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SAMOOCENA JAKO METODA OGRANICZANIA BARIER
DLA ORGANIZACJI | DOSKONALENIA SYSTEMU
ZARZADZANIA JAKOSCIA

Streszczenie. W artykule zaprezentowano role doskonalenia systemu zarzgdzania
jakoscia we wspoliczesnej gospodarce jako jednej z metod eliminacji barier
wynikajagcych ze zmiennos$ci otoczenia zaréwno zewnetrznego, jak i wewnetrznego.
Podjeto réwniez probe okreslenia wptywu samooceny na ocene stopnia dojrzatosci
systemow zarzadzania jako$cig, a tym samym na procesy zarzadcze. Zaprezentowano
grupe wybranych organizacji - laureatow konkursu Polskiej Nagrody Jakosci - jako
przyktad przedsiebiorstw majacych dojrzaty system zarzadzania jakoscia.

Stowa kluczowe: zarzadzanie jako$cig, samoocena, poziom dojrzatosSci systemu
zarzadzaniajakoscia

SELF-EVALUATION AS METHOD OF BARRIERS REDUCTION FOR THE
ORGANIZATION AND DEVELOPMENT OF A QUALITY MANAGEMENT
SYSTEM

Summary. In the article the role of development of a quality management system
in the contemporary economy is presented as one of the methods of barriers elimination
that result from the changing environment, both external and internal one. Additionally,
an attempt was made to determine the influence of self-evaluation on the assessment of
the maturity level of a quality management system, and on the management processes at
the same time. A group of selected organizations was presented - winners of the Polish
Quality Award contest as an example of enterprises possessing a mature quality
management system.

Keywords: quality management, self-evaluation, maturity level of a quality
management system
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1. Wprowadzenie

Transformacja polskiej gospodarki spowodowata zmiane w przyjetych przez
przedsiebiorstwa strategiach rynkowych. Przeszte trendy w zarzadzaniu firmami dotyczyty
bezposdrednio wszelakich dziatan zwigzanych wprost z produktem. Jednakze usunigecie barier
handlowych (w wyniku dziatari podejmowanych przez Unie Europejskg w celu stworzenia
Jednolitego Rynku Europejskiego) spowodowato naptyw r6znorodnych produktéw
0 podobnych (wielokrotnie takich samych) parametrach i w efekcie determinantg wyboru
konsumenta jest cena. Ogoélnodostepna zas mnogo$¢ rozwigzan produktowych sprawita, ze
coraz rzadziej nastepuje wdrozenie nowos$ci produktowej, coraz rzadziej tez mozna spotkac
luki w podazy i nisze rynkowe. Przedsiebiorstwa zatem stajg przed koniecznoscig
poszukiwania nowych strategii przewagi konkurencyjnej, realizowania przemyslanych zmian
w otoczeniu wewnetrznym organizacji, dziatan podejmowanych w kierunku utrzymania
1 podniesienia swojej pozycji konkurencyjnej zaréwno na rynku krajowym, jak i miedzy-
narodowym. Waznym czynnikiem w obrebie prowadzonej przez podmioty gospodarcze
dziatalnosci jest dbatos¢ o ograniczenie kosztow oraz efektywne wykorzystanie
ograniczonych zasobow. Jednym z narzedzi wykorzystywanych do realizacji celow
przedsiebiorstwa, a takze do jego rozwoju jest dobrze opracowany i wdrozony system
zarzadzania jakoscig [5], ktdrego integralng cze$cig jest staty nadzdr nad procesami, okresowy
przeglad catosci systemu w postaci audytow wewnetrznych i zewnetrznych [5]. Jednak
przedsiebiorstwo nastawione na sukces z wykorzystaniem systemu zarzadzania jako$cig musi
podejmowac dziatania w celu jego doskonalenia. Pierwszym etapem w doskonaleniu systemu
zarzadzania jakoScig jest pomiar skutecznosci systemu z wykorzystaniem réznych narzedzi
[4, 6]. Szczeg6lnym kompleksowym narzedziem pozwalajacym na wnikliwe badanie
poziomu dojrzatoSci systemu zarzadzania jako$cig jest samoocena.

Celem niniejszego artykutu jest przedstawienie systemowego podej$cia do zarzadzania
jakosScia w organizacji, zaprezentowanie samooceny jako narzedzia do diagnozy
i doskonalenia systemu zarzadzania jako$cig oraz przedstawienie wybranych informacji
dotyczacych Polskiej Nagrody Jakosci i wskazanie przedsiebiorstw - laureatbw nagrody,

majacych dojrzaty system zarzgdzania jako$cig —jako interesujgcej grupy badawczej.

2. Bariery efektywnosci przedsiebiorstw

Podstawowym celem organizacyjnym przedsiebiorstw jest rozw6j. Najcze$ciej jest on
mierzony przez zmiany iloSciowe ijakosciowe (przeksztatcenia strukturalne, technologiczne,

kulturowe itp.), ktére sprzyjajg przetrwaniu i stabilizacji przedsiebiorstwa w przysztosci. Sam
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rozw@j przedsiebiorstwa jest zdeterminowany przezjego zdolnosci dostosowawcze do danego
otoczenia oraz funkcjonujgcych w nim podmiotéw. Otoczenie niesie ze sobg zmiane badz
stabilizacje warunkéw czasowych oraz przestrzennych (warunkéw ramowych), w ktérych
podmiot funkcjonujac, przezwycieza bariery i zagrozenia. Ztozono$¢ i zmiennos$¢ otoczenia to
cechy majace najwiekszy wplyw na zachowania podmiotow. Obecnie w warunkach
gospodarki rynkowej dynamika zmian otoczenia wptywa bezposrednio na strukture barier
wzrostu efektywnos$ci przedsiebiorstw. W literaturze przedmiotu rozréznia sie wewnetrzne
i zewnetrzne bariery efektywnosci ekonomicznej. Bariery zewnetrzne sg zwigzane
z oddziatywaniem warunkéw systemowych i rynkowych na przedsiebiorstwa. Bariery
wewnetrzne wynikajg z racjonalizacji zatrudnienia, sg zwigzane z witasciwym doborem,
wykorzystaniem $rodkéw pracy, jak rowniez doborem i wykorzystaniem materiatbw oraz
energii [10]. Rownie istotny dla dziatalnosci przedsiebiorstwa jest staty wzrost wymagan
projakosciowych. Ich poziom jest narzucany w sposdb bezposredni przez klientow, co jest
wynikiem obecnosci rédznych produktow na rynku mogacych stanowi¢ substytuty dla
nabywcy. Jedng z metod eliminacji barier efektywno$ci ekonomicznej (wewnetrznych

i zewnetrznych) jest systemowe podejscie do doskonalenia poziomu jakos$ci zarzadzania [10].

3. Czynniki wptywajgce na doskonalenie systemu zarzadzania jakoscig

Istnieje wiele definicji systemu [3], Wedtug jednej z nich system jest rozumiany jako
»zestaw sktadnikéw, miedzy ktdrymi zachodzg wzajemne stosunki (interakcje) i gdzie kazdy
sktadnik potaczony jest z kazdym innym sktadnikiem bezposrednio lub posrednio” [3]. Jak
odnajdujemy w literaturze przedmiotu, podejScie systemowe jest powigzane w sposob
bezposredni z mysSleniem systemowym, a tym samym eliminuje mys$lenie analityczne
(koncentracja na elementach, podziaty obiektu na czesci sktadowe, badania skupione na
oddzielnych skiadowych, zachowania niektérych wybranych elementéow sa podstawg do
wnioskowania o zachowaniu catosSci badanego podmiotu). ,W mysSleniu systemowym
dazymy do zrozumienia istoty rzeczy w ujeciu catoSciowym, staramy sie zrozumieé
podstawowe mechanizmy kierujagce zachowaniem danego systemu, z pominieciem
szczego6tow i spraw drugorzednych” [3].

Aby efektywnie zarzadza¢ przedsiebiorstwem, nalezy zauwazy¢, ze zarzadzanie jakoscig
stanowi zbidér (system) wzajemnie na siebie oddziatywujgcych wewnetrznych elementéw,
pozostajagcych ze sobg w $cisle okre$lonych relacjach czy to posrednich, czy tez
bezposrednich, stanowigcych jednoczes$nie charakterystyke danego systemu. Istnienie zatem
poziom6éw bedacych podstawg do wytypowania podsystemoéw wystepujgcych miedzy nimi
relacji, jak réwniez sprzezeh pomiedzy jego elementami pozwala na okre$lenie samych cech

systemu (uporzadkowanie; organizacja; wtasno$¢ uporzadkowania; struktura: specyficzne
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wiasnosci systemowe) traktowanego jako zbiér sprzezen miedzy podsystemami [9].
W samym zarzadzaniu jakoScig istotne jest doskonalenie jakosci rozumiane jako ogdt dziatan
podejmowanych w celu osiggniecia skutecznego i efektywnego poziomu funkcjonowania
organizacji. Moznaje rowniez postrzegac jako poprawe jakosci z uwzglednieniem wszystkich
jej poziomow w obrebie catej organizacji w sposéb kompleksowy, zaczynajagc od etapu
projektowania produktu, jego wytworzenia, sprzedazy, ze szczeg6lnym uwzglednieniem
okresu obstugi posprzedazowej. Dla przedsiebiorstwa celem jest zadowolony klient, dzieki
ktoremu organizacja dazy do osiggnigcia wysokiej pozycji rynkowej [12], tak wiec w interesie
przedsiebiorstwa jest dbato$¢ o proces doskonalenia zarzgdzania jako$cig. W dziatalnosci
przedsiebiorstw funkcjonujagcych na podstawie wdrozonego systemu zarzgdzania jakoScig
zachodzi konieczno$¢ jego monitorowania i oceny skutecznosci z wykorzystaniem rdznych
narzedzi, wynikajacych bezposrednio z systemu oraz bedacych wynikiem rozwoju samych
systemdw zarzgdzaniajakoscig [4].

Ocena poziomu dojrzatosci systeméw zarzadzania jakos$cig i analiza skutecznosci
w organizacji zazwyczaj dokonywane sg w wyniku samooceny. Jest to narzedzie
wykorzystywane do zarzadzania jako$cig, powigzane w sposéb bezposredni z modelami
doskonato$ci, w tym réwniez z nagrodami jako$ci. Wykorzystanie sposobéw oceny poziomu
dojrzatosci systemo6w zarzadzania jako$cig daje organizacji mozliwos$¢ okreslenia jej stabych
i mocnych stron, pokazuje réwniez obszary do doskonalenia. Jak wynika ze wskazanego
zasiegu oddziatywania, wtasciwy przebieg procesu oceny poziomu dojrzatosci procesowej
w organizacji powinien sprowokowac¢ opracowanie dziatan w kierunku doskonalenia
organizacji, jak rowniez dalszej oceny. ,,Przeprowadzenie oceny poziomu dojrzatosci pozwala
na rozpoznanie przyczyn stanu krytycznego i sformutowanie wnioskéw', stuzacych
w organizacji do wprowadzenia potrzebnych zmian w zakresie zarzadzania nig” [11]. Obszar
zastosowania narzedzi samooceny znajduje réwniez swoje odwzorowanie w normie PN-EN
ISO 9004 w postaci punktu 8.2. Co istotne, ze wskazan normy i zalgcznika informacyjnego
normy ISO 9004 wynika, ze wiasciwie wykonana samoocena, jako narzedzie uniwersalne,
mogace zosta¢ zastosowane w kazdym z typow przedsiebiorstw, pozwoli na peing
identyfikacje obszaréw dziatalnosci podmiotu i ukaze ich prawdziwy obraz. Analizujgc
literature przedmiotu, odnajdujemy podziat samooceny na dwie kategorie (w zaleznosci od
kierunku): ukierunkowang na nagrody jako$ci oraz na diagnozowanie stanu funkcjonowania
organizacji. Autor [11] stara sie pokaza¢ przewage samooceny stuzgcej diagnozowaniu
systemu nad samooceng ukierunkowang na Nagrode Jakosci. W pewnych obszarach nie
spos6b sie nie zgodzi¢ z tg opinig. Dotyczy to zwiaszcza rozréznienia standardowej
samooceny, podejscia do niej i opracowania raportu opartego na wymaganiach okreslonych
w instrukcjach nagrdéd (identyfikator nagroda) oraz samooceny dostosowanej do specyfiki
organizacji, elastycznego podejscia do samooceny i raportu diagnostycznego dostosowanego
do potrzeb organizacji (identyfikator diagnoza). Trudno sie nie zgodzi¢ z Autorem, ze

samooceny, wymagania oraz koAcowe raporty opierajgce sie na nagrodach w pewien sposéb
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ujednolicajg przedsiebiorstwa (np. pominiecie specyfiki branzy, otoczenia przedsiebiorstw,
pozycji rynkowych). Mozna nawet powiedzie¢, ze =zatracajg indywidualno$¢ kazdego
z wdrozonych systemdw, systematyzujac opinie i podporzadkowujac je bezposrednio pod
odgornie przyjete kryteria danej nagrody. Nie sposob jednak sie zgodzi¢ z rozrdznieniem
podejscia audytowego (nagroda) i diagnostycznego (diagnoza). Jak p6zniej Autor sam
wskazuje, proces audytu prowadzi do uzyskania dowodu niezaleznego, natomiast badanie
diagnostyczne rowniez jest obiektywnym wskazaniem stanu istniejgcego.

Kolejnym zagadnieniem w pordwnaniu samoocen jest uczestnictwo 0s0Ob
zaangazowanych w proces samooceny (ograniczone w przypadku nagréd i szerokie
w przypadku diagnostycznym). Analizujgc kryteria przyznawania nagrdéd jakosci, mozna
zauwazy¢, jak szczegétowo prowadzona jest przez ekspertow analiza przedstawionych
samoocen. Do konkurséw o nagrody jakos$ci zgtaszajag sie znakomite przedsiebiorstwa,
natomiast bardzo szczeg6towe ankiety samoocen wymagaja zebrania jak najszerszego grona
oceniajacych, mogacych wskaza¢ wszelkie atuty analizowanych obszar6w. Tym samym
uczestnictwo w samoocenie nie moze zosta¢ ograniczone tylko do menedzerow i ekspertow.
Pomijajac wskazane réznice w samoocenach, nie nalezy ignorowac korzysci, jakie osiaggaja
przedsigbiorstwa w wyniku przeprowadzenia ktéregokolwiek typu samooceny. Wiasciwie
przeprowadzona samoocena okre$li stabe i mocne strony przedsiebiorstwa, wykaze tym
samym obszary do doskonalenia. Gruntowna analiza i obserwacja proceséw
w przedsiebiorstwie wykaze zaniedbywane obszary, powstajgce w wyniku koncentracji na

przyjetych priorytetach.

4. Model doskonalenia zarzadzania Polskiej Nagrody Jakosci

Total Quality Management to filozofia promowana przez twércow i organizatorow
najbardziej prestizowej w naszym kraju Polskiej Nagrody Jakosci, ktorej to ,,Model
Doskonalenia Zarzgdzania” opracowano na podstawie filozofii opisanej przez ,,Model
Znakomitosci EFQM™” - Europejskiej Fundacji Zarzadzania Jakoscig (European Foundation
for Quality). W swych dziataniach twoércy Polskiej Nagrody Jakosci poswiecili sie
propagowaniu koncepcji TQM wsrod polskich przedsiebiorstw w celu wskazania $ciezki
doskonato$ci zaréwno polskiej, jak i europejskiej [8]. Co istotne, w modelu Polskiej Nagrody
Jakosci, jak rdwniez w Europejskiej Fundacji Zarzgdzania Jako$cig wyrdznia sie 9 filarow
(kryteridow) Zarzadzania Przez Jako$¢. Pierwszg grupe, o nazwie ,Potencjal’, stanowi
5 filaréw: przywodztwo, strategia, pracownicy, partnerstwo i zasoby, procesy-wyroby-ustugi.
Do drugiej grupy, pod nazwg ,Rezultaty”, wliczamy 4 filary: wyniki klientdw, wyniki
pracownikéw, wyniki spoteczeristwa, wyniki kluczowe [11], Zaréwno ,,Potencjat organizacji”

jak i ,Rezultaty organizacji” stanowig narzedzia do oceny poziomu zarzgdzania organizacjg.
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Zgodnie z zatozeniami Polskiej Nagrody Jako$ci wspomniane kryteria stanowig podstawowy
model oceny organizacji aplikujgcych do konkursu przy uwzglednieniu wymienionych
kryteriow w samoocenie, poddawanej w po6zniejszym etapie konkursu szczegOtowej

weryfikacji [8].

5. Model doskonalenia zarzgdzania Polskiej Nagrody Jakosci

5.1. Rys historyczny, zakres

Historia Polskiej Nagrody Jakosci jest bezpodrednio zwigzana z powotanym w ramach
Krajowej lzby Gospodarczej dnia 17 stycznia 1994 roku Komitetem Jakosci. To wtadnie
Komitet Jako$ci, ktéry miatl za zadanie skupia¢ najwybitniejszych specjalistow,
poswiecajacych sie zagadnieniu jako$ci (z naciskiem na Total Quality Management), na
pierwszym posiedzeniu przyjat propozycje Polskiej Nagrody Jakosci. Pierwsza edycja
Polskiej Nagrody Jakosci rocznikowo (1995 rok) pokrywa sie z jej ustanowieniem:

e styczen 1995 roku - powotanie przez Krajowg Izbe Gospodarczg, Polskie Centrum
Badan i Certyfikacji, Fundacje ,,Teraz Polska” Komitetu Polskiej Nagrody Jakosci,

e 7 marzec 1995 roku - pierwsze posiedzenie Komitetu Polskiej Nagrody Jakosci,
ustanowienie Polskiej Nagrody Jakosci [7],

Pierwsze posiedzenie Komitetu PNJ zaowocowato réwniez wytyczeniem:

e wizji: ,Osigganie Swiatowego poziomu jako$ci i zarzgdzania w polskich
organizacjach” [7],

e misji: ,By¢ przodujacg sita dla statego doskonalenia (JakoS$ci i Zarzadzania»
w polskich organizacjach” [7].

Nie zapomniano rowniez o wskazaniu i wytyczeniu warto$ci dotyczacych wdrazania
perfekcjonizmu organizacyjnego, potrzeb klientow, przestrzegania etyki, humanizmu oraz
poszanowania potrzeb spotecznych zaréwno dla Komitetu Polskiej Nagrody Jakosci, jak i dla

pracownikdw i uczestnikdw konkursu.

5.2. Ewolucja Polskiej Nagrody Jakosci

Pierwsza edycja Polskiej Nagrody Jakosci odbyta sie w okresie od marca do listopada
1995 roku. Co istotne, w konkursie przewidywano tylko i wytgcznie nagrody i wyrdznienia
zespotowe. W drugiej edyrcji PNJ wprowadzono istotne zmiany w stosunku do pierwszej
edycji. Nastgpit podzial na trzy kategorie przedsiebiorstw (mate i $rednie - do 250

zatrudnionych, duze - powyzej 250 zatrudnionych, oraz przedsiebiorstwa ustugow;e -
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niezaleznie od liczby zatrudnionych). Opracowano tez i wprowadzono raporty zwrotne,
przesytane do uczestnikdw konkursu po zakonczeniu oceny przez ekspertdw. Raporty
zawierajg miedzy innymi informacje o mocnych i stabych stronach wymagajacych poprawy.
Wazne jest, ze na tym etapie wdrozono szkolenie dla petnomocnikéw przedsigbiorstw
z przygotowania samoocen [8]. Kolejne zmiany i ustanowienia dotyczace przyznawania

Polskiej Nagrody Jakos$ci przedstawiono w tabeli 1

Tabela 1
Zmiany dotyczace przyznawania Polskiej Nagrody Jakosci
R Ok,' Wprowadzone zmiany
edycja
1995 -1 Nagrody i wyr6znienia zespotowe
Podziat przedsiebiorstw na trzy kategorie, wprowadzenie raportow
1996-11
zwrotnych
Ustanowienie Nagrody Specjalnej dla przedsiebiorstw z ponad
1997-111 50% kapitatem zagranicznym oraz Polskiej Indywidualnej
Nagrody Jakosci
1998 -1V Ustanowienie Polskiej Honorowej Nagrody Jakos$ci oraz Polskiej

Indywidualnej Nagrody Jakosci
2001 -VI1 Ustanowienie kategorii Organizacje Publiczne
Opracowanie kwestionariusza dla PNJ na podstawie

2002-VIIT -y estionariusza EFQM

2004 - X Opracowania ankiety zwrotnej w celu doskonalenia pracy
Komitetu i Sekretu PNJ

2005 - Xl Ustanowienie nagrody dla organizacji edukacyjnych
Ustanowienie podkategorii (stuzba zdrowia, stuzby wewnetrzne,

2006 - XII organizacje samorzadowe
i rzadowe) dla organizacji publicznych

2007 - Xl Ustanowienie nagrody Znakomity Przywddca
Ustanowienie nagrody Znakomity Petnomocnik Systemow

2009 - XV

Zarzadzania
Zrodto: Opracowanie wiasne na podstawie: Recha M.: Historia Polskiej Nagrody
Jakosci. Sekretariat Polskiej Nagrody Jakosci, Warszawa 2014.

Analizujac informacje zawarte w tabeli 1, nalezy stwierdzi¢, ze Polska Nagroda Jakosci
stale ewoluuje. Objawia sie to przez wprowadzanie nowych kategorii, bardziej
szczego6towych podziatdbw ze wzgledu na przynalezno$¢ organizacyjna, ustanawianie
podkategorii, przyznawanie nagréd indywidualnych. Prestiz i pozycja, jakie sie uzyskuje
dzieki Nagrodzie, stanowig motywacje zardwno do wdrazania, jak i do doskonalenia
przyjetych metod zarzadzania. Nagrodzone podmioty gospodarcze otrzymujg statuetke
i dyplom oraz majg przez rok mozliwo$¢ postugiwania si¢ logo Polskiej Nagrody Jakosci [7].
Sama statuetka jest zbudowana z metalu, granitu i poztacanego brgzu, ktére sg symbolami

miedzy innymi trwatos$ci, mocy i szlachetnosci.
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5.3. Etapy przygotowania wniosku do uczestnictwa w Polskiej Nagrodzie Jakos$ci

Podmioty startujgce w konkursie o Polskg Nagrode Jakosci poddawane sg bardzo
doktadnej selekcji. Pierwszym warunkiem uczestnictwa w konkursie jest posiadanie przez
przedsiebiorstwo Certyfikatu Systemu Zarzgdzania Jakos$cig zgodnego z ISO 9001: 2008
(wyjatek: organizacje zatrudniajace powyzej 50 os6b bedace w koricowym etapie uzyskania
Certyfikatu). Drugim warunkiem koniecznym jest uczestnictwo podmiotow w Regionalnej
Nagrodzie Jakosci (wyjatki: organizacje ogolnopolskiego znaczenia i poziomu ponad-
wojewddzkiego). Przedsiebiorstwa chcace uczestniczy¢é w konkursie zgtaszajag swojg
kandydature. Zgtoszenie uczestnictwa jest zwigzane z przygotowaniem wniosku. Pierwszym
etapem w opracowaniu wniosku jest skompletowanie danych o przedsiebiorstwie zgodnie
z kryteriami ,Potencjatl organizacji” i ,Rezultaty organizacji”. Kolejnym krokiem jest
uczