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1 Uvod

Skupina standardov ISO 9000 je bila razvita z namenom, da pomaga organizacijam vseh vrst in
velikosti pri vzpostavitvi in izvajanju uspesnih sistemov vodenja kakovosti, zato smo te standarde
kakovosti upostevali tudi na Fakulteti za logistiko (v nadaljevanju FL). Ti standardi so:

- ISO 9000, ki opisuje osnove sistemov vodenja kakovosti in specificira izraze za sisteme
vodenja kakovosti,

« SO 9001, ki specificira zahteve za sisteme vodenja kakovosti v primerih, ko mora
organizacija izkazati svojo zmoznost dobavljati proizvode, ki izpolnjujejo zahteve
odjemalcev in zahteve ustrezne regulative,in ko si organizacija prizadeva za vedje
zadovoljstvo odjemalcev,

« 1SO 9004, ki podaja smernice, ki se nanasajo tako na uspesnost kot na ucinkovitost
sistema vodenja kakovosti. Namen tega standarda izboljSati organizacije ter povecati
zadovoljstvo odjemalcev in drugih zainteresiranih strani ter

« 1SO 19011, ki podaja napotke za presojanje sistemov vodenja kakovosti in sistemov

ravnanja z okoljem.

2 Nacela vodenja kakovosti na FL

Za uspesSno vodenje in delovanje je treba FL usmerjati in obvladovati na sistemati¢en in pregleden
nacin. Uspeh je lahko rezultat izvajanja in vzdrzevanja sistema vodenja, zasnovanega tako, da
nenehno izboljSuje delovanje ob upostevanju potreb vseh zainteresiranih strani. Vodenje fakultete
obsega med drugimi podrogji vodenja tudi vodenje kakovosti. Identificiranih je osem nacel vodenja
kakovosti, ki jih lahko uporablja najviSje vodstvo (t.j. senat FL) zato, da vodi fakulteto k

izboljSanemu delovaniju.

Osredotoc¢enost na odjemalce

Fakulteta je odvisna od svojih odjemalcev. Pomembnejsi odjemalci FL so:
a) Studenti FL;
b) zaposleni bivsi Studenti FL;
c) nezaposleni bivsi Studenti FL;

d) gospodarstvo in javna uprava, ki zaposluje (bivSe) Studente FL;
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e) gospodarstvo in javna uprava, ki uporablja rezultate znanstveno-raziskovalnega in
strokovnega procesa FL ali sodeluje pri njihovi realizaciji;

f) interna javnost;

g) SirSa javnost oziroma druzba s svojimi potrebami in pri¢akovaniji;

h) in drugi.

FL mora definirati in razumeti trenutne in prihodnje potrebe svojih odjemalcev, izpolnjevati njihove

zahteve in si prizadevati presegati njihova pri¢akovanja.

Vodstvo
Vodstvo (predvsem dekan, tajnik fakultete, kolegij dekana in senat FL) naj s svojo funkcijo poenoti
namen in usmeritev fakultete. Ustvari in vzdrzuje naj tako notranje okolje, v katerem se lahko

zaposleni popolnoma vkljucijo v doseganije ciljev organizacije.

Vkljuéenost zaposlenih
Zaposleni na vseh ravneh so jedro FL in njihova popolna vklju¢enost omogoc¢a, da se njihove

sposobnosti uporabijo v korist fakultete.

Procesni pristop
Zeleni rezultat se doseze uspesneje, kadar se aktivnosti in z njimi povezani viri vodijo kot proces
(glej dokument Procesni pristop in ISO 9001:2008).

Sistemski pristop k vodenju
Identificiranje, razumevanje in vodenje med seboj povezanih procesov kot sistem pripomorejo k

uspesnosti in uc€inkovitosti fakultete pri doseganju njenih ciljev.

Nenehno izboljsevanje

Nenehno izboljSevanje celotnega delovanja FL naj bo stalen cilj fakultete.

Odlocanje na podlagi dejstev

UcCinkovite odlocitve temeljijo na analizi podatkov in informacij.

Vzajemno koristni odnosi z Univerzo v Mariboru ter drugimi izobrazevalnimi,
znanstveno-raziskovalnimi in strokovnimi organizacijami

FL kot Clanica Univerze v Mariboru (UM) in UM sta med seboj odvisni in vzajemno koristen odnos
povecuje zmoznost obeh strani za ustvarjanje vrednosti. Enako velja tudi za ostale izobrazevalne,

znanstveno- raziskovalne in strokovne organizacije doma in v tujini.
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Teh osem nacel vodenja kakovosti tvori podlago za standarde sistemov vodenja kakovosti znotraj
skupine standardov ISO 9000.

