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Podstawowym celem dziatalno$ci organizacji jest osiggniecie zadowolenia
klientow, a bardzo waznym aspektem jest utrzymanie i poprawa konkuren-
cyjnosci firmy oraz prowadzenie dziatalnosci w sposob skuteczny i efektyw-
ny. Sprostanie wymaganiom klientow oraz osiggniecie i utrzymanie dobrych
wynikéw ekonomicznych jest mozliwe poprzez ciggty nadzér nad prowadzo-
nymi procesami, wzrost kompetencji personelu, postep techniczny i tech-
nologiczny oraz statg poprawe jakosci wyrobow i wszelkich dziatah firmy.
Nowoczesnym narzedziem do osiggniecia i utrzymania dobrej jakosci wy-
robow, a tym samym uzyskania zamierzonego celu organizaciji, jest system
zarzadzania jakoscig. Tworzgc nowoczesny system wyodrebniamy naste-
pujace etapy: identyfikacja, projektowanie, realizacja i monitorowanie proce-
sow zachodzgcych w przedsiebiorstwie. Podejscie procesowe to stosowanie
systemu proceséw w organizacji wraz z ich identyfikacjg oraz wzajemnymi
oddziatywaniami miedzy tymi procesami i zarzgdzanie nimi, by osiggna¢ za-
mierzone wyniki. Miedzynarodowa norma ISO 9001 zacheca do przyjecia
podejscia procesowego podczas opracowywania, wdrazania i doskonalenia
systemu zarzadzania jako$cig. Jednym z pierwszych etapow tworzenia sys-
temu zarzadzania jakoscig w firmie produkujgcej materiaty budowlane jest
przeprowadzenie prawidtowe] identyfikacji proceséw zachodzacych w or-
ganizacji z petnym uwzglednieniem specyfiki wyrobu. Prawidtowa identy-
fikacja wszystkich proceséw zachodzacych w przedsiebiorstwie pozwoli na
zaprojektowanie sprawnie dziatajgcego narzedzia organizacyjnego. System
zarzadzania jakoscig to rowniez staty nadzér nad wytwarzanym wyrobem,
monitoring i doskonalenie w celu osiggniecia zadowolenia klientéw.
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1. Charakterystyka systemu zarzadzania jakoscia

Podstawowym celem dziatalnoSci organizacji, w tym zaktadéw produkujacych
materiaty budowlane, jest osiagnigcie zadowolenia klientow. Przedsigbiorstwo,
chcac efektywnie zaistnie¢ na rynku, musi w pierwszej kolejnoSci doktadnie
zidentyfikowaé grupe zainteresowanych swoim wyrobem. Nastepnie nalezy za-
pozna¢ si¢ z oczekiwaniami potencjalnych klientow i okresli¢ sposob dziatania
organizacji w celu zaspokojenia ich potrzeb 1 oczekiwan. Powyzsze dziatania
obrazuja w skrocie etap przygotowania przedsigbiorstwa do stworzenia systemu
zarzadzania (ryc. 1).

Idenryfikacja grupy Identyfikacja
potencjalnych oczekiwan
Klientow Klientow

Zakves dzialalnosci
przedsicbiorstwa

Zaspokojenie
potrzeb kdientow

Z 1t 6 d 1 o: Opracowanie wilasne.

Ryc. 1. Przygotowanie przedsigbiorstwa do stworzenia systemu zarzadzania

Przy planowaniu optymalnego systemu zarzadzania, bardzo wazne sa rOwniez
aspekty zwiazane z utrzymaniem i poprawa konkurencyjnoSci firmy oraz z pro-
wadzeniem dzialalnoSci efektywnej ekonomicznie. Baza do tego jest utrzymy-
wanie 1 doskonalenie caloSciowego funkcjonowania przedsiebiorstwa. Rezultaty
przyjetych zasad oraz ich skutecznoS$¢ i efektywnosSc sa widoczne poprzez anali-
z¢ wynikOw dzialalnoSci, wsrod ktorych istotne miejsce ma zwykle jakoS¢ wy-
robow oferowanych przez organizacje. Wymagania stawiane przedsigbiorstwom
przez klientow sa coraz wyzsze. Sprostanie tym wymaganiom oraz osiagnig-
cie 1 utrzymanie dobrych wynikow ekonomicznych jest mozliwe poprzez ciagly
nadzor nad prowadzonymi procesami, wzrost kompetencji personelu, postep
techniczny 1 technologiczny oraz stala poprawe jakoSci wyrobow 1 ustug oraz
wszelkich dziatan firmy.

