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Wdrozenie systemu jakosci w zaktadzie produkcyjnym

Wprowadzenie

Normy z serii ISO, dotyczace systemow zarzadzania jako$cia wywodzg si¢
z doswiadczen przemystu lotniczego, kosmicznego i nuklearnego. W celu standaryzacji
1 zmniejszenia réznic pomigdzy réznymi armiami z roznych panstw, podjeto decyzje
o wdrozeniu norm wojskowych. Utworzono takze Migdzynarodowa Organizacj¢
normalizacyjng (International Organization for Standardization, ISO) w roku 1946.
Jej zadaniem do dzi$ jest tworzenie i unifikacja standardow na catym $wiecie'.

Pierwszymi dokumentami zawierajgcymi zagadnienia jakoSci byta norma
NATO znana jako AQAP (Allied Quality Assurance Publications). Zapisy w wyzej
wymienionych dokumentach zawieraly zupelnie nowe podejscie do zagadnien
jakosci w sektorze zbrojeniowym. Znalazty si¢ tam zapisy moéwigce o zaangazowaniu
najwyzszego kierownictwa nad wszystkimi pracami majacymi wplyw na jakos$¢
wyrobu. W dokumentach tych znalazt si¢ takze opis procesu audytu systemu.

W roku 1965 NATO dokonato ujednolicenia wymagan dotyczacych kontroli
zaopatrzenia. Powstal w ten sposob dokument STNAG 4108. W 1971 roku ocenione
zostaty pierwsze przedsigbiorstwa pod katem spelniania norm wojskowych, aczkolwiek
tylko firmy z branzy przyswoity sobie zasady zapewnienia jakosci, a zaktady produkujace
gtéwnie dla gospodarki cywilnej nie czuly potrzeby adaptacji projakosciowych idei.

Brytyjski Instytut Normalizacyjny w roku 1972 opublikowat norme¢ BS 4891.
Po réznych zmianach wdrozono norm¢ BS 5179, ktéra byta opisana w kategoriach
nie zobowigzujacych, lecz jako zalecenia. Po nowelizacji zostata wydana norma BS
5750 w roku 1979, ktora stata si¢ normg zarzadzania jakoscig i byta pierwowzorem
wspotczesnych norm z serii ISO 9000.

W innych panstwach, takich jak Kanada, USA, Niemcy czy Belgia, pojawity
si¢ takze podobne uregulowania dotyczace kryteriow stawianych dostawcom.

Pod koniec lat siedemdziesigtych ubieglego wieku pojawita si¢ potrzeba
stworzenia norm jakosci w skali §wiatowej. Powstaty w 1979 roku Komitet Techniczny

"Http://www.jakosc.biz/koncepcje-zarzadzania-jakoscia/tqm/tqm-total-quality-management-
kompleksowe-zarzadzanie-jakoscia.html [dostep: 15.08.2017].
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ISO/TC 176 rozpoczat swoje prace bazujac na normie BS 5750. Wynikiem tych prac
byt projekt norm z serii ISO 9000, zatwierdzony w 1986 roku?.

Organizacja normalizacyjna (ISO) dokonata nowelizacji w roku 1994, a wersja
tych norm w jezyku polskim zostata opublikowana w 1996 roku pod nazwg PN-ISO
9000. Zatozeniem norm byta normalizacja ogdlnych metod praktyki menadzerskiej
co dato korzys$ci zar6wno dostawcom, jak i odbiorcom.

W roku 2000 wprowadzono norme ISO 9001:2000, ktora zastgpita normy:

— ISO 9001 (zapewnienia jakosci w projektowaniu, planach, instalowaniu, serwisie,
produkciji),

— ISO 9002 (wylaczajaca projektowanie),

— ISO 9003 (kontrola i badania koncowe).

Najwigkszy nacisk w tej normie potozono na tzw. podejscie procesowe oraz
satysfakcje klienta. Od roku 2000 norma ISO sktadala si¢ z czterech podstawowych
norm:

— ISO 9000: 2000,
— ISO 9001: 2000,
— ISO 9004: 2000,
— ISO 19011: 2002.

