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Galvenas temas

Kvalitates vadibas sistéma, tas butiba

Dazadas pieejas kvalitates vadibai — I1SO
9001:2008, CAF, EFQM, TOM

Procesu pieeja ka viens no pamatprincipiem
Kvalitates vadibas sistemas ieviesana

Dazadu sadarbibas partneru prasibas, to
izzinasana, saskanosana
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Kvalitates vadibas sistema —
kapec?

Par vadibas sistému runa gandriz ikviena
organizacija
Vadibas sistemas prasiba ir. katram
organizacijas darbiniekam ir jazina tas
pamatprincipi un japiedalas tas
pilnveidosana

Sabiedribas augstas prasibas pret izglitibas
sektoru

Labaka parvaldiba
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Deminga aplis
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Sistéma (turp.)

Sistemai ir merkis
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Parvaldiba

* NepiecieSama mérku sasniegSanai

Sistémas planosana
T

|

<—
Sistemas kontrole
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Parvaldit var

* Resursus un apstaklus

Cilveki Finanses Informacija
Dabas
Zinasanas Materiali resursi
Riski Aréjé
vide
Vide

KVALITATE
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Kas veido kvalitati?

Tirgus — cena un pieprasijums

Likumdosana — standarti, noteikumi,
prasibas

Razotaji — tehnologiskas, finansialas,
cilvekresursu, izejvielu, darbinieku
lespéjas

Klienta velmes — cerétais un sanemtais
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Kas ir kvalitate?
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Kvalitates jedziens

Kvalitate ka izciliba

Kvalitate ka “nulle klGdu”
Kvalitate ka atbilstiba mérkim
Kvalitate ka parveide
Kvalitate ka slieksnis
Kvalitate ka pilnveide
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Kas ir kvalitate? [turp.]

Plasi lietots termins gan attieciba uz produktiem, gan
pakalpojumiem

Publiskaja sektora: uzticamiba, atsauciba, kompetence,
laipniba, ticamiba, drosiba, pieejamiba, komunikacija,
sapratne ar klientu

Katram cilvékam savas individualas prasibas pret
kvalitati

Nepartraukta kvalitates vertésana
Cilvéks vienkarsi zina — tas ir vai nav kvalitativs

Quality - Product : Expectation
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Kas ir kvalitate? [turp.]
“Kvalitate nozimé piepildit klienta apzinatas un vél
neapzinatas vélmes” [E.Demings]

“Atbilstiba prasibam” [F.Krosbijs]

“Atbilstiba lietoSanai” [J.M.Jurans]

“Pilniga patérétaju prasibu apmierindsana un tadas situacijas
veidosanu, lai patérétajs produktu izmantotu atkartoti”
[M.Rurane]

“Pakape, kada piemitosu 1pasibu kopums izpilda prasibas”
[ISO 9001:2008 definicija]

Kvalitate nozimé - darit pareizi tad, kad
neviens neskatas /H.Fords/
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Kvalitate ne- definicijas

Kvalitates vadibas sistéma ir drosme paskatities uz
sevi no malas — tas ir gruti

« )

KVS ir planots, analizéts, viegli izmantojams,
nepartraukti pilnveidojams organizacijas darbibas
procesu aprakstu apkopojums
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Kadel izlemj ieviest vadibas
sistemu?
Piegadatajl,
sadarbibas partneri
to pieprasa
Veicina sadarbibu ar

arvalstu
uznemumiem

I?restiia un modes
lieta

Pati organizacija
vélas sakartot savu

darbibu un saprast,
kas pie viniem notiek
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Dazadas pieejas parvaldibas
sistemam

* 1SO 9000 sérijas standarti
* Biznesa izcilibas model

— EFQM (Eiropas lIzcilibas
modelis)

— CAF (Common Assesment
Framework)

— 5-S sistéma u.c.

* TQM (Total Quality management) —
visaptverosa kvalitates vadiba
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Dazadas pieejas parvaldibas sistemam [turp.]

