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Jakosc
bez retuszu

Zasady z Anna Farion
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Cel warsztatow Czas trwania napoje, przekaski komunikacja certyfikat
zbudowanie wspolnego 3 godziny (plus przerwa) w kazdej chwili mowimy sobie po ukonczonym
zrozumienia kultury jakosci dla kazdego ;) po imieniu warsztatow
i wyposazenie uczestnikow , | . _ _ uczestnicy otrzymuja
w konkretne narzedzia gtowny punkt cateringu kazdy uczestnik aktywnie rejestrowany certyfikat,
wskazéwki do wdrazania znajduje sie na parterze, angazuje sie w warsztaty potwierdzajacy
i utrzymania jej tuz obok recepcji Wydziatu — dzieli sig swoim uczestnictwo
w organizacjach Mechanicznego doswiadczeniem, zadaje wydawany przez

Technologicznego pytania i wnosi cenne Jako$é bez retuszu
mowimy pojedynczo
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Jakosc¢
o bez retuszu

Agenda - Ana Farion

Gtéwny punkt cateringu
znajduje sie na parterze, tuz
obok recepcji Wydziatu
Mechanicznego
Technologicznego

Wprowadzenie i cel Poziomy dojrzatosci “ Przerwa
kultury jakosci

Zabierz ze sobg identyfikator! B

Czym jest kultura jakosci Zasady, role i instrumentarium
wg ISO 10010 zarzadzania jakoscia, zachowania
promujace jakosé

Rola lidera i kierownictwa Podsumowanie i zobowigzania

Autoocena kultury
jakosci
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Jakosc
bez retuszu

z Anna Farion

—_————

Mapa oczekiwan

KATARZYNY KUCZYNSKIEJ-BUDKI BITUMEN
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u Jakos¢e

, , L i o o bez retuszu
Organizacja w idei systemow zarzadzania jakoscig Tr——
zalSO900OT :
Struktura systemu SZ) (4)
zarzgdzania jakoscig ) |
(SZJ) w cyklu PDCA | p r t _1 D g

Organizacja i jej kontekst » | | “ Zadowolenie klienta

Wymagania klienta » “ Wyniki PFOCGSOW

iingayaris praywbcztwo Ocena efektywnosc i skutecznosc
(6} (5] dziatania (9)
Potrzeby i oczekiwania stron » | 0 Wyroby i ustugi
zainteresowanych | ;
; Organizacja jest zbiorem
' _ I ' | wzajemnie powigzanych i na siebie
A S c ; oddziatujacych proceséw, ktére
’ podlegajg ciggtemu doskonaleniu,
et analizie ryzyka i wykorzystywaniu
szans, zgodnie z modelem PDCA
Q oL Bolltecnika @ Quaned fom | PAN | B ¢MINJZP OIKN WP = @ ‘ SUNIMOT  7ENNECO CAST




Jakos¢é

. . o ) o o bez retuszu

Organizacja w idei systemOw zarzgdzania jakoscia 2 Ana Farion
85%
O powodow, dla ktorych nie EDWARDS

udaje sie spetni¢ oczekiwan klienta
jest zwigzanych z brakami w
systemie pracy i procesach (...) a nie ,
z pracownikami WYJSC' E
Rola zarzadu powinna polegaé Z KRYZYSU

na doskonaleniu PROCESOW, CAIT OF THE CRISES
a nie na uporczywym przypominaniu
pracownikom, aby lepiej pracowali
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p Jakosc

bez retuszu |

z Anng Farion |

Co to jest kultura jakosci?
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Jakosc
bez retuszu

Czym jest kultura jakosci wg ISO 10010 2 Anna Faror

ISO 10010:2022 - Quality Management
— Guidance to Understand, Evaluate and
Improve Organizational Quality Culture

zaangazowanie

Kultura jakosci jest specyficznym aspektem
kultury organizacyjnej, skoncentrowanym

na wspieraniu realizacji polityki jakosci

| 0sigganiu celow zwigzanych z dostarczaniem
produktow oraz ustug, ktore spetniajg potrzeby
| oczekiwania klientow oraz innych
zainteresowanych stron
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Jakos¢é
bez retuszu

Czym jest kultura jakosci wg ISO 10010 2 Anna Farion

Zgodnie z norma ISO 10010:2022, zrozumienie relac;ji
miedzy kulturg jakosci a kulturg organizacyjna

wymaga odniesienia sie do wytycznych zawartych w
ISO 9000:2015, punkt 2.2.1.

