Osiem zasad zarzadzania jakoscia
zgodnie ze standardami
PN-EN ISO 9000:2006
i PN-EN ISO 9004:2010
- teoria i praktyka

Zasady zarzadzania jakoscig poraz
pierwszy zostaty zdefiniowane
i sformalizowane przez Komitet Tech-
niczny ISO/TC, a nastepnie udostep-
nione w normie PN-EN ISO 9000:2001,
a to: Orientacja na klienta, Przywdédztwo,
Zaangazowanie ludzi, Podejscie proce-
sowe, Podejscie systemowe do zarzadza-
nia, Ciaggte doskonalenie, Podejmowanie
decyzji na podstawie faktéw, Wzajemne
korzystne powigzania z dostawcami.

Z zatozenia mialy by¢ pomocne kadrze
zarzadzajacej w doskonaleniu syste-
mu zarzadzania jakoscia w organizacji.
Wspétczesnie sg one traktowane jako
narzedzie doskonalgce SZJ wymienio-
ne w normie PN-EN ISO 9000:2006,
aopisane i wyttumaczone codoich inter-
pretacji w normie PN-EN ISO 9004:2010
w szczegodlnosci w zataczniku B. Dzieki
tym zasada organizacja ma swiadomos¢
fatwiejszego wdrazania, realizowania
i doskonalenia zbudowanego Systemu
Zarzadzania Jakoscia.

Dla przedstawienia mozliwosci za-
stosowania w praktyce OSmiu Zasad
Zarzadzania Jakoscia wybrano Polska
jednostke organizacyjna branzy mecha-
nicznej, ktéra istnieje na polskim rynku
jeszcze od czaséw przedwojennych. Po
zakonczeniu wojny omawiane przedsie-
biorstwo X poszerzato swojg dziatalnos¢
produkujac wyroby nie tylko dla taboru
kolejowego, ale réwniez dla takich gate-
zi przemystu jak: rolnictwo, gdérnictwo,
przemyst maszynowy, przemyst obronny.
Przedsiebiorstwo to posiada kuznie oraz

s,

ttocznie, a takze specjalizuje sie w: od-
lewnictwie zeliwa, odlewnictwie metali
kolorowych, odlewnictwie precyzyjnym,
obrébce cieplnej, obrébce powierzch-
niowej, obrébce skrawania. W 2008 roku
przedsiebiorstwie X zostat wdrozony
i certyfikowany Zintegrowany System
Zarzadzania Jakoscig i Srodowiskiem.
Zgodnie z zatozeniami polityki jakosci
organizacji oraz budowaniem wartosci
dodanej organizacji przedsiebiorstwo
X zdefiniowato swoje postepowanie
w obszarze 8 zasad zarzadzania jakoscia,
wdrozyto je i w zaplanowanych odste-
pach czasu dokonuje sie oceny stopnia
zrealizowania zatozonych dziatan.

ZASADA 1 - Orientacja na klienta

Zgodnie znorma PN-EN ISO 9000:2006
klient ,to organizacja lub osoba, ktdra
otrzymuje wyrob”. Wspodtczesnie nie-
ustajaca, rosnaca konkurencja sprawia,
ze istotnym aspektem dla organizacji
jest rébwniez zadowolenie klienta czyli
zgodnie z normg PN-EN I1SO 9000:2006
» percepcja klienta dotyczaca stopnia,
w jakim wymagania zostaty spetnione”.
Zastosowanie wiec zasady - orientacja na
klienta staje sie dla organizacji koniecz-
noscig i warunkiem osiagniecia wysokie-
go poziomu konkurencyjnosci i dtugo-
okresowego sukcesu rynkowego. J. Bank
[1999] stusznie zauwazyt, iz klient jest
najwazniejszag osoba w kazdym przed-
siebiorstwie, nie jest on zalezny od nas,
natomiast my, jako przedsiebiorstwo
swoje funkcjonowanie na rynku uzalez-
niamy od niego [Bank 1999]. Jednostki
organizacyjne zorientowane na klienta
fatwiej spetniaja oczekiwania swoich
klientéw poprzez dostosowanie do nich
swojej oferty. W istocie klient jest jedyna
stalg wartoscig na rynku, stanowi wrecz
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rynkowe Zrodio energii, a czerpanie
z tego zrédta wymaga od przedsiebior-
stwa przeorientowania w taki sposéb,
aby potrzeby klientéw dynamizowaty
funkcjonowanie i rozwoj jednostki orga-
nizacyjnej, oraz zapewniaty jej przewage
w stosunku do klientow [Wawak 2005,
Dudek-Burlikowska i Szewieczek 2008,
Bank 1999, Dudek-Burlikowska 2011].

najwyzszego kierownictwa, ktére tak po-
winno zarzadza¢ dziataniami firmy, aby
wszyscy pracownicy wiedzieli, jak waz-
ne jest definiowanie wymagan klienta
i ciaggte badanie jego zadowolenia,
a tym samym jakie korzysci moze
przynie$¢ przywiagzanie klienta do or-
ganizacji. Swiadome dziatanie kadry

Rys. 4. Procesy zorientowane na klienta.
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Zrédto: opracowanie whasne na podstawie [Hamrol 2005].

