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Jakosc¢

Pojecie jakosci wywodzi sie z greckiego stowa

poiothes — nolotn zaproponowanego przez Platona (427-
347 p.Chr.).

Wiasciwe pojecie przedstawit Cyceron (106 - 43

p.Chr.), ktéry zaproponowat pojecie qualitas. Pojecie to

weszto nastgpnie do wielu jezykdw europejskich

09.03.2025 2

Jakosc¢
Arystoteles kontynuujgc rozwazania nad tym pojeciem
zaliczyt je do jednej z 10 kategorii filozoficznych tj. czas,
miejsce, ilos¢, substancje, relacja, pofozenie, dyspozycja,
czynnos¢, prace podlegania czynnosciom.
W dziele ,Categoriae” zdefiniowat jakos$¢ jako ,to, co

sprawia, ze rzecz jest rzecza, ktora jest”.

09.03.2025 3

Jakosé
Pojecie ,jakos€¢” zaréwno w jezyku tacinskim jak i
polskim kojarzy sie $cisle z przymiotnikiem ,jaki” (np. jaki
jest dany przedmiot, czyn, pomyst?). Jest to pojecie bardzo
rozlegte, stosowane do okreslania zaréwno przedmiotéw
materialnych (ludzie, zwierzeta, rosliny, rzeczy) jak i

niematerialnych (idee, pomysty, czyny, programy).

09.03.2025 4

Jakos¢
Nauki techniczne wigzg jako$¢ gtownie z cechami
technicznymi wyrobéw i ze zwigzanymi z nimi cechami
uzytkowymi. Niektore ujecia techniczne okreslajg jakos¢ z
punktu widzenia zgodno$ci z wymaganiami normy, wzorca

lub innego punktu odniesienia.

02025 5

System zarzadzania jakoscia

Jakosc¢
Nauki ekonomiczne starajg sie wigza¢ jakos¢ i
uzytecznos$é towardw przede wszystkim z kosztami jakosci i
z ceng oraz z korzy$ciami materialnymi zwigzanymi z
posiadaniem i uzytkowaniem rzeczy.
Zaréwno nauki techniczne jak i ekonomiczne stosuja

wartosciowanie jakosci.

0032025 6




Jakos¢ - definiowanie Jakos¢ - definiowanie
PN-EN ISO 9000:2015

PN ISO 8402:1996 (zastapiona przez PN EN-ISO 9000:2015)
Jakosc¢ jest to stopien, w jakim zbiér inherentnych

Jako$¢ to ogét wiasciwosci obiektu wigzgcych sie z jego
zdolnoscia do zaspokojenia potrzeb stwierdzonych Iub

wlasciwosci obiektu spetnia wymagania.

oczekiwanych, gdzie obiektem moze byé : Termin ,jako$¢” mozna stosowac z przymiotnikami takimi
- dziatanie lub proces jak: niska, dobra, doskonata.
- wyrdb, LInherentny” oznacza istniejgcy sam w sobie, szczegdlnie

- organizacja, system lub osoba, jako stata wiasciwosé.

lub Wymaganie to potrzeba lub oczekiwanie, ktére zostato
- dowolna kombinacja wyzej wymienionych. ustalone, przyjete zwyczajowo lub jest obowigzkowe
7 09.03.2025 8
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Historia norm 1SO serii 9000 Polska wersja ISO serii 9000

PN-EN ISO 9000:2015 Systemy zarzadzania jako$cig.

2015/2018
/I Podstawy i terminologia

Nowelizacja 1ISO 9000 i ISO 9001
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/ Normy PN-ISO serii 9000 WYMAGANIA

1993/ Polskie Normy PN-EN serii 20000 PN-EN ISO 9004:2018 E  Zarzadzanie jakoscig - Jakos¢

/ Brytyjska Norma BS 5750 organizacji - Wytyczne osiggnigcia
J Normy jakosciowe krajow, branz (np. energetyka " K
nuklearna) i duzych korporacji (Ford, GM). trwatego sukcesu

/) Wymagania normy wojskowej MIL-Q-9858 w USA PN ISO 19011:2018 Wytyczne dotyczace auditowania
19504  Dziatalno$¢ Deminga i Jurana w Japonii

Doswiadczenia wyniesione z Il Wojny Swiatowej systeméw zarzadzania
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PN-EN ISO 9000:2006 SZJ. Podstawy i terminologia
PN-EN ISO 9000:2015 SZJ. Podstawy i terminologia

Zarzadzanie jakoscia jest to zarzadzanie*

Tresci stanowig wprowadzenie do pozostatych norm, w odniesieniu do jakosci.
utatwiajg ich zrozumienie, a takze definiujg podstawowe

pojecia stosowane w tych normach . i i i
Zarzadzanie s3 to skoordynowane dziatania dotyczace

Zdefiniowane w niej terminy i definicje pozwalajg unikngé
kierowania organizacjq i jej nadzorowania.

nieporozumien w interpretacji norm.
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PN-EN ISO 9000:2015 SZJ. Podstawy i terminologia

System zarzadzania jakoscia jest to czes$¢ systemu

zarzadzania dotyczgca jakosci.