,2Organizacja skoncentrowana na jakosci
promuje kulture, ktora prowadzi do zachowan,
postaw, dziatan i procesow, ktore dostarczaja
wartos¢ poprzez spetnianie potrzeb

| oczekiwan klientow oraz innych istotnych
S’[I‘OI‘] Zainteresowanych" Za “culture global triangle Edgar Schein 1986"

Wartosci, przekonania i normy, ktore organizacja rozwija
| przyjmuje w miare swojej historii

zatozenia kulturowe

L - 4 * - .
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Jakosc
bez retuszu

z Anng Farion

Jak skutecznie integrowac
kulture jakosci z szeroka kultura
organizacyjng?
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Jakos¢é
bez retuszu

z Anna Farion

Czym jest kultura jakosci wg ISO 10010

Aby zbudowac solidng kulture
jakosci, organizacja musi
upewnic sie, ze jej wizja, misja
| wartosci sg scisle powigzane
Z jej celami strategicznymi.
Cele te muszg odzwierciedlac
kontekst organizacyjny

oraz potrzeby i oczekiwania
wszystkich zainteresowanych
stron.

kluczowe
wskazniki |
efektywnosc! §
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JakoS¢C
bez retuszu

Organizacja w idei systemow zarzadzania jakoscig  Anna Faron

Pomiar procesow

SKUTECZNY
& EFEKTYWNY

Ocena skutecznosci(1) i efektywnosci(2)
procesow realizacji wyrobow i procesow
wspomagajgcych przez Najwyzsze

Kierownictwo Stopien waznosci poszczegélnych sktadnikéw ZARZADZANIA PROCESOWEGO
EN ISO 9000:2015 A 0!

e i 43
(1) stopien, w jakim planowane , L , .
dziatania sg zrealizowane i planowane Najbardziej Wazny Wazny

wyniki osiggniete (3.7.11) e pomiar procesow e procesowe
(2) relacja miedzy osiggnietymi StanO\.Niska.(role)
wynikami a wykorzystanymi zasobami organizacyne
(3.7.10)
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u Jakosc
bez retuszu

z Anng Farion

Poziomy dojrzatosci
Kultury jakosci
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Kultura jakosci w praktyce: Jak utrzymaé pozadane wyniki w organizaciji?

Poziomy dojrzatosci kultury jakosci

KULTURA REAKTYWNA,
PROCESY PRZYPADKOWE

POZIOMY DOJRZALOS,CI KULTURA POWTARZALNOSCI
KULTURY JAKOSCI I

KULTURA FORMALIZACJI

PROCESY POWTARZALNE,
ZDEFINIOWANE, UDOKUMENTOWANE,

NIEMIERZONE
Przyktad

KULTURA DANYCH

PROCESY ZDEFINIOWANE, MIERZONE,
NIEZARZADZANE

KULTURA ZARZADZANIA JAKOSCIA
PROCESY MIERZONE | ZARZADZANE
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Jakosc
bez retuszu

Poziomy dojrzatosci kultury jakosci 2 Anna Faron

KULTURA REAKTYWNA,
PROCESY PRZYPADKOWE
POZIOM 1

P O Z I O M Y D O ‘J R Z AL O S C I . Chgrakt,er.ysty.ka: B.rak ustandaryzowapego podejscia
KULTURY JAKOSCI . Orientacia na ienta: 20koma,driatanis podeimowane

gtownie w odpowiedzi na skargi.
« Zaangazowanie ludzi: Brak Swiadomosci swojej roli
| uprawnien w organizacji.
« Podejscie procesowe: Nie istnieje lub jest incydentalne.
« Podejmowanie decyzji: Na podstawie intuicji, nie danych.
Przyktad « Przywddztwo: Skupione na gaszeniu pozardéw, brak wizji
jakosci.
« Ciggte doskonalenie: Brak.
« Zarzadzanie relacjami: Dziatania ad hoc, brak partnerstwa
Z interesariuszami.
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Jakosc
bez retuszu

