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SYSTEMY ZARZ ADZANIA
JAKO ELEMENT ROZWOJU PRZEDSI EBIORSTWA

Rozwdj przedsbiorstwa powinien nagpowa w wyniku wielokierunkowych
dziatar doskonaicych. Jednym z obszarow istotnie wptya@jch na rozwoj firmy jest
zintegrowany system zamdzania. W artykule przedstawiono analimazliwosci
wynikajacych z wdrgenia systemu zintegrowanego w wybranej firmie, rapz
uwag: na ukierunkowanie na zadzanie procesami

1. WPROWADZENIE

Rozw0j przedsibiorstwa nieodicznie zwazany jest z konieczioia ciagltych zmian
wynikajacych gtéwnie z potrzeby naghnia za konkurengj dostosowywania sido
oczekiwa rynku i wprowadzania nowych technologii i metodjdvia s¢ wiec potrzeba
skutecznego zasdzania tymi zmianami, przy zachowaniu stahilrio przebiegu
procesOw biznesowych organizac;ji.

Rozwoj przedsibiorstwa zaley od wigciwego wyboru sposobu zadzania. W cigu
ostatnich  kilkunastu lat powszechnym stat¢ ssystem zamglzania jakécia
rozbudowywany o inne obszary zaglzania istotne dla przedbiorstwa. W efekcie
powstaje zintegrowany system zgizania.

Zardzanie systemowe bazuje na z#@lzaniu procesami przebiegeymi
w organizacji [1]. Rozwéj zawrlzania jest wic nierozerwalnie zvazany z ciglym
rozwojem proceséw. W pierwszej kolefisoprzedsibiorstwa zwracaty uwagna aspekty
jakosci w swoich procesach biznesowych. Z czasem poyasigtinne potrzeby, zvazane
Zz rosrcymi oczekiwaniami w zakresie ochroniyodowiska, bezpiecastwa pracy,
bezpieczastwa informacji i in.

2. ZINTEGROWANE SYSTEMY ZARZ ADZANIA

Méwiac o integracji systemow zadzania mamy zwykle na ndly systemy
zdefiniowane w midzynarodowych, europejskich i krajowych normachidakjak
ISO 9001, ISO 14001, PN-N 18001.

Zintegrowany System Zaydzania to dwa lub wcej, wspoétdziatajcych ze sob
i uzupetniajcych seé podsystemOw organizacji. Najéziej s to systemy zarglzania
jakascia, zaradzaniasrodowiskowego oraz zagdzania bezpieczstwem i higien pracy.
Wdrozenie kadego z tych systeméw nie wystarczy jednak, aby @erzaradzanie
przedsibiorstwem. Dziedziny te, wcgeiej postrzegane oddzielnie, w mjawdrazania
poszczegolnych systemow zalyzsie wzajemnie przenikai pojawita s¢ potrzeba ich
integracji. [2]
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Gtéwnym celem tworzenia Zintegrowanego Systemu girania jest poszukiwanie
sposobu na gglte zwkkszanie efektywn&i organizacji. Istotp cecly systemu jest
bowiem dziatanie agle w przeciwiéstwie do wszelkiego rodzaju programow, ktére
kiedys sie koncza.

Rys. 1. Dziews¢ zmiennych wptywajcych na efektywn@& organizacji [6]

Cele Sposoéb Sposoéb
zaprojektowania zarzgdzania
Poziom Cele Projektowanie Zarzadzanie
organizacji |organizacji organizacji organizacjg
Poziom Cele procesu |Projektowanie Zarzadzanie
procesu procesu procesem
Poziom Cele Projektowanie Zarzadzanie
stanowiska |stanowiska stanowiska stanowiskiem

W rozwaaniach opartem ei na koncepcji trzech pozioméw efektywioo
przedstawionej przez Geary Rummlera i Alana Brd6he

3. PLANOWANIE CELOW

W systemie zarglzania cele organizacji wynikgje z misji i wizji s okreslane
w polityce. W zalenosci od zakresu systemu zadzania polityka obejmuje zagadnienia
jakasci, srodowiska, bhp i in.