\
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1ISO 9001:2008

Uz klientu orientéta organizacija

Vadibas loma

Darbinieku iesaistisana

Orientacija uz procesiem

Sistematiskuma pieeja vadisanai

Nepartraukta pilnveidosanas

Faktu pieeja lemumu pienemsana

Savstarpéji izdevigas attiecibas ar piegadataju

N ®N =

Standarta prasibas ir visparigas un piemérojamas
jebkurai sférai un jebkuram organizacijas lielumam
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Visparigi
* KVS ievieSana uznémuma ir stratégisks [émums

« Standarta meérkis nav noteikt vienotu kvalitates
parvaldibas sistemas struktlru un vienotu
dokumentaciju

* |zmantojot procesu pieeju KVS, nozimigi klist sadi
akcenti:

— prasibu izpratnes un to izpilde

— nepieciesamiba analizét procesus

— procesa rezultatu un izpildijuma efektivitates
sasniegsana

— ar objektiviem meéerijjumiem pamatota nepartraukta
procesu uzlabosana (faktu pieeja |Emumu
pienemsana)
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ISO 9001 struktura

Prieksvards

levads

Darbibas sféra

Normativa atsauce

Termini un definicijas
Kvalitates parvaldibas sistéma
Parvaldibas atbildiba

Resursu parvaldiba

Produkta 1stenosana

Meérisana, analizes un uzlabosana
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Visparejas prasibas

Dokumentet
eviest

Procesu noteikSana, to seciba, mijiedarbiba,
efektivitates kritériji
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Process

* Jebkada darbiba vai darbibu kopums, kura tiek izmantoti
resursi, lai ieguldijumu parvérstu rezultata

Resursi: Rezultats:
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Kapéec parvaldibas sistemas
procesi ir tik svarigi?

* Prasibas parvaldibas sisteémai nosaka
nepieciesamibu analizét procesus

* Objektivi mérijumi — procesu pilnveides
pamata

* Procesu pieejas meéerkis — organizacijas
parraudziba:

— no vaditaju viedokla

— no darbinieku

— jauno darbinieku

— auditoru
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Kapec parvaldibas sistemas
procesi ir tik svarigi? [turp.]
Procesi tiek verteti no klienta viedokla

Ar procesa uzlabojumu meés radam klientam
pievienoto vertibu

No procesu parvaldibas atkarigi uznémuma
panakumi
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Procesu veidi

Pamatdarbibas
procesi

Atbalsta procesi

Vadibas procesi
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|zplatitakas problémas procesu
pieejas leviesana

Nav vadibas izpratnes, kam tas vajadzigs

'Darbinieki nav ieintereséti

lGrUti identificét procesus un noteikt to robezas
'Procesu aprakstu tehniska sagatavoSana

Procesa apraksts var but grati saprotams

\Aprakstot procesu pirmo reizi, uzreiz gribas to
aprakstit ka pilnveidotu
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Kapéc to tomér darit?

- Saprot, kas notiek organizacija

.

 Atklaj problémas

|
A

Atklaj “Sauras” vietas

- Samazina procesa izpildes laiku

A

| Samazina izmaksas

\

|
L

Uzlabo efektivitati

 Paaugstinas darbinieku un klientu apmierinatiba

A

- Paaugstinas kvalitate kopuma

L
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Procesu attélosana

* Popularakais procesu atteéloSanas veids ir grafiskas
shémas + aprakstosa dala

* Janosaka katra procesa sakuma un beigu punkts

* SareZgitakiem procesiem var veidot apaksprocesus,
ta sasniedzot nepieciesSamo detalizaciju

* Grafiski tiek attélots:

— kas tiek darits

— kada ir ricibu seciba

— kurs ir atbildigs par konkréto ricibu
— Kka ricibu veikt

— kads rezultats tiek sagaidits
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Procesu attelosana [turp.]

* Procesa apraksta ietver/var ietvert:
— procesa nosaukumu

— procesa identifikatoru

— Procesa apraksta versiju un datumu
— procesa méerki un pielietojumu

— izmantoto terminu definicijas

— izmantoto saisinajumu atsifréjumus

— atsauces uz citiem dokumentiem (ieks&jiem un _
aréjiem, veidlapam un formam), to atrasanos vietu, ka
ari uz citiem procesiem

— noradi uz to, kurs ir atbildigs par dokumentu
aktualizaciju

— darbinieku sarakstu, kuriem ir izdalitas kontrolétas
proceddiru kopijas
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Merisana, analizes un
uzlabosana
* Merijumi nepieciesami, lai:
— paraditu produktu atbilstibu

— nodrosinatu parvaldibas sistémas atbilstibu
— nepartraukti uzlabotu parvaldibas sisteémas efektivitati
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Procesu mérisana

* Raditajs — pazime, ko péta
* Kritérijs — cik nepieciesams

Klientu apmierinatiba

Pastavigo klientu
skaits

Darbinieku apmacibu

?

