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Streszczenie: W artykule zaprezentowano przyktad wdrozenia zarzadzania procesowego
w firmie Gebauer opartego na normie ISO. Zarzadzanie procesowe jest rozumiane jako
zastosowaniem wiedzy, koncepcji, umiejetnoéci, narzedzi, technik oraz
systeméw pomocnych w definiowaniu, wizualizacji, mierzeniu, kontroli oraz
udoskonalaniu proceséw majacych na celu spelnienie wymagan Kklienta.
Przedstawiony przyktad prezentuje krok po kroku zadan jakie musi dokonaé
organizacja, aby wdrozy¢ zarzadzanie procesowe, ktére pozwoli na ciagle
doskonalenie proceséw wystepujacych w firmie.
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1. Wprowadzenie

W dobie rozwijajacej si¢ konkurencji wazna jest umiejetnos$é skutecznego pozyskiwania
klientow przez organizacje. Aby to osiagngé, firma musi dziala¢ projakosciowo, kierujac
si¢ potrzebami klienta, zadowoleniem wszystkich czlonkow organizacji oraz
spoteczenstwa. Dlatego wazne jest, aby stworzy¢ taki system zarzadzania procesowego
w organizacji, ktory bylby zrozumialy dla wszystkim pracownikoéw, a nie tylko dla
kierownictwa firmy. Dobrg drogg do tworzenia takiego systemu zarzadzania sg normy ISO,
ktorych celem jest lepsze, sprawniejsze i skuteczniejsze zarzgdzanie firmg we wszystkich
aspektach jej dziatalnosci.

Cele niemniejszego artykutu jest przedstawienie przyktadu opracowania i wdrozenia
systemu zarzadzania procesowego w firmie Gebauer opartego na normie ISO. Firma
Gebauer powstata w 1983 roku. Dzigki stalemu rozwojowi z poczatkowo niewielkiego
przedsigbiorstwa firma przeksztalcita si¢ w nowoczesng fabryke, ktora w chwili obecnej
zatrudnia 60 pracownikow i wspotpracuje z wieloma kontrahentami. Firma Gebauer jest
przedsigbiorstwem produkcyjno — handlowo — ustugowym. W pierwszym okresie swojego
istnienia zajmowala si¢ jedynie produkcja okien drewnianych. Obecnie w zwigzku
z rozbudows firmy poszerzyt si¢ rowniez oferowany asortyment. Przedsigbiorstwo zajeto
si¢ wytwarzaniem innych produktow drewnianych takich jak: drzwi zewngtrzne, okiennice
oraz parapety. Ponadto firma oferuje ustugi zwigzane z transportem oraz montazem
stolarki.

System zarzadzania procesowego wdrozony w firmie zostat opracowany na podstawie
normy ISO. Wymagania normy dotyczace podej$cia procesowego zaktadajg, ze kazda
organizacja, ktora chce wdrozy¢ takie podejscie musi: zidentyfikowaé wszystkie procesy
wystepujace w firmie, ktére majg wptyw na jakos¢ produktu lub ustugi [1]. Nastepnie musi
okresli¢ powigzania migdzy nimi oraz dokona¢ podzialu na trzy grupy procesow: gtowne,
zarzadcze 1 wspomagajace, a nastgpnie stworzy¢ mapg procesow. Bardzo waznym
wymaganiem normy jest ciggle doskonalenie systemu zarzadzania procesami, ktore nalezy
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prowadzi¢ na podstawie analizy kart procesowych [2].

Prace¢ nad systemem zarzadzania procesowego w firmie Gebauer rozpoczeto od analizy
istniejgcego systemu zarzadzania, a nastgpnie poréwnano go z wymaganiami normy.
Nastepnie zweryfikowano dokumentacje systemu i wprowadzono nowag dokumentacje.
Kolejnym krokiem byta identyfikacja wystepujacych w firmie proceséw i zbudowanie
mapy zalezno$ci proceséw. Nastgpnie zmapowano poszczegdlne procesy za pomocg
schematu blokowego i stworzono karty procesu, ktore stuza do kontroli i analizy procesow.

2. Istota zarzadzania procesowego

Geneza zarzadzania procesami cieszy si¢ od kilkunastu lat coraz wigkszym
zainteresowaniem, glownie dzigki koncepcji reengineeringu. Reengineering jest to metoda
inicjowania i kontrolowania procesOw zmian, ktéra wykorzystuje niestandardowe analizy
oraz systematyczne planowanie w celu polepszenia najwazniejszych wskaznikoéw
wydajnosci takich jak koszty, jako$¢, obstuga czy tempo dziatan [3].