W roku 2005 zostata znowelizowana norma 9000:2000, ale byly to zmiany
dotyczace tylko terminologii. Takze norma 9000:2005 zawiera terminologi¢ SZJ oraz
osiem zasad zarzadzania jako$cia i dwanascie podstawowych kwestii, z ktorymi warto
zapoznac si¢ przed wdrazaniem systemu zarzadzania jako$cia.

Normg ISO 9001:2008 zaprojektowano tak, aby byta zgodna z innymi normami
dotyczacymi systemow zarzgdzania w zakresie miedzynarodowym. Zgodnos$c¢ ta polega
na tym, ze elementy normy moga by¢ wdrazane w catosci badz w taki sam sposob
wszedzie, i nie ma potrzeby tworzenia sprzecznych wymagan. Zmiany wymagan,
jakie przyniosta nowelizacja z listopada 2008, to:

— nacisk na znaczenie podwykonawcow oraz restrykcyjne podej$cie do procesow,
w ktore zaangazowani sg podwykonawcy,

— wigkszy nacisk na przestrzeganie prawa przez organizacj¢ wdrazajaca system
zarzadzania jakoScia,

— nowe wymogi dotyczace dziatan organizacji po dostarczeniu wyrobu gotowego do
klienta oraz po rozpoczeciu uzytkowania tego wyrobu przez klienta koncowego,

— wprowadzenie wigkszej odpowiedzialnosci producenta za produkt,

— wymagania dotyczace przegladu wdrozonych akcji korygujacych i zapobiegawczych®.

Aktualna norma serii ISO sktada si¢ z czterech podstawowych:

— ISO 9000:2005 — System zarzadzania jakos$cig — podstawy i terminologia,

— ISO 9001:2008 — System zarzadzania jako$cia — wymagania,

— ISO 9004:2000 — System zarzadzania jako$cia — wytyczne doskonalenia
funkcjonowania,

— ISO 19011:2002 — Wytyczne dotyczace audytowania systemow zarzadzania jakos$cia.

2 A. Hamrol, Zarzgdzanie jakosciq z przyktadami, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2007, s. 56.
3A. Pacana, D. Stadnicka, Systemy zarzqdzania jakoscig zgodne z ISO 9001, Wydawnicza Oficyna
Politechniki Rzeszowskiej, Rzeszow 20009, s. 78—80.
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Do rodziny norm serii ISO mozemy zaliczy¢ normy i dokumenty:
— ISO 10002:2004 — wytyczne dotyczace postegpowania z reklamacjami od klientow,
— ISO 10005:2005 — wytyczne dotyczace planow jakosci,
— ISO 10006:2003 — wytyczne dotyczace zarzadzania jako$cig w przedsigbiorstwach,
— ISO 10007:2003 — wytyczne dotyczace zarzadzania konfiguracja,
— ISO 10012:2003 — wymagania dotyczace proceséw pomiarowych,
— ISO 10013:2001 — wytyczne opracowania dokumentacji systemu zarzadzania
jakoscia,
— ISO 10015:1999 — wytyczne dotyczace szkolenia,
— ISO/TR 10017:2003 — wytyczne dotyczace technik statystycznych,
— ISO 10019:2005 — wytyczne dotyczace wyboru konsultantow systemow zarzadzania
jakoscia,
— ISO/TS 16949:2002 — szczegdtowe wymagania dotyczace zastosowania normy
w branzy motoryzacyjne;.
W chwili obecnej normy z serii ISO stanowia najbardziej uznany zbior
wymagan (na arenie migdzynarodowej), ktory jest podstawa do systemu jakosci
i zarzgdzania w organizacji‘.

