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Filary zarzadzania jakosciag

* Orientacja na Klienta
» Badanie potrzeb klienta
» Powigzanie celdw organizacji z potrzebami klienta
» Komunikowanie potrzeb klienta w catej organizacji
» Pomiar zadowolenia Klienta

* Przywodztwo
= Wizja organizacji
= Okreslenie celow i zadan
= Zapewnienie zasobow
» Delegowanie - swoboda dziatania
= Motywowanie



Filary zarzadzania jakosciag

» Zaangazowanie pracownikow
= Okreslenie roli w organizaciji
= Okreslenie obowigzkow, uprawnien, kompetenciji
» Okreslenie odpowiedzialnosci za jakosci

* Podejscie procesowe
» Okreslenie procesow - —
= Okreslenie dziatan s
» Ustanowienie odpowiedzialnosci
= Pomiary i monitorowanie dziatan




Filary zarzadzania jakosciag

*Podejscie systemowe

» Zarzgdzanie wzajemnie powigzanymi procesami

* Doskonalenie
» Zachecanie do doskonalenia

= Szkolenia nt. doskonalenia

» Doskonalenie produktow, ustug i procesow

* Podejmowanie decyzji na podstawie faktow

» Wiarygodne dane
= Udostepnianie danych



Wprowadzenie do zarzadzania — cykl Deming’a
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Podejscie procesowe — zastosowanie podejscia
procesowego

Podejscie procesowe to jedna z zasad zarzadzania jakoscia,
pozwalajgca na stworzenie ram dla skutecznych systemow
zarzgdzania jakoscig

Wiasciwe podejscie do zarzgdzania procesowego pozwala na
odpowiednie opisanie oraz nadzorowanie przebiegu
procesdow, a co sie z tym wigze standaryzacji poziomu
jakosci
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Podejscie procesowe — zastosowanie podejscia
procesowego

Stosowanie podejscia procesowego oznacza realizowanie celow
przedsiebiorstwa przy jednoczesnym minimalizowaniu kosztow
funkcjonowania procesow.

Proces jest sekwencjg realizowanych dziatan, majgcych na celu
przeksztatcenie zdefiniowanego stanu wejsciowego w stan wyjsciowy,
przy wykorzystaniu niezbednych zasobow, z ukierunkowaniem na
oczekiwania klienta.

JAKOSC ]
/ i

> l o4
CZAS KOSZTY l

TOM-gwska zaleznosc pomiedzy jakoécia, czasem i kosztem wytworzenia




Podejscie procesowe — stota

* Norma ISO 9001:2015 promuje podejscie procesowe do
zarzgdzania

» Podejscie procesowe oznacza, ze:

- Organizacje da sie opisac¢ — poprzez zadania,
uprawnienia, odpowiedzialnosci, Scisle opisany sposob
postepowania.

- 50%

» Cechg podejscia procesowego jest:

- Zrozumienie, jakie elementy organizacji i jej dziatania
wzajemnie ze soba oddziatujg i w jaki sposob na siebie
wptywajg tworzgc system zarzgdzania.

- 50%



Podejscie procesowe a schemat organizacyjny

* Tradycyjne struktury
organizacyjne odzwierciedlajg
jedynie funkcje organizaciji

» Podejscie procesowe istotnie
réozni sie od funkcji i dziatan
zwigzanych ze strukturg
organizacyjng

Proces X

(leczenie ambulatoryjne,
hospitalizacja, marketing, zakupy,
kontraktowanie ustug, zarzgdzanie
kadrami....)




Podejscie procesowe — definicja procesu

Proces to cigg (sekwencja) logicznie uporzgdkowanych
czynnosci, w wyniku ktorych powstaje okreslony efekt

(rezultat) dziatania (produkt, ustuga), z ktérego korzysta
klient (zewnetrzny lub wewnetrzny).
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Elementy pojedynczego procesu

Zrédta wejsc
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__________________________________
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Podejscie procesowe — definicja procesu

* Proces jest to dziatanie, ktore umozliwia przeksztatcenie
elementow wejsciowych w elementy wyjsciowe

* Elementami wejsciowymi mogg byc:
Wymagania, dane, dokumenty, produkty, ustugi...

