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NORMY ISO SERII 9000 - MODEL SYSTEMU ZARZADZANIA
JAKOSCIA, KTOREGO PODSTAWA JEST PROCES'

1.
SCENARIUSZ SZKOLENIA RADY PEDAGOGICZNEJ
Uniwersalnosc i znaczenie systemu zarzqdzania jakoscig

Opracowanie: Stanistaw Bartnik’, Eleonora Orzeszyna®, Michat Piznal?,
Elzbieta Rojek®

Cele:

1. Zapozné nauczycieli z przytym w normach ISO serii 9000 procesowym mode-
lem systemu zagzizania jakéciag oraz jego specyfik (z zaakcentowaniem podej-
scia procesowego i systemowego oraz znaczenia oeépawingci kierownictwa,

a take istotry rolg klienta w okrélaniu wymaga wejsciowych oraz informacji
zwrotnej o jego satysfakcji) i odzwierciedleniermun cyklu PDCA,

2. Uswiadomi nauczycielom zalety ww. podeja oraz ogoélny zakres wymagdla
grup procesow: Systemem zaaizania jakécia; Odpowiedzialnét kierownictwa,
Zarzzgdzanie zasobami; Realizacja wyrobu; Pomiary, aaalizloskonalenie wg
normy ISO’ 9001,

3. Przeprowad#i dyskusg nauczycieli na temat uniwersakooww. modelu,

4. Przygotowd@ nauczycieli do przeprowadzenia z uczniami lekgiwaw. temat w
celu podniesienigwiadomdci projakagciowe] w zakresie zastosowania proceso-
wego modelu zagglzania jakéciag w organizacji dowolnego typu,

5. Zanalizow& przebieg i wyniki zrealizowanego zadania, wgcia¢ wnioski co do
potrzeb i maliwosci doskonalenia przy kolejnej realizacji.

Metody: Miniwyktad, dyskusja, warsztat.

Srodki i narz edzia: Miniankiety — diagnozujce i ewaluacyjne, prezentacja PowerPoint
lub folie do rzutnika, ksero ogtosz@rasowych, opakowania produktéw gpaczych
z oznakowaniem spetniania norm jago

Czas:45 min

Przebieg szkolenia:
1. Powitanie uczestnikow szkolenia, podanie tematdtiike przedstawienie celow.
2. Przeprowadzenie miniankiety na temat: ,Co wieszyst@nach Zargzania Jako-
$cig (SZJ) opartych na normach 1SO serii 9000?”. (rys.1
Krotkie omowienie wynikow ankiety (autoocena ucmésiw szkolenia orien-
tacji w temacie).
3. Miniwykiad na temat SZJ:
Zapisug na tablicy stowo ,jaké&” i prosz o podanie skojarze Nastpnie
omawiam podane hasta pogtém definicji jakdci.

! Praca powstata w ramach projektu grupowego (Zadani49b) do zaf: Przygotowanie do pracy w
organizacjach ohitych systemami zaydzania: jakdgcig, srodowiskiem, bhpprowadzonych na studiach
podyplomowych ,Szkolny Doradca Zawodowy”.

2 Zespot Szkét Nr 2 we Wroctawiu.

% Specjalny Grodek Szkolno-Wychowawczy w Trzebnicy.

* Gimnazjum Nr 3 we Wroctawiu.

® Gimnazjum Publiczne w Krynicznie.
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Miniankieta
Co wiesz o Systemach Zagglzania Jakdcig opartych na normach ISO serii 90007
Zaznacz wiéciwg odpowied od 0 do 5!
0 nigdy o tym nie styszatlem
styszalem/am, ale nie wiem co to znaczy
ogolnie orientyj sie w tym temacie
mog; ogolnie rozmawiéna ten temat

mog; swobodnie rozmawiana ten temat

ga b~ W N B

jestem specjalistod tych zagadnie

Rys. 1. MiniankietaCo wiesz 0 Systemach Zgazania Jakecig (SZJ) opartych na normach 1SO serii
90007

Zrédio: Fragment ankietyna rozpocgciu wyktadéw Barbary Sujak-Cyrul z MODULU ®rzygotowanie
do pracy w organizacjach afiych systemami zaydzania: jakdcig, srodowiskiem, bhpv ramach stu-
diéw podyplomowych ,Szkolny Doradca Zawodowy”.