Podejscie procesowe w zarzadzaniu jakoscia

Wedtug standardéw ISO serii 9000 wszystkie dziatania firmy nazywanie sg
procesami. Norma PN-EN ISO 9000:2001 okres$la proces jako ,,zestaw wzajemnie
powigzanych lub wzajemnie oddziatujacych dziatan, ktére przeksztatcaja wejscia
w wyjscia™. Wyjscie jednego procesu moze stanowi¢ wejscie do innego. Tak zwanym
wejsciem s3:

— dokumentacja (np. instrukcje, procedury, specyfikacje klienta),
— pracownicy,

— materialy,

— urzadzenia,

— $rodowisko.

Wynikiem proceséw sg elementy wyjsciowe:

— produkty materialne (np. pétprodukty, produkty gotowe, materiaty do produkc;ji),

— ustugi (np. magazynowanie, transport, prowadzenie badan czy kontroli, naprawa
urzadzen, obshuga klienta),

— dokumenty (np. zapisy produkcyjne, dokumentacja techniczna, zapisy w dziale
kadr czy w ksiegowosci)®.

Na schemacie na rys. 1 przedstawiono elementy wejscia i wyjscia procesu.

4Ibidem, s. 82.

M. Urbaniak, Systemy zarzqdzania w praktyce gospodarczej, Centrum Doradztwa i Informacji,
Wydawnictwo Difin, Warszawa 2006, s. 34.

Ibidem, s. 38.
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Personel:
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Rys. 1. Elementy wej$ciowe i wyjsciowe procesu

Zrodto: na podstawie J.S. Oakland, Total Quality Management, Text with Cases, Butterworth Heinemann,
Oxford 1995.

W organizacji mozemy wyrézni¢ procesy glowne i pomocnicze. Procesy
glowne (inaczej podstawowe) sa kluczowymi dla najwazniejszych funkcji oraz celow
organizacji. Procesy pomocnicze sg wsparciem dla procesow gtéwnych. Wiekszos¢
wszystkich procesow uzalezniona jest od czynnikow, ktore odpowiednio pogrupowane
nazywamy zasadg SM+E’:
— maszyna (machine): urzadzenia odpowiednio dobrane, stosowane i nadzorowane),

— cztowiek (man): personel odpowiednio przeszkolony z odpowiednimi kwalifikacjami
i do§wiadczeniem),

— material (material): odpowiednio dobrane materiaty pod wzgledem jakosci i ilosci,

— zarzadzanie (management). wedtug odpowiednich procedur oraz nowoczesnych
technik nadzorowania,

— metoda (method): odpowiednio dobrana metodologia pracy,

— $rodowisko (environment): odpowiednio dobrane parametry procesu, wlasciwa
atmosfera pracy)®.

Bardzo istotnym elementem podej$cia procesowego w systemie zarzadzania
jakoscig jest tzw. ,,cykl Deminga” (PDCA). Jest to idea/koncepcja ciaglego doskonalenia
si¢, na ktorej opiera si¢ wszelkie dzialanie w celu rozwigzania problemu. Nazwa
pochodzi od angielskich stow Plan, Do, Check, Act’:

7Ibidem, s. 91.

8 Ibidem, s. 97.
Http://www.jakosc.biz/koncepcje-zarzadzania-jakoscia/tgm/tqm-total-quality-management-
kompleksowe-zarzadzanie-jakoscia.html [dostep: 15.08.2017].
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1. Plan (zaplanuj) — Planowanie dziatan majacych na celu poprawe sytuacji biezacej.
Podstawg do tego jest precyzyjna ocena problemu tak by dzialania byly odpowiednio
skierowane.

2. Do (wykonaj) — Wdrozenie dziatan na mniejsza skalg tak, aby nie burzac
funkcjonowania organizacji, moc sprawdzi¢ ich skuteczno$¢.

3. Check (sprawdz) — Sprawdzenie czy wdrozone zmiany przynosza pozadany
skutek, nie powodujac jednoczesnie dodatkowych problemow (walidacja procesu
lub produktu).

4. Act (zastosuj) — Wprowadzanie zmian na petna skale, o ile faza kontroli wypadta
pozytywnie, tak aby stata si¢ ona standardem.

