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SYSTEM ZARZADZANIA JAKOSCIA

Korzysci wynikajace z SZJ i
dokumentowanie systemu

PROJEKT WSPOLFINANSOWANY PRZEZ UNIE EUROPEJSKA W RAMACH EUROPEJSKIEGO FUNDUSZU SPOLECZNEGO

UNIA EUROPEJSKA
KAPITAL LUDZKI EUROPEISKI
NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY

Dokumentowania Systemu Jako $ci ma na celu:

* prowadzenie do usystematyzowania i wi  ekszej efektywno sci
dziatan,
unikanie (w znacznym stopniu) zaniedba n i przeocze n, w
tym skarg i reklamacji
mozliwo §¢ przeprowadzenia weryfikacji dzi  eki zastosowaniu
formy pisemnej,
mozliwo $¢ zapoznania si ¢ klien z systemem przed
nawi gzaniem kontaktéw handlowych,
w przypadku odpowiedzialno $ci s qdowej za j $¢ wyrobu
mozna przy udokumentowanym systemie uwolni € sie od
winy lub j q zminimalizowa ¢,
udokumentowany system pozwala petniej uwzgl  ednié
otoczenie, =
rosn ace wymagania klientéw,

rosn gca konkurencja . A
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Polityka Jakosci

Polityka | $ci to ,,0006t zamierzen i
ukierunkowanie organizaciji, dotyczace

jakosci, formalnie wyrazone przez
najwyzsze kierownictwo”
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DOKUMENTACJA SYSTEMU JAKO SCI

Dokumentami stosowanymi w systemie zarzadzania jakoscig sa:

ksiega jako $ci - dokument, ktory dostarcza spéjnych informacii - zaréwno
wewnatrz, jak i na zewnatrz - o systemie zarzagdzana jakoscig
organizacji,

procedury, instrukcje pracy i rysunki - dokumenty, ktére dostarczajg
informacji o tym jak jednakowo realizowa¢ dziatania i procesy; takie

dokumenty moga obejmowac¢ udokumentowane procedury,

zapisy - dokumenty, ktére dostarczajg dowodu obiektywnego o
wykonanych dziataniach lub osiagnigtych wynikach,

plan jako $ci - dokument, ktéry opisuje jak system zarzadzania jakoscig
Jjest stosowany do okreslonego wyrobu, przedsigwzigcia lub umowy,

specyfikacje - dokumenty, w ktérych ustalono wymagania,
wytyczne - dokumenty, w ktérych ustalono zalecenia lub propozycje.

Dokumentem - jest informacja i jej nosnik. Nosnikiem moze by¢ papier,
dysk komputerowy magnetyczny, elektroniczny lub optyczny, fotografia
lub prébka wzorcowa, lub ich kombinacja.
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Polityka Jakosci

Firma XYZ jest przedsigbiorstwem z dziesigcioletnim doswiadczeniem, zajmujgcym sie
organizacjg szkoler i Swiadczgcg ustugi doradcze z zakresu BHP.

Celem XYZ w zakresie jakosci jest:

1. Zapewnienie wysokiej Jakosci swiadczonych ustug czyli maksymalizacje zadowolenia
Klienta na kazdym etapie realizacji ustugi, poczgwszy od pierwszego kontaktu, poprzez
opracowanie szczegétowych warunkéw swiadczenia ustugi, az po zakoriczenie jej
realizacji,

2. Pozyskiwanie nowych Klientow.

Dla osiggniecia celu XYZ podejmuje przede wszystkim nastepujgce dziatania:

- wdrozZenie, utrzymanie i doskonalenie Systemu Jakosci, zgodnego z wymaganiami
normy ISO 9001:2008

- podnoszenie poziomu kwalifikacji pracownikéw i wspétpracownikéw,

- badanie potrzeb i pomiar zadowolenia klienta,

- zapewnienie niezbednego wyposazenia technicznego i zaplecza lokalowego

Polityka Jakosci zostata zakomunikowana wszystkim pracownikom i wspétpracownikom
firmy i jest przez nich stosowana.

W imieniu Najwyzszego Kierownictwa zapewniam, ze dotozymy wszelkich starar aby
zapewnic¢ zasoby na utrzymanie oraz ciggte doskonalenie SZJ.

Wydanie | Prezes
28.01.2008...

data i po
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Przyktadowa tres¢ Ksiegi Jakosci

009-10-2

Ksiega Jakosci

7

Ksiega Jako $ci jest to dokument
opisujacy ogolne dziatania

przedsiebiorstwa w celu osiggniecia
wymaganej jakosci wyrobow.
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Przyktadowa tresc ksiegi jakosci c.d.

