output/input razmerje. 

Učinkovitost proizvodnega procesa je odvisna torej od tega kako je  določeno delo opravljeno. V tem kako je določeno delo opravljeno pa je pravzaprav bistvo kakovosti.

(stran: 77 in 78)
	STOPNJA
	KLJUČNE NALOGE
	OSNOVNA ORODJA

	PLAN  - NAČRTOVANJE

	1. stopnja

izbor problema
	Izraziti spremembe v merilih delovanja oz. poslovanja. Sestaviti in podpreti primeren tim (če ni stalnega tima). Določiti osredotočenost projekta. Napisati izjavo o problemu.
	timsko ustvarjanje idej, diagram afinitete, evidenčni list, kontrolna karta, histogram verjetnostne razporeditve, grafikon medsebojnih odnosov, Pareto diagram, matrika prednosti, sposobnost procesa, radarska slika, grafikon gibanja

	2. stopnja

opis obravnavanega problema
	Izdelati shemo poteka obstoječega procesa. Preučiti shemo poteka procesa in njegovo delovanje z upravljalci procesa ter notranjimi in zunanjimi kupci.
	Timsko ustvarjanje idej, makro shema poteka procesa, shema poteka procesa navzdol, sinoptik, drevesni diagram

	3. stopnja

identifikacija in potrditev ključnega vzroka
	Izdelati vzročno – posledični diagram. Pregledati vzročno – posledični diagram. Ugotoviti, če bi več podatkov olje razjasnilo problem. Ugotoviti ključne vzroke. Potrditi pravilnost o ključnih vzrokih.
	Vzročno – posledični diagram, diagram afinitete, timsko ustvarjanje idej evidenčni list, Pareto diagram, grafikon gibanja, analiza vplivov, grafikon medsebojnih odnosov, določitev razmerij, tehnika vrednotenja, razsevni diagram

	4. stopnja

določitev izvedljive rešitve in planiranje dejavnosti
	Izoblikovati možne rešitve. Razvrstiti možne rešitve. Izbrati najboljšo rešitev. Predvideti možne naloge za dosego rešitve. Izdelati podroben plan dejavnosti.
	Mrežni plan dejavnosti, timsko ustvarjanje idej, shema poteka procesa, gantogram, določitev razmerij, tehnika vrednotenja, matrični diagram, drevesni diagram, program alternativnih odločitev, matrika prednosti

	DO - IZVRŠITEV

	5. stopnja

izvršitev izbrane rešitve
	Upoštevati plan. Redno sestajanje tima, da se izmenjajo informacije o poteku rešitve.
	Mrežni plan dejavnosti, shema poteka procesa, gantogram, matrični diagram, graf gibanja, evidenčni list, histogram verjetnostne porazdelitve, sposobnost procesa, kontrolne karte

	CHECK - PREVERJANJE

	6. stopnja

preverjanje in ocenitev
	Preverjanje rezultatov spremembe. Popraviti proces, če je potrebno. Oceniti skladnost rezultatov s pričakovanji. 
	Evidenčni list, kontrolne karte, shema poteka procesa, Pareto diagram, grafikon gibanja

	ACT – UKREPANJE

	7. stopnja

ukrepanje na osnovi rezultatov in razmišljanje o izkušnjah
	Standardizacija rešitve. Ocenitev procesa reševanja problema in predlaganje sprememb, če si potrebne. Nadaljevati z opazovanjem procesa n njegovim izboljševanjem.
	Diagram afinitete, radarska slika, timsko ustvarjanje idej


VODITELJSTVO

Organizacija, ki želi doseči konkurenčno prednost v globalni ekonomiji ali odličnosti na svojem področju, mora najprej poskrbeti da zaposli, ljudi z ustreznimi znanji, izkušnjami in osebnimi lastnostmi. Nato mora znati njihove sposobnosti tudi čim bolje izkoristiti ter jih razvijati v skladu s cilji organizacije ter nagnjenji in sposobnostmi zaposlenih. Ključ za inoviranje in stalno izboljševanje prozvodov in procesov leži predvsem človeškem kapitalu, ki ga predstavljata znanje in ustvarjalnost zaposlenih ter v njihovi pripavljenosti za sodelovanje v naporih organizacije, da doseže postavljene cilje. Organizacije, ki se tega zavedajo, si na različne načine prizadevajo pridobiti čim boljše sodelovanje zaposlenih. (stran: 94)