Poziomy dojrzatosci kultury jakosci 2 Anna Faron

KULTURA POWTARZALNOSCI

PROCESY POWTARZALNE,
NIEUDOKUMENTOWANE

POZIOM 2

P O Z I O M Y D O ‘J R Z AL O S C I « Charakterystyka: Pewne dziatania sg powtarzane, ale nie sg
% f Ini ' .
K U L T U RY J A K O S C I . (;)rrir:nat:cl:j?aor?allslél?:nta: Rosnie sSwiadomosc¢ koniecznosci

spetniania oczekiwan klienta.
« Zaangazowanie ludzi: Udziat ograniczony do operacyjnych
zadan.
« Podejscie procesowe: Czesciowe, brak standaryzacji.
« Podejmowanie decyzji: Nadal subiektywne, brak systematyki.
Przyktad « Przywddztwo: Podejmuje inicjatywy jakoSciowe, ale bez
spojnosci.
« Ciggte doskonalenie: Nieformalne, incydentalne.
« Zarzadzanie relacjami: Ograniczone, bez strategii wspotpracy.

UNIMOT = CAST
DENT MIASTA GLIWICE 6 [] E NNEC 0 f | | % "_‘\ p |
R KUCZYNSKIEJ-BUDKI -

BITUMEN

Politechnika 4 FUNDAGD /g PAN | e uds
i (@, ¢ e feo . AN adINJZP

.......

POLSKIE
Q FORUM

ISO 9000




M

Jakosc
bez retuszu

Poziomy dojrzatosci kultury jakosci 2 Anna Faron

KULTURA FORMALIZACJI

PROCESY POWTARZALNE,
ZDEFINIOWANE, UDOKUMENTOWANE,
NIEMIERZONE

a POZIOM 3
P O Z I O M Y D O ‘J R ZAL O S C I . Chafakterystyka: I§tnieja procedury i instrukcje, jednak brak
K U L T U RY J A K O S C I . gr;?;;ﬁ);ijlzu;zcilri\:ﬁ; Uwzgledniana w polityce jakosci.

« Zaangazowanie ludzi: Pracownicy znajg procedury, ale czesto
bez zrozumienia celu.

« Podejscie procesowe: Obecne, ale bez monitorowania
skutecznosci i efektywnosci

« Podejmowanie decyzji: W oparciu o dokumentacje, ale nie

Przyktad dane operacyjne.

o Przywddztwo: Promuje zgodnosgc, ale nie rozumie kontekstu
organizacji i nie analizuje ryzyk i szans, mniej skoncentrowane
na skutecznosci i efektywnosci procesow.

 Ciagte doskonalenie: Reaktywne, bez systematyki.

« Zarzadzanie relacjami: Podstawowe dziatania z dostawcami
i klientami.
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Jakosc
bez retuszu

Poziomy dojrzatosci kultury jakosci 2 Anna Faron

KULTURA DANYCH

PROCESY ZDEFINIOWANE, MIERZONE,
NIEZARZADZANE

4 POZIOM 4
P O Z I O M Y D O ‘J R Z AL O S C I o Charakterystyka: Procesy Sg mierzone, alg wyniki nie sg
K U L T U RY J A K O S C I . \(/)VI}'Ii:cr)lrt?;?;y:lvaaIrlleiednc;ap:oﬁc\jr?fj;\rlTi]z%V\\/lvi\r:)? jii(’t:{(ZcJ);tekst organizacji

i mierzone sg potrzeby i poziom satysfakciji, ale bez wptywu
na zmiany.
« Zaangazowanie ludzi: Rosngca swiadomosc¢ wptywu jakosci
na wyniki.
« Podejscie procesowe: Ugruntowane, ale brakuje zarzgdzania
Przyktad odchylen i ryzyk.
« Podejmowanie decyzji: Dostepne dane, ale brak kompetenc;ji
w ich analizie.
« Przywddztwo: Deklaratywne wsparcie dla jakosci, stabe
inspirowanie ludzi do ciggtego rozwoiju.
« Ciagte doskonalenie: Dziatania rozproszone,
nieskoordynowane.
« Zarzadzanie relacjami: Niewykorzystany potencjat wspodtpracy
w tancuchu wartosci.

