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Zarzadzanie jakoscig (wyktad)
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* Ewolucyjny (ukazuje etapy rozwoju koncepcji
zarzadzania).

* Autorski (prezentuje osiggniecia autorytetow
w dziedzinie zarzadzania jakoscia).

* Regionalny (wskazuje na zrdéznicowane podejscie
do zarzadzania jakoscia w zaleznosci od
uwarunkowan lokalnych panfstwa czy danej
wspolnoty panstw; wyrdznia sie trzy kultury
zarzadzania jakos$cia: japoniskg, amerykarska,
zachodnioeuropejskg).

W. tadoniski, K. Szottysek, Zarzgdzanie jakoscig cze$¢ 1.
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Regionalne réznice w podejsciu do
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e W Europie jako$¢ jest najczesciej definiowana jako
charakterystyka techniczna (cechy, wtasciwosci, atrybuty)
danego obiektu (wyrobu, ustugi) w zgodnosci z okreslonymi
wymaganiami.

*« W USA pojecie jakosci jest zrelatywizowane przez
wymagania klienta i oznacza stopien spetnienia jego
oczekiwan.

* W Japonii nie przywigzuje sie wagi do definicji, a potocznie
jakos¢ jest kojarzona ze wszystkim, co mozna poprawic;
odpowiada to pogladowi filozofa Lao Tsu, ktéry okreslit
jakos¢ jako doskonatosé, ktorej nie mozna osiagna¢, lecz do
ktérej nalezy wytrwale zmierzad.

L. Wasilewski, Podstawy zarzadzania jakoscig|

Japonski model zarzadzania jakoscig

» Zadne przedsiebiorstwo nie moze byé lepsze
niz pracownicy, ktérzy w nich pracuja.

* Pracownik otrzymuje wiekszg samodzielnosé
oraz zadania, dzieki ktorym moze wykazaé
petnie swoich umiejetnosci oraz pomysty.

* Wspdtpraca miedzy pracownikami nie konczy
sie w momencie wyjscia z pracy.

J. Bank, Zarzadzanie przez jakos¢|

Rdznice w podejsciu do jakosci

Filia IBM z Windsor, Ontario, zamdwita w jednej
z japonskich firm dostawe czesci, okreslajgc DPJ jako
trzy wadliwe czesci na kazde 10 000 jednostek. W liscie
przewodnim  japonskiego  dostawcy do IBM,
dotgczonym do zamdwionej partii towaru Japoriczycy
wyjasniali, jak trudno byto im wyprodukowa¢ wadliwe
czesci, piszac ,,Nam, Japonczykom, ciezko jest
zrozumie¢  amerykanskie zwyczaje  handlowe.
Niemniej jednak do kazdych 10000 czesci dotgczyliSmy
trzy wadliwe, ktére pozwoliliémy sobie zapakowacé
osobno. Mamy nadzieje, iz to Panstwu wystarcza.”.

J. Bank, Zarzadzanie przez jakos¢|

Postrzeganie jakosci

Jakos$¢ najczesciej jest rozumiana jako stopien
dostosowania okreslonego obiektu (produktu,
procesdw, organizacji, zjawiska) do oczekiwan
podmiotu doznajgcego (M. Urbaniak).
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Postrzeganie jakosci

Jako$¢ to stopien zaspokojenia potrzeb i spetnienia
wymagan klienta (J. Oakland).

Jakos¢ to przede wszystkim przydatno$é uzytkowa (J. Juran).
Jakos¢ to zgodnos¢ wyrobu z  wyspecyfikowanymi
wymaganiami (P. Crosby).

Jako$¢ to  przewidywany  stopien  jednorodnosci
i niezawodnosdci, przy mozliwie niskich kosztach
i dopasowaniu do wymagarn rynku (E. Deming).

Jako$¢ to zbiorcza charakterystyka produktu i serwisu,
z uwzglednieniem marketingu, projektu, wykonania
i utrzymania, ktéra powoduje, ze dany produkt i serwis
spetniajg oczekiwania uzytkownika (A. Feigenbaum).

Jakos¢ wedtug 1SO

» Jakos$¢ to ogot wiasciwosci obiektu wigzacych sie
z jego 1zdolnoscia do zaspokojenia potrzeb
stwierdzonych i oczekiwanych (1ISO 8402:1996).