3 Sistem vodenja kakovosti na FL

3.1 Predmet usmeritve za kakovost na FL

Predmet usmeritve za kakovost je Fakulteta za logistiko sama.

3.2 Temelji sistema vodenja kakovosti na FL

3.2.1 Utemeljitev sistema vodenja kakovosti na FL

Sistem vodenja kakovosti lahko pomaga fakulteti pri pove€evanju zadovoljstva njenih odjemalcev.
Njihove zahteve v zvezi s cilji fakultete so v skladu z njihovimi potrebami in pri¢akovanji. Te
potrebe in pricakovanja so izraZeni v specifikacijah ciljev oziroma kon¢nih u€inkov FL in jih skupno
imenujemo zahteve odjemalcev. Te so lahko dolo¢ene v razli¢nih pogodbah z odjemalci, lahko pa
jih doloCi fakulteta sama. V vsakem primeru so odjemalci tisti, ki dokonCno odlo€ijo o
sprejemljivosti ciliev FL. Zaradi spreminjanja potreb in priCakovanj druzbe ter zaradi pritiska
konkurence in tehni¢nega napredka so fakultete, torej tudi FL, prisiljene, da svoje cilje in procese
nenehno izboljSujejo. Sistem vodenja kakovosti spodbuja FL, da analizira zahteve druzbe, dolodi
procese, ki pripomorejo k realizaciji njenih ciljev, in da te procese obvladuje. Sistem vodenja
kakovosti lahko daje okvir za nenehno izboljSevanje, s Cimer se povecuje verjetnost vecanja
zadovoljstva odjemalcev. Fakulteti in njenim odjemalcem vzbuja zaupanje, da je fakulteta
sposobna zagotoviti takSne cilje, ki dosledno izpolnjujejo zahteve odjemalcev, pa tudi druzbe

nasploh.

3.2.2 Zahteve za sistem vodenja kakovosti na FL in zahteve za cilje FL

Na FL razlikujemo med zahtevami za sistem vodenja kakovosti in zahtevami za uresnicitev ciljev

fakultete. Zahteve za sisteme vodenja kakovosti so specificirane v ISO 9001. Zahteve za sisteme
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vodenja kakovosti so sploSne in uporabne za organizacije v katerikoli industrijski ali gospodarski
panogi ne glede na kategorijo ponujenega proizvoda. ISO 9001 ne postavlja zahtev za proizvode
(v naSem primeru za cilje FL). Zahteve za cilje FL lahko dolocijo odjemalci ali fakulteta sama ob
predvidevanju zahtev odjemalcev ali pa regulativa. Zahteve za cilje in v nekaterih primerih za
pripadajoCe procese so lahko vsebovane na primer v kompetencah, ki jih FL obljublja, standardih
za cilie FL, standardih za procese na FL, pogodbenih dogovorih FL z odjemalci in v zahtevah

regulative.

3.2.3 Pristop na podlagi sistema vodenja kakovosti na FL

Pristop k razvoju in izvajanju sistema vodenja kakovosti na FL sestavlja ve€ korakov, vklju¢no z
naslednjimi:

a) ugotavljanje potreb in pric¢akovanj odjemalcev in drugih zainteresiranih strani;

b) vzpostavljanje politike kakovosti in ciljev kakovosti fakultete;

c) dolocanje procesov in odgovornosti, potrebnih za doseganije ciljev kakovosti;

d) dolo€anje in zagotavljanje virov, potrebnih za doseganje ciljev kakovosti;

e) vzpostavljanje metod za merjenje uspesnosti in ucinkovitosti vsakega procesa;

f) uporaba teh merjenj za ugotavljanje uspesnosti in ucinkovitosti vsakega procesa;

g) dolo€anje nacinov prepre€evanja neskladnosti in odpravljanja njihovih vzrokov;

h) vzpostavljanje in uporaba procesa za nenehno izboljSevanje sistema vodenja kakovosti.

TakSen pristop je mogole uporabiti tudi pri vzdrZzevanju in izboljSevanju obstojeCega sistema
vodenja kakovosti. S sprejetiem gornjega pristopa, lahko FL ustvari zaupanje v sposobnost svojih
procesov in kakovost svojih ciljev ter zagotovi temelje za nenehno izboljSevanje. To lahko vodi k

poveCanemu zadovoljstvu odjemalcev in drugih zainteresiranih strani ter k uspehu fakultete.