I?

efektivitate
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Procesu merijumi

Dokumentu
VA CUEERERRENSS '

Darbinieku ?
-
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Merijumu tabula
mm

Klientu
apkalposana

Produkta X ? ? ?
razosana

Izejvielu ? ? ?
sagade

Personala ? ? ?
atlase,

apmaciba un

novertésana
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Svarigl

* Cik biezi analizés datus
* Kur iegus informaciju
* Kas bus atbildigs par datu apkoposanu
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Prasibas dokumentacijai

Kvalitates
politika
Kapéc? Ko?

Procesu
rokasgramata
Kas? Ko?

Atbalstosie
dokumenti
Ka?
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Obligati dokumentéjamas proceduras

Dokumentu vadiba

Protokolu vadiba

lekséjais audits

NeatbilstoSa produkta vadiba
Korektiva darbiba

Preventiva darbiba
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Do
DO
Do
Do
DO
Do

Jadefine

<umentu apstiprinasana
Kumentu atjaunosana

<umentu izmainu veikSana
<umentu statusa identificésana
<umentu pieejamiba

<umentu salasamiba un viegla identificésana

Aréjas izcelsmes dokumentu vadiba
“Veco” dokumentu vadiba

Protokolu vadiba — identifikacija, atrasana,
glabasana, aizsardziba, iznicinasana
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Parvaldibas pienakumi

Klientu prasibu skaidrosana

Kvalitates politikas noteiksana

Meérku noteiksana

Parvaldibas parskatu veiksana

Resursu hodrosinasana

Pienakumu, pilnvaru definésana

Parvaldibas parstavja nodrosinasana (kvalitates
vaditajs)

lekséjas komunikacijas nodrosinasana
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Resursu parvaldiba

* Cilvéku resursi — kompetence, apmaciba (tas
efektivitate) un informétiba

* Infrastruktura — uzturésana, novertésana

* Darba vide — faktori, kas nepieciesami, lai
sasniegtu produkta atbilstibu prasibam
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Produkta istenosana

Produkta 1stenosanas planosana

Ar klientu saistitie procesi

Uz produktu attiecinamo prasibu noteiksana
Uz produktu attiecinamo prasibu parskats
Komunikacija ar klientu

Projektésana un attistiba

Projektésanas un attistibas planosana
Projektésanas un attistibas ievadinformacija
Projektésanas un attistibas rezultats
Projektésanas un attistibas parskats
Projektésanas un attistibas verificéSana un validésana

Projektésanas un attistibas izmainu vadiba
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Produkta istenoSana (turp.)

Sagade
egadata produkta verificéSana
Razosana un pakalpojuma sniegSana

Razosanas un pakalpojumu sniegsSanas procesu
validésana

Produkta identificésana visa 1stenosanas procesa
Klienta 1pasums

Produkta saglabasana

Parraudzibas un mérisanas iekartu vadiba
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T I A V4

Meérisana, analize un pilnveidosana

* Produkta atbilstibas prasibam demonstrésana
* Klientu apmierinatiba

* |ekséjais kvalitates parvaldibas sistémas audits
* Procesu parraudziba un mérisana

* Neatbilstosa produkta vadiba

* Datu analize

* Nepartraukta pilnveidosanas

* Korektiva darbiba

* Preventiva darbiba
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CAF pasnovértéjuma sistéma

Lideriba
Stratégija un planosana

Rezu
Rezu
Rezu

Darbinieki
Partneriba un resursi
Procesi

tati attieciba uz klientiem
tati attieciba uz darbiniekiem
tati attieciba uz sabiedribu

Galvenie darbibas rezultati
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5-S sistéma

* 1. S - Organizacija (Seiri)

Lieto- |Vajadzibas pakape (lietoSanasUzglabaSanas
Sana biezums) metode

Zema  [Lietas, kas nav lietotas ped€ja [zmetiet tas
gada laika, tikai reizi pedejos 6-Uzglabajiet attalus
12 mén.

Videja [Lietas, kas lietotas reizi ped€jos|[Uzglabajiet noteikta
2-6 mén., biezak ka reizi mén. vieta darbavieta

Augsta [Lietas, kas tiek lietotas reizi  [Uzglabajiet tuvu
nedela, katru dienu, ik stundu darba vieta1 vai
nésajiet lidzi

2013, PARMAINU UN KVALITATES VADIBA IZGLITIBAS



5-S sistéma

2.S - Kartigums (Seiton) — par to, cik atri var
sameklét nepiecieSamas lietas

Tipiskakas problémas:

Nezina, ka lietu sauc vai vienai lietai ir vairaki
nosaukumi (apzimé&jumi) vai otradi
Neskaidribas, kur lietas tiek glabatas
Uzglabasanas vieta neatrodas tuvuma
Uzglabasanas vietas izkaisitas visapkart
Daudzkart atkartoti jaiet pakal

Grati atrast, jo vienviet atrodas daudzas lietas
Nav apzimé&jumu
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5-S sistéma

3. S - Uzkopsana (Seiso)

Uzkopsanai organizacija ir japieversas
Ikvienam — sakot no direktora un beidzot
ar apkopéju

Japani tic, ka veicot tirisanu, vini iztira ari
savus pratus

Nepietiekama tiriba razoSanas telpas var
izraisit produkta kvalitates problémas
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5-S sistéma

4.S. - Standartizacija (Seiketsu)

Vizuala vadiba (piem. dazadu
apziméjumu izliksana)

Caurspidigums (piem. dokumentu skapiji)
Daudzuma noteiksana (datu analize)
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5-S sistéma

5. S - Disciplina (Shitsuke)

Uzsvars tiek likts uz labu paradumu radisanu
darba vieta

Pasdisciplina garanté ikdienas rutinas
nepartrauktibu

Disciplina ka dala no stradajoso drosibas
Disciplina ir atkartoSanas un prakses process

Vairak: http://www.biznesam.Ilv/?sub=publications&id=194)
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Eiropas izcilibas modelis

e Effective Quality Management systems — EFQM

e Vadliniju kopums, ko organizacija var izmantot, lai
sevi novertetu

e Pamata pasnovéertéjums

e Var izmantot ka sakotneja stavokla novertejumu
e EFQM nenosaka konkretas norades tam, kas
organizacijai jadara

e Izvirza 9 kritérijus

e Ir pamata Kvalitates balvam Eiropa un Latvija
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Eiropas izcilibas modelis [turp.]

* |zcili rezultati attieciba uz darbibas finansu
raditajiem, klientiem, darbiniekiem, sabiedribu
tiek sasniegti caur lideru izstradatu politiku un
strategiju, kas tiek ieviesta ikdienas darbiba ar
darbinieku, resursu un procesu starpniecibu,
balstoties uz partnerattiecibam
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Eiropas izcilibas modelis [turp.]




Total Quality Management
(TQM) [turp.]

Uzlabojumu mérkis ir atbrivoties no nevajadzigam,
darbibam razosanas procesa (angl. — waste)

Sakotnéji TQM tika izmantots razoSanas operaciju
produktivitates uzlabosana

Visiem darbiniekiem ir javeic regulari uzlabojumi sava
ikdienas darba

Zudumu izkausanai jaklust par sistematisku darbu

Deminga teorija — 85% darbinieka efektivitati nosaka
darba vide un tikai 15% vina individualas spéjas
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Total Quality Management (TQM)

[turp.]

TQM ietver:

uznémuma vadibu, politiku un stratégiju
personala vadibu

resursus

procesus

klientu apmierinatibu

darbinieku apmierinatibu

ietekmi uz sabiedribu

Vairaki visaptverosas kvalitates vadibas principi ir
ietverti standarta 1SO 9001:2000

Ir pamata Eiropas un Latvijas kvalitates balvam
2013, PARMAINU UN KVALITATES VADIBA IZGLITIBAS



Total Quality Management (TQM)

[turp.]