* Jako$¢ to stopier, w jakim zbidr inherentnych
wiasciwosci produktu spetnia potrzeby
i oczekiwania, ktére zostaty ustalone, przyjete
zwyczajowo lub  s3  obowigzkowe  (ISO
9000:2000).

Idea powstawania teorii
zarzadzania jakoscia

Kwalitologia X

Badanie, analiza, synteza
Adaptacia, rozwijanie

Nauki o zarzadzaniu X
I Teoria zarzgdzania jakoscia I

A.Hamrol, W. Mantura

Ogdlny model zarzadzania jakoscig 7
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Zarzadzanie jakoscig

¢

Wil ’

» Zarzadzanie jakoscig to wykonywanie funkcji
zarzgdzania w stosunku do jakosci systemu
zarzadzanego.

* Wykorzystanie petnego zestawu funkcji
zarzgdczych  w  stosunku do  obiektu
zarzgdzanego, jakim jest jakosé.

A.Hamrol, W. Mantura

Zarzadzanie jakoscig

* Zarzadzanie jakoscia — wszystkie dziatania
z zakresu zarzadzania, ktére decydujg o polityce
jakosci, celach i odpowiedzialnosci, a takze o ich
realizacji w ramach systemu jakosci za pomocg
takich  $rodkéw, jak: planowanie jakosci,
sterowanie jakoscia, zapewnienie jakosci
i doskonalenie jakosci.” (PN-1ISO 8402:1996).

* Zarzadzanie jakoscig — skoordynowane dziatania
dotyczace  kierowania  organizacja i  jej
nadzorowania w odniesieniu do jakosci (ISO
9000).

Ogodlne zasady zarzgdzania jakoscig

* Orientacja na klienta.

* Przywédztwo.

* Zaangazowanie ludzi.

* Podejscie procesowe.

* Podejscie systemowe do zarzadzania.

* Ciagte doskonalenie.

* Podejmowanie decyzji na podstawie faktéw.

* Wzajemne korzystne powigzania z dostawcami.

Orientacja na klienta
Klient nasz Pan

* Organizacje s3 zalezne od swoich klientéw,
dlatego zaleca sie aby rozumiaty obecne i przyszte
potrzeby klienta, aby spetniaty wymagania klienta
oraz podporzadkowywaty im dziatalnos¢.

* Procesy zorientowane na klienta
v'ldentyfikacja klientéw

v Rozpoznawanie wymagan klientéw
v Spetnianie wymagan klientow

v’ Badanie satysfakcji klientow
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Idea klienta wewnetrznego

Informacja

o wymaganiach

Klient wewngtrzny "
odbiorca | dostawea
Informacja

o spefnieniu

Dialog pomiedzy wewnetrznym dostawcg i klientem
to poczatek kultury zarzadzania przez jakos¢

* ,Nigdy nie osiggniecie jakosci na zewnatrz,
zanim nie stworzycie jej wewnatrz.

* To jak zaufacie sobie nawzajem w firmie,
zadecyduje w koncu o tym, jak traktowaé
bedzie klienta monter, ktory pojawi sie u niego
z torbg z narzedziami”.

J.Bank

Przywdédztwo
Budowa systemu zarzadzania jakoscig
od szczytu struktury organizacyjnej

»,Nauczam juz od wielu lat i odkrytem, ze jesli
chodzi o doskonalenie jakosci, najwazniejszy jest
przyktad  osoby  zarzadzajacej.  Nauczanie
pracownikéw, pokazywanie im co robic,
dostarczanie odpowiednich narzedzi - to wszystko
na nic, jezeli pracownicy, klienci i dostawcy widza,
ze zarzad sam nie postepuje tak, jak wynikatoby z
tego, co méwi” (P. Crosby).

Przywddztwo

Kierownictwo organizacji wypracowuje cele i kierunki jej
rozwoju. Powinno dotozy¢ wszelkich staran w celu stworzenia
srodowiska, w ktérym pracownicy beda mogli w petni sie
zaangazowad w osigganie celéw organizacji. Kierownictwo:

* Ustalawizje, polityke i cele strategiczne organizacji.

* Przewodzi organizacji w sposéb dajacy przyktad, w celu
zbudowania zaufania miedzy ludZmi w organizacji.

