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POCZATKI JAKOSCI..

>WSPOLNOTY PIERWOTNE fr

>W STAROZYTNOSCI

»Jesli budowniczy wybuduje dom dla mieszkanca i wykona jego konstrukcje tak
stabg, ze dom sie zawali i spowoduje smier¢ wtasciciela, to budowniczy powinien |
by¢ zabity.

Jesli zawalenie sie domu spowoduje Smierc¢ syna wtasciciela, to nalezy zabi¢ syna
budowniczego.

Jesli przy zawaleniu domu zniszczone zostanie dobro, to budowniczy ma wykonac¢
to wszystko co zostato zniszczone, poniewaz nie wybudowat domu wystarczajaco
mocno, powinien wiec odbudowac go na wtasny koszt “

[Kodeks 1750 r p.n.e.]

,» Co sie tyczy ztotego pierscienia ze szmaragdem, gwarantujemy, ze w ciggu
dwudziestu lat szmaragd ten nie wypadnie z pierscienia. Gdyby szmaragd wypadt
ze ztotego pierscienia przed uptywem ciggu dwudziestu lat, wyptacimy Bel-
nadinszunu’owi odszkodowanie w wysokosci dziesieciu mana srebra.Jako podpis -
odciski duzych palcow Bel-ahiddina, Belszunu’a

i Hatina”

[Gwarancja 429 p.n.e.]




JAKOSC w XIX wieku

v'rozwdj manufaktur

v'upadek systemu cechowego a jakos¢




JAKOSC W XX WIEKU

1910 r. — zaktady Forda
1912 r. — Titanic

1917 r. — atak pierwszych czotgéw brytyjskich w Cambrain

16 maja 1924 roku, w Stanach Zjednoczonych -
Andrew Shewhart(1891-1967)
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GURU JAKOSCI

v William Edwards Deming
v’ Joseph Juran
v" Philip B. Crosby

v" Karou Ishikawa




WILLIAM EDWARDS DEMING

*wspotpracownik Shewharta od 1927 r.
*14 zasad zarzadzania jakoscia

epopularyzacja cyklu PDCA




JOSEPH JURAN

» TRIADA PROCESU ZARZADZANIA
1. Planowanie jakosci
2. Kontrola jakosci

3. Usprawnienie jakosci

> 10 krokow wdrazania systemu
zarzadzania jakoscig




PHILIP B. CROSBY

=, ZERO DEFEKTOW”
=4 ,PEWNIKI JAKOSCI”

1. zrozumienie pojecia jakosci przez wszystkich
pracownikow

2. koniecznos¢ budowania systemu zapewnienia
jakosci (zgodnosci)

3. poziom niezgodnosci =0

4. pomiar jakosci -> cena niezgodnosci




KAORU ISHIKAWA

« prekursor TQM

« diagram rybiego szkieletu




JAKOSC...

,pewien stopien doskonatosci”
PLATON

,Zgodnos¢ z wymaganiami”
CROSBY

»prawo do wartosci dla nabywcy i dostawcy
w kazdym aspekcie wymiany gospodarczej”

NOWA DEFINICJA wg Six Sigma




Jakos¢é (QualltY) — stopien w jakim zbidr

inherentnych wtasciwosci spetnia wymagania.

wlasciwos¢ - cecha wyrdzniajaca

inherentny - tkwigcy w czyms w istocie, strukturze, zasadniczym charakterze
czegos$, w naturze, w ustalonych obyczajach

Definicja (wg PN-1SO 9001)




ASPEKTY POSTRZEGANIA JAKOSCI..

4 wyrob materialny,

CHARAKTER — ustuga,
materiat przetworzony,
PRODUKTU

wytwar intelektualny,

dziatanie.
sekonomiczne,

*jakos¢ wykonywania,

> | -niezawodnos¢,

*terminowos¢,

CECHY | CHARAKTERYSTYKI
BRANE POD UWAGE

*trwatosé,
*prestiz, marka,

{

JAKOSC

sproducent/dostawca.