Podejscie procesowe jest gldownym wyroznikiem podejscia do zarzadzania jakoscia.
W podejéciu procesowym przyjeto, ze najwazniejsza rolg w okreSleniu danych
wejsciowych do SZJ, a takze calej organizacji pelni klient oraz inne strony zainteresowane
jego dzialalnoscig, do ktorych zalicza si¢ udziatowcow, klientdw wewnetrznych
i spoteczenstwo. Monitorowanie zadowolenia klienta i innych stron zainteresowanych jest
dla organizacji gtdwnym zZrédlem informacji o tym, czy wymagania zostaty spetnione [4].

Przez podejscie procesowe nalezy rozumie¢ identyfikacje wszystkich proceséw
realizowanych w danej organizacji, okreslenie wzajemnych zwigzkow pomigdzy tymi
procesami i zarzgdzanie nimi. Aby modc zrealizowa¢ te wymogi od podej$cia procesowego
wymaga si¢ odmiennego patrzenia na organizacje. Odmienne spojrzenie polega na tym, ze
przestaje si¢ patrzy¢ na organizacj¢ przez pryzmat schematu organizacyjnego i zapisanych
w tym schemacie komorek, ale nalezy zaczaé postrzegac organizacj¢ poprzez faktycznie
realizowane w niej cele. Realizowanie celdw zgodnie przy uwzglednieniu procesowego
podejécia jest jednym z wymogdéw norm ISO. Dostosowanie si¢ organizacji do tego
wymogu zapewnia wiele korzysci jak na przyktad: zdolnos¢ do generowania nizszych
kosztow i krotszych czasow cyklu dzigki efektywnemu korzystaniu z zasobow; lepsze, stale
i dajace si¢ przewidzie¢ wyniki; zdolnos¢ do efektywniejszego procesu doskonalenia.

Procesy identyfikowane w organizacji mozna podzieli¢ na procesy glowne
(podstawowe), czyli takie, ktore sg bezposrednio zwigzane z wyrobem i jego tworzeniem
oraz pomocnicze (wspomagajace), ktore zapewniaja sprawne dziatanie gléwnych
proceséw. Uruchomienie procesow podstawowych powoduje powstawanie wytworu, czyli
produktu albo ustugi. Tworzg one warto$¢ dodang, ktora wyraza si¢ udzialem w tancuchu
wartosci, ktorg jako efekt widzi klient zewnetrzny [6]. Oprécz procesow glownych
i pomocniczych wyroznia si¢ tez procesy zarzadcze, czyli takie, ktore umozliwiaja sprawne
dziatanie organizacji [5]. Definiujgc procesy w organizacji, nalezy zwrdci¢ uwage na kilka
istotnych elementéw jak na przyktad poczatek i koniec procesu; strukture procesu; wejscie;
wyjscie; dostawcow 1 klientow; wiasciciela procesu; kryteria oceny; wptyw na wynik
catosci organizacji; mierniki; narzedzia pomiaru i oceny; kryteria i metody sterowania,
W tym sprzezenie zwrotne; zasoby i odstgpstwa oraz dokumentacj¢ i jego przebieg [7].
Zwrdcenie uwagi na powyzsze elementy pozwala na lepszg realizacje dziatan w ramach
systemu zarzadzania procesami, a co za tym idzie do podwyzszenia jako$ci pracy danej
organizacji 1 wzrostu jej atrakcyjnosci, konkurencyjnosci zarowno na rynkach krajowych
jak i zagranicznych.
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Doskonalenie proceséw odbierane jest jako sukces integracji kapitatu ludzkiego
i rzeczowego oraz stosowanie technik i technologii, ktére majg na celu wprowadzenie coraz
lepszej, nowo wytworzonej wartosci produktu. Zarzadzanie procesem obejmuje
zarzadzenie celami procesu, jego efektywnoscig, zasobami warunkujagcymi sprawng
realizacje procesu oraz powigzania, jakie zachodza pomiedzy komorkami realizujgcymi
proces. Usprawnianie procesow oraz zarzadzanie sa niezbedng rzecza, gdyz warunkujg one
poprawe konkurencyjnosci, osiggnigcie celow finansowych, a przede wszystkim dazenie do
doskonatosci [8]. Podejécie procesowe jako zasada TQM oznacza to, ze organizacja
koncentruje si¢ przede wszystkim na realizowanych w niej procesach, a nie na jednostkach
organizacyjnych, stanowiskach pracy czy funkcjach. Znaczenie podejScia procesowe jest
tak istotne dla dziatalnosci firmy, ze kazda organizacja powinna podej$¢ do tego tematu
bardzo rzetelnie. Rzetelno$¢ w tym przypadku polega na zidentyfikowaniu wszystkich
wystepujacych w organizacji proceséw, okresli¢ ich sekwencjg, wzajemne oddziatywania,
wymagania na wejSciach i wyjsciach oraz wskaza¢ procesy podstawowe. Ponadto nalezy
okresli¢ kryteria oceny skutecznosci procesow i metody potrzebne do ich nadzorowania,
a nastgpnie prowadzi¢ nadzorowanie oraz wdraza¢ dziatania niezbedne do osiagnigcia
zaplanowanych wynikow i cigglego doskonalenia tych procesow [6]. Podejécie procesowe
pozwala w duzej mierze osiagng przewage konkurencyjng oparta na optymalizacji kosztow
Iub na tworzeniu wigkszej wartosci dodanej. Podej$cie procesowe jest na tyle istotne, ze
nalezy poswieci¢ mu naprawd¢ duzo uwagi i w zadnym wypadku nie traktowaé po
macoszemu. Poniewaz dzialalno$¢ przedsicbiorstwa sktada si¢ z kilku procesow,
a zakonczenie jednego procesu czgsto oznacza rozpoczecie kolejnego procesu, wigc nawet
z uwagi na ilo$¢ proceséw zachodzacych w danym przedsigbiorstwie wymaga ciagtego
doskonalenia, aby zachowa¢ sprawno$¢ funkcjonowania przedsigbiorstwa na rynku.

