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5 Nadzorowanie i monitorowanie przeptywu zasobow i informacji

5.1 Metody inarzedzia dziatan projakosciowych

Jakos¢ to jeden z najwazniejszych czynnikdw konkurencyjno$ci wspdiczesnego
przedsiebiorstwa. Wiele firm réwnoczesnie przekonuje Klientéw, Ze ich produkty sg
lepsze od innych. Przedsiebiorstwo, ktore nie dotrzymuje kroku w tej dziedzinie, moze
stwierdzi¢, ze przegrywa nie tylko w walce z konkurentami zagranicznymi, ale réwniez
zinnymi firmami krajowymi. Korzystajagc z metod zarzadzania jako$cia mozna
rozwigzywa¢ zadania dotyczace jakoSci w catym cyklu zycia wyrobu. Cechy
charakterystyczne tych zadan to: planowo$¢, powtarzalnos$¢ i oparcie na podstawach
naukowych. Kiedy stosujemy metody wspomagajace zarzadzanie jakoScia
wykorzystujemy dane zebrane przy uzyciu odpowiednich narzedzi. Wéréd metod
zarzadzania jako$cig rozrézniamy miedzy innymi metody projektowe: FMEA (Failure
Mode and Effect Analysis, analiza przyczyn i skutkéw wad) i QFD (Quality Function
Deployment).

FMEA zwana takze FMECA (Failure Mode and Criticality Analysis) lub AMDEC
(Analys des Modes de Defaillace et Leurs Effets) zostata opracowana i zastosowana
w latach 60 przez amerykanska agencje kosmiczng NASA. Co sprawito ze metoda FMEA
zostata zaadaptowana takze w ramach rodziny norm ISO 9000. Celem analizy wad jest
znalezienie potencjalnych przyczyn i skutkow bledéw, popetianych przy
projektowaniu i wyeliminowanie ich zanim jeszcze powstanie gotowy wyrob. Zakresem
stosowania metody jest dziatalno$¢ projektowa i badawczo - rozwojowa.

QFD (Quality Function Deployment) metoda rozwiniecia funkcji jako$ci. Jest
wykorzystywana na etapie projektowania, zostata opracowana w Japonii w latach 60. Po
raz pierwszy zostata uzyta w latach 70 w Kobe. Celem QFD jest zebranie i przeniesienie
wymagan klienta, poprzez proces projektowania i opracowywania technologii, na
produkcje wyrobéw lub kreowanie ustug, ktére znajdg nabywcow na rynku. QFD to
uniwersalne narzedzie przeznaczone nie tylko dla gatezi przemystu i ustug, ale réwniez
dla proces6w administracyjnych. Wtasnie dlatego znajduje zastosowanie w przemysle
samochodowym, chemicznym, farmaceutycznym, budowlanym, oraz w handlu
i w instytucjach kredytowych.

Metode ta stosuje sie rowniez:
e w przygotowaniu, konstruowaniu i produkcji nowych wyrobow;
e w przygotowaniu nowych ustug np. w bankach i stuzbie zdrowia;

e w projektowaniu nowych systeméw komputerowych, w zakresie sprzetu
1 oprogramowania,

e w przemysle farmaceutycznym, przy opracowywaniu nowych substancji;
e przy tworzeniu nowych technik przekazu informacji.

Metoda ta jest czasochtonna i pracochtonna, lecz daje producentowi miedzy
innymi wieksza pewno$¢ satysfakcji klienta, ogranicza liczbe zmian, ktére trzeba
wprowadza¢ do konstrukcji i procesu produkcyjnego, skraca czas cyklu rozwoju
produktu oraz obniza koszty uruchomienia produkcji.
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Narzedzia jako$ci wykorzystuje sie do zbierania, przetwarzania informacji,

nadzorowania procesu zarzadzania przez jakos¢, do wykrywania btedéw, wad
i nieprawidlowoSci w przebiegach proceséw, produktach lub ustugach. Pozwalajg na
wizualizacje danych, monitorowanie i diagnozowanie proceséw. Dzieki narzedziom
mozemy skontrolowac¢ efektywnos$¢ podjetych dziatan. S3 one instrumentami, ktore
pozwalajg na monitorowanie proceséw w catym cyklu zycia wyrobu.

