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Zarzadzanie jakoscia w jednostce
naukowej wartoscia dodana dla

Klienta

| Quality management in scientific unit with added value for the Customer

Streszczenie

W artykule omoéwiono wdrazanie systemu zarzadzania jakoscig w instytucie, rozumianym jako jednostka naukowa,
w aspekcie specyfiki jego dziatalnosci. Przedstawiono instrumenty, jakie daje norma ISO 9001, aby mdc osiggnac spetnienie

wymagan Klienta i tym samym jego petng satysfakcje.

Abstract

The article discusses the implementation of a quality management system in the institute, understood as a research
unit, in terms of specificity of its activities. The instruments provided by ISO 9001 standard are presented in order to
meet the requirements of the customer and thus achieve its full satisfaction.
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Wprowadzenie

Wspolczesnym wyzwaniem dla zarzadzania, oprocz potrze-
by tworzenia innowacji i nowych technologii, jest doskonale-
nie poziomu jako$ci produkowanych wyrobdw i realizowanych
uslug wraz z kompleksowa obsluga Klienta. Pami¢ta¢ bowiem
nalezy, ze uzyskanie pelnej satysfakcji Zamawiajacego jest
priorytetem, m.in. z uwagi na potrzebe budowania z nim od-
powiednich relacji dla ugruntowania wspoétpracy. Budowanie
odpowiedniej relacji, dbanie o standardy oraz profesjonalna
obstuga Klienta to dlugotrwaly i rozwijajacy si¢ proces, ktory
jest niczym innym, jak transakcja wzajemnych korzysci. Do-
brze obstuzony Klient to taki, ktéry do nas wréci. Istotnym jest,
aby jednostki naukowe, w tym instytuty, monitorowaly i badaly
poziom zadowolenia oraz lojalnosci swoich Klientéw. Powyz-
sze dzialania i metody buduja bowiem cenng pigulke wiedzy
o Kupujacych.

System zarzadzania jako$cig (SZ]) oparty na modelu PN-EN
ISO 9001:2015-10, wychodzi naprzeciw tym problemom, a cer-
tyfikat ISO 9001 jest obiektywnym dowodem, Ze wszystkie wy-
specyfikowane procesy zorientowane s na osiagniecie wysokiej
jakosci. Wdrozenie, a nastgpnie certyfikacja SZJ, niesie za soba
szereg korzysci, ktore sa wynikiem:

» mozliwosci lepszej organizacji pracy i zarzadzania,

Sie¢ Badawcza tukasiewicz — Instytut Inzynierii
Materiatéw Polimerowych i Barwnikéw

* skutecznego zarzadzania ryzykiem w organizacji,

* podejmowania prawidtowych dziatan zapobiegawczych,

» uporzadkowania struktury i uprawnien wraz z usprawnie-

niem obiegu informacji,

* poprawy wynikéw ekonomicznych oraz optymalnego wy-

korzystania zasobow,

» zwigkszenia wydajnosci.

Skuteczne wdrozenie certyfikatu ISO 9001 jest potwierdze-
niem, Ze jednostka dziala na najwyzszym poziomie i spelnia
wszelkie wymogi zwigzane z zapewnieniem jako$ci i bezpie-
czenstwa swoich wyrobéw i/lub ustug. Nadto, zwieksza jej kon-
kurencyjno$¢ na rynkach krajowym i miedzynarodowym, m.in.
poprzez mozliwo$¢ udzialu w przetargach, w ktérych jednym

z warunkow jest posiadanie certyfikowanego SZJ.

Zalety systemu zarzadzania jako$cig jest to, Ze jest on inte-
growalny z innymi systemami. Jego wdrozenie stanowi zatem
baz¢ do wdrazania kolejnych systeméw. Stosowanie wymagan
normy ISO 9001 stanowi ponadto solidny fundament na drodze
do wdrozenia filozofii zarzadzania przez jakos¢ TQM - Total
Quality Management, tj. zastosowania takiego podejscia do za-
rzadzania organizacjg, w ktérym kazdy aspekt dzialalno$ci jest

realizowany z uwzglednieniem spojrzenia projako$ciowego.
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Cykl Deminga (cykl PDCA) — jedno z podstawowych narzedzi umozli-
wiajgcych prace nad doskonaleniem i uefektywnianiem jakosci.

Metodologia opracowywania i wdrazania systemu zarzadza-
nia jako$cia dla zaktadéw produkeyjnych jest trudna do zasto-
sowania w jednostkach naukowych ze wzgledu na ich cechy
charakterystyczne. Wprowadzenie podstaw jako$ci w obszarze
badan i rozwoju ma swoja specyfike i w sposdb istotny rézni sie
od tego, w jaki sposob robi si¢ to w sektorze produkeji.