System zarzadzania jest to zbiér wzajemnie
powigzanych lub wzajemnie oddziatujgcych elementéw
organizacji do ustanowienia polityk i celéw oraz proceséw

potrzebnych do osiggania tych celéw.

09.03.2025 13

PN-EN ISO 9000:2015 SZJ. Podstawy i terminologia

System zarzadzania moze obejmowac jedng lub
kilka dziedzin np. zarzgdzanie $rodowiskowe i inne systemy
np. zarzadzanie $rodowiskowe ISO 14001, energig ISO
50001 i inne.

Elementy systemu zarzgdzania obejmujg strukture
organizacji, role i odpowiedzialno$¢, planowanie, dziatania
operacyjne, polityki, zasady, cele i procesy niezbedne do

osiggania tych celéw.
wasaus

PN-EN ISO 9000:2015 SZJ. Podstawy i terminologia

Polityka jakosci jest to polityka dotyczaca jakosci.

Polityka to zamierzenia i ukierunkowanie organizaciji,

formalnie wyrazone przez najwyzsze kierownictwo.
Polityka jakosci jest spojna z cato$ciowg politykg organizacji

i stwarza ramy do ustanawiania celéw dotyczacych jakosci.

09.03.2025 15

PN-EN ISO 9000:2015 SZJ. Podstawy i terminologia

Klient jest to organizacja lub osoba, ktéra mogtaby
otrzymywac¢ lub otrzymuje wyréb lub ustuge, ktére sa
przeznaczone dla niej lub organizacji lub jest wymagane
przez te osobe lub organizacje.
np. konsument, interesant, uzytkownik koricowy, detalista, beneficjent i
nabywca.

Klient moze by¢ wewnetrzny lub zewnegtrzny w
stosunku do organizacji. Pracownik jest klientem
wewnetrznym organizacji

09.03.2025 16

Zasada 1 — Orientacja na klienta

Organizacje sg zalezne od swoich klientéw i dlatego
zaleca sig, aby rozumiaty obecne i przyszte potrzeby klienta,
aby spetnialy wymagania klienta oraz podejmowaty
dziatania, aby wykracza¢ ponad jego oczekiwania.

Przez klienta rozumie¢ nalezy odbiorce wyrobu
oferowanego przez organizacje. Moze nim by¢ instytucja (np.
hurtownia) lub osoba fizyczna, np. konsument. Klient nie
musi by¢ poza organizacja, moze nim réwniez byé inny dziat
organizacji lub pracownik. Woéwczas moéwi sie o kliencie

wewnetrznym.

Zasada 2 — Przywo6dztwo

Przywdédcy ustalajg jedno$¢ celu i dziatania organizaciji.
Zaleca sie, aby tworzyli oni i utrzymywali oni $rodowisko
wewnetrzne, w ktérym ludzie moga w petni zaangazowac sie
w osigganie celéw organizacii.

Od kierownictwa oczekuje sie zmiany postawy i

przeksztatcenia sie z kontroleréw w liderow.

System zarzadzania jakoscia




Zasada 3 — Zaangazowanie ludzi

Ludzie na wszystkich szczeblach s3 istotg organizacji i
ich catkowite zaangazowanie pozwala na wykorzystanie ich

zdolnosci dla dobra organizacji.

Zasada 4 — Podejscie procesowe
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Rys. 2. Model podejscia procesowego wg PN-EN 1SO 9001:2015
Zrédio: PN-EN 1SO 9001:2015, s. 7.

Zasada 4 — Podejscie procesowe

Pozadany wynik osiaga si¢ z wigksza efektywnoscig
woéwczas, gdy dziatania i zwigzane z nimi zasoby sa

zarzgdzane jako proces.

Zasada 5 — Doskonalenie

Zaleca sie, aby doskonalenie funkcjonowania catej
organizacji stanowito staty cel organizacji.

Wszystkie elementy sktadajace si¢ na organizacje
powinny by¢ doskonalone. Zaréwno dziatanie systemu,
procedury, procesy, jak i kwalifikacje pracownikéow muszg
by¢ monitorowane w celu znajdowania mozliwosci bardziej

efektywnego dziatania.