3. Opracowanie i wdrozenie zarzadzania procesowego opartego na normie ISO
9001:2008 w firmie GEBAUER

3.1. Analiza istniejacego systemu zarzadzania w firmie

Badajac system zarzadzania w przedsi¢biorstwie przeprowadzono szczegdtowa analizg
pod katem jego funkcjonowania, a nastgpnie dokonano poréwnania z wymaganiami normy
ISO 9000:2008. W wyniku analizy stwierdzono: brak nadzoru nad kluczowymi procesami
w firmie, ktére maja wyplyw na jako$¢ produktow oraz brak szkolen pracownikéw
produkcyjnych, brak aktualnych formularzy, nieaktualna lista kwalifikowanych dostawcow,
brak ewidencji zgloszen reklamacyjnych na uszkodzone elementy, brak pelnego nadzoru
nad wydawanym i zwracanym z reklamacji materiatdow, niepelna weryfikacja materiatow
z dostaw, oraz wiele innych brakéw. Krytyczna ocena systemu zarzadzania pozwolila
kierownictwu na podjgcie decyzji o wdrozeniu systemu zarzadzania procesowego opartego
na normie ISO 9001:2008. W tym celu opracowano nowy system zgodny z wymaganiami
normy i wdrozono go do firmy. Pierwszy krokiem byta weryfikacja i opracowanie nowej
polityki jakos$ci firmy. Polityka Jako$ci brzmi: ,,dziatania firmy sa zorientowane na ciagte
doskonalenie jakosci wyrobow i ustug, a takze na dostosowanie ich do technicznych
i ekonomicznych wymagan klientow”. Celami jakoSciowymi wynikajacymi z polityki
jakosci sa: ciagte doskonalenie procesow, rozwoj technologii produkcji, unowocze$nienie
parku maszynowego, ciggle doskonalenie kompetencji pracownikéw firmy.

Po zaakceptowaniu polityki jakoSci oraz celéw jakosciowych przez kierownictwo firmy
rozpoczgto prace nad wdrozenia systemu zarzgdzania procesami. Wedlug normy ISO, aby
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wdrozy¢ zarzadzanie procesowe w organizacji, nalezy zrealizowa¢ nastgpujace czynnosci
[2]:
1. Zidentyfikowa¢ procesy realizowane w ramach organizacji oraz zlecane na
zZewnatrz.
2. Okresli¢ sekwencje procesow oraz ich wzajemne oddziatywanie.
Ustali¢ cele, whascicieli, wejScie i wyjscie i strukture procesow.
4. Zapewni¢ dostepnosci zasobow niezbednych do realizacji monitorowania
procesow.
5. Monitorowanie i analiza procesow.
6. Ocena ryzyka, konsekwenciji i wplyw proceséw na klient, dostawcoéw i inne
zainteresowane strony.
7.  State doskonalenie procesow (cykl PDCA).