Komentarz: Musi b§ spetnionych wiele warunkéw, aby klient byt zadoorm} z
produktu. Przede wszystkim wyréb musiclhyezpieczny dla klienta, dla otoczenia i dla
srodowiska. Aby produkt spetniat wymagania klientasnby produkowany wécisle
okreslony sposob, z zachowaniem oloaych i opisanych norm i procedur, z wykorzy-
staniem odpowiednich surowcow w omnych warunkach. Proces produkcji jest kon-
trolowany wewstrznie i zewgtrznie. Proces ten jest stale modyfikowany, ulepgza
dostosowywany do potrzeb rynku (Rys.2 i 3).

Proces ="zhiér dziatah wzajemnie powigzanych lub wzajemnie oddzialujacych,
ktore przeksztalcajg wejscia w wyjscia” (p.3.4.1 PN-EN IS0 2000-2001)

V0o
-0)-
2 ProcES
wejscie wyjscie
@ J > _ RQH_LJ\‘) = \

UWAGA: wejécia procosu 53 zazwyeczal wyjsciami innych procesow

Rys.2 Zobrazowanie definicji procesu, zawartejosmie ISO 9000

Zrodio: Sujak-Cyrul B.Przygotowanie do pracy w organizacjach éip¢h systemami zaydzania: jako-
scig, srodowiskiem, bhpmateriaty do aytku wewretrznego w ramach studiéw podyplomowych Szkolny
Doradca Zawodowy prowadzonych przez Centrum EduKdajiczycielskiej Uniwersytetu Wroctaw-
skiego 2005/2006

Materiat przeznaczony na feldo rzutnika

® Ankieta jest stosowana od 2004 r. Zainteresowamyatikami bada odsytam do artykutu: Sujak-Cyrul
B., Aktywna¢ szkolnego doradcy zawodowego a przygotowanie doypv organizacjach obych sys-
temami zarzdzania: jakdcig, srodowiskiem, bhjw:] Krajna A., Ryk L., Sujak-Lesz K. (red.lzdukacja
zawodoznawcza i edukacja projakimwa w szkoleWyd. CEN UWr., MarMar, Wroctaw 2005, s. 46.
(przyp. red.)
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Ciagle doskonalenie
systemu zarzadzania jakoscig

Klient . Klient
R A ,{ Odpowiedzialnos<

Kierownictwa

¥ \

Zarzadzanie Pomiary, analiza
A . . g R ot RERELEEEE = Satysfakcja
zasob ami i doskonalenie

> St B | e
Wejscie Wynscie
Rys.3 Model systemu zajdzania jakécia, ktérego podstagvjest proces,

Zrodto: Norma PN-EN 1SO 9001:2000

Podag 8 zasad zaszlzania jakécia (Rys.4) oraz cykl PDCA(Rys.5).

Wymagania

OSIEM ZASAD ZARZ4DZANIA JAKOSCI 4

Orientacja na klienta

Przywodztwo

Zaangaowanie ludzi

Pode§cie procesowe

Systemowe podggie do zarzdzania

Ciagte doskonalenie

Podejmowanie decyzji na podstawie faktow
Wzajemnie korzystne powdania z dostawcami.

ONOOR~WNE

Rys. 4 Osiem zasad zadzania jakécia, stanowicych podstaw norm ISO serii 9000.
Zrédto: Normy PN-EN ISO 9000:2000 i PN-EN ISO 90®0Q

Cykl PDCA
Co > Okreslenie problemu 7
Analiza problemu 7
Plan/Zaplanuj Dlaczego=> Identyfikacja przyczyn 7
Jak > Planowanie przeciwdziala v
Do/Wykonaj > Wdrozenie 7
Check/Sprawd > Potwierdzenie wynikow v
Act/Dziataj > Standaryzacja i inne doskonaleNfa.

Rys.5 Fazy cyklu PDCA i ich powszechnie petgjinterpretacja
Zrodto: Sujak-Cyrul B.Przygotowanie do pracy w organizacjach éipg¢h systemami zaydzania: jako-
scig, srodowiskiem, bhpmateriaty do uytku wewretrznego w ramach studiéw podyplomowych Szkolny
Doradca Zawodowy
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4.

