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Образац Q3.QM.001-01 - Издање 1

1. СВРХА

Процедуром се дефинише редослед извођења, начин извођења и одговорност носилаца активности у процесима примене метода и техника при вршењу анализа и унапређењу квалитета образовања, истраживања и сарадње са привредом на Грађевинском факултету (ГРФ).

Процедура има за циљ обезбеђење системског прилаза у анализи релевантних величина при управљању квалитетом услуге и систематски развој подлога за стално унапређење менаџмента квалитетом, а кроз сертификовани QMS.

2. ПОДРУЧЈЕ ПРИМЕНЕ

Процедура се примењује у свим организационим целинама, на свим радним местима и у свим процесима из подручја рада ГРФ.

Ова Процедура се односи на дефинисане методе и технике, које се користе у поступцима при​куп​​ља​​ња података и идеја, анализи утицајних величина, дефинисању подлога за избор најпово​​љ​​нијих решења и доношењу одлука при реализацији услуга ГРФ.

У датом смислу Процедура се примењује када се ради о статистичким, али и другим мето​да​ма и техникама које се користе у процесима рада ГРФ.

3. ОЗНАКЕ, СКРАЋЕНИЦЕ И ДЕФИНИЦИЈЕ

ГРФ – Грађевински факултет, Београд;
ДК – Декански колегијум;
ОЈ – Организациона јединица ГРФ (Катедра, Институт, Служба, Лабораторија,...);
QMS – Систем менаџмента квалитетом.

4. ВЕЗЕ СА ДРУГИМ ДОКУМЕНТИМА
Процедура интерне провере QMS-a - Q2.QM.002
Процедура извођење корективних мера - Q2.QM.003.

Процедура преиспитивања QMS-a - Q2.RU.001
5. ОПИС рада

Примена статистичких и других метода и техника у процесимa унапређења квалитета услуге на ГРФ, од утврђивања проблема до његовог решавања, регулисана је овом Процедуром као скуп:

· Сталних активности

То су активности везане за извођење процеса рада - пружање ус​​луга, дефинисане Процедурама и Упутствима (методологијом рада) у свим подруч​јима рада ГРФ у којима је примена одговарајућих, опште признатих научних и сопс​​твено развијених, метода и техника од стране учесника у процесима образовања, истраживања и сарадње са привредом, и

· Повремених активности

То су активности везане за посебно дефинисане Пројекте унапређења ква​ли​те​​та услуга и процеса рада, дефинисане од стране ДК ГРФ, руково​​д​​ства организационих јединица ГРФ или дру​гих надлежних учесника у процесу рада.

Начин примене конкретних метода и техника одређен је стручном литературом за примену метода и техника за извођење процеса рада на ГРФ и унапређење квалитета услуге. Процедура примене метода и техника за унапређење ква​ли​тета услуге на ГРФ (приказан дијаг​рамом тока на слици 1) садржи активн​ости чији је опис дат у наставку.

5.1 Утврђивање проблема

Утврђивање проблема, када се ради о сталним акти​в​​​но​стима, је у надлежности учесника у процесу реа​ли​зације ус​луга, односно руководства организационих јединица ГРФ, а за повремене активности утврђивање проблема је у над​лежности ДК ГРФ и руководства његових организационих јединица. Актив​ност утврђивања про​бле​ма се изводи коришћењем следећих мето​да и техника:

(
Сакупљање идеја (Brainstorming и Brainwriting)
Методе се, за потребе утврђивања проблема, првенствено користе у циљу усме​ре​ног прикупљања и коришћења идеја већег броја учесника у процедурама решавања проблема:

· управљања на свим нивоима - за утврђивање проблема у управљању ГРФ и његовим организационим јединицама,

· развоја нових програ​ма рада - за утврђивање циљева, структуре и очекиваних ефеката услуга свих врста ГРФ,

· реализације услуга - за утврђивање проблема који доводе до неза​до​воља​ва​ју​ћег квалитета у фазама реализације услуга и утврђи​вање ус​​ло​​ва и концепцијских решења потре​бних за обезбеђење пројек​то​ваног квали​​тета услуге ГРФ,
· унапређења укупног процеса пословања ГРФ.