DRUŽINA STANDARDOV ISO 9000:2000

 Zgodovinski nastanek ISO standardov

Ko se je v letih 1960 pokazalo, da je poleg kontrolnih dejavnosti, potrebno izvajati tudi dejavnosti, ki naj preprečijo nastanek neustreznih proizvodov, je bilo to možno racionalno izvesti le s pomočjo sistemskega pristopa. Le sistem managementa kakovosti omogoča planirano in načrtno vključitev vseh, ki v industrijskem ciklusu od trženja do servisa vplivajo na kakovost proizvoda in jim določa njihovo parcialno odgovornost za kakovost proizvoda.

Po letu 1970 so pričele različne države izdelovati svoje nacionalne standarde za sistem managementa kakovosti. Najbolj je poznan standard BS 5750 (BS=British Standard).

Z nastankom Evropske skupnosti je nastopila potreba po enotnem standardu za sistem managementa kakovosti, ki naj bi nadomestil vse nacionalne standarde iz tega področja in olajšal povezovanje proizvajalcev v različnih državah in povečanje mednarodne menjave proizvodov in storitev. Tako je Mednarodna organizacija za standardizacijo formirala mednarodni tehnični komite (TC 176) z nalogo, da izdela standard, ki se nanaša na zagotavljanje kakovosti.  

Leta 1987 je ISO (The International Organisation for Standardisation) izdal standarde pod imenom Standardi ISO 9000 za mangement kakovosti in zagotavljanje kakovosti.

Torej ISO standardi so standardi za sistem kakovosti v organizaciji in ne standardi za proizvod.

Organizacijam je bilo priporočeno da naj prilagodijo svoje delovanje v skladu s standardi ISO 9000. tako so vse države evropske skupnosti kmalu uskladile svoje nacionalne standarde s standardi ISO 9000. Tudi Slovenija je sprejela standarde ISO 9000 pod imenom SIST ISO 9000. Leta 1994 so bili standardi ISO 9000 malenkostno spremenjeni.Vendar so se tekom uporabe standardov ISO 9000:1994 pokazale določene pomanjkljivosti. Predvsem na tem, da so bili osredotočeni predvsem na proizvod in manj na procese. Ni bila poudarjena vloga kupca. Slabo so podpirali stalno izboljševanje. V 90-tih letih pa obvelja načelo, da je potrebno poleg tehničnega vidika, v mnogo večji meri upoštevati tudi pomembnost človeka, ki neposredno sodeluje v procesu oz. izvajanju dela. 

Zato je Tehnični komite 176 ISO, ki je odgovoren za družino standardov ISO 9000 odločil izboljšati standard ISO 9000 iz leta 1994. pri tem si je postavil cilj, da naj bi novi standard bil:

· Uporaben za vse vrste organizacij (podjetij in ustanov)

· Uporaben za vse vrste sektorjev, služb in oddelkov

· Enostaven in razumljiv

· Povezoval sistem managementa kakovosti s poslovnimi procesi v podjetju oz. ustanovi.

Novi standard ISO 9000:2000 je izšel decembra leta 2000 in zamenjal standard ISO 9000:1994. (stran 103, 104 in 105)

Načela managementa kakovosti

· Osredotočenost na kupca

· Vodenje

· Sodelovanje zaposlenih

· Procesni pristop

· Sistemski pristop k managementu

· Stalno izboljševanje

· Odločanje na osnovi dejstev

· Obojestransko koristni odnosi z dobavitelji

(stran 105, 106 in 107)

NESTANDARDIZIRANI SISTEMI KAKOVOSTI

Faze vodenja projekta šest sigma

Projekt šest sigma sestoji iz naslednjih petih zaporednih faz: definiraj (define), izmeri (measure), analiziraj (analyze), zboljšaj (improve) in preverjaj (control) ter je običajno imenovan kar DMAIC krog. Ideja je zelo podobna Demingovemu krogu izboljševanja planiraj – izvrši – preveri – ukrepaj.  Na sliki je predstavljenih vseh pet faz, kot si sledijo v DMAIC krogu.

