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ELEMENTY  ZARZĄDZANIA  JAKOŚCIOWEGO

Streszczenie


W opracowaniu zamieszczono podstawowe informacje dotyczące jednej z najnowszych form zarządzania w przedsiębiorstwach, opartej 
o lansowane za granicą: filozofię TQM oraz międzynarodowe normy ISO.

1. Wprowadzenie
Wśród wielu odmian zarządzania, to którego celem jest uzyskiwanie optymalnej jakości wyrobów - nazywa się poprawnie - zarządzanie jakościowe [4].


W literaturze specjalistycznej, a nawet w normach spotyka się określenie: zarządzanie jakością. Jest ono niepoprawne dlatego, że jest sprzeczne z definicją zarządzania, która w najprostszym ujęciu brzmi:


zarządzanie - to dysponowanie zasobami.


Zasobami są: ludzie, materiały i sprzęt - ale jakość nie jest zasobem - lecz celem zarządzania !

Jest również spotykane określenie: zarządzanie przez jakość. Jest też niepoprawne, bo sprowadza się do personifikowania (uosabiania) jakości. 
A zarządzanie, zgodnie z przesłankami logicznymi, jest zawsze realizowane przez jakąś osobę (np. przez dyrektora przedsiębiorstwa) - a nigdy przez jakość, która nieodmiennie, zawsze pozostaje bardzo ważnym celem zarządzania !

1.1. Pojęcia podstawowe
W zagadnieniach dotyczących zarządzania jakościowego spotyka się następujące określenia, które należy wyjaśnić w celu ich jednoznacznego rozumienia. Zestawiono je w porządku alfabetycznym.

Akredytacja - formalnie uznanie działalności jednostki certyfikującej lub laboratorium badawczego.

Audit - przegląd mający na celu ocenę systemu jakości.

Auditor - osoba mająca kwalifikacje do dokonywania oceny systemu jakości.

Badanie - działanie polegające na określeniu jednej lub wielu właściwości danego wyrobu, procesu lub usługi, zgodnie z ustaloną procedurą.

Cena - czynnik pobudzenia lub odstręczenia decyzji klienta dotyczącej zakupu towaru oraz czynnik kształtowania zysku lub straty wytwórcy i handlowca.

Certyfikacja auditorów - działanie jednostki niezależnej, które ma potwierdzić, że dana osoba spełnia określone wymagania i jest kompetentna do dokonywania oceny systemu jakości.

Certyfikacja zgodności - działanie trzeciej strony (jednostki niezależnej od dostawcy i odbiorcy) wykazuje, że zapewniono odpowiedni stopień zaufania, iż należycie zidentyfikowany wyrób, proces lub usługa są zgodne z określoną normą lub właściwymi przepisami prawnymi.

Certyfikat zgodności - dokument wydany zgodnie z zasadami systemu certyfikacji, wykazujący, że zapewniono odpowiedni stopień zaufania, iż dany wyrób, proces lub usługa są zgodne z określoną normą lub właściwymi przepisami prawnymi.

Dostawca - strona odpowiedzialna za wyrób, proces lub usługę 
i zdolna do zagwarantowania, że stosuje zapewnienie jakości. Określenie to może dotyczyć producentów, dystrybutorów, importerów, monterów 
i innych świadczących usługi.

Inżynieria jakości - praktyczna dyscyplina dysponująca rozległym zestawem metod analitycznych i organizatorskich, pomocnych 
w uzyskiwaniu i utrzymywaniu ekonomicznie uzasadnionej jakości wyrobów oraz usług.

Jakość - (w ujęciu najbardziej ogólnym) - stopień spełnienia stawianych wymagań. Według międzynarodowej normy terminologicznej ISO 8402, jakość to „zespół właściwości i charakterystyk liczbowych wyrobu lub usługi, które wpływają na ich zdolność do zaspokojenia potrzeb”.

Jakość życia - stopień spełnienia wymagań określających poziom materialnego 
i duchowego bytu jednostek i całego społeczeństwa.

Jednostka certyfikująca - jednostka realizująca certyfikację zgodności.

Klient - osoba lub organizacja, której przekazuje się wyniki własnej pracy. Na wolnym rynku jest wyrazicielem potrzeb społecznych oraz życzeń i gustów ludności.

Kompleksowe sterowanie jakością - system organizacyjny ujmujący zespół najistotniejszych czynników, których oddziaływanie powoduje uzyskanie i utrzymanie ekonomicznie najkorzystniejszej jakości wyrobu we wszystkich stadiach jego istnienia.

Konkurencja - podstawowy element składowy wolnego rynku. Jest przejawem zmagań dostawców o przychylność klientów.

Kontrola jakości - sprawdzanie zgodności wykonania wyrobu 
z przewidzianymi dla niego wymaganiami.

Kwalitologia - interdyscyplinarna dziedzina wiedzy, zajmująca się wszelkimi zagadnieniami dotyczącymi jakości.

Marketing - rozpoznawanie sytuacji rynkowej.

Odbiorca - konsument, klient, użytkownik lub druga strona transakcji.

Reklama - czynnik zachęcający klienta do zainteresowania się oferowanym towarem.

Statystyczna kontrola jakości (skrót SKJ) - odmiana czynnej kontroli wyrywkowej, której przebieg ustala się na podstawie danych statystycznych i rachunku prawdopodobieństwa.

Sterowanie jakością - system rozplanowanych i skoordynowanych działań mających na celu uzyskanie i utrzymanie spełnienia wymagań wykonawczych przy zachowaniu możliwie niskiego poziomu niezbędnych kosztów.

System jakości - struktura organizacyjna, podział odpowiedzialności, procedury, procesy i zasoby umożliwiające wdrożenie 
i realizację zarządzania jakościowego.

Usługa - działalność dostawcy polegająca na wykonaniu czynności służących spełnianiu potrzeb odbiorcy.

Wolny rynek - rynek towarowy niezależny od producentów, 
a dążący do pełnego zaspokojenia potrzeb i życzeń konsumentów.

Wyrób - każda rzecz materialna, którą człowiek zmienia przez wkład pracy, stosownie do swych potrzeb i celów.

Wytwór - produkt świadomego ludzkiego działania, którym może być wyrób lub usługa.

Zabezpieczenie jakości - zbiór przedsięwzięć tworzących uwarunkowania do uzyskania pozytywnych wyników jakościowych.

Zapewnienie jakości - wszystkie zaplanowane i systematyczne działania, które są niezbędne do uzyskania i utrzymania odpowiedniego stopnia wiarygodności, że wyrób lub usługa będzie spełniać ustalone wymagania jakościowe.

Zarządzanie jakością - patrz: zarządzanie jakościowe.

Zarządzanie jakościowe - zarządzanie ukierunkowane na uzyskanie pożądanej jakości z wykorzystaniem wielostronnych i dalekosiężnych działań mających na celu zadowolenie klienta.

Znak bezpieczeństwa - zastrzeżony znak przyznawany zgodnie 
z zasadami systemu certyfikacji, potwierdzający, że dany wyrób używany zgodnie z zasadami określonymi przez producenta, nie stanowi zagrożenia dla życia, zdrowia, mienia i środowiska.

Znak zgodności (dotyczy certyfikacji) - zastrzeżony znak, nadawany lub stosowany zgodnie z zasadami systemu certyfikacji, wskazujący, że zapewniono odpowiedni stopień zaufania, iż dany wyrób, proces lub usługa są zgodne z określoną normą lub z właściwymi przepisami prawnymi.

1.2. Społeczno-gospodarczy problem jakości
Nasz system gospodarczy nieustannie dąży do zrównania 
z systemami gospodarczymi krajów rozwiniętych. Widomymi tego oznakami są oficjalne starania naszego Rządu o wejście Polski do wspólnoty gospodarczej Unii Europejskiej.

Z definicji jakości wynika, że jest ona stopniem spełnienia stawianych wymagań. Ponieważ wymagania są formułowane wszędzie tam, gdzie spotyka się przejawy ludzkiej działalności, można stwierdzić, że 
w każdej dziedzinie życia i we wszystkich jego przejawach, wyłaniają się zagadnienia jakościowe, - A więc jakość jest zjawiskiem powszechnym.
Społeczno-gospodarczy problem jakości może być wyrażony następującym łańcuchem przyczynowo-skutkowym:

· istniejący poziom jakości społeczeństwa,

· formułowanie potrzeb społecznych,
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Rys. 1. Model między jakością życia społeczeństwa Q, potrzebami społecznymi oraz ich zaspokojeniem przez efekty E produkcji przemysłowej; Jzp - jakość wykonania zadań i pracy, Jbp - jakość bazy produkcyjnej, (---) tory informacji.

· produkcja (możliwie nowoczesna),

· zaspokajanie potrzeb społecznych efektami produkcji,

· utrzymywanie lub poprawa poziomu jakości życia społeczeństwa.