Wymagania normy ISO 9001

Wedtug standardu ISO 9001:2000 wymaganiami spetniajagcymi wytyczne sg:

— zdefiniowane procesy,

— okreslona sekwencja oraz wzajemne powigzania tych procesow,

— okreslone metody i kryteria wymagane do tego aby zapewni¢ skuteczne dziatanie
1 nadzorowanie procesow,

— zapewnienie dostepnosci informacji aby monitorowaé procesy,

— pomiar, monitorowanie i analiza proceso6w oraz planowanie i wdrazanie dziatan
w celu osiaggnigcia zaplanowanych wynikow.

Najwazniejszym celem producenta jest uzyskanie zadowolenia klienta
1 wszystkie dziatania powinny by¢ na to skierowane. Z punktu widzenia klienta wazne
beda wyszczegodlnione nizej procesy:

— proces zakupdow,

— dziatania promocyjne,

— obstuga klienta w miejscu sprzedazy,

— reklamacje produktow,

— proces szkolenia pracownikow,

— procesy logistyczne, takie jak magazynowanie, pakowanie, transport,
— proces zarzadzania informacja w systemie komputerowym.

Kazdy proces musi by¢ zdefiniowany. Ponadto musi podlega¢ ciggltym
modyfikacjom tak, aby dazy¢ do ciagglego doskonalenia. Szczegblnie przydatne sg
tzw. mapy procesow w celu zdefiniowania poszczegolnych procesow. Poszczegdlne
procesy sa z kolei przedstawiane za pomocg schematoéw blokowych. Przedstawia si¢
W ten sposob powigzania, elementy kontrolowane i niekontrolowane oraz punkty
pomiaru'®. Na schemacie na rys. 2 przedstawiono przyktadowa mape procesow.

Wymagania dotyczace dokumentowania sg jasno okreslone:

— udokumentowane deklaracje polityki i celow jakosci,

ksiega jakosci,

— udokumentowane procedury odnoszace si¢ do normy ISO,

— dokumenty wymagane przez organizacj¢ w celu skutecznego dziatania i nadzorowania
procesOW w organizaciji,

M. Urbaniak, op. cit.
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— dokumenty potrzebne organizacji do zapewnienia skutecznego planowania, przebiegu
oraz nadzorowania jej procesow,
— zapisy jakosci, dokumentujace przebieg poszczegolnych procesow.

Rys. 2. Mapa procesow

Zrédto: http://www.centrum.jakosci.pl/wdrazanie-szj.mapa-procesow.html [dostep: 15.08.2017].

Bardzo wazne jest to, aby organizacja posiadata udokumentowanych szes¢

procedur. Procedurami tymi sa:

— nadzor nad dokumentacja,

dziatania zapobiegawcze,

— dziatania korygujace,

audyty wewnetrzne,

nadzoér nad wyrobem niezgodnym,

— nadzor nad zapisami dotyczgcymi jakosci'l.

Inne procedury, na przyktad zwigzane z produkcja, zakupami, projektowaniem
czy sprzedaza, nie s wymagane przez norme¢ ISO 9001, jednakze mogg funkcjonowac
w organizacji ze wzgledu na potrzeby. Jezeli wigc w danej firmie produkcyjnej istnieja
na przyklad bardzo skomplikowane procesy technologiczne, ryzyko popelniania
bledow przez operatorow, wowczas powstaja dodatkowe procedury i dokumenty.
Wazne jest, aby nad dokumentami byt nadzor, szczegdlnie w przypadku aktualizacji
tejze dokumentacji.

Wymagania dotyczgce kierownictwa organizacji

Norma ISO 9001 wymaga od najwyzszego kierownictwa firmy zaangazowania
w tworzeniu systemu zarzadzania jakoS$cia, jego rozwoju i ciggltego doskonalenia.
Polityka jakos$ci jest dokumentem, w ktoérym to zaangazowanie moze by¢

" Ibidem.
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odzwierciedlone. Polityka jako$ci musi by¢ czytelna, zrozumiata dla wszystkich

pracownikow i zakomunikowana poprzez internet, broszury, szkolenia. Polityka jakosci

musi okreslac tozsamos¢ organizacji, to, czym si¢ zajmuje, na jakich rynkach dziata, czy

i jakich klientow obstuguje oraz zawiera¢ zobowigzanie do spetnienia wymagan normy.

