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1. WPROWADZENIE

Poradnik bedzie Ci pomocny w przyswajaniu wiedzy o ocenie jakosci §wiadczonych

ustug.

1.

2.
3.

W poradniku zamieszczono:
Wymagania wstepne, czyli wykaz niezbednych umiejetnosci i wiedzy, ktére powinienes
mie¢ opanowane, aby przystapi¢ do reaizacji tej jednostki modutowe.
Cele ksztatcenia tej jednostki modutowey.
Materiat nauczania (rozdziat 4), ktéry umozliwia samodzielne przygotowanie si¢ do
wykonania ¢wiczen i zaliczenia sprawdziandéw. Wykorzystaj do poszerzenia wiedzy
wskazana literature oraz inne zrodta informacji. Obejmuje on rowniez ¢wiczenia, ktore
zawiergja:

wykaz materiatéw potrzebnych do realizacji ¢wiczenia,

pytania sprawdzajace wiedze potrzebna do wykonania ¢wiczenia,

Sprawdzian teoretyczny,

sprawdzian umiejetnosci praktycznych.
Przyktad zadania/éwiczenia oraz zestaw pytan sprawdzajacych Twoje opanowanie
wiedzy i umiejgtnosci z zakresu catej jednostki. Zaliczenie tego ¢wiczenia jest dowodem
osiagniecia umiegjetnosci  praktycznych okreslonych w tej jednostce modutowey.
Wykonujac sprawdzian postepdw powinienes odpowiadaé na pytanie tak lub nie, co
0znacza, ze opanowates materiat albo nie.

Jezeli masz trudnosci ze zrozumieniem tematu lub ¢wiczenia, to popros nauczyciela lub

instruktora 0 wyjasnienie i ewentualne sprawdzenie, czy dobrze wykonujesz dana czynnosc.
Po przerobieniu materiatu sprébuj zaliczy¢ sprawdzian z zakresu jednostki modutowe.
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514[01].01
Dziatalnos¢ ustugowa

v

514[01].01.01
Przestrzeganie przepiséw bezpieczenstwa
i higieny pracy oraz ochrony przeciwpozarowej

v

514[01].01.02
Nawigzywanie i utrzymywanie kontaktow
miedzyludzkich

v

514[01].01.03
Stosowanie przepisow prawa w dziatalnosci
ustugowej

¥

514[01].01.04
Ocena jakosci swiadczonych ustug

v

514[01].01.05
Prowadzenie marketingu ustug

v

514[01].01.06
Prowadzenie korespondencji biurowej

Schemat uktadu jednostki modutowe
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2. WYMAGANIA WSTEPNE

Przystepujac do realizacji programu jednostki modutowej powinienes umiec:
stosowa¢ obowiazujace przepisy kodeksu cywilnego,

stosowac przepisy prawa pracy dotyczace praw i obowiazkow pracodawcy,
stosowa¢ przepisy prawa pracy dotyczace praw i obowiazkéw pracownika,
identyfikowa¢ instytucje ochrony konsumenta,

stosowac przepisy prawa dotyczace ochrony praw konsumenta,

stosowac przepisy prawa dotyczace rekojmi i gwarancji,

stosowa¢ procedury okreslone przepisami o rekojmi i gwarancji,

wykonywa¢ czynnosci zwiazane ze $wiadczeniem ustugi,

sporzadza¢ umowe 0 $wiadczenie ustug z konsumentem,

sporzadza¢ umowe 0 $wiadczenie ustug z przedsi¢biorca,

rozpatrywa¢ uzasadnione roszczenia konsumenta zwiazane ze swiadczeniem ustug.
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3. CELE KSZTALCENIA

W wyniku realizacji programu jednostki modutowej powinienes umiec:
wyjasni¢ podstawowe pojecia dotyczace jakosci,

zastosowac normy jakosciowe w sferze ustug materialnych,
zastosowac normy jakosciowe w sferze ustug niematerialnych,
zastosowa¢ normy ilosciowe,

oceni¢ jakos¢ ustug wedtug okreslonych kryteriow,

postuzy¢ si¢ narzedziami do badania jakosci ustug,

zaplanowa¢ dziatania doskonalace jakos¢ ustug.
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4. MATERIAL NAUCZANIA

4.1. Jakosé. Wyznaczniki jakosci

4.1.1. Material nauczania

Definicje

Og6t wiasciwosci obiektu, wiazacych sie z jego zdolnoscia do zaspokojenia potrzeb
stwierdzonych i oczekiwanych. W celach praktycznych postugujemy si¢ pojeciem jakosci
umownej, ktére uwzglednia tylko te wiasciwosci, ktore wynikaja z potrzeby realizacji zadan
praktycznych. W najprostszej umownej interpretacji wg Romualda Kolmana : ,, Jakos¢ jest to
stopien spetnienia stawianych wymagan".

Struktura organizacyjna, procedury, procesy i zasoby niezbedne do zarzadzania jakoscia.

Metody dziatan o charakterze operacyjnym stosowane w celu spetnienia wymagan
jakosciowych.

Wszystkie planowane i systematyczne, atakze, jesli to konieczne, udowodnione dziatania
realizowane w ramach systemu jakosci, stuzace do wzbudzenia nalezytego zaufania co do
tego, ze obiekt (dziatanie lub proces, wyrdb, organizacja, system lub osoba) spelni
wymagania jakosciowe.

Wszystkie dziatania z zakresu zarzadzania, ktére decyduja o polityce jakosci, celach
i odpowiedzialnosci, a takze o ich realizacji w ramach systemu jakosci za pomoca takich
srodkéw jak: planowanie jakosci, sterowanie jakoscia, zapewnienie jakosci i doskonalenie
jakosci.

Jakos¢ jest stowem uzywanym powszechnie przez wielu ludzi, w réznych sytuacjach.
Towarzyszy ono ludzkosci juz od czasdw starozytnych. Jest to termin ogélnie zrozumiaty,
kazdy wie co on oznacza, jednakze jednoznaczne i precyzyjne zdefiniowanie tego pojecia
sprawia wiele probleméw. Trudnos¢ zdefiniowania jakosci wynika gtéwnie z réznic w jego
interpretacji przez poszczegoélnych uzytkownikow. Na przestrzeni wiekow powstalo wiele
definicji jakosci, jednak do chwili obecnej nie ma definicji uniwersalngj, mogacej zadowoli¢
wszystkich. W poszczegdlnych definicjach dominuja rozne aspekty (filozoficzny, techniczny,
ekonomiczny, prawny czy psychologiczny) w zaleznosci od tego dla potrzeb jakiej branzy,
czy dziedziny wiedzy byty tworzone.

Jest oczywiste, ze pojecie ,,jakos¢” zwiazane jest nierozerwalnie z obiektem (wyrobem,
ustuga). Podkreslone jest to wyraznie w definicji zawartg w poprzedniej normie PN-1SO
8402 :1996 ,Zarzadzanie jakoscia i zapewnienie jakosci — Terminologia’: ,Jakos¢ - ogot
wiasciwosci obiektu, wiazacych si¢ z jego zdolnoscia do zaspokojenia potrzeb stwierdzonych
i oczekiwanych”. (PN-1SO 8402:1996)

Jakosc¢ trzeba rozpatrywac w kontekscie potrzeb (wymagan) klienta, czyli w aspekcie
zewngetrznym, przeniesionych do specyfikacji dostawcy (aspekt wewngtrzny). Oznaczato, ze
o0 jakosci nie decyduja same wymagania, ale mozliwie ngjlepsze ich ustalenie oraz stopien ich
gpetnienia. Pomimo réznic w definicjach dotyczacych jakosci, wynikajacych z dominagji
w nich réznych aspektéw oraz r6znych potrzeb dla jakich definicje te byty tworzone, wynika
z nich scisly zwiazek pomigdzy terminem ,jakos¢” a konkretnym wyrobem (ustuga),
niezaleznie od tego, czy wyrdb ten ma charakter materialny czy tez niematerialny.

Innym podstawowym pojeciem wystepujacym, zwilaszcza w poprzednich normach
w terminologii jakosciowe] jest zapewnienie jakosci.
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Wszystkie planowane i systematyczne, atakze, jesli to konieczne, udowodnione dziatania
realizowane w ramach systemu jakosci, stuzace do wzbudzenia nalezytego zaufania co do
tego, ze obiekt spetni wymagania jakosciowe. (PN-1SO 8402:1996)

Norma terminologiczna PN-1SO 8402:1996 definiujaca zapewnienie jakosci zwraca uwage na
wewngtrzne i zewngtrzne cele zapewnienia jakosci. Chodzi tutg o wzbudzenie zaufania
wewnatrz organizacji (np. zaufanie kierownictwa przedsi¢biorstwa) oraz wzbudzenie zaufania
klientbw do producenta wyrobu (wykonawcy ustugi). Warunkiem koniecznym do
zapewnienia jakosci jest jednak spetnienie przez wyrdb wymagan jakosciowych
odzwierciedlajacych potrzeby uzytkownika

Zapewnienie jakosci bezposrednio jest czescia procesu zarzadzania jakoscia i odnosi si¢ do:

- organizacji,

- przedsigbiorstwa,

- firmy ustugowe.