3.2.4 Procesni pristop FL

Vsaka aktivnost ali skupek aktivnosti, ki uporablja vire za pretvorbo vhodov v izhode, se lahko
obravnava kot proces. Da bo fakulteta lahko u&inkovito delovala, mora prepoznavati in obvladovati
Stevilne medsebojno povezane in vplivajoe procese. Pogosto je izhod iz enega procesa
neposredno vhod v naslednji proces. Sistemati¢no prepoznavanje in obvladovanje procesov,
uporablienih na FL, in zlasti medsebojno vplivanje med takimi procesi imenujemo “procesni

pristop” (glej dokument Procesni pristop in ISO 9001:2008).
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Namen mednarodnega standarda ISO 9000, na podlagi katerega gradimo kakovost na FL, je

spodbujati privzem procesnega pristopa za vodenje organizacije.
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Legenda
—~— Aktivnosti, ki dodajajo vrednost
------ » Pretok informacij

Na procesih temelje¢ sistem vodenja kakovosti, opisan v skupini standardov ISO 9000, zagovarja,
da igrajo zainteresirane strani pomembno vlogo pri opredelitvi vhodov za organizacijo (v naSem
primeru FL). Spremljanje zadovoljstva zainteresiranih strani terja vrednotenje informacij o tem,
kako zainteresirane strani dojemajo, v kolikSnem obsegu so bile izpolnjene njihove potrebe in

pricakovanja.
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3.2.5 Politika in cilji kakovosti na FL

Politiko kakovosti in cilje kakovosti smo postavili zato, da fakulteta ve, kam naj se usmeri. Oboje
namreC doloCa Zzelene rezultate in pomaga fakulteti uporabiti njene vire za doseganje teh
rezultatov. Politika kakovosti daje okvir za doloCanje in pregledovanje ciljev kakovosti. Cilji
kakovosti morajo biti skladni s politiko kakovosti in zavezanostjo nenehnemu izboljSevanju, njihovo
doseganje pa mora biti merljivo. Doseganje ciljev kakovosti lahko pozitivno vpliva na kakovost
ciliev FL, uspeSnost delovanja in finanéno delovanje ter s tem na zadovoljstvo in zaupanje

zainteresiranih strani.

3.2.6 Vloga senata FL znotraj sistema vodenja kakovosti na FL

Z voditeljstvom in ukrepi lahko senat FL ustvari okolje, v katerem so zaposleni popolnoma vklju€eni
in v katerem lahko sistem vodenja kakovosti ucinkovito deluje. Nagela vodenja kakovosti (glej 0.2)
lahko senat FL uporabi kot podlago za svojo vilogo, ki je naslednja:
a) vzpostaviti in vzdrzevati politiko kakovosti in cilje fakultete;
b) propagirati politiko kakovosti in cilje kakovosti na fakulteti, da bi se povelale zavest,
motivacija in vkljucenost;
¢) na nivoju celotne FL zagotoviti osredotoCenost na zahteve odjemalcev;
d) zagotoviti, da se izvajajo ustrezni procesi, ki omogocajo izpolnjevanje zahtev odjemalcev in
drugih zainteresiranih strani ter doseganje ciljev kakovosti;
e) zagotoviti, da je vzpostavljen uspeSen in ucinkovit sistem vodenja kakovosti, ki se izvaja in
vzdrZuje za doseganije teh ciljev kakovosti;
f) zagotoviti, da so na voljo potrebni viri;
g) periodi¢no pregledovati sistem vodenja kakovosti;
h) odlocati o ukrepih glede politike kakovosti in ciljev kakovosti;

i) odlocati o ukrepih za izboljSevanije sistema vodenja kakovosti.

3.2.7 Dokumentacija FL

Pomen dokumentacije FL
Dokumentacija omogoca sporo€anje namena in konsistentnost ukrepa. Njena uporaba pripomore
k:

a) doseganju skladnosti z zahtevami odjemalcev in izboljSevanju kakovosti;
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b) zagotavljanju ustreznega usposabljanja;
c) ponovljivosti in sledljivosti;
d) preskrbi objektivnih dokazov;

e) vrednotenju uspesnosti in trajne ustreznosti sistema vodenja kakovosti.

Izdelava dokumentacije naj ne bo sama sebi namen, temvec naj bo aktivnost, ki dodaja vrednost.