Velja pravilo, da morajo biti projekti izboljševanja itegrirani s splošnimi cilji organizacije, zato sta podpora in sodelovanje vrhnjega managementa pri planiranju, vpeljavi in ocenjevanju projektov odločujoča za njihovo uspešno integracijo in delovanje. 
(stran: 504)

Predstavitev posameznih faz:

· DEFINIRAJ: v prvi fazi naj bi definirali osnovne podatke o projektu, kot so: naziv, sodelavci, cilji projekta, faze projekta terminski plan izvedbe, proces, itd., spoznali lastnika procesa, strukturo procesa, njegove vhode, njegove izhode, njegove kupce in njegove dobavitelje, itd. ter pridobili informacije o zahtevah in željah kupcev, kaj je za kupca pomembno ter določili kritične karakteristike proizvoda in kako zbirati informacije o zadovoljstvu kupca, itd.

· IZMERI: v drugi fazi izvajamo meritve, ki smo jih poprej določili. Določimo, kaj meriti in kako meriti. Predvsem merimo ključne vhodne in izhodne spremenljivke procesa. Za vsako spremenljivko, ki jo nameravamo meriti določimo njihove vednosti, potrebno natančnost in točnost, postopek in pogostost merjenja ter izvajalca merjenja. Za izvajanje meritev potrebujemo primerno merilno opremo in/ali opremo za testiranje, ki ustreza zahtevani točnosti in natančnosti meritev. Prav tako moramo vedeti, čemu bodo podatki meritev služili in določiti obliko predstavitve podatkov.

· ANALIZIRAJ: v tretji fazi uporabljamo različna statistična orodja, ki nam pomagajo določiti sposobnost procesa, specifičnosti spremenljiv procesa, povezavo med vhodno in izhodno vrednostjo spremenljivk, povezavo med spremenljivkami, itd.

· IZBOLJŠAJ: na osnovi predhodne analize, v četrti fazi planiramo izboljšavo in jo nato tudi realiziramo. Izboljšava naj bi odstranila ali zmanjšala vzrok( e ) nastanka neustreznih proizvodov.

· PREVERI: v peti fazi ocenimo uvedeno izboljšavo na procesu ali proizvodu ter ugotovimo rezultate celotnega projekta. (stran: 505 in 506)

ODLIČNOST

Izraz odličnosti se v literaturi običajno pojavlja v zvezi s kakovostjo. V zgodovini kakovosti so se zgodili pomembni vsebinski in organizacijski premiki, ki so nadgrajevali in razširjali prvotne pristope, orodja ter tehnike in področja delovanja. V zvezi s temi premiki, se je spreminjala in dopolnjevala tudi terminologija povezana s kakovostjo. Tako se je v zadnjem desetletju pojavil izraz odličnost.

Vendar se odličnost še vedno ni jasno definirala, niti nima svoje filozofije in načel.

Avtorja te knjige smatrata, da bi odličnost lahko definirali kot »preseganje povprečja in iskanje najboljšega možnega, tako glede zadovoljstva kupcev, učinkovitosti virov, varovanja okolja kot tudi glede poslovnih rezultatov organizacije.«

Izraz odličnost se je pravzaprav pričel veliko uporabljati z nastopom nagrad za kakovost, ki pa temeljijo na specifičnih modelih.