Polityka jakosci jest jednym z elementéw procesu zarzadzania jakoscia, ktére to pojecie
uprzednio nalezy rozumie¢ nastepujaco:

Wszystkie dziatania z zakresu zarzadzania, ktére decyduja o polityce jakosci, celach
i odpowiedzialnosci, a takze o ich realizacji w ramach systemu jakosci za pomoca takich
srodkow, jak: planowanie jakosci, sterowanie jakoscia, zapewnienie jakosci i doskonalenie
jakosci. (PN-1SO 8402:1996)

Zarzadzanie jakoscia obejmuje planowanie strategiczne, rozmieszczenie zasobdw i inne
systematyczne dziatania na rzecz jakosci, takie jak: planowanie jakosci, sterowanie jakoscia
oraz doskonalenie czyli ciagta poprawe. W praktyce zarzadzanie jakoscia sprowadza si¢ do
wdrozenia i rozwoju systemu jakosci, przy czym struktura organizacyjna, procedury, procesy
i zasoby niezbedne do zarzadzania jakoscia. (PN-1SO 8402:1996)

System jakosci powinien by¢ natyle rozbudowany, naile jest to potrzebne do osiagniecia
zatozonych celéw jakosciowych w konkretnym przedsiebiorstwie. Relacje, obowiazujace
w odniesieniu do normy terminologicznegl PN-ISO 8402:1996, pomigdzy zapewnieniem
jakosci, systemem jakosci oraz zarzadzaniem jakoscia przedstawi¢ mozna na nastgpujacym
schemacie 1.

Zarzadzanie
jakoscia v
System
‘ jakosci v
Zapewnienie
jakosci v

Jakosé

Rys. 1. Relacje w zarzadzaniu jakoscia

Wyznaczniki jakosci sa spojnie powiazane z jakoscia produktu. Jakos¢ produktu to
zdolnos¢ do zaspokojenia, a czasem przewyzszenie potrzeb klienta, na ktére wptywaja rézne
czynniki np. niezawodnos¢, kompletnosé, spojnosé, wydajnosé a takze tatwosé w uzyciu.
Zarzadzanie jakoscia jest natomiast funkcja menedzerska odpowiedzialna za wszystkie
aspekty zwiazane z jakoscia produktu. Konkurowanie na rynku odbywa si¢ w trzech
aspektach: ceny, jakosci i obstugi. Pierwsze dwa stanowia niezbedny warunek zdobycia
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przewagi konkurencyjnej, trzeci - obstuga - decyduje o sukcesie badz porazce rynkowsj.

Z tych wzgledow jakos¢ jest jednym z podstawowych elementéw budujacych baze sukcesu.
Korzysci wynikajace z jakosci ustug i jakosci produktu :

- lepszareputacja,

- mnigjszy wysitek marketingowy,

- poprawa sprzedazy,

- wyzsza produktywnose,

- dlugoterminowa zyskownos¢,

- mnigjsze niebezpieczenstwo reklamacii,

- nizsze koszty.
WIEKSZY
UDZIAL
W RYNKU
LEPSZY
PRODUKT \ WYZSZE
WYZSZA CENY
JAKOSC
MNIEJ > WYZSZA
USTEREK PRODUKTYWNOSC
NIZSZE
KOSZTY

Rys. 2. Niektore korzysci ptynace z zarzadzania jakoscia
4.1.2. Pytania sprawdzajace

Odpowiadajac na pytania, sprawdzisz, czy jestes przygotowany do wykonania ¢wiczen.
Jaka jest podstawowa definicja jakosci?

Co to jest polityka jakosci?

Czego dotyczy system jakosci?

Czego dotyczy sterowanie jakoscia?

Czego dotyczy zarzadzanie jakoscia?

Jakie sa wyznaczniki jakosci?

S wWdNE
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4.1.3. Cwiczenia

Cwiczenie 1

1)

3)
4)
5)
6)
7)

Okresl zasady: systemu jakosci, zapewnienia jakosci, zarzadzania jakosci.
Sposdb wykonania ¢wiczenia

Aby wykona¢ ¢wiczenie, powinienes:

zapozna¢ si¢ z materiatem nauczania pkt. 4.1.1 poradnika dla ucznia,
zastosowat sig¢ do polecen zawartych w instrukgji,

okresli¢ system jakosci,

okresli¢ zapewnienie jakosci,

okresli¢ zarzadzania jakoscia,

zaprezentowa¢ wykonane ¢wiczenie,

dokona¢ oceny poprawnosci.

Wyposazenie stanowiska pracy:
przybory do pisania,
literatura z rozdziatu 6.

Cwiczenie 2

Scharakteryzuj schematy relacji pomigdzy zarzadzaniem jakoscia a zapewnieniem

jakosci.

1)

3)
4)
5)
6)

Sposdb wykonania ¢wiczenia

Aby wykona¢ ¢wiczenie, powinienes:

zapozna¢ si¢ z materiatem nauczania pkt. 4.1.1 poradnika dla ucznia,
zastosowa¢ si¢ do polecen zawartych w instrukgji,

wymieni¢ zwiazek pomigdzy zarzadzaniem jakoscia a zapewnieniem jakosci,
scharakteryzuj relacje pomigdzy zarzadzaniem jakoscia a zapewnieniem jakosci,
zaprezentowa¢ prace na forum grupy,

dokona¢ oceny poprawnosci.

Wyposazenie stanowiska pracy:
przybory do pisania,
literatura z rozdziatu 6.

4.1.4. Sprawdzian postepow

Czy potrafisz:

1)
2)
3)
4)

Tak Nie
okresli¢ pojecie jakose? i T
okresli¢ pojecie system jakosci?

okresli¢ pojecie polityki jakosci ?
scharakteryzowat relacje pomigdzy zarzadzaniem
a zapewnieniem jakosci?
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4.2. Uslugi materialnei niematerialne oraz ich jakosé

4.2.1. Material nauczania

Coraz wigksza liczba przedsigbiorstw krajowych i zagranicznych pragnie dowodu
zdolnosci jakosciowg) swoich dostawcow, tzn. ich zdolnosci do systematycznego spetniania
stawianych im wymagan, inaczej méwiac dowodu, ze funkcjonuje u nich skuteczny system
zapewnienia jakosci, awlasciwie zarzadzania jakoscia. Wielu odbiorcow dochodzi do
wniosku, ze system zapewnienia jakosci ich dostawcow nalezy podda¢ ocenie na podstawie
auditu (auditu drugiej strony), by stwierdzi¢, czy wymagania systemu jakosci,
znormalizowane w normach 1SO serii 9000, sa spetnione. Klient przez swoj nacisk wywiera
silny wptyw na wewngetrzny system zapewnienia jakosci dostawcy. Dlatego tez wazne jest
aby w dzialajacej firmie ustali¢ kryteria oceny jakosci ustug. Na pierwszym miejscu trzeba
zadba¢ o profesjonalizm pracownikéw, cene ustug, jakos¢, organizacje firmy i dodatkowe
ustugi. Doswiadczyto tego wiele polskich firm w kontaktach z firmami zachodnimi, ktére
system jakosci wg 1SO 9000 wdrozyty wczesniej. W chwili obecnej przedstawicielstwa firm
zagranicznych dziatajacych na terenie Polski sa poddane duzym naciskom swoich centrali
odnosnie koniecznosci wdrozenia systemu zarzadzania jakoscia.

Gtéwnymi motywami kierownictwa przy podegmowaniu decyzji o wdrazaniu systemu
zarzadzania jakoscia s3 oczekiwania zwiazane z:
- obnizeniem kosztéw brakow zewnetrznych i wewngtrznych,
- zmnigjszeniem strat wynikajacych z niedopasowania wyrobu do wymagan rynku,
- ograniczenie poczucia zagrozeniaw obliczu dziatan konkurencji,
- obnizenie strat spowodowanych niewtasciwym nadzorowaniem procesow,
- ugruntowanie lub rozszerzenie pozycji na rynku.
Promocja jakosci, stanowiaca strategie przedsicbiorstwa zmierza do wprowadzenia
i utrzymania w mocy dziatan 1 form zachowan, bedacych wyrazem poczucia
odpowiedzialnosci za sprawy jakosci, zngduje ona swe zastosowanie we wszystkich
srodowiskach pracy, bez wzgledu na wielkos¢ przedsigbiorstwa czy tez rodzgj i roznorodnosé
jego produkgji lub ustug.
Promocja jakosci oznacza:
- dalsze rozwijanie wydolnosci jakosciowej danego przedsigbiorstwa,
- poprawe mozliwosci osiagania celow jakosciowych i spetnienia wymogow jakosciowych
we wszystkich fazach produkgji i uzytkowania danego wyrobu.
Promowanie jakosci wymaga stosowania akcji w miejsce reakcji tj.:
- osigganiawysokiegj jakosci dziatan i operacji podejmowanych wewnatrz przedsi¢biorstwa
i wysokiej jakosci wyrobow,
- rezygnacji z wyczekiwania do chwili, gdy do udoskonalenia jakosci zmusza nas zadania
Klientéw, dziatania konkurencji lub odniesione niepowodzenia.