98]

3.2. Identyfikacja oraz mapowanie procesow

Identyfikacja procesow jest pierwszym etapem wdrozenia podejScia procesowego
w organizacji. Prawidtowe zidentyfikowanie procesow jest kluczowym czynnikiem
powodzenia wdrozenia systemu zarzadzania procesowego, poniewaz wlasciwe okreslenie
proceséw ukazuje organizacj¢ jako system powigzan i zaleznosci. Aby prawidlowo
zidentyfikowaé procesy nalezy ustali¢ nastepujace elementy kazdego procesu [3]:

—  celu procesu,

—  poczatku procesu,

—  konca procesu,

—  wejscia procesu,

—  wyjScia procesu,

—  dostawcow procesow,

—  odbiorcow procesow,

—  miar procesOw (mierniki),

—  struktury procesu (mapy proceséw, karty procesow).

Nastepnym krokiem jest okreslenie, ktore procesy nalezg do procesow podstawowych,
zarzadczych 1 pomocniczych. Nalezy jednak podkresli¢, ze kazda organizacja sama
decyduje, ktore procesy zaliczy do odpowiednich kategorii. W firmie Gebauer
zidentyfikowano jedenascie proceséw, ktore zostaly podzielone na trzy grupy: gltowne,
wspomagajagce oraz zarzadcze. Procesy glowne obejmujg dzialania podstawowe
przedsigbiorstwa, w firmie zdefiniowano nastepujace procesy gtowne: PJ — 6 , Identyfikacja
i przeglad wymagan kineta” oraz PJ - 5 ,,Proces realizacji wyrobu”. Proces ,,Identyfikacji
i przeglad wymagan klienta” w firmie polega na przyjmowaniu zapytania ofertowe na
wyroby w nastepujacych formach: pisemnie, faksem, telefonicznie, poczta elektroniczng
lub w formie ustnej. Wszystkie zamoéwienia przyjmowane sg zgodnie z ustaleniami
zapisami zawartymi w ,,Warunkach Zamoéwienia”, a nast¢pnie rozpoznaje si¢ wymagania
okreslone przez klienta.

Proces ,,Realizacji wyrobu” obejmuje z kolej czynnosci zwigzane z produkcja okien
drewnianych, okiennic, drzwi zewng¢trznych odbywa si¢ zgodnie z wczedniej
zaplanowanymi zasadami oraz w oparciu o ,,Dokumentacj¢ Produkcyjna”. Czynnosci
wykonywane w ramach procesu realizacji poszczegdlnych wyroboéw zostaly zawarte na
formularzach, na ktorych dokonuje si¢ odbioru jakosciowego.
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Do proceséw wspomagajacych zaliczono: PJ — 7 ,,Zakup i weryfikacja dostaw”, PJ — 8
,,Projektowanie”, oraz PJ — 9 , Nadzor urzadzen oraz wyposazenie kontrolno — pomiarowe”.
Proces ,,Zakup i weryfikacja dostaw” wigze si¢ z czynnosciami polegajacymi na zakupie
surowcOw 1 materialdw potrzebnych do realizacji zamoéwionych wyrobow realizowane sg
przez wyznaczonych pracownikow w oparciu o zapotrzebowanie okreslone
w ,,Dokumentacji Produkcyjnej” oraz potrzeby wynikajagce z zachowania ciagtosci
produkcji. Zamowienia na dostawg okreslonego surowca 1 materiatbw dokonuje
wyznaczona osoba telefonicznie, faksem lub pisemnie. Zamoéwienia sg przechowywane u
kierownika ds. zaopatrzenia. Przed przekazaniem zamowionych surowcow i materiatow do
produkcji, wihasciciel lub wyznaczona przez niego osoba przeprowadza ich kontrole
(weryfikacje), czyli czy spetlniaja wymagania firmy Gebauer. Zakupy sa dokonywane
u dostawcow ujetych na ,,LiScie kwalifikowanych dostawcow”. Dostawcy objeci lista sg
sprawdzani i oceniani przez wiasciciela co najmniej 1 raz w roku, wedlug kryteriow
zawartych w formularzu ,,Ocena dostawcy”.

Z kolei proces ,Projektowanie” obejmuje wykonywanie projektow nietypowych
produktow takich jak: drzwi zewnetrznych drewnianych, okiennic oraz stolarki okiennej.
Ostatnim z procesOw wspomagajacych jest proces ,,Nadzor urzadzen oraz wyposazenie
kontrolno — pomiarowe”, ktory polega na nadzorowaniu urzadzen takich jak: suwmiarka,
wilgotnosciomierz drewna, oprogramowanie wspomagajace oraz sterujace. Wzorcowane
przyrzady tj. suwmiarka i wilgotno$ciomierz drewna sa przechowywane u kierownikoéw
danej komorki organizacyjnej. Oprogramowanie wspomagajace oraz sterujgce RamaSoft
EasyWin Wersja 4.1 zostalo zatwierdzone do stosowania przez wtasciciela po uprzednim
przeprowadzeniu prob produkcyjnych. Pozostate przyrzady, tj. nastawy, przymiary
metrowe sktadane, katomierze, wilgotnoSciomierze powietrza sg traktowane jako wskazniki
inie podlegajg wzorcowaniu.