* Komunikuje kierunki organizacyjne i wartosci dotyczace
jakoscii systemu zarzadzania jakoscia.
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Przywddztwo?

Przywddztwo!

Emmanuel Gobillot, autor ksiazki o przywddztwie ,The Connected Leader” uwaza,
ze gtéwnym zadaniem lidera zespotu jest dostarczanie zespofowi energii do
dziatania. Aby to jednak méc czyni¢, trzeba mie¢ zaufanie zespotu, a aby je zdoby¢,
trzeba je wpierw okazac. Tylko tylei az tyle.

Zaangazowanie

Najcenniejszym zasobem organizacji sg pracownicy.
Nalezy wiec dazy¢ do tego aby-poprzez
zaangazowanie- w petni wykorzystac ich zdolnosci dla
dobra organizaciji.

Uzaleznione od wielu czynnikow:
* Motywacja

* Kultura organizacji

* System komunikacji

* Praca zespotowa

Kto powinien by¢ zaangazowany?

* Pewien mezczyzna odwiedzajgc zakfad
produkcyjny poprosit kierownika, aby pokazano
mu przyktad wadliwego produktu.

* Zaprowadzit mnie do zaktadu i poprosit jednego
z inspektoréw kontroli jakosci, zeby pokazat mi
jaki$ odrzut. Zapytatem kierownika: ,Chwileczke!
Zanim weszliSmy do zaktadu, przechodzilismy
przez biura zarzadu, ksiegowosci, inzynierow
i marketingu. Czy tam nie popetnia sie btedéw?

J.Bank
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Zaangazowanie ludzi

621 Zaangazowanie ludzi

Zaleca sie, aby kierownictwo przez zaangazowanie | ie lud jak

i i, wtym system jakoscia. Zaleca sie, aby organizacja jako pomoc w osig-

ganiu swoich celow doskonalenia funkcjonowania, zachgcala personel do zaangaZowania sig | rozwoju przez

- pi iagtego szkolenia ip Kariery,

- jeich i i

~ ustanawianie celow i i procesow i ocenianie
wynkow,

~  umozliwienie wigczania sig w 16w i w decyzji

~  uznawaniei ragradzanie,

~  ulaty twartago o informacji
- ciagty przeglad potrzeb personelu

- /arunkow d

- pracy zesp

- komunikowanie sugestii i opinii,
~ wykorzystanie pomiaréw zadowolenia personelu, i

~ badanie powodow p ludziz org i
1SO 9004:2000

Podejscie procesowe

* Zarzadzanie  przez  procesy  umozliwia
zwiekszenie efektywnosci organizacji.

* Wyniki osiggamy w sposdb bardziej skuteczny
i efektywny, gdy zarzadzamy procesami, a nie
oddzielnymi, czesto sztucznymi dziatami.

Podejscie tradycyjne i procesowe

Za proces odpowiada jedna osoba. Proces nie

Kolejne etapy procesu sa praypisane do komdrek
staje sig wilasnoScia komérki organizacyjne].

organizacyjnych. Za katdy etap odpowiada inna
osoba. Nalaczach” miedzy komérkami Nieporozumienia na ,iaczach” wyjasnia
i pracownikami dochodzi do nieporozumier -» odpowiedzialny za proces — efektywnosé procesu
efektywnosé procesu jest niska. jest wysoka.

\

Granice migdzy Granice miedzy
komérkami O Miejsca realizacji kolejnych etapow procesu. procesami
4 Lacza” - wymiana informacji | zasobéw migdzy komérkami.

A.Hamrol

Podejscie tradycyjne a procesowe

* W tradycyjnej firmie klient jest traktowany
trzeciorzednie- produkujemy to, co i jak umiemy, po
czym staramy sie sprzedac rezultaty naszej pracy.

* W perspektywie procesu jest odwrotnie-najpierw
zaczynamy od klientéw i ich oczekiwan, a nastepnie
cofamy sie, konfigurujac tak procesy wewnatrz
organizacji, aby osiggna¢ rezultat oczekiwany przez
klienta.

P. Grajewski, Organizacja procesowa
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Procesy w organizacji

Procesy zarzadzania

Stopiei spelnienia
wymagari Klienta

Wymagania
Kienta

Procesy pomocnicze

o

P. Grajewski, Organizacja procesowa

Podstawowe sktadniki procesu

« wyroby

Proces

Metody i keyteria  Metody i kryteria
oceny oceny jakosei
skuteeznoser wyjse procesu

i efektywnosei

SIPOC

Model systemu zarzadzania jakoscia,
ktérego podstawg jest proces (1ISO 9000)

Ciagle doskonalenie
systemu zarzadzania jakoSci.

