Projekt: ,,Uspostava regionalnog centra kompetentnosti u sektoru turizma i ugostiteljstva Split
UP.03.3.1.05.0002

KORISNIK: Turisticko-ugostiteljska Skola, Split , A.G. MatoSa 60, 21000 Split

PARTNER: Sveuciliste u Splitu — Odjel za strucne studije, Kopilica 5, 21000 Split

Projektni element 1: Uspostava organizacije rada i razvoja regionalnog centra kompetentnosti

Aktivnost unutar projektnog elementa 1.:
RADIONICA 3:

* Procesni pristup i uvodenje dokumentarnog sustava kao
okosnica uspjesnog upravljanja
* VjeStine vodenja djelotvornih timova
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Procesni pristup

UPRAVLJANJE

-ciljevi

-postupci i upute

-izobrazba
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ULAZ IZLAZ
S PROCES >

-materijal -proizvodi
-informacije -zapisi

RESURSI

-0soblje

-objekti i oprema
-radni okolis



/asto izgraditi jedinstveni sustav upravljanja
kvalitetom?

* Pritisak od strane kupaca,
* Pritisak vladinih organizacija na svoje dobavljace,

* Pritisak potrosaca,

* Moguci gubitak trziSnog udjela,

* Svaka je tvrtka razvijala svoj sustav kriterija,
* Kupci zahtijevaju pisane dokaze,

 Svaki kupac ima svog kupca.



Dokumentacija sustava kvalitete (1)

Prirucnik kvalitete
e dokument najvise razine
 sadrzi filozofiju pristupa i politiku, koja upravlja svakim funkcionalnim dijelom tvrtke i
procesima
Postupci kvalitete (sistemski postupci)
e utvrduju resurse i nacine provedbe politike tvrtke

* odgovor na pitanje tko, sto, gdje, kada i zasto treba raditi u sklopu nekog procesa



Dokumentacija sustava kvalitete (2)

Upute za rad (operativni postupci)

* specificne instrukcije za provedbu politike koristenjem nacina i resursa
utvrdenih u sistemskim postupcima

e odgovor na pitanje kako treba obavljati pojedine radnje u sklopu nekog
procesa



Dokumentacija sustava kvalitete (3)

Obrasci, zapisi i izvjestaji
e osiguravaju prikupljanje podataka

e osiguravaju dokaze o uskladenosti sustava upravljanja kvalitetom sa zahtjevima
norme

e osiguravaju dokaze o unutarnjoj uskladenosti uspostavljenog sustava

Planovi kvalitete

e obicno se primjenjuju za uvodenje novih procesa u postojeci sustav kvalitete, ili za
pocCetak uspostave sustava uopce



Hijerarhija dokumentacije kvalitete

Oznake:

M — prirucnik kvalitete
M Q
Q (quality manual)

/ QP \ QP - postupci kvalitete
(quality procedures)
Qwi QWI - radne upute
(work instructions)
QF QF — obrasci, zapisi, izvjestaji
(forms, records, reports)




PocCetak uspostave dokumentiranog sustava

* Sto je prvi korak?

 Razlicit pristup u slucaju novoosnovane i postojece tvrtke

* Priprema dokumentacije jednostavnija je kod novoosnovane tvrtke (stvari se
odmah mogu usmijeriti u zeljenom pravcu)

* Postojeca tvrtka redovito ima vec izgraden nacin rada i dio dokumentacije,
koji treba mijenjati i prilagodavati



Prvi koraci

* Plan rada na uvodenju sustava upravljanja kvalitetom

* Postupak za upravljanje izradbom dokumenata kvalitete
* jedan od sSest obaveznih postupaka
* plan rada treba unaprijed uskladiti s njim

 definirati koje Ce sve vrsti dokumenata postojati, kako treba izgledati svaki od
njih, te faze kroz koje treba proci tijekom izrade



Postupci kvalitete

Poglavlja:
* svrha
* reference
e odgovornosti i zaduzenja
* Opis procesa
(pozeljan shematski prikaz - dijagrami toka)
* popis obrazaca u primjeni postupka
* sazetak izmjena



Simboli u dijagramima toka (1)

Red. | Faza procesa | Simbol
br.

1. | pocetak
procesa

2. | kraj procesa é

3. |radnja




Simboli u dijagramima toka (2)

Red. | Faza procesa | Simbol
br.