Aktywna promocja jakosci winnawdraza¢ procesy, odnoszace si¢ do zmian:
- technicznych,

- organizacyjnych,

- socjologicznych,

- wzglednie ulepszen podnoszacych jakosc.
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Celem promocji jakosci jest zachecanie pracownikéw do podejmowania w ramach
procesdw produkcyjnych, inicjatyw wiasnych, zaréwno tworczych jak tez zapobiegajacych
powstawaniu wad, skutecznie oddziatywujacych na jakos¢ i wykraczajacych poza stosowane
dotychczas sprawdzone metody zapewnienia jakosci.

Dziatania z zakresu promocji jakosci stosowane sa racze] w celu uzupehienia
i rozszerzenia systemu zapewnienia jakosci. W dziataniach tych biora udziat wszyscy
pracownicy uczestniczac aktywnie:

- w ksztaltowaniu wyrobow i procesdw,
- Wwe wczesnym rozpoznawaniu potencjalnych zrodet wad i ryzyka pogarszania jakosci

I przeciwdziataniu ich powstaniu,

- W systematycznym i $swiadomym zapobieganiu wadom i innym niepozadanym
sytuacjom.

W organizacjach, ktére zdecydowaly sie na wdrazanie systemu zarzadzania jakoscia
zgodnego z wymaganiami normy PN-EN SO 9001:2001 zachodzi szereg pozytywnych
procesow, ktérych efekty wyrazaja si¢ w postaci wymiernych korzysci.

Procesy te wystepuja niezaleznie od tego, czy przy wdrazaniu systemu kierowano si¢
wymaganiami rynku, czy wewnetrzna potrzeba doskonalenia zarzadzania organizacja.

Wdrazajac system zarzadzania jakoscia stwarza si¢ mozliwosci poprawy stosowanych
procesow. Samo zidentyfikowanie, w ramach tworzenia procesow zarzadzania jakoscia,
dotychczas stosowanych procesdw i uzupetnienie ich wymaganiami normy jakosciowej
zapewni ich ciagte doskonalenie w ramach dziatan realizowanych w systemie zarzadzania
jakoscia. Praktyka wielu firm wskazuje, ze efekty doskonalenia systemu zarzadzania jakoscia
w ramach systemu zarzadzania zgodnego z wymaganiami normy PN-EN 1SO 9001:2001
wystepuja stosunkowo po krétkim czasie, powodujac np. zmnigjszenie brakéw, wzrost
efektywnosci oraz zwyzke sprzedazy.

Uslugi materialne i niematerialne

Pojecie ustuga jest dobrze znane kazdemu z nas. Méwiac o0 nigf mamy na mysli
Czynnosci zwiazane z zaspokojeniem potrzeb ludzkich, niestuzacych jednak do bezposrednigj
produkcji débr materialnych. Czesto ustugi sa praca wytworcza, ktorych celem jest
zaspokajanie rosnacych materialnych i niematerialnych potrzeb. Dlatego tez ustugi to nic
innego jak dziatania podejmowane zwykle w celach zarobkowych w celu zaspokojenia
potrzeb innego cztowieka lub organizacji.
W zyciu codziennym spotykamy si¢ z ustugami materialnymi i niematerialnymi.
Do materialnych zaliczamy:

handel i naprawy,

hotele i restauracje,

transport pasazerski i tacznosc,

ustugi osobiste,

dziatalnos¢ komunalna.
Do niematerialnych zaliczamy:

edukacja ( wiedza, kwalifikacje zawodowe),

ochrona zdrowia i opieka spoteczna (poprawa zdrowia, wygladu, samopoczucia,

odprezenie psychiczne),

dziatalnos¢ zwiazana z rekreacja, kultura i sportem.
Mowiac 0 niematerialnym charakterze ustug spotecznych przyjeto sie rozumiec dziatalnosé
spotecznie uzyteczna nakierowana na cziowieka, zarébwno na jego potrzeby materialne
i duchowne. Efektem s$wiadczenia ustug spotecznych nie sa bezposrednio majatkowe,
fizyczne wartosci uzytkowe, ae takze przezycia oraz poczucie bezpieczenstwa.
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Jakos¢ produktéw i ustug materialnych i niematerialnych w firmie jest realizowana na trzech

poziomach:

1. Proces koncepcji, produkcja i komercjalizacja wyrobow - wyraza sie gtdwnie poprzez:
jakos¢ sprzedawanych produktow oraz zakres i poziom dodatkowych ustug (czesto
dodatkowe ustugi wyrozniaja firme),
ceny wyrobow,
terminy dostaw.

2. Organizacja przedsigbiorstwa - przedsighiorstwo powinno skutecznie realizowac okreslone

w strategii cele rynkowe ( organizacja prostai elastyczna).

3. Profesionalizm pracownikow.

Jak wida¢ we wspotczesneg) firmie nie méwimy o jakosci produktéw, lecz raczej o jakosci
pracy firmy i certyfikacji funkcjonowania przedsigbiorstwa.
Jakos¢ ustug materialnych i niematerialnych.
Jakos¢ ustug jest nieodiacznie zwiazana z procesem ich swiadczenia i zaangazowanymi w ten
proces osobami. Zazwyczaj jakos¢ ustug ocenia si¢ na podstawie:
- solidnosci,

dostepnosci,

dostosowania do potrzeb klientéw,

kompetencji personelu,

uprzejmosci personelu,

zrozumienia wymagan klienta,

wiarygodnosci,

bezpieczenstwa,

wygody i komfortu klienta,

porozumienia uczestnikow transakcji,

towarzyszacym danej ustudze towarom.

4.2.2. Pytania sprawdzajace

Odpowiadajac na pytania, sprawdzisz, czy jestes przygotowany do wykonania ¢wiczen.
Co to jest system zarzadzania jakoscia?

Podaj gtéwne zalety systemu zarzadzania jakoscia?

Na czym polega promocja jakosci?

Jaka jest definicja ustugi?

W jaki sposob dziela si¢ ustugi?

Jaki charakter maja ustugi spoteczne?

Scharakteryzuj poziomy jakosci ustug w firmie?

W jaki sposob cztowiek mawptyw na jakosé ustug?

NG~ WNE

4.2.3. Cwiczenia

Cwiczenie 1
Okresl, jakie sa oczekiwania firmy w momencie wdrazania systemu zarzadzania jakoscia.

Sposdb wykonania ¢wiczenia
Aby wykona¢ ¢wiczenie, powinienes:

1) zapozna¢ si¢ z wymaganiami normy PN-EN SO 9001:2001:,
2) stosowaé sig do jej postanowien,
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3)

4)
5)

wymieni¢ oczekiwania przedsigbiorstwa wynikajace z wdrazania systemu zarzadzania
jakoscia,

zaprezentowa¢ prace na forum grupy,

dokona¢ samooceny.

Wyposazenie stanowiska pracy:
przybory do pisania,

Norma PN-EN 1SO 9001:2001
literatura z rozdziatu 6.

Cwiczenie 2

Okresl, w jakim zakresie pracownicy salonu fryzjerskiego moga podejmowaé dziatania

z zakresu promocji jakosci.

1)
2)
3)
4)

Sposdb wykonania ¢wiczenia

Aby wykona¢ ¢wiczenie, powinienes:

zapozna¢ sig z wymaganiami normy | SO 9001:2001,

stosowac Sig do jej postanowien,

wymieni¢ podejmowane przez pracownikéw firmy dziatania z zakresu promocji jakosci,
zaprezentowac pracg naforum grupy.

Wyposazenie stanowiska pracy:
przybory do pisania,
literatura z rozdziatu 6.

Cwiczenie 3

Wymien jakie cechy bierze si¢ pod uwage przy ocenie jakosci swiadczonych ustug

fryzjerskich.

1)
2)

4)
5)

Sposdb wykonania ¢wiczenia

Aby wykona¢ ¢wiczenie, powinienes:

zapozna¢ si¢ z materiatem nauczania pkt. 4.2.1 poradnika dla ucznia,
wymieni¢ cechy oceny jakosci ustug

scharakteryzowa¢ poszczegblne cechy oceny jakosci ustug
zaprezentowa¢ wykonane ¢wiczenie,

dokonat¢ oceny poprawnosci.

Wyposazenie stanowiska pracy:
przybory do pisania,
literatura z rozdziatu 6.
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Cwiczenie 4
Wymien i scharakteryzuj cechy wptywajace na profesjonalizm wykonania ustugi.

Sposdb wykonania ¢wiczenia

Aby wykona¢ ¢wiczenie, powinienes:
1) zapozna¢ si¢ z materiatem nauczania pkt. 4.2.1 poradnika dla ucznia,
2) zastosowat si¢ do polecen zawartych w instrukgji,
3) wymieni¢ cechy wptywajace na profesjonalizm wykonanej ustugi,
4) scharakteryzowat poszczegolne cechy profesjonalizmu wykonania ustugi,
5) zaprezentowat wykonane ¢wiczenie,
6) dokona¢ oceny poprawnosci.

