Rozwéj norm, narzedzi i metod
zarzadzania jakoscia

Wprowadzenie

Zarzgdzanie jakos$cig to kluczowy aspekt funkcjonowania kazdej
organizacji, ktdéry ma bezposSredni wpiyw na jej efektywnos¢,
konkurencyjnos¢ i reputacje. Rozw6j norm, narzedzi i metod
zarzgdzania jakosScig jest ciggtym procesem, ktéry odpowiada na
zmieniajgce sie potrzeby i wyzwania organizacji.

Rozwéj norm zarzadzania jakoscia

Najwazniejszg normg w zakresie zarzgdzania jako$cig jest seria
IS0 9000. Pierwsze wersje tej normy pojawity sie w latach 80-
tych XX wieku, a nastepnie bytly wielokrotnie aktualizowane.
Aktualna wersja, ISO 9001:2015, podkresla znaczenie podejscia
procesowego, zaangazowanie kierownictwa, podejscia
zorientowanego na klienta, a takze ciggtego doskonalenia.

Rozwéj narzedzi zarzadzania jakoscia

Narzedzia zarzadzania jakosScig to rézne metody i techniki
uzywane do monitorowania i poprawy jakos$ci. Wsréd nich
znajdujg sie tradycyjne narzedzia statystyczne (takie jak
wykresy kontrolne czy histogramy), ale takze nowoczesne
metody, takie jak Lean Management, Six Sigma czy Total Quality
Management (TQM). W ostatnich latach obserwujemy rosngcag
popularnos$¢ narzedzi cyfrowych, takich jak systemy zarzadzania
jakosciag (QMS) oparte na technologii chmurowej.

Rozwéj metod zarzadzania jakosSciag

Réwniez metody zarzagdzania jakoscig ewoluuja. Poczatkowo
skupiaty sie one gtdéwnie na kontroli jako$Sci produktéw, ale z
czasem przeszty do podejsScia bardziej kompleksowego,
skupiajgcego sie na catym cyklu zycia produktu i procesach
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biznesowych. Coraz wieksza role odgrywa tez zarzadzanie
jakoscig w aspekcie ustug i doswiadczen klienta.

Rozwéj norm, narzedzi i metod zarzadzania jakoscig jest
ciggtym procesem, ktory odpowiada na zmieniajgce sie potrzeby
i oczekiwania organizacji, klientéw, a takze zmiany
technologiczne i rynkowe. Stale doskonalace sie podejscie do
zarzagdzania jako$Scia pozwala organizacjom na utrzymanie
konkurencyjnosci i dostarczanie produktéw i ustug najwyzszej
jakosci.

Rozwdéj zarzadzania jakoscig jest sScid$le zwigzany ze zmianami
zachodzagcymi w sposobie funkcjonowania przedsiebiorstw. W
poczgtkowym okresie industrializacji jakos¢ byta rozumiana
przede wszystkim jako zgodnos¢ gotowego wyrobu z okreslonymi
wymaganiami. Kontrole przeprowadzano zazwyczaj dopiero po
zakonczeniu procesu produkcyjnego, a jej podstawowym zadaniem
byto oddzielenie produktéw prawidtowych od wadliwych. Takie
podejscie pozwalato ogranicza¢ 1liczbe wadliwych wyrobodw
trafiajgcych do odbiorcéw, nie zapobiegato jednak powstawaniu
btedéw podczas samego procesu produkcji. Wraz ze wzrostem
skali produkcji oraz stopnia skomplikowania proceséw zaczeto
dostrzegal, ze znacznie bardziej efektywne jest zapobieganie
niezgodnosciom niz ich wykrywanie dopiero na koncowym etapie.