7. REALIZACJA USLUGI

7.1 Planowanie realizacji ustugi

7.2 Procesy zwi azane z klientem

7.2.1 Okre $lenie wymaga 1 dotycz acych
wyrobu

7.2.2 Przeglad wymaga i dotycz acych
wyrobu

7.2.3 Komunikacja z Klientem

7.3 Projektowanie i rozwoj

7.4 Zakupy

7.4.1 Proces zakupu

7.4.2 Informacije dotycz ace zakupow
7.4.3 Weryfikacja zakupionego wyrobu
7.5 Dostarczanie ustugi

7.5.1 Nadzorowanie produkcii i
dostarczania ustugi

7.5.2 Walidacja proceséw produkcji i
dostarczania ustugi

7.5.3 Identyfikacja i identyfikowalno ~ $¢
7.5.4 Wiasno $¢ Klienta

7.5.5 Zabezpieczanie wyrobu

7.6 Nadzorowanie wyposa zenia do
monitorowania i pomiarow

8. POMIARY, ANALIZA | DOSKONALENIE
8.1 Postanowienia ogélne

8.2 Monitorowanie i pomiary

8.2.1 Zadowolenie klienta

8.2.2 Audit wewn etrzny

8.2.3 Monitorowanie i pomiary procesow
8.2.4 Monitorowanie i pomiary ustugi

8.3 Nadzér nad wyrobem niezgodnym
8.4 Analiza danych8.5 Doskonalenie
8.5.1 Ciagte doskonalenie

8.5.2 Dzialania koryguj ace

8.5.3 Dziatania zapobiegawcze

Rozdziat

1. Spis tre $ci

2. Definicje i wa zniejsze skroty

3. Charakterystyka XYZ:

3.1 Charakterystyka XYZ i podstawowe
cele dziatalno $ci

3.2 Struktura organizacyjna

3.3 Metody pracy

4. SYSTEM ZARZADZANIA JAKO SCIA
4.1 Wymagania og6ine

4.2 Wymagania dotycz ace dokumentacji
4.2.1 Postanowienia ogélne

4.2.2 Ksigga Jako $ci

4.2.3 Nadzér nad dokumentami

4.2.4 Nadz6r nad zapisami

5. ODPOWIEDZIALNO $€ KIEROWNICTWA
5.1 Zaanga zowanie kierownictwa

5.2 Orientacja na klienta

5.3 Polityka Jako $ci

5.4 Planowanie

5.4.1 Cele dotycz ace jako $ci

5.4.2 Planowanie systemu zarz adzania
jakoscig

5.5 Odpowiedzialno $¢, uprawnienia i
komunikacja

5.5.1 Odpowiedzialno $¢ i uprawnienia
5.5.2 Przedstawiciel kierownictwa

5.5.3 Komunikacja wewn etrzna

5.6 Przeglad zarzadzania

5.6.1 Postanowienia ogdlne

5.6.2 Dane wej$ciowe do przegl adu
5.6.3 Dane wyj $ciowe z przegl adu

6. ZARZADZANIE ZASOBAMI

6.1 Zapewnienie zasobow

6.2 Zasoby ludzkie

6.2.1 Postanowienia ogéine

6.2.2 Kompetencje, $wiadomo $¢ i szkolenie
6.3 Infrastruktura

6.4 Srodowisko pracy
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Przyktad
winiety
Ksiegi

Jakosci

2. Nr 1 - Pel

E
E
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LOGOXYZ

Firm XYZ
2 eéliwa 1A, 33-124 Dwor
145565, Fax (13) 3344666
wwxyzorg.pl

KSIEGA JAKOSCI
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PROCEDURY

Procedury to podstawowe dokumenty
opisujgce kompleksowo i jednoznacznie
poszczegoblne elementy funkcjonujgcego
w przedsiebiorstwie Systemu Jakosci.
Procedury dotycza poszczegdlnych proceséw
realizowanych przez przedsiebiorstwo,
istotnych z punktu widzenia zapewnienia
wymaganej jakosci wyrobdow i ustug.

