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Total Quality Management TQM

* Total - oznacza objecie tym systemem catej organizacji
oraz mozliwosci zastosowania we wszystkich rodzajach
produkgcji i ustug, w kazdej komorce organizacji na
kazdym stanowisku w sposdb nieograniczony;

* Quality - to spetnienie wymagan klientow
wewnetrznych (w ramach organizacji) i zewnetrznych
(poza nig w sposob w petni ich zadowalajacy);

* Management - zarzgdzanie poprzez dgzenie do wyzszej
jakosci, pracy i jej efektow, czyli podejmowania decyzji
projakosciowych, wykorzystujgce skuteczne procedury i
metody realizacji.



Total Quality Management TQM

* TQM jest rozwinieciem polityki przedsiebiorstwa
* od koncentracji na zyskach i ilosci
e do oparcia sie na potrzebach i zadowoleniu klientow.

e Osigganie jakosci totalnej wymaga przyjecia, ze
jakosc jest:
e gtownym celem dziatalnosci przedsiebiorstwa;
e zadaniem kazdego pracownika w firmie;
e pojeciem wielowymiarowym odwotujgcym sie do ludzi,
pracy, procesow, systemow;

* 0siggania przez zapobieganie wadom a nie ich
wykrywanie



Total Quality Management TQM

e Celem TQM jest:

zapewnienie ciggtej poprawy jakosci produktow dzis i w
przysztosci,

pozyskanie klientow poprzez wzbudzenie zaufania do
organizacji i do jej logo, ktore staje sie specyficznym znakiem
jakosci,

stworzenie przejrzystosci w spojnosci wewnetrznych
procedur obejmujacych swym zakresem catosc firmy,
zabezpieczenie mozliwosci dalszego funkcjonowania
przedsiebiorstwa w przypadku potkniec, ktére moga wywotac
odpowiedzialnos¢ cywilng za produkt,

wzrost rentownosci przedsiebiorstwa oraz satysfakgji
moralnej i finansowej pracownikow.



Osiem krokow TQM

e zaangazuj naczelne kierownictwo w TQM;

* przygotuj strategiczne planowanie poprawy jakosci

e zorganizuj ciggta poprawe jakosci;

e wyszkol pracownikdw w rygorystycznym rozwigzywaniu problemow;

e zapewnij dostep do wszystkich narzedzi kontrolowania ciggtej poprawy;

e stwdrz odpowiedni system miernikdw do kontrolowania ciggtej poprawy;

e rozbuduj podstawy miernikow satysfakcji klienta;

e usun kulturowe bariery dla poprawy jakosci.
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L,otary sty

zarzadzania vs TQM

‘/l

Stary reagujacy styl zarzgdzania:
e Zarzadzanie

e Kontrola zarzadzania

* Kontrola / Nakazy

¢ Indywidualnos¢

e Ukryte cele

e Wytacznosc (,,Ja”, ,Mdj”)

e Gaszenie ognia

e Biurokracja

¢ Stowo pisane lub méwione

e , Przystowiowa madros¢”

e Korekta

e Na wszelki wypadek

e Jakos¢ — Problem

* DazZenie do korekty bteddow

e Odpowiedzialnos¢ za nikte rezultaty

OCHRONA STATUS QUO

ZMIANY

KULTUROWE

Zarzadzanie przez ciagta poprawe jakosci

e Kierowanie

e Kierownictwo dla jakosci

e Zaangazowanie / Kooperacja

e Zespotowosc

e Rozmowy wprost

e Wspdlnota (,,My”, ,Nasze”)

e Myslenie przysztoSciowe

* Przedsiebiorczos$é

e Myslenie nastawione na wykresy
wzrokowe

* Dane (statystyczne udokumentowane)