Istotnym etapem rozwoju zarzadzania jakoscig byto wprowadzenie
metod statystycznej kontroli proceséw. Zamiast badad¢ wytagcznie
gotowy produkt, zaczeto obserwowal przebieg produkcji i
wykorzystywa¢ dane do oceny stabilnosci poszczegdlnych
operacji. Duze znaczenie uzyskaty karty kontrolne pozwalajace
$ledzi¢ zmiany wartosci wybranych parametréw w czasie. Dzieki
nim mozliwe statlo sie rozpoznawanie odchylen, zanim
doprowadzity one do powstania wiekszej 1liczby wadliwych
produktow. Statystyczne sterowanie procesami oznaczato wiec
przejscie od kontroli nastepczej do wczesSniejszego wykrywania
potencjalnych probleméw.

Stopniowo pojawiato sie takze przekonanie, ze odpowiedzialnos¢



za jakos¢ nie moze spoczywac¢ wytagcznie na pracownikach dziatu
kontroli. Jakos¢ produktu jest rezultatem dziatan
podejmowanych na wielu etapach, poczgwszy od projektowania,
poprzez zakupy materiatéw, produkcje, transport, sprzedaz, az
po obstuge posprzedazowg. Btad popeiniony w fazie
projektowania moze by¢ niemozliwy do usuniecia poprzez nawet
najbardziej doktadng kontrole gotowego produktu. Podobnie
wykorzystanie niewtasciwego surowca moze powodowal problemy
niezaleznie od prawidtowego wykonania pdézniejszych operacji. W
konsekwencji zaczetlo rozwija¢ sie systemowe podejsScie do
jakosci.

Duzy wptyw na wspétczesne koncepcje zarzadzania jakoscig miata
idea ciggtego doskonalenia. Zaktada ona, ze nawet prawidtowo
funkcjonujgce procesy mogg by¢ ulepszane. 0Organizacja nie
powinna ogranicza¢ sie do osiggniecia okres$lonego poziomu
jakosci i jego utrzymywania, lecz powinna stale poszukiwad
mozliwosci poprawy. Doskonalenie moze dotyczy¢ zmniejszania
liczby b*edbéw, skracania czasu realizacji proceséw,
ograniczania kosztéw, poprawy bezpieczeistwa pracy czy
zwiekszania satysfakcji klientdw.

Z ideg tg zwigzany jest cykl PDCA, obejmujacy planowanie,
wykonanie, sprawdzenie efektow oraz podjecie dziatan
korygujgcych 1lub doskonalacych. Jego znaczenie polega na
uporzgdkowaniu procesu wprowadzania zmian. Zamiast podejmowac
dziatania przypadkowe, organizacja najpierw okresla problem i
planuje sposéb jego rozwigzania, nastepnie wdraza wybrane
rozwigzanie, analizuje uzyskane rezultaty i na tej podstawie
podejmuje kolejne decyzje. Cykl moze by¢ powtarzany
wielokrotnie, co umozliwia stopniowe podnoszenie jakos$ci
procesow.

Rozwinieciem podejscia systemowego stata sie koncepcja Total
Quality Management. TQM zakt*ada, ze jakos¢ powinna by¢
elementem catej kultury organizacyjnej, a nie jedynie zadaniem
wybranego dziat*u. Istotne jest zaangazowanie zardwno
kierownictwa, jak i pracownikéw wszystkich szczebli. Waznym



elementem jest réwniez orientacja na klienta. Jako$¢ nie jest
bowiem oceniana wytgcznie poprzez zgodno$¢ produktu ze
specyfikacjg techniczng, ale takze przez pryzmat oczekiwan
uzytkownika, terminowo$ci dostawy, sposobu obstugi oraz
mozliwosci szybkiego reagowania na zgtaszane problemy.

W praktyce zarzadzania jako$Scig zaczeto stosowal takze coraz
bardziej rozbudowane narzedzia stuzgce identyfikowaniu
przyczyn problemdéw. Jednym z najprostszych jest diagram
przyczynowo-skutkowy, zwany rdéwniez diagramem Ishikawy.
Pozwala on wuporzadkowa¢ mozliwe przyczyny okreslonej
niezgodnosci i podzieli¢ je na kategorie zwigzane miedzy
innymi z ludzZmi, maszynami, materiatami, metodami pracy czy
warunkami otoczenia. Dzieki temu zesp6t analizujacy problem
nie koncentruje sie jedynie na jego skutkach, lecz poszukuje
zrodta wystepujacych trudnosci.