V zadnjem času se poleg poslovne odličnosti omenja tudi organizacijska odličnost, ki pa naj bi se nanašala predvsem na neprofitne organizacije.  (stran: 526)

Priznanje Republike Slovenije za poslovno odličnost (PRSPO)

Slovenija je leta 1998 sprejela zakon o »Priznanju Republike Slovenije za poslovno odličnost«, ki temelji na istem modelu odličnosti kot evropska nagrada za kakovost in nudi možnost primerjave z drugimi organizacijami na evropski in svetovni ravni. Priznanje RS za poslovno odličnost je najvišje državno priznanje za dosežke na področju kakovosti izdelkov in storitev ter kakovosti poslovanja kot rezultat razvoja znanja in inovativnosti.  Namenjeno je vsem organizacijam, tako v zasebnem kot javnem sektorju in predstavlja nadgradnjo sistemom managementa kakovosti ISO 9000. (stran: 527)

Model in merila poslovne odličnosti

 Model odličnosti EFQM je splošen in neobvezujoč okvir, ki temelji na 9 osnovnih merilih in 32 podmerilih. Pet od osnovnih meril spada v skupino tako imenovanih »dejavnikov« in štiri merila v skupino »rezultatov«. Dejavniki ki v bistvu predstavljajo dejavnosti, ki jih izvaja organizacija, »rezultat« pa predstavlja dosežke organizacije. »Rezultati« so posledica »dejavnikov«. (stran: 527 in 528)

Samoocenjevanje

Kaj je pravzaprav samoocenjevanje?

Samoocenjevanje pomeni obsežen, sistematičen in reden pregled dejavnosti in rezultatov organizacije s sklicevanjem na model odličnosti EFQM.

S procesom samoocenjevanja lahko organizacija jasno razloči svoje prednosti ter področja, na katerih bi lahko bila boljša. Višek pa doseže v načrtovanih ukrepih za izboljšanje, ki jih nato spremlja in ugotavlja napredek. (stran: 533)

Kateri samoocenjevalni pristop je pravi za vašo organizacijo?

Za izvajanje samoocenjevanja ni ene same prave poti – obstaja več pristopov: pristop z vprašalnikom, pristop  matrično shemo, pristop z delavnico, pristop z obrazcem in pristop s simulacijo priznanja, kakor tudi njihova kombinacija. Glavna dejavnika, ki odločata o pravem pristopu za specifično organizacijo, pa sta njena trenutna kultura in ocena, ki se jo pričakuje od samoocenjevanja. Različni pristopi prinašajo različne koristi in so povezani z različnim tveganjem. (stran: 536)

Samoocenjevanje se lahko zančne v celotni organizaciji ali pa samo v katerem od njenih sestavnih delov.

Za izvajanje samoocenjevanja ni ene same, »prave« poti. Na sprejeti pristop samoocenjevanja vplivajo kultura in struktura organizacije in tudi koristi, ki jih s samoocenjevanjem želimo doseči, na primer:

· Kateri pristop samoocenjevanja bo imel, glede na kulturo organizacije, največ možnosti za uspeh, če bo proces izveden prvič?

· Ali je želena ocena samoocenjevanja točen rezultat, ki se ga lahko uporabi za primerjavo organizacije z najboljšimi v Evropi?

Različni pristopi samoocenjevanja se razlikujejo zlasti po količini vloženega dela in časa. Ocene so temeljite in točne le toliko, kolikor dobro so zbrane informacije, zato je pomembno, da se uporabljeni pristop ujema z namenom samoocenjevanja. »Najboljši« pristop za posamezno organizacijo pa je v veliki meri odvisen od trenutne kulture organizacije ter specifičnih ciljev in zahtev.

Ne glede na to, kateri pristop se uporabi, pa se ne sme pozabiti ključne ugotovitve – da je samoocenjevanje namenjeno nenehnemu izboljševanju organizacije. Najbolj kritična faza procesa sta izdelava načrta dejavnosti in njegovo izvajanje. Ko je faza diagnosticiranja zaključena, se lahko poišče odgovore na naslednja vprašanja:

· Katere ugotovljene prednosti moramo čim bolj vzdrževati?

· Katere ugotovljene prednosti naj se še naprej razvija in izkorišča?

· S katerimi ugotovljenimi področji za izboljšanje se strinjamo, vendar jim ne bomo sledili, ker za naše delovanje niso bistvene?

· S katerimi ugotovljenimi področji za izboljšanje se strinjamo in jih štejemo za bistvena?

· Kako se bo pri dogovorjenih ukrepih za izboljšanje napredek spremljal? 

(stran: 537 in 538)
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