Graficzne ujęcie tych współzależności pokazano na rys. 1.

Każdy członek społeczeństwa musi wiedzieć, że wspólnym celem nas wszystkich jest

poprawa zasobności społeczeństwa
co można osiągnąć przez

E K S P O R T  naszych wyrobów i usług !

A warunkiem eksportu jest

konkurencyjna  J A K O Ś Ć  naszych wyrobów i usług !

Aktualne, w Polsce wspomniane na początku systemy zarządzania jakościowego, są w początkowym stadium rozwoju. W niedalekiej przyszłości, szczególnie w kontekście oczekiwanego wejścia Polski do Unii Europejskiej, te systemy zarządzania będą się rozpowszechniały 
w rozległym zakresie w naszych przedsiębiorstwach.

1.3. Wolny rynek
Konieczność przestrzegania odpowiedniej jakości wyrobów, wynika przede wszystkim z następujących powodów:

· wzrost wymagań stanowiących rezultatu ustawicznie doskonalonej technologii,

· wzrost wymagań dotyczących bezpieczeństwa i ochrony środowiska,

· rosnąca z ich rozwojem złożoność wyrobów,

· dążenie do obniżania kosztów wytwarzania,

· narastanie konkurencyjności na wolnym rynku.
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Rys. 2. Podstawowe elementy składowe wolnego rynku

Przeprowadzone rozważania jednoznacznie wskazują na ogromne znaczenie jakości dla każdego systemu gospodarczego, a w obecnej sytuacji Polski można stwierdzić, że opanowanie problemu jakości w naszej gospodarce - może być traktowane jako nasz:

paszport do  E U R O P Y !

Na każdym wolnym rynku, a na rynku międzynarodowym 
w szczególności, obowiązują twarde prawa konkurencji. Konkurencja - to jeden z podstawowych elementów składowych wolnego rynku (rys. 2).


Na wolnym rynku - wszystko dla klienta:
· konkurencja - aby go zdobyć,

· jakość - aby spełnić jego życzenia,

· cena - aby go zadowolić,

· sposób dostawy - aby nie czekał,

· reklama - aby go zachęcić.

1.4. Regulacje prawne
Polskie prawodawstwo dotyczące problematyki jakości sięga lat sześćdziesiątych bieżącego stulecia. Wiele z tych przepisów, po odpowiednich nowelizacjach, obowiązuje do dziś.

Aktualne przepisy prawne zawiera Dziennik Ustaw R.P. nr 55 z dnia 28 czerwca 1993r., w którym publikuje się Ustawy z dnia 3 kwietnia 1993r.:

· o utworzeniu Głównego Urzędu Miar - poz. 247,

· prawo o miarach - poz. 248,

· prawo probiercze - poz. 149,

· o badaniach i certyfikacji - poz. 250,

· o normalizacji - poz. 251.

Podstawową dla sprawy jakości instytucją rządową w Polsce jest:

Polskie Centrum Badań i Certyfikacji (skrót: PCBC)

którego zadania są określone następująco:

1) organizowanie i nadzorowanie systemów badań i certyfikacji,

2) akredytowania laboratoriów badawczych,

3) akredytowanie jednostek certyfikujących systemy jakości,

4) certyfikowanie systemów jakości u dostawców,

5) certyfikowanych auditorów,

6) kontrolowanie:

a) akredytowanie laboratoriów badawczych w zakresie ich działalności wynikającej z akredytacji,

b) akredytowanych jednostek certyfikujących w zakresie ich działalności wynikającej z akredytacji,

c) certyfikowanych systemów jakości u dostawców w zakresie stawianych im wymagań,

7) organizowanie szkoleń i doskonalenie kadr na potrzeby badań i certyfikacji.

PCBC uczestniczy w międzynarodowych i regionalnych organizacjach o zbieżnej działalności. Centrum może upoważniać krajowe jednostki certyfikujące do uznawania, zwłaszcza na zasadzie wzajemności, raportów z badań oraz certyfikatów zgodności organizacji zagranicznych.

Przy Centrum działa Rada do Spraw Badań i Certyfikacji, która jest organem stanowiącym w zakresie tworzenia i nadzorowania realizacji polityki badań i certyfikacji.

Przy PCBC funkcjonują jednostki wspomagające działania Centrum. Są to:

· Klub Polskie Forum ISO 9000,

· Klub Polskich Laboratoriów Badawczych POLLAB.

Obie jednostki prowadzą rozległą działalność informacyjno-popularyzatorską.

2. Regulacje normatywne

2.1. Normy Międzynarodowe ISO serii 9000
Międzynarodowa Organizacja Normalizacyjna (ang.: International Organization for Standardization - skrót ISO), uwzględniając potrzeby gospodarcze krajów uprzemysłowionych, ustanowiła w roku 1987 serię norm oznakowanych symbolem ISO 9000.

Głównymi założeniami norm serii 9000 są:

· jakość jest sprawą wszystkich pracowników przedsiębiorstwa,

· w tworzeniu jakości uczestniczą wszystkie jednostki organizacyjne przedsiębiorstwa,

· w realizacji zadań jakościowych, musi być uwzględniony przede wszystkim interes nabywcy (klienta),

· jakość musi być celem bezpośredniego i skutecznego zarządzania, umożliwiającego korekturę niewłaściwego funkcjonowania przedsiębiorstwa.

Normy ISO serii 9000 regulują działania organizacyjne 
w przedsiębiorstwie, zapewniając uzyskanie pożądanej jakości wyrobów i usług.
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Na rysunku 3 ujęto zestawienie zbioru norm ISO dotyczących problematyki jakości.

Rys. 3. Zestawienie norm ISO dotyczących jakości; APK- Aparatura Pomiarowo-Kontrolna

W normach ISO serii 9000 stwierdza się, że cele systemów jakości są następujące:

1) uzyskanie i utrzymanie jakości wyrobów lub usług na takim poziomie, aby 
w sposób trwały zaspokajać stwierdzone lub zakładane potrzeby klientów (odbiorców),

2) jakość działań i stosowanych metod zarządzania powinna być nieustannie doskonalona,

3) klienci lub inni zainteresowani powinni mieć zaufanie, że wymagana jakościowe są i będą spełnianie, co w razie potrzeby wynikającej 
z zawartej umowy, powinno być udokumentowane,

4) kierownictwo i personel przedsiębiorstwa powinni mieć przeświadczenie, że wymagania dotyczące systemu jakości są i będą spełniane.

Normy ISO serii 9000 są stosowane (niezależnie od branży) do następujących kategorii wytworów:
· przedmioty materialne,

· wytwory intelektualne (m.in. oprogramowania)

· tworzywa różne,

· usługi wszelkiego rodzaju.
Nastawienie do klienta - wyrażane jego zadowoleniem - jest nadrzędnym celem norm ISO serii 9000. Każde przedsiębiorstwo powinno dążyć do stabilnej produkcji wyrobów, spełniających oczekiwania klientów. Wynika stąd potrzeba kontaktowania się z klientem, wysłuchiwania jego życzeń, które stają się dla wytwórcy wymaganiami.

Tak więc

K L I E N T

· dla firmy - jest osobą najważniejszą (również jego pisma 
i telefony),

· osoba, z którą nie można wygrać, bo odejdzie do konkurentów,

· jest od firmy niezależny, ale firma jest zależna od niego,

· nie przeszkadza w pracy, lecz jest jej celem,

· chce aby rozwiązać jego problemy, a firma to życzenie podejmuje z obustronnym pożytkiem.

Klient może być:

· zewnętrzny - jako nabywca wytworu,

· wewnętrzny - jako odbiorca pracy poprzednika w łańcuchu wykonawczym.

2.2. Normy ISO serii 14 000
System Zarządzania Ochroną Środowiska - to struktura organizacyjna, podział kompetencji, praktyka, procesy i zasoby służące wprowadzaniu i stosowaniu zarządzania ochroną środowiska [1].

W podanej definicji zastosowano pełną nazwę systemu. 
W stosowanej praktyce używa się najczęściej nazwy skrótowej: System Zarządzania Środowiskiem (skrót: SZŚ), która odpowiada nazwie angielskiej: Environmental Management System (skrót: EMS).

W literaturze specjalistycznej wyraża się pogląd, że przemysł, uznawany za głównego winowajcę degradacji środowiska, zaczyna mieć rosnący udział w rozwiązywaniu tego problemu.

Wiele zaobserwowanych faktów świadczy o tym, że konsekwentnie narasta wśród poważnych przedsiębiorstw świadomość znaczenia i potrzeby zarządzania środowiskiem.

Nowy komitet ISO/TC 207 Zarządzanie środowiskowe (environmental management) - co tłumaczy się na polski również jako: zarządzanie ochroną środowiska lub zarządzanie przyjazne środowisku - pracuje nad nową serią norm międzynarodowych, dla której przewidziano symbol ISO serii 14 000.