Narzedzia zarzadzania jakoscig dzielimy nastepujaco:

tradycyjne narzedzia jakos$ci: diagram przebiegu procesu (schemat blokowy),
karta kontrolna, arkusz analityczny, diagram przyczynowo - skutkowy (Ishikawy),
diagram Pareto - Lorenza, histogram, punktowy diagram korelacji;

nowe narzedzia jako$ci: diagram pokrewienstwa, diagram relacji, diagram
macierzowy, macierz analizy danych, diagram strzatkowy drzewo decyzyjne,
wykres programowy procesu decyzji;

dodatkowe narzedzia jakoS$ci: wizualizacja danych, analiza pola sit, metoda ABCD,
metoda ABC, analiza oddziatywan, burza moézgow.

Cechy charakterystyczne narzedzi zarzadzania jakoscia:

diagram Ishikawy (rybi szkielet, wykres przyczynowo-skutkowy), uzywany jest
do ilustrowania zwigzkéw przyczynowo-skutkowych, pomaga w ten sposéb
oddzieli¢ przyczyny od skutkdw danej sytuacji i okres$li¢ ztozono$¢ problemu. Jego
nazwa pochodzi od nazwiska twoércy Kaoru Ishikawy. Diagram ten przedstawiany
jest jako wielopoziomowy proces tzw. ,0d ogétu do szczegétu”, gdzie przyczyny
wyznaczone na gtownej osi traktuje sie jak skutki innych przyczyn. Wynikiem
stworzonego wykresu jest hierarchiczny podziat przyczyn;

zasada Pareto, ktdérej tworca byt Vilfredo Pareto, ktéry badajac dystrybucje
dochodow we Wtoszech zaobserwowat w 1887 r., ze 80% bogactw catego kraju
byto wtasnoscia 20% ludnoSci. Zgodnie z tg zasadga wystepowanie wiekszoSci
typéw zdarzen mozna zaobserwowac w niewielkim fragmencie prawdopodobnych
okolicznosci, np.:

- produkcja 20% typow wyrobéw zapewnia 80% ogdlnej wartosSci sprzedazy;

- 20% operacji w procesie produkcyjnym warunkuje 80% kosztow
wytwarzania;

- 20% informacji warunkuje 80% decyzji itp.;

- 80% skarg w supermarketach pochodzi od 20% klientow;

- 80% ztych kredytow jest w rekach 20% dtuznikow;

- 80% absencji w firmach powodowane jest przez zaledwie 20% pracownikow;
- 80% brakéw jest skutkiem 20% przyczyn;

- 80% skutkéw wywotywane jest przez 20% przyczyn.

Odnoszac sie do zarzadzanie jako$cig, mozna stwierdzi¢, ze niewielka liczba osob,

przyczyn, sytuacji odpowiada za wiekszoS¢ wystepujacych zjawisk. Zorganizowanie
odpowiednich dziatan korygujacych, likwidujacych te 20% niekorzystnych czynnikéw

-
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moze poprawic¢ jako$¢ procesu. Dlatego nalezy je ustali¢, aby nie walczy¢ z przyczynami,
ktdre sg matoistotne. Graficznym obrazem zasady jest diagram Pareto - Lorenza.

e Just In Time (JIT, doktadnie na czas), to metoda produkcyjna, ktéra pozwala na
zsynchronizowanie zaopatrzenia z produkcjg, oznacza dostarczenia ,doktadnie na
czas” i bezposrednio na linie produkcyjng surowcoéw i pétfabrykatéw, co pozwala
na unikniecie ich magazynowania.

5.2 System zarzadzania ISO

Dla zapewnienia kompatybilnosci dziatan projakosciowych przedsiebiorstw
produkcyjnych z wymaganiami jako$ciowymi zostaly opracowane normy branzowe
oraz krajowe. Postepujgca globalizacja sprawita, ze w roku 1986 Miedzynarodowa
Organizacja Normalizacyjna (International Organization of Standarization w skrocie
[SO) ustanowita normy ISO 8402, ktére zawieraja terminy i definicje dotyczace jakoSci.
W roku 1987 okreslono normy ISO 9000 dotyczace systemoéw zapewnienia jakosci. ISO
9000 jest standardowym systemem norm, ktéry okreSla sposéb dziatania
przedsiebiorstw. Normy te nie opisujg parametréow, jakie ma spetnia¢ produkt lub
ustuga, ale reguluja zasady organizacji przedsiebiorstw tak, aby zapewni¢ najlepsza
jakos¢ produktu lub ustugi.