Zasada 6 — Podejmowanie decyzji na podstawie
dowodow,|

Skuteczne decyzje opierajg sie na analizie danych i
informacji.

Organizacja powinna nawigza¢ komunikacje z
klientami i dostawcami, ktéra obejmowataby: wymiane
podstawowych informacji o zamoéwieniach, informowanie o
problemach w realizacji zaméwien, informowanie o
problemach wewnetrznych kontrahentéw niezwigzanych z
wymiang handlowg, pomoc w rozwigzywaniu problemoéw.

Zasada 7 — Zarzadzanie relacjami

Organizacja i jej dostawcy sg od siebie zalezni, a
wzajemne korzystne relacje zwiekszajg zdolnos¢ obu stron do

tworzenia wartosci.

System zarzadzania jakoscia




PN-EN ISO 9001:2015 SZJ. Wymagania

zawiera zestaw wymagan dotyczacych systemu
zarzadzania jakoscig. Stuzy do wykazania zdolnoSci
dostarczania produktdéw spetniajgcych wymagania klienta i
innych wymaganych przepiséw w celu uzyskania satysfakcji
klienta.

Jest jedyng normg bedacg podstawg do certyfikacji

systemu zarzadzania jakoscia.

09.03.2025 25

PN-EN ISO 9001:2015 SZJ. Wymagania

Wymagania dotyczace systemu zarzadzania jakoscig
majg zastosowanie w przypadku kazdej organizacji,
niezaleznie od jej wielkosci, charakteru, branzy, w ktérej

dziata czy statusu prawnego czy wtasnosciowego.

W normie podano uniwersalne wymagania ogodlne, nie za$
konkretne przepisy w jaki sposob majg byé rozwigzane

poszczegolne elementy systemu.

09.03.2025 26

PN-EN ISO 9001:2015 SZJ. Wymagania

W normie zawarto minimum wymagan jakie powinien
spelniaé  system zarzadzania jakoscig  organizaciji,
inicjujgcych i prowadzacych przy tym ciggte doskonalenie
funkcjonowania organizacji i zapobiegajac powstawaniu

niezgodnosci.
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Cykl Deminga = cykl PDCA

1. Plan = zaplanuj co bedziesz wykonywat ,
2. Do = wykonaj co zaplanowates ,

3. Check = sprawdz (ocen) co wykonates i przedstaw
dowody oceny ,

4. Action = dziataj, popraw réznice pomiedzy tym co
zaplanowates, a tym co otrzymates.

09.03.2025 28

Cykl Deminga = cykl PDCA
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System zarzadzania jakoscia

PN-EN ISO 9001:2015

W normie PN-EN ISO 9001:2015 zamieszczono 10 nastgpujgcych
rozdziatow:

Zakres normy
Powotania normatywne
Terminy i definicje
Kontekst organizacji
Przywédztwo
Planowanie

Wsparcie

Dziatania operacyjne

© ® N o g s N

Ocena efektéw dziatania
10. Doskonalenie

Wymagania systemowe zawarte sg ostatnich siedmiu rozdziatach.




PN-EN ISO 9001:2015

Organzaca |
i ookt
ey

Zrédto: PN-EN SO 9001:2015, 5.7

PN-EN ISO 9001:2015

Podstawowym zaleceniem normy jest przyjecie podejscia
procesowego. Zaktada sie bowiem, ze kazdg organizacje
mozna rozpatrywac¢ jako zbioér powigzanych ze sobg i
zaleznych od siebie proceséw, a wigc mozna jg opisac jako
sie¢ wzajemnie powigzanych proceséw, gdzie dane
wyjsciowe z jednego procesu sg jednoczesnie danymi

wejsciowymi do procesu nastepnego.

09.03.2025 32

PN-EN 1SO 9001:2015
Procesy wystepujgce w organizacji dzieli sie na:
— procesy gtéwne (krytyczne, podstawowe),
— procesy systemowe (zarzadzania),

— pomocnicze (uboczne, wspomagajace, wsparcia).

09.03.2025 33

PN-EN ISO 9001:2015

Procesy gtéwne to takie, ktére majg ,krytyczne znaczenie
dla zadowolenia klienta i innych zainteresowanych stron”.

Sa to procesy, ktore prowadzg do powstania wartosci
dodanej produktu. Nalezg do nich m.in.: zakupy,

projektowanie, produkcja, ustugi, sprzedaz.

00032025 34

PN-EN ISO 9001:2015

Procesy systemowe (zarzadzania) sg to procesy, w

przypadku ktérych organizacje nie majg duzego pola
manewru w definiowaniu tych proceséw. Sg to procesy, o
ktorych decydujg wymagania systemowe normy ISO 9001.
Stanowig cze$¢ zarzgdzania organizacjg.