Wyposazenie stanowiska pracy:
—  przybory do pisania,
— literatura z rozdziatu 6.

4.2.4. Sprawdzian postepow
Czy potrafisz:

1) okresli¢ kto wprowadza system zarzadzania jakoscia?

2) jakie sa gtdbwne zalety systemu zarzadzania jakoscia?

3) wymieni¢ najakie procesy wptywa promocja jakosci?

4) wskaza¢ kto w firmie decyduje o jakosci ustug?

5) wymieni¢ zakres dziatan w jakim pracownicy firmy
moga podejmowac z zakresu promocji jakosci?

6) okresli¢ pojecie ustuga?

7) scharakteryzowaé ustugi materialne?

8) scharakteryzowaé ustugi niematerialne?

9) coto s ustugi spoteczne?

10) okresli¢ od czego zalezy jakosé ustugi?

11) scharakteryzowa¢ poziomy jakosci ustug w firmie?
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4.3. Normy ilosciowe. Normy jakosciowe

4.3.1. Material nauczania

NORMA SO 9000

Norma serii 1SO 9000 jest zbiorem wymagan dla systemu zarzadzania jakoscia. Nie jest
norma dla jakosci wyrobu jak réwniez dla jakosci ustugi. Seria norm 1SO 9000 dogtarcza
obiektywnych dowodéw na konsekwentnej bazie, ze uzgodnione wymagania klienta beda
w petni zapewnione (zaspokojone).

WYKAZ NORM ZARZADZANIA JAKOSCI4 - SERIA PN -1SO 9000
, Zarzgdzanie jakosciq i zapewnienie jakosci.
PN - 1SO 8402:1996 Terminologia.
Normy dotyczgce zarzqdzanie jakosciq | zapewnienia
jakosci. Wytyczne wyboru i stosowania. (projekt)
Normy dotyczgce zarzqdzanie jakosciq | zapewnienia
PN - 1SO 9000 - 2:1993 jakosci . Ogolne wytyczne stosowania norm | SO 9001,
1SO 9002, 1S0 9003. (projekt)
Normy dotyczgce zarzqdzanie jakosciq | zapewnienia
PN - 1SO 9000 - 3:1994 jakosci. Wytyczne do stosowania normy 1SO 9001
podczas opracowywania,
Normy dotyczgce zarzgdzania jakosciq | zapewnienia
PN - 1SO 9000 - 4:1996 jakosci. Przewodnik dotyczgcy zarzgdzania programem
niezawodnosci.
Systemy jakosci - Model zapewnienia jakosci
PN - 1SO 9001:1996 w projektowaniu, pracach rozwojowych, produkgji,
instalowaniu i serwisie.
Systemy jakosci - Model zapewnienia jakosci
w produkcji instalowaniu i serwisie.
Systemy jakosci - Model zapewnienia jakosci w kontroli
i badaniach ostatecznych.
Zarzgdzanie jakosciq i elementy systemu jakosci.
Wytyczne.
Zarzgdzanie jakosciq i elementy systemu jakosci.
Wytyczne dotyczgce usiug.
Zarzgdzanie jakosciq i elementy systemu jakosci.
PN - SO 9004 - 3:1996 \Wytyczne dotyczgce materia/Ow wytwar zanych
w procesach ciggfych.
Zarzgdzanie jakosciq i elementy systemu jakosci.
Wytyczne doskonal enia jakosci.

PN - 1SO 9000 - 1:1994

PN - 1SO 9002:1996
PN - 1SO 9003:1996
PN - 1SO 9004 - 1:1996

PN - 1SO 9004 - 2:1996

PN - 1SO 9004 - 4:1996

Powstawanie norm jakosciowych

Najwickszy rozwdj systeméw jakosci nastapit po drugiej wojnie swiatowej. Na poczatku
tego okresu dominowat rynek producenta, lecz wkrétce zorientowano si¢, ze zapewnienie
jakosci nie moze polega¢ jedynie na kontroli wyrobow finalnych a jakos¢ jest ksztaltowana
w réznych fazach zycia produktu.
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W koncu lat 70-tych zrodzita si¢ potrzeba uporzadkowania w skali migdzynarodowe
norm dotyczacych zapewnienia jakosci. W tym celu, na wniosek strony niemieckiej, w roku
1979 powotany zostat Komitet Techniczny 1SO/TC 176 Zapewnienie jakosci. W wyniku prac
tego Komitetu w roku 1986 ustanowiona zostata terminologiczna norma SO 8402,
anastepnie, w roku 1987 seria norm 1S0O 9000 dotyczaca systemdw zapewnienia jakosci.

Normy 1SO serii 9000, wraz z norma terminologiczna 1SO 8402, opracowane zostaty
w celu harmonizacji wymagan odnosnie systeméw jakosci w skali miedzynarodowe
i umozliwienia certyfikacji tychze systemdw prowadzonej przez jednostki niezalezne, tzw.
trzecig] strony. Normy te byty jednak przewidziane przede wszystkim do wykorzystywania
w kontaktach dwustronnych pomigdzy dostawcami a odbiorcami.

Normy serii 1ISO 9000 stanowity istotny czynnik rozwoju handlu wewngtrznego
i migdzynarodowego i staly si¢ wkrotce bardzo popularne w  krajach rozwinigtych
gospodarczo, adalej rowniez w krajach rozwijajacych si¢ i tzw. ,trzeciego swiata’.

Wykaz norm jakosciowych zaliczanych do rodziny norm ISO serii 9000 wraz z ich
polskimi  odpowiednikami (PN-1SO), mogly by¢ wykorzystywane w tzw. okresie
przejsciowym trwajacym doktadnie do 14.12.2002r.

Kolgina nowelizacja norm jakosciowych w postaci nowej rodziny norm 1SO serii
9000:2000 okreslangj mianem ,wizja 2000" zostata zatwierdzona przez Migdzynarodowa
Organizacj¢ ds. Normalizacji (1SO) 15 grudnia 2000 r. W naszym kraju opublikowano polska
wersje tych norm:

Wrzesien 2001 rok PN-EN SO 9000:2001 Systemy zarzadzania jakoscia.
Podstawy i terminologia

Wrzesien 2001 rok PN-EN 1SO 9001:2001 Systemy zarzadzania jakoscia.
Wymagania.

Listopad 2001 rok PN-EN SO 9004:2001 Systemy zarzadzania jakoscia.
Wytyczne doskonalenia
funkcjonowania

Zmiany wprowadzone w normach serii 1SO 9000 odzwierciedlaja i uwzgledniaja
potrzeby uzytkownikéw norm i doswiadczenie zdobyte podczas stosowania dotychczasowych
norm. Maja na celu utatwienie stosowania norm oraz uzyskanie maksymalnych korzysci dla
stosujacych je organizacji. Podstawowe zmiany to :

- ograniczenie liczby norm 1SO serii 9000,

- mozliwos¢ powiazania systemu zarzadzania jakoscia z procesami organizacji,

- wigksza orientacja na ciagte doskonalenie i zadowolenie klienta,

- skorygowanie relacji miedzy stosowaniem norm do celéw certyfikacji a stosowaniem
norm do doskonalenia jakosci,

- ulatwienie stosowania przez mate i srednie przedsigbiorstwa oraz organizacje ustugowe

i administracje publiczne,

- ulatwienie przejsciaod | SO 9000 do krajowych nagrod jakosci | TQM,

- poprawa,spojnosci” miedzy normami SO 9001 i SO 9004,

- kompatybilnos¢ z innymi systemami zarzadzania (np. sSystemem zarzadzania
srodowiskowego czy zarzadzania bezpieczenstwem i higiena pracy);

Ponadto normy te charakteryzuja sig:

- podejsciem procesowym,

- ciaglym doskonaleniem,

- zorientowaniem na klienta i pomiarem stopnia jego zadowolenia (nie tylko stopnia
niezadowolenia liczonego iloscia reklamagji),
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Norma ta utatwia integracje systemu zarzadzania jakoscia z sSystemem zarzadzania
srodowiskowego, stata si¢ standardem ukierunkowanym na osiaganie zyskéw, napisana jest

osobistym i popartym dowodami zaangazowania naczelnego kierownictwa,

planowaniem jakosci opartym na ustanowieniu mierzalnych celow,
podkresleniem roli kompetencji personelu.

jezykiem bardziej zrozumiatym dla uzytkownikow.

W normie PN-EN SO 9001:2001 do doskonalenia systemu zarzadzania jakoscia na potrzeby
kierownictwa okreslono osiem zasad zarzadzania, ktére moga zosta¢ wykorzystane do
uzyskania poprawy funkcjonowania organizacji na réznych etapach jej rozwoju.

4.3.2. Pytania sprawdzajace

PoONPRE

Odpowiadajac na pytania, sprawdzisz, czy jestes przygotowany do wykonania ¢wiczen.

Czego dotyczy norma SO 90007
Czy norma | SO mawptyw narozwdj handlu i ustug?
Czym charakteryzuja si¢ normy?

W jaki sposdb norma integruje system zarzadzania jakoscia z systemem zarzadzania

srodowiskowego?