* Elementami wyjsciowymi mogg byc:
Potprodukt, wyrdb koncowy, informacja dla kolejnego procesu

=gt D@—:}
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Podejscie procesowe — cechy procesu

* Przebieg procesu — przeksztatcenie danych wejsciowych w rezultat
» Koszt — wydatki poniesione na realizacje procesu (koszty jakosci)

= Czas trwania — okreslenie czasu potrzebnego na przeksztatcenie
danych wejsciowych w dane wyjsciowe

» Efektywnos¢ — okreslenie poziomu, w jakim stopniu proces spetnia
oczekiwania klienta - wskazniki (mierniki procesu)

» Wydajnos¢ — stopien wykorzystania zasobow do wytworzenia
produktu koncowego (ocena skutecznosci osiggnietych wskaznikow
procesu)



Podejscie procesowe

Podejscie procesowe — (orientacja procesowa)

tj. ukierunkowanie na procesy zachodzgce wewnatrz
organizacji

W celu doskonalenia i rozwoju

LS
]
Organizacja jest zbiorem procesow é_,o_,

ISO 9001

Laboratorium jest zbiorem procesow??
ISO 17025 ??

Ich identyfikacja pozwala na lepsze zrozumienie poszczegolnych ukrytych dziatan
majgcych wptyw na wyniki koncowe dziatalnosci



Podejscie procesowe

Podziat procesow w organizacji

1. Procesy podstawowe, ktorych efektem jest produkt (ustuga)
na rynek zewnetrzny
Procesy z p. 8 normy ISO 9001

2. Procesy pomocnicze (wspierajgce, wspomagajgce procesy
gtowne), dzieki nim procesy podstawowe mogg by¢ sprawnie
realizowane, a firma moze funkcjonowac
Punkty 4, 5,6, 7, 9, 10 normy ISO 9001

Procesy pomocnicze wg innej klasyfikacji dzieli sie tez na
wspomagajgce i zarzgdcze



Podejscie procesowe

Podziaf procesow w laboratorium

1. Procesy podstawowe, ktorych efektem jest produkt (ustuga) na
rynek zewnetrzny
Procesy z p. 7 normy ISO 17025

2. Procesy pomocnicze (wspierajgce, wspomagajgce procesy
gtowne), dzieki nim procesy podstawowe mogg byC sprawnie
realizowane, a firma moze funkcjonowac
Punkty 5, 61 8 normy ISO 17025

Procesy pomocnicze wg innej klasyfikacji dzieli sie tez na
wspomagajgce | zarzadcze



Mapa procesow wg PN-EN ISO 9001:2015
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Mapa procesow wg PN-EN ISO 9001:2015
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Mapa procesow wg PN-EN ISO 9001:2015

PROCESY ZARZADZANIA
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Mapa procesow wg PN-EN ISO/IEC 17025:2018
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Podejscie procesowe O SR WA
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Wiasciciel procesu (kto to?)

Wiasciciel procesu — pracownik organizaciji, ktory odpowiada za efekty catosci procesu
oraz:

posiada wiedze na temat catosci procesu

potrafi zaprojektowac jego przebieg

ma stosowne uprawnienia do wprowadzenia zmian

odpowiada za sledzenie wynikow procesu, ustalenie

metod zbierania danych i ich analizy

odpowiada za ustalanie zakresu niezbednej standaryzacji (dokumentaciji)
inicjowanie dziatan doskonalgcych

sprawozdania dla kierownictwa

Ustanowienie wlasciciela nie oznacza, ze pozostali uczestnicy
procesu sg zwolnieni z odpowiedzialnosci za efekt koncowy !!