Innym powszechnie stosowanym rozwigzaniem jest analiza Pareto.
Opiera sie ona na zatozeniu, ze stosunkowo niewielka liczba
przyczyn odpowiada czesto za znaczng czes¢ obserwowanych
probleméw. Przedsiebiorstwo moze na przyktad stwierdzié, ze
wiekszos¢ reklamacji wynika z kilku powtarzajgcych sie
rodzajéw wad. Skoncentrowanie dziatan doskonalacych wtasnie na
tych przyczynach moze przynies¢ znacznie wieksze efekty niz
rownomierne roztozenie wysitku na wszystkie zidentyfikowane
problemy.

Waznym narzedziem jest réowniez metoda ,5 Why”, polegajgca na
kilkukrotnym =zadawaniu pytania o przyczyne wystagpienia
okreslonego problemu. Jej celem jest dotarcie do przyczyny
Zzrodtowej zamiast ograniczania sie do usuniecia bezpoS$Sredniego
objawu. Przyktadowo awaria maszyny moze wynika¢ z uszkodzenia
konkretnego elementu, jednak dalsza analiza moze wykazac, ze
rzeczywista przyczyna byto niewtasciwe smarowanie, brak
regularnego przegladu albo nieprecyzyjna procedura utrzymania
ruchu.

Bardziej rozbudowanym narzedziem stosowanym w zarzadzaniu



ryzykiem jakosciowym jest FMEA, czyli analiza rodzajéw i
skutkéw mozliwych bteddéw. Polega ona na identyfikowaniu
potencjalnych wad produktu lub procesu, okres$laniu ich
mozliwych konsekwencji oraz ocenie prawdopodobienstwa
wystgpienia i mozliwosci wykrycia. Pozwala to ustala¢d
priorytety dziatan zapobiegawczych jeszcze przed pojawieniem
sie rzeczywistego problemu. Metoda ta znajduje zastosowanie
miedzy innymi podczas projektowania nowych produktow oraz
planowania procesdéw produkcyjnych.

Kolejnym kierunkiem rozwoju stato sie potgczenie zarzgdzania
jakosciag z eliminowaniem marnotrawstwa. Podejscie Lean
koncentruje sie na identyfikowaniu dziatan, ktdore nie tworzg
wartosci dla klienta. Mogg to by¢ niepotrzebne zapasy, zbedne
przemieszczanie produktoéw, oczekiwanie, nadmierne
przetwarzanie czy poprawianie btedéw. Ograniczenie takich
czynnosci nie tylko zmniejsza koszty, lecz czesto prowadzi
robwniez do poprawy jakos$ci, poniewaz prostszy i lepiej
uporzgdkowany proces jest mniej podatny na powstawanie
niezgodnosci.

Z kolei Six Sigma wykorzystuje analize danych i metody
statystyczne do ograniczania zmienno$ci procesdéw. Podstawa
jest doktadne definiowanie problemu, pomiar jego skali,
analiza przyczyn, wprowadzenie ulepszen oraz kontrolowanie
uzyskanych rezultatow. Podejscie to szczeg6lnie dobrze
sprawdza sie w procesach, w ktdérych gromadzone sg duze ilosci
danych i mozliwe jest precyzyjne okreslenie przyczyn odchylen.

Rozwdj technologii informacyjnych wptyngt takze na sposéb
funkcjonowania systeméw zarzadzania jakos$cig. Dokumentacja,
ktéra przez wiele lat miata przede wszystkim postaé papierowa,
coraz czesSciej jest prowadzona elektronicznie. Systemy
informatyczne umozliwiajg rejestrowanie reklamacji,
niezgodnos$ci, wynikéw audytdéw, dziatan korygujgcych czy danych
dotyczgcych dostawcéw. Informacje moga by¢ dostepne w czasie
rzeczywistym dla rdéznych komdrek organizacyjnych, co skraca
czas reakcji na pojawiajgce sie problemy.