Polityka jest wyrazem genia kierownictwa organizacji i powinna dpdpowiednia
do zakresu jego dziatania, co w praktyce nie zawsaemiejsce. Gxto zdarza sj ze
polityka zawiera ogélne i standardowe stwierdzethigre mog pasowa prawie do
kazdej firmy. Jednak zazwyczaj deklaracja polityki wgzza kierunki odpowiednie do
celu istnienia  organizacji. Pamj przedstawitem przyklady polityk dla mdych
systeméw zarglzania.

3.1 Polityka jakosci

Tres¢ polityki jakosci powinna zawieré pewne deklaracje wymagane przez ngrm
systemow oraz stanowi ramy do okrélania celéw jakéciowych. Tekst polityki moe
wyglada® jak w poniszym przyktadzie.

.Naszym nadrgdnym celem jest rozwlj naszego przelgrstwa gwarantagcy
wytwarzanie wyrobow dla klientéw brapy motoryzacyjnej o parametrach
wyspecyfikowanych i oczekiwanych przez Klienta.

Zadowolenie Klienta wynika z dostarczenia mu wyneb6 wymaganej jaki
w uzgodnionym terminie i satysfakcjonogj cenie.

Cel ten jest realizowany poprzez:
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e stosowanie do produkcji surowcoéw i materialdbw omzpoznanych i uznanych
dostawcow;

e wprowadzenie nowych technologii i metod wytwaliaan

e utrzymanie stalego kontaktu z klientem dla priy&dowego zabezpieczenia jego
potrzeb i wymagé

« wprowadzenie dla wyrobow wymaganych przepisarakbm bezpiecaestwa;

« ciagte podnoszenie kwalifikacji zatogi poprzez szkaden

e zapoznanie zalogi z zadaniami jakimi dla niej ikgju z realizacji celow zawartych
w Polityce Jakéci.

Gwaranq; powyzszego jest:
petne zaangawanie kierownictwa poprzez zabezpieczenie nidapchsrodkéw dla
osiagniecia ustalonego celu;

e systematycznocere wdrozonego systemu jakoi;

e utrzymanie i cigte doskonalenie systemu jakq

« ksztaltowanie i promowanie przez kierownictwo gkanania,ze jaka@¢ to sprawa
wszystkich i kadego dnia.”
Przedstawiony przykitad polityki jest typowy dla wieorganizacji. Jest d6 ogoiny,

zawiera wszystkie wymagane elementy, ékréez podstawowe dziatania prowage do

realizacji celow.

3.2. Polityka srodowiskowa

.Polityka firmy Eco jest ochronasrodowiska naturalnego przez wdaaie
w energetyce  zawodowej i przemystowej nowoczesnydgbroekologicznych
niskoemisyjnych technik spalania paliw.

Celami polityki naszej firmyss

 projektowanie i dostarczanie instalacji palnikaiskoemisyjnych do spalania pytu
weglowego zgodnie z krajowymi przepisami i wymagarii&iientow, a w szczegolrii

a) osagniecie, kluczowych gwarantowanych parametréw:

- skzenie NQ do 540 mg/Nmprzy 6% Q
- skzenie CO do 250 mg/Nhprzy 6% Q
- zawartd¢ czesci palnych w popiele do 6%

b) realizacja kontraktéw w uzgodnionych terminackemnach.

Zapewnienie bezawaryjnej pracy niskoemisyjnego apal w okresie gwarancji
uzgodnionej z Klientem i zapisanej w kontrakcie zokhzenie do minimalnej liczby
reklamacji pisemnych Klienta w tym okresie.

» S$wiadczenie uslug zgodnie z oczekiwaniami i wymagami Klienta oraz
potwierdzenie jego satysfakcji listem referencyjnypo przekazaniu instalacji do
eksploatac;ji.”

W tym przykladzie widoczna jest silna personaliaapplityki, ktora zawiera wiele
szczeg6towych informacji i liczbowe wasth kluczowych parametréw wytwarzanych
urzadzer. Wigkszas¢ firm zwykle jednak nie zamieszcza w polityce taiczgdtowych
informaciji.