Ostatnig grupa procesOw to procesy zarzadcze, obejmuja dziatania systemowe, do
ktorych zaliczono: PJ — 1 ,,Nadzoér nad dokumentacjg i zapisami jakosci”, PJ — 2 ,,Nadzor
nad wyrobami niezgodnymi z wymaganiami”’, PJ — 3 ,Dziatania korygujace,
zapobiegawcze”, PJ — 4 ,, Audyt wewnetrzny”, PJ — 10 ,,Przeglad Systemu Zarzadzania
Jakoscig”, PJ — 11 ,Zarzadzanie Personelem”. Cele procesu ,,Nadzor nad dokumentacja
i zapisami jakoSci” jest, aby wszystkie dokumenty i dane zwigzane z Systemem
Zarzadzania Jakoscig byly opracowywane, sprawdzane, zatwierdzane i nadzorowane w
sposob zapewniajacy ich kompletnos§é, aktualno$¢ i dostepnosc. Odpowiedzialno$¢ za
nadzor nad dokumentacja objeli pelnomocnik ds. SZJ oraz kierownicy komorek
organizacyjnych. W firmie Gebauer pelnomocnik ds. Systemu Zarzadzania Jakos$cig
ponosit odpowiedzialno$¢ za catoksztalt spraw zwigzanych z nadzorowaniem dokumentacji
systemowej tj.: Ksiggi Jakosci i Procedur, a w tym za ich: sprawdzanie, emisjg,
ewidencjonowanie, aktualizowanie, wprowadzanie zmian, archiwizowanie, wycofywanie
dokumentéw nieaktualnych. Natomiast kierownicy komorek organizacyjnych sg
odpowiedzialni za prawidlowe funkcjonowanie Ksiegi Jakosci, Procedur i Instrukcji
obowigzujacych
w podlegtym im obszarze dzialania oraz wnioskowanie niezb¢dnych zmian.

Kolejny procesem zarzadczym w firmie jest ,,Nadzoru nad wyrobem niezgodnym
z wymaganiami”. Celem procesu jest zapewnienie, Zze wyroby nie spelniajagce wymagan
zostang zidentyfikowane i beda nadzorowane tak, aby zapobiec ich niezamierzonemu
uzyciu lub dostawie. Proces swym zakresem obejmuje wszystkie wyroby niezgodne
zidentyfikowane w calym procesie powstawania wyrobu i obowigzuje w obszarach
zwigzanych z produkcja. Za przebieg tego procesu odpowiedzialni sa: wilasciciel,
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kierownicy komorek organizacyjnych, specjalista ds. zarzadzania  jakoScig oraz
pracownicy.

Z kolei celem procesu ,,Dziatania korygujace, zapobiegawcze” jest zapewnienie, ze
wszystkie niezgodnoéci w Systemie Zarzadzania Jakoscig oraz stwierdzone i potencjalne
przyczyny ich powstania, zostang usunigte w sposoéb nadzorowany i zapobiegajacy
ponownemu ich wystgpieniu. Proces swym zakresem obejmuje wszystkie obszary
organizacyjne objete Systemem Zarzadzania Jakoscig i dotyczy zasad postepowania przy
uruchamianiu, realizacji oraz ocenie dziatan korygujacych i zapobiegawczych.

Nastepnym procesem zarzadczym jest proces ,,Audyt wewnetrzny”. Celem tego procesu
jest zapewnienie dokonywania systematycznej oceny funkcjonowania oraz skutecznosci
Systemu Zarzadzania Jako$cig. Proces swym zakresem obejmuje wszystkie obszary
organizacyjne objete Systemem Zarzadzania Jakoscig i dotyczy zasad planowania,
przygotowania, przeprowadzania i dokumentowania auditow wewnetrznych.

Proces ,,Przeglad Systemu Zarzadzania Jakoscig” jest kolejnym elementem systemu
zarzadzania procesowego 1 obejmuje wszystkie czynnosci zwigzane z sprawdzanie
funkcjonowania systemu. Przeprowadza go wiasciciel firmy co najmniej 1 raz w ciggu 12
miesiecy, przeglad Systemu Zarzadzania Jako$cia, ktory ma na celu zapewnienie statej
przydatnosci, adekwatnosci, skutecznosci i efektywnosci systemu oraz oceng realizacji
polityki jakosci i celow dotyczacych jakosci.

