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FUNKCJA TROLA SYSTEMOW ZARZADZANIA
JAKOSCIA W ORGANIZACJACH

Niniejszy artykut ma za zadanie przyblizy¢ czytelnikowi zagadnienia
zwiqzane z zarzgdzeniem jakosciq oraz ukazac jakie funkcje i role petnig
systemy zarzgdzania jakoscig w organizacjach. Zostaly tutaj scharakteryzowane
systemy jakosci zgodne z normami ISO 9001 oraz omowiony ich wphw na
efektywnos¢ zarzgdzania w organizacjach.

Jako§¢ powinna stanowi¢ podstawowg dziedzine zainteresowania kazdej
gatezi gospodarki, czy tez sfery dziatalnosSci ludzkiej. Nie nalezy bowiem
zapomina¢, ze tworcg, jak i odbiorcg oferowanych ustug jest cztowiek, ktory poprzez
swoje zachowania ksztattuje poziom jakosci swojego zycia. Coraz czesciej, bowiem
zaciera si¢ granica pomigdzy producentem, a konsumentem, ktérego wymagania 1
oczekiwania staty si¢ podstawg w procesie projektowania i produkowania danego
wyrobu. Bez usatysfakcjonowanego klienta nie ma zysku, bez dochoddw nie ma
miejsc zatrudnienia, a w konsekwencji 1 samego przedsigbiorstwa. Dlatego tez
wigkszo$¢ firm, rozpoczelo poszukiwanie nowych drég zarzadzania, budowania
swoich relacji z klientem, jak i zwickszania jakosci oferowanych ustug.

System zarzadzania jakos$cig zgodnie z definicjg normy ISO 9001:2008 to
system do ustanawiania polityki i celow, oraz osiggania tych celow.? Innymi
stowy, system zarzgdzania to sposob, w jaki chcemy pracowac.

Najbardziej popularnym systemem zarzadzania na §wiecie jest system
zarzadzania jakoscig oparty na wymaganiach normy ISO 9001:2008, ktora jest
normg okreslajaca wymagania dla zarzadzania systemem jakoSci w organizacji i
stanowi element catej serii norm ISO 9000.

Normy z serii ISO 9000 wydawane sa przez Miedzynarodowa
Organizacj¢  Normalizacyjna  (ISO-  International  Organisation  for
Standardisation). Celem organizacji jest promowanie i tworzenie
mig¢dzynarodowych standardow w réznych dziedzinach dzialalnosci naukowe;,
technicznej 1 ekonomicznej. Obecnie jest to najbardziej znana i1 najczgsciej
publikowana w reklamach produktéw (ustug) organizacja. Jest ona kreatorem
wytycznych dotyczacych ksztalttow systemu zarzadzania jakoScia w

© Jozef Ober, 2012
! Lancucki J.: Podstawy kompleksowego zarzqdzania jakoscig TOM, Wydawnictwo
Akademii Ekonomicznej w Poznaniu, 2001, s.9.
2 Norma PN-EN ISO 9000:2001; Systemy zarzqdzania jakoscig , Podstawy i
terminologia, Polski Komitet Normalizacyjny, s.27.
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organizacjach oraz ksztaltuje kryteria ~wymagan stawianych przed
organizacjami. Norma ISO jest jednym z narzedzi zarzadzania stuzacym
doskonaleniu okre§lonego obszaru lub wybranej czesci organizacji. Normy serii
ISO 9000 nie sa normami dotyczacymi wyrobow, lecz odnoszacymi si¢ do
sposobu zarzadzania. S wyrazem podejscia projakosciowego i woli ciagltego
doskonalenia jako$ci w przedsigbiorstwie oraz s3 pomocne w tworzeniu przez
organizacj¢ systemu jakosci. Co jest istotne z perspektywy ww. norm, to fakt, iz
moga by¢ stosowane w kazdej firmie, czego wyrazem jest coraz liczniejsza
grupa firm polskich posiadajgca certyfikat ISO 9001.1

WYDANIE 2008

Podstawy i terminologia
1SO 9000

Wymagania
1SO 9001

Wytyczne dotyczace
doskonalenia funkcjonowania
1SO 9004

Audytowanie
1SO 19011

Rysunek nrl Struktura norm serii 1ISO 9000Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie normy
PN-EN 1SO 9000:2001.