/

° badania marketingowe,

* projektowanie produktu, projektowanie
procesow,

* realizacja (produkcja, dostarczenie...)
* uzytkowanie,

/~~dostepnosc.
[PODMIOT POSTRZEGAJACY} - klient,

[ FAZA ZYCIA PRODUKTU [—

* utylizacja.




PRODUKT...

v usluga (np. transport, ttumaczenie, konsultacje, szkolenia),

4 przedmiot materialny (np. cze$é¢ mechaniczna silnika,
koto, stot, telefon),

v wytwor intelektualny (np. program komputerowy,
stownik, materiaty szkoleniowe),

v' material przetworzony (np. smar, paliwo)

PN-1S0 9000




ZARZADZANIE JAKOSCIA..

ZARZADZANIE JAKOSCIA (Quality management) -

skoordynowane dziatania dotyczace kierowania organizacjq
i jej nadzorowania w odniesieniu do jakosci

Organizacia — grupa ludzi i infrastruktura, z przypisaniem
odpowiedzialnosci, uprawnien i powigzan

PN-ISO 9000




ZINTEGROWANY SYSTEM ZARZADZANIA JAKOSCIA.

y,Zintegrowany system zarzgdzania to: potgczenie
procesow, procedur i  praktyk dziatania
stosowanych w organizacji w celu wdrozenia jej
polityki, ktore moze byC bardziej skuteczne
w osigganiu celow wynikajgcych z polityki niz
podejscie poprzez oddzielne systemy”

BSI Management System Integration




ZINTEGROWANY SYSTEM ZARZADZANIA JAKOSCIA,.

Przedsiebiorstwa integrujg system zarzadzania jakoscia z:

* systemem zarzadzania srodowiskowego 1SO 14001

* systemem zarzgdzania bezpieczenstwem i higieng pracy PN-N / OHSAS 18001
* systemem zarzadzania bezpieczeristwem informacji ISO 27001

* systemami sektorowymi ( 1ISO 22000, HACCP, GMP, GHP)

* wymaganiami AQUAP




NORMA. ..

"Dokument przyjety na zasadzie konsensu i zatwierdzony przez
upowazniong jednostke  organizacyjng, ustalajgcy - do
powszechnego i wielokrotnego stosowania - zasady, wytyczne lub
charakterystyki odnoszace sie do réznych obszaréw, do uzyskania
optymalnego stopnia uporzgdkowania w okreslonym zakresie.
Zaleca sie, aby normy byty oparte na osiggnieciach zaréwno nauki,
techniki, jak i praktyki oraz miaty na celu uzyskanie optymalnych
korzysci spotecznych."

PN-EN 45020




1959
1963
1969

1971

1971
1973
1975
1975

1978

1979
1986
1987

MIL-Q-9858
MIL-Q-9858A

AQAP1, AQAP4, AQAP9
AMSE Bolier Code
ANSI-N45-2

APl 14A

CSA 3-2299

A.S. 1821/22/23
A code of Practice 50-C-QA

BS 5750
ISO 8402

ISO 9001, 9002, 9003

Departament obrony USA
Departament obrony USA

NATO
Amerykanski Zwigzek Przemystu maszynowego

Energetyka Jadrowa
Amerykanski Instytut Ropy Naftowej
Kanada — norma panstwowa

Australia — norma panstwowa

Miedzynarodowa Agencja Energetyki Atomowej

Wielka Brytania — norma panstwowa
ISO

ISO




NORMA 15O 9001
/
TQM

ZAJECIA 111



T0TAL QUALITY
MANAGEMENT

TOQM




TQM. ..

skompleksowe zarzadzanie jakoscig;

mZatozenie:
»dazenie do najefektywniejszego wykorzystania
zasobow ludzkich i materialnych danej organizacji

dla osiggniecia wytyczonych przez nig celéow”