Ostatnim z proceséw zarzadczych jest proces ,,Zarzadzanie Personelem”. Zasobami
firmy Gebauer zarzadza wilasciciel, ktory osobiscie podejmuje decyzje o koniecznosci
wprowadzenia zmian w celu osiggni¢cia zaplanowanych wynikow oraz wyznacza osoby
odpowiedzialne za ich realizacjg. Aby zapewni¢ wlasciwy — wysoki poziom
funkcjonowania firmy wiasciciel kazdorazowo ustanawia kryteria dotyczace kompetencji
personelu firmy, ktore sa sprawdzane bezposrednio przez niego lub upowazniong przez
niego osobe. Sprawdzanie kompetencji i umiejgtnosci pracownika przeprowadzane jest
zaréwno przed jego dopuszczeniem do wykonywania wlasciwych czynnosci jak 1 okresowo
w trakcie pracy.

Po zidentyfikowaniu proceséw wystepujacych w firmie Gebauer zbudowano mape
procesow, ktora zostala przedstawiona na rysunku 1.
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Rys.1 Mapa procesow i ich zaleznosci dla firmy Gebauer

Mapa proceséw przedstawia zaleznoSci jakie wystgpuja pomigdzy procesami gtownymi,
zarzadczymi 1 wspomagajacymi. System zarzadzania procesowego wymaga nadzorowania
wszystkich proceséw, ktore majg wpltyw na jakos¢ produktéow i ustug [1]. Kierownictwo
firmy Gebauer zdecydowalo, ze nadzorowane beda wszystkie zidentyfikowane procesy.
Dlatego opracowano mapy poszczegdlnych procesow i stworzono dla nich karty procesow.

Procesy zostaly zmapowane za pomocg schematéw blokowych. Schemat blokowy jest
narzedziem stosowanym do prezentaciji kolejnosci czynnosci wystepujacych w algorytmie.
Realizowany jako diagram, na ktérym procedura, system czy program komputerowy sa
prezentowane jako figury geometryczne, potgczone strzatkami zgodnymi z kolejnoScig

wykonywanych czynnosci. Schemat blokowy cech
prosta zasada budowy,

elastycznos$¢ zapisu,

fatwa kontrola poprawnosci algorytmu.
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uje si¢ [9]:



Lacznie utworzono jedenascie map proceséw. Na rysunku 2 przedstawiono uproszczong
mape¢ procesu gtdéwnego — realizacji wyrobu.
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Rys. 2 Proces gtdéwny — realizacja wyrobu

Po zmapowaniu proceséw opracowano karty procesow, ktore postuza do kontroli
i analizy procesoOw. Lacznie sporzadzono jedenascie kart procesowych. Kazda karta
przedstawia poszczegélne etapy procesu, od poczatku do konca. Prawidlowo sporzadzona
karta powinna zawiera¢ nast¢pujace elementy [10]:

—  nazwg procesu,

—  wiasciciela procesu,

—  cel procesu,

—  przedmiot procesu,

- wejscie,

- wyjscie,

—  wskazniki procesu,

—  mierniki procesu.
Przyktad karty procesu przedstawia rysunek 3. Jest to karta do kontroli i analizy procesu
,Zakup 1 weryfikacja dostaw”.

Najwazniejszymi elementami karty procesu sg wskaznik oceny procesu oraz kryterium
akceptacji, poniewaz od ich wartoéci zalezy skuteczno$¢ procesu. Jezeli wskaznik nie
miesci si¢ W przyjetej przez organizacjg tolerancji nalezy wprowadzi¢ dziatania korygujace.
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Najczgséciej polega to na poszukiwaniu problemu wystepujacego w danym

a nastgpnie wyeliminowanie go.
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Rys. 3 Karta procesu ”Zakup i weryfikacja dostaw