4.3.3. Cwiczenia

Cwiczenie 1

1)
2)
3)

Przedstaw klasyfikacje norm 1SO 9000.
Sposdb wykonania ¢wiczenia

Aby wykona¢ ¢wiczenie, powinienes:

zapozna¢ si¢ z materiatem nauczania pkt. 4.3.1poradnika dla ucznia,
przedstawic¢ klasyfikacje norm 1SO 9000,

dokonat oceny poprawnosci .

Wyposazenie stanowiska pracy:
przybory do pisania,
literatura z rozdziatu 6.

Cwiczenie 2

1)
2)
3)
4)

Okresl, jakie informacje zawarte s3 w zestawieniu norm 1SO 9000.
Sposdb wykonania ¢wiczenia

Aby wykona¢ ¢wiczenie, powinienes:

zapozna¢ Si¢ z materiatem nauczania pkt. 4.3.1 poradnika dla ucznia,
okresli¢ jakie informacje zawarte sa w zestawieniu norm | SO 9000,
zaprezentowa¢ wykonane ¢wiczenie,

dokonat¢ oceny poprawnosci.

Wyposazenie stanowiska pracy:
przybory do pisania,
literatura z rozdziatu 6.
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4.3.4. Sprawdzian postepow

Czy potrafisz:

1) scharakteryzowaé pojecie norma? T
2) scharakteryzowa¢ norme SO 9000? T
3) scharakteryzowaé normy ilosciowe? T
4) scharakteryzowac normy jakosciowe? T
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4.4. Procesy tworzenia jakosci
4.4.1. Material nauczania

Praktyka funkcjonowania przedsi¢biorstw oraz wymagania norm 1SO serii 9000:2000
umozliwiaja wskazanie podstawowych mechanizmow, ktére powinny identyfikowa¢ system
zarzadzania jakoscia i wspotdziatat ze soba w osiaganiu polityki jakosci i wynikajacych z nigj
celéw dotyczacych jakosci. Mechanizmy i realizowane w ich ramach podstawowe dziatania
przedstawiono nize.

Proces podegjmowania decyzji dotyczacych jakosci.

Propagowanie problematyki jakosci.

Dziatania wspomagajace procesy decyzyjne.

Ustanawianie celéw strategicznych i celow dotyczacych jakosci.

Planowanie przedsiewzie¢ zwiazanych z realizacja celow dotyczacych jakosci.
Doskonalenie systemu zarzadzania jakoscia.

Analizowanie skutecznosci (efektywnosci) systemu i dziatan podejmowanych w systemie
(analiza danych).

8 Zarzadzanie dokumentacja.

9 Pozyskiwanie i utrzymywanie zasobow ludzkich (zarzadzanie zasobami ludzkimi).

10 Utrzymywanie infrastruktury i sSrodowiska pracy.

11 Pozyskiwanie surowcow materiatowo-energetycznych na potrzeby procesu produkgji.

12 Pozyskiwanie ustug na potrzeby procesu produkgji.

13 Pozyskiwanie innych zasobdw niezbednych w procesie produkciji.

14 Przygotowanie produkgji (Swiadczenia ustugi).

15 Realizacjawyrobu.

16 Dziatania poprodukcyjne.

17 Pozyskiwanie informacji zwrotnej od klienta.

18 Identyfikacjawymagan dotyczacych wyrobu.

19 Umowy z klientami.

20 Post¢powanie z wyrobem niezgodnym z wymaganiami.

21 Komunikacjawewngtrzna.

22 Obrot srodkami finansowymi.

~No o, WwWNBE

Wymienione mechanizmy powinny stanowié¢ swoista architekturg systemu. Identyfikujac
syssem nalezy okreslic relacje pomiedzy poszczegOlnymi  mechanizmami  oraz
scharakteryzowa¢ te relacje wskazujac na stosowny przeptyw informacji (np. dokumentéw)
lub innych czynnikow, warunkujacych poprawne funkcjonowanie poszczegéinych
mechanizmow.

Prezentowane wyzej mechanizmy nalezy traktowac jako przyktad ogélny, co oznacza, ze
organizacja powinna sama wypracowac Swoja wizje i architekturg systemu, majac na uwadze
swoich klientow, wyroby i/lub ustugi, specyfike wymagan, lokalizacje, technologig,
stosowane praktyki i zasady. Wydaje si¢ jednak, ze w systemie zarzadzania jakoscia powinny
by¢ identyfikowane co ngjmnigj cztery podstawowe mechanizmy:

- pozyskiwania informacji;

- planowania uwzglednigjacego doskonalenie;
- readlizacji wyrobu ($wiadczenia ustugi);

- oceny skutkéw dziatan.
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Prezentacje procesdw i ich powiazan za pomoca rysunkow i schematéw wigkszosé firm
traktuje zazwyczaj jak obowiazek i wymaganie normy. Jednakze zwiazki i wzajemne relacje
pomigdzy procesami mozna przedstawic¢ niekoniecznie postugujac si¢ ztozonymi rysunkami,
zwlaszcza w ksiedze jakosci. Podczas tworzenia stosownych opisdw dotyczacych procesow
objetych systemem w ksi¢dze jakosci nalezy wskaza¢, jakie informacje (dokumenty) lub inne
czynniki stanowia wejscie procesu, wskazujac przy tym skad (z jakich procesdw) pochodza.
Podobnie powinno zosta¢ opisane wyjscie procesu, np. poprzez okreslenie zapisbw z danego
procesu oraz wskazanie innych procesow, w ktérych te informacje zostana wykorzystane.
Podejscie takie jest w petni zgodne z wymaganiami normy, a rownoczesnie przejrzyste dla
korzystajacych z tego typu opisdw.

Doswiadczenia zwiazane z tworzeniem  systemOw  zarzadzania  jakoscia

w przedsiebiorstwach sktaniagja do nastepujacych wnioskow.

1. Wykorzystanie zasady ,podejscia procesowego” rodzi szereg probleméw wsrdd firm
wprowadzajacych systemy zarzadzania jakoscia wedtug norm 1SO serii 9000,
zwiazanych gtéwnie z identyfikacja procesdw oraz powiazan pomigdzy nimi.

2. Praktyka ,,mapowania procesdw” budzi wiele zastrzezen ze wzgledu na czesty brak
odniesienia do zdolnosci realizacji przez system polityki jakosci i wynikajacych z niej
celéw dotyczacych jakosci.

3. Podczas tworzenia systemow istnieje potrzeba swiadomosci i wizji systemu, czego
wyrazem powinna by¢ identyfikacja podstawowych mechanizméw oraz zaleznosci
pomiedzy nimi, warunkujacych realizacje polityki jakosci i wynikajacych z nigj celéw
organizacji.

4. W systemie zarzadzania jakoscia powinny by¢ identyfikowane co ngimnigj cztery
podstawowe mechanizmy: pozyskiwania informacji na potrzeby systemu, planowania
uwzgledniajacego doskonalenie, realizacji wyrobu (Swiadczenia ustugi) oraz oceny
skutkéw dziatania systemu.

5. Wiasciwe funkcjonowanie systemu i realizowanie polityki jakosci jest mozliwe dzigki
formutowaniu dynamicznych celéw dotyczacych jakosci.

6. Istnigje potrzeba prac nad opracowaniem wytycznych stanowiacych pomoc dla
organizacji w zakresie stosowania podejscia procesowego podczas tworzenia systemow
zarzadzania jakoscia.

Za podstawe budowy systemu jakosci i jego dokumentowania przyjeto migdzynarodowe
normy 1SO serii 9000, zalecane do stosowania od 1987 roku, uzupetnione w 1994 roku oraz
znowelizowane w kolejnej wersji w 2000 roku. Podstawa tych norm jest dorobek teoretyczny
i reguty praktycznego zarzadzania ta wartoscia, zarbwno w przedsigbiorstwach
produkujacych wyroby, jak i swiadczacych ustugi.

Przedmiotem 1SO 9001:2000 pozostaje zgodnos¢ produktdow i ustug z ustalonymi
wymaganiami klientéw jako droga do osiagania ich zadowolenia. Norma bazuje na koncepgji
zarzadzania zorientowanego na procesy. Wymagane przez norme udokumentowane
procedury sprowadzaja sic¢ do procedur zarzadzania systemem. Norma nie wymaga
pisemnego dokumentowania opisdw procesdow oraz instrukcji roboczych. Jednak, jezeli
organizacja uzna, ze udokumentowanie tych obszaréw jest konieczne z punktu widzenia
spetnienia wymagan klienta, takie dokumenty staja si¢ takze sktadnikami systemu zarzadzania
jakoscia.

System jakosci zgodny z wymaganiami norm 1SO 9001 dagje firmom szansg na:

- wigksza konkurencyjnos¢ narynku;
- nizsze koszty wytwarzania, wigksza rentownosc;
- gprawniejsze zarzadzanie;

,Projekt wspoffinansowany ze $rodkéw Europejskiego Funduszu Spotecznego”



ulatwienie eksportu;

zadowolenie klientow;

podniesienie poziomu kwalifikacji.