W skiad norm ISO wchodzg nastepujace standardy:

e SO 9000 - okresla pojecie jakoSci i szereg standardéw jakos$ciowych, ktére maja
stanowi¢ wytyczne dla przedsiebiorstw;

e SO 9001 - obejmuje caty zakres kompleksowego zarzadzania jakoscig (TQM) od
etapu projektowania, przez produkcje i testowanie, az po instalacje i serwis;

e IS0 9002 - obejmuje produkcje, instalowanie i serwis;
e IS0 9003 - obejmuje kontrole oraz serwis;

e SO 9004 - okresSla spos6b poprawy proceséw majacych na celu osiggniecie
i utrzymanie wtasciwego poziomu jakosci oraz odpowiedzialnosci zarzadu.
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Osiaggniecie przez przedsiebiorstwo certyfikatu ISO zapewnia wysoka pozycje
konkurencyjng, wzrost wiarygodnosSci oraz mozliwo$¢ wejscia na rynek dostawcow
znanych producentéw. Normy ISO serii 9000 znajduja zastosowanie nie tylko
niezaleznie od branzy, do ktérej mozna zaliczy¢ produkowany wyréb lub ustuge, ale
takze niezaleznie od wielko$ci organizacji. Do norm ISO serii 9000 zalicza sie normy
opracowywane przez Komitet Techniczny ISO TC 176 - Zarzadzanie jakoS$ciag
i zapewnienie jakoSci.

5.3 Czynniki wplywajace na jakos$¢ przeptywu wyrobu i wykonania
przydzielonych zadan

System jakosci oparty na normach ISO, ma ulatwi¢ relacje pomiedzy
kooperantami, powiekszenie wzajemnego zaufania w tancuchu dostaw oraz stworzy¢
korzystne dla obu stron powigzania miedzy producentami a klientami. Podstawg
wtasciwej kooperacji jest peine objecie wszystkich ogniw tancucha odnoszacego sie do
wyrobu, w tym takze ustugi.

Czynniki majace wplyw, na jakos¢ przeplywu, wyrobu i wykonania
przydzielonych zadan:

e zakres normy - stanowi ona baze dla zastosowania jej wymagan do systeméw
zarzadzania jako$cia w organizacjach, ktoére potrzebuja wykaza¢ zdolnos$¢ do
dostarczania wyrobow spetniajgcych wymagania klienta i przepiséw prawnych
oraz dazenie do ciggtego doskonalenia;

e norma powotlana - w przypadku powotan datowanych podzniejsze zmiany nie
majg zastosowania. Dla powotan niedatowanych stosuje sie ostatnie wydanie
dokumentu normatywnego;

e terminy i definicje - aby okresli¢ dostawy, stosuje sie podane terminy: dostawca,
organizacja, klient, termin. ,Organizacja” odnosi sie do jednostki, ktérej dotyczy
norma, termin ,wyrdb”, moze takze oznaczac ,ustuge”;

e odpowiedzialnos$¢ kierownictwa;

e zaangazowanie Kierownictwa - kierownictwo najwyzszego szczebla powinno
zaangazowac sie w tworzenie i rozwdj systemu zarzadzania jako$ciag oraz
réwnocze$nie wykazac to w operacyjnym dziataniu;

e orientacja na klienta - do powinnosci kierownictwa najwyzszego szczebla nalezy
zapewnienie, ze wymagania i potrzeby klienta zostaty okreslone i spetnione;

e polityka jakoSci -kierownictwo najwyzszego szczebla powinno zapewnié, ze
polityka jakosci jest zgodna z celami przedsiebiorstwa. Zobowigzuje do ciggtego
doskonalenia, dokonywania przegladéw i jest zrozumiata w catej organizacji;

e planowanie - cele dotyczace jakosci oraz realizacja planowanego systemu
powinny by¢ ustalone i podane do wiadomos$ci w sposoéb ilosciowy i jakosciowy
przez kierownictwo najwyzszego szczebla;