3.3. Polityka zintegrowana - 2 systemy: jaké i srodowisko

.Celem strategicznym firmy jest zaspokajanie wynmagaczekiwa Klientow, przy
réwnoczesnym:
- spetnianiu wymagaustawowych
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- spetnianiu wymagaprawnych i innych dotyexych ochronyrodowiska

- zagwarantowaniu terminoa i realizacji zlece

- skracaniu czasu realizacji zamowie

- zwiekszaniu sprzedg produkowanych i oferowanych wyrobéw

- eliminacji brakow i reklamacji

- efektywnym i oszagnym gospodarowaniu mediami energetycznymi orazawod

- zmniejszaniu iléci powstajcych odpadéw technologicznych oraz prowadzeniu
racjonalnej i bezpiecznej diaodowiska gospodarki odpadami

- ciagtym doskonaleniu funkcjonowania catej organizaaji przez to ogpnigcie
satysfakcji Klienta.

Realizacg celéw opieramy na:

- prowadzeniu dziatalréoi marketingowej

- monitorowaniu i nadzorowaniu procesow

- stosowaniu kontroli i samokontroli

- ciagtym podnoszeniu kwalifikacjidwiadomdci srodowiskowej personelu”

Polityka jest krétka i zawiera wszystkie wymagameeg normy zobowgania. Jest
jednak ogolna i nie dostarcza informacji czym zggnsk przedstbiorstwo. Poniewa
polityka powinna by odpowiednia do celu istnienia organizacji (ISO B0Mmraz
charakteru i skali oddziatywania seodowisko (ISO 14001), ten przykiad nie jest w petn
zgodny wymaganiami.

3.4 Polityka zintegrowana — 4 systemy: jaké, srodowisko, bhp, bezpieczastwo
zywnosci (HACCP)

SWIZIA:

Przedstbiorstwo nasze to firma:

. oferupca wysokiej jakéci wyroby zgodne z mzynarodowymi standardami,

. przyjaznasrodowisku,

. bezpieczna i otwarta na potrzeby pracownikéw,

. przyczyniajca st do rozwoju regionu.

MISJA:

Zaspokojenie najbardziej wyszukanych gustow konsuéve w oparciu o wiekow
tradycg wytwarzania.

Celem firmy jest:

1. Utrzymanie wiodcej pozycji na krajowym rynku naszych wyrobow

2. Wozrost sprzedd na rynkach zagranicznych

3. Osihganie gwarantowanego poziomu j&kio i bezpieczastwa wyrobow
produkowanych zgodnie z zasadami systemu analiggozeh krytycznych punktow
kontroli.

4. Prowadzenie monitoringgrodowiskowego i konsekwentnych dziatena rzecz
zmniejszania oddziatywiasrodowiskowych, w tym szczegdllnie zmniejszaniadlo
odpadow i ochrony wod powierzchniowych.

5. Zapobieganie wypadkom przy pracy i chorobom ziomgm.

Zaangaowanie kierownictwa i pracownikOw oraz sprawne #gsarganizacyjne,
ekonomiczne i technologiczne stwatgajarunki do realizacji wyznaczonych celéw.
Ciagle doskonalenie Systemu Zagzania Jakeia, Bezpieczéstwem Zywnosci,

Srodowiskiem i BHP zapewni utrzymanie jakowyrobow na wysokim, powtarzalnym

poziomie, bezpiecznym spetniaym zataenia systemu HACCP.
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Zobowigzania wobec klientéw:

- by¢ najlepiej postrzegarfirma na rynku i w otoczeniu,

- pielegnowa dobre tradycje produkciji,

- identyfikowa: potrzeby klienta i okrda¢ stopiei ich zaspokojenia,

- skutecznie reagowana zgtaszane uwagi i propozycje Klienta,

- prowadz¢ elastycza i konkurencyja polityke handlovg,

- twérczo i szybko reagowana zmiany potrzeb rynku i otoczenia,

- tworzy¢ atmosfeg przywiazania i lojalndci klientdw oraz dostawcow,

- postpowa zgodnie z lokalnymi i regionalnymi planami rozwajachronysrodowiska
oraz przestrzedga przepiséw i wymaga prawnych zwizanych z prowadzan
dziatalngcia.