Polityka taka wymaga okreslenia celow jakosciowych, ktore nastepnie rozdzielane sa

na cele i konkretne zadania procesow, obszarow, poszczegolnych pracownikéw. Bardzo

czgsto wykorzystuje si¢ do tego zasadg SMART. Mowi ona, ze cele powinny by¢!:

1. Sprecyzowane (specific, simple) — doktadnie okreslone, np. wprowadzenie nowych
produktow, wejscie na nowy rynek, powiekszenie hali produkcyijne;.

2. Mierzalne (measurable) — dajace si¢ przeliczy¢ w odpowiednich jednostkach np.
sprzedaz na poziomie 10 mln Euro, poziom reklamacji 150 ppm.

3. Akceptowalne (acceptable) — cele okreslone przez kierownictwo musza by¢ poddane
ocenie w zakresie mozliwos$ci realizacji pod katem np. kompetencji personelu,
jego liczebnosci, infrastruktury. Bardzo czesto jest tak, ze cele sg okreslane przez
poszczegodlne dziaty i poddawane sa ocenie i akceptacji kierownictwa.

4. Realne (realistic) — cele musza by¢ w ciagly sposob weryfikowane pod katem
ciggle zmieniajacych si¢ warunkdéw zewnetrznych, takich jak zmiany polityczne,
prawne albo uwarunkowania ekonomiczne, zmiany kurséw walut.

5. Terminowe (time related) — cele powinny by¢ ujete w ramach czasowych, co moze
mie¢ silny zwiazek np. z sezonowoscig produkcji.

Najwyzsze kierownictwo powinno okresli¢c wzajemne powigzania miedzy
roznymi obszarami w organizacji, uprawnienia oraz odpowiednia komunikacje.

Jesli chodzi o komunikacj¢ wewngtrzna, to istnieje jej wiele form:

— spotkania robocze,

— ankietowanie,

— tablice informacyjne,

— media, takie jak telefony stacjonarne, komorkowe,

— media elektroniczne, takie jak internet czy intranet.

Wymagania normy okre$laja i jednoznacznie wskazuja, aby organizacja
wyznaczyta osobg odpowiedzialna, zajmujaca si¢ dziataniami zwigzanymi z wdrozeniem
iutrzymaniem systemu zarzadzania jakosci. Osoba taka pelni funkcje tzw. petnomocnika
ds. systemu jakosci i podlega wytacznie dyrektorowi generalnemu. Moze by¢ to cztonek
zarzadu, szef dziatu lub osoba na zupetnie samodzielnym stanowisku.

Kolejnym wymogiem normy wzgledem kierownictwa jest przeglad zarzadzania,
odbywajacy si¢ w zaplanowanych odstepach czasu. Podczas przegladu analizie
poddawane sa:

— ocena wspotpracy z dostawcami,

— mozliwos$ci doskonalenia,

— status zaplanowanych celow,

— stopien osiggnigcia wskaznikoéw poszczegolnych procesow,

— sprawozdania z audytow,

— wyniki pomiaréw zadowolenia klienta,

12K. Janasz, J. Wisniewska, Zarzqdzanie projektami w organizacji, Wydawnictwo Difin, Warszawa
2014, s. 56.
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— stan dzialan korygujacych i zapobiegawczych,

— zmiany w zarzadzaniu procesami zwigzane np. z pojawieniem si¢ nowej technologii,
zmian warunkow finansowych, spotecznych, srodowiskowych Iub tez przepisow
prawnych i technicznych.