PREZYDEN UNIMOT = CAST
PREZYDENT MIASTA GLIWICE 6 ] ENNECU ' | A |
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Jakosc
bez retuszu

Poziomy dojrzatosci kultury jakosci 2 Anna Faron

KULTURA ZARZADZANIA JAKOSCIA
PROCESY MIERZONE | ZARZADZANE
POZIOM 5

P O Z I O M Y D O ‘J R Z AL O S C I « Charakterystyka: Procesy sg w petni zarzadzane, mierzone,
’ dd lizie i lizacii
K U L T U RY J A K O S C I . g?ienizvcﬁgignkalli:azrllfz;:%petz’?r]jrzilasjelzment strategii organizaciji.

« Zaangazowanie ludzi: Kazdy czuje sie odpowiedzialny za
jakosc.
« Podejscie procesowe: Kompleksowe, z zarzgdzaniem ryzykiem
i efektywnoscia.
« Podejmowanie decyzji: Na podstawie analiz danych, faktow i
Przyktad trendow.
« Przywddztwo: Aktywnie wspiera i inspiruje do budowania
kultury jakosci.
« Ciggte doskonalenie: Wbudowane w strukture i codzienne
dziatania.
« Zarzadzanie relacjami: Pro-aktywna wspotpraca i rozwijanie
partnerstw.
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Jakosc
bez retuszu

z Anng Farion

Zasady, role i instrumentarium
zarzadzania jakoscig,
zachowania promujgce jakoscC
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Kultura jakosci w praktyce: Jak utrzymaé pozadane wyniki w organizaciji?

JakosSc

Zasady zarzadzania jakoscia bez retuszu

I EIERER UL E
Zarzagdzanie relacjami

Podejscie procesowe

Zaangazowanie ludzi

Przywodztwo
Ciggte doskonalenie

Podejmowanie decyzji na podstawie faktow
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Role zarzadzania jakoscia

planowanie
jakosci

Zapewnienie
jakosci

monitorowanie
jakosci

ciggte
doskonalenie

Fundc:c_lq

********
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PREVENT

PROTECT
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u Jakosc
bez retuszu

z Anng Farion

Przewidywac
Zabezpieczac proces produkcyjny

Zabezpieczac klienta

ploa |

N

Actm‘ﬂ J\ O

Antycypowac i odpowiadac na po"ieby kllentE /
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Jakosc
bez retuszu

z Anng Farion

Jak opisujemy procesowe
stanowiska (role) organizacyjne?
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akoScC
bez retuszu
Model kompetencji procesowej SyF—
EN ISO 9001:2015 (5.3) Role, @ WYKSZTALCENIE
odpowiedzialnosci i uprawnienia w organizacji
Najwyzsze kierownictwo musi zapewnic, SZKOLENIE i/lub @
aby odpowiedzialnosci i uprawnienia osob

petnigcych odpowiednie role zostaty
przydzielone, zakomunikowane i zrozumiane @ DOSWIADCZENIE

W organizacii.

..w zakresie: ODPOWIEDZIALNOSC @
b) zapewnienia, aby procesy dostarczaty
zamierzone wyjscia

@ UPRAWNIENIA

i)
-
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JakoS¢C
bez retuszu

z Anna Farion

Karta pracy
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JakoS¢C
bez retuszu

Ka rta pracy z Anna Farion

Cele pracy: . . o .
° Zldentyflkowac | zrozumiec 7 zasad Zarzadzanla jakOSCIQ W(g ISO Praca grupowa — Zasady, role i instrumentarium zarzadzania jakoscig oraz
9000. zachowania promujace jakosc