(
SWOT анализа
Метода се, за потребе утврђивања проблема, користи за одређивање потенцијал​них слабости у процесима рада и односима са корисницима услуга ГРФ, односно најефикаснијих пра​ва​ца решавања проблема.

(
Дијаграм УЗРОЦИ-ПОСЛЕДИЦА (Ishikawa дијаграм)
Метода се, за потребе утврђивања проблема, користи за анализу односа између од​ре​ђеног стања у процесу рада ГРФ (последице) и утицајних величи​на (узрока) које условљавају појаву датог стања, у aктивностима:

· управљања ГРФ - за утврђивање узрока проблема у уп​рав​љању и међу​со​б​не повезаности узрока,

· развоја нових и реализацији услуга у току - за утврђивање утицај​них величина и на​чи​на њиховог дејства на ефекте услуга ГРФ,

· унапређења система менаџмента квалитетом ГРФ.

(
ПАРЕТО дијаграм (АBC дијаграм)
Графичка метода која се, за потребе утврђивања проблема, користи ради рангира​ња утица​ј​них величина (узрока проблема) према степену значајности, утврђивање критичних по​д​ручја и избора приоритета у решавању проблема, у процесима:

· развоја нових програма рада - за рангирање утицајних величина на ефекте но​вих услуга и

· реализације услуга - за утврђи​вање степена значајности проблема који се јављају у фазама извођења датих процедура.

У извођењу активности утврђивања проблема се, поред набројаних, користе и друге мето​де и технике када то карактеристике про​цеса давања услуге на ГРФ захтевају.

Резултат активности утврђивања проблема је Задатак (за решавање конкретног проб​ле​ма) издат од стране Руководиоца у процесу реализације услуге или ДК ГРФ, односно руководства организационе јединице ГРФ.

Задатак се издаје учеснику у процесу реализације услуге или одређе​​ном тиму за анализу, ако карактер проблема захтева тимски облик рада.

5.2 Издвајање и припрема података

Издвајање и припрему података изводе учесници у реализацији услуга индиви​ду​ално или као чланови тимова (када се ради о сталним активностима) или као чланови тимова које одреди ДK ГРФ за ре​шавање утврђеног, конкретног проблема (повре​​ме​​не активности).

Подаци о карактеристи​ка​ма услуга издвајају се у свим фазама процеса рада ГРФ, при чему се разликују три основне групе података и то:

· подаци о испоручиоцу - обухватају податке о оцењивању испоручиоца и податке везане за улазне карактеристике квалитета набављених производа за потребе ГРФ, које имају утицаја на квалитет услуге,
· подаци из активности које обухватају информације везане за одговарајућу фазу реализације услуге ГРФ и податке о проверама квалитета услуге (садржане у записима из процеса), и

· подаци од корисника - обухватају податке о захтеваним карактеристикама услуга, приго​во​рима корисника на квалитет услуга - рекламације, ре​ак​ције корисника које нису јасно изражене као приговор и друге сличне податке.

Активност издвајања - прикупљања података изводи се организовано, што за сваки кон​кретан случај подразумева обавезу учесника да дефинише потребан алат (табела, ан​кет​ни лист и сл.) за дате пот​ре​бе - Образац за прикупљање података. Садржај обрасца за при​ку​п​ља​ње података није стан​дар​дизован за све потребе него се прилагођава конкретном про​б​лему и методи која се у његовом решавању примењује.

Образац који садржи податке који су издвојени у поступку решавања одређеног проблема представља запис на основу кога се може ући у траг изворним информацијама о процесу доношења одлука у процесима реализације производа/услуга и које служе за додатне, нак​на​дне анализе.