e odpowiedzialno$¢, uprawnienia i komunikacja - odpowiedzialnos¢ jak
i uprawnienia powinny by¢ okreslone i zakomunikowane w przedsiebiorstwie.
Kierownictwo najwyZszego szczebla powinno wyznaczy¢ petnomocnika ds.
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zarzadzania jakosScia z przydzieleniem mu odpowiednich uprawnien
i odpowiedzialno$ci. Funkcjonowanie i nadzorowanie systemem wymaga
wdrozenia skutecznych metod komunikacji;

przeglad zarzadzania - kierownictwo najwyzszego szczebla musi przeprowadzac
przeglad obejmujgcy mozliwosci doskonalenia i potrzebe zmian; przeglad wymaga
szczegOtowych informacji o dotychczasowych dziataniach. Efektem przegladu
powinny by¢ podjete decyzje i dziatania zwigzane gléwnie z doskonaleniem
i zasobami;

zapewnienie zasobow - okreSlenie i zapewnienie zasoboéw nalezy do
przedsiebiorstwa;

zasoby ludzkie - firma powinna zapewni¢, aby personel miat zdolno$¢ do
przyjecia odpowiedzialno$ci za nalezyte funkcjonowanie systemu zarzadzania
jako$cig w oparciu o kompetencje, $wiadomos¢ i szkolenia;

infrastruktura - zgodnos$¢ wyrobu z wymaganiami jest tez zalezna od wtasciwej
infrastruktury, ktéra zapewnia przedsiebiorstwo;

srodowisko pracy - firma powinna zapewni¢ utrzymywanie warunkéw ochrony
zdrowia i bezpieczenstwa w §rodowisku pracy oraz w otoczeniu;

planowanie realizacji wyrobu - obejmuje wymagania dla planowania i rozwoju
procesow, wyszczeg6lniajagc cele jakoSciowe, ustanowienie procesow,
dokumentacji, zapewnienie zasobow, weryfikacje, walidacje, monitorowanie,
kontrole, badania wtasciwe, kryteria akceptacji wyrobu oraz niezbedne zapisy;

procesy zwigzane z klientem - w zakresie kontaktéow z klientami organizacja
powinna okresli¢ wymagania dotyczace wyrobu, zwigzane z dostawg, promocja,
aprobatg klientow, urzedowe oraz zwigzane z mozliwoSciami realizacji. Przed
dostarczeniem wyrobu klientowi powinien by¢ przeprowadzony przeglad
wymagan ze zwrdceniem uwagi na rozbiezno$ci miedzy zamoéwieniem/umowaq
a wczeSniej podanymi i zapewnienie, Ze zostang one rozwigzane. Duzy nacisk
nalezy potozy¢ na potrzebe statego i biezacego kontaktu z klientem w celu
uzyskania informacji;

projektowanie i rozwoj - projektowanie i rozw6j wyrobow i proces6w wymaga,
aby przedsiebiorstwo planowato i nadzorowato wszystkie fazy, ustalito
odpowiedzialno$¢, okreslito dane wejsciowe do projektowania i rozwoju i dane
wyjsciowe obejmujace réwniez specyfikacje wtasciwosci wyrobu istotnych dla
jego bezpiecznego wiasciwego uzytkowania. Na okres$lonych etapach nalezy
przeprowadzi¢ przeglady projektowania i rozwoju, aby upewni¢ sie, Ze dane
wyjsciowe i wytworzony wyrdb spetniajg wymagania okreslone w danych
wejsciowych oraz zwigzane 2z wyspecyfikowanym zastosowaniem lub
zamierzonym wykorzystaniem nalezy przeprowadza¢ weryfikacje i walidacje.
Wszystkie zmiany w projektowaniu i rozwoju powinny by¢ nadzorowane poprzez
dokumentowanie, weryfikowanie i zatwierdzanie;

zakupy - przedsiebiorstwo musi zapewni¢ speinianie wymagan przez
dostarczone wyroby, m.in. przez kwalifikacje dostawcéw, zatwierdzanie procedur,
kwalifikacji  personelu, kontrole adekwatnos$ci dostarczonego wyrobu
Z wymaganiami;

-
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5.4

produkcja i dostarczanie ustugi - realizacja produkcji i ustug powinny by¢
nadzorowane; proces, ktérego wynik w postaci wyrobu moze wykazac
niezgodnos$ci w pézZniejszym uzytkowaniu powinien podlega¢ walidacji. Firma ma
zapewni¢ identyfikacje i identyfikowalno$¢ wyrobu, chroni¢ i zabezpieczac
wtasnos$¢ klienta. Wyroby przed dostarczeniem do klienta powinny by¢ chronione,
odpowiednio pakowane i przechowywane;

nadzorowanie wyposazenia do monitorowania i pomiaréw - w celu
zapewnienia zgodno$ci wyrobow z wymaganiami, wyposazenie do pomiaréw
powinno by¢ wzorcowane lub weryfikowane zgodnie z wiasciwymi procedurami
ujmujacymi  m.in. czestotliwo$¢ sprawdzania. Musza by¢ regulowane,
zidentyfikowane i chronione przed uszkodzeniami;

pomiary, analiza i doskonalenie - przedsiebiorstwo ma zaplanowac¢ i wdrozy¢
procesy monitorowania, pomiaru, analizy i doskonalenia nieodzowne do
zapewnienia zgodnoS$ci wyrobu, i ciggtego doskonalenia systemu zarzadzania,
jakoscig;

monitorowanie i pomiary - interes firmy wymaga monitorowania informacji
dotyczacych postrzegania przez klienta jej wyrobéw. W celu okreslenia czy system
jakosci jest zgodny organizacja powinna przeprowadza¢ audyt w zaplanowanych
odstepach czasu, zapewniajac obiektywnos¢ i bezstronno$¢. Organizacja powinna
stosowa¢ wilasciwe metody monitorowania i pomiaréw proceséw oraz wyrobow
podejmujac niezbedne dziatania korygujace i zapobiegawcze. Do pomiaréw
i monitorowania powinna wykorzystywac odpowiednie techniki i narzedzia;

nadzor nad wyrobem niezgodnym - organizacja powinna zapewni¢ wtasciwg
identyfikacje i nadzorowanie nad wyrobem niespetniajagcym wymagan,
podejmujgc m.in. dziatania w celu wyeliminowania stwierdzonych niezgodnoSci,
wydania zgody na odstepstwo zatwierdzone przez klienta lub uniemozliwienia
zastosowania wadliwego wyrobu;

analiza danych - aby oceni¢ funkcjonowanie systemu zarzadzania jako$cig oraz
mozliwosci dokonania udoskonalen organizacja powinna okre$li¢, zbierac
i analizowa¢ odpowiednie dane dotyczace zadowolenia klienta, zgodnos$ci wyrobu
z wymaganiami, trendow proceséw i wyrobow oraz dostawcéw;

doskonalenie - efektywnos$¢ systemu powinna by¢ doskonalona w sposdéb ciggty
poprzez stosowanie polityki jakosci, celéw dotyczacych jakosci, podejmowanie
dziatan korygujacych i zapobiegawczych w oparciu o udokumentowane
procedury.

Normy i procedury oceny jakosci

W firmie powinny by¢ prowadzone odpowiednie pomiary i monitorowanie

realizowanych proceséw.

Wedlug normy ISO 9001: 2008 pomiary i monitowanie musza dotyczy¢:

satysfakcji klientow firmy - kazde przedsiebiorstwo moze tatwo zidentyfikowaé
zbior informacji, z ktérych w ramach analiz mozna ustali¢ wtasciwe wnioski. Przy

-
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ustalaniu metod badania satysfakcji klienta nieodzownym dziataniem jest
identyfikacja wszystkich grup klientdw, z jakimi firma ma do czynienia;

e zgodnosSci z wymaganiami i skutecznos$ci systemu zarzadzania jakoS$cia
w realizacji przyjetej polityki jakoSci oraz wynikajacych z niej celow - poprzez
prowadzeniu audytéw wewnetrznych.

Celami audytu wewnetrznego sa:

- okreslenie zgodnosci lub niezgodno$ci elementow systemu jako$ci
z okreslonymi wymaganiami;

- sprawdzenie spelnienia wymagan wynikajacych z przepiséw prawa;

- okres$lenie skuteczno$ci wdrozonego systemu jakos$ci w realizacji przyjetej
polityki i celow;

- umozliwienie doskonalenia audytowanego dziatania (procesu systemu,

jakosci).

Audyty przeprowadzane sg przez firme, ktora korzysta z wlasnego,
wyszkolonego audytora lub audytoréw lub tez, badZ przy pomocy wynajetego audytora
lub audytoréw. Rozrézniamy dwa rodzaje audytow wewnetrznych: planowy oraz
specjalny. Audyt specjalny moze by¢ inicjowany ze wzgledu na przyktadowe
okolicznoSci:

- istotne zmiany w systemie;
- obnizenie jakoSci wyrobow;
- specjalne zadanie klienta.