Zobowigzania wobec pracownikow:

- stawi@ przed kadym jasne i osigalne cele oraz wynagradzadpowiednio do
wynikéw pracy,

- stwarz& warunki zaufania i wspétpracy,

- zachkcat do statego wdeaania ulepsz& dotyczcych jakdci i ochronysrodowiska,

- szkolic pracownikow w zakresie przestrzegania warunkowpieezeéstwa i higieny
pracy,

- spetni@ przepisy prawne dotygze bezpieczestwa i higieny pracy.

Zobowigzania wobec akcjonariuszy:

- dazy¢ do zwikszania wartéci rynkowej firmy,

- wykorzystywd& posiadanesrodki w racjonalny sposob zapewniey akcjonariuszom

zwrot poniesionych naktadow.”

Ten przykltad jest najbardziej rozbudowany, gdpejmuje cztery systemy. Opiera si
na misji i wizji oraz zawiera zobowiania nie tylko wobec klientéw, lecz tek wobec
pracownikéw. Jest jednak réwniezbyt ogélna i zawiera zoboydania trudne do
wykonania, jak np. ,b§ najlepiej postrzegarfirma nas rynku”

Wprowadzenie systemu zadzania zmusza do zastanowienia 8ad misy i wizja
firmy i wymaga okrélenia polityki i celow odpowiednich do dziataniaganizacji. Cele
ogolne i strategiczne wynikgje z polityki 9 nastpnie rozwijane na poziom operacyjny,
gdzie realizowane jest zadzanie procesami i na poziom wykonawczy, gdzie adbgt
realizacja procesow.

4. SPOSOB ZAPROJEKTOWANIA

Zaprojektowanie organizacji zgdane jest z identyfikagj wszystkich procesow
przebiegajcych w organizacji oraz pokazaniem pema& pomidzy nimi. System
zarzdzania jakécia wymaga pokazania w kglze jakdci takich powizan, co sprzyja
uswiadomieniu kadrze kierowniczej na zriych poziomach znaczenia Wéavego
zaradzania na wszystkich poziomach organizacji.

Wiaze sk to z potrzeb zdefiniowania kadego procesu z osobna z uwetlieniem
powiazan z innymi procesami.

Korelacje médzy procesami zwykle przedstawiargvs formie graficznej w postaci
tzw. mapy procesu, a przebieg ustalania procesémywsny bywa mapowaniem
procesow [3].
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Definiowanie poszczeg6linych proceséw wymaga ©&néa celow dla kadego
procesu i dobrania odpowiednich wgkikéw do oceny stopnia agjania celéw. W tym
celu trzeba okrgi ¢:

- zagraenia

- pocatek i koniec procesu

- wejscie i wyjscie procesu

- dostawe i klienta procesu

- whasciciela (lidera) procesu

- czynndci skladajce s¢ na dany proces

Rys. 2. Mapa procesow [3]
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5. SPOSOB ZARZADZANIA

Zarzmdzanie organizagjrealizowane jest poprzez zatizanie struktuy procesow i
korelacjami mgdzy nimi.

Zarzmdzanie procesami obejmuje zwykle cztery obszary:

- zargdzanie celami

- zaradzanie efektywngcia
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- zarzdzanie zasobami

- zaradzanie na styku radzy komo6rkami.