Gléwne kierunki dzialalnosci jednostek naukowych na przy-
kfadzie instytutéw badawczych [1] oraz instytutéw Sieci Badaw-

czej Lukasiewicz [2] to:
* prowadzenie badan naukowych i prac rozwojowych;

+ adaptacja wynikow badan naukowych i prac rozwojowych

do potrzeb praktyki;

* wdrazanie wynikow badan naukowych i prac rozwojo-
wych;

* wspoélpraca migdzynarodowa w zakresie badan naukowych

i prac rozwojowych oraz komercjalizacji.

Dzialalno$¢ naukowa instytutow charakteryzuje sie: nie-
materialnym charakterem podstawowych wartoéci instytutu,
trudnoécia w definiowaniu proceséw badawczych, wysokim
stopniem uzaleznienia badan naukowych od osobowosci na-
ukowca, brakiem jednoznacznej zalezno$ci miedzy wkladem
pracy, a produktem finalnym, wysokim ryzykiem w badaniach,
wysokim stopniem uzaleznienia od finansowania publicznego
badan, dzialalno$cig naukowg zawierajacg elementy dziatalno-
$ci edukacyjnej.

Wiele instytutéw prowadzi dzialalno$¢ produkeyjna i ustugo-
wa, charakteryzujacy si¢ takimi cechami, jak: unikalno$¢ pro-
dukeji urzadzen, réznorodnoéé wytwarzanych produktow, wy-
magajaca specyficznej wiedzy czy zaangazowanie Klientéw na
wszystkich etapach tworzenia produktow.

Przy tak zréinicowanej dzialalnodci instytutéw, skuteczne

wdrozenie SZJ, juz na etapie identyfikacji oraz udokumentowa-

nia gléwnych procesow, staje si¢ nie lada wyzwaniem, lecz nie
niemozliwym do realizacji. O istocie i potrzebie jego wdrozenia
w instytutach, mimo trudnosci, §wiadczy coraz wigksze grono
instytutéw w naszym kraju, posiadajacych juz ugruntowany sys-
tem zarzadzania jakoscia. Certyfikaty SZJ posiada juz blisko po-
fowa instytutéw badawczych, a ponad polowa instytutéw Sieci
Badawczej Lukasiewicz. SZ] wg standardu ISO 9001 wdrazany
jest takze w szkolnictwie wyzszym (Politechnika Slaska, Uni-

wersytet Morski w Gdyni i in.).

Dzialania w kierunku wdrozenia SZJ wynikaja z potrzeby
budowania przewagi konkurencyjnej instytutéw funkcjonuja-
cych w dynamicznie zmieniajgcych si¢ warunkach rynkowych
w otoczeniu podmiotéw konkurencyjnych w taki sposéb, aby
sprosta¢ rosnacym oczekiwaniom Klientéw. Pomocnym w ich
wypelnieniu, jest narzedzie normy ISO 9001 do zarzadzania ry-
zykiem zwane analizg ryzyka i szans. Pozwala ono zminimalizo-
waé ewentualne ryzyko i jego wptyw na wyniki, a ostatecznie na

satysfakcje Klienta.
Analiza ryzyka winna obejmowac¢:
+ szacowanie ryzyka, w tym identyfikacje czynnikow ryzyka
oraz jego oceng;
 sterowanie ryzykiem, w tym redukcje ryzyka i jego moni-
torowanie;
+ dokumentowanie zarzadzania ryzykiem.

Podkresli¢ nalezy, ze wszystkie powyzsze dzialania mozna
zastosowa¢ w procesie realizacji projektu badawczego, ktadac
szczegblny nacisk na zaplanowanie zarzadzania ryzykiem juz na
etapie tworzenia koncepcji [3]. Pozwalaja one zminimalizowaé
ewentualne ryzyko oraz jego wplyw na wyniki badan, a w kon-

sekwencji na satysfakcje Klienta, w tym Odbiorcy koncowego.
Do sukcesu projektu badawczego moga si¢ natomiast przy-
czyni¢ nastepujace czynniki [4]:
+ kompetencje i do§wiadczenie badawcze naukowcow;

» kompetencje i doswiadczenie naukowcow we wspotpracy

z biznesem;

* nawigzane kontakty, partnerstwo i gotowos¢ do wspolpra-

cy ze strony jednostki;

» posiadane zaplecze infrastrukturalne oraz zabezpieczenie

finansowe jednostki.