Z punktu widzenia zarzadzania systemem jakosci sg one
najwazniejsze. Sa to procesy np.: zarzadzania personelem,
przegladu systemu czy auditéw wewnetrznych.

00032005 35

PN-EN ISO 9001:2015

Procesy pomocnicze nie prowadzg bezposrednio do
powstawania wartosci dodatkowej. Majg za zadanie
umozliwi¢ wiasciwe funkcjonowanie procesow
podstawowych.

Przyktadami takich proceséw sa: utrzymanie ruchu,
transport  wewnetrzny, nadzér  sprzetu  kontrolno-
pomiarowego, prace z zakresu ksiegowosci czy zarzgdzanie
majatkiem.

0903 2025 36

System zarzadzania jakoscia




PN-EN ISO 9001:2015

W zaleznosci od charakteru organizacji proces moze byé
podstawowym, pomocniczym lub zarzadzajgcym.

Np. w organizacji produkcyjnej proces ksiggowania

dokumentéw jest procesem pomocniczym, a w biurze

rachunkowym procesem podstawowym.

09:08:2025 37

PN-EN ISO 9001:2015

Podczas definiowania proceséw nalezy mie¢ na
wzgledzie fakt, ze proces powinien byé mierzalny. Powinien
mie¢ swoj miernik i wskaznik, przy pomocy ktérego
okre$lana bedzie skuteczno$¢ procesu i cel — zaktadang
skuteczno$¢ (warto$¢ wskaznika), do ktérej nalezy dazyé.

Dotyczy to zwtaszcza proceséw gtéwnych.

09.03.2025 38

PN-EN ISO 9001:2015

Efektywno$¢ procesu jest to zalezno$¢ migdzy wynikami
procesu a zasobami uzytymi w celu uzyskania tych
wynikow.

Skuteczno$¢ procesu nalezy rozumie¢ jako wynik

poréwnania osiggnietych wynikéw z zatozonym celami.

09.03.2025 39

PN-EN ISO 9001:2015

Organizacja powinna okresli¢ czynniki zewnetrzne i
wewnetrzne istotne dla celu i kierunku jej dziatania, oraz takie,
ktére wplywajg na zdolno$¢ organizacji do osiggniecia
zamierzonych wynikéw systemu zarzadzania jakoscig.

Czynniki mogg by¢ réznorodny charakter: gospodarcze,
spoteczne, polityczne, rynkowe i inne. Mogg mie¢ pozytywny

lub negatywny charakter. SWOT

PN-EN ISO 9001:2015

Uwzgledniajgc wptyw na zdolno$¢ organizacji do statego
dostarczania wyroboéw i ustug, ktére spetniajg wymagania
klienta oraz majgcych zastosowania wymagan prawnych i
regulacyjnych, organizacja powinna okresli¢:

a) strony zainteresowane, ktére sg istotne dla systemu

zarzadzania jakoscia.

b) wymagania tych stron zainteresowanych, ktére sg

istotne dla systemu zarzgdzania jako$cia.

System zarzadzania jakoscia

Kontekst organizacji
Organizacja powinna okresli¢ granice i mozliwosci
zastosowania systemu zarzadzania jakoscia w celu
ustanowienia jego zakresu. Przy okreslaniu zakresu nalezy
rozwazy¢:
a) czynniki zewnetrzne i wewnetrzne,
b) istotne wymagania stron zainteresowanych,

c) wyroby i ustugi organizacji.




Ocena efektow dziatania

Zadowolenie klienta - organizacja powinna monitorowaé
stopien percepcji klienta, w jakim jego potrzeby i oczekiwania
zostaly spefnione. Organizacja powinna okresli¢ metody

uzyskiwania, monitorowania i przegladu tych informacji.

Przykiady monitorowania percepcji klienta mogg obejmowac ankiety,
informacje zwrotne od klienta o dostarczonych wyrobach i ustugach,
spotkania z klientami, analizy udziatu w rynku, pochwaty, roszczenia
gwarancyjne i raporty handlowcoéw.

Doskonalenie

Organizacja powinna okre$li¢ i wybra¢ mozliwosci

doskonalenia oraz wdrozy¢ wszelkie niezbgdne dziatania

majgce na celu spetnienie wymagan klienta i zwigkszenie
zadowolenia klienta.