Nowoczesnym narzedziem pomagajacym organizacjom w ociagnigciu celow
jest system zarzadzania stworzony indywidualnie dla kazdego przedsigbiorstwa.
System zarzadzania jakoScia jest narzedziem organizacyjnym, umozliwiajacym
kazdej firmie doskonalenie metod i sposobOw pracy, a w konsekwencji pod-
noszenie poziomu jakoSci wytwarzanych wyrobow oraz poprawe efektywnosci
dziatania organizacji. W celu okreSlenia wspdlnych podstaw budowy systemOow
zarzadzania jakoScia we wszystkich organizacjach, bez wzgledu na rodzaj ich
dzialalnoSci, zostatly opracowane miedzynarodowe normy ISO serii 9000, ktore
zawieraja terminologie, wymagania i wytyczne dotyczace wprowadzania, do-
skonalenia 1 kontrolowania systemu zarzadzania jakoScia (tab. 1).
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Tabela 1
Podstawowe normy serii ISO 9000
Normy oryginalne Odpowiedniki polskie
norma nazwa zakres norma nazwa zakres
ISO gl;igt}é:ment Fundamentals | PN-EN ISO jzrszteglzania Podstawy
9000:2005 & and vocabulary |9000:2006(U) |. a . i terminologia
systems jakoscia
150 r?lgigt}(;ment Requirements PN-EN ISO jzrszteglzania Wymagania
9001:2008 8 4 9001:2009 rarzac ymag
systems jakoScia
Zarzadzanie
. R majace na celu | Podejscie
ISO r?lgizt}ément Gelilf((i;lrﬁflfcior PN-EN ISO osiagniecie przez
9004:2009 £ b 9004:2010 trwalego zarzadzanie
systems improvements L
sukcesu jakoScia
organizacji

Z r 6 d1o: Opracowanie wlasne.

System zarzadzania jakoScia to czeSC systemu zarzadzania organizacja, ktora
jest ukierunkowana na osiagniecie wynikOw odniesionych do celow dotycza-
cych jakoSci, spetiajacych potrzeby, oczekiwania i wymagania interesariuszy
zewnetrznych. Cele dotyczace jakoSci uzupelniaja cele organizacji dotyczace
rozwoju, finansowania, zyskownosci, ochrony Srodowiska oraz BHP. W kazde;j
organizacji, w tym w przedsiebiorstwie produkcyjnym, podjecie decyzji o wdra-
zaniu systemu zarzadzania jakoScia jest strategiczna decyzja kierownictwa naj-
wyzszego szczebla. Kierownictwo organizacji jest odpowiedzialne za okreSlenie
podstawowych zasad dzialalnoSci i zapewnienie zasob6éw niezbednych w realiza-
cji proceséw prowadzonych w firmie. Do niezbednych zasobdéw nalezy zaliczy¢
miedzy innymi wykwalifikowanych pracownikOw, Srodki techniczne 1 techno-
logiczne, zasoby finansowe. Domena kierownictwa jest rOwniez ustalanie i1 eg-
zekwowanie polityki jakoSci, stanowiacej podstawe do ustalenia celow 1 zadan
odnoszacych si¢ do jakoSci. Do prawidlowego wykonywania czynnoSci, maja-
cych wplyw na jakoS$¢, niezbedne jest odpowiednie zaangazowanie, wyszkole-
nie, kompetencje 1 SwiadomoS¢ pracownikow. Konieczne jest rOwniez wlasciwe
prowadzenie komunikacji wewngtrznej 1 zewnetrznej, a zwlaszcza komunikacji
z klientami firmy. Waznym elementem kazdego systemu zarzadzania sa audyty
wewnetrzne 1 przeglady wykonywane przez kierownictwo, ktdrych celem jest
caloSciowa ocena funkcjonowania systemu zarzadzania jakoScia.