3.3. Stale doskonalenie procesow

Doskonalenie mozna pojmowac jako wszelkiego rodzaju przedsiewzigcia, ktore sa
podejmowane w celu uzyskania dodatkowych korzysci zarowno dla organizacji, jak i dla jej
klientow. Procesy doskonalenia moga dotyczy¢ zaréwno doskonalenia dziatan jak
i doskonalenia produktow, czy tez procesow [10]. Potrzeba cigglego doskonalenia zawarta
w normach ISO 9001: 2008 jak rowniez ujeta jako jedna z zasad kompleksowego systemu
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zarzadzania, rozumiana jest jako zbiorowy wysitek skierowany jako nieustanne
doskonalenie organizacji. Doskonalenie procesow jest konieczne ze wzgledu na ciagla
konieczno$¢ speiniania rosngcych potrzeb 1 oczekiwan klientéw, koniecznoscia
dostosowywania si¢ organizacji do bardziej dynamicznych zmian w jej otoczeniu oraz
koniecznos$cig sprostania coraz ostrzejszej konkurencji na rynku. Realizacj¢ procesu
cigglego doskonalenia odbywa si¢ poprzez wykorzystanie spojnego podejscia w calej
organizacji do ciaglego doskonalenia; poprzez zapewnienie pracownikom szkolen
w zakresie metod i narzedzi ciggltego doskonalenia; poprzez ciaggle udoskonalanie
produktow, procesOw i systemoOw, ktore stanowig cel dziatania kazdego pracownika
w organizacji. Udoskonalenie mozna réwniez osiaggnaé poprzez ustalenie celow oraz miar
Sledzenia usprawnien oraz poprzez monitorowanie usprawnien. Pojecie ciaglego
doskonalenia zostato zapozyczone z tak zwanej petli Deminga, ktora obejmuje nastepujgce
kroki doskonalenia: planowanie, wykonywanie, sprawdzanie oraz poprawianie [5].
W ramach ostatniego punktu, czyli poprawiania wymaga si¢ uruchomienia cyklu
ksztatltowania kultury jako$ci, ktérego zadaniem powinno by¢ zakomunikowanie
wszystkim pracownikom satysfakcjonujacych rezultatdéw procesu doskonalenia oraz
zaznajomienie ich z nowymi procedurami i zapewnienie, aby staty si¢ one standardami dla
wszystkich wykonawcow (uzytkownikow) systemu cigglego doskonalenia. W system
doskonalenia powinni by¢ zaangazowani wszyscy pracownicy, w zwigzku z tym, iz na co
dzien sg czyimi$ klientami jak i dostawcami wewnetrznymi. Zadaniem ich jest zebranie jak
najwigcej ilosci informacji w zakresie poziomow jako$ci, ktoérg winni dostarczy¢ im
dostawcy wewnetrzni oraz sprostanie wymaganiom stawianymi przez wlasnych klientow
wewnetrznych [11]. Swiadomy udzial pracownikow w procesie doskonalenia systemu
zarzadzania procesami jest uzalezniony od przyjgcia w organizacji pewnych ogdlnych
zasad, ktore moga ulega¢ modyfikacjom uzaleznionym od specyfiki danej organizacji,
podyktowanej charakterem produkcji lub ustug, poziomem wyksztatcenia zatogi, postawa
najwyzszego kierownictwa, potozeniem i otoczeniem, kulturg regionalna i innymi.

Proces cigglego doskonalenia jest niezbedny w kazdym przedsigbiorstwie. Umozliwia
on ciggle podwyzszanie poziomu $§wiadczonych ustug i jakosci wyrobow. Nie jest to jednak
czynno$¢ polegajaca na jednorazowym szkoleniu. Doskonalenie wymaga zaréwno od
kierownictwa jak i od zalogi pewnego zaangazowania. Proces cigglego doskonalenia nalezy
z pewnoscig do jednych =z najwazniejszych proceséw, ktore zblizaja dziatania
przedsigbiorstwa w kierunku absolutnej jakos$ci. W obecnych czasach, czasach, w ktorych
postep towarzyszy nam kazdego dnia ciggle doskonalenie jest niezbedne, aby dotrzymacé
kroku naszej zmieniajgcej si¢ z dnia na dzien postepowej rzeczywistosci.

4. Whnioski

Analizujg dziatania podjete przez firm¢ GEBAUER w celu wdrozenia systemu
zarzadzania procesami mozna z catg pewnoscig stwierdzi¢, ze wynikajace z tej procedury
korzy$ci w znacznym stopniu przewyzszaja poniesione koszty. Poniesione w wyniku
wdrozenia systemu wydatki np. koszty szkolenia, swiadectw, badan, czy tez dostosowania
dziatalnosci firmy do obowiazujagcych norm z uplywem czasu i w stosunku do
odniesionych korzysci nie stanowily juz tak istotnego czynnika.