Czgsto takze omawiane sg wyniki analiz benchmarketingowych. Wszystkie
uwagi, postanowienia, oceny sktadajg si¢ na raport z przegladu zarzadzania. Wazne
jest, aby najwyzsze kierownictwo angazowato si¢ maksymalnie, co sprawia, iz kultura
organizacji, w ktorej dziata system zarzadzania jakoscig, byta poprawnie budowana'*.

Etapy projektowania i wdrazania systemu zarzadzania jakoS$cia

Etapy projektowania i wdrazania systemu zarzadzania jakos$cig mozemy
podzieli¢ na:
Zapoznanie si¢ z systemem zarzadzania jakos$cig 1 zapewnienia jakosci ISO.
Przekonanie najwyzszego kierownictwa do wdrozenia systemu ISO w organizacji.
Rozpoczgcie przez kierownictwo prac zwigzanych z opracowanie SZJ.
Diagnoza systemu juz istniejacego.
Przeszkolenie zatogi, kadry oraz audytoréw wewnetrznych.
Opracowanie projektu systemu jakos$ci oraz harmonogramu wdrazania.
Opracowanie dokumentow systemu jakoSci.
Przeszkolenie calej zatogi w zakresie systemu [SO.
. Opracowanie planu i przeprowadzenie audytow wewnetrznych.
10 Dokonanie przegladu systemu jakos$ci przez kierownictwo.
11. Przeprowadzenie procedury certyfikacji opracowanego systemu zarzgdzania jakoscig.
12.Utrzymanie certyfikatu'.

Na schemacie na rys. 3 przedstawiono kolejne etapy wdrazania systemu
zarzadzania jako$cig. W kazdej organizacji sposob wdrazania systemu jest kwestig
indywidualna.

o N IS

Podjecie decyzji o wdrozeniu system zarzadzania jakoscia

Szkolenie kadry

Wydanie zarzadzenia dyrektora

Powotanie petnomocnika i zespotu wdrazajacego

Opracowanie diagnozy stanu istniejagcego

Przeprowadzenie audytu

Pordéwnanie istniejacego juz systemu z wymaganiami ISO 9001

Ocena istniejacego systemu

!

BR. Walczak, Podstawy zarzqdzania projektami metody i przykiady, Wydawnictwo Difin, Warszawa
2014, s. 121.
4 A. Pacana, D. Stadnicka, op. cit., s. 89.
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Okreslenia przez zarzad polityki jakosci w organizacji

Sformutowanie celow projakosciowych
Zapoznanie z problematyka kadry kierowniczej

Sformutowanie polityki jakosci i jej rozpowszechnienie

!

Szkolenie kadry, zalogi, audytorow

Opracowanie projektu systemu jako$ci oraz harmonogramu wdrazania

Wybdr odpowiedniego zakresu systemu
Zidentyfikowanie procesow i relacji migdzy nimi

Opracowanie modelu dokumentacji oraz szczegétowego harmonogramu

}

Opracowanie dokumentéw systemu jakosci

Opracowanie mapy procesow
Opracowanie ksiggi jakosci, procedur i instrukcji
Opracowanie systemu nadzoru nad dokumentami

}

Wdrozenie dokumentacji i przeprowadzenia audytéw wewnetrznych i przegladu zarzadzania

Wdrozenie dokumentéw do praktycznego stosowania

Audyty wewnetrzne i przeglad zarzadzania

}

Przeprowadzenie procedury certyfikacyjnej

Ztozenie wniosku o certyfikacje

Przeprowadzenie audytu zewng¢trznego
Uzyskanie certyfikatu

Rys. 3. Etapy wdrazania systemu zarzadzania jakoscia

Zrodlo: A. Pacana, D. Stadnicka, Systemy zarzqdzania jakoscig zgodne z ISO 9001, Wydawnicza Oficyna
Politechniki Rzeszowskiej, Rzeszow 2009, s. 56.

Po podjeciu decyzji o wdrazaniu systemu zarzad powinien przeanalizowac,
jakie parametry systemu powinny by¢ przyjete oraz ustanowic¢ osob¢ odpowiedzialng
za wdrozenie i utrzymanie systemu, a takze za ciagglte doskonalenie.