2. Procesy zwiazane z dziatalnoscia organizacji

Aktualna norma migdzynarodowa dotyczaca systemu zarzadzania jakoScia za-
checa do przyjecia podejscia procesowego podczas opracowywania, wdrazania
1 doskonalenia systemu zarzadzania jakoScia. PodejSciem procesowym mozna
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okresli¢ stosowanie systemu procesOw w organizacji wraz z ich identyfikacja
oraz oddzialywaniem mig¢dzy tymi procesami i zarzadzanie nimi w celu osiagnig-
cia zamierzonych wynikow [1]. Model systemu zarzadzania jakoScia, przedsta-
wiony graficznie na rycinie 2, obrazuje powiazania pomiedzy procesami.

Ciaggte doskonalenie
systemu zarzadzania jakoscig

—

Klient

Pomiary,
analiza
i doskonalenie

Zarzadzanie

Klient .
zasobami

- ==p || Zadowolenie

Realizacja
23

='L_ wyrobu 2

Wymagania

J Wyijscig

Wejscie

Objasnienia:

——— dziatania dajgce wartos¢ dodang
..... + przeptyw informacji

Z 1 6 d 1 o: Opracowanie wlasne.

Ryc. 2. Model systemu zarzadzania jakoScia, ktorego podstawa jest proces [1]

Wykorzystanie podejScia procesowego wymaga zidentyfikowania procesOw
i dziatan zachodzacych w przedsigbiorstwie. Od wlasciwego zdefiniowania pro-
cesOw zalezy prawidlowe zarzadzanie procesami i dziataniami, a w konsekwen-
cji cala organizacja [2]. Przez proces rozumiemy ciag czynnoSci lub zdarzen
nastepujacych kolejno, rOwnoczeSnie czy w sposdb nieuporzadkowany 1 wza-
jemnie na siebie oddziatujacych, prowadzacy w sposOb zamierzony lub losowy
do spowodowania okreSlonego wyniku [3]. Procesy, ze wzgledu na ich charak-
ter, dzielimy na:

- glowne, czyli takie, ktorych efektem jest wyrdb lub ustuga bezposSrednio zwia-
zana z podstawowa dziatalnoScia przedsigbiorstwa,

- procesy wspierajace, czyli procesy techniczne i1 technologiczne, zwiazane np.
z utrzymaniem infrastruktury przedsiebiorstwa.

Zgodnie z wymaganiami normy PN-EN ISO 9001:2009, tworzac system zarza-
dzania jakoS$cia, organizacja powinna:

- okresli¢ procesy potrzebne w systemie zarzadzania jakoScia i ich zastosowanie
W organizacji,
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- okresli¢ sekwencje tych procesow 1 ich wzajemne oddziatywanie,

- okreSli¢ kryteria 1 metody potrzebne do zapewnienia skutecznoSci zarOwno
przebiegu, jak i nadzorowania tych proceséw,

- zapewni¢ dostepnoS$¢ zasobdw 1 informacji niezbednych do wspomagania prze-
biegu i monitorowania tych proceséw,

- monitorowac, mierzy¢ i analizowac te procesy,

- wdraza¢ dziatania niezbedne do osiagnigcia zaplanowanych wynikow i ciagte-
go doskonalenia tych procesow [1].

Pierwszym krokiem w pracy nad tworzeniem systemu zarzadzania jakoScia
w przedsigbiorstwie produkujacym materiaty budowlane jest identyfikacja
wszystkich proceséw zachodzacych w wyniku jego dziatania. Nalezy zwrocic
uwage zarOwno na procesy zachodzace wewnatrz organizacji, procesy bezpo-
Srednio zwiazane z produkcja materiatow budowlanych, jak i na procesy ze-
wnetrzne, taczace si¢ np. z jakoScia surowcOw dostarczanych do produkcji.
W odniesieniu do materialow budowlanych, jako$¢ i zgodnoS¢ ze specyfikacja
materialowa surowcOw dostarczanych do produkcji w znaczacym stopniu wply-
wa na jakoS¢ produktu finalnego. Rozpoczynajac analize procesOw, w pierwszej
kolejnosci nalezy dokladnie zapoznac si¢ z wymaganiami i oczekiwaniami po-
tencjalnych klientow w stosunku do produkowanego materialu budowlanego.
Nalezy przeprowadzi¢ analiz¢ oczekiwanej jakoSci wyrobu i przewidywanych
nakladéw finansowych.