Coraz wieksze znaczenie majg réwniez automatyczne systemy
pomiarowe oraz analiza duzych zbiordéw danych. Czujniki
zamontowane na maszynach mogg na biezgco kontrolowad
temperature, cis$nienie, wibracje czy inne parametry procesu.
Odchylenie od ustalonych wartosci moze zosta¢ wykryte
natychmiast, jeszcze zanim doprowadzi do powstania wadliwego
produktu. Rozwigzania tego typu umozliwiaja réwniez
przewidywanie awarii 1 planowanie prac serwisowych na
podstawie rzeczywistego stanu urzadzen.

Zmienita sie takze rola audytu jakosci. Nie powinien by¢ on
postrzegany wytlgcznie jako sposob wykrywania btedéw i
wskazywania o0s6b odpowiedzialnych za niezgodnos$ci. W
nowoczesnym systemie zarzadzania audyt jest przede wszystkim
zrédtem wiedzy o sposobie funkcjonowania procesdow. Pozwala
ustalié¢, czy przyjete procedury sa przestrzegane, czy
rzeczywiscie zapewniajg oczekiwane efekty oraz gdzie znajduja
sie mozliwo$ci doskonalenia.

Wspdtczesne zarzadzanie jakosScig coraz silniej %*aczy sie
rowniez z zarzagdzaniem ryzykiem. Organizacja powinna nie tylko
reagowa¢ na problemy, ktdére juz wystagpity, lecz takze
przewidywa¢ potencjalne zagrozenia dla jakosci produktéow i
ustug. Ryzykiem moze by¢ zardwno awaria urzgdzenia, brak
surowcdw, niewtasciwa jako$¢ dostaw, utrata kluczowych
pracownikéw, jak i btad w systemie informatycznym. Wczesne
rozpoznanie takich zagrozen pozwala przygotowaé¢ dziatania
zapobiegawcze.

Szczegblnego znaczenia nabiera takze jakos¢ w dziatalnosci
ustugowej. W przypadku ustug ocena jakosci jest czesto
trudniejsza niz przy wyrobach materialnych, poniewaz klient
bierze pod uwage nie tylko kohAcowy rezultat, ale réwniez
sposOb obstugi, szybkos¢ dziatania, kompetencje pracownikéw
czy tatwos$¢ kontaktu z przedsiebiorstwem. Z tego wzgledu
badanie satysfakcji klientéw, analiza reklamacji oraz
monitorowanie catego doSwiadczenia odbiorcy stajag sie waznymi
elementami systemu jakosSci.



Ewolucja zarzadzania jakosScia pokazuje wiec wyraZzne przejscie
od kontroli gotowego produktu do zarzgdzania catym systemem
organizacji. WspOtczesna jako$¢ obejmuje procesy, ludzi,
technologie, dostawcéw, klientdéw oraz analize ryzyka. Normy
tworzg ramy dla organizacji systemu, natomiast narzedzia 1
metody pozwalajag rozwigzywal konkretne problemy oraz prowadzi¢
systematyczne doskonalenie. Coraz wieksze wykorzystanie
danych, automatyzacji i technologii cyfrowych nie zmienia przy
tym podstawowej zasady zarzadzania jako$cia: trwatg poprawe
mozna 0siggnal przede wszystkim poprzez wtasciwe rozpoznanie
potrzeb klienta, dobre zaprojektowanie proceséw oraz
konsekwentne eliminowanie przyczyn powstajacych niezgodnosci.

Jesli potrzebujesz pomocy w napisaniu referatu czy innej
pracy, to polecamy serwis pisanie prac - prace pisane na
(prawie) kazdy temat
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