5.

6.

7.

Prezentacja ogtosagrasowych ze wskazaniem wzrostu zainteresgelesscig przez
firmy poszukugce pracownikow (Tabela 1) oraz Dane¢iynarodowej Organizaciji
Normalizacyjnej dotycge ildsci certyfikatow na zgodnaé¢ systeméw zargdzania
jakoscia wg 1SO 9001, wystawionychv swiecie w latach 2001-2004 (Tabela 2).
Tabela 2. Wzrost ikzi oglosz@é o pracy wymagagej znajomeéci norm, zasad i nagdzi stosowa-

nych w systemach zapdzania jakécia, publikowanych w latach 2000-2005 w dodatku ,Gazet
PRACA” do Gazety Wyborczej, wydanie wroctawskie.

Zrédto”: Opracowanie B. Sujak-Cyrul, udephione w: Sujak-Cyrul B.Przygotowanie do pracy w
organizacjach ohitych systemami zaydzania: jakdgcig, srodowiskiem, bhpmateriaty do aytku
wewretrznego w ramach studiéw podyplomowych Szkolny @oeZawodowy

Na jesieni | Najesieni| Na jesieni| Na jesieni| Na jesieni
2001 2002 2003 2004 2005

Przecétna ilos¢ ogtoszé
o pracy, Wymagaj:ej_ Sporadyczne,
Znajomdci norm, zasad i = .o yncse 1-2 3-5 18 -20 30 -35
narzdzi stosowanych_w ogloszenia
systemach  zagdzania
jakoscia

Tabela 3. llé¢ certyfikowanych systeméw zaidzania jakécia wg ISO 9001 wswiecie w latach
2001-2004

Zrédio® Opracowanie B. Sujak-Cyrul na podstawie danyc®,|8dostpnione w: Sujak-Cyrul B.,
Przygotowanie do pracy w organizacjachahjpth systemami zajdzania: jakdcig, srodowiskiem, bhp,
materiaty do aytku wewretrznego w ramach studiéw podyplomowych Szkolny BoaaZawodowy

Na koniec | Na koniec| Na koniec | Na koniec
2001 2002 2003 2004
llos¢ aktualnych certyfikatow wg ISO ~ 44 tys. | ~167tys.| ~500tys. ~ 670 tys.
9001
llos¢ krajow, w ktorych posiadano te  gg 134 149 154
certyfikaty

Rozdanie uczestnikom przygotowanych opakoyweoduktoéw firm posiadagych cer-
tyfikaty SZJ, itp. z préba okreslenia (dokonania proby) norm jada tych produktow.
Whniosek: wymagania dotygee jakdci 3 coraz bardziej powszechne i dotycoraz
wiekszej ilgici dziedzinzycia.
Warsztaty: praca w grupach 4-5 osobowych
Zadanie dla grup:
Przedstaw w dowolnej formie daipracy rozbéjnika bazgg na cyklu PDCA.
1. Prezentacja prac grup.
2. Wytonienie najbardziej efektywnego dnia pracy rgalké zgodnie z zasadami
zarzdzania jakécig — dyskusja zgodnie z celem 3 scenariusza.
3. Przedstawienie wzorcowego rozeania. (Rys.6)
4. Podsumowanie oraz podanie bibliografii.
5. Ewaluacja — powtdrzenie miniankiety (przedstawior@Rys.1) z dodanym py-
taniem otwartym: ,Jaka jest Twoja opinia na tenzébfenia, w ktorym uczest-
niczytes/-as?”