* Prewencja

e \WW samg pore

e Jako$s¢ — Rozwigzanie

* D3zenie do zapobiegania btedom

* Pomoc w osigganiu sukcesu

CIAGEA POPRAWA
ZARZADZANIA




Korzysci z TQM

Szkolenie
Zdyscyplinowane tgcznosé

Cykl rozwigzywania
,Zarazenie” problemdw, stosowanie

catego personelu ,Narzedzi”
Obnizenie Pomiary
kosztéw jakosci oszczednosci
Jako$¢ za darmo Oszczed.nos’,.ci
(nie kosztuje) przewyzszajg

koszty




Cykl doskonalenia Deminga

Sprawdzaj

* William Deming (1900-

1993) — prekursor
nowych koncepcji
zarzadzania jakoscia.
Postulowat catkowita
zmiane stylu
zarzadzania oraz
koniecznosc
Zmiany
orientacji

na rynkowa ‘
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Etap 1 - Planuj

Dostrzezenie mozliwosci
Zmian

Okreslenie priorytetowych

procesow

Zebranie danych o procesach
poddawanych zmianie
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Etap 1 - Planuj

* Nalezy opracowac liste elementow procesu, ktore
mozna udoskonalic.

* Nalezy znalez¢ odpowiedzi na ponizsze pytania:
* jakie s zadania wzgledem produktu?
 kto jest odbiorcg produktu (zaréwno zewnetrznym, jak i
wewnetrznym)?

* co nalezy poprawic:
 satysfakcje odbiorcy?
* jakos¢ procesow i wyrobow?
* wydajnosc i efektywnosc¢ pracy?
e poziom kosztow wadliwej produkc;ji?
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Etap 1 - Planuj

* Takie trojetapowe dziatanie prowadzi to do
opracowania szczegoétowego planu dziatan,
zawierajgcego gtowny cel, cele szczegotowe,

e Dziatania wystepujgce na tym etapie cyklu moga byc
wsparte roznorodnymi metodami i technikami
zarzgdzania jakoscia. Do najczesciej stosowanych naleza
miedzy innymi:

e Diagramy: przeptywow, Pareto-Lorenza, przyczynowo-
skutkowy,

* burza mozgow,

* technika grupy nominalnej,

°* mapowanie procesu.
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Etap 2 - Wykonaj

e Zaplanowany w pierwszym etapie schemat dziatan
powinien zosta¢ wprowadzony w zycie (w
warunkach produkcyjnych).

* Mozna rowniez wdrozy¢ dziatania o ograniczonej
skali badz przeprowadzic¢ testy opracowanych
rozwigzan (w warunkach laboratoryjnych).
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Etap 4 - Dziata]

* Jesli zaobserwowano odchylenia od zatozonego
planu, nalezy wdrozy¢ dziatania w celu ich
skorygowania.

* Wiedza zdobyta w ostatnim etapie cyklu powinna
zostaC wykorzystana w etapie planowania
nastepnego cyklu doskonalenia.

* W etapie tym ponownie uwzglednia sie potrzeby
klienta, ktore mogty ulec zmianie



Etap 4 - Dziata]

* Etap ten moze by¢ przeprowadzany przy
wykorzystaniu metod i technik zarzgdzania jakoscia
takich jak:

* mapowanie procesu,
* test ACORN,
 schemat dziatania,
* benchmarking,
e ¢cwiczenie B&BE,
BPMS - System zarzadzania procesami biznesowymi.



Przeszkody we wdrazaniu TQM

e poczucie wtasnej nieomylnosci i nieumiejetnosc
przyznania sie do btedu oraz wyznawanie tezy ,ja
jestem najlepszy, btedy popetniajg inni,

* opoOr przeciw jakimkolwiek zmianom oraz
przekonanie, ze status quo jest bezpieczne i daje
pewien komfort intelektualny i psychiczny,

* dogmatyzm polityczny i zwigzkowy, ktory blokuje
umysty i uniemozliwia rzetelng ocene sytuacji oraz
podjecie dziatan korygujgcych,



Przeszkody we wdrazaniu TQM

* bezmysine nasladownictwo powodujace
nieekonomiczne przenoszenie metod i struktur oraz
systemow bez uwzglednienia lokalnej specyfiki, co
moze napotykac silny sprzeciw, rodzi¢ nieporozumienia
| straty,

e odrzucenie z gory wszystkich nowych metod
stwierdzajac, ze to dobre dla innych (np. Japonczykow,
Niemcow, Amerykanow), a my jesteSmy zupetnie inni,