W realiach gospodarki rynkowej jednostki naukowe, w tym
instytuty Sieci Badawczej Lukasiewicz, analogicznie jak kazde
»klasyczne” przedsiebiorstwo, musza wykaza¢ zdolno$¢ kon-
kurencyjng. Zdobycie przewagi konkurencyjnej, w klasycznym

ujeciu najczesciej polega na zaoferowaniu nizszej ceny produk-
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tow/ustug, lepszych wlasciwosci i jakosci w stosunku do odpo-
wiednikéw oferowanych przez konkurencje. W przypadku in-
stytutow konkurowanie poziomem ceny staje si¢ drugorzednym
czynnikiem. Najwazniejsza zacheta dla potencjalnego Klienta,
bedzie innowacyjno$¢ rozwigzan, profesjonalizm, rzetelnos¢

i wiarygodnos$¢, ktére zapewnia SZJ [5].

Jednostka naukowa, jak kazda inna firma, w $wietle normy ISO
9001, zalezna jest od Klientéw/Odbiorcéw koncowych. Orientacja
na Klienta, a wigc spelnienie jego wymagan (PN-EN ISO 9001:2015)
i podejmowanie staran, aby wykracza¢ ponad jego oczekiwania
zgodnie z TQM, jest podstawowym celem zarzadzania jako-
$cig. Dlatego tak istotnym jest, aby wlasciwie odczytaé obecne
i przyszle potrzeby oraz oczekiwania Klienta. Utrzymanie ja-
kosci na najwyzszym poziomie jest wyznacznikiem zadan kaz-
dego czlonka firmy/jednostki naukowej. Zwigzane jest ono ze
wszystkimi aspektami zarzadzania i funkcjonowania.

Normatywne podejscie do zarzadzania wyraznie méwi o tym,
jak waznym jest wykazanie przywddztwa najwyzszego kierow-
nictwa oraz zaangazowanie w obszarze orientacji na Klienta.
Istotnym jest zapewnienie, aby jego wymagania oraz majace
zastosowanie, wymagania prawne i regulacyjne byly okreslone,
zrozumiane oraz konsekwentnie spelniane. Istotnym jest row-
niez, aby ryzyka i szanse, ktdre wplywaja na zgodnos¢ wyrobow
i uslug oraz na zdolnos$¢ do zwiekszania zadowolenia Klienta,
byly okreslone i uwzglednione, a orientacja na zwigkszanie jego

zadowolenia byla utrzymywana.

W przypadku zadowolonych Klientéw mozemy liczy¢ na
ich lojalnos$¢. Oznacza to najczeéciej nie tylko to, ze zadowo-
lony Klient do nas wrdci, ale réwniez to, ze bedzie sklonny
do wyrazenia pozytywnej opinii o naszej firmie/jednostce
naukowej. Prawdopodobne jest réwniez to, ze poleci nas in-
nym. Wszelkie dzialania zwigzane z dbaloscig o Klienta sg
bardzo naturalne i przynosza doskonale efekty, czesto lep-
sze niz dzialania marketingowe. Nie mozna jednak zapomi-
na¢ o konsekwencjach w momencie, gdy poziom satysfakcji
Klienta bedzie zbyt niski. Niezadowolony Klient nie zawsze
jest Klientem utraconym. Badania rynkowe wskazujg, ze
znaczna czg$§¢ niezadowolonych Klientéw, ktorzy uzyskaja
wsparcie i kontakt z profesjonalng obstuga, powrdci i znéw

dokona zakupu.

Aby méc kontrolowa¢ poziom zadowolenia Klienta, norma
ISO 9001 daje nam instrument w postaci systematycznego
przeprowadzania badania satysfakcji Klientow, analize wyni-
kéw takiego badania, a w konsekwencji doskonalenie wszel-

kich dziatan zwigzanych z Klientem.

Badanie satysfakcji Klienta, oprécz spelnienia jednego z wy-

mogdéw ISO 9001, ma swoje zalety, a mianowicie pozwala na:
 uzyskanie oceny i opinii na temat danego produktu, ustugi;

* poznanie wartosci i kryteriow kluczowych przy wyborze

produktu;
 okreslenie obszarow, ktorych dopracowanie jest konieczne;

* poznanie opinii na temat obstugi Klienta, mocnych i sta-
bych punktéw [6].

Umozliwia to nieustanne doskonalenie proceséw zachodzg-
cych w organizacji, co jest zalozeniem ISO 9001, a w konse-
kwencji poprawe jakosci oferowanych produktow i ustug, ktéra
pozwoli osiagnaé spelnienie wymagan nawet najbardziej wy-

brednego Klienta.

Reasumujac, stwierdzi¢ mozna, ze wdrozenie systemu za-
rzadzania jakoscia, niesie za soba wiele wymiernych korzysci,
w tym korzysci dla Klienta. Norma ISO 9001 oferuje bowiem
instrumenty, dzigki ktérym mozliwie jest ustawiczne doskona-
lenie procesow, jak i spetnienie wymagan i oczekiwan Klientow/
Odbiorcow koncowych. W takiej sytuacji daje to jednostkom
naukowym, podobnie jak firmom, przewage konkurencyjng

w realiach gospodarki rynkowe;j.
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