Norma ISO 9001:2008 jest norma ktéra moze by¢ stosowana dobrowolnie
w kazdej organizacji, a decyzja 0 jej wdrozeniu jest indywidualng decyzja
Kierownictwa organizacji. Najczestsza przyczyng wdrozenia 1SO 9001 w
organizacji jest che¢  poprawienia sposobu zarzadzania, tak, aby mdc
sformutowac, a nastgpnie osigga¢ zatozone cele. Inna sprawg jest fakt, ze na
organizacje czesto wywierany jest zewngtrzny nacisk ze strony klientow i
konkurencji aby wdrazaty standardy normy ISO. Czgsto jest to ”by¢ albo nie
by¢” organizacji na rynku. System zarzadzania jako$cig moze by¢ pewnym
pomystem na usprawnienie zarzgdzania firmg w oparciu 0 zapewnienie
standardow stawianych przez norme.?

Norma zbudowana jest z o$miu rozdziatow; gdzie pierwsze trzy rozdzialy
to pewnego rodzaju wprowadzenie w tematyke systemOw zarzadzania jakoscia,
natomiast wlasciwe wymagania ujgte sa w rozdziatach 4-8 normy.

! Sankowski B.: ISO, jako narzedzie zarzqdzania, “Problemy jakosci”, marzec 2001,
s.15.

2 Czerminski A., Czerska M., Nogalski B., Rutka R.: Organizacja i zarzgdzanie,
Wydawnictwo Uniwersytetu Gdanskiego, Sopot 1994, s.40.
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Rozdzial 0 Wprowadzenie

m4. System zarzadzania jakoscia

m5. Odpowiedzialnosc Kierownictwa
m6. Zarzadzanie zasobami

m7. Realizacja wyrobu

n8. Pomiary, analiza, doskonalenie

Rozdzial 1 Zakres normy

Rozdzial 2 Norma powolana

Rozdzial 3 Terminy i definicje

Rozdzial 4-8 Wymagania

Zalacznik

’ Rysunek nr 2 Struktura normy 1SO 9001:2008
Zrbdto: Opracowanie wlasne podstawie normy PN-EN 1SO 9001:2008.

Cata struktura normy ISO 9001:2008 oparta jest na tzw. podejSciu
procesowym. Polega ono na traktowaniu wszystkich realizowanych w firmie
dziatan jako samoistnych proceséw oddziatywujacym pomiedzy sobg. Poprzez
proces rozumie si¢ “zestaw wzajemnie powigzanych lub wzajemnie
oddziatujacych dzialan, ktore przeksztalcaja wejscia w wyjscia”.! Czesto
wyjscie jednego procesu moze stanowi¢ wejscie innego. Jako elementy wejscia
mozna traktowac uczestniczagcych w nim pracownikéw, urzadzenia, srodowisko
oraz dokumentacje. W wyniku przebiegu procesu powstaja tzw. elementy
wyjsSciowe, traktowane jako okreslonego rodzaju wyroby, ustugi tj. produkty
materialne, ustugi, dokumenty, informacja, czy dowolna kombinacja tychze
elementow.

W kazdej organizacji mozemy wyodrgbni¢ procesy gléwne — decydujace
o podstawowych funkcjach, celach organizacji, oraz procesy uzupetniajace
(pomocnicze), ktorych zadaniem jest wspieranie realizacji procesow glownych.
Zgodnie z ideg systemOw zarzadzania jakoscia, kazdy proces oparty jest na
wspominanym juz cyklu procesowym PDCA, oraz na o$miu zasadach
zarzadzania jakoscig, stanowigcych wytyczne zarbwno w procesie wdrazania,
jak i ich pozniejszego stosowania.?

Cykl PDCA powszechnie jest zwany cyklem Deminga lub cyklem
Shewharda (ktory jako pierwszy zaprezentowat t¢ koncepcje), jako modyfikacje
cyklu SDCA ( Evaluate, Do, Check, Act).® Oparty jest on na czterech fazach, w
oparciu o ktore funkcjonuje caty proces zidentyfikowany w organizacji.
Pierwszg fazg jest planowanie — wigze si¢ ono z okresleniem celow
strategicznych oraz z zapewnieniem dla proceséw odpowiednich zasobow
ludzkich, infrastrukturalnych oraz materiatlowych. Kolejna faza to realizacja
zamierzonych celéw przy wykorzystaniu odpowiednich zasobow. Trzecia faza

INorma PN-EN 1SO 9000:2001, op. cit., s. 33

2 Zemigata M.: Jakos¢ w systemie zarzqdzania przedsiebiorstwem, wyd. Placet, wyd.
IT uzupetnione, Warszawa 2009.

% Shewhart W.A..: Economic Control of Quality of Manufactured Product, American
Society for Quality, 1980.
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jest oceng dzialan poprzez przeprowadzenie pomiaréw 1 monitorowania
parametrow proceséw oraz wyrobdow, badanie satysfakcji klientow, audyty, czy
spetniania istotnych dla organizacji wymagan. Ostania faza zwigzana jest z tzw.
zadziataniem, bedacym skutkiem przeprowadzonej oceny. W przypadku
stwierdzenia niezgodnosci wdrazane sa dziatania korygujace majgce na celu
wyeliminowanie przyczyn niezgodnosci. Z kolei w przypadku pojawienia si¢
ryzyka potencjalnej niezgodnosci niezbedne jest podjecie dziatan
zapobiegawczych. W ramach realizacji tej fazy organizacje wprowadzajg takze
narzedzia doskonalenia procesdéw, pozwalajace na zwigkszenie ich skutecznos$ci
i efektywnosci. *

PLANUJAC
UWZGLEDNILJ:
ZASTANOW SIE NAD POLITYKE JAKOSCI
DZIALANIAMI: BIZNES PLAN
DOSKONALACYMI DECYZJE ZARZADU
KORYGUJACYMI AKTY PRAWNE
ZAPOBIEGAWCZYMI CELE JAKOSCI
TERMINARZE
DANE WEJSCIOWE
PROCESU
PRZEANALIZUJ: _ _
SR AZNIKT PRACUJ ZGODNIE Z
OBOWIAZUJACYMI:
BIZNES PLAN PROCEDURAMI
POMIARY Z PROCESU 9@ 2]
Md INSTRUKCJAMI
ZAPISY Z PROCESU
POLECENIAMI

) Rysunek nr 3. Przyktadowa Pe¢tla Deminga
Zrbdlo: Opracowanie wiasne na podstawie normy ISO 9001:2008

Kolejnym elementem stanowigcym istote systemu zarzadzania jest tzw. 8
zasad zarzadzania jakos$cia, wérdd ktorych wyrdzniamy?:

1) Orientacj¢ na Kliencie. Satysfakcja klienta stanowi zrédlo sukcesu
kazdej organizacji, jego zadowolenie jest wyznacznikiem pozycji na rynku,
konkurencyjnosci, jak i mozliwosci szybkiego i skutecznego dostosowywania
si¢ do ciagle zmieniajacych si¢ potrzeb otoczenia. Zasada ta wywiera
szczegblny nacisk na okreslenie oczekiwan klientéw 1 spetlienie nie tylko ich
obecnych potrzeb, ale rowniez identyfikowanie przysztych potrzeb rynkowych.
Klient stanowi swego rodzaju zrédto wszelkich decyzji podejmowanych w
organizacji, zarowno w dziataniu biezacym, jak i celach 1 strategii rozwoju
organizacji.

2) Przywodztwo. Naczelne kierownictwo powinno wyznaczac¢ kierunek
rozwoju, powinno tworzy¢ i utrzymywa¢ wewnetrzne warunki, w ktorych

! Imler K.: Core Roles in a Strategic Quality System, Quality Progress, June, 2006, s
57-62.
2 Norma 1SO 9000:2001, Polski Komitet Normalizacyjny, Warszawa 2001, s.12.
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pracownicy moga by¢ w pelni zaangazowani w osigganiu celdw organizacji.?

Okreslanie przysztych celéw i strategii wymaga od kierownictwa nie tylko
znajomos$ci praw rynku, ale rowniez przewidywalnosci, co do kierunkéw ich
rozwoju.

