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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



Podejscie procesowe — zastosowanie podejscia
procesowego

Podejscie procesowe to jedna z zasad zarzadzania jakoscia,
pozwalajgca na doskonalenie I monitorowanie wdrozonego
systemu zarzgdzania jakoscig

Wiasciwe podejscie do zarzgdzania procesowego pozwala na
odpowiednie  przedstawienie, nadzorowanie (badanie
efektywnosci) przebiegu wybranych procesow
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Wprowadzenie do zarzadzania — cykl Deming’a
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Wprowadzenie do zarzgdzania — cykl Deming’a

»Planuj: ustal cele systemu i jego procesow oraz zasoby niezbedne
do dostarczania wynikbw zgodnych z wymaganiami klientow |
politykami organizacji oraz zidentyfikuj i uwzglednij ryzyka i szanse

Wykonaj: wdroz, co byto zaplanowane

Sprawdz: monitoruj (gdzie to ma zastosowanie) mierz procesy i
bedgce ich wynikiem wyroby i ustugi w odniesieniu do polityk, celow,
wymagan i zaplanowanych dziatan oraz przedstawiaj wyniki

Dziatgj: podejmij dziatania doskonalgce, jesli to konieczne”

ISO 9001:2015 p. 0.3.2

Zrédto: 1SO 9001:2015, rys. 2



Podejscie procesowe — zastosowanie podejscia
procesowego

Stosowanie podejscia procesowego oznacza m.in. realizowanie celow
firmy przy jednoczesnym minimalizowaniu kosztéow funkcjonowania
procesow (jesli to mozliwe)

Proces to realizowane dziatania (czynnosci), majgce na celu
przeksztatcenie okreslonego stanu wejsciowego w stan wyjsciowy, przy
wykorzystaniu niezbednych zasobow, z ukierunkowaniem na
oczekiwania odbiorcy
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Podejscie procesowe — stota

* Norma ISO 9001:2015 promuje podejscie procesowe do zarzgdzania

Podejscie procesowe oznacza, ze:

- Organizacje da sie opisa¢ — poprzez dziatania (czynnosci), uprawnienia
| odpowiedzialnosci, scisle opisany sposob postepowania. Wazne jest
zrozumienie, jakie elementy organizacji i jej dziatania wzajemnie ze
sobg oddziatuja i w jaki sposob na siebie wptywaja tworzac system
zarzgdzania.

50% Zobrazowanie dzialalnosci organizaciji

- Organizacje da sie monitorowac¢ — poprzez badanie efektywnosci |
wydajnosci parametrow jakosci przypisanych konkretnym procesom

50% badanie efektywnosci



PodejScie procesowe — mapa procesu

Organizacje da sie opisa¢ — budowa mapy procesu



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).

T

Zrédto: 1SO 9000:2015, rys. 1



Elementy pojedynczego procesu

poczatek koniec |
Zrodta wejsé Dziatania Odbiorcy wyjsé
; POPRZEDZAJACE ! | MATERIA | | MATERIA | | DALSZE
. PROCESY | . ENERGIA | . ENERGIA | | PROCESY
; | i INFORMACJA | | INFORMACJA 2
: Np. , : E i 5 L onp.
: U dostawcow L np. i i np. \ | u klientow
. (wewnetrznychlub | materiaty, i ! wyrob, i 1 (wewnetrznych lub
. zewnetrznych), i \ zasoby, | ustuga, | | zewnetrznych),
: U klientow, ! wymagania | i decyzja ' 1 uinnych stron
\ uinnych stron ; i i ! | | zainteresowanych
i zainteresowanych | ; ' ' i
e | Monitorowanie i
T T pomiary efektéw T T
' ' dziatan ] '

Zrédto: 1ISO 9001:2015, rys. 1



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 moga by¢:
Potprodukt, wyrdb koncowy, informacja dla kolejnego procesu
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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 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
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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 — karty procesu

Organizacje da sie monitorowa¢ — opracowanie kart procesu



Podejscie procesowe — wdrozenie podejscia
procesowego

,Organizacja powinna okresli¢ procesy potrzebne w SZJ i ich zastosowanie
W organizacji oraz powinna:

a)
b)

Okreslic wymagane wejscia i oczekiwane wyjscia z tych procesow
Okresli¢ sekwencje tych procesoéw i ich wzajemne oddziatywanie

Okresli¢ i stosowac kryteria i metody (uwzgledniajgc monitorowanie,
pomiary i powigzane wskazniki efektow dziatania) potrzebne do
zapewnienia skutecznego przebiegu i nadzorowania tych procesow