Model Systemu Zarzadzania Jakoscia SZJ proponowany w normie 1SO 9001:2000

przyjat sie powszechnie, poniewaz spelnia szereg warunkOw sprzyjajacych jego
wprowadzeniu do praktyki. Jest bowiem:

kompleksowy: zawiera wszystkie elementy niezbedne do utworzenia efektywnego
systemu zarzadzania jakoscia;

elastyczny: pozostawia organizacji ostateczna odpowiedzialnos¢ za dobdér metod
I narzedzi zarzadzania jakoscia;

uniwersalny: mozna go stosowat w organizacjach dostarczajacych na rynek bardzo
rézniace si¢ miedzy soba produkty (wyroby, ustugi);

oparty na zapleczu organizacyjnym: jest wspierany przez organizacje uznawane
powszechnie jako forum do wprowadzenia w normie zmian, dokonywania niezaleznych
ocen systemu zarzadzania jakoscia, przechowywania wykazu wszystkich organizacji
posiadajacych certyfikat SZJitp.;

obiektywny: ocena zgodnosci SZJ funkcjonujacego w organizacji z norma odniesienia
modelu jest poufna, profesonalna i oparta na interpretacji znangl wszystkim
zainteresowanym.

Ale o podjgciu przez kierownictwo organizacji dziatan na rzecz wdrozenia systemu

zarzadzania jakoscia decyduje szereg czynnikbw 2zwiazanych bezposrednio z jego
dziatalnoscia. Najczgscie) sa to:

przymus srodowiska (konkurencji);

prestiz;

stawianie sobie nowych celow;

potrzeba uporzadkowania realizowanych w organizacji procesow;
utatwienie wspOlpracy z innymi organizacjami.

4.4.2. Pytania sprawdzaj ace

1

Odpowiadajac na pytania, sprawdzisz, czy jestes przygotowany do wykonania ¢wiczen.
Jakie zasady nalezy stosowac w procesie tworzenia jakosci?

2. Wymien najczesciel stosowane przedsiewzigcia zwiazane z procesem tworzenia jakosci?

4.4.3. Cwiczenia

Cwiczenie 1

2)
3)
4)

Omow cztery podstawowe mechanizmy tworzenia procesu jakosci.
Sposdb wykonania ¢wiczenia

Aby wykona¢ ¢wiczenie, powinienes:

zapozna¢ si¢ z materiatem nauczania pkt. 4.4.1poradnika dla ucznia,
omowi¢ mechanizmy tworzenia procesu jakosci,

zaprezentowac wyniki pracy na forum grupy,

dokonat¢ oceny poprawnosci.
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Wyposazenie stanowiska pracy:
—  przybory do pisania,
— literatura z rozdziatu 6.

Cwiczenie 2
Przedstaw w podtaci schematu proces tworzenia jakosci na przykiadzie salonu
fryzjerskiego.

Sposdb wykonania ¢wiczenia

Aby wykona¢ ¢wiczenie, powinienes:
1) zapozna¢ si¢ z materiatem nauczania pkt. 4.4.1poradnika dla ucznia,
2) przedstawi¢ schemat tworzenia procesu jakosci,
3) zaprezentowac wyniki pracy naforum grupy,
4) dokona¢ oceny poprawnosci.

Wyposazenie stanowiska pracy:
—  przybory do pisania,
— literatura z rozdziatu 6.

4.4.4. Sprawdzian postepow

Czy potrafisz:

Tak Nie

1) wymieni¢ zasady procesu tworzenia jakosci? i T

2) wymieni¢ dziatania wspomagajace procesy decyzyjne?

3) wymieni¢ podstawowe mechanizmy w systemie zarzadzania
jakoscia?

4) scharakteryzowac istote zasobdw ludzkich w procesie tworzenia
jakosci ? T T
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45. Koszty jakosci

45.1. Material nauczania

We wspbiczesng) firmie poziom i struktura kosztow produkcji czesto decyduje o miejscu
jakie zajmuje ono na rynku. Utrzymanie ich na wiasciwym poziomie wplywa na rentownosc¢
i zdolnos$¢ konkurencyjna firmy. Obecnie redukcja kosztow jest mozliwa poprzez zwrécenie
wigksze] uwagi na zagadnienia jakosci. Sposdb, w jaki firma np. salon fryzjerski potrafi
zaspokoi¢ potrzeby swoich klientéw decyduje o jego sukcesie narynku. Jakos¢ wymaga takze
by zaspokojenie potrzeb odbywato si¢ we wiasciwym momencie i po optymalnym koszcie.
Istotnym elementem ogdlnych kosztow wytwarzania sa koszty jakosci bedace suma
wszystkich kosztow operacyjnych zwiazanych z osiagnieciem jakosci. Umozliwigja one
ilosciowa ocene efektywnosci dziatania systemow majacych zapewnié¢ firmie odpowiedni
poziom jakosci. Wynika stad, ze koszty jakosci mozemy takze okreslic jako koszty
zapewnienia jakosci. Wedlug normy 1SO 9004 koszty jakosci dziela sie na te zwiazane
z operacjami  wewngtrznymi oraz dziatalnoscia zewngtrzna. Koszty zewngtrzne majace
zapewni¢ oczekiwany poziom jakosci, to ,koszty zwiazane z reprezentacja i dowodami
wymaganymi jako obiektywne wykazanie jakosci” . Zaliczy¢ tu mozemy:

koszty oceny zgodnosci systemu jakosci przez instytucje certyfikacyjne,

koszty badan i oceny wiasciwosci produktu przez niezalezne osrodki badawcze.

Grupa operacyjnych kosztéw jakosci Opis

Koszty zgodnosci Koszty zapobiegania btgdom i wytwarzania
produktow o zanizonegj jakosci, powstajacych
przed wystapieniem bteddéw oraz oceny
zgodnosci. Zaliczamy tutaj koszty prewencji,
kontroli, inspekcji i badan.

Koszty braku zgodnosci Koszty korekty bteddw i likwidacji skutkow
niskigj jakosci produktow, powstagjacych po
wystapieniu btedow. Zaliczmy tutgj
dodatkowo wyroby wybrakowane, naprawy
brakow wewngtrznych i zewnetrznych,
produkcji nietrafionej oraz spraw sadowych.

Koszty utraconych mozliwosci Koszty zabezpieczenia Si¢ na przysztosc
powstajace z zaabsorbowania kierownictwa
problemami przesztosci oraz nie zwrécenia
uwagi na zwiazek biezacej jakosci z
przysztymi zyskami. Nalezy wymieni¢ tutg
nieosiagnigte przez firmg zyski spowodowane
nizsza sprzedaza wyrobdw o nizszej jakosci

i niewykorzystaniem posiadanego majatku
produkcyjnego.

Najistotniejsza rolg pelnia koszty zwiazane z profilaktyka pro-jakosciowa.
W przedsigbiorstwach, dla ktérych poprawa jakosci ich wyrobéw jest procesem ciagtym
stanowia one wiekszos¢ ogotu kosztow jakosci. Wieksza dbatosé o jakos¢ produktu juz na
etapie jego projektowania, udoskonalanie metod produkgji, prowadzi w rezultacie do redukgji
kosztéw zwiazanych z ocena i wadliwoscia wyrobdw. Wraz ze wzrostem wydatkéw na
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profilaktyke i ocene nastepuje spadek liczby brakéw i zwiazane z tym zmniejszenie kosztéw

braku zgodnosci.

Krzywa facznych kosztéw jakosci posiada swoje minimum, bedace punktem
optymalnych kosztéw jakosci. Krzywa tacznych kosztéw jakosci mozna podzieli¢ na trzy

strefy:

1. Strefaprojektow poprawy,
2. Strefaneutralna,
3. Strefa doskonatosci.

Strefa projektow poprawy Strefa neutralna Strefa doskonatosci
koszty wadliwosci ~50% koszty wadliwosci <40% koszty wadliwosci <20%
koszty oceny ~40% koszty oceny >50% koszty oceny <20%
koszty prewencji ~10% koszty prewencji >10% koszty prewencji >60%
Skoncentrowanie wysitkéw na Optymalizowanie kosztéw jakosci  Skoncentrowanie uwagi
technikach regulacji jakosci przez redukcje inspekcji, na profilaktyce

100% <-- wadliwa przeglady systemu (audity). dobra --> 100%

Szukanie perfekcjonizmu
JAKOSC WY KONANIA

O tym, w ktéreg ze stref znajduje sie¢ przedsiebiorstwo decyduje relacja zachodzaca
pomigdzy jego kosztami wadliwosci, a kosztami oceny i zapobiegania.

Wraz ze wzrostem poziomu jakosci zmianie ulega zaréwno poziom, jak i struktura
kosztéw jakosci. Catkowite koszty jakosci daza do minimum (optimum), czemu towarzyszy
wzrost udziatu kosztéw dobrej jakosci przy spadku kosztow zitej jakosci. W uzasadnionym
przypadku moze jednak dojs¢ do sytuacji, w ktorel wzrost kosztéw dobrej jakosci bedzie
wyzszy od oszczednosci z redukcji kosztéw ziej jakosci. Wptywa to na znaczna poprawe
jakosci wyrobOw i wzrost popytu na nie, co korzystnie wptywa na sytuacje finansowa firmy.
Najczesciei mamy jednak do czynienia ze spadkiem poziomu kosztow jakosci i zmniejszeniu
ich udziatu w catkowitym koszcie wytwarzania.