Dziedziny, w których działa Komitet ISO/TC 207 są następujące:

· system zarządzania proekologicznego,

· audity środowiskowe,

· ocena wyników ekologicznych,

· znakowanie wyrobów,

· analiza cyklu trwania,

· aspekty ekologiczne w normalizacji produktów,

· słownictwo i definicje.

Istota zarządzania środowiskowego sprowadza się do utworzenia systemu, którego podstawowe cele można sprowadzić to:

· analizy i specyfikacji czynników negatywnie działających na środowisko,

· oceny nasilenia oddziaływania czynników destruktywnych,

· podejmowania działań proekologicznych,

· nadzorowania i ulepszania proekologicznej działalności przedsiębiorstw.

Struktura norm ISO serii 14 000
Seria tych norm dotyczy różnych aspektów zarządzania środowiskiem. Symbole i określenia poszczególnych norm tej serii są następujące:

ISO 14 000. Przewodnik omawiający sposób tworzenia i ulepszania systemu zarządzania proekologicznego (w dalszym tekście 
w przypadkach częstych powtórzeń tego określenia będzie stosowany umowny skrót: SZP).

ISO 14 001. Specyfikacja dla celów rejestracji.

ISO 14 004. SZP. Ogólne wskazania dotyczące zasad, systemów i technik pomocniczych.

ISO 14 010. Wytyczne do auditowania środowiskowego. Zasady ogólne.

ISO 14 011. Wytyczne do auditowania środowiskowego. Procedury auditu.

ISO 14 012. Wytyczne do auditowania środowiskowego. Kryteria kwalifikowania auditorów środowiskowych.

ISO 14 015. Środowiskowa ocena zakładu.

ISO 14 020. Znakowanie wyrobów. Cele i zasady dotyczące wszystkich rodzajów znako-wania wyrobów.

ISO 14 021. Znakowanie wyrobów. Własne deklaracje środowiskowe producentów. Słow-nictwo i definicje.

ISO 14 022. Znakowanie wyrobów. Symbole.

ISO 14 023. Znakowanie wyrobów. Testowanie i metodologia weryfikacji.

ISO 14 024. Znakowanie wyrobów. Instrukcje praktyczne. Zasady 
i procedury przyznawania etykiet.

ISO 14 031. Ocena wyników działań proekologicznych i ich związek 
z oddziaływaniem na środowisko.

ISO 14 040. SZP. Ocena cyklu trwania. Ogólne zasady i wskazania.

ISO 14 040. SZP. Ocena cyklu trwania. Analiza wstępna.

ISO 14 042. SZP. Ocena cyklu trwania. Oszacowanie wielkości 
i charakterystyki wpływu na środowisko.

ISO 14 043. SZP. Ocena cyklu trwania. Plany korygujące.

ISO 14 050. Słownictwo i definicje.

ISO 14 060. Wskazania dotyczące uwzględniania aspektów ekologicznych w normalizacji produktów.

2.3. Normy EN serii 45 000
Normy te wydane w roku 1989 przez Europejski Komitet Normalizacyjny a dotyczące wymagań jakościowych w laboratoriach badawczych i pomiarowych, wraz z normami ISO serii 9000 - stanowią podstawę do tworzenia systemów jakości, akredytacji i certyfikacji dla wyrobów i usług.

Normy te zostały zaadoptowane przez Polskę w roku 1993. Zostały one opracowane w celu zwiększenia zaufania do tych laboratoriów, które spełniają jej wymagania. Zaleca się, aby laboratoria spełniały kryteria zawarte w tych normach i aby były one stosowane przez jednostki akredytujące w procesach akredytacji laboratoriów, przez urzędy uprawnione do wyznaczania laboratoriów pracujących dla potrzeb wynikających z regulacji prawnych oraz przez wszelkie inne organizacje oceniające laboratoria.

Kryteria te należy traktować, przede wszystkim, jako kryteria ogólne, ujmujące wszystkie dziedziny badań, łącznie z wzorcowaniem.

Charakterystyka norm przedstawia się następująco:

PN - EN 45 001. Ogólne kryteria działania laboratoriów badawczych.

Norma ta zawiera 13 definicji różnych określeń. Niektóre z nich zamieszczono 
w dalszym tekście.

· Kryteria akredytacji laboratorium - zbiór wymagań stawianych przez jednostkę akredytującą, których spełnienie przez laboratorium badawcze warunkuje uzyskanie akredytacji.

· Laboratorium akredytowane - laboratorium badawcze, któremu została przyznana akredytacja.

· Ocena laboratorium - sprawdzenie laboratorium badawczego 
w celu oceny jego zgodności z określonymi kryteriami akredytacji laboratorium.

· System akredytacji laboratoriów - system o własnych zasadach postępowania 
i zarządzania, dotyczących przeprowadzania akredytacji laboratoriów.

PN - EN 45 002. Ogólne kryteria oceny laboratoriów badawczych.

W normie tej zawarte są następujące istotniejsze elementy treściowe: definicje 
(13 pozycji), kryteria akredytacji, zakres akredytacji, ubieganie się 
o akredytację, proces akredytacji, auditorzy, metodyka i raport z auditu, badanie biegłości, nadzór akredytowanych laboratoriów, rozszerzenie zakresu akredytacji, sprawozdanie z badań wykonywanych przez akredytowane laboratorium, zlecanie podwykonawstwa przez akredytowane laboratorium.

PN - EN 45 003. Ogólne kryteria dotyczące jednostek akredytujących laboratoria.

Do istotniejszych elementów treściowych należy zaliczyć: definicje (13 pozycji już podanych w normie wymienionej uprzednio), wymagania ogólne, organizacja, personel i niezależni specjaliści, polityka i tryb podejmowania decyzji, komitety techniczne, system jakości, wymagania dotyczące prowadzenia akredytacji, dokumenty akredytacyjne, procedura odwoławcza, uregulowania kontraktowe, poufność, publikacje, zapisy, pełnomocnictwa, wymiana doświadczeń.

PN - EN 45 011. Ogólne kryteria dotyczące jednostek certyfikujących wyroby.

Z dziesięciu zamieszczonych w normie definicji, w niniejszej publikacji jeszcze nie podano:

· Jednostka kontrolująca (dotyczy certyfikacji) - jednostka wykonująca usługi kontrolne na rzecz jednostki certyfikującej.

· System certyfikacji - system o własnych zasadach postępowania 
i zarządzania dotyczących przeprowadzania certyfikacji zgodności.

W treści normy zawarte są m.in. również: wymagania ogólne, struktura zarządzania, zakres uprawnień rady zarządzającej, struktura organizacyjna, personel przeprowadzający certyfikację, nadzór nad dokumentacją i jej zmianami, zapisy, procedury certyfikacji, warunki badań i kontroli, księga jakości, poufność, publikacje, odwołania, audit wewnętrzny i przegląd okresowy, nadużycie zezwoleń, certyfikatów 
i znaków zgodności, reklamacje, cofanie i unieważnienie zezwoleń, certyfikatów i znaków zgodności.

PN - EN 45 012. Ogólne kryteria dotyczące jednostek certyfikujących systemy jakości.

Z rzeczowych elementów treściowych, w normie omawia się takie same jak w normie PN - EN 45 011 – z uwzględnieniem niewielkich różnic przedmiotowych.

PN - EN 45 013. Ogólne kryteria dotyczące jednostek certyfikujących personel.

Elementy treściowe - jak w dwu normach poprzednich - uwzględniające specyfikę przedmiotową normy aktualnie omawianej.

PN - EN 45 014. Ogólne kryteria dotyczące deklaracji zgodności wydawanej przez dostawców.

Z czterech definicji, do niniejszej publikacji wprowadza się jeszcze dwie:

· Dokument normatywny - dokument ustalający zasady, wytyczne lub charakterystyki odnoszące się do różnych rodzajów działalności oraz ich rezultatów.

· Deklaracja zgodności - oświadczenie dostawcy, stwierdzające na jego wyłączną odpowiedzialność, że wyrób, proces lub usługa są zgodne z określoną normą lub innym dokumentem normatywnym.

W treści normy są zawarte następujące elementy merytoryczne: cel deklaracji, wymagania ogólne, treść oraz forma deklaracji dostawcy.

3. System jakości w przedsiębiorstwie

3.1. Uwagi ogólne
Cele systemu jakości można sformułować następująco:

· osiągnięcie i utrzymanie jakości wyrobów lub usług na wymaganym poziomie,

· dążenie do ciągłego doskonalenia jakości wyrobów lub usług oraz doskonalenie jakości działań na rzecz jakości finalnej aby zaspokoić przewidywane potrzeby klientów i innych zainteresowanych stron,

· uzyskanie zaufania klientów i innych stron zainteresowanych, że wymagania jakościowe dotyczące wyrobów lub usług oraz całego systemu zapewnienia jakości są i będą spełniane,

· ogólne przekonanie, że stosowane metody zarządzania zapewniają osiągnięcie zamierzonej jakości,

· uzyskanie zaufania kierownictwa przedsiębiorstwa i jego pracowników, że wymagania jakościowe są spełniane, utrzymywane i doskonalone.