Podejscie procesowe

Petnomocnik/ Specjalista ds. Jakosci

* Petnomocnik / Specjalista ds. jakosci :
* Jest reprezentantem Najwyzszego Kierownictwa w sprawach SZJ
* Nadzoruje funkcjonowanie procesow z poziomu systemu
Wspiera Wtascicieli proceséw wiedzg fachowg z zakresu SZJ
Integruje procesy w ramach SZJ
Raportuje wszelkie zagadnienia SZJ do kierownictwa
Prowadzi komunikacje zewnetrzng w ramach SZJ
Nadzoruje audytoréw wewnetrznych



Podejscie procesowe — budowa mapy | przebiegow
procesow

CYKL PCDA

* Etapy |

* Okreslenie procesow gtéwnych

* Okreslenie procesdw towarzyszgcych / pomocniczych
* Etap Il

* Opisanie przebiegu procesow

» Graficzne przedstawienie przebiegu procesu (opcjonalnie)
* Etap il

* Okreslenie parametréow i miernikow jakosci (celdw i poziomow efektywnosci
procesu)



Podejscie procesowe — budowa mapy i przebiegow
procesow

* Etapy IV
* Realizacja dziatan zgodnie z przyjetym przebiegiem procesu
Zbieranie danych i informacji o jego przebiegu (identyfikacja przeszkéd,
wprowadzanie zmian, doskonalenie, prébkowanie)
* Etapy V
* Ocena wydajnosci realizacji proceséw (mierniki sg wyrazane zazwyczaj w
aspekcie: jakosci, kosztow i czasu)
* Etapy V

 State monitorowanie zdolnosci procesow do dziatan podejmowanych dla
usprawnienia i poprawy ich efektywnosci



Podejscie procesowe — tworzenie schematow przebiegu,
mapowanie procesow

— KONIEC
NIE
PRZEPLYW  --eeeeee TERST TAK
> OBJASNIENIA

~ OPERACJA

Inne:

operacja : »
technologiczna (Zadanie, czynnos¢, etap procesu)

kontrola {kontrola jakosci, ilosci, zgodnosci ze specyfikacjami)
transport (przemieszczenie produkiu, surowcow, narzedzi)

sktadowanie {przechowywanie, gromadzenie)

A R4 KV

opoZnienie {zwloka pomiedzy operacjami)



Podejscie procesowe — tworzenie schematow przebiegu,
mapowanie procesow

Formy opisu mapy procesow:

* Stownie
* Tabelaryczne
* Graficznie
®
.:uh Wystanie
5
E S _ : aplikacji
o
L -
o : . R
w Analiza Aplikacja TAK Umowienie | s
% aplikacji OK? spotkania
= :
8 MIE
E Odrzucenie
1 B

aplikacji



Podejscie procesowe — tworzenie schematow przebiegu,
mapowanie procesow

Formy opisu mapy procesow:

e Sfownie

* Tabelaryczne

 Graficznie
Zatrudnianie pracownika
Diagram Przeptywu

. ey Poréwnanie do ook} e Dodaj Poinformuj wszysthich

S| et e s e O

| T ¥
g Przekierowanie do
3 menadiera dziatu

®
l odrzulcenie p:'::j:::; ne ( ) —‘
|

Poinformuj o
Ztozenie oferty HR o ofercie

Systmem
ptatnosci

4




Podejscie procesowe — tworzenie schematow przebiegu,
mapowanie procesow

Formy opisu mapy procesow:
 Stownie
* Tabelaryczne
 Graficznie

Zamdwienie

niekompletne
Klient

Nie

Zamdwienie do
realizacji?

Tak

-------------




Podejscie procesowe

czas realizacji koszt

procesu procesu

jakos¢

produktu

jakos¢ obiektow
do badan

/ ustugi

10 1
9
biegtos¢ . terminowos¢
pomiarowa N PARAMETRY procesu
personelu R
7
‘2 5 :
sprawnosc / zadowolenie
gotowos¢ klienta
wyposazenia
Parametry .
P oy stabilnoé¢ Poprawnosc
jakOSCl procesu