Koszty jakpsci

F'y

LMracong mogiwosci

Frzekraczenie wymagarn - nadiakosc

Cathowity koszl jakosci

—_—
—

Geenajakoéci @00 T T — — —
— — P E—— O e— e e
P - Profilaktyka

Czas
Rys. 1. Redukcja kosztéw jakosci miara jg poziomu [1]
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Rysunek ilustruje role jaka odgrywaja koszty profilaktyki w catosci kosztow jakosci. Wraz
z wprowadzeniem dziatan majacych na celu polepszenie jakosci znacznie wzrastaja wydatKi
ponoszone na szkolenia, planowanie i doskonalenie produkcji. Po pewnym czasie dziataniate
przynosza efekt w pogaci redukcji kosztow oceny, kosztow brakoéw wewnetrznych
i zewnetrznych oraz utraconych mozliwosci. W rezultacie koszty poprawy jakosci sa nizsze
niz wydatki poniesione na ten cel, czyli jakos¢ nic nie kosztuje. Wniosek ten ilustruje
nastepujacy rysunek:

KOSZTY

ANALIZA JAKOSCI
KOSZT - SA
KORZY SC MNIEJSZE

NIZ ZERO

[ 0

- Rys. 2. Korzysci i koszty wdrozenia TQM i ciagtel poprawy jakosci

4.5.2. Pytania sprawdzajace

Odpowiadajac na pytania, sprawdzisz, czy jestes przygotowany do wykonania ¢wiczen.
Co to 53 koszty jakosci?

Jak dziela si¢ koszty jakosci?

Jakie wystepuja grupy operacyjnych kosztéw jakosci?

W jaki sposob mozna uzyskat redukcje kosztow jakosci?

PoONPRE

453. Cwiczenia
Cwiczenie 1

Zaproponuj opracowanie kosztéw jakosci dla salonu ustugowego (np. salony
fryzjerskiego).

Sposdb wykonania ¢wiczenia

Aby wykona¢ ¢wiczenie, powinienes:
1) zapozna¢ si¢ z materiatem nauczania pkt. 4.5.1 poradnika dla ucznia,
2) sporzadzi¢ klasyfikacje kosztéw jakosci,
3) zaprezentowac wyniki pracy naforum grupy,
4) dokona¢ oceny poprawnosci.

Wyposazenie stanowiska pracy:
— przybory do pisania,
— literatura z rozdziatu 6.
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Cwiczenie 2
Scharakteryzuj i zaprezentuj réznice miedzy kosztami zgodnosci a kosztami braku
zgodnosci.

Sposdb wykonania ¢wiczenia

Aby wykona¢ ¢wiczenie, powinienes:
1) zapozna¢ si¢ z materiatem nauczania pkt. 4.5.1poradnika dla ucznia,
2) okresli¢ roznice migdzy kosztami zgodnosci a kosztami braku zgodnosci,
3) zaprezentowa¢ wyniki pracy naforum grupy,
4) dokona¢ oceny poprawnosci.

Wyposazenie stanowiska pracy:
—  przybory do pisania,
- literaturaz rozdziatu 6.

4.5.4. Sprawdzian postepow

Czy potrafisz:

1) wyjasni¢ co oznaczatermin koszty jakosci ?
2) przedstawi¢ klasyfikacje kosztow jakosci? T T
3) poda podziat kosztow jakosci? T T
4) scharakteryzowa¢ grupy operacyjne kosztéw jakosci ? i i
5) wyjasni¢ w jaki sposdb mozna uzyskac redukcje kosztow jakosci? ™ -
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4.6. Certyfikaty jakosci. Zarzadzanie przez jakosé¢ TQM

4.6.1 Material nauczania

Certyfikacja systemow jakosci ma dla wszystkich organizacji szczegblne znaczenie.
Duza konkurencja oraz stawianie wymogu posiadania wdrozonego certyfikowanego systemu
zarzadzania jakoscia stwarza nowe wyzwanie dla réznego rodzaju firm. W chwili obecnej jest
stosunkowo mato wydanych certyfikatébw na tle kragjow nalezacych do unii europejskigj.
Proces certyfikacji rozpoczat si¢ w Polsce 1 stycznia 1994 roku z chwila powstania Polskiego
Centrum Badan i Certyfikacji (PCBC) na mocy ustawy o badaniach i certyfikacji z 3 kwietnia
1993r.

Wydawane certyfikaty powinny sta¢ si¢ podstawa i celem dziatania organizacji, ambicja jej
kierownictwa, celem do ktérego powinna dazy¢ zatoga. Certyfikat jest bowiem paszportem
polskich organizacji narynki swiatowe.

Drogado uzyskania certyfikatu sktada si¢ z nastepujacych etapow:

- kontakt z jednostka certyfikujaca,

- przestanie wypetnionego kwestionariusza,

- formalne wystapienie do jednostki certyfikujacej] wraz ze ziozeniem odpowiednich
dokumentow,

- zapoznanie si¢ jednostki certyfikujacej z dokumentacja i jej akceptacja lub nie,

- po ewentualngj korekcie dokumentacji nastepuje uzgodnienie zespotu auditoréw
i terminu auditu wstepnego,

- usunigcie stwierdzonych niezgodnosci i uzgodnienie terminu auditu certyfikujacego,

- przeprowadzenie auditu,

- realizacja ewentualnych dziatan korygujacych,

- wnioskowanie o0 przyznanie certyfikatu organizacji do komitetu technicznego jednostki
certyfikujacej,

- decyzjao wydaniu certyfikatu,

- wydanie certyfikatu z okreslonym terminem waznosci,

- nadzor jednostki certyfikujacej nad systemem jakosci organizacji (audity nadzoru).

Definicja TQM (Zarzadzanie przez Jakosc)

TOQM (Total Quality Management) to nakierowany na ludzi system zarzadzania majacy
na celu ustawiczne zwigkszanie zadowolenia klientow po stale zmniejszajacych si¢ realnych
kosztach. TQM jest kompleksowym podejsciem systemowym (a nie wybranym obszarem lub
programem) i integralna czgscia strategii wysokiego szczebla; system ten dziata horyzontalnie
w poprzek piondéw funkcjonalnych i dziatéw, angazuje wszystkich pracownikéw od géry do
dotu, i rozszerza si¢ w obu kierunkach na zewnatrz przedsi¢biorstwa, celem wiaczenia don
tancucha dostaw i tancucha dystrybucji. TQM podkresla nauczanie i adaptacje do procesu
statych zmian jako klucza do sukcesu organizacji. Osiagniccie TQM wymaga wigc, poza
odpowiednia budowa struktury danej jednostki organizacyjnej, uwzgledniajacej poszczegbline
elementy TQM, takze odpowiednich metod badania i oceny jakosci, jak i ich praktycznych
aplikacji i sprzgzenia zwrotnego w rzeczywistym zarzadzaniu przedsigbiorstwem.
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GLOBALNE
ZARZADZANIE
JAKOSCIA
ZARZADZANIE
JAKOSCIA pomyst
ZAPEWNIENIE
JAKOSCI czynnik ludzki Zmiana procesow
STEROWANIE
JAKOSCIA zapobieganie motywacja state udoskonaanie
ostateczna wykrywanie doskonalenie globalny zakres
kontrola
poprawianie wsp6tudziat wszystkich
badanie
zaleznosci wynikajace klienci wewnetrzni i zewnetrzni
certyfikacja Z umowy
wyrobu indywidualna adaptacja
zaufanie
certyfikujace systemy
1SO 9003 1SO 0991 1SO 9004-1 Krajowa Nagroda Jakosci (USA)
1SO 9002 Europejska Nagroda Jakosci EFQM
EN 45001 Polska Nagroda Jakosci PNJ

Poszczegblne poziomy efektywnosci przedstawia ponizszy schemat programudoskonalenia

danej organizacji.

Cele Projekt Zarzadzanie
Cd organizagji Projekt Zarzadzanie
organizacji organizacja
A
v
Cd procesu Projekt procesu Zarzadzanie procesem
v
Cde Projekt Zarzadzanie
wykonawcy wykonawcy wykonawca

Rys. 3. Efektywnos¢ zarzadzania

Jak wynika z przedstawionego schematu na efektywnos¢ realizacji funkcji zarzadzania
sktadaja si¢ nast¢pujace czynniki:

Cele — zarbwno organizacja, proces jak i wykonawca musza mie¢ jasno okreslone
odniesienia, na podstawie ktorych maja funkcjonowat. Odniesienia te powinny by¢
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odzwierciedleniem wymagan klienta co do jakosci, ilosci, czasu oraz kosztow dogtarczenia
wyrobéw i ustug oferowanych na kazdym z tych pozioméw.

Projekt — struktury organizacji, procesu i wykonawcy musza zawiera¢ w sobie wszystkie
elementy niezbedne do sprawnego osiagniecia stawianych przed nim celow.