Korzysci, ktore wynikaja z wprowadzenia profesjonalnego systemu zarzadzania
procesami i na ktore wskazuje kierownictwo firmy Gebauer podzieli¢ mozna na korzysci
wewnetrzne i zewngetrzne. Sg to jedne z najbardziej typowych elementéw, widoczne
nieomal tuz po wdrozeniu systemu.
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Osiagnigte korzysci wewngtrzne to:

— usystematyzowanie 1 uporzadkowanie struktury firmy, objawiajace si¢
w przejrzystosci i racjonalizacji procesOw w niej zachodzacych,

—  wczesne rozpoznanie wad i niedoskonatosci,

—  polepszenie jakosci wyrobow,

— zmniejszenie liczby popetlnianych bledow, a takze kosztow zlej jakosSci
i dodatkowo ujawnienie zrodet ich powstawania,

—  zapewnienie terminowych i statych zlecen,

—  jasny podzial kompetencji i odpowiedzialnos$ci dziatdéw i osob,

— usprawnienie obiegi informacji w przedsigbiorstwie, co z kolei pomaga
w podejmowaniu szybkich oraz trafnych decyzji,

—  wazrost efektywnosci i produktywnosci,

—  obnizenie kosztow produkcji,

—  skrocenie czasu realizacji zlecenia,

—  przystosowanie  systemu  organizacyjnego do  lepszego  zarzadzania
przedsigbiorstwem.

Z kolei do wymienionych przez kierownictwo korzysci zewnetrznych zaliczy¢ mozna:

—  wzrost satysfakcji klientow, spetnienie ich wymagan oraz postrzeganie przez nich

jakosci wyrobow,

— poprawe renomy przedsigbiorstwa 1 podniesienie jej pozycji wsérdd firm
konkurencyjnych,

—  poprawa wspolpracy z dostawcami i kontrahentami,

—  redukcje reklamacji gwarancyjnych,

— inne korzysci marketingowe,

—  wzrost wiarygodnosci firmy.

Podsumowujac wdrozenie systemu zarzadzania procesowego opartego na normie ISO

9001:2008 mozna jednoznacznie stwierdzi¢, ze w dzisiejszych czasach szybkiego rozwoju
posiadanie w strukturach firmy takiego systemu jest rzecza niezbedng w procesie
uzyskiwania przewagi konkurencyjnej na rynkach krajowych i zagranicznych.

Mozna réwniez stwierdzi¢, ze wprowadzenie tego systemu w firmie Gebauer bylo

posuni¢ciem niezmiernie pozytywnym oraz strategicznym i pozwoli przedsi¢biorstwu na
dalszy rozwoj i maksymalizacj¢ zyskow.

Literatura

1.

Bitkowska A., Kolterman K., Wojcik G., Wojcik K.: Zarzadzanie procesami
w przedsiebiorstwie. Aspekty teoretyczno - praktyczne, Wydawnictwo Difin, Warszawa
2011.

PN-EN ISO 9001:2009 System zarzadzania jako$cia — Wymagania, Polska Komitet
Normalizacyjny, 2009.

Skrzypek E., Hofman M.: Zarzadzanie procesami w przedsigbiorstwie, Wydawnictwo
Wolter Kluwer, Warszawa 2010.

Lancucki J., Podstawy kompleksowego zarzadzania jakoscig TQM, Wydawnictwo
Akademii Ekonomicznej w Poznaniu, Poznan 2006.

Wawak S., Zarzadzanie jakoScia - teoria i praktyka, wydanie II rozszerzone,
Wydawnictwo Helion, Gliwice 2006.

431



6. Karaszewski R.: Nowoczesne koncepcje zarzadzania jakoScig, Wydawnictwo Dom
Organizatora, Torun 2006.

7. Dendura K., Pojecie, struktura i analiza procesu, mat. konf. Podejécie procesowe

w normach ISO 9000:2000, Szczyrk 2001.

Skrzypek E., Jakos¢ i efektywnos$é, Wydawnictwo UMCS, Lublin 2000.

9. Krok E., Stempnakowski Z. Podstawy algorytméw. Schematy blokowe, Wydawnictwo
Difin, Warszawa 2008.

10. Hamrol A.: Zarzadzanie jakoscia z przyktadami, Wydawnictwo Naukowe PWN,
Warszawa 2007.

11. Haffer R., Systemy zarzadzania jakoscia w budowaniu przewag konkurencyjnych
przedsigbiorstw, Wydawnictwo UMK, Torun 2002.

*

Mgr inz. Katarzyna Marek-Kotodziej

Instytut Innowacyjnosci Procesow i Produktow
Wydzial Inzynierii Produkcji i Logistyki
Politechnika Opolska

47-370 Opole, ul. Ozimska 75

tel./fax: (0-77) 449 88 50

e-mail: k.marek-kolodziej@po.opole.pl

Mgr inz. Marek Gebauer

Zaktad Stolarski ,, GEBAUER*

46-050 Tarndéw Opolski, ul. Sw. Marcina 35
e-mail: marek@gebauer.pl

432