Warunek sprawnego funkcjonowania systemu jakości - to jego umiejętne sprzężenie ze strukturą organizacyjną przedsiębiorstwa. System jakości może być utworzony w każdej strukturze organizacyjne, jednak jest pożądane aby była ona jak najbardziej funkcjonalna i prosta, co sprzyja dużej operatywności działań.

Na rys. 4 przedstawiono poglądowy model inspiracji, podstawowych działań i efektów, które są rezultatem zadań określanych dla systemu zapewnienia jakości.

Objaśnienia interpretacji tego modelu należy rozpocząć od elementów inspirujących powstanie systemu jakości jakimi są: potrzeby klientów i konkurencja dostawców na wolnym rynku.

Kim jest klient i jaka jest jego rola ? - to zostało już naświetlone poprzednio. Tu można tylko zaakcentować:

KLIENT  JEST  NAJWAŻNIEJSZY !
Na rys. 4 pokazano składowe elementy wolnego rynku, a wśród nich podstawowe składniki gry konkurencyjnej, jakimi są: jakość oraz cena.

Na pierścieniu konkurencji, osadzony jest trzon systemu jakości 
(rys. 4). Na tym trzonie, jako punkty węzłowe rozmieszczono od dołu do góry w układzie chronologicznym, najistotniejsze elementy składowe systemu jakości.

Świadomość projakościowa kadry - to element najważniejszy, od którego należy zaczynać tworzenie systemu jakości. Osiąga się to przede wszystkim przez systematyczne szkolenia.

Polityka jakości - wg ISO 8402 - to zespół zamierzeń i kierunków działań dotyczących jakości, a określanych przez kierownictwo przedsiębiorstwa. Działania te wynikają z potrzeb rynku i jego wymagań, 
a więc konieczności sprostania konkurencji.

Podział obowiązków i kompetencji - aby każdy pracownik wiedział co do niego należy i za co oraz przed kim ponosi odpowiedzialność.

Dokumentacja - to zestaw utrwalonych zasobów informacji 
o różnej postaci i przeznaczeniu, stanowiący podstawę działań projakościowych w systemie jakości.

Informacja o jakości może być rozpatrywana jako:

· wewnętrzna - gdy określa stan jakościowy wytworu dla potrzeb wytwórcy, w celu podejmowania decyzji o dalszym z nim postępowaniu.

· zewnętrzna - gdy określa stan jakościowy wytworu głównie dla potrzeb klienta w celu jego zachęty do zakupu - co jest równoważne reklamie.

Nadzór systemu jakości (albo nadzorowanie) - to wg ISO 8402 - systematyczna obserwacja i sprawdzanie stanu procedur, metod, warunków działania, procesów, wyrobów i usług oraz analiza danych w stosunku do ustaleń, w celu upewnienia się, że określone wymagania jakościowe zostaną spełnione. - Realizowany jest jako przegląd wykonywany przez kierownictwo przedsiębiorstwa lub różne odmiany auditów.

Docelowym fragmentem opisywanego modelu są efekty, a więc przede wszystkim:

· jakość wytworu, która w konsekwencji daje:

· zwiększenie zysku, chociażby przez zmniejszenie kosztów nieodpowiedniej jakości; w łańcuchu konsekwencji udanej jakości, przejawia się:

· satysfakcja członków załogi przedsiębiorstwa, która jest dumna 
z udanych wyników własnej pracy; wreszcie:

· korzyści otoczenia, jak np.: działalność przedsiębiorstwa przyjazna środowisku naturalnemu, udział przedsiębiorstwa w akcjach socjalnych, pośredni wpływ na wzbogacanie się społeczeństwa.

Strony zainteresowane skutecznym funkcjonowaniem systemu jakości - to: 

· klienci - oczekują - pożądanej jakości wytworów,

· właściciele przedsiębiorstwa - oczekują - korzyści z inwestycji,

· pracownicy firmy - mają satysfakcję z pracy i korzyści materialne,
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poddostawcy - mają stabilność kontraktu,

Rys. Efekty jako podstawowe zadania systemu jakości

· instytucje nadzorujące - spełnienie obowiązku,

· społeczeństwo - korzyści gospodarcze.

3.2. Rola kadr w systemie jakości

LUDZIE  TWORZĄ  JAKOŚĆ

· WIĘC  POWINNI  TO  ROBIĆ  ŚWIADOMIE  I  UMIEJĘTNIE !
Pracownik wykonujący powierzone zadania  p o w i n i e n : 

· wiedzieć co robić - co zależy od dobrej organizacji pracy,

· umieć zrobić - co zależy od poziomu kwalifikacji wykonawcy,

· mieć czym robić - co zależy od wyposażenia stanowiska roboczego,

· chcieć to zrobić - co zależy od obowiązkowości wykonawcy.

Kadra odgrywa w systemie zarządzania jakościowego ogromną rolę, bo jej kwalifikacje i postawa mają zasadniczy wpływ na efekty działalności przedsiębiorstwa.

Warunki dobrych wyników pracy - można sformułować następująco:

· dobra organizacja pracy,

· odpowiedni poziom kwalifikacji wykonawców,

· dobre wyposażenie stanowiska roboczego w odpowiedni sprzęt, narzędzia 
i materiały,

· rzetelne wypełnianie przez pracownika powierzonych mu obowiązków.

Szkolenia - mają ogromne znaczenie dla kształtowania świadomości projakościowej 
i podnoszenia kwalifikacji kadry. Powinny być realizowane systematycznie dla całej załogi przedsiębiorstwa.

Motywacja pracowników - to pobudzanie ludzi do zwiększonego wysiłku 
w realizacji określonych celów organizacyjnych lub osobistych, sprzężone 
z zaspokojeniem określonych potrzeb indywidualnych.

Motywacja personelu do działań projakościowych na rzecz przedsiębiorstwa może być dwojakiego rodzaju:

· psychologiczna - gdy świadomy swej roli dla sprawy jakości oraz znaczenia problemu jakości dla poprawy sytuacji przedsiębiorstwa i całej gospodarki - pracownik, z własnej inicjatywy dokłada wszelkich starań, aby zrobić jak najlepiej to, co do niego należy,

· ekonomiczna - gdy bodźcem do działań pracownika na rzecz jakości jest doraźna korzyść materialna w postaci odpowiadającej mu formy wynagrodzenia.

W naszej sferze kulturowej dominujące znaczenie ma motywacja ekonomiczna.

Do czynników zmniejszających motywację do pracy zalicza się m.in.:

· nadmiar wymagań i powstające z tego powodu stałe niepowodzenia,

· niedomiar wymagań powodujących brak bodźców,

· brak przekonania o ważności lub sensie powierzonego zadania,

· złe warunki pracy,

· zła organizacja pracy i częsty nacisk naglących terminów,

· trudności porozumiewania się z przełożonymi i współpracownikami,

· kłopoty w życiu prywatnym.


Kierownictwo przedsiębiorstwa powinno opracować taką politykę jakości, która uwzględni wymagania jakościowe stawiane wytworowi oraz koszty związane z jego realizacją. Potrzebna jest do tego m.in. prężna organizacja działań, w której:

· na każdym stanowisku roboczym powinny być kształtowane elementy zaplanowanej globalnej jakości wyrobu,

· wszystkie obszary działalności powinny mieć zapewniony dopływ niezbędnych zasileń (materiałowych, energetycznych, informacyjnych) oraz kontrolę planowej realizacji,

· wszystkie jednostki strukturowe mają działać autonomiczne, przy sprzężeniach za pośrednictwem działu jakości,

· personel działu jakości powinien mieć tak wysokie kwalifikacje, aby sprostać zadaniom instruktażu, doradztwa i nadzoru wobec innych działów przedsiębiorstwa.

Do zadań kierownictwa przedsiębiorstwa należą ponadto m.in.:

· opracowanie i wdrożenie systemu jakości zrozumiałego dla załogi, ukierunkowanego na zapobieganie usterkom, a nie tylko na ich eliminację, ujmującego wszystkie fazy trwania wyrobu oraz jednoznacznie efektywnego,

· zapewnienie odpowiednich i wystarczających środków dla osiągnięcia celów jakościowych (kadry i wszelki niezbędny osprzęt),

· odpowiednie planowanie jakości dotyczące uruchamiania nowych wytworów.

Kierownictwo przedsiębiorstwa jest odpowiedzialne za całokształt działań związanych z realizacją zadań przedsiębiorstwa. W szczególności dotyczy to również odpowiedzialności za wytwór.