Objasnienia

— = Driatania dajase wartodé dodana
— — — = Prapyw infomacy

Model systemu zarzadzania jakoscia,
ktérego podstawg jest proces (ISO 9001:208)

4,System zarzadzania jakoseia

Organizacja powinna:

+ okredli¢ procesy wymagane w systemie zarzadzania jakoscig i ich zastosowanie
w organizacji (1.2),

+  okredli¢ ich sekwencje i wzajemne oddzialywania,

« okresli¢ kryteria i metody wymagane dla zapewnienia, ze przebieg i nadzorowanie
tych procesow jest skuteczne,

+ zapewni¢ dostepnosé zasobéw i informacji niezbednej do wspomagania przebiegu
i monitorowania tych proceséw,

* monitorowaé, mierzy¢ i analizowac te procesy,

+ wdraiaé dziatania niezbedne dla osiggniecia zaplanowanych wynikéw i ciaglego
doskonalenia tych procesow.
Procesy te powinny by¢ zarzadzane przez organizacje zgodnie z wymaganiami
normy.
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Podejscie systemowe

* Identyfikowanie, zrozumienie i zarzgdzanie
wzajemnie powigzanymi procesami jako
systemem przyczynia sie do zwiekszenia
skutecznosci i efektywnosci  organizacji
w osigganiu celow.

* Rozumienie powigzan miedzy procesami
utatwia Swiadome osigganie celow.

Ciggte doskonalenie

*Zaleca sie, aby ciagte doskonalenie funkcjonowania catej
organizacji stanowito staty cel organizacji.

*Organizacja powinna stale dba¢ o poprawienie wszystkich
aspektdw swojej dziatalnosci.

*Ciggte, nieprzerwane, systematyczne dziatania w celu
zwiekszenia prawdopodobieristwa wzrostu zadowolenia klienta
iinnych stron.

Ciggte doskonalenie

Cykl Deminga Tradycyjne podejscie
— —_—
Dzialaj  Planuj l R Pl
I Sprawdzaj - Wykonuj ? Wykonuj
lf—

Rzeczowe podejscie
do podejmowania decyzji

* Decyzje powinny by¢ wynikiem analizy danych i informacji.
* W procesie decyzyjnym nalezy opierac sie na sprawdzonych
i logicznie przeanalizowanych informacjach.

* Konieczne jest zatem:
v’ Systematyczne zbieranie informaciji,

v’ Przetwarzanie uzyskanych danych za pomocg uznanych
i wiarygodnych metod,

v’ Przekazywanie uzyskiwanych wynikéw wtasciwym
adresatom,

v’ Podejmowanie przez zainteresowanych stosownych decyzji.
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Partnerskie stosunki z dostawcami

Organizacja zalezna jest od swoich dostawcow.
Dzieki wzajemnie korzystnym relacjom moze
zwiekszyé zdolnos¢ swojg i dostawcow do
tworzenia wartosci.

Dostawcy i partnerzy

-

66 Dostawcy i partnerzy

Zaleca sig, aby ki i z i i do i ulatwiania
w celu i proceséw tworzacych wartosé. Or-
ganizacja ma rozne wartosci popr ze swoimi i
takie jak
~  optymalizowanie liczby dostawcow | parnerow,
- b w celu
utatwienia szybkiego p i uniknigcia opoznief lub dysk

- kooperacja z dostawcami w zakresie walidadji zdolnoSci ich procesow,

- zdolnosci
nych weryfikac

wyrobow zgodnych, w celu wyeliminowania nadmier-

czenia winnyeh wspdinych inicjatywach doskonalenia

do uczestni-

- w dziatania dotyczace i rozwoju, w celu
sie wiedza oraz skutecznego i efeklywnego doskonakenia procesow realizaciii dostawy wyrobowzgodnych,
- partnerow w potrzeb zakupow polnej strategii, i
- oceny, i wysitkowi i partnerow.
1SO 9001

Tradycyjne i nowoczesne
relacje z dostawcami

A. Hamrol
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