" Takze: B. Sujak-CyrulPoszukiwany menger jakaici. Wizerunek wytaniapy sk z ogloszé o pracy
przyjete do druku w Materiatach 11l Ogdlnopolskiej Konéaicji KN ,Nowoczesne koncepcje zadzania
— rozwigzania praktyczne”, Karpacz 20-22zpaiernika 2005 r., Wyd. Akademii Ekonomicznej wedA/r
ctawiu. (przyp. red)

8 Tanve.
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Algorytm procesu - dzien pracy rozbdjnika

‘ Wspinaczka na wieze ‘

Check lista: l
-po czym poznam —D{ Trzymanie warty
kupca

T
‘ Zejscie z wiezy ‘
v
‘ Wyruszenie naprzeciw kupca ‘
ér?dlo; f ; Check lista: i R
Iv|e g:eussgl‘nr'llaarzzjgélﬂa ~sposéb postepowania —ﬂ Obrabowanie kupca ‘
. @ -przydrozne schowki i

doskonalenia jakosci”, -
zrédlo pierwotne: \ Przyjazd z lupem \

,Siedem narzedzi
jakosci”, Materialy m
szkoleniowe TUV

Rheinland GmbH, 2003

Rys. 6. Algorytm procesu — dfi@éozbdjnika

Zrodto: Sujak-Cyrul B.Przygotowanie do pracy w organizacjach ép¢h systemami zaydzania: jako-
scig, srodowiskiem, bhpmateriaty do aytku wewretrznego w ramach studiéw podyplomowych Szkolny
Doradca Zawodowy - zaczerpteé do materiatdw wyktadowych za gednictwem materiatéw z referatu
seminaryjnego M. Streubefrodio pierwotne:Siedem nawxzi jakaici, Materiaty szkoleniowe TUV
Rheinland GmbH, 2003.

Bibliografia:

Sujak-Cyrul B.,Aktywnd¢ szkolnego doradcy zawodowego a przygotowanie doypw organizacjach
objetych systemami zaydzania: jakdcig, srodowiskiem, bhpw:] Krajna A., Ryk L., Sujak-Lesz K.,
(red.), Edukacja zawodoznawcza i edukacja projgimva w szkoleWyd. CEN UWr., MarMar,
Wroctaw 2005.

Sujak-Cyrul B.,Poszukiwany menger jakosci. Wizerunek wylaniapy sk z ogloszé o pracy przyjcte
do druku w Materiatach Il Ogdlnopolskiej KonferginkN ,Nowoczesne koncepcje zajdzania —
rozwigzania praktyczne”, Karpacz 20-22 7gaiernika 2005 r., Wyd. Akademii Ekonomicznej im.
Oskara Lange.

Sujak-Cyrul B.,Przygotowanie do pracy w organizacjach gipgh systemami zaydzania: jakdcig,
srodowiskiem, bhpmateriaty do aytku wewretrznego w ramach studiéw podyplomowych Szkolny
Doradca Zawodowy prowadzonych przez Centrum Edukajiczycielskiej Uniwersytetu Wroctaw-
skiego 2005/2006.

1.1

EWALUACJA PRZEPROWADZONEJ LEKCJI
Uniwersalnos¢ i znaczenie systemu zarzqdzania jakoscig
Opracowanie: Michat Piznal®

Po powitaniu uczestnikow szkolenia, podaniu temeglgw i krotkiej miniankiecie
rozpocatem Ra@ Pedagogiczn od wyjanienia skrotu 1ISO oraz rysu historycznego
dotyczcego jakdéci: od Kodeksu Hammurabiego (kary cielesne agakosc) poprzez
ukaz Piotra | z 1773 w sprawie taciela Tulskiej Fabryki Broni, ktorego kazaktbi

® Gimnazjum Nr 3 we Wroctawiu.
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batem i zeskana roboty do Monastyru za tee ,podlec émielit si¢ dostarczy wojsku
ruskiemu muszkiety kiepskiej jak@” az po ide zapobiegania powstawaniu wad w
procesie produkcji zamiast karania (z potowy XX kuig

Nastpnie nauczyciele podawali skojarzenia do stowaqgaki po krotkim komen-
tarzu postawitem pytanie: , 38 mamy wiedzié czy dany produkt spetnia normy?”

Pokazatem produkty z europejskim znakiem §@k&€E (opakowanie po klockach
LEGO, budzik, gumowa kaczuszka), przeczytatem iggalem informacje z opakowa
mobwigce o spetnianiu norm (np. z papieru ksero) i etykioduktow spaywczych
(musztardy, majonezu) ze skrotem HACCP, \éyjajac znaczenie.