procesu




Podejscie procesowe -  Mierniki procesu
Proces IR Definicja miernika Formuta miernika Wartos¢
procesu
TU =
. Czasowosc¢ Ustugi wykonane w liczba l.JS.J'UQ wylfonanych
Realizacja o : o : w terminie / ogodlna : 0
ustuqi realizacji ustugi terminie w ciggu liczba ustu min. 85%
9 (TU) miesigca 9 ,
wykonanych w ciggu
miesigca * 100
Kompetencie Udziat pracownikow | KPP =
ersgnelu ) produkcji w liczba szkolen
: P . szkoleniach wewnetrznych
Zarzgdzanie | produkcji w ; :
: , wewnetrznych z (zakonczonych min. 3
personelem zakresie obstugi K bstuai . Ktrveh
aparatury X zakresu obstugi egzamlr)em), w ktéryc
(KPP) aparatury w ciggu uczestniczyt pracownik
roku produkcji w ciggu roku
Wymiar czasu w TIZ =
Terminowos¢ dniach od przestania . .
. : o : termin otrzymania
Obstuga _pozyskw\{_ama ,,ankle_ty do kllent_a uzupetnionej ,ankiety” — :
: informac;ji do dnia otrzymania . BRI <14 dni
klienta o termin zakonczenia
zwrotnych od uzupetnionej ustugi (przestania
klientow (T1Z2) ,=ankiety” przez k'gt % inien;
Klienta ankiety do wypetnienia)
Catkowity koszt
zakupu surowcéw,
Koszt statej sprzetu
Produkcja produkcji wyrobu X | technicznego i KP = suma wszystkich
. . . <75 000 z
wyrobow (szt. ..... ) wynagrodzen kosztow
(KP) pracownikéw
produkcyjnych w

ciggu roku




PodejScie procesowe -  Mierniki procesu
Proces FELEITE D D?f'm.cja Formuta miernika Wartosé
procesu miernika
o Udziat BPP=
Biegtosc L liczba poréwnan
: pracownikow :
: pomiarowa : wewnatrzlaboratoryjnych
Zarzadzanie laboratorium w . : .
personelu X : zakonczonych pozytywnie, min. 3
personelem poréwnaniach ; :
akredytowanego w ktorych uczestniczyt
wewnetrznych w : :
(BPP) . pracownik laboratorium w
ciggu roku :
ciggu roku
Wymiar czasu w
Terminowos¢ dniach od TSB =
Raportowanie wystawiania zakonczenia termin wystawienia
por ,oprawozdania z badania do ,Sprawozdania z badan” — <10 dni
wynikow L : . :
badan wystawienia termin zakonczenia
(TSB) ,<Sprawozdania z badania
badan”
Udziat WWP =
. : Sy iy laboratorium w Liczba programow badan
Potwierdzenie | Waznos¢ wynikow : o .
N . programach biegtosci, w ktoérych :
waznosci pomiaréw - - ! : min. 2
iy badan biegtosci w | laboratorium uczestniczy w
wynikow (WWP) . : .
dziedzinie ciggu roku w dziedzinie

badawczej

badawczej




Przyktadowe parametry i mierniki w branzy medycznej

* Wskazniki procesu diagnostyki
« Sredni czas oczekiwania na pierwsze badanie diagnostyczne
* Liczba skarg i reklamacji badania diagnostycznego

* Wskazniki procesu nadzoru nad aparaturg medyczng
» Stopien wykorzystania aparatury medycznej
* Liczba zgtoszonych przez pracownikéw awarii sprzetu medycznego

* Wskazniki procesu nadzoru nad stanem sanitarno-higienicznym

* Liczba stwierdzonych zakazen wewnatrzoddziatowych wsréd pacjentéw /
pracownikow

* Liczba stwierdzonych uchybien sanitarno-epidemiologicznych

* Wskazniki procesu zakupow
» Sredni czas oczekiwania na dostawe np. lekdw
* Indeks rotacji zapasow



Przyktadowe parametry i mierniki w branzy medycznej

* Wskazniki procesu doskonalenia
* Liczba zidentyfikowanych niezgodnosci w procesie SZJ
* Liczba podjetych dziatan korygujacych w ramach SZJ
* Badanie satysfakcji pacjentow

» Wskazniki procesu zarzadzania ogolnego
* Wskaznik sprzedazy nowych ustug
* Dzwignia finansowa
* Wskaznik ogdlnego zadtuzenia placowki

* Wskazniki procesu leczenia

« Sredni czas oczekiwania na przyjecie do szpitala / konsultacje
» Sredni czas hospitalizacji
e Terminowosc przyjec



Karta
procesu

NAZWA PROCESU

nr procesu: ......
wyd. .... Zdn. ....... r.