Odpowiedzialność za wyrób (usługę) - to obowiązek wytwórcy (lub instytucji, która go ubezpiecza) do wynagrodzenia straty związanej 
z obrażeniami osób, uszkodzeniem mienia lub inną stratą spowodowaną przez wyrób (usługę).

W szczegółowym ujęciu odpowiedzialność kierownictwa została określona w normie ISO 9004.

Współuczestnictwo oznacza, że wszyscy pracownicy:

· znają politykę jakości i cele jakościowe przedsiębiorstwa,

· akceptując je, wykonują swą pracę tak, aby przyczynić się do osiągnięcia celów ujętych w polityce jakości.

Zaangażowanie załogi przejawia się uczestniczeniem 
w rozwiązywaniu problemów jakościowych. Pozytywne podejście do problemów jakościowych przejawia się tym, że nie szuka się winnego, lecz poszukuje się sposobu rozwiązania trudności lub zapobieżenia im.

Dostawca powinien uwzględniać potrzeby wszystkich stron zainteresowanych, a na czołowym miejscu zawsze należy stawiać

INTERES  KLIENTA

W tym celu dostawca powinien rozpoznać:

· kim jest jego klient i czego potrzebuje,

· jakie są oczekiwania klienta i czy są zaspokojone,

· co należy zrobić aby dostosować się do niespełnionych życzeń klienta.

Odpowiedzialność za działania w systemie jakości, zgodnie 
z zaleceniami norm ISO serii 9000, powinna być jednoznacznie określona, gdyż:

· łączy się z potrzebą wyrazistego sformułowania zadań przydzielanych poszczególnym pracownikom,

· zakres kompetencji i odpowiedzialności musi być precyzyjnie określony,

· ułatwia to konsekwentne egzekwowanie efektywnej i terminowej realizacji wykonania.

3.3. Polityka jakości
Stanowi ona jeden z głównych elementów przewodzenia w systemie zarządzania jakościowego. Zawierając wytyczne określające działania potrzebne do osiągnięcia zamierzonej jakości, powinna odpowiadać na następujące pytania:

1) Jakie są podstawowe cele jakościowe w przedsiębiorstwie ?

2) Jak jakość jest w przedsiębiorstwie rozumiana ?

3) Dlaczego jakość jest dla przedsiębiorstwa ważna ?

4) Jaka jest odpowiedzialność kierownictwa przedsiębiorstwa za jakość ?

Kierownictwo każdej jednostki organizacyjnej, która poważnie traktuje swoją działalność powinno określić i udokumentować swoją politykę, cele i zobowiązania dotyczące jakości. Należy dążyć do tego, aby ta polityka była zrozumiała oraz by została wprowadzona i utrzymywana na wszystkich szczeblach zarządzania.

Polityka i strategia przedsiębiorstwa powinna być odbiciem koncepcji TQM (skrót ang.: Total Quality Management czyli: kompleksowe zarządzanie jakościowe). Przedsiębiorstwo powinno stosować zasady TQM w formułowaniu, wdrażaniu, weryfikacji i ulepszaniu swej polityki 
i strategii.

3.4.  Dokumentacja systemu jakości
Jest to zbiór różnego rodzaju utrwalonych materiałów przydatnych do udokumentowania zaistniałych i zaplanowanych lub zrealizowanych działań. Dokumentami najbardziej typowymi dla przedsiębiorstwa są:

· rysunki oryginalne (ofertowe, zestawieniowe, wykonawcze),

· światłokopie i kserokopie,

· specyfikacje wymagań, 

· księga jakości,

· procedury,

· instrukcje robocze.

Niewskazane jest nadużywanie roli dokumentacji, gdyż:

· opracowanie i wdrożenie dokumentacji nie zwalnia firmy od czynnego czuwania nad utrzymywaniem poziomu jakości, czy przestrzeganiem bezpieczeństwa,

· obszerna pojemnościowo dokumentacja, nie gwarantuje samoczynnej realizacji zawartych w niej wskazań,

· dokumentacja powinna regulować zasady racjonalnego postępowania 
i nie zwalnia od obowiązku myślenia !
Ogólne dokumenty systemu jakości można podzielić według miejsca ich powstawania na dokumenty:
· wewnętrzne - do których zalicza się dokumenty opracowane 
w przedsiębiorstwie (np. zakresy kompetencji i odpowiedzialności, regulaminy, zarządzenia),

· zewnętrzne – te, które powstają poza przedsiębiorstwem (np. normy czy wytyczne, które po sprawdzeniu i zaopiniowaniu zostały zatwierdzone do stosowania w przedsiębiorstwie).

Dokumentowanie systemu zarządzania jakościowego - jest bardzo ważnym czynnikiem dla tych przedsiębiorstw, które łączą strategię rynkową z jakością swych wyrobów lub usług.

Podstawowe dokumenty systemu zarządzania jakościowego to:

Księga jakości (jest nazywana mniej trafnie: podręcznik jakości) - to podstawowy dokument systemu zarządzania jakościowego.

Cele opracowania księgi jakości są następujące:

· efektywne wdrażanie systemu zapewnienia jakości do kręgu działań przedsiębiorstwa,

· informowanie o polityce, normach i wymaganiach firmy,

· zapewnienie lepszej kontroli stosowania w praktyce i ułatwienia działalności ubez-pieczeniowej,

· utworzenie podstaw do przeprowadzania auditów systemu jakości,

· zapewnienie ciągłości działania systemu jakości i realizowania jego wymagań 
w zmieniających się warunkach,

· szkolenie personelu w zakresie wymagań systemu jakości oraz metod realizacji tych wymagań,

· przedstawienie efektywnego dostosowania systemu jakości do wymagań norm jakościowych,

· prezentowanie systemu jakości na zewnątrz.

Treść księgi jakości - powinna być następująca:

· krótka charakterystyka i opis działalności przedsiębiorstwa,

· wybrany i stosowany model zarządzania jakościowego,

· polityka jakości przedsiębiorstwa,

· opis struktury organizacyjnej,

· określenie odpowiedzialności, kompetencji i współzależności personelu,

· organizacja służby jakości,

· opis systemu zarządzania jakościowego w aspekcie spełnienia wymagań normy odpowiedniego modelu serii ISO 9000,

· realizacja działań projakościowych w poszczególnych obszarach systemu jakości,

· wykaz procedur oraz instrukcji stosowanych w systemie zapewnienia jakości,

· zasady wykorzystania, przechowywania oraz aktualizacji księgi.

Księga jakości informuje o tym, co się realizuje 
w przedsiębiorstwie w trakcie procesów wytwarzania, aby spełnić oczekiwania klienta zawarte w umowie. Dokument ten stanowi podstawę zdobycia zaufania klienta do oferowanych wyrobów lub usług. Jest niezbędny przy zawieraniu umów. W oparciu o księgę jakości i wybrane szczegółowe procedury, kontrahent może ocenić czy producent jest w stanie spełnić jego wymagania jakościowe.

Księga jakości i zawarte w niej procedury systemu zarządzania jakościowego stanowią podstawę do przeprowadzania auditu wewnętrznego, auditu certyfikacyjnego lub auditu klientowskiego przed zawarciem umowy.

Procedura - opis postępowania i warunków wykonania oraz kontroli działań projakościowych realizowanych w systemie zarządzania jakościowego.

Procedury mogą dotyczyć procesów realizowanych wewnątrz jak 
i na zewnątrz firmy.

Wszystkie procedury powinny mieć następującą jednolitą strukturę treści, jako minimum zasobu informacji:

1) Cel procedury. Musi być jednoznacznie i zrozumiałe sformułowany dla każdej procedury. O ile to jest możliwe, cel powinien być mierzalny, aby można było go szczegółowo skontrolować.

2) Przedmiot procedury - powinien być określony precyzyjnie (czego dotyczy, co opisuje, co reguluje).

3) Zakres zastosowania - należy podać obszar funkcjonowania firmy lub (i) do jakiego produktu czy działania ta procedura ma zastosowanie.

4) Odpowiedzialność - należy precyzyjnie określić stanowiska (osoby) 
i zakres ich odpowiedzialności dotyczący przedmiotu danej procedury. W przypadku konieczności wyznaczenia kilku osób odpowiedzialnych za poszczególne obszary funkcjonowania danej procedury, konieczne jest określenie hierarchi odpowiedzialności poszczególnych osób 
i wyznaczenie osoby odpowiedzialnej za funkcjonowanie całości.