* sktonnosc do fatalizmu i przyjmowanie z gory tezy, ze to
sie nie moze udac, a wiec nie warto i nie nalezy nic
czynic¢ dla poprawy jakosci,



Rodzina standardow I1SO
9000:1996

* [ISO 9000-1 — przewodnik standardow rejestracji:
wybor i wykorzystanie standardu I1ISO 9000

* |ISO 9001 — model dla projektowania, produkcji,
instalacji i serwisu

* |ISO 9002 — model dla produkgji, instalacji i serwisu

* [ISO 9003 — model dla testow i ostatecznej kontroli
jakosci

* ISO 9004-2 — wytyczne dla zarzadzania jakoscig i
elementow systemow jakosci



Elementy normy ISO 9001

* Odpowiedzialnos¢ kierownictwa — zapewnienie, aby wyzsze
kierownictwo odnosito sie z uwagg do tego, jak nalezy dziatac,
ciggle troszczac sie o jakosc.

. SY(ste,m jakosci — zapewnienie, aby wyrob byt zgodny z ,
okreslonymi wymaganiami na powtarzalnym poziomie jakosci

* Przeglad umowy — jednoznaczne i jasne zrozumienie potrzeb
nabywecy (klienta) przez wszystkich w organizacji

» Sterowanie projektowaniem — zapewnienie takiej jakosci
projektowej wyrobu, aby ryzyko podjecia jego produkcji byto
zredukowane do minimum

* Nadzor nad dokumentacjg i danymi — utrzymywanie w stanie
aktualnym i zapewnienie dostepnosci wszystkich dokumentow i
danych odnoszacych sie do postanowien normy



Elementy normy ISO 9001

e Zakupy — zapewnienie, aby nabywane od podwykonawcow
wyroby spetniaty okreslone wymagania.

* Wyrob dostarczony przez nabywce — zapewnienie jakosci
wyrobu dostarczonego przez nabywce.

* Oznaczanie i identyfikowanie wyrobu — stworzenie systemu
zapobiegajgcego pomytkom na wszystkich etapach
produkcji, dostarczania i instalowania.

e Sterowanie procesem — ustalenie i zaplanowanie procesow
produkcyjnych, instalowania i serwisu majgcych bezposredni
wptyw na jakosc.

e Kontrola i badania — pokazanie zgodnosci wyrobodw z
wymaganiami przy pomocy sformalizowanych dowoddéw



Elementy normy ISO 9001

* Nadzorowanie wyﬁosazenla do kontrolii badan — uzyskanie
zaufania do danych otrzymanych z kontroli, pomiarow i badan.

* Status kontroli i badan — pefna jasnos¢ w trakcie catego cyklu
produkcyjnego co do tego, jaki jest stan wyrobu wzgledem
programu kontroli i badan, ktére go dotycza.

* Nadzorowanie wyrobu niezgodnego z wymaganiami —
zapewnienie, ze wyroby niezgodne nie zostang wykorzystane lub
zainstalowane przez przeoczenie razem z tymi, ktore sg zgodne.

* Dziatania korygu O{alce | zapobiegawcze — rozpoznanie i usunigcie
przyczyn niezgodnosci, aby wyeliminowac ich powtorne
wystgpienie oraz zapobleganle sytuacjom szkodliwym.

* Transport, przechowywanie, pakowanie, dostarczanie —
zapobleEanle obnizenia Jakosu wyrobu do czasu, zanim zostanie
uzyty lub dostarczony do miejsca przeznaczenia



Proces zarzgdzania jakoscig
wg normy [SO 9001

4.1. odpowiedzialnos¢ kierownictwa

4.16.
zapisy
jakosci

4.2.
system
jakosci

4.3. przeglad 4.4. ster. 4.9 ster.  4.10. kontrola 4.15. transport
umowy projekt. procesem | badania I dostawa

4.19. serwis

4.7.
wiasnos¢
klienta

4.13.
WVT.
njezgodne

4.11.
wyposazenie
K-b.

4.8.
oznhaczenie
wyrobu