Okresli¢ zasoby potrzebne dla tych procesow i zapewni¢ ich
dostepnosc

PrzypisaC odpowiedzialnos¢ i uprawnienia w tych procesach
Uwzgledni€ ryzyka i szanse

Ocenia¢ te procesy i wdraza¢ wszelkie zmiany niezbedne do
zapewnienia, aby procesy te osiggaty zamierzone wyniki

Doskonali¢ procesy i system zarzgdzania jakoscig”

ISO 9001:2015 p. 4.4.1



Podejscie procesowe — wdrozenie podejscia procesowego

Diagram procesu |ub diagram przeptywu to zwizualizowany
algorytm przedstawiajgcy rzeczywisty proces.

W sposob logiczny uporzadkowuje nastepujgce po sobie etapy
w procesie, wykorzystujgc podstawowe elementy schematu
blokowego.




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

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

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



Podejscie procesowe

czas realizacji

procesu

jakos¢ obiektow

sprawnosc /

gotowos¢

wyposazenia

Przykfadowe
parametry
procesow

stabilnos¢
procesu

do badan 10 1 [ ustugi
9
biegtos¢ terminowos¢
pomiarowa 8 PARAMETRY procesu
personelu R
7

koszt

procesu

jakos¢
produktu

zadowolenie
klienta

poprawnos¢
procesu




Podejscie procesowe -

Przyktadowe mierniki procesu

ciggu roku

Proces L Definicja miernika Formuta miernika Wartos¢
procesu
TU =
. Czasowos¢ Ustugi wykonane w liczba L.'S.*ug wylfonanych
Realizacja o , 2 . w terminie / ogolna : o
: realizacji ustugi terminie w ciggu . min. 85%
ustugi . liczba ustug
(TU) miesigca .
wykonanych w ciggu
miesigca * 100
Kompetencie Udziat pracownikow | KPP =
P ) produkcji w liczba szkolen
personelu :
: . szkoleniach wewnetrznych
Zarzgdzanie | produkcji w : ,
: , wewnetrznych z (zakonczonych min. 3
personelem zakresie obstugi K bstuai . Ktrveh
aparatury X zakresu obstugi egzamlnem), w ktoryc
aparatury w ciggu uczestniczyt pracownik
(KPP) N )
roku produkcji w ciggu roku
Wymiar czasu w _
: s . .| TIZ=
Terminowos¢é dniach od przestania termi .
. : o . ermin otrzymania
pozyskiwania ,=ankiety” do klienta . . e
Obstuga : . . . uzupetnionej ,ankiety” — :
Klienta informaciji do dnia otrzymania termin zakonczenia <14 dni
zwrotnych od uzupetnionej : i
o e ustugi (przestania
klientow (T1Z) »2ankiety” przez . _—
: ankiety do wypetnienia)
klienta
Catkowity koszt
zakupu surowcow,
Koszt state] sprzetu
Produkcja produkcji wyrobu X | technicznego i KP = suma wszystkich
) . 3 <75 000 zt
wyrobow (szt. ..... ) wynagrodzen kosztow
(KP) pracownikow
produkcyjnych w




Podejscie procesowe -

Przyktadowe mierniki procesu

Proces FELEITIEY) De_flnl_cja Formuta miernika Wartos¢
procesu miernika
o Udziat BPP=
Biegtosc . liczba poréwnan
: pracownikow ,
: pomiarowa : wewnatrzlaboratoryjnych
Zarzadzanie laboratorium w . . .
personelu . : zakonczonych pozytywnie, min. 3
personelem . porownaniach . :
laboratorium 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 raportu <10 dni
wynikéw raportow badania do — termin zakonczenia
(TSB) wystawienia badania
raportu
Udziat WWP =
: : Yy o laboratorium w Liczba programéw badan
Potwierdzenie | Waznos¢ wynikow o e .
O . programach badan | biegtosci, w ktérych :
waznosci pomiarow : . ! : min. 2
o biegtosci w laboratorium uczestniczy w
wynikow (WWP) SO : BN
dziedzinie ciggu cyklu w dziedzinie

badawczej

badawczej




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




Karta
procesu

i . . nr procesu: ......
Produkcja i dostarczanie ustugi P
wyd. ... zdn. ...
Opracowat: Sprawdzit: Zatwierdzit:
data podpis data podpis data podpis

Rodzaj procesu

Cel / cele procesu

1. Terminowe rozpoczynanie produkcji
2. Prawidlowa realizacja etapéw produkcyjnych

Wiasciciel procesu

Kierownik produkcji

Dane wejsciowe

Materiaty, dokumentacja z projektowania i planowania
produkcji

Czynnosci w ramach
procesu (odwotanie do
procedury)

Zgodnie z P...