5) Opis postępowania - jest podstawowym składnikiem każdej procedury. Powinien określać w sposób jednoznaczny:

· kolejność działań,

· osobę (stanowisko) lub komórkę organizacyjną wykonującą daną czynność,

· uregulowania postępowania w przypadkach niezgodności,

· kryteria oceny wykonania danych działań (czynności),

· sposób dokumentowania wykonania działań określonych 
w procedurze,

· w treści opisu należy przywoływać: zarządzenia, normy, instrukcje, formularze itp., mające zastosowanie w realizacji danej procedury (dokumenty te należy wymienić również w punkcie „dokumenty związane”).

Opis postępowania może być uzupełniony graficznym schematem postępowania (zadbać o prostotę ujęcia i zastosowanie symboliki ujednoliconej w skali przedsiębiorstwa).

6) Dokumenty związane. Wymienia się w tym punkcie tylko te dokumenty, które są bezpośrednio związane z daną procedurą i służą jej udokumentowaniu (zarządzenia, normy, procedury, instrukcje, dokumentacja techniczna itp.). Informacje zawarte w tym punkcie mają ułatwić w razie potrzeby dotarcie do dokumentów źródłowych.

7) Definicje, terminologia. W tym punkcie należy wyjaśnić te określenia użyte 
w procedurze, które mogą budzić wątpliwości użytkowników procedury lub mogą być niejasne dla osób czytających dokument.

8) Wykaz załączników. Zamieszcza się tu wykaz wzorów formularzy 
i druków stosowanych podczas realizacji danej procedury. W tym punkcie wymienia się również załączone schematy postępowania (o ile stanowią one oddzielnego punktu procedury lub nie są integralną częścią opisu postępowania).

Instrukcja - dokument wewnętrzny firmy, bardziej szczegółowy niż procedura 
i zazwyczaj ją uzupełniający (np. instrukcje technologiczne dotyczące wykonania wyrobu, czy instrukcje dotyczące kontroli jakości).

Układ treści instrukcji zazwyczaj jest podobny do układu treści typowej procedury. Głównym celem opracowania instrukcji jest zapewnienie poprawnego wdrożenia i funkcjo-nowania odpowiednich powiązanych procedur. Ponadto instrukcje umożliwiają ograniczenie pojemności procedur, co jest istotnym elementem zapewnienia sprawności działania systemu jakości.

Według reguły uproszczonej:

INSTRUKCJA  INFORMUJE  JAK  NALEŻY  ROBIĆ

PROCEDURA  OKREŚLA  CO  MA  BYĆ  ZROBIONE

Zapisy dotyczące jakości - to pisemne sformułowanie informacji na temat przejawów jakości w systemie. Przykładami zapisów dotyczących jakości są:

· protokoły kontroli,

· protokoły zgodności,

· protokoły dotyczące kosztów jakości,

· sprawozdania z przeprowadzonych analiz,

· wyniki badań,

· raporty z auditów.

3.5.  Prace projektowo-wdrożeniowe systemu jakości
Wstępne założenie projektu opracowania i wdrożenia systemu zarządzania jakościowego powinno zawierać następujące elementy treściowe:

1) Cel.

2) Podstawę podjęcia prac.

3) Korzyści wynikające z wprowadzenia w przedsiębiorstwie systemu jakości.

4) Koszty związane z prowadzeniem prac.

5) Wprowadzenie racjonalizacji wykonywanych prac.

6) Ważniejsze działania ze strony kierownictwa przedsiębiorstwa, zapewniające środki finansowe, sprzęt, personel do prowadzenia prac.

7) Plan, harmonogramy i program realizacji.

8) Zasady uzyskania certyfikatu.

9) Koszty certyfikacji i utrzymania systemu.

10) Akcje uświadamiające o wprowadzaniu nowego systemu 
w przedsiębiorstwie.

11) Wykaz osób wyznaczonych do realizacji opracowań dokumentacji systemu zarządzania jakościowego.

Projektowanie dokumentacji systemu

Stosowanie dokumentacji systemu jest sprzężone z planowanymi 
i realizowanymi zadaniami oraz kompetencjami i odpowiedzialnością osób, wykonujących te zadania w komórkach organizacyjnych przedsiębiorstwa.

Dokumenty systemu na każdym poziomie ważności wymagają stosowania odpowiedniego układu numeracyjnego w celu umożliwienia identyfikacji oraz śledzenia obiegu każdego dokumentu w systemie, co sprzyja efektywnemu zarządzaniu tą dokumentacją.

Metodyka tworzenia programu wdrożeniowego
Program wdrożeniowy powinien zawierać:

· ustalenie planu prac przygotowawczych związanych 
z wprowadzeniem systemu zarządzania jakościowego wg normy z serii ISO 9000,

· projekty procedur lub metod opracowania i wdrażania systemu zarządzania jakościowego w przedsiębiorstwie wg wybranego uprzednio modelu z norm ISO serii 9000.

Plan prac przygotowawczych powinien zawierać:

1) Ustalenie przez dyrekcję strategii rynkowej przedsiębiorstwa.

2) Wytypowanie i przeszkolenie osoby odpowiedzialnej za wprowadzenie systemu zarządzania jakościowego (skrót: SZJ) w przedsiębiorstwie (Kierownik Projektu).

3) Przeanalizowanie przez dyrekcję możliwości samodzielnego prowadzenia prac w zakresie opracowywania i wdrażania SZJ 
w przedsiębiorstwie z uwzględnieniem: finansowania przedsięwzięcia, poziomu kwalifikacji kadry i nadzoru oraz szkoleń: dyrekcji, kadry kierowniczej, zespołów opracowujących dokumentację, auditorów 
w problematyce jakości. Należy uwzględnić również: uzyskanie 
ew. pomocy z firmy konsultingowej, dostępność niezbędnej literatury dotyczącej rozpatrywanej problematyki oraz czas potrzebny na opracowanie i wdrożenie systemu.

4) Ustalenie przez dyrekcję przedsiębiorstwa polityki jakości.

5) Dokonanie przeglądu struktury organizacyjnej w aspekcie wymagań norm ISO serii 9000.

6) Sporządzenie sprawozdania zawierającego wnioski z poprzednich punktów.

7) Podjęcie stosownych decyzji dotyczących wprowadzenia SZJ 
w przedsiębiorstwie.

Procedury bazowe - są to podstawowe procedury tworzenia systemu zarządzania jakościowego, przeznaczone do użytku wszystkich komórek organizacyjnych, objętych systemem zarządzania jakościowego 
w przedsiębiorstwie. Zalicza się do nich procedury:

· tworzenia dokumentacji systemu,

· działań korygujących,

· auditów wewnętrznych,

· przeglądu kierowniczego i przeglądu systemu,

· zapisów jakości.

Zespół Sterujący Systemu Zarządzania Jakościowego - jest powołany przez dyrektora przedsiębiorstwa zarządzeniem, które określa: zadania, uprawnienia i odpowiedzialność zespołu. Przyjmuje się, że członkami zespołu są kierownicy służb najbardziej zorientowani 
w organizacji i przedmiocie działalności przedsiębiorstwa.

Zespół Sterujący pracuje pod kierownictwem Kierownika Projektu (z reguły powoływane jest w tym celu stanowisko Głównego Specjalisty 
ds. Systemu Zarządzania Jakościowego bądź Głównego Specjalisty 
ds. Organizacji i Zarządzania).

Zadania i uprawnienia Zespołu są następujące:

· ustalenie szczegółowych celów i zadań (tworzenie wstępnej listy procedur) dla obszarów przedsiębiorstwa objętych SZJ,

· współpraca przy opracowywaniu szczegółowych celów i zadań dla zespołów (grup roboczych) opracowujących dokumentację SZJ,

· dobór osób opracowujących dokumentację i określenie liczebności powoływanych grup roboczych,

· sterowanie grupami roboczymi,

· konsultacje i uzgodnienia z kierownikami grup roboczych 
w zakresie opracowywanego i wdrażanego systemu,

· opiniowanie opracowań dokumentacji systemu i jego zgodności z wymaganiami przyjętego modelu SZJ (dot. to Księgi Jakości, procedur i instrukcji systemu zarządzania jakościowego),

· dokonywanie przeglądów i rewizji wdrażanej dokumentacji SZJ,

· nadzorowanie terminowej realizacji prac wykonywanych przez grupy robocze.

Grupy Robocze Systemu Zarządzania Jakościowe - powoływane są zarządzeniem dyrektora przedsiębiorstwa w komórkach organizacyjnych, na wniosek Kierownika Projektu SZJ (bądź ustaleń Zespołu Sterującego).

Przewodniczący Grup Roboczych odpowiedzialni są za opracowanie w ramach harmonogramu ogólnego, prac i harmonogramów sektorowych, za opracowanie i wdrożenie dokumentacji SZJ (zastrzeżenie: przewodniczącym Grupy Roboczej nie może być członek Zespołu Sterującego).

Grupa robocza ma wyznaczone następujące zadania:

· opracowywanie dokumentacji systemu w obszarze działalności komórki 
i współpracy z innymi komórkami,

· wdrażanie dokumentacji SZJ w komórce organizacyjnej.