Wynikiem tego jest zadowolenie klien-
ta, ktére stanowi najlepszy wskaznik
przysztych zyskéw przedsiebiorstwa.
Poczatkiem zmiany orientacji organizacji
w kierunku klienta jest zrozumienie jego
potrzeb, odpowiedzialnos¢ za ich spet-
nienie spada przede wszystkim na barki

menadzerskiej w mys$l zasady — orienta-
cja na klienta - to: identyfikacja klientéw,
ustalenie potrzeb klientéw, spetnienie
wymagan klientéw oraz zbadanie ich za-
dowolenia (rys. 4.) [Hamrol 2005, Wawak
2005, Bank 1999, Dudek-Burlikowska
2011].

eBook Czasopismo Ekonomia i Zarzadzanie www.czasopismoeiz.com.pl



W przedsiebiorstwie X jednym z naj-
wazniejszych dziatan jest uzyskanie za-
dowolenia klientéw. Spetnienie wyma-
gan klientéw jest ciggle monitorowanie
i badane, a nastepnie ulepszane gtéwnie
przy pomocy zdefiniowanych procesow,
zgodnie z okreslonymi procedurami
i instrukcjami roboczymi. Aby uzyskac
zadowolenie klientow przedsiebiorstwo
prowadzi dziatania, za pomoca, ktérych
stwierdza zgodnos¢ wyrobu z wyma-
ganiami klienta (walidacja) oraz z zato-
Zeniami techniczno - ekonomicznymi
(weryfikacja). Gtéwny etap sprawdzania
odbywa sie na poziomie projektowania
i rozwoju. W przypadku wystgpienia
niezgodnosci wprowadza zmiany w re-
alizacji wyrobu, przy jednoczesnym ich
nadzorowaniu i sprawdzaniu. Poprzez
przeprowadzenie wielu kontroli jakosci
organizacja moze zapewni¢, iz wymaga-
nia klienta zostang spetnione.

Definicja przywoddztwa przechodzita
wiele przeobrazen, na poczatku okresla-
no ja, jako swoisty proces wptywania na
ludzi, nastepnie jako umiejetnos¢ wpty-
wania na ludzi poprzez wyzwalanie ich
sity i potencjatu w celu umozliwienia im
dazenia do wiekszego dobra, obecnie
w zarzadzaniu przywddztwo to pewna
zdolnos¢ do wptywania na zachowania
pracownikéw w dazeniu do realizacji
okreslonych celéw organizacji [Griffin
2013, Kozminski i Jemielniak 2011; Gote-
biowski, Janasz i Prozorowicz 2000; Brzo-
zowski i Rogala 2003].

Swiadome przywodztwo w organizacji
ukierunkowanej na jakosc to takie, ktore
wptywa na rozwdj pracownikéw poprzez
tworzenie  odpowiedniej atmosfery
w pracy, budowaniu relacji miedzy kadrg
menadzerska a zespotem pracownikow.
Narzuca sie pytanie jak to osiggna¢?

2,

Wazne jest, aby w organizacji kierow-
nictwo potrafito zdefiniowac swoje zada-
nia i umiec przeksztatcic sie z nadzorcow
w przywodcow.

Do zadan tych naleza przez wszystkim
[Wawak 2005, Brzozowski i Rogala 2003;
Hamrol 2005; PN-EN ISO 9004:2010]:

- ustalenie wizji, misji oraz skorelowanie
z nimi polityki jakosci, a nastepnie celéw
organizacji zgodnie z zasada SMART,

-uswiadomienie pracownikom jak wazny
jest klient,

- budowanie kultury organizacyjnej oraz
zdefiniowanie wzorcow zachowan;

- przejrzyste ustalanie zadan, uprawnien
oraz odpowiedzialnosci;

- propagowanie otwartej komunikacji
uwzgledniajacej udziat pracownikéw
w przygotowywaniu decyzji;

- regularne analizy informacji o dziataniu
procesow;

- dbanie o sprawna komunikacje w orga-
nizacji miedzy jej poszczegdlnymi piona-
mi;

- zapewnienie szkolen pracownikom, mo-
tywowanie pracownikéw do realizacji
celéw, inspirowanie,

- zachecanie i honorowanie zaangazo-
wania pracownikdéw, identyfikowanie
zagrozen, definiowanie planéw awaryj-
nych, zapobieganie zagrozeniom.

Norma PN-EN ISO 9004:2010 pod-
kresla role przywddcy w dojrzatej orga-
nizacji, to wilasnie przywddcy ,ustalaja
jednosc¢ celu i kierunku dziatania orga-
nizacji. To oni wtasnie tworza i utrzymu-
ja $rodowisko wewnetrzne, w ktérym

ludzie moga sie w petni angazowac sie

w osiggania celéw organizacji”.

Kierownictwo firmy jest odpowie}
dzialne za ustalenie misji, wizji oraz
celéw, a takze za przygotowanie odpof
wiedniej dokumentacji, ktéra utatwi ich
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Fealizacje. Kolejnym dziataniem po-
dejmowanym przez przywoddztwo jest
przeglad oraz kontrola przygotowanych
biznes planow (krétko i dtugotermino-
wych). Wczesniej wspomniane biznes
plany po przeprowadzeniu kontroli beda
ktualizowane i nowelizowane. Zarzad
firmy jest réowniez zobowiagzany okre-
Kli¢ polityke jakosci, ktéra powinna by¢
W sposob klarowny przekazana wszyst-
kim pracownikom. Nastepnie polityka
akosci powinna by¢ zrealizowana przez
wszystkich pracownik jednostki organi-
Facyjnej oraz musi by¢ spdjna z celami
dotyczacymi jakosci. Dziatania te podle-
paja okresowej samoocenie na kazdym
Kzczeblu menadzerskim organizacji.
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