Formalnie prace nad wdrozeniem systemu rozpoczyna wydanie zarzgdzenia
lub szeregu zarzadzen przez kierownika organizacji, prezesa itp. — w zaleznosci
od struktury. Zarzadzenie takie powinno zawierac: okreslong date rozpoczecia prac
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zwigzanych z wdrozeniem systemu, przyblizony termin ich zakonczenia, okreslony
zakres prac, powolanie pelnomocnika ds. zarzadzania jakoscia.

Projektowanie i wdrazanie systemu trwa¢ moze od p6t roku do 2 lat i zalezy
od roznych czynnikow:

— wielkosci przedsiebiorstwa,

— aktualnego stopnia spetnienia wymagan normy SO,
sytuacji ekonomicznej przedsiebiorstwa,
kwalifikacji zatogi,

— wyposazenia technicznego.

Najwazniejsze jest jednak zaangazowanie zatogi. Kazdy pracownik powinien
czu¢ sie odpowiedzialny za wdrozenie i utrzymanie systemu jako$ci. Podjecie decyzji
o wdrozeniu musi by¢ jak najbardziej celowe i §wiadome. Najwazniejszymi kwestiami
do rozmowy i ustalen powinny byc¢:
korzysci ptynace z wdrozenia systemu,

— koszty zwigzane z wdrozeniem SZJ,
roli poszczegolnych pracownikow przy prowadzeniu projektu,
potencjalnych problemach, ktore moga si¢ pojawi¢ podczas realizacji projektu'’.

Doskonalenie systeméw zarzadzania jakoscia

Doskonalenie systemu wdrozonego przez organizacj¢ moze opierac si¢ na

roznych wytycznych. Moga one zawierac si¢ w:

— normie 9004:2000,

— standardach obowigzujacych w danych sektorach np. ISO/TS 16949, TL9000,

— wdrazaniu koncepcji TQM,

— dazeniu do osiggni¢cia najwyzszego poziomu dojrzalosci systemu zarzadzania
jakoscia, czyli Six sigma'®.

Jesli chodzi o wymogi normy ISO 9004:2000, to norma ta dotyczaca zalecen
odnosnie doskonalenia, rozszerza wymagania ISO 9001 o takie aspekty, jak:

— ukierunkowanie dziatan organizacji nie tylko na zadowolenie klientow, ale takze
na pracownikéw, dostawcow,

— ocena finansowa,

— samoocena,

— uwzglednienie elementéw, takich jak: zasoby naturalne, zasoby finansowe,
informacja, dostawcy i partnerzy.

Koncepcja TQM zaktada, iz nie tylko zadowolenie klienta jest wazne, ale
takze inne aspekty, takie jak np. zadowolenie partnerdéw, dostawcow czy pracownikow.
Przedsigbiorstwo doskonalace swoj system powinno spetnia¢ oczekiwania
swoich pracownikéw poprzez motywowanie, stwarzanie warunkéw, podnoszenie
kompetencji'. Organizacja takze powinna okresli¢ wyniki finansowe w taki sposob,
aby odpowiadato to zaréwno wtascicielom, jak i potencjalnym inwestorom. Kolejnym
kierunkiem organizacji w celu doskonalenia systemu zarzadzania jest budowanie

5 Ibidem, s. 45.
M. Urbaniak, op. cit.
"Http://www.centrum.jakosci.pl/wdrazanie-szj.mapa-procesow.html [dostep: 15.08.2017].
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partnerskich zwigzkow z dostawcami, dystrybutorami. Jest wazne, aby mi¢dzy klientem
a dostawca byla cigglta wymiana informacji oraz okreslona wspolna strategia tacznie
z podziatem zyskow i ryzyka. Bardzo istotnym elementem doskonalenia jest poczucie
odpowiedzialno$ci wobec spoteczenstwa. Przejawia si¢ to w dbalosci o zdrowie
i bezpieczenstwo pracownikéw oraz ocenie wpltywu danego przedsigbiorstwa na
srodowisko. Ponadto wazne jest, aby okresli¢ si¢ wobec przepisow prawa oraz przepisow
technicznych'®.