Zarzadzanie — kazdy z tych pozioméw musi byé zarzadzany w sposdb zapewniagjacy
odpowiednie planowanie i kontrolg realizacji postawionych przed nim zadan i celow.

4.6.2. Pytania sprawdzaj ace

1
2.
3

Odpowiadajac na pytania, sprawdzisz, czy jestes przygotowany do wykonania ¢wiczen.
Czemu stuzy certyfikacja systemow jakosci?

Podg] definicje TQM?

Jakie czynniki sktadaja si¢ na efektywnos¢ realizacji funkcji zarzadzania?

4.6.3. Cwiczenia

Cwiczenie 1

1)
2)
3)
4)

Przedstaw schematycznie poszczeg6lne etapy uzyskania certyfikatu jakosci.
Sposdb wykonania ¢wiczenia

Aby wykona¢ ¢wiczenie, powinienes:

zapozna¢ si¢ z materiatem nauczania pkt.4.6.1 poradnika dla ucznia,
sporzadzi¢ schemat etapOw uzyskania certyfikatu jakosci,
zaprezentowac wyniki pracy na forum grupy,

dokona¢ oceny poprawnosci.

Wyposazenie stanowiska pracy:
przybory do pisania,

literatura z rozdziatu 6,

kartka papieru.

Cwiczenie 2

1)
2)
3)
4)

Przygotuj projekt procesu uzyskania certyfikatu jakosci dla zaktadu fryzjerskiego.
Sposdb wykonania ¢wiczenia

Aby wykona¢ ¢wiczenie, powinienes:

zapozna¢ si¢ z materiatem nauczania pkt. 4.6.1poradnika dla ucznia,
sporzadzi¢ projekt uzyskania certyfikatu jakosci,

zaprezentowac wyniki pracy na forum grupy,

dokonat¢ oceny poprawnosci.

Wyposazenie stanowiska pracy:
przybory do pisania,

literatura z rozdziatu 6,

kartka papieru.
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4.6.4. Sprawdzian postepow

Czy potrafisz:

Tak
1) wyjasni¢ pojecie certyfikacja systemu zarzadzania jakoscia?
2) omoéwi¢ jak powstaje certyfikat jakosci? T
3) wyjasni¢ pojecie TQM? T
4) scharakteryzowac zwiazek pomigdzy projektem a zarzadzaniem? =~
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5. SPRAWDZIAN OSIAGNIEC
INSTRUKCJA DLA UCZNIA

1

2.
3.
4

N o

Przeczytaj uwaznie instrukcje.
Podpisz imieniem i nazwiskiem kartg odpowiedzi.
Zapozng] Si¢ z zestawem zadan testowych.
Test zawiera 20 zadan i sprawdza Twoje wiadomosci z zakresu oceny jakosci
Swiadczonych ustug. Sa to zadania: otwarte i wielokrotnego wyboru. Tylko jedna
odpowiedz prawidiowa.
Udzielaj odpowiedzi tylko na zataczonej karcie odpowiedzi, stawigjac w odpowiednie]
rubryce znak X. W przypadku pomyiki nalezy bledna odpowiedz zaznaczy¢ kotkiem,
a nastgpnie ponownie zakresli¢ odpowiedz prawidiowsa.
Pracuj samodzielnie, bo tylko wtedy bedziesz miat satysfakcje z wykonanego zadania
Kiedy udzielenie odpowiedzi bedzie Ci sprawiato trudnosé¢, wtedy odtéz jego rozwiazanie
na pézniegj i wré¢ do niego, gdy zostanie Ci czas wolny.
Narozwiazanie testu masz 45 minut.

Powodzenia

,Projekt wspoffinansowany ze $srodkéw Europejskiego Funduszu Spotecznego”



ZESTAW ZADAN TESTOWYCH

1. Zarzadzanie jakoscia jest realizowane w przedsigbiorstwie za pomoca
a) tylko planowaniajakosci.
b) sterowaniai zapewnienia jakosci.
c) planowania, sterowaniai doskonalenia jakosci.
d) tylko promocji jakosci.

2. System jakosci to
a) struktura organizacyjna, procedury, procesy i zasoby niezbedne do zarzadzania
jakoscia.
b) sterowaniai zapewnienia jakosci.
c) planowania, sterowaniai doskonalenia jakosci.
d) tylko promocji jakosci.

3. Jakosc¢ to
a) tylko planowanie.
b) sterowanie.
C) promocja
d) stopien spetnienia stawianych wymagan.

4. Zapewnienie jakosci jest czgscia procesu jakosci | odnos si¢ do
a) organizagji.
b) organizacji i przedsigbiorstwa.
c) tylko indywidualnych osob.
d) organizacji, przedsi¢biorstwa oraz firmy ustugowsy.

5. Czy normalSO 9000 jest zbiorem
a) zbioremwymagan zarzadzania jakosci.
b) zbiorem wymagan dla jakosci wyrobu.
c) zbioremwymagan dla jakosci ustug.
d) zbiorem obiektywnych dowodow.

6. Zapowstawanie norm jakosciowych odpowiedzialnych jest
a) kierownik projektu.
b) doradca.
C) pracownicy.
d) zespdt projektowy.

7. Wdrazanie systemu zarzadzania jakoscia jest uwarunkowane
a) tylko wymaganiami przepisow.
b) tylko wymaganiami odbiorcy.
c) tylko spodziewanymi efektow.
d) wymaganiami przepisow, odbiorcy, spodziewanymi efektami.

8. Norma ktéra zapewnia firmie zmnigjszenie brakow, wzrost efektywnosci oraz zwyzke
sprzedazy to
a) PN-EN I1SO 9001:2001.
b) PN-1S0O 8402:1996.
c) PN-1SO 9000-1.
d) PN-1SO 9004-1.
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9. Jakos¢ okresla norma
a) PN —1S0O 8402:1996.
b) PN —1SO 9001:2001.
c) PN —1SO 9004:1996.
d) PN —1SO 9002:1996.

10. Za modele systemu zapewnienia jakosci odpowiadaja normy
a) 1S0 8402.
b) 1SO 9001, 9002, 9003.
c) 1SO 9000-1, 9000-2, 9000-3.
d) 1SO 9004-1, 9004-2, 9004-3.

11. Normy 1SO serii 9000 wraz z ich polskimi odpowiednikami (PN — 1SO) mogty by¢
wykorzystywane w tzw. okresie przejsciowym do
a) 14.12.2002.
b) 15.08.2000.
c) 01.05.2004.
d) 24.03.2005.

12. Koszty prewencji zaliczamy do kosztéw
a) zgodnosci.
b) braku zgodnosci.
c) utraconych mozliwosci.
d) zmiennych.

13. Proces certyfikacji rozpoczat si¢ w Polsce
a) 1 stycznia 1994 roku.
b) 1 maja1992 roku.
c) 1 stycznia 1999 roku.
d) przed 1989.

14. Certyfikacja systemu zarzadzania jakoscia stuzy
a) uzyskaniu pozwolenia na wykonywanie ustug.
b) konkurencyjnosci ustug.
C) uznaniu dziatalnosci ustugowsy.
d) poniesieniem kosztow.

15. Naglobalne zarzadzanie jakoscia ma wptyw
a) pomysti zmiana procesow.
b) czynnik ludzki i motywacja
C) zaleznos¢ wynikajaca z umowy.
d) certyfikacjawyrobu.

16. Dokumentem okreslajacym polityke jakosci jest
a) ksigga jakosci.
b) procedura
c) instrukcja
d) specyfikacja
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17. Polityka jakosci przedsi¢biorstwawyraza si¢ poprzez
a) cele
b) cele, kierunki dziatan i srodki.
c) media
d) zarzadzanie strategiczne.

18. Jakos¢ ustug ocenia si¢ na podstawie
a) solidnosci, dostosowania do potrzeb klientéw, wiarygodnosci.
b) tylko wiarygodnosci.
c) ustalone cenie.
d) bezpieczenstwa

19. Mechanizm ktéry nie wystepuje w systemie zarzadzania jakoscia to
a) pozyskanie informacji.
b) planowanie uwzgledniajacego doskonalenie.
C) ocena skutkéw dziatania.
d) zmiana przepisow.

20. Rezultatem braku dostatecznego poziomu jakosci, przedsigbiorstwo moze ponies¢ koszty
W WysoKosci
a) 30% obrotow.
b) 50% obrotéw.
c) 10% obrotéw.
d) 90% obrotéw.
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KARTA ODPOWIEDZI

IMIE I NBZWISKO ... it e e e e

Ocena jakosci swiadczonych ustug

Zakresl poprawng odpowiedz.

Za(;\';nia Odpowiedzi Punkty
1 a b c d
2 a b c d
3 a b c d
4 a b c d
5 a b c d
6 a b c d
7 a b c d
8 a b c d
9 a b c d
10 a b c d
11 a b c d
12 a b c d
13 a b c d
14 a b c d
15 a b c d
16 a b c d
17 a b c d
18 a b c d
19 a b c d
20 a b c d

Razem
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