Wstępny przegląd dokumentacji systemu zarządzania jakościowego - powinien być przeprowadzony przez Zespół Sterujący po jej wdrożeniu. Podczas tego przeglądu należy zwrócić uwagę na:

· rzetelność wypełniania dokumentów,

· skuteczność wdrożenia procedur i instrukcji na każdym stanowisku pracy.

Audity wewnętrzne
Wewnętrzne audity systemu, procesów i procedur są wykonywane w przedsiębiorstwie w celu sprawdzenia skuteczności funkcjonowania dokumentacji systemu zarządzania jakościowego i jej przestrzegania przez użytkowników. Ponadto sprawdza się zapisy o jakości stanowiące dowody, że to co zostało zaplanowane jest wykonywane zgodnie z wymaganiami.

Audity planuje się na ogół dla osiągnięcia jednego lub kilku celów:

· określenia zgodności lub niezgodności elementów systemu jakości ze stawianymi wymaganiami,

· określenia skuteczności realizowanego systemu jakości dla wytyczonych szczegółowych celów jakości wykonywanych prac (sprawdzenie realizacji planów jakości),

· umożliwienie auditowanemu poprawy jego systemu jakości,

· spełnienia wymagań wynikających z normy systemu zarządzania jakościowego,

· umożliwienia zarejestrowania systemu w instytucji certyfikującej.

Plan auditu wewnętrznego - powinien zawierać: 

· cel i zakres auditu,

· tożsamość osób bezpośrednio odpowiedzialnych za dziedziny związane z przedmiotem auditu,

· identyfikację sprzężonych dokumentów (Księga Jakości, procedury, instrukcje systemowe),

· tożsamość osób przeprowadzających audit,

· data i miejsce przeprowadzania auditu,

· identyfikacja komórek organizacyjnych,

· przewidywana data i czas trwania auditu,

· plan spotkań z kierownictwem auditowanej komórki organizacyjnej,

· wymagania dotyczące poufności,

· rozdzielnik protokołów auditu.

Działania wdrożeniowe kierownictwa przedsiębiorstwa powinny być nastawione na:

1) Zapewnienie zasobów i środków do przeprowadzenia prac.

2) Zorganizowanie służb jakości, które zrealizują działania kontrolne, zapobiegawcze 
i obsługę systemu zarządzania jakościowego.

3) Przeprowadzenie szkoleń w problematyce jakości dotyczących wymagań norm ISO serii 9000 dla kierownika projektu (pełnomocnik dyrektora ds. systemu zarządzania jakościowego).

4) Zapewnienie udziału konsultantów w pracach przygotowawczych 
i wdrożeniowych.

5) Przygotowanie programu wdrożenia SZJ.

6) Przygotowanie prac przygotowawczych w formie:

· analizy istniejącego stanu organizacyjnego przedsiębiorstwa 
w aspekcie wymogów norm ISO serii 9000 - lub 

· dostosowanie organizacyjne przedsiębiorstwa na podstawie wzorów przyjętych od firm wiodących na rynku, bądź zaprojektowanych przez wybraną firmę konsultingową albo własnymi siłami.

7) Przygotowanie organizacji prac związanych z opracowywaniem 
i wdrażaniem systemu zarządzania jakościowego.

8) Opracowanie procedury „Opracowywanie i wdrażanie systemu zarządzania jakościowego w przedsiębiorstwie”.

9) Szkolenie przez firmę konsultingową lub Kierownika Projektu SZJ:

· ścisłego kierownictwa (zarządu lub dyrekcja),

· kadry kierowniczej,

· zespołu sterującego (opiniującego),

· zespołów opracowujących dokumentację systemu w zakresie problematyki związanej z opracowaniem, wdrożeniem i certyfikacją SZJ wg wymagań norm ISO serii 9000 i normy ISO 10 011.

10) Szkolenie przez uprawnioną instytucję lub firmę konsultingową auditorów wewnętrznych SZJ.

11) Przygotowanie załogi przedsiębiorstwa do wdrażania systemu zarządzania jakościowego (akcje uświadamiające).

12) Dokonanie wyboru instytucji certyfikującej SZJ.

Harmonogram ogólny prac wdrożeniowych - po akceptacji Dyrekcji przed-siębiorstwa, jest przekazywany do realizacji:

· Zespołowi Sterującemu,

· Grupom Roboczym,

· komórkom organizacyjnym ujętych SZJ,

· innym służbom przedsiębiorstwa (zależnie od potrzeby).

4. Certyfikowanie systemu jakości
Certyfikowanie systemów jakości lub wyrobów - to aktualnie wielki trend na rynkach międzynarodowych, przenoszący się z rozwojem wymiany towarowej na rynek krajowy. Z dużym naciskiem należy stwierdzić, że nie ma żadnego prawnego obowiązku posiadania przez przedsiębiorstwo systemu zarządzania jakościowego, jednak wielu klientów domaga się spełnienia tego warunku, uzależniając od tego podpisanie umowy na dostawę towaru.

Już sam fakt wdrożenia systemu zarządzania jakościowego daje przedsiębiorstwu:

korzyści wymierne:
· polepszenie poziomu jakości wyrobów lub usług,

· zadowolenie klientów i zwiększenie wiarygodności przedsiębiorstwa,

· spełnienie wymagań międzynarodowych rynków zbytu,

· usprawnienie skuteczności zarządzania,

· lepszy podział zadań i kompetencji,

· status międzynarodowego uznania,

· zmniejszenie strat,

korzyści niewymierne:
· zwiększenie motywacji pracowników,

· szybsza adaptacja pracowników nowo przyjmowanych,

· zwiększenie stopnia odpowiedzialności za wykonywane prace,

· szybsze rozwiązywanie problemów wynikających z procesów,

· szybsze wykrywanie niezgodności,

· zdatność i elastyczność przedsiębiorstwa do wprowadzania zmian.

W Polsce problematyka wdrażania i certyfikowania systemów zarządzania jakościowego jest w pełnym stadium rozwojowym, 
a zainteresowanie nią - wzrasta. 

Certyfikat - jako formalne uznanie zgodności systemu jakości przedsiębiorstwa 
z wymaganiami norm ISO serii 9000 - jest to:

· potwierdzenie przez uprawnioną instytucję skuteczności działania systemu jakości,

· dowód możliwości utrzymywania stabilnej jakości,

· podstawa zaufania klienta do dostawcy,

· warunek dostępu do rynków międzynarodowych na równych szansach 
z konkurentami.

Certyfikacja może być: obowiązkowa lub dobrowolna.

Certyfikacja obowiązkowa - na zastrzeżony przez Polskie Centrum Badań i Cer-tyfikacji znak bezpieczeństwa, którym powinny być oznaczone wyroby mogące stanowić zagrożenie dla życia, zdrowia, mienia lub stanu środowiska.

Certyfikacja dobrowolna - o którą występuje dostawca wyłącznie 
z własnej inicjatywy, może być:

· na zgodność z wymaganiami norm krajowych, międzynarodowych, dokumentów normatywnych oraz norm i dyrektyw organizacji regionalnych,

· na zastrzeżony przez Polski Komitet Normalizacyjny znak zgodności 
z Polską Normą,

· na zastrzeżony przez Polskie Centrum Badań i Certyfikacji znak ekologiczny dotyczący wymagań ochrony środowiska, ustalonych 
w Polskich Normach lub właściwych przepisach prawnych,

· na zastrzeżony przez Polskie Centrum Badań i Certyfikacji znak jakości Q, wg wymagań ustalonych przez jednostkę certyfikującą i przyjętych do stosowania przez dostawcę.


Cele certyfikacji z punktu widzenia dostawcy, można sformułować następująco (wg [1] ):

· wzrost konkurencyjności wyrobów,

· zwiększenie zaufania klientów do oferowanego wyrobu, 

· zwiększenie zaufania klientów do dostawcy,

· ułatwienie wymiany towarowej,

· spełnienie wymagań odpowiednich przepisów, z punktu widzenia odbiorcy,

· upewnienie się o bezpieczeństwie i jakości wyrobu,

· eliminacja wyrobów złych i niebezpiecznych,

· potwierdzenie własnych ocen,

· utworzenie warunków do rozwoju jakości wyrobów,

· zmniejszenie ryzyka dokonania złego wyboru (zakupu),

· zwiększenie bezpieczeństwa dla otoczenia,

· obniżenie kosztów jakości.


W określonych przypadkach certyfikacja może dotyczyć również personelu (np. auditorzy, pracownicy z uprawnieniami, jak: technicy budowlani, kierowcy w transporcie publicznym, maszyniści kolejowi, spawacze i in.).


Proces certyfikowania systemu jakości ujmuje następujące etapy:

1) Rejestracja wniosku o dokonanie oceny i certyfikację systemu jakości dostawcy.