* TQM kvalitates vadibas
metode uzruna visus
c = . (i
organlz?C|Ja_s, -
hierarhijas limenus
_ .
* Uzskata uznemumu . % L
. . i
par vienotu sistemu, &
kas darbojas, lai
sniegtu augstako
produktu kvalitati
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Vadibas sistémas struktira

e-pastu adreses I

leks€jo auditu
rezultatu apkopojums

Spéku zaudéjuso I Licosiiin

dokumentu arhivs

Organizacijas
procesi

2008.gadam
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KVS lietosana (LiepU piemeérs)

Administrativo struktiirvienibu
vaditaji

Ne
0%

Administracijas darbinieki

Ne
7%

Katedru darbinieki

Fakultates darbinieki

Ne
0%

Macibspeéki
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Praktiskie ieguvumi [1 no 2]

* Sakartota iekSéjo normativo dokumentu
aprite

* Sakartoti IT, datu drosSibas jautajumi
* Aprakstiti butiskakie procesi:

— Studiju organizacijas (studiju process,
studentu apkalposana, studiju programmas,
mobilitate)

— Zinatnes darba organizatoriskie

— Atbalsta (personals, budzets, projekti,
informacija u.t.t.)

— Vadibas (auditi, dokumentu vadiba, sudzibu,
ierosinajumu izskatisana)
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Praktiskie ieguvumi

* |eviesta sistematiska klientu apmi
meérisana (studenti, absolventi, dz

* Akadémiska un visparéja persona
sistema

* Noteiktas darbinieku atbildibas

* lespéjas iepazit “ne savus” proces

* “KVS prasa...”, “KVS nosaka...” —a
parmainu iniciésanai

* Dala neatbilstibu, iekséjo probléen
konstatétas iekséjos auditos
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|zaicinajumi [1 no 2]

Vai izglitiba ir
prece/ Kas ir klients?
pakalpojums?

Ko saprotam ar
kvalitati izglitiba?
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|zaicinajumi [2 no 2]

UnificéSana - kur paliek radoSums?

“Tas nav rakstits KVS procedura,
tapéc man tas nav jadara”

Preciza proceduru izstrade — ka
dzive, ta “uz papira”

Birokratija — kur ta vieta, kur
nevieta

Konkréta un stingra atbildibu
noteikSana

Klientu un augstskolas darbinieku
intereSu sameérosana

Més esam seit dé| studentiem!
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Vel joprojam aktualie jautajumi
* Pamatdarbibas procesu norisé veél

aizvien ir daudz neskaidribu

* KVS tehniskais risinajums neatbilst
letotaju prasibam

* Dala procesu 1pasnieku visai kutri

lesaistas KVS pilnveidé un |zma'@7ug«,){ pj W gt i
4 : L. : {

izdarisanas prqgedﬂré ””_ TN RAND -

l\l'
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KVS ieviesanas galvenas aktivitates

Atbalstoso
dokumentu
apkoposana

Proceduru

izstrade

Proceduru
Vadibas grupa izstrades darba
grupas

Proceduru
testesana

o ] _
Macibas L e Proceduru
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KVS ieviesanas galvenas aktivitates

Proceduru Sertificétaju
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Pamatbalsti sistemas ieviesana

Cilveki Velesanas Laiks
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Dazadu pétijumu loma KVS

Kadi esam klientu skatijuma?

Uz faktiem balstttu IEmumu pienemsana

Katrs grib, lai vinu novérté iespé&jami labak -
motivacija
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Tradicionalie péetijumi KVS ietvaros
izglitiba

Studentu
vispareéjas Macibspéku
apmierinati- novértésSana
bas pétijums

Darba
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Ko darit ar ieguto informaciju | | studentu
visparéjas apmierinatibas pétijums

* Instruments — aptaujas anketa (elektroniski,
papira formata)

* Dati pasnovértéjumam

* Ricibu plans, balstoties uz rezultatiem

* Pamats izdarit izmainas programma
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Ko darit ar ieglto informaciju | |
macibspéku novértésana

Instruments — aptaujas anketa (ar1
elektroniski)

Nereti sensitiva informacija

Darbs ar katru macibspéku,
vienosSanas par pilnveides darbibam

legutas informacijas objektivitate
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Ko darit ar ieguto informaciju | |
absolventu apmierinatibas pétijums
Instruments — elektroniska aptauja,
telefonintervijas, fokusgrupas

Informacija par absolventu talakam gaitam

Vertéjums mazliet no “malas”
Saiknes uzturesana ar absolventiem
Pasnovertéjums
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Ko darit ar ieguto informaciju | | darba
devéju apmierinatibas mérisana

Instruments: tiksanas — fokusgrupa,
elektroniskas aptaujas

Saikne ar darba devéjiem

Tendences darba tirgu

Sadarbibas iespéjas

Studentu sagatavotibas novértejums

Pasnovértéjums

Prakses vietas
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