Opracowat:

Sprawdzit:

data czytelny podpis data czytelny podpis data

Zatwierdzit:

Rodzaj procesu

Produkcja i dostarczanie ustugi — 8.5 ISO 9001
Zasoby — 7.1 1SO 9001

Lub

Zdefiniowany proces przez organizacje

lub

Cel / cele procesu

Wiasciciel procesu

Dane wejsciowe

Czynnosci w ramach
procesu (odwotanie do
procedury)

Dane wyjsciowe

Dostawcy procesu

Odbiorcy procesu

Efektywnos$é procesu

Parametr procesu 1

Definicja / formuta miernika Wartosé
Miernik procesu 1
Data oceny:
Ocena 1 parametru 1 Osiggnieta wartos¢ miernika:
Podpis: ....cccoviiiiiii
Parametr procesu 2
Definicja / formuta miernika Wartos¢
Miernik procesu 2
Data oceny:
Ocena 1 parametru 2 Osiggnieta wartosé miernika:
Podpis: ....cocoviiiiiii
Data oceny:

Ocena 2 parametru 2

Osiggnieta wartos¢ miernika:
Podpis: ....cccoviiiiiii
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Proces

Produkcja i dostarczanie ustugi

Rodzaj procesu

Gtowny

Cel / cele procesu

Prawidtowa realizacja etapow produkcyjnych zgodnie z planami
technologicznymi

Terminowe rozpoczynanie produkcji

Wiasciciel procesu

Kierownik produkciji

Czynnosci w
ramach procesu

Zgodnie z procedurqg ......

Dane wejsciowe

Materiaty, dokumentacja z projektowania i planowania produkciji

Dane wyjsciowe

Wyréb gotowy, np. raporty produkcji

Dostawcy procesu

Personel produkcji

Odbiorcy procesu

Klienci zewnetrzni

Parametr procesu 1

Terminowos¢ rozpoczecia produkcji od momentu akceptacji
zamowienia klienta (TRP)

Miernik procesu 1

Definicja miernika Formuta miernika W(a:;tlcl:sc
Wymiar czasu w dniach
od dnia akceptagciji TRP = <10 dni
zamoéwienia klienta do termin rozpoczecia produkcji — roboczych
dnia rozpoczecia termin akceptacji zamoéwienia
produkcji

Parametr procesu 2

Zgodnos¢ ,,planéw technologicznych” z realizacja produkciji (ZPT)

Miernik procesu 2

Definicja miernika Formuta miernika Wz;?,sc
ZPT =
Liczba prawidtowo
przeprowadzonych etapéw
Btedy w zamowieniach produkcji na zgodnos¢ z planami 90%%
o

materiatow na produkcje | technologicznymi /

wszystkie zamowienia z danego
dnia * 100
(zliczane co miesigc)
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Proces

Audit wewnetrzny

Rodzaj procesu

Wspierajgcy / pomocniczy

Cel / cele procesu

Realizacja wszystkich auditow wewnetrznych w cyklu rocznym

Realizacja auditéw wewnetrznych w terminie i przez kompetentnych
auditorow

Opracowanie ,raportow z auditu” w terminie

Wiasciciel procesu

Kierownik ds. jakosci

Czynnosci w
ramach procesu

Opracowanie ,programu auditow wewnetrznych”
Dziatania auditowe wg ISO 19011
Dziatania poauditowe

Dane wejsciowe

,Program auditow wewnetrznych”
Raport z poprzedniego auditu wewnetrznego + ,karty niezgodnosci”
Dokumentacja i zapisy dotyczgce auditowanego obszaru

Dane wyjsciowe

»Plan auditu”
,Raport z auditu”
.Karty niezgodnosci”

Dostawcy procesu

Personel laboratorium

Odbiorcy procesu

Personel laboratorium

Parametr procesu 1

Terminowos¢ wystawiania ,raportéw z auditow wewnetrznych” (TAW)

Definicja miernika Formuta miernika Wz;tl?lsc
Wymiar czasu w dniach TAW =
Miernik procesu 1 od zakonczenia auditu , , o ,
termin przekazania ,raportu z auditu <10 dni
wewnetrznego do , ] k ) roboczveh
przekazania "raportu z — termin zakonczenia auditu y
auditu” wewnetrznego
Parametr procesu 2 | Czasowo$¢ realizacji auditow wewnetrznych (CAW)
Definicja miernika Formuta miernika Wz:ﬁsc
CAW =
Miernik procesu 2 Audity wewnetrzne Liczba auditow wewnetrznych
wykonane w terminie w wykonanych w terminie ” / min. 90%
ciggu roku ogdlna liczba auditow wewnetrznych
wykonanych w ciggu roku * 100
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Proces