8 ZASAD ZARZADZNIA JAKOSCIA

ORIENTACJA NA KLIENTA
PRZYWODZTWO

ZAANGAZOWANIE LUDZI

PODEJSCIE PROCESOWE

PODEJSCIE SYSTEMOWE DO ZARZADZANIA

CIAGLE DOSKONALENIE

PODEJMOWANIE DECYZJI NA PODSTAWIE FAKTOW
WZAJEMNE KORZYTSNE POWIAZANIA Z DOSTAWCAMI

® N oA Wb




ZASADA 1 ORIENTACJA NA KLIENTA

>GELOWNE CELE

* dazenie do zapewnienia klientowi satysfakcji z oferowanych mu produktow i ustug,

* zwiekszenie dochoddéw i udziatow w rynku poprzez elastyczne i szybkie reagowanie na
mozliwosci rynkowe,

* stabilny rynek poprzez zwiekszong lojalnos¢ klienta.

»ZASADY REALIZAC]I

* zrozumienie i zaspokojenie biezgcych i przysztych potrzeb i oczekiwan klienta,

* mierzenie zadowolenia klienta i dziatanie w oparciu o wyniki tych pomiardw,

* cele organizacji powinny by¢ powigzane z potrzebami i oczekiwaniami klienta,

* zapewnienie, ze potrzeby i oczekiwania klienta sg podawane do wiadomosci w
organizacji,

* motywowanie pracownikow, by udoskonali procesy w organizacji,

* ciggte doskonalenie procesdw z uwzglednieniem wymagan klientdw,

* zarzadzenie relacjami z klientem,

* zagwarantowanie zrownowazonego podejscia pomiedzy klientami i innymi
zainteresowanymi stronami.




ZASADA 2 PRZYWODZTWO

>GLOWNE CELE

pracownicy rozumiejg i sg motywowani w kierunku realizacji celow organizacji.
dziatania sg oceniane, uzgadniane i wprowadzane w zycie w ujednolicony sposdéb.

»ZASADY REALIZAC]I

rozwazanie potrzeb wszystkich zainteresowanych stron, wtgczajac w to klientow,
pracownikow, dostawcow, lokalne spotecznosci i ogdt spoteczenstwa,

osobiste zaangazowanie i inspiracja najwyzszego kierownictwa we wdrazaniu TQM,
ustanowienie wyraznej wizji przysztosci organizacji, oraz celdw zaspokajajgcych
wyzwania,

stworzenie opartej na wzajemnym zaufaniu komunikacji kierownictwa z
pracownikami,

zapewnianie pracownikom wymaganych zasobow, szkolenia i swobody tak, aby
dziatali odpowiedzialnie i obowigzkowo,

motywowanie, zachecanie i uznawanie wkfadu pracownikow,

budowanie kultury organizacyjnej firmy poprzez wdrazanie TQM — d3zenie do
ciggtego doskonalenia.




ZASADA 3 ZAANGAZOWANIE PERSONELU

» GLOWNE CELE

przekonani, oddani i zaangazowani pracownicy,
pracownicy czujg sie odpowiedzialni za swoje wtasne dziatania,
pracownicy chetnie uczestniczg i przyczyniajg sie do ciggtego doskonalenia.

»ZASADY REALIZAC]I

przeprowadzenie prawidtowe] rekrutacji pracownikéw,
zrozumienie waznosci wktadu i roli pracownika w organizacji,

ciggte rozwijanie kompetencji pracownikéw stuzgce realizacji zamierzonych
celdw przedsiebiorstwa i gwarantujgcych jej sukces,

rozpoznawanie ograniczen w dziataniu,
akceptacja wtasnosci i odpowiedzialnosci przy rozwigzywaniu problemow.
ocena dziatania na tle wtasnych celdw osobistych,

aktywne poszukiwanie mozliwosci zwiekszenia kompetencji, wiedzy i
doswiadczenia,

swobodne dzielenie sie wiedzg i doswiadczeniem.