° Okres“c kluczowe role W System|e Zarzadzar“a jakOSCIQ CEL: Poglebienie wiedzy na temat zasad zarzadzania jako$cia wg ISO 9000, rél

organizacyjnych, zachowan wspierajacych jakos¢ oraz instrumentarium

e Zdiagnozowac, jakie zachowania wspierajg jakosC W organizacji.  wspomagajacego zarzadzanie jakoscia.
e Zaprojektowac zestaw instrumentow i praktyk promujgcych

ZADANIE: Wypehnijcie ponizsze tabele, pracujac zespolowo.

jakosc.
1. Analiza zasad zarzgdzania jakoscig
. . . . Wrybierzcie 2-3 zasady jakosci i opiszcie ich znaczenie, wspierajace zachowania oraz
‘ Etap 1: PI‘Zyplsanle rol w zeSPOIe (5 mant) instrumenty, ktére mozna zastosowac.
. Etap 2: Analiza 7 Zasad ZarZdeania jﬂkOéCiq (1 5 minut) Zasada jakosci Co oznacza w Jakie zachowania jg | Jakieinstrumenty ja
.. .. . praktyce? wspierajg? wspierajg?
. Etap 3: Role w zarzadzaniu jakos$cia (10 minut) -
2. Role w zarzgdzaniu jakoscig
‘ Etap 4: PrOjektowanie inStrumentarium (1 0 minut) Zidentyfikujcie role organizacyjne oraz zachowania wspierajace jakoSs¢.
‘ Etap 4: Prezentacja (5 minut) Rola Odpowiedzialnosci | Zachowania Bariery i sposoby
jakosciowe wspierajgce jakosé ich pokonania
’ . 3. Projektowanie instrumentow wspierajgcych jakosc
Efekt konCOWY' Zaprojektujcie zestaw narzedzi lub praktyk promujacych jakosc.
Ka Zd d g u pa Wyp I'aCUj e. Narzedzie / Cel Sposéb dziatania Wymagane zasoby

praktyka

e Mape powigzan: zasady — zachowania — role — instrumenty
o LlSte ZaChOwan prOmUjQCyCh JakOSC ) ) ) y Przygotujcie krétka prezentacje efektéw waszej pracy w formie mapy myéli, planszy lub
e Zestaw dobrych praktyk mozliwych do wdrozenia w organizacji podsumowania na flipcharcie.

4. Prezentacja wynikow
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Rola lidera i kierownictwa
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Jaka jest kluczowa rola
wtascicieli procesow?
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JakoS¢C
bez retuszu

Model kompetencji procesowe) 2 Ann Frion

Przeglad zarzadzania to kluczowa rola Przeglad zarzadzania

wtascicieli procesow, ktorych zadaniem

Najwyzsze kierownictwo w ramach przeglgdu zarzgdzania

jest zarowno monitoring jak i
J 9] zobowigzane jest do odniesienia sie do aspektéw: adekwatnosci,

zarzgdzanie, a wiec miedzy innymi stosownosci i skutecznosci.
decydowanie o zasobach potrzebnych
dla zmian, co z kolei powinno byé Konieczne jest stwierdzenie:

. ' ) « w jakim stopniu spetniamy wymagania (adequacy),
formalizowane w postaci plandw o w jakim stopniu utrzymujemy wyniki (suitability),

dziatan zarowno korekc yj nyc h o jak skutecznie reagujemy na zmienno$¢ (effectiveness).

korygujgcych, ale z punktu widzenia
Gdzie? Oczywiscie w systemie zarzgdzania jakoscig,

idei norm rzede wszystkim
y P y czyli w procesach.

doskonalagcych.
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Karta pracy
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Karta pracy: Lider vs Menadzer 2 Anna Farion