4. | odluka

DA
NE
5. | dokument CI
6. | magnetski
zapis
7. | spajanje %




lzrada ostalih dokumenata kvalitete

* Prirucnik kvalitete

* Prvo se radi zadnje poglavlje prirucnika (ono koje sadrzi popis dokumentiranih
postupaka)

* Usporedo pisati poglavlja prirucnika i pripadne postupke kvalitete
* Upute za rad

* Najvrjedniji dio sustava kvalitete (kako treba raditi)
* Pisu ih strucnjaci, koji dobro poznaju procese



Pokretanje dokumentiranog sustava

Ustrojiti sustav razdiobe dokumentacije
 skupni popisi i papirnata kopija, i/ili
* mreza informatickog sustava

Protok najnovijih informacija (okruznice)

Jednoznacan oblik zapisa (obrasci)

PocCetak svakodnevne primjene sustava
* izrada svega sto dokumentacija zahtijeva

Planiranje i poCetak unutarnjih prosudbi



Kako?

e U skladu s preporukama EQAVET (Europsko osiguranje kvalitete za
strukovno obrazovanje i osposobljavanje) MZOS s relevantnim
dionicima (ASOO, RCK, nastavnici, predstavnici razli¢itih vanjskih
dionika) jasno ¢e se propisati model

* Primjena je na vama...



Organizacija, Sjediste POSTUPAK KVALITETE

| Naslou: Ko s lrawyam
NAZIV POSTUPEA EVALITETE
Qro00| 1

|Pripremio: Ocijerio: Cdpbrio: Vrjedi od:  [Stranioa:

Ozn/ I. Prezime TD/ I[1). Prezime(1l) |(QD{ I|2). Prezime(2) 20070411 | 7

SADRZAJ

1 EVEHA

1.1 Definicije

2 REFERENCE

3. ODGOVORNOST

4. OFPIS AKTIVNOSTI

5. SATETAK [ZMJENA

. SVRHA

U jednoj reéenici povezati proces kojega postupak opisuje s njegovim ulazima i izlazima,
primjerice: Svrha ovog Postupka je ... od ... , do ... . Po potrebi dopuniti jod jednom
reéenicom pojagnjenja.

1.1 Definicije
Potpoglavlja su neobvezujuda (pa tako i ovo). Ako ga se ipak treba uvesti, u njemu navesti
definicije bitnijih pojmova koji ée se kasnije koristiti, kako ih ne bi trebalo avald put
podrobne opisivati, primjerice:
Dokument — informacija zajedno s medijem na kojemu se nalasi.
Propces — slap radnji i aktivnosti koje pretvaraju ulaze u izlaze. itd.

2. REFERENCE
Nanizati dokumente koriftene u razvoju predmeinog postupka, kao | one koji su
necphodni v njepovo) primjeni, primjerice:

1 Oreanizacijska shema tvrtkee: Naziv Organizacije, Sjedidte;

12 Priruénik kvalitete |poglavlja, izdanje, ...); itd.

3. ODGOVORNOST

Nabraojiti avo osoblje zadufeno za provedbu predmeinoga postupls, tj. process kojega on
opisuje. Jo& jednom: ne amije se navoditi osoblje zadufeno za izradbu postupka nego ono
za njepovu provedbu. Mavedi se cznaka radnop mjesta (Om), prema organizacijskoj shemd
i zaduZenje pojedine osobe, primjerice:

D — zadufen za _..;
TD - zadufen za _..;
QD - zaduden za ... itd.



Organizacija, Bjediste

FOSTUFAHK EVALITETE
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I slow:

Stramiom:
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NAZIV POSTUPEA EVALITETE

QP-00

Predvidivo je da ée se zaduZene osobe pojaviti u dijagramima poglavlja 4.

4, OPIS AKTIVNOSTI
Nacrtati dijagrame koji opisuju tjek procesa kojepsn opisuje predmefni postupalke U
pojedine blokove dijaprama (“kudice™) upisatd u pornjem redu zadufenu csobu (oznakom
radnoga mjesta prema organizacjjskoj shemi), a u donjem &to je rezultat njezinoga rada
Opis koji ne mode stati u pojedini blok dati cdvojeno u napomeni, a na njega se pozvati u
bleloa, primjerice:
Potetak procesa
N&r
Ocjena pojedinoga dobavljadan
KD D=
Ocjena prolazna?
Ne
NSmv
Dopuna liste dobavljata®
| Kraj procesa
Napomene:
1) Ocjena dobavljata donosi se na temelju njegove sveukupne aktivnosti, a temeljem ...
2) Lista dobavljata vodi se prema Uput za rad QW-._.; itd.
o. SAZETAK IZMJENA
Imjena Satetak sadraja Gngjenca Vijed: od:
0 |Osnowmno izdanje dafum 1
1 Preradeno za primjenu u ... dafuam 2




A sada villll

1. podjela u timove

* A) TIM MAIJA- Maja, Andrija, Andrea, Mirta, Tomislav i Marija M.
* B) TIM DENIS- Denis, Kruno, Ines, Mario, Marija K. i Marija R.

2. odabir postupka

-nesto sto dobro poznajemo!

3. napraviti skicu dokumenta

4. kratka prezentacija na ploci uz crtanje dijagrama toka