5.3  Обрада и анализа података

Како издвојени подаци, услед случајног редоследа, не дају могућност закључи​вања о пос​матраној појави, учесници, чланови тимова на реализацији услуга или чланови посебно одређених тимова су дужни да изврше претходну обраду података која се изво​ди на један од следећих начина:

· уређивање по растућем или неком другом, одговарајућем низу (редоследу) и при​ка​зивање у одговарајућој табели,

· графичко приказивање података: слика, хистограм, полигон, дијаграми различи​тих облика,

· статистичка анализа која обухвата одређивање величина везаних за карактерис​ти​ке скупа издвојених података (интервал статистичког скупа, средња вредност, мод, медијана...).

Приликом обраде и анализе података учесници треба да обрате пажњу на откри​ва​ње присуства грубих (нелогичних) података - података који се довољно раз​ликују од осталих издвојених података да сугеришу на присуство грешке у издвајању, и које је потребно иск​љу​чити приликом обраде и анализе, истражити узроке њи​хо​вог присуства и елиминисати их. Графички приказ издвојених податка представља запис - део резултата анализе добијених у поступку решавања одређе​ног проблема.

У активностима обраде и анализе података, поред напред датих начина приказивања и одређи​вања величина, учесници, под надзором руководилаца тимова, користе следеће ме​то​де и тех​нике:

(
Утврђивање облика расподеле и пара​ме​тара расподеле - ради обез​бе​ђења потпуних информација о карактеристикама скупа издвојених података;

· Примењује се у случају обраде научноистраживачких пројеката и пројеката по захтеву наручиоца.

(
Примена контролних карата - у циљу утврђивања понашања карак​те​ри​с​тика ква​ли​тета процеса рада или параметара (способности) процеса рада;

· Примењује се у случају обраде пројеката по захтеву наручиоца и анализе ста​ња процеса рада корисника, како производа, тако и услуге.

(
Дијаграм УЗРОЦИ-ПОСЛЕДИЦА (Ishikawa дијаграм) - за потребе утврђи​ва​ња уз​ро​ч​но-последичних веза између издвојених података и група пода​така;

· Примењује се у процесима реализације услуга у свим подручјима ра​да ГРФ.

(
ПАРЕТО дијаграм (АBC дијаграм) - ради рангирања података, утврђивања сте​​пе​на зна​​​ча​ј​ности и усмеравања напора на решавање критичних проб​лема;

· Примењује се у процесима реализације услуга из подручја рада ГРФ, заврш​ном контролисању квалитета услуга и ана​лизи пов​ра​т​них информација о ква​ли​тету истих.

(
Дијаграм тока - за графичко приказивање тока процеса који се анализира;

· Примењује се у процесима реализације услуга у свим подручјима ра​да ГРФ.

(
Поређење особина - за потребе упоредних анализа процеса, делова про​це​са или по​је​ди​на​ч​них услуга са процесима и услугама других орга​ни​за​ци​ја/факултета;

· Примењује се у процесима реализације услуга у свим подручјима ра​да ГРФ.

(
Дијаграм расипања - ради утврђивања постојања међузависности између величина које су представљене издвојеним подацима и облика и интен​зитета корелације;

· Примењује се у процесима реализације услуга у свим подручјима ра​да ГРФ.

5.4  Оцена стања (утврђивање ефеката побољшања)
Суштина примене одређене методе и технике је утврђивање поузданих информа​ција о ста​​њу посматраног скупа величина који описује постављени проблем, одно​сно ефеката побољ​​шања, ако је то био циљ примене методе или технике.

На основу обраде и анализе података, у зависности од врсте проблема дефиниса​ног у тачки 5.1 ове Процедуре, дају се резултати анализе (примене појединих метода и тех​ника) у виду:

· Записа о квалитету услуге - у случају сталних активности или

· Извештаја надређеним структурама - у случају повремених активности (проје​ка​та унапре​ђења ква​ли​те​та и сличних захвата).

Резултат оцене стања добијен извођењем предметне активности представља запис у об​ли​ку Извештаја - писаног, табеларног или графичког приказа.