3. Projektowanie nowoczesnego systemu zarzadzania
jakoscia w przedsiebiorstwach produkujacych
materiaty budowlane

Rozpoczynajac projektowanie nowoczesnego systemu zarzadzania jakoScia
w przedsiebiorstwie budowlanym, w pierwszej kolejnoSci nalezy okreslic¢ cele
1 procesy potrzebne do ich realizacji. Podstawowe cele systemu zarzadzania
jakoscia w odniesieniu do produkcji materiatow budowlanych to przede wszyst-
kim:

- zmniejszenie iloSci wybrakow w procesie produkcyjnym,

- zmniejszenie iloSci materiatow niezgodnych z oczekiwaniami klienta,

- zmniejszenie iloSci reklamacji,

- zapewnienie terminowych dostaw,

- zapewnienie normowych wymiaréw i wagi,

- zapewnienie wlasciwego oznakowania wyrobow.
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Kolejnym krokiem w tworzeniu systemu zarzadzania jakoScia jest okreSlenie
procesow, ktore pozwola na zrealizowanie zatozonych celow. Kierownictwo
najwyzszego szczebla w organizacji jest odpowiedzialne za:

- przeprowadzenie szkolen dla pracownikow,

- przeprowadzenie doboru maszyn i urzadzen bioracych udzial w realizacji pro-
cesow,

- zapewnienie odpowiednich Srodkow finansowych.

W celu wlaSciwego wdrozenia 1 nadzorowania systemu zarzadzania jakoScia
nalezy opracowa¢ odpowiednia dokumentacje, w ktorej sktad beda wchodzity
procedury, instrukcje, zapisy, specyfikacje odpowiednie dla realizowanych pro-
cesOw. Proces technologiczny wytwarzania materiatOw budowlanych musi by¢
pod Scisla kontrola. Konieczne jest stale monitorowanie:

- parametroOw technologicznych procesu wytworczego (np. temperatura i czas
trwania procesOw, masa, sklad chemiczny, parametry fizyczne wsadu, para-
metry fizykochemiczne barwnikéw 1 lakierOw, wymiary, chropowato$¢ form,
itp.);

- parametrow specyfikacji technicznej wyrobu (np. ksztalt, masa, sklad che-
miczny, kolor wyrobu, itp.).

Nalezy pamigta¢ rOwniez o konieczno$ci monitorowania dostaw i uslug ze-
wnetrznych koniecznych do realizacji procesu gtownego, jakim jest produkcja
materialow budowlanych. Wszelkie nieprawidlowos$ci wykryte w toku moni-
torowania procesOw nalezy przeanalizowac, by zidentyfikowaé przyczyny za-
istniatych niezgodnoSci 1 podjac¢ dzialania ich usuniecia, a takze zacza prace,
ktorych celem bedzie unikniecie tego typu niezgodnoSci w przysziosci. Na ryci-
nie 3 przedstawiono umiejscowienie dzialan monitorujacych i korygujacych zi-
dentyfikowane niezgodnosci w catoksztalcie dziatan okreSlonych norma PN-EN
ISO 9000:2006(U) [4].

Planuj— ustal cele i procesy
DZIALAT | PLANDI

v Wykonaj — wdréz procesy

Sprawdz — monitoruj i mierz procesy oraz wyroby

Dziataj — podejmuj dziatania dotyczgce doskonalenia

WYKONAT

Z r 6 d 1 o: Opracowanie wilasne.

Ryc. 3. Metoda PDCA (nazywana kotem Deminga)



PODEIJSCIE PROCESOWE W KSZTALTOWANIU NOWOCZESNEGO SYSTEMU ZARZADZANIA... 43

4. Utrzymanie i doskonalenie
systemu zarzadzania jakos$cia

System zarzadzania jakoScia powinien by¢ stale doskonalony. Nalezy okresowo
przeprowadzac audyty, ktore pozwola na ocene zgodnosSci dokumentacji systemu
z realizowanym procesem technologicznym. Podsumowaniem etapu funkcjono-
wania systemu zarzadzania jakoScia, realizacji zalozonych celow jest przeglad
kierowniczy, podczas ktorego nalezy szczegdlowo przeanalizowac:

- wyniki audytow,

- dziatania korygujace i zapobiegawcze,
- liczbe reklamacji,

- efektywnosS¢ procesow,

- efekty ekonomiczne,

- zadowolenie klientOw.