ZASADA 4 PODEJSCIE PROCESOWE

»GLOWNE CELE
* identyfikacja procesow kluczowych,

* zdolnos¢ do ponoszenia nizszych kosztow i krétszych czasow cyklu dzieki
efektywnemu korzystaniu z zasobow,

* lepsze, state i dajgce sie przewidzieé wyniki,
 zdolnos¢ do realizacji efektywniejszego procesu doskonalenia.

»ZASADY REALIZAC]I

* korzystanie z metody procesowej w celu zdefiniowania zasadniczych dziatan
koniecznych do uzyskania pozagdanego wyniku,

* ustalenie wyraznej odpowiedzialnosci za zarzadzanie dziataniami kluczowymi,

e zrozumienie i mierzenie zdolnosci dziatan kluczowych,

* rozpoznanie obszarow wzajemnego oddziatywania dziatan kluczowych w obrebie i
miedzy funkcjami organizacji,

* zarzgdzanie skoncentrowane na czynnikach takich jak zasoby, metody i materiaty,
co spowoduje poprawe dziatan kluczowych organizacji,

* ocena zagrozen, nastepstw i wptywow na klientéw, dostawcow i inne
zainteresowane strony.




ZASADA 5 PODEJSCIE SYSTEMOWE DO ZARZADZANIA

»GELOWNE CELE

wzrost skutecznosci i efektywnosci organizacji, - &
uzgadnianie procesow, ktore najlepiej przyczynia sie do uzyskania pozgdanych
wynikow,

mozliwos¢ koncentrowania wysitku na kluczowych procesach,

zapewnia zaufanie u najwazniejszych zainteresowanych stron co do sprawnosci i
efektywnosci organizacji.

»ZASADY REALIZAC]I

identyfikacja, zrozumienie i zarzadzanie systemem wspodtzaleznych procesow,

postrzeganie procesow biznesowych jako wspodtzaleznych elementdéw oddziatujgcych
na siebie w ramach duzych, ogdlnych systemow,

wprowadzenie petnej ewidencji i analizy kosztow jakosci,

strukturyzacja systemu w celu uzyskania celdw organizacji w najbardziej skuteczny
Sposob,

zrozumienie wzajemnych zaleznosci miedzy procesami systemu,

ukfadanie celéw i definiowanie, jak powinny przebiega¢ poszczegdlne dziatania w
obrebie systemu,

ciggte udoskonalanie systemu poprzez mierzenie i ocenianie.




ZASADA 6 CIAGLE DOSKONALENIE

>GLOWNE CELE

* ciggte doskonalenie na kazdym poziomie organizacji,
* zwiekszona konkurencyjnos¢ dzieki ulepszonym mozliwosciom organizacyjnym,

* elastycznos¢ w szybkim reagowaniu na pojawiajgce sie sygnaty.
»ZASADY REALIZAC]I

* wyznaczenie coraz bardziej mierzalnych celéw przez najwyzsze kierownictwo, oraz
kierownictwo Sredniego szczebla,

* zgtaszanie przez pracownikdw operacyjnych propozycji udoskonalen w procesach,
* wykorzystanie spdjnego podejscia w catej organizacji do ciggtego doskonalenia,
* zapewnienie pracownikom szkolen w zakresie metod i narzedzi ciggtego udoskonalania,

* ciggte udoskonalania produktéw, procesow i systemow stanowi cel kazdej osoby w
organizacji,

* ustalenie celow do prowadzenia oraz miar do sledzenia ciggtych usprawnien.

° monitorowanie usprawnien.




CIAGEE DOSZKONALENIE..

oo




ZASADA 7 PODEJMOWANIE DECYZJI NA PODSTAWIE FAKTOW

>GELOWNE CELE

decyzje podparte wiarygodnymi informacjami,
zdolnos¢ do przedstawiania skutecznosci wczesniejszych decyzji poprzez odniesienie
sie do zapisow i faktow,

zdolnos¢ do przegladania, odrzucania i zmieniania opinii oraz decyzji,

zmniejszenie ryzyka podjecia btedniej decyz;ji.

»ZASADY REALIZAC]I

analiza danych pochodzacych ze zrodet wewnetrznych i zewnetrznych do oceny
dziatalnosci w odniesieniu do zatozonych celow,

zagwarantowanie (poprzez analize) dostatecznej doktadnosci i wiarygodnosci danych i
informacji,

dostepnosc danych dla tych wszystkich, ktérzy je potrzebuja,

podejmowanie decyzji rozpoczynanie dziatan w oparciu o rzeczowg analize
wspomagang doswiadczeniem i intuicja,

identyfikacja przyczyn niezgodnosci, oraz ich niwelowanie poprzez wykorzystanie
technik i metod rozwigzywania problemoéw.




ZASADA 8 WZAJEMNE KORZYSTNE WIEZI Z DOSTAWCAMI

»>GLOWNE CELE
* zwiekszona zdolnos¢ do tworzenia wartosci dla obu stron,

* elastycznosc i szybkos¢ uzgodnionych wspdlnych reakcji na zmieniajgce sie
rynki,
* optymalizacja kosztow i zasobow.

»ZASADY REALIZAC]I
* rozpoznawanie i wybieranie najwazniejszych dostawcow,

* ustanowienie stosunkow, ktore wyréwnujg krotkofalowe korzysci z
dtugofalowymi rozwazaniami,

* wspolne korzystanie z doswiadczen i zasobdw z najwazniejszymi partnerami,
* tworzenie czytelnego i otwartego sposobu komunikowania sie,

* ustanowienie wspolnych dziatan usprawniajgcych,

* inspirowanie, zachecanie i uznawanie udoskonalen i osiggnie¢,

* tworzenie sprawnych kanatéw komunikacyjnych z dostawcami.




NORMA PN -EN LSO 9001 : 2015

QUALITY MANAGEMENT SYSTEMS- REQUIREMENTS
sklada sie z 8 punktow:

* punkty 1-3 - podstawowe informacje dotyczgce normy.
* punkty 4-10 - zasady, ktére nalezy speinia¢ wdrazajac system zarzadzania.
* dwoch zatgcznikow




STRUKTURA NORMY ISO 9001

1 Zakres normy
2 Powolania normatywne
3 Terminy i definicje
4 Kontekst organizacji
4.1 Zrozumienie organizacji i jej kontekstu
4.2 Zrozumienie potrzeb i oczekiwan stron zainteresowanych
4.3 Okreslenie zakresu systemu zarzadzania
4.4 System zarzadzania
5 Przywodztwo
5.1 Przywodztwo | zaangazowanie
5.2 Polityka
5.3 Rola, odpowiedzialnos¢ i uprawnienia w organizaciji
6 Planowanie
6.1 Dziatania majace na celu okreslenia ryzyka i mozliwosci
6.2 Cele | planowanie osiagniecia celow




STRUKTURA NORMY ISO 9001:2015

7 Wsparcie
7.1 Zasoby
7.2 Kompetencje
7.3 Swiadomosé
7.4 Komunikacja
7.5 Udokumentowane informacje
8 Dziatania operacyjne
8.1 Planowanie i nadzor nad dziataniami operacyjnymi
9 Ocena efektow dziatalnosci
9.1 Monitorowanie, pomiary, analiza i ocena
9.2 Audit wewnetrzny
9.3 Przeglad zarzadzania
Doskonalenie
10.1 Niezgodnosci i dziatania korygujace
10.2 Ciggte doskonalenie




»,JaKoS¢ jest za darmo to jej brak kosztuje”
P.B.Crosby