Vrste dokumentov, ki se uporabljajo v sistemu vodenja kakovosti na FL
V sistemu vodenja kakovosti FL se uporabljajo naslednje vrste dokumentov:

a) Poslovnik kakovosti je dokument, kitako navznoter kot tudi navzven podaja konsistentne
informacije o sistemu vodenja kakovosti FL;

b) Plan kakovosti je dokument, ki opisuje, kako se sistem vodenja kakovosti uporablja pri
specificnih ciljih (ali podro€jih delovanja FL), politikah (na primer Informacijski varnostni
politiki) projektih ali pogodbah;

c) Specifikacija ciliev FL je dokument, ki navaja zahteve, ki jih pri svojem delovanju uposteva
FL;

d) Smernice FL je dokument, ki navaja priporocila ali predloge za delovanje FL;

e) Navodila in Operativna navodila so dokumenti, ki podajajo informacije o tem, kako
konsistentno izvajati procese, aktivnosti in/ali opravila na FL; tak dokument lahko vklju€uje
dokumentirane postopke, delovna navodila in risbe;

f) Porocila FL in Zapisi FL so dokumenti, ki podaja objektivhe dokaze o izvedenih aktivnostih

ali o dosezenih rezultatih FL.

TakSen obseg dokumentacije FL in medij, ki ga bo uporabljala, naj bo dolo€en na podlagi dejstva,
da gre za fakulteto, ki je kompleksna organizacija, za katero je znacilno medsebojno vplivanje
procesov, kompleksnost ciliev, kompleksnost zahtev odjemalcev, kompleksnost zahteve ustrezne
regulative, raznolikost izkazanih zmoznosti osebja (interdisciplinarnost) in velikost obsega, v

katerem je treba izkazovati izpolnjevanje zahtev sistema vodenja kakovosti.

3.2.8 Vrednotenje sistema vodenja kakovosti na FL

Vrednotenje procesov znotraj sistema vodenja kakovosti na FL

Pri vrednotenju sistema vodenja kakovosti si je 0 vsakem procesu, ki se vrednoti, treba

a) Ali je proces prepoznan in primerno opredeljen?

b) Ali so pooblastila in odgovornosti dolocene?
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c) Ali se postopki izvajajo in vzdrzujejo?

d) Ali je proces ucinkovit pri doseganju zahtevanih rezultatov?

Odgovori na gornja vprasanja skupaj dolo¢ajo rezultat vrednotenja. Obseg vrednotenja sistema
vodenja kakovosti obsega vrsto aktivnosti, kot so presojanje in pregledovanje sistema vodenja

kakovosti ter samoocenjevanje.

Presojanje sistema vodenja kakovosti na FL
Presoje se uporabljajo za ugotavljanje, v kolikShem obsegu so izpolnjene zahteve sistema vodenja
kakovosti. Ugotovitev presoje se uporablja za ocenjevanje uspesnosti sistema vodenja kakovosti in

za prepoznavanje priloznosti za izboljSanje.

Presoje kot prva stranka izvaja FL sama ali nekdo v njenem imenu v interne namene in so lahko

podlaga za lastno izjavo fakultete o skladnosti.

Kot druga stranka izvajajo presoje odjemalci fakultete.

Kot tretja stranka izvaja presojo Univerza v Mariboru. Lahko pa te presoje izvajajo tudi druge
priznane univerze. To lahko uresni€ujejo na podlagi zahtev standarda ISO 9001 ali na podlagi

standarda 1ISO 19011, ki podaja napotke za izvajanje preso;.

Pregledovanje sistema vodenja kakovosti na FL

Ena izmed viog senata FL je v tem, da redno sistemati¢no vrednoti primernost, ustreznost,
uspesnost in ucinkovitost sistema vodenja kakovosti glede na politiko in cilie kakovosti FL. Ta
pregled lahko vklju€uje premislek o potrebi po prilagoditvi politike in ciliev kakovosti FL kot
odgovor na spreminjajoce se potrebe in priCakovanja zainteresiranih strani. Pregled vkljuCuje tudi

dolocitev potrebnih ukrepov.

Med drugimi viri informacij se za pregled sistema vodenja kakovosti uporabljajo tudi porocila o

presojah.

Samoocenjevanje FL
Samoocenjevanje organizacije je iz&rpen in sistematiCen pregled aktivnosti in rezultatov FL v

primerjavi s sistemom vodenja kakovosti ali modelom odli¢nosti. Samoocenjevanje lahko omogodi
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celovit pogled na delovanje fakultete in stopnjo zrelosti sistema vodenja kakovosti. Prav tako lahko

pomaga prepoznavati podroc¢ja na FL, ki terjajo izbolj$anje, in doloditi prioritete.

3.2.9 Nenehno izboljsevanje FL

Namen nenehnega izboljSevanja sistema vodenja kakovosti je poveCati moznost Se vecjega
zadovoljstva odjemalcev in drugih zainteresiranih strani. Ukrepi za izboljSevanje vklju€ujejo:
a) analiziranje in vrednotenje obstojeCega stanja, da bi se prepoznala podrodja, ki terjajo
izboljanje;
b) postavljanje ciliev za izboljSave;
c) iskanje moznih resitev za dosego ciljev;
d) vrednotenje teh resitev in izbiro;
e) izvedbo izbrane resitve;
f) merjenje, overjanje, analiziranje in vrednotenje rezultatov izvedbe, da se ugotovi, ali so bili
cilji dosezeni;

g) formalizacijo sprememb.