Takie dziatania powinny obejmowac:

Doskonalenie
a) doskonalenie wyrobow i ustug w celu spetnienia
wymagan klienta, jak réwniez uwzglednienie przysztych
potrzeb i oczekiwan,
b)  korygowanie, zapobieganie lub  ograniczanie
niepozadanych skutkéw,
c) doskonalenie funkcjonowania i skutecznosci systemu

zarzgdzania jakoscia.

Doskonalenie
Ciagte doskonalenie
Organizacja powinna ciggle doskonali¢ przydatnosc,
adekwatnos¢ i skutecznos$¢ systemu zarzgdzania jakoscig.
Organizacja powinna rozwazy¢ wyniki analizy i oceny oraz
dane wyjsciowe z przeglagdu zarzadzania w celu okreslenia,
czy istniejg potrzeby lub szanse, ktére powinny by¢

uwzglednione jako elementy ciaglego doskonalenia.

Podstawy doskonalenia

Doskonalenie jest jednym z podstawowych proceséw
determinujgcych poprawne funkcjonowanie systemu
zarzadzania.

Podstawg jest cykl Deminga - PDCA - ktory zostat
przyjety w modelu ciggtego doskonalenia systemu

zarzadzania.

System zarzadzania jakoscia

PN-EN ISO 9004:2018E Zarzadzanie jakoscia -
Jakos¢ organizacji - Wytyczne osiaggniecia

trwalego sukcesu




PN-EN ISO 9004:2018E

Podano wytyczne dla organizacji do zwigkszenia
zdolnosci organizacji do osiggniecia trwatego sukcesu.
Wytyczne sg spojne z zasadami zarzadzania jakoscig
podanymi w ISO 9000:2015.

Wzieto pod uwage zaréwno skuteczno$¢ jak i
efektywnos$¢ systemu zarzadzania jakoscig. Celem systemu
jest doskonalenie funkcjonowania organizacji oraz wzrost

zadowolenia klientéw i innych stron zainteresowanych.

09.03.2025 49

PN-EN ISO 9004:2018E

W normie zamieszczono wskazowki dla organizacji
pomocne w osigganiu trwatego sukcesu dzigki podejsciu

wykorzystujgcemu zarzgdzanie jakoscia.

Trwafy sukces jest to wynik zdolno$ci organizacji do

osiggniecia i utrzymania swoich celéw w dfugim czasie.

PN-EN ISO 9004:2018E

Strona zainteresowana Potrzeby i oczekiwania

Jakos¢, cena i warunki dostawy

Klienci dostarczanych wyrobéw.

Wiasciciele/udziatowey | Trwaly zysk. Przejrzystosé.

Dobre $rodowisko pracy. Pewnosé

Ludzie w organizacji - o .
zatrudnienia. Uznawanie i nagradzanie.

Dostawcy i partnerzy Wzajemne korzysci i ciggtos$¢ dziatania.

Ochrona $rodowiska. Etyczne
Spotecznosé zachowanie. Zgodno$¢ z wymaganiami

przepiséw prawnych i innych.

PN-EN ISO 9004:2018E

Misja organizacji jest to powdd jej istnienia,
wyrdzniajacy ja od wszystkich innych podobnego typu,
okreslany rowniez jako zestaw wartosci akcentujacy
specyficzng role danej organizacji na rzecz otoczenia,

uzasadniajgcych istnienie danej jednostki.

Misja Uniwersytetu Ekonomicznego w Krakowie ?

PN-EN ISO 9004:2018E

Wizja organizacji to ogdiny lub szczegdtowy obraz
przysztosci organizacji.
Wizja jest formutowana z uwzglednieniem okreslonej

perspektywy czasowej, np. 5, 10, 20 lat.

PN-EN ISO 9004:2018E

Wartosci sg to okreslenia charakterystyczne,
konkretne i tak $cisle sformutowane, ze nie pozostawiajg
miejsca na niewtasciwg interpretacje.

Np.
Najwazniejszy jest klient
Pozytywne nastawienie

Przywédztwo i praca zespotowa

System zarzadzania jakoscia




PN-EN ISO 9004:2018E

Misja, wizja, strategia organizacji powinny by¢
zakomunikowane w firmie. Proces komunikacji nalezy
dostosowa¢ do réznych potrzeb jego odbiorcéw (pracownicy i
klienci).

Komunikowanie ma obejmowac¢ takze mechanizm informacji

zwrotnych (feedback).

System zarzadzania jakoscia

PN-EN ISO 9004:2018E

W zatgczniku A podano wytyczne do przeprowadzenia
samooceny organizacji.
W normie zamieszczono wytyczne oraz zalecenia.

dokument ma zastosowanie do kazdej organizacji

niezaleznie od jej rodzaju, wielkosci | prowadzonej
dziatalnosci.
09.03.2025 56
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