Pokazatem foli z danymi ISO dotyecymi ilosci certyfikatow naswiecie w latach
2001-2004. Zapytatem nauczycieli dlaczego povéimyi Sk tym zajmow&? W odpo-
wiedzi przytoczytem Art.1 pkt 13 Ustawy o systeroégviaty z 07.09.1991 r. o ,dosto-
sowywaniu kierunkéw i trei ksztatcenia do wymogow rynku pracy.”

Zapytatem jaki jest rynek pracy i pokazatem nai falbeb ze wzrostem iléci ogto-
Szeéh 0 pracy wymagagej znajoméci norm, zasad i nagdzi stosowanych w systemach
zarzdzania jakécia, publikowanych w latach 2000-2005 w dodatku ,GaZzeRACA”
do Gazety Wyborczej, wydanie wroctawskie. Zapreaematem rownie ogtoszenia o
prac;, ktére wczeéniej przygotowatem w ramach projektu indywidualngge wskaza-
niem na elementy dotygee systemow zagdzania jakécia, sSrodowiskiem, bhp.

Na folii przedstawitem jeszcze ,8 zasad zdwzania jakécia” oraz ,cykl PDCA”,
pytajgc o przyktady stosowania na co dztego cyklu. Dla lepszego zrozumienia poda-
lem przyktad zakupow i robienia listy potrzebnyctykutow.

Pod koniec podzielitem nauczycieli na grupy i pagem o sporgdzenie dnia pra-
cy rozbdjnika w oparciu o cykl PDCA (por. Rys. Bp prezentacji przez grupy pokaza-
tem na folii przyktadowy dzi@ pracy rozbéjnika, podag zrodta, z ktérych korzystatem
przygotowujc Rad Pedagogiczn

Na zakaczenie poprositem o wypetnienie ankiety ewaluagyjoer. Rys. 2 — Rys.4).
Ocena mocnych i stabych stron oraz opinie nauczydie

Opinie na temat szkolenia byly bardzo pozytywnatedjo trudno mi jest wskazata-
be strony. Jedna z 0sOb stwierdzita tylke,,nie byt to odpowiedni termin na tego typu
szkolenie.” (Szkolenie przeprowadzitem na Radzi@aBegicznej 31.08.2006r.). Pozostali
nauczyciele byli zadowoleni oraz zainteresowami,ankiecie ewaluacyjnej pisali:

» ,Szkolenie byto bardzo dobre. Jestem podenizm.”

» Btyskotliwe”

« ,Profesjonalnie, zrozumiale, bardzo dobre przygchove osoby prowadzej.”

» ,Prowadzone w sposéb jasny,zduhumoru.”

» ,Krotko, precyzyjnie, na temat.”

« ,Konkretnie, ciekawie, sprawnie przeprowadzone kzke. Prowadzcy bardzo
kompetentny, potrafty wyttumaczytemat, ktory byt nieznany i trudny.”

« ,Na pewno nie byto nudne, rzeczowe informacje,radewyczerpato mojej ciekawo-
sci.”

Mocng strory szkolenia mogty by materiaty przygotowane na folii do rzutnika oraz
przyniesione przedmioty ze znakami jétidub potwierdzajce spetnianie tych norm.
Propozycje poprawek

Racdk Pedagogicznprzeprowadzitem na podstawie scenariusza, modyfikkolej-
nos¢ niektorych punktéw, co przedstawitem w opisie @edstego przebiegu szkole-
nia. Zmiany, ktorych dokonatem w scenariuszu, wgthikz ckeci przedstawienia trud-
nego tematu w sposéb jak najbardziej zrozumialpgicznym powizaniem pongddzy
poszczegolnymi punktami. Dlatego:
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Zmienitem Kkolejné¢ zestawi@ tabelarycznych, pokazg trend$wiatowy wzrostu
liczby krajow i ilasci wydawanych certyfikatow, ttumagz dlaczego nauczyciele po-
winni si¢ tym zajmowa oraz przedstawiag wzrost ilgci ogloszé w polskich gaze-
tach z konkretnymi przyktadami, w ktorych wymaggest od potencjalnych pracow-
nikdw znajomé¢ norm dotyczcych jakdci, srodowiska oraz bhp.