3) Zaangazowanie ludzi. Nie mozna moéwi¢ o jakimkolwiek sukcesie,
bez zaangazowania ludzi, ktoérzy go tworza. Znajomo$¢ podstawowych celow,
polityki jakos$ci, a przede wszystkim stosowanie jej w swojej pracy stanowi
jedno z podstawowych zasad funkcjonowania nowoczesnego przedsigbiorstwa.
Zaangazowanie pracownikéw, wykorzystanie ich umiejgtnosci dla dobra
organizacji moze zostaC osiggni¢te przez wlasciwy system szkolen, jak 1
umiejetng modyfikacje zachowan organizacyjnych.

4) Podejscie procesowe. Oczekiwane wyniki sg osiggane bardziej
efektywnie wtedy, gdy dziatania 1 odpowiednie zasoby sa zarzadzane jako
proces.? Oznacza to takze skoncentrowanie si¢ na czynnikach, takich jak zasoby,
metody 1 materiaty, ktore poprawiaja kluczowe dziatania organizacji. Ma to
takze zasadniczy wplyw na oceng ryzyka, konsekwencje 1 wptywa na dziatania
klientdw, dostawcoOw i inne strony zainteresowane.

5) Podejscie systemowe. Zidentyfikowanie, zrozumienie i zarzadzanie
wzajemnie powigzanymi ze sobg procesami jako system przyczynia si¢ do
zwickszenia efektywnosci 1 skutecznos$ci organizacji w osiggnigciu celu.
Pozwala to gtownie na stworzenie struktury calej organizacji z jej wszystkimi
procesami, zasobami i metodami.

6) Ciagle doskonalenie. Samo uzyskanie certyfikatu 1SO nie stanowi 0
posiadaniu przez organizacj¢ najwyzszej jakoSci zarzadzania, czy tez
oferowanych produktéw lub ustug. Cigglemu doskonaleniu muszg podlegaé
zarowno kwalifikacje pracownikéw, jak i1 poszukiwanie nowych form
zwigkszania mocy wytworcze]. Owe nastawienie powinno by¢ gléwnie
propagowane przez naczelne kierownictwo.

7) Podejmowanie decyzji na podstawie faktow. Decyzje oparte na
wiarygodnych informacjach, zwigkszona zdolnos¢ do wykazania skutecznoS$ci
poprzednich decyzji poprzez odwotanie si¢ do zapisow, faktow. Zwigkszenie
zdolnosci do przegladu, kwestionowania oraz zmiany opinii 1 decyzji. Oznacza
to takze zapewnienie, ze dane i informacje sg wystarczajacej doktadnosci 1
wiarygodnosci.

8) Wzajemne korzystne powigzania z dostawcami. Organizacja i jej
dostawcy sa od siebie zalezni, a wzajemne pozytywne relacje przektadajg si¢ na
lepszg wspolprace. . Umozliwia to zwickszenie zdolno$ci tworzenia wiezi,
elastyczne 1 szybkie reagowanie na zmieniajacg si¢ sytuacje ekonomiczng oraz
potrzeby i oczekiwania klientow. Ustanowienie korzysci dlugookresowych z
krotkookresowymi, zidentyfikowanie kluczowych dostawcow, to gléwne
wyznaczniki owej zasady.

! Kleniewicz A.: Osiem zasad zarzqdzania jakoscig, “Problemy jakosci”, 2003, nr 1, s. 19.
2 Ibidem, s.19.
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Owe zasady zarzadzania sa podstawg kazdego systemu zarzadzania
jakoscig, ktore powinny stanowi¢ niemalze dekalog kazdej dobrze
funkcjonujacej organizacji. Okreslenie ich przydatnosci, jak 1 przystosowanie
ich do warunkéw panujacych w firmie zalezy juz wylacznie od naczelnego
kierownictwa. Powinno ono propagowaé przyjete idee wsréd swoich
pracownikoéw, jak 1 umozliwia¢ ich realizacj¢. Niewatpliwie wprowadzenie ich
w zycie jest pomocne dla utrzymania wiasciwej relacji z klientem, dlatego tez
nie mozna bylo o nich tutaj nie wspomnie¢. W zaleznos$ci od przyjetej hierarchii
ich przestrzegania w danej organizacji, orientacja na klienta powinna zawsze
znajdowac si¢ na pierwszym miejscu wszelkich dziatan i podjetych decyzji.t
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