Raportowanie wynikow

Rodzaj procesu

Gtowny

Cel / cele procesu

Wystawianie bezbtednych ,sprawozdan z badan” w terminie

Wiasciciel procesu

Kierownik techniczny

Czynnosci w
ramach procesu

Opracowanie ,sprawozdania z badan”,
Autoryzacja wynikow,
Zatwierdzenie ,sprawozdania z badan”

Dane wejsciowe

Wyniki badan obiektu klientaa

Dane wyjsciowe

~oprawozdanie z badan”

Dostawcy procesu

Personel laboratorium

Odbiorcy procesu

Klienci zewnetrzni

Parametr procesu 1

Terminowo$¢ wystawiania ,Sprawozdania z badan” (TSB)

Definicja miernika Formuta miernika Wac;tlcasc
Miernik procesu 1 Wymiar czasu w dniach TSB =
od zakonczenia badania _ . _ :
do wystawienia termin wystawienia ,sprawozdania z <10 dni
.sprawozdania z badar” badan” — termin zakonczenia badania
Parametr procesu 2 | Skuteczna autoryzacja wynikéw badan (SA)
Definicja miernika Formuta miernika Wz;tlczlsc
_ SA =
Miernik procesu 2 Bledy w wym_k ach w Liczba btednych wynikow w
~Sprawozdaniach z . 0
»Sprawozdaniach z badan” / 0%

badan” wykryte w ciggu ) _ . ,
kwartatu ogolna liczba ,sprawozdan z badan”

wystawionych w ciggu kwartatu * 100
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L2 nr procesu: ...8...
BEZSTRONNOSC
wyd. 1 Zdn. ..01.07.2022.r.
Opracowat: Sprawdzit: Zatwierdzit:
data czytelny podpis data czytelny podpis data czytelny podpis
Gtowny

Rodzaj procesu

Cel / cele procesu

Zapewnienie bezstronnosci wynikajgcej z dziatalnosci laboratoryjnej
oraz powigzan personelu

Dazenie do eliminacji lub minimalizacji zidentyfikowanych ryzyk

Wiasciciel procesu

Kierownik laboratorium

Dane wejsciowe

Ksiega Jakosci
Struktura organizacyjna i zrzadzania
Karty obowigzkéw pracownika

Czynnosci w ramach
procesu (odwotanie do
procedury)

Kl p. 4.1

Dane wyjsciowe

Rejestr ryzyka/szansy

Dostawcy procesu

Klient, personel laboratorium, osoby przetozone

Odbiorcy procesu

Klient zewnetrzny

Efektywnosc procesu

Parametr procesu 1

Bezstronnos¢ realizacji wzorcowan

Miernik procesu 1

Definicja / formuta miernika Wartos¢

Liczba zaakceptowanych zyczen klienta, ktore
moga wywiera¢ negatywny wptyw na wyniki 0
wzorcowan w ciggu roku

Ocena 1 parametru 1

Data oceny:

Osiagnieta wartos¢ miernika:

Podpis: .ccovueeeeeireceeiee

Parametr procesu 2

Bezstronnos¢ realizacji wzorcowan

Miernik procesu 2

Definicja / formuta miernika Wartosé

Liczba powigzan personelu z klientem skutkujgcych
utratg bezstronnosci wynikéw wzorcowania

Ocena 1 parametru 2

Data oceny:

Osiagnieta wartos¢ miernika:

Podpis: .ccovueeeeeireeeeiee
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Podejscie procesowe

Podejscie procesowe — korzysci dla organizacji

Osigganie sprecyzowanych (mierzalnych) celow
Zdefiniowane odpowiedzialnosci wilascicieli procesow
Zobrazowanie dziatalnosci organizaciji

Lepsza widocznos¢ ryzyk i szans 4
Przydziat zasobow (

S
/
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