Podsumowanie

Skutecznie wdrozony i utrzymany system zarzadzania jakos$cig z cala pewnos$cia
niesie za sobg pozytywne skutki. Sama organizacja wewnetrznie, jak i zewnetrznie
zyskuje. Korzysci rynkowe zwigzane z lepsza pozycja oraz konkurencyjnoscia sa
istotne. Jednakze wazniejsze wydaja si¢ korzysci wewnetrzne, czyli okreslenie
odpowiedzialnos$ci, podejscie procesowe, redukcja kosztow itd. System zarzadzania
jako$cig powinien przede wszystkim stuzy¢ organizacji, w ktorej jest wdrozony, a nie
tylko spetnia¢ wymagania zawarte w normie. Oczywiscie zawsze pojawiajg si¢ koszty
jakos$ci. Koszty wewnetrzne zapewnienia jakos$ci, jak zgodnos$ci (badania, kontrole,
zapobieganie pojawieniu si¢ problemu), niezgodnosci (ztomowanie, naprawa, koszty
reklamacji od klientéw). Koszty zewnetrzne powigzane sg z wdrazaniem i utrzymaniem
systemu jakosci. Dlatego tez tak wazna jest ocena kosztow jakosci przez organizacje
1 odpowiedni stosunek wzgledem siebie kosztow zapobiegania, wadliwos$ci, oceny
czy kontroli.
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Streszczenie

Od poczatku ubiegtego wieku narodzita si¢ kontrola jakosci polegajaca na wykrywaniu
wadliwych elementow, niespelniajacych wymagan technicznych, a nastepnie ich oddzieleniu,
wycofaniu badz naprawie. Zauwazono jednak, ze ilo§¢ brakéw mozna zmniejszy¢ postugujac
sie metodami statystycznymi. Zaczeto stosowac statystyczng kontrole procesu oraz statystyczng
kontrole odbiorczg. Kolejnym etapem byto systemowe podejscie do zapewnienia jakosci, np.
poprzez przeprowadzanie audytéw czy przejecie odpowiedzialnosci za jako$¢ przez najwyzsze
kierownictwo. Najwyzszym poziomem, jezeli chodzi o rozwdj koncepcji zarzadzania jakoscia,
jest TQM — kompleksowe zarzadzanie jakos$cia lub zarzadzanie przez jako$¢ (total quality
management). TQM wyro6zniaja nastepujace cechy: zaangazowanie wszystkich pracownikow
w sprawy jakosci, zarzadzanie procesowe, zastosowanie narzedzi i metod wspomagajacych, w tym
narzedzi statystycznych. Od tzw. kontroli jakosci dokonane zostato przejscie do kompleksowego
zarzadzania jakoscig, koncentrujac sie na projektowaniu produktéw i procesowym podejsciu do
produkji, co razem z odpowiedzialnoécia zespotu oraz kierownictwa daje podejscie zwiazane
z cigglym doskonaleniem.

Stowa kluczowe
system jako$ci, normy jako$ci, zarzadzanie, procesy

Implementation of quality system in a factory

Abstract

Implemented last century quality control was to detect faulty elements which didn’t meet
technical standards, separate, withdraw or repair them. However it was noticed that quantity of
faults can be reduced by statistical methods. So both statistical control of process and statistical
control of receipt were implemented. Next stage was system attitude to quality, for example some
audits were conducted or managers took responsibility for quality. The highest stage, due to the
concept of quality management, is total quality management (TQM). TQM is characterized
by: involvement of the whole staff in quality processes, process management, implementation
of supporting instruments and methods including statistical ones. After transition between
quality control to total quality management main attention was paid on product designing
and process attitude to manufacture. Additionally, team and managers responsibility create
continuous improvement.

Keywords
quality system, quality regulations, management, processes
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