Sam audyt polega na zbieraniu dowodéw poprzez rozmowy (wywiad), przeglad
dokumentéw i obserwacje dziatan i warunkéw w dziedzinach, ktére obejmuje audyt.
Spostrzezenia, ktore zostaly rozpoznane przez audytora, jako niezgodnoSci, sa
zapisywane. Badanie dotyczy zgodnosci stosowanej praktyki z wymaganiami normy,
ustaleniami zawartymi w dokumentach systemowych, wymogami klientow oraz innymi
wymaganiami, w tym gtoéwnie przepisami prawa, dotyczacymi prowadzonej
dziatalnoSci.

Jak wazny jest audyt wewnetrzny dla sprawnego funkcjonowania systemu
jakosci, podkresla fakt, ze zgodnie z wymaganiem normy ISO 9001: 2008, zasady jego
planowania i prowadzenia muszg sie znalez¢ w udokumentowanej procedurze.
Najwazniejsza cze$cia audytu jest sporzadzony raport, ktdry musi zawiera¢ spis
wszystkich niezgodnosci.

Niezgodnoscia sa niespelnione wymagania zapisane w:
- kontraktach;

- normach dotyczacych systemu jakosci;

- ksiedze jakosci;

- procedurach, instrukcjach roboczych, regulaminach.

Pojawienie sie niezgodnosci ma trzy podstawowe przyczyny, sq to:

Kurs: Podstawy organizowania i monitorowania przeptywu informacji w procesie produkcji
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- dokumenty systemu nie spetniajag wymagan norm/przepiséw;
- opracowane procedury nie zostaty prawidtowo wprowadzone do praktyki;

- praktyka jest nieskuteczna, czyli nie mozna uzyskac¢ pozadanego wyniku lub
celu.

Audyt konczy sie z chwilg przekazania stronie audytowanej raportu

sporzadzonego przez audytora:

5.5

proces6w objetych systemem zarzadzania, jakoScig - poprzez odpowiedniej jakosci
procesy w systemie zarzadzania jako$Scig uzyskuje sie odpowiednig jakos$¢
wyrobéw lub ustug. Norma wprowadza obowigzek monitorowania proceséw,
ktére ujeto w systemie jakosci, a w tych, w ktérych jest to potrzebne -
dokonywania pomiaréw wielkoSci wywierajacych wplyw na ich efekt; celem
monitorowania proceséw jest prewencja, wptywanie by proces przebiegat
prawidtowo i prowadzit do wyznaczonego mu celu;

zgodno$ci wyrobow lub ustug ze stawianymi im wymaganiami - kontrola
wyrobdéw lub ustug powinna by¢ zaplanowana, co do jej miejsca, czasu, sposobu
prowadzenia i kryteriow przyjecia, odrzucenia, naprawy wyrobu/ustugi oraz
oczywiScie os6b odpowiedzialnych za jej przeprowadzenie. Nalezy okresli¢ zapisy
potwierdzajgce fakt wykonania kontroli wraz z jej wynikami, ktére potwierdzaja,
badZ nie spetnienia stawianych wymagan. Norma wymaga tez, by w zapisach
z pomiaréw i monitorowania okresSlona zostata odpowiedzialnos¢ za dziatania
zwigzane z przyjeciem lub odrzuceniem wyrobu;

dostawcdw, zgodnie z wymaganiami normy dotyczacej zakupow.
Rola kierownika szczebla podstawowego w dziataniach projakosciowych

Norma ISO 9001: 2008, jak rowniez poprzednie jej wydanie z 2000r. wyraznie

okresla wymog, iz ,Najwyzsze kierownictwo powinno wyznaczy¢ cztonka kierownictwa,
ktéory niezaleznie od innej odpowiedzialno$ci, powinien mie¢ odpowiedzialno$¢
i uprawnienia, ktore obejmuja:

zapewnienie, ze procesy potrzebne w systemie zarzadzania, jakoScia sa
ustanowione, wdrozone i utrzymywane;

przedstawianie kierownictwu najwyzszego szczebla sprawozdan
z funkcjonowania systemu zarzadzania, jakoscig i wszelkich potrzeb zwigzanych
z jego doskonaleniem;

zapewnienie upowszechniania w catej organizacji $wiadomoSci dotyczacej
wymagan klienta. Uprawnienie kierownika szczebla podstawowego, ktéry zostat
wyznaczony przez kierownictwo najwyzszego szczebla do nadzorowania dziatan
projakosciowych powinny obejmowac:

- nadzor nad stwierdzonymi niezgodnos$ciami w procesach i w systemie;

- nadzér nad planowaniem, realizacja ustalen kierownictwa podczas
przegladéw i ocenie systemu zarzadzania, jakos$cig;

-
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- dostep do wszystkich zasobéw, w tym wykorzystanie miernikow
ekonomiczno-finansowych dotyczacych okreslonych procesow;

- przygotowanie i organizacja szkolen z tematyki projakoSciowej;

- powotywanie zespotow interdyscyplinarnych do rozwigzywania problemow
jako$ciowych, organizacyjnych i merytorycznych;

- koordynacja dzialan w zakresie nadzorowania dokumentacji i zapisow
wewnetrznych oraz wymagan prawnych;

- inicjowanie dziatan doskonalgcych (korekcyjne, korygujace, zapobiegawcze)
na podstawie opracowan i analiz z biezacej dziatalno$ci przedsiebiorstwa;

- przydzielanie zadan wynikajacych z potrzeb systemu, jakoSci oraz ich
rozliczanie;

- wspotpraca z instytucjami, jednostkami zewnetrznymi, spotecznoscia lokalng,
klientami w sprawach dotyczacych, jakosci.

Podstawowe cechy, jakie powinna posiada¢ osoba zajmujaca sie

dzialaniami projakosciowymi na terenie przedsiebiorstwa:

specjalistyczna wiedza oraz przeszkolenia dotyczace metod i technik, ktoére
obejmujg zarzadzanie i sterowanie, jako$cig;

wiedza o filozofii globalnego podejscia do jakosSci, roli, jaka ma ona speinia¢
w przedsiebiorstwie;

petne zaangazowanie w dziatania projakos$ciowe, posiadanie duzego autorytetu
i doswiadczenia zawodowego oraz doswiadczenia w zarzadzaniu jakoscia;

umiejetno$¢ komunikowania sie ze wszystkimi szczeblami zarzadzania, m.in.
takich jak produkcja, konstrukcja, technologia, marketing, sprzedaz, utrzymanie
ruchu, zaopatrzenie, kadry, kontrola, jakosci, stuzby ekonomiczno - finansowe;

odpowiednia wiedza o calym przedsiebiorstwie, jego strukturze, dziatalnosci,
produkowanych wyrobach, oferowanych ustugach;

skoncentrowana uwaga na zgodnoSci dziatan i postaw w odniesieniu do wyrazen
werbalnych;

umiejetno$¢ koncentracji na sprawach priorytetowych, a nie drobiazgowych;

posiadanie wiedzy oraz znajomos$ci tego, czego oczekuje klient i rynek, inne
zainteresowane strony;

umiejetnos$¢ do optymalizacji wytwarzanych dokumentéw i rejestrow;

umiejetno$¢ analitycznego mys$lenia, oddzielania probleméw od pracownikéw.

-
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Rysunek 5.2 ISO 9001
Zrédto: www.fotolia.com

Osoba odpowiedzialna za nadzorowanie dzialan projakosciowych to nie tylko
funkcja formalna, ale takze kontrola wszystkich zasobéw i wykorzystywanie
umiejetnosci kierowniczych w réznorodnych sytuacjach. Sposéb przekazywania
informacji, wspoétpraca z innymi pracownikami, umiejetno$¢ budowania poparcia dla
swojej misji sg zwigzane z miejscem, jakie zajmuje w organizacji. Od umiejetnosci
kierowniczych zalezy, na ile osoba kierownika potrafi wzmocni¢ swdj autorytet
i przekona¢, Ze system zarzgdzania jako$cia minimalizuje i zapobiega pojawieniu sie
wewnetrznych lub zewnetrznych niekorzystnych zjawisk wptywajacych, na jakos¢
produkowanego wyrobu lub ustugi.

Aby podsumowac¢ informacje zawarte w module V obejrzyj prezentacje pt.
»~Podsumowanie”.
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