Przeglad kierowniczy powinien zakonczyC si¢ ustaleniem zatozefi do dalszego
doskonalenia systemu oraz okreSleniem celow na kolejny etap dziatalnoSci fir-
my. Prawidlowo funkcjonujacy system zarzadzania jakoScia jest bardzo dyna-
micznym narzedziem wspierajacym zarzadzanie przedsiebiorstwem.

5. Wptyw prawidtowej identyfikacji proceséw
na dzialanie narzedzia organizacyjnego

Obecnie coraz wigcej firm decyduje si¢ na stosowanie podejScia procesowego
w zarzadzaniu przedsiebiorstwem, co pozwala na wigksza elastyczno$¢ dopaso-
wania si¢ do nowych warunkoéw rynkowych niz w przypadku przedsigbiorstwa
o strukturze funkcjonalnej. Z przeprowadzonych badan wynika, ze 78% firm
jest zorientowana na procesy. Jedynie 22 % nie stosuje podejScia procesowego,
uwaza jednak, ze przedsigbiorstwo powinno by¢ zorientowane i zarzadzane pro-
cesowo [3].

Uzyskanie sprawnie dzialajacego narzedzia organizacyjnego, jakim jest sys-
tem zarzadzania jakoScia z zastosowaniem podejScia procesowego, jest mozli-
we jedynie na podstawie prawidlowo przeprowadzonej identyfikacji procesow
zachodzacych w przedsigbiorstwie. Ze wzgledu na bardzo zlozony charakter
procesow realizacji wyrobow i uslug, najwazniejszym i najtrudniejszym etapem
planowania systemu jest przyjecie prawidlowego definiowania zachodzacych
procesOw. NajczeSciej napotykane trudnoSci w identyfikacji proceséw i dzialan
przedstawiono na rycinie 4.
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30%
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20% 1
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10% 1
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O zbyt szczegdtowe zdefiniowanie proceséw i dziatan

B trudnosci wynikajgce z niewtfasciwego zdefiniowania proceséw
@ zbyt ogdlne zdefiniowanie procesdw i dziatan

W niezrozumienie hierarchii proceséw i dziatan

O trudnosci wynikajgce z okreslenia klientdw procesdw i dziatan

Ryc. 4. TrudnoSci w identyfikacji procesoéw i dziatan [5]

6. Podsumowanie

Nowoczesny system zarzadzania jakoScia, opracowany w oparciu o podejscie
procesowe, pozwala na elastyczne zarzadzanie produkcja materiatow budowla-
nych, zapewnia ciagle doskonalenie i podnoszenie jakoSci materialow budow-
lanych, by zaspokoi¢ oczekiwania klientow. Prawidlowo funkcjonujacy system
prowadzi do systematycznego zmniejszenia liczby reklamacji, co bezpoSrednio
przeklada si¢ na finanse firmy, konkurencyjno$¢ na rynku, a takze wpltywa na
jej wizerunek. Duza konkurencja na rynku materialéw budowlanych wymusza
obecnie na firmach konieczno$¢ wprowadzenia systemowego zarzadzania przed-
siebiorstwem.
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The primary purpose of the organizations, is to achieve the customer satis-
faction. A very important aspect of business organization is to maintain and
improve the competitiveness of the company and conduct the organization
business in an efficient and effective manner. Meeting the demands of our
customers, as well as achieving and maintaining good economic perform-
ance, is possible through continuous supervision of ongoing processes, in-
crease in staff competence, technical and technological progress and con-
stant improvement of the quality of products, and any company activities.
Modern tool to achieve and maintain a good quality of products, and thus
achieve the intended purpose of the organization is the quality management
system. By creating a modern system we distinguish the following stages:
identification, design, implementation and monitoring the processes in the
company. As a process approach it is essential to specify the application of
the processes within an organization, together with their identification and
interactions between these processes and management in order to achieve
the intended results. International standard ISO 9001 encourages the adop-
tion of a process approach when developing, implementing and improving
the quality management system. One of the first steps in creating a quality
management system in a company producing building materials, is to cor-
rectly identify the processes in the organization taking full account of the
specific nature of the product. The proper identification of all processes in
the company will lead to design an efficient organizational tool. The quality
management system is also the constant supervision of the manufactured
product, monitoring and improvement in order to achieve customer satisfac-
tion.



