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ZASADY ZARZADZANIA JAKOSCIA

WG ZALACZNIKA NR 8. DO PN-EN ISO 9004:2010
ZARZADZANIE UKIERUNKOWANE NA TRWALY SUKCES ORGANIZAC)I. PODEJSCIE WYKORZYSTUJACE ZARZADZANIE JAKOSCIA,

Ponizej opisano osiem zasad zarzgdzania jakoscig, ktére stanowig podstawe dla norm dotyczacych zarzadzania jakoscig. Zasady te najwyzsze kierownictwo moze wy-
korzysta¢ do doskonalenia funkcjonowania organizacji. Podano znormalizowane opisy zasad. Podano rowniez przyktady korzysci uzyskanych z ich stosowania oraz
dziatan, jakie kierownictwo zwykle podejmuje, stosujgc te zasady do doskonalenia funkcjonowania organizadji.

ZASADA 1: ORIENTACJA NA KLIENTA
Organizacje sg zalezne od swoich klientéw i dlatego zaleca sie, aby rozumiaty obecne i przyszte potrzeby klienta, aby spetniaty wymagania klienta oraz podejmowaty
starania, aby wykracza¢ ponad jego oczekiwania.

Kluczowe korzysci Zastosowanie zasady ORIENTACJA NA KLIENTA zwykle prowadzi do
- zwiekszenie dochoddw i udziatu w rynku dzieki elastycznej i szybkiej reakcji - badania i zrozumienia potrzeb i oczekiwan klienta,
na mozliwosci rynkowe, - zapewnienia, ze cele organizacji sg powigzane z potrzebami i oczekiwaniami
- zwiekszenie skutecznosci wykorzystywania zasobdw organizacji w celu po- klienta,
prawienia zadowolenia klienta, - komunikowania potrzeb i oczekiwan klienta w catej organizacji,
- zwiekszenie lojalnosci. - pomiaréw zadowolenia klienta i podejmowanie dziatan na podstawie wyni-
kow,

- systematycznego zarzgdzania relacjami z klientami,

- zapewnienia wywazonego podejscia miedzy zadowoleniem klientéw i innych
stron zainteresowanych (takich jak wiasciciele, pracownicy, dostawcy, finansi-
§ci, lokalne spotecznosci i cale spoteczenstwo).

ZASADA 2: PRZYWODZTWO
Przywddcy ustalajg jednos¢ celu i kierunku dziatania organizacji. Zaleca sie, aby tworzyli oni i utrzymywali Srodowisko wewnetrzne, w ktérym ludzie mogg w petni zaan-
gazowac sie w 0sigganie celdw organizacji.

Kluczowe korzysci Zastosowanie zasady PRZYWODZTWO zwykle prowadzi do
- zrozumienie przez ludzi celéw organizadji i motywowanie ich do realizacji - rozwazenia potrzeb wszystkich stron zainteresowanych, w tym: klientdw,
celéw organizadji, wiascicieli, pracownikéw, dostawcéw, finansistéw, lokalnych spotecznosci i ca-
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- ocenianie, dostosowywanie i wdrazanie dziatan w jednolity sposéb,
- zminimalizowanie niewtasciwej komunikacji miedzy wszystkimi poziomami
w organizadji.

tego spoteczenstwa,

- ustanowienia wyraznej wizji odnosnie do przysztosci organizadji,

- okre$lenie celdéw i zadan do zrealizowania,

- tworzenia i utrzymywania wspoélnych wartosci, sprawiedliwosci i modeli
etycznego postepowania na wszystkich poziomach organizacji,

- budowania zaufania i eliminowania obaw,

- zapewnienia ludziom wymaganych zasobdw, szkolenia i swobody dziatania
w ramach ich odpowiedzialnosci i rozliczania,

- inspirowania, zachecania i uznawania wktadu ludzi.

ZASADA 3: ZAANGAZOWANIE LUDZI

Ludzie na wszystkich poziomach sg istotg organizadji i ich catkowite zaangazowanie pozwala na wykorzystanie ich zdolnosci dla dobra organizacji.

Kluczowe korzysci

Zastosowanie zasady ZAANGAZOWANIE LUDZI zwykle prowadzi do

- motywowanie, zobowigzanie i zaangazowanie ludzi w organizacji,

- innowacyjnos¢ i kreatywnos¢ w wspieraniu realizacji celdéw organizacji,

- rozliczanie ludzi za ich wlasne wyniki,

- zachecenie ludzi do uczestniczenia w ciggtym doskonaleniu i do wnoszenia
wktadu w ciggte doskonalenie.

- zrozumienia znaczenia udziatu i roli w organizadji,

- identyfikowania ograniczen w odniesieniu do ich funkcjonowania,

- zaakceptowania odpowiedzialnosci za problemy i ich rozwigzywanie,

- oceniania swoich wynikow w stosunku do personalnych celdéw,

- aktywnego poszukiwania mozliwosci zwiekszenia ich kompetencji, wiedzy
i doswiadczenia,

- swobodnego dzielenia sie wiedzg i doswiadczeniem,

- otwartego omawiania problemodw i zagadnien.

ZASADA 4: PODEJSCIE PROCESOWE

Pozadany wynik osigga sie z wiekszg efektywnoscig wowczas, gdy dziatania i zwigzane z nimi zasoby sg zarzgdzane jako proces.

Kluczowe korzysci

Zastosowanie zasady PODEJSCIE PROCESOWE zwykle prowadzi do

- zmniejszenie kosztéw i skrocenie czasow cyklu dzieki skutecznemu wykorzy-
staniu zasobow,

- poprawa wynikdw, ich spéjnos¢ i mozliwose przewidywania wynikow,

- skoncentrowanie sie na mozliwosciach doskonalenia i ustalenie ich prioryte-
tow.

- systematycznego okreslania dziatan niezbednych do uzyskania pozgdanego
wyniku,

- ustanowienia wyraznych odpowiedzialnosci i rozliczania za zarzadzanie klu-
czowymi dziataniami,

- analizowania i pomiarow zdolnosci kluczowych dziatan,
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- identyfikowania oddziatywan miedzy kluczowymi dziataniami i miedzy rozny-
mi funkcjami w organizadji,

- skoncentrowania sie na czynnikach - takich jak zasoby, metody i materiaty -
ktore poprawig kluczowe dziatania organizacji,

- oceny ryzyka, konsekwencji i wptywow dziatari na klientow, dostawcdw i inne
strony zainteresowane.

ZASADA 5: PODEJSCIE SYSTEMOWE DO ZARZADZANIA
Zidentyfikowanie, zrozumienie i zarzadzanie wzajemnie powigzanymi procesami jako systemem przyczynia sie do zwiekszenia skutecznosci i efektywnosci organizacji
w osigganiu celdéw.

Kluczowe korzysci Zastosowanie zasady PODEJSCIE SYSTEMOWE DO ZARZADZANIA prowadzi do

integracja i dopasowanie procesow, co pozwoli na najkorzystniejsze uzyska-
nie pozadanych wynikow,

zdolnos¢ do skoncentrowania wysitkdw na kluczowych procesach,
zapewnienie zaufania stronom zainteresowanym w odniesieniu do spojnosdi,
skutecznosci i efektywnos$ci organizacji.

zbudowania struktury systemu pozwalajgcej osiggniecie celéw organizadji
w najbardziej skuteczny i efektywny sposoéb,

zrozumienia wzajemnych zaleznosci miedzy procesami systemu,

rozwigzan strukturalnych, ktére harmonizujg i integrujg procesy,
zapewnienia lepszego zrozumienia roli i odpowiedzialnosci niezbednych do

osiggniecia wspdlnych celéw i dzieki temu zredukowanie barier miedzyfunk-
cjonalnych,

- zrozumienia mozliwosci organizacyjnych i ustalenie, przed podjeciem dziata-
nia, ograniczen w odniesieniu do zasobdw,

- ustalania zadan i okreslania sposobu, w jaki okreslone dziatania powinny
przebiegac,

- ciggtego doskonalenia systemu poprzez pomiary i ocene.

ZASADA 6: CIAGLE DOSKONALENIE
Zaleca sie, aby ciggte doskonalenie funkcjonowania catej organizacji stanowito staty cel organizadji.

Kluczowe korzysci Zastosowanie zasady CIAGLE DOSKONALENIE zwykle prowadzi do

- korzysci w zakresie wynikéw funkcjonowania dzieki doskonaleniu zdolnosci -
organizadji,
- dopasowanie dziatan zwigzanych z doskonaleniem na wszystkich poziomach -

wykorzystania spojnego podejscia catej organizacji do ciggtego doskonalenia
funkcjonowania organizadji,
zapewnienia ludziom szkolenia w zakresie metod i narzedzi ciggtego dosko-
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w stosunku do celéw strategicznych organizacji,
- elastycznos¢ w szybkim reagowaniu na mozliwosci.

nalenia,

- uczynienie ciggtego doskonalenia wyrobdw, proceséw i systemu celem dla
kazdej osoby w organizadji,

- ustanowienia celéw do prowadzenia ciggtego doskonalenia i pomiaréw do
jego Sledzenia,

- uznawania i potwierdzania doskonalenia.

ZASADA 7: PODEJMOWANIE DECYZJI NA PODSTAWIE FAKTOW
Skuteczne decyzje opierajg sie na analizie danych i informadji.

Kluczowe korzysci

Zastosowanie tej zasady zwykle prowadzi do

- decyzje oparte na wiarygodnych informacjach,

- zwiekszona zdolnos¢ do wykazania skutecznosci poprzednich decyzji po-
przez odwotanie sie do zapiséw faktéw,

- zwiekszona zdolnos$¢ do przegladu, kwestionowania oraz zmiany opinii i de-

cyzji.

- zapewnienia, ze dane i informacje sq o wystarczajgcej doktadnosci
i wiarygodnosci,

- udostepniania danych tym, ktérzy ich potrzebuija,

- analizowania danych i informacji przy uzyciu miarodajnych metod,

- podejmowania decyzji i dziatan na podstawie analizy faktow, uwzgledniajacej
doswiadczenie i intuicje.

ZASADA 8: WZAJEMNIE KORZYSTNE POWIAZANIA Z DOSTAWCAMI

Organizacja i jej dostawcy sg od siebie zalezni, a wzajemnie korzystne powigzania zwiekszajg zdolnos¢ obu stron do tworzenia wartosci.

Kluczowe korzysci

Zastosowanie tej zasady zwykle prowadzi do

- zwiekszenie zdolnosci tworzenia wartosci dla obu stron,

- elastyczne i szybkie reakcje na zmieniajgce sie rynki lub potrzeby
i oczekiwania klientéw,

- optymalizacja kosztéw i zasobdw.

- ustanowienia zaleznosci, w ktérych rozwaza sie korzysci krotkoterminowe
w kontekscie celow diugoterminowych,

- tworzenia z partnerami wspolnego banku doswiadczen i zasobow,

- identyfikowania i wyboru kluczowych dostawcow,

- wyraznej i otwartej komunikacji,

- dzielenia sie informacjami i planami na przysztos¢,

- ustalania wspdlnych dziatan dotyczgcych rozwoju i doskonalenia,

- inspirowania, zachecania oraz uznawania doskonalen i osiggnie¢ przez do-
stawcow.
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