Zrezygnowatem rowniez omawiania rénych definicji stowa ,jaké¢”, ograniczagc
si¢ jedynie do komentarzae dla kadego z nas n®@ oznaczacas innego (dla jed-
nych jest c® dobrej jakdci, gdy jest porzdnie wykonane, dla innych, gdy jest bez-
pieczne w @yciu, a jeszcze dla innych, gdy swajryginalnégcia przychga uwag i
.zacheca” do kupna).

Zmienitem czs$¢ pkt-u 6 scenariusza i nie kazalem nauczycielonestaé norm jako-
sci przedstawianych produktow, poniewarzygotowugc sk do rady pedagogicznej
probowatem postawisic na miejscu stuchaczy i uznalevg to zadanie me by
zbyt trudne. Skd map wiedzie, jakie normy ma spetntanp. guma, z ktorej jest wy-
konana przyniesiona przeze mnie gumowa kaczuszoia porng bezpieczastwa i
nieszkodliwdgci dla dzieci.

Ostatng zmiary byto podanie 8 zasad zadzania jakécig oraz wyttumaczenie cyklu
PDCA nie na pocttku rady (jak to byto w punkcie 4 scenariusza) lpod koniec —
tuz przed postawieniem zadania dla grup przedstawignia pracy rozbojnika na
podstawie cyklu PDCA. Miato to — moim zdaniem —twig wykonanie zadania.
Ponizej przedstawiam efekty pracy grup nauczycieli ndwiem pracy rozbgjnika”
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Rys. 1 Przyktadowe zapisy z pracy cztonkéw szkaeej Rady Pedagogicznej
w Gimnazjum Nr 3 we Wroctawiu.
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Poniej przedstawiam analjzwynikow ewaluacji szkolenia Rady Pedagogicznej.
Uczestnicy szkolenia na kou zag¢ odpowiedzieli ponownie na pytania Miniankiety.

Struktura znajomo $ci Systemow Zarz gdzania
Jako $cig opartych na normach ISO serii 9000 w $réd
uczestnikow szkolenia na wst epie

9% 5% 0%
w1
o2
O3
m4
o5
o6
49%

1 nigdy o tym nie styszatem 4 mog; ogdlnie rozmawiéna ten temat

2 slyszatem/am, ale nie wiem co to znac: 5 mog; swobodnie rozmawéana ten temat

3 ogdlnie orienty si¢ w tym temacie 6 jestem specjaligtod tych zagadnie

Rys.2 Procentowy rozkiad odpowiedzi na pyta@b:wiesz o Systemach Zgazania Jakecig
opartych na normach I1SO serii 9000@zielonych przed szkoleniem.

Struktura znajomo $ci Systemoéw Zarz gdzania
Jako $scig opartych na normach ISO serii 9000 po

zakonczeniu szkolenia
0%

0%

w1
27% a2
O3
W4
=5
@06
1 nigdy o tym nie styszatem 4 mog; ogdlnie rozmawiéna ten temat
2 styszatem/am, ale nie wiem co to znac: 5 mog; swobodnie rozmawiana ten temat
3 ogdlnie orientyj sie w tym temacie 6 jestem specjalistod tych zagadnie

Rys.3 Procentowy rozktad odpowiedzi na pyta@p:wiesz o Systemach Zailzania Jakscig
opartych na normach ISO serii 900Q@zielonych po przeprowadzeniu szkolenia.
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Dynamika zmian znajomo  $ci zagadnie n Systemow
Zarzadzania Jako scig opartych na normach ISO serii 9000
przed i po szkoleniu
12;
10+
8,
los€ osob 61 :
4 l ankieta wstepna
O ankieta koricowa
2,
0,
1 2 3 4 5 6
warianty odpowiedzi
1 nigdy o tym nie slyszalem 4 mog: ogolnie rozmawiana ten temat
2 styszatem/am, ale nie wiem co to zn 5 mog: swobodnie rozmawéana ten temat
czy 6 jestem specjalistod tych zagadnie

3 ogdlnie orientui sie w tym temaci

Rys.3 Wykres poréwnawczy odpowiedzi na pyta@®.wiesz o Systemach Zgdzania Jakecig opar-
tych na normach ISO serii 900@Q@zielonych przez uczestnikdw przed i po przepdrgaiu szkolenia.