Na drugim poziomie zaszlzania kady proces jest zasgdzany przez swojego
wihasciciela, ktory jest odpowiedzialny za realizowanistalonych celéw, zapewnienie
niezkgdnych zasobow i uzyskiwanie wymaganego poziomu tefekosci. Niektore
procesy realizowaneasv ramach jednej komorki, jednak ekszai¢ przebiega midzy
kilkoma komoérkami organizacyjnymi. | wdmie na styku midzy poszczegOlnymi
komorkami pojawia gi zwykle najwecej problemoéw. Dlatego tak wme jest wiaciwe
zdefiniowanie przeptywow porglzy komorkami organizacji. Tu znajdupie bowiem
najwigksze maliwosci poprawy efektywngéci organizacji. Niezbdne jest jednak
okreslenie przeptywéw midzy komaérkami i ustalenie sposobu zglzania i nimi. Trzeba
réwniez pametat, ze dziatalnéé firmy to obok zagadniejakosciowych, take cah sfera
Zwigzana ze spetnianiem wymagdezpieczastwa i higieny pracysrodowiskowych
i innych wymogow administracyjnych i oczekiivapotecznych, ktére w egto znacaco
wplywaja na efektywné¢ przedstbiorstwa i nie mog by¢ pomijane przy analizie
efektywngci.

6. PODSUMOWANIE

W efekcie skutecznego wdrenia zintegrowanego systemu zglzania mana
spodziewd zrownowaonego rozwoju firmy w jej dzialaniach zewireznych
i wewnretrznych oraz uzyskiwania dodatkowych kafaiydla otoczenia i pracownikéw.

Uzyskane wartéci zewretrzne przedsbiorstwa to mgdzy innymi:

- zwigkszenie efektywnii procesow i w efekcie wzrost konkurencyjoiofirmy

- zwigkszenie prestu, postrzeganie firmy przez klientdw jako organjzeazwijajacej sk
i reagupcej na potrzeby klientow

- zwigkszenie zaufania klientéw do produkowanych wyrobogalizowanych ustug

- postrzeganie firmy przez udziatowcow jako wiarglgej i zapewniajcej im dochody.

Wsrdd korzyici wewrgtrznychprzede wszystkim nmima wyr&nic:

- jasne okréenie podzialu odpowiedzialdo i kompetencji poszczegdélnych
pracownikow,

- usprawnienie w komunikacji pomtizy poszczeg6lnymi dziatami i pracownikami
wewnatrz przedsibiorstwa,

- ciagta kompleksow poprave realizowanych procesow,

- mazliwos¢ szacowania ryzyka zwianego z prowadzandziatalndcia zardéwno
w aspekcie jak&i i niezawodnéci wyrobow, bezpieczestwa pracy oraz ochrony
srodowiska

- pozytywne postrzeganie firmy przez pracownikow.

Korzysci ekonomiczne przeddiorstwa to mgdzy innymi: zmniejszenie kosztow
zwigzanych z brakiem jakeoi wyrobow i ustug, zmniejszenie kosztéw dotycych
odszkodowa zwiazanych z wypadkami przy pracy i chorobami zawodowym
zmniejszenie kosztéw zwiaanych z aytkowaniemsrodowiska i ewentualnymi karami.

Korzysci dla otoczenia to: spetnienie wymagarawnych w zakresie bezpieéstwa
wyrobow i ustug, prawa pracy oraz ochrofipdowiska, zmniejszenie lub likwidacja
uciazliwosci dla okolicznych mieszkedw, zmniejszenie ikei odpadéw oraz redukcja
Zuzycia surowcow.
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Korzysci dla pracownikéw to przede wszystkim: praca vbsitym przedsibiorstwie,
satysfakcja z wykonywanej pracy, systematyczny iedény zakres dziatania oraz
mozliwos¢ podnoszenia kwalifikacji.

Rola systeméw zagdzania i potrzeba ich integracji znaca st zwiekszyta i ldzie
sukcesywnie rozszerzana o dalsze obszarydaania, takie jak zagdzanie informagj,
wiedz oraz innymi, prowadc tym samym do globalizacji tych systeméw zdzania
i dalszego powkszania efektywngi firmy.[5].
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MANAGEMENT SYSTEMS AS ELEMENT OF ENTERPRISE
DEVELOPMENT

The development of a company should result fromtiditgctional improving actions.
One of the areas influencing crucially the develeptmof the firm is an integrated
management system. In the article an analysis néfiie coming from the implementation
of the integrated management system in a firm ésqmted, considering the orientation of
the actions for the process management.