W kazdym przypadku sg one w zasadzie
rozwinieciem i uszczego6towieniem
postanowien zawartych w Ksiedze Jakosci.
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KSIEGA JAKOSCI
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PROCESY SYSTEMOWE

Przyktadowy
wykaz
proce du , PROCESY REALIZACJI WYROBU
przedstawiony Bl
na
Mapie
procesow

postpouanie w
praypadio bk
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Przyktadowa
procedura
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Przyktadowa
procedura
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INSTRUKCJE

W Systemie Jakosci opracowuje sie rowniez instrukcje, czyli
dokumenty szczegotowo mowigce o tym, jak poszczegolne
dziatania powinny by¢ realizowane. Instrukcje sa dokumentami
Systemu Jakosci reprezentujgcymi najwyzszy stopien
szczegoOtowosci w poréwnaniu z Ksigga Jakosci i procedurami.
Instrukcje mozna podzieli¢ je na dwie grupy:

- instrukcje systemowe; Sg niejako rozwinieciem procedur.
Doktadnie opisuja jak wykona¢ okreslone dziatania, jak
kontrolowa¢, nadzorowa¢, kwalifikowag, itd. Powinny
szczegO6towo nakreslac realizacje zatozen opisanych w
procedurach, podobnie jak one musza podlega¢ scistemu
nadzorowi.

- instrukcje techniczne/pracy/robocze/kontrolne. Te instrukcje
natomiast sg czescig, proceséw technologicznych, przez to

niez systemu. Wyrazaja, zaleznos$¢ "cztowiek - maszyna" (np.
instrukcja spawania, instrukcja toczenia). Tak jak pozostate
dokumenty powinny by¢ kompletne i podlega¢ nadzorowi
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ZAPISY W SYSTEMACH JAKO SCI

Zapis — jest to dokument, w ktGrym
przedstawiono uzyskane wyniki lub
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Przyktadowy zakres odpowiedzialno$ci nad dokumentami i zapisami w Systemie Jakosci
(nadzér nad dokumentacjg systemowa)
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Przyktadowy zakres odpowiedzialno$ci nad dokumentami i zapisami w
Systemie Jakosci (nadzér nad zapisami SJ)
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Przyktadowy Plan Jako $ci
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Przyktadowy zakres odpowiedzialno$ci nad dokumentami i zapisami w Systemie Jakosci
(nadzér nad dokumentacjg organizacyjna)

p 5 roku Segregato
! - Administracja
Ekonomicznych
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Plan jako $ci- dokument specyfikujacy,
ktére procedury i zwigzane z nimi
zasoby nalezy zastosowac, kto i kiedy
ma je realizowaé¢ w odniesieniu do
okreslonego przedsiewziecia, wyrobu,
procesu lub umowy
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Dokumentowanie SZJ

Kazda organizacja okresla sama zakres potrzebnej
dokumentacji oraz rodzaj stosowanych mediéw, w
zaleznosci od:

- 0s6b pracujgcych — uczestniczacych w organizacji oraz
rodzaju prowadzonych dziatan,

- ilosci i Ztozonosci oraz wzajemnych powigzan
pomiedzy procesami,

- stopnia skomplikowania wyrobu,

- wymagan Klienta,

- przepisow,

- umiejetnosci personelu

- potrzeb w zakresie zademonstrowania spetnienia
wymagan systemu
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Korzysci wynikajace z dokumentowania Systemu Jakosci to:

przejrzystosé i racjonalno$¢ w zakresie organizacji i funkcjonowania
przedsiebiorstwa,

rozwoj wspétpracy miedzy dziatami przedsiebiorstwa dzieki jasnemu podziatowi
kompetenciji,

zachowanie zdolnosci funkcjonalno - organizacyjnych niezaleznie od zmian
personalnych,

poprawa struktury personalnej dzigki ustalonym metodom doboru personelu, jego
kwalifikacji i szkoleniom,

uaktywnienie motywacji pracownikéw do poprawnej pracy oraz do wspétpracy,
utatwienie proceséw wprowadzania pracownikéw w ustalone dziatania i operacje,
mozliwo$¢ szybkiego wykrywania stabych punktéw, usterek, przeoczen i ich
wptywu na jako$¢ wyrobu,

wczesne rozpoznawanie skutkéw przy wprowadzanych zmianach.

dowod wypetnienia przez przedsigbiorstwo obowigzkow wynikajacych z
odpowiedzialnosci producenta za wyréb a takze ochrone srodowiska.

mozliwo$¢ samokontroli systemu zarzadzania jakoscia, a wiec spetniania
obowigzku nadzoru,

pomoc przy zbieraniu danych i informacji niezbednych do analiz statystycznych
procesu, wad itp
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Korzysci wewnetrzne z posiadania SZJ:

Usprawnienie zarzadzania, dzieki
zastosowaniu podejscia procesowego
Stworzenie wewnetrznego zaufania do
whasnego systemu zarzgdzania poprzez
uporzadkowanie wewnetrznej struktury,
podziat kompetencji, odpowiedzialnosci i
uprawnien

Redukcje wewnetrznych kosztéw jakosci, w
tym kosztow ztej jakosci i ujawnienie zrodet
ich powstania

Usprawnienie obiegu informacji, co jest
niezbedne do szybkich i trafnych decyzji
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Korzysci zewnetrzne:

Zbudowanie zaufania klientow, dzieki statemu
spetnianiu ich wymagan, co w konsekwencji
podnosi warto$¢ organizacji w opinii klientow i
utatwia kontakty handlowe, zdobywanie
nowych klientéw i zatrzymanie
dotychczasowych

Zmniejszenie liczby reklamaciji i wzrost
wiarygodnosci firmy

Zwiekszenie sprzedazy przy mniejszych
kosztach wiasnych

Osiagniecie pewnej pozycji na rynku dzieki
lepszemu image’owi firmy
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Znaczenie dokumentacji

Utatwia komunikacje

Jest niezbedny elementem systemu

Przyczynia sie do:

a) osiggania jakosci wyrobu i doskonalenia jakosci
b) zabezpieczenia odpowiednich szkolen

¢) zapewniania powtarzalnosci i identyfikowalnosci

d) dostarczania obiektywnych dowodéw skutecznosci
systemu

e) oceny skutecznosci i statej adekwatnosci systemu

Opracowywanie dokumentacji powinno by¢
dziatalnoscig przynoszaca korzys$¢ (warto$¢ dodana)
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Korzysci wewnetrzne z posiadania SZJ:

Umozliwienie ciggtego doskonalenia, a poprzez to
polepszanie jakosci wyrobéw, wzrost efektywnosci i
produktywnos$ci oraz zmniejszenie potencjalnych
btedow

Zapewnienie terminowych i stalych dostaw

Uproszczenie procedur wdrazania pracownikéw nowo
zatrudnianych i zatrzymanie w firmie pracownikéw
wykwalifikowanych, a poprzez to wartosciowych

Redukcje czestotliwosci i zakresu auditow drugiej
strony, dzigki posiadaniu certyfikatu potwierdzajacego
wysoka jakos¢ systemu zarzadzania wydanego przez
niezalezng jednostke certyfikujgaca
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Korzysci zewnetrzne:

Poprawe wspotpracy z dostawcami

Zwiekszenie konkurencyjnosci dzieki
posiadaniu certyfikatu potwierdzajacego
zgodnos¢ systemu z wymaganiami standardu
ISO 9001

Miedzynarodowe uznanie systemu (lepsze
warunki zawierania umow i hegocjowania
cen) poniewaz zgodno$¢ z zaleceniami norm
ISO coraz czesciej jest wymagana przez kraje
i miedzynarodowe organizacje
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Inne wymierne korzyéci z posiadania SZJ i jego poprawnego dokumentowania to: DZ|QkUJQ Za uwage

punkty w programach pomocowych np. w przyznaniu dotacji z Programu
Operacyjnego Innowacyjna Gospodarka, Programu Operacyjnego
Infrastruktura i Srodowisko — 2 pkt za posiadanie akredytowanego Systemu
Zarzgdzania Jakoscig wg normy 1SO 9001, 2 pkt za posiadanie
akredytowanego Systemu Zarzgdzania Srodowiskowego ISO 14001 lub
innego réwnowaznego np. EMAS, 2 pkt za posiadanie akredytowanego
Systemu Zarzgdzania Bezpieczenstwem ISO 18001

dobre postrzeganie firmy przez banki w staraniach o przyznanie np. kredytu
(posiadanie certyfikatu [ub syslemu jakosci) $wiadczy o rzetelnosci
h

organizacji oraz w staraniacl
nagrody)

posiadanie systemu jakosci daje mozliwos$¢ nawigzania wspétpracy z
atrakcyjnymi’, wymagajgcymi kontrahentami — ktérzy mogg nawigzacé
wspbiprace jednie z dostawcami posiadajgcymi systemu jakosci

dodatkowe punkty za system przy udziale w przetargach i innych
ogtoszeniach na wykonanie prac, zlecenie, dodatkowe punkty w kontraktach
p. zNFZ

o dotacje z RPO (wyréznienia, certyfikaty i

OLFINANSOWANY PRZEZ UNIE EUROPEJSKA W RAMACH EUROPEJSKIEGO FUNDUSZU SPOLECZNEGO PROJEKT WSPOLFINANSOWANY PRZEZ UNIE EUROPEJSKA W RAMACH EUROPEJSKIEGO FUNDUSZU SPOLECZNEGO