Rezultati se po potrebi pregledujejo, da bi se ugotovile nadaljnje moznosti za izboljSave. Na
ta nacin je izboljSevanje stalna aktivnost. Povratne informacije od odjemalcev in drugih
zainteresiranih strani, presoj in pregleda sistema vodenja kakovosti se prav tako lahko uporabijo za

prepoznavanje priloznosti za izbolj$anje.

3.2.10 Vloga statisticnih metod na FL

Uporaba statistiCnih metod lahko pomaga pri razumevanju variabilnosti in s tem pomaga
FL reSiti probleme ter izboljSati uspeSnost in u€inkovitost. Te metode so z omogoc¢anjem boljSe

uporabe podatkov, ki so na voljo, tudi v pomo¢€ pri odlo€anju.

Variabilnost se lahko opaza v obnaSanju in rezultatih mnogih aktivnosti, celo pri navidezni
stabilnosti. Taka variabilnost se lahko opazuje v merljivih karakteristikah ciljev in procesov FL in se
lahko vidi v razli¢nih fazah njenega zivljenjskega cikla: od raziskav trga do oskrbe odjemalcev in
njegove dokonéne odstranitve. Statisticne metode lahko pomagajo meriti, opisati, analizirati,
tolmaditi in oblikovati tako variabilnost celo z relativno omejeno koli€ino podatkov. StatistiCne

analize takih podatkov lahko prispevajo k boljSemu razumevanju narave, obsega in vzrokov
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variabilnosti ter na ta nain pomagajo reSevati in celo prepreCevati probleme, ki lahko izhajajo iz

take variabilnosti, obenem pa tudi podpirajo nenehno izboljSevanje.

Napotki o statisti¢nih metodah v sistemu vodenja kakovosti so navedeni v ISO/TR 10017.

3.2.11 Osredotocenost sistema vodenja kakovosti in drugih sistemov vodenja

Sistem vodenja kakovosti je tisti del sistema vodenja FL, ki je osredotoen na doseganje rezultatov
glede na cilje kakovosti za zadovoljevanje potreb, pri¢akovanj ali zahtev zainteresiranih strani. Cilji
kakovosti dopolnjujejo druge cilije FL, kot so npr. cilji, povezani z rastjo, vlaganji, donosnostjo,
okoljem ter varovanjem zdravja in varstvom pri delu. Razli¢ni deli sistema vodenja FL so lahko
zdruzeni s sistemom vodenja kakovosti v en sam sistem vodenja s skupnimi elementi. To lahko
olaj8a planiranje, dodelitev sredstev, doloc€itev dopolnilnih ciljev in vrednotenje celotne uspesnosti
FL. Sistem vodenja FL se lahko ocenjuje glede na zahteve lastnega sistema vodenja FL. Sistem
vodenja se lahko tudi presoja glede na zahteve mednarodnih standardov, kot sta na primer ISO

9001 in ISO 14001. Te presoje sistema vodenja se lahko izvajajo lo€eno ali v kombinaciji.

3.2.12 Razmerje med sistemom vodenja kakovosti in modelom odliénosti

Pristopa sistema vodenja kakovosti FL in modela odlicnosti FL, temeljita na naslednjih skupnih
nacelih:

a) omogocata, da FL prepozna svoje prednosti in slabosti,

b) vsebujeta dolocila za vrednotenje glede na sploSne modele,

c) dajeta podlago za nenehno izboljSevanje,

d) vsebujeta podlago za zunanje priznanje.

Razlika med pristopom sistema vodenja kakovosti FL iz skupine standardov ISO 9000 in modela
odli¢nosti FL je v njunem podrocju uporabe. Na podlagi standardov ISO 9000, ki dolo¢ajo zahteve
za sistem vodenja kakovosti FL in dajejo napotke za izboljSevanje delovanja; z vrednotenjem
sistema vodenja kakovosti FL se ugotavlja izpolnjevanje teh zahtev. Model odli¢nost FL vsebuje
merila, ki omogocajo primerjalno vrednotenje delovanja FL, in to se nana8a na vse aktivnosti in vse
zainteresirane strani FL. Merila ocenjevanja v modelu odli¢nosti dajejo FL podlago za primerjavo

njenega delovanja z delovanjem drugih fakultet.
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