Dane wyjsciowe

Wyréb gotowy, raporty produkcji

Dostawcy procesu

Personel produkcji

Odbiorcy procesu

Klienci zewnetrzni

Efektywnos$¢ procesu

Parametr procesu 1

Terminowos¢ rozpoczecia produkcji od momentu
akceptacji zamowienia klienta

Miernik procesu 1

Definicja / formuta miernika Wartos¢

termin rozpoczecia produkcji — termin akceptac;i

e : <10 dni
zamowienia (w ciggu roku)

Ocena .. parametru 1

Data oceny:
Osiggnieta warto$¢ miernika:

Podpis: ..ccooviiiiiiiii,

Parametr procesu 2

Zgodnosé planéw produkcji (technologicznych) z
realizacjg produkciji

Miernik procesu 2

Definicja / formuta miernika Wartos¢é

Liczba prawidtowo przeprowadzonych etapow
produkcji na zgodnos¢ z planami produkgji /
wszystkie ,produkcje” z danego dnia * 100
(zliczane co miesigc)

90%

Ocena .. parametru 2

Data oceny:
Osiggnieta warto$¢ miernika:

Podpis: ...cooeiiiii




Karta
procesu

nr procesu: ......
PERSONEL procesu. .
wyd. ... zdnia ...
Opracowat: Sprawdzit: Zatwierdzit:
data podpis data podpis data podpis
Rodzaj procesu Wspierajgcy

Cel / cele procesu

Zapewnienie personelu gwarantujgcego stabilng produkcje i
innowacyjny rozwdj firmy

Wihtasciciel procesu

Kierownik ....

Dane wejsciowe

Wymagania kompetencyjne, plan szkolen, polan zebran

Czynnosci w ramach
procesu (odwotanie do
procedury)

Zgodnie z P...

Dane wyjsciowe

Karta obowigzkéw pracownika, Karta kompetencji
pracownika, ocena szkolenia, karta szkolenia wewnetrznego

Dostawcy procesu

Personel laboratorium

Odbiorcy procesu

Personel laboratorium

Efektywnos¢ procesu

Parametr procesu 1

Wysoki poziom kompetencji personelu w zakresie produkcji X

Miernik procesu 1

Definicja / formuta miernika Wartos¢

Liczba szkolen wewnetrznych w ktérych

uczestniczyli pracownicy w ciggu pol roku 2

Ocena 1 parametru 1

Data oceny:
Osiggnieta wartos¢ miernika:

Podpis: ...cooviiii

Ocena 2 parametru 1

Data oceny:
Osiggnieta wartos¢ miernika:

Podpis: ...cooviiii

Parametr procesu 2

Prawidtowa komunikacja pracownikow

Miernik procesu 2

Definicja / formuta miernika Wartos¢

Liczba spotkan (zebran w zakresie ..... ) W ciagu

roku 12

Ocena 1 parametru 2

Data oceny:
Osiggnieta wartos¢ miernika:

Podpis: ..cooiiiii




Karta
procesu

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




Karta
procesu

2 nr procesu: ......
RAPORTOWANIE WYNIKOW b
wyd. ... zdn. ...
Opracowat: Sprawdzit: Zatwierdzit:
data podpis data podpis data podpis

Rodzaj procesu

Cel / cele procesu

Wystawianie bezbtednych raportow w terminie

Wiasciciel procesu

Kierownik laboratorium

Dane wejsciowe Wyniki
Czynnosci w ramach Zgodnie z P...
procesu (odwotanie do

procedury)

Dane wyjsciowe Raport

Dostawcy procesu

Personel laboratorium

Odbiorcy procesu

Klient

Efektywnosé procesu

Parametr procesu 1

Terminowos$¢ wystawiania raportow

Miernik procesu 1

7S
O

Definicja / formuta miernika Warto

termin wystawienia raportu — termin zakohczenia

badania (w ciggu roku) <8 dni

Ocena 1 parametru 1

Data oceny:
Osiggnieta wartos¢ miernika:

Podpis: ..o

Parametr procesu 2

Skuteczna autoryzacja wynikow badan

Miernik procesu 2

-
o

Definicja / formula miernika Warto

Liczba btednych wynikéw w raportach /

ogolna liczba raportéw wystawionych w ciggu 3%
roku * 100

Ocena 1 parametru 2

Data oceny:
Osiggnieta wartos¢ miernika:

Podpis: ..o




a ~ 0D~

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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