У извође​њу активности оцене стања или утврђивања ефеката побољшања учесници у анализи, самостално или под надзором руководиоца тима, при​мењују следеће методе и технике:

(
Поређење особина - за потребе доношења оцене о квалитету процеса, делова про​це​са или појединачних услуга у смислу поређења са лидером у подручју,

(
Оцена способности процеса - ради утврђивања, на бази изведених статистичких ана​лиза и примене ко​н​​тро​лних карата, способности процеса,

(
Анализа употребних вредности - за рангирање варијантних решења у случају раз​мат​рања већег броја критеријума за доношење оцене о стању,

(
ПАРЕТО дијаграм - за утврђивање сте​пе​на зна​​​ча​ј​ности појединачних оцена стања и усмеравање на доношење закључака на основу најутицајнијих чинилаца.
5.5  Дефинисање подлога за корективне мере

Дефинисање подлога за извођење корективних мера врше:

· учесници у реализацији услуга (сталне активности),

· учесници у анализи као чланови тимова које одреди ДК ГРФ за ре​шавање утврђеног, конкретног про​б​ле​ма (повремене активности),

· ДК ГРФ на основу по​д​лога добијених анализом.

Подлоге за извођење корективних мера се обликују као записи у виду слобо​дно сачиње​ног Елабората који обједињава издвојене податке, приказ обрађених по​да​така, резултате анализе и оцене стања, а обавезно садржи и конкретан пред​лог ко​ре​к​тив​не мере, подручје рада у коме је треба применити и начин примене.

У обликовању подлога за извођење корективних мера користе се следеће ме​то​де и тех​нике:

(
Дијаграм тока - за графичко приказивање тока процеса који је анализиран и тока процеса извођења корективних мера,

(
Анализа стабла одлучивања - за доношење правовремених одлука у складу са пос​тав​љеним циљевима корективне мере,

(
QFD метода - за преношење појединачних захтева на карактеристике ус​луге или процеса чије је побољ​ша​ње циљ извођења коре​к​тивне мере,

(
Методе планирања (Мрежни дијаграм - Pert, Pert/Cost, Gantt – карте) - за де​та​љ​но дефинисање активности и њихово планирање и контролу у процесу извође​ња корективних мера (анализа времена, анализа трошкова).

· 
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Слика 1: Дијаграм тока поступка примене метода и техника за унапређење квалитета

6. ОДГОВОРНОСТ И ОВЛАШЋЕЊА

За контролу примене ове Процедуре овлашћен је Координатор руководства за квалитет. Појединачна одговор​ност учес​ника је приказана матрицом одговорности у Табели 1.
Табела 1

	Радно место

Активност
	Декан ГРФ
	Кординатор 

руководства 

за квалитет
	Руководилац ОЈ Факултета
	Учесник у 
реализацији 
услуге
	Руководилац
тима за анализу
	Члан тима
за анализу

	
	
	
	Сталне активности
	Повремене активности

	5.1
	Утврђивање проблема
	У
	У
	О
	У
	-
	-

	5.2
	Издвајање и припрема података
	-
	-
	У
	О
	У
	У

	5.3
	Обрада и анализа података
	-
	-
	У
	О
	У
	У

	5.4
	Оцена стања - утврђивање ефеката побољшања
	У
	У
	О
	У
	У
	У

	5.5
	Обликовање подлога за корективне мере
	У
	У
	О
	У
	У
	У


Ознаке: О - Одговоран; У - Учествује; И - Информисан

7. ПРЕГЛЕД ЗАПИСА и прилога
У примени ове Процедуре воде се записи:

	Назив записа
	Форма записа
	Период чувања
	Одговорност за чување и ажурирање

	Задатак за анализу издат од стране ДК ГРФ или руководиоца ОЈ
	У слободној форми
	Трајно
	КРК

	Образац за прикупљање података - испуњен
	У слободној форми
	Трајно
	КРК

	Приказ обраде података
	У слободној форми
	Трајно
	КРК

	Извештај о оцени стања
	У слободној форми
	Трајно
	КРК

	Елаборат анализе
	У слободној форми
	Трајно
	КРК
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