Celem tej karty pracy jest zrozumienie kluczowych Karta pracy: Lider vs Menadzer

roznic miedzy rolg lidera a rolg menadzera Celem tej karty pracy jest zrozumienie kluczowych réznic miedzy rola lidera arola
W organizacji. Ponizsza tabela pomoze uporzagdkowac ;Zziﬁjjz;feﬂgfiz?;iﬁji};;j;‘;igf;jfP”m“’i”?“”%dk”‘”‘f“E‘jwaimﬂ“‘f‘ cechy.
najwazniejsze cechy, zadania i style dziatania kazdego — — e
z nich. Podejécie Inspiruje, prowadzi, buduje  Zarzadza, planuje,
wizje organtzuje
Nastawienie Skupia sie na ludziach Skupia sie na procesachi
Zadanie do wykonania: wynikach
1.Wskaz, ktore z przedstawionych cech sg Twoim Motywacja Z";;;;z:jz‘gfmne Stosuje narzedzia kontroll}
zdaniem najwazniej SZE W pracy zespo’rowej (1 0 Komunikacja Dwustronna, empatyczna  Jednokierunkowa, stuzbowa
min Ut) Zarzadzanie zmiang Katalizatorzmian Utrzymuje stabilnosé i
2.0cen siebie na skali od 1 do 5 w kontekscie kontrole
zachowan liderskich i menadzerskich (5 minut) Relacje z zespolem Buduje zaufanie i Nadzoruje i ocenia
3.Zastanéw sie, w ktérych obszarach chcesz sie e o
rozwija¢ bardziej jako lider lub menadzer. - Bt S b
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Karta pracy
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Karta pracy: Rola lidera i kierownictwa , A Faror
w zarzadzaniu jakoscia

Karta pracy — Rola lidera i kierownictwa w zarzadzaniu jakoscig

Zadaniem zespotu jest omowienie oraz zapisanie kluczowych rél, zachowan oraz
dziatan liderow i kierownictwa, ktore majg wplyw na rozwdj i utrzymanie
skutecznego systemu zarzadzania jakoScig w organizacji.

Zadaniem zespotu jest omowienie oraz zapisanie kluczowych rél,

zachoqu.oraz d2|a+gn liderow i kierownictwa, ktore majq yvp+y\,/v | N ekl aldanis Komentarse sespat
na rozwoj i utrzymanie skutecznego systemu zarzadzania jakoscig lidera/kierownictwa

W Ol’ganlzaCJI (1 5 mln) Ustalanie wizji, misji i

strategii jakosci

Komunikacja i promowanie
wartosci jakosci

Tworzenie srodowiska
sprzyjajacego jakosci

Motywowanie i
angazowanie pracownikow

Podejmowanie decyzji na
podstawie danych

Whspieranie ciaglego
doskonalenia

Wzmacnianie
odpowiedzialnosci
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Karta pracy: Autoocena kultury jakosci 2 Anna Farion

Etap 1: Autoocena kultury jakosci (10 minut)

Ocen ponizsze obszary w skali 1-5, gdzie Warsztaty: Kultura jakosci w praktyce

1 — bardzo stabo, 5 — bardzo dobrze.
Dopisz kolejne 3 obszary istotne z punku wiedzenia
Twojej organizacjii ocenjew skali 1-5

Prowadzaca: Anna Farion

1. Autoocena kultury jakosci
Ocen poniZsze obszary w skali 1-5, gdzie 1 - bardzo stabo, 5 - bardzo dobrze.

Etap 2: Plansza do analizy przypadkéw (15 minut)

- - SR S . : - Obszar Opis Ocena (1-5)
OplS.Z Jeden przypadek Z Najnizszej | Jeden Z Najwyzsz€) Orientacja na klienta Czy firma faktycznie kieruje
skali oceny sie potrzebami klienta?

Zaangazowanie ludzi Czy ludzie s3 aktywnie
zaangazowani w jakosc?
Procesowe podejscie Czy dzialania s3 oparte na
Etap 3: Deklaracja jednej zmiany (10 minut) dobrze zarzadzanych
procesach?

Jaka jedna zmiana w Twoim zachowaniu jako lidera Decyzje opartenadanych | Czy decyzje podejmowane
. . . ;o . .« g . s3 w oparciu o fakty?
Moze WZMmocChniC kUIture JakOSCI W TWOJeJ flrmle? Elqg}e doskonalenie Czy organizacjama realne

dzialania doskonalace?
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Dziekuje

Ogolnopolski Kongres
Jakosciowy 2025

Wiedza, relacje, biznes
K
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