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Prof. zw. dr hab. Elzbieta Skrzypek
Zaktad Ekonomiki Jakosci

i Zarzadzania Wiedza

UMCS w Lublinie

Isfota 1akosel

"Rozwéj jakdci ludzi powinien by
pocatkiem kazdego programu  rozwoj
jakaosci w ogole" E. Deming

),’ WJakas¢ jest niewidoczna, gdy jest dob
Niemazliwa do niezauwzenia, gdy jest zia”
Frank Price

Jakas¢ jest wynikiem inteligentneg
trudu”- Ruskin
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Isfota 1akosel

Jakosé to to, co mazna poprawié

QOdnosi s¢ ona do bliszego i dalszego
otoczenia cztowieka i organizacji, do
zarzdzania, ustug, wyrobéw, stosunko
migdzyludzkich izycia

Jakasé w swej istocie jest efektem
wiasciwego zargdzania i organizacji

Isfota 1akosel

Jakosé to:

- narzdzie doskonalenia wszystkich obszaréw akty§eno
cziowieka

- spetnienie wymagai oczekiwa kazdego klienta
- droga prowadaca do jego zadowolenia

- reputacja firmy, marki, wyrobéw, kompleksosémferty,
technologia, trwalk, funkcjonalnd¢, luksus, poczucie
bezpieczéstwa, komfort. ]

firmy. A. Feigenbaum
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Istota iakosci Wubrane czvanild sukeesu w warunkach nowei aospodarki
Dzisiejsze przedsbiorstwa funkcjonyj w warunkach nowe)
Jakosé to: gospodarki, dla ktérej charakterystycznge reowe reguty gry, dd

- stan $wiadomasci wszystkich uczestnikéw (podmiotéw,

pracownikéw) biogcych udziat w procesie powstawania |i

utrzymania odpowiedniego poziomu jako

- najwazniejsza bron w konkurencji rynkowej i handlu

migdzynarodowym.

- spos6b kierowania i organizacji niezkedny do aywienia
ekonomicznego i spotecznego oraz subiektywny motyw
obiektywny sprawdzian efektywndci dziatania i skuteczndgci
kazdego podmiotu.

ktorych wedtug K. Kelly'ego natbe:

- potega decentralizacji
zwigkszajce sk zyski
powszechn&, a nie rzadké&
niech wszystko &dzie za darmo
najpierw nakarm sie
wspinaj s¢ na szczyt
przestrzé zamiast miejsca
zadnej harmonii - wszystko jest
ptynne

technologia relacji

- mozliwos¢ jest waniejsza od wydajnéci




Crvm iect iakoee w YY) wiekn?

Najwazniejszym fenomenem naszych czasow jest zaakg
wzrost znaczenia funkcji jakoi

Najlepsza bro przeciw zagrgeniusrodowiska naturalnego
cztowieka

Jaka¢ jednak nie jest idealnym stanem, lediektywnym
celem, do ktérego trzeba dzyé.
Jakosé nie jest wszystkim, ale wszystko bez jakoi jest

niczym

Crvm iect iakoee w YY) wiekn?

Jaka¢ to wazny cel strategiczny kalej organizacji i kadego
cztowieka.

Zdaniem P. Druckera

Wspotczesna jakodé tojedenz
atrybutéw produktow wujeciu
marketingowym, to take cihgta obserwacja
rynku nabywcy, w teorii zagzlzania to
utrzymanie prymatu jego potrzeb i zadowolenip
W UjeCiu za$ strategicznymto przewaga
konkurencyjna.

Crvm iect iakoee w YY) wiekn?

Zarzdzanie wspoiczearorganizac przez jaké¢ obejmuje:
- strategie zapewnienia jaé@
- strategie doskonalenia jadap,

zgodnie z Kotem E. Deminga.

Narzedzia cterowania iakoseia

- systemy zargdzania jakécia
- audity zgodnéci
- audity doskonake

SZJ wptywa na jakasé
zarzadzania organizach,

Zarzgdzanie jakdcig i jakosé
zarzgzdzania to szansa na sukces
i trwanie na rynku
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Mieisee ezlowieka w oraanizacii

Koniecznd¢ poszanowania cztowieka w organizaciji,

Konieczna jestswiadomaosé, ze
zadna organizacja nie ro@istni&,
jesli jej cztonkowie nie zaakcepta'i ; -
oczekiwanych od nich czynéad or )
pozbawieni beda motywaciji do ic
wykonania.
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Mieisee ezlowieka w oraanizacii

Kiedy mowg o umyle, ryzykug, ze uznany
zostar za szalgéca. Tym niemniej@lz, ze tutaj
mcee lete¢ wskazoéwka kierypa do tajemnicy,
ktéra mae zdeterminowaprzyszté¢”

P. Senge

Jedynym i prawdziwym kapitatem firmy jest kapitat intelektualry,
czyliwiedza pracownikow

A. Carnegie
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lakaer wr warnmkash AW

& Problem wyrobéw, ustug,
| zarzadzania, zycia, stosunkow
miedzyludzkich, ksztatcenia i edukacjinarastg
" w warunkach spotecistwa wiedzy, ktorg
v obejmuje:

GOw

jakosci

i spotecz@stwo informacyjne

laltncr o AW

Wszelka jakosé¢ pochodzi od cztowieka zalezy od jego:
Wiedzy

Umiejetnosci
Doswiadczenia

Checi uczenia si

Motywacji

Komunikacji
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Taealy metad | narredaia 7amadoania iakneeia

Zasady zarzdzania jakoscia: to normy posgpowania, ktore
okreslaja stosunek przedshiorstwa i jego pracownikéw do
problemoéw jakéci np. 14 tez Deminga

Metody zarzadzania jakoscia: to sposoby naukowego badanig
zjawisk i rzeczy, stosowane przy realizacji zadaigzanych z
zarzdzaniem jakécia np. FMEA, Just in Time

Narzedzia zarzadzania jakoscia — stuza do zbierania i
przetwarzania danych np. Wykres Ishikawy

Sukeas firmv 2 iskose 7arradzania

Sukces firmy, a zatem tad jej warté¢ ma swe podtze w
dobrym, skutecznym zaydzaniu. Nie ma zitych firmagylko
firmy Zle zaradzane - P. Drucker

Jakos¢ zarzadzania w ujeciu P. Druckera
wplywa na warto$¢ przedsiebiorstwa

Zarzadzanie: to zesp6t dziata decyzyjnych,
ktére zapewniaja sterowanie procesami i
zasobami firmy w celu takiego ich powizania
i wykorzystania, by w sposéb sprawny i
skutecznyuzyska’ najlepszy efekiv
warunkach prawnych, ekonomicznych,
spotecznych i ekologicznych
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Jakoce i ini miarzenie w nrzedeiohinretwio

Zarzadzanie jest mgdiwe jesli mamy do czynienia z rzeczani
ktére daj sie policzy¢, dlatego tak wzna jest problematyla
kosztéw jakdci, w tym prewencja w SZJ.

,Licz to, co policzalne, mierz to, co mierzalne, jJa
to co niemierzalne, ucaymierzalnym”.

Galileo Galilei

Zyc, mierzyt i jeszcze raz mierzy by
poznd réznice i r&nice r&nic”

Galileo Galilei

Nowa formula zarzadzania

Przedsgbiorstwa § zaradzane w celu realizacji
wartasci poszukiwanych przez klientéw rynkowych)

Uwarunkowania rynkowe: globalizacja, zmie&éo
) elastyczné¢ wobec wymagi klientéw wymuszaj
nowe spojrzenie na zaidzanie.

i
‘E /t| Rosnie znaczenie zagdzania partycypacyjnego,

BRREL
S

opartego na procesach, zaizanie oparte jest na
o$miu zasadach zagdzania

ﬁ P. Drucker bardzo trafnie stwierdzit, ze

zasadnicz zmiarg w podefciu do zargdzania w
przedsgbiorstwie stanowprzejcie od zarzdzania
w him rzeczami do zaydzania informacj.
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72¢adv 7ar7ad7ania iakoeeia

Orientacja na klienta
Przywoédztwo
Zaangaowanie ludzi
Podejcie procesowe
Podejcie systemowe

Ciagte doskonalenie

Podejmowanie decyzji na podstawie sq obowiazkowe
faktow . .
* Nie ma dwoch
Wzajemne korzystne powdania z jednakowych SZJ, system
dostawcami musz zbudowa
19 nracownicy 20

Syetam 7ar7ad7ania 1akoceia

*System  zargdzania do
kierowania organizaaji jej

; nadzoreania w odniesieniu do
jakosci

«Jest on oparty na procesach,

procedurach, dziataniach
realizowanych poprzez
spetnianie wymaga

rozumianych jako potrzeby lub
oczekiwania, ktére  zostaly
ustalone, przyjte zwyczajowo lub

lir7ha corfufikatow na cwieeie

Liczba certyfikatow 1ISO 9001: 2000
2002- 167 174

2003- 497 919
2004- 660 132
2005- 773 867
2006- 896 929
2007- 951 486
2008 - okoto 1 min w ponad 170 krajacKwiata

Warto dotaczyé do grupy przedskbiorstw, ktéra
jakos¢ traktuje jako szanse na sukces

7arradranie iakaceia w nrzedeichioretwie

Zarzdzanie jakécia musi by
ukierunkowane na klienta, na
kreowanie wartéci klienta i wartgci
dla klienta, ktory ceni jakd, czas,
serwis i cen.

»Pokaz mi swojego klienta, powiem
Ci co jest& wart

Utrata klienta kosztuje, dbaj o lojakto
klientow

Klienci kupup nadzieg zwiazary z
towarem
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Normv 1 ich dunamieznv charaktar

Normy ISO 9000: 2008 tmormy vi contractus, a nie vi legis
to model nadajcy sic do zastosowania w kdej organizacji, t
wymoég klienta, maj dynamiczny charakter, funkcjonujod
1987 roku

Celem podstawowym, dla ktérego organizacja winng
wdrozyé SZJ jest dowiesé¢ zdolnosci dostarczania wyroh
konsekwentnie odpowiadgiego wymaganiom klienta
wymaganiom zawartym w przepisach oregiagnaé¢ wzrost|
satysfakcji klienta poprzezskuteczne zastosowanisystemul
w tym proces6éw dotyeych cagtego doskonalenia systeru
oraz zapewnienie dostosowania ich do wynfaddienta i
wymaga zawartych w przepisach

-

Poln o brncr navrm

Realizacji celow SZJ podporadkowany jest uktad norm ISO
9000:

System zaradzania jakoicia
Odpowiedzialnasé kierownictwa
Zarzadzanie zasobami
Realizacja produktu

Pomiar, analiza i doskonalenie
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Wazne elementv S7.J)

Zarzadzanie procesowe:  ustanowienie procesow i
wzajemnych relacji pomtzy nimi, okrdlenie kryteriow i
metod realizacji, monitorowanie

Dokumentacja i zapisy nadzorowanie dokumentéw
wewrgtrznych i zewmtrznych, w tym zatwierdzanie,
aktualizacja, zapewnianie dephaci, utrzymywanie zapisow

Zarzadzanie zasobami ludzkimi: zapewnienie kompetencji
personelu

Projektowanie i rozwdj, planowanie, przeghdy i walidacja
projektowania

Audyty wewnetrzne, kwalifikacja dostawcow,
nadzorowanie sprztu kontrolno - pomiarowego,
nadzorowanie wyrobu niezgodnego, dziatania korygujce i
zapobiegawcze

Co iecf wazne. hv ociaanae cukeac?

,Gdy nastpuje zjednoczenie wok6t wspolnych wartéci i
wspélnych celéw, zwykli ludzie osigaja niezwykte rezultaty”
K. Blanchard, M.O'Connor, Zasdzanie przez warfoi,

+Wiedzie¢ i zrozumie® to zbyt mato, aby dokona
ulepszé, trzeba jeszcze By zdolnym do
efektywnego oddziatywania na bieg spraw”

Shigeo Shingo|

SZJ - zapisz co robisz i réb jak zapisate
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€7 | #n c79nea na enkppe

JZapytajcie  menadera  ktéregokolwiek
przeds¢biorstwa, jaki odsetek catkowitej
wartasci przypisatby aktywom niematerialnym

- wszystkiemu od indywidualnych urgiepsci
i know-how, po systemy informatyczne, wzory
znaki handlowe oraz relacje z dostawcami i
klientami i uzyskaciertsany odpowied:

80%

Co daie S7J nrzedsiehiorstwn

Korzy §ci wewnetrzne;

Usprawnienie zargdzania

Umczliwienie racjonalizacji i utrzymanie
stabilnasci organizaciji

Budowanie zaufania wewgtrznego do
witasnego systemu

Porzdkowanie wewatrznej struktury,

kompetenciji, odpowiedzialrsoi i

uprawniei, zmniejszenie liczby auditow,
umcgliwienie  optymalizacji  kosztéw
jakosci oraz umgliwienie  ciggtego
doskonalenia :P-D-C-A, P-D-S-A
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Korzveel runkowe 7 S7)

Korzyci rynkowe z wdréenia SZJ:

- Kreowanie zaufania klientow

- Podnoszenie warfoi organizaciji w
opinii klientow

- Utatwianie kontaktéw handlowych,
umocnienie pozycji konkurencyjnej
- Wzgledy marketingowe

- Utatwienie zdobywania nowych
klientéw

- Kazda firma ma system gotowy w
50 - 60%, trzeba tylko go
uporzadkowa¢ zgodnie z
wymaganiami norm ISO 9000:2008

WIEDZA, PRAWDA | RACJA

Przystowie Chiskie:

,Gdy wieja wichry zmian, jedni
budup mury, inni wiatraki’- ktéra
ze strategii wybré? Z pewnécia
darmowy energt wiatru.....
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