2) Zawarcie umowy pomiędzy dostawcą wnioskującym o certyfikację 
a jednostką certyfikującą, precyzującej wzajemne zobowiązania stron 
w procesie certyfikowania i po jego zakończeniu (w tym finansowe, terminowe i inne).

3) Formalna ocena dokumentacji przekazanej przez dostawcę.

4) Powołanie zespołu auditorów do oceny systemu jakości dostawcy.

5) Dokonanie merytorycznej oceny dokumentacji systemu jakości przekazanej przez dostawcę.

6) Przeprowadzenie wizytacji wstępnej u dostawcy (na jego życzenie) 
w celu oceny zaawansowania we wdrażaniu systemu jakości 
i przygotowania auditu.

7) Przeprowadzenie auditu systemu jakości u dostawcy.
8) Opracowanie raportu z przeprowadzonej oceny i przedstawienie go komitetowi technicznemu do spraw certyfikacji systemów jakości, działającemu w jednostce certyfikującej, wraz z wnioskiem auditora wiodącego.

9) Wydawanie przez komitet (określony w p.8) orzeczenia dotyczącego przyznania lub odmowy przyznania certyfikatu.

10) Podjęcie decyzji przez kierownika jednostki certyfikującej o wydaniu certyfikatu na system jakości dostawcy wraz z określeniem zakresu certyfikacji lub o odmowie jego wydania.

11) Wydanie dostawcy certyfikatu na system jakości, z określonym w nim zakresem certyfikacji.


Nadzór systemu jakości

Certyfikowany system jakości dostawcy jest nadzorowany przez jednostkę, która wydała certyfikat - przez okres jego ważności (na ogół trzyletni). Celem tego nadzoru jest sprawdzenie czy system spełnia 
w dalszym ciągu wymagania stawiane podczas certyfikowania oraz wynikające z zawartej umowy.


Nadzór jest sprawowany przez audity kontrolne: planowane 
i specjalne.


Pierwszy audit planowany realizuje się w okresie 6 do 12 miesięcy od daty wydania certyfikatu, następne - co najmniej raz w roku.


Audity specjalne przeprowadza się w przypadku powstania jakichkolwiek wątpliwości co do spełniania przez dostawcę warunków certyfikacji.


Przedłużenie ważności certyfikatu - może nastąpić w przypadku złożenia przez dostawcę wniosku o przedłużenie (bez zmiany zakresu), nie później niż trzy miesiące przed datą upływu ważności certyfikatu.


W przypadku wystąpienia dostawcy o przedłużenie ważności certyfikatu, należy przeprowadzić ponowną ocenę systemu jakości.


Opłaty za certyfikację uiszcza wnioskujący. Wysokość opłat jest ustalona w cenniku opłat za certyfikację systemów jakości, zatwierdzonym przez kierownika jednostki certyfikującej.

5. Funkcjonowanie systemu jakości

Aby zadowolić  KLIENTA:



trzeba dbać o  JAKOŚĆ



TERMIN  DOSTAWY




racjonalną  CENĘ.


Otoczenie przedsiębiorstwa

Doświadczenia z praktyki potwierdzają bardzo duże znaczenie jakie ma dla sprawnego działania firmy gruntowna znajomość struktury 
i funkcjonowania przedsiębiorstwa. Ale także praktyka wskazuje na konieczność poznania otoczenia, w jakim firma działa.


Tymi czynnikami zewnętrznymi, w sposób pośredni i niezależny oddziaływującymi na wyniki działalności firmy - są m.in.:

· trendy inflacyjne w gospodarce,

· zakłócenia w dostawach zasobów materiałowych spowodowane strajkami,

· aktywizowanie oddziaływania konkurencji,

· zmieniająca się stopa procentowa w bankach,

· sytuacja giełdowa,

· pojawiające się nowości techniczne.


Aspekty ekologiczne

To niezmiernie ważny i aktualny problem ogólnospołeczny. Według najnowszych poglądów, w państwach przodujących pod względem gospodarczym, zaczynają się pojawiać regulacje normatywno-prawne tego problemu niezmiernie ważnego dla przyszłości całej ludzkości. Wyłoniły się koncepcje projektowania odpowiednich systemów.


Skuteczność działania systemu jakości

Sprawdzenie czy system zarządzania jakościowego działa 
w przedsiębiorstwie skutecznie - wymaga przeprowadzenia odpowiedniego auditu.


Według normy ISO 10 011 - cele takiego auditu można sformułować następująco:

· określenie zgodności lub niezgodności elementów systemu jakości z określonymi wymaganiami,

· ustalenie skuteczności realizowanego systemu jakości dla określonych celów jakościowych,

· umożliwienie auditowanemu poprawy jego systemu jakości,

· spełnienie wymagań wynikających z przepisów prawa.

Badania rynku - powinny dać szczegółowe informacje m.in. o:

· jakości wyrobów konkurencyjnych,

· aktualnych życzeniach odbiorców,

· popycie, podaży i kształtowaniu się cen,

· formie i treści reklam konkurentów. 


Analiza wyników badań rynkowych, powinna doprowadzić do szczegółowego określenia wymagań jakościowych i poziomu nowoczesności planowanego wyrobu własnego.

S e r w i s
· to posprzedażne usługi wytwórcy dotyczące jego wyrobów.


Zabezpieczenie jakości wyrobu przez należyty serwis (obsługiwanie), sprowadza się m.in. do:

· pisemnej informacji o konstrukcji wyrobu i wyposażeniu niezbędnym do transportu 
i obsługiwania wyrobu,

· przekazania użytkownikowi odpowiedniego zestawienia części wymiennych,

· ustalenie sposobów kontaktu i szczegółów realizacji serwisu.


Zalecenia dotyczące serwisu zamieszczone są w normie ISO 9001 p. 4.19.


Badania i ocena systemu jakości - są realizowane w różnych aspektach i dokonuje się ich na podstawie obserwacji i materiałów zgromadzonych podczas wykonywania auditów systemu jakości.


Najistotniejsze zalecenia do realizacji auditów można sformułować następująco:

1) Audity należy przeprowadzać według uprzednio ustalonego planu.

2) Częstość auditów, zależnie od okoliczności, może ulegać zmianie.

3) Odpowiednio wyszkoleni auditorzy powinni być do dyspozycji 
w liczebności wystarczającej do realizacji planu.

4) Auditorzy muszą być niezależni od jednostki, w której przeprowadzają audit.


Efektywność systemu jakości

Poza  korzyściami z certyfikatu już wyliczonymi - można jeszcze dodać:

· polepszenie jakości wyrobów i usług,

· wzrost zadowolenia klientów,

· lepszy podział zadań, odpowiedzialności i kompetencji 
w przedsiębiorstwie,

· wzrost zdolności wytwórczej

· wczesne rozpoznawanie i wykrywanie błędów oraz wad 
w różnych sferach wytwarzania wyrobów,

· krótsze przebiegi użytecznych informacji w badaniach (śledzeniu) i wykrywaniu niezgodności w procesach wytwarzania,

· zmniejszenie:

· strat spowodowanych złą lub zaniżoną jakością wyrobów,

· kosztów wytwarzania wyrobów,

· nakładu prac na naprawę braków,

· zapasów magazynowych,

· ilości odpadów produkcyjnych,

· ilości wadliwych wyrobów przez prowadzenie działalności zapobiegawczej,

· ilości reklamacji,

· roszczeń gwarancyjnych,

· fluktuacji załogi,

· uzyskanie ulg podatkowych na zakupy i montaż aparatury pomiarowo-kontrolnej, niezbędnej do wdrożenia systemu jakości zgodnego z normami ISO serii 9000 (po uzyskaniu certyfikatu).


Korzyści wymierne - można wyliczyć, gdy przedsiębiorstwo opracowało i wdrożyło procedury rachunku kosztów jakości, zgodnie 
z wytycznymi zawartymi w normie ISO 9004 i zebrało odpowiednie zapisy o jakości dotyczące tej problematyki.


Korzyści niewymierne - można wyspecyfikować następująco:

· uzyskanie szybkich odpowiedzi na problemy wyłaniające się 
z procesów,

· szybsza adaptacja w przedsiębiorstwie nowo przyjmowanych pracowników,

· lepsza współpraca między komórkami organizacyjnymi przedsiębiorstwa,

· zmniejszenie ilości narad kadry kierowniczej związanych z niską jakością wyrobów,

· pracownicy zaangażowani w opracowywanie procedur systemu zarządzania jakościowego poznają i lepiej rozumieją cele przedsiębiorstwa,

· ujawnia się elastyczność i podatność przedsiębiorstwa do wprowadzania zmian.

Pamiętajmy, że:



JAKOŚĆ  jest kierunkowskazem






do  SUKCESÓW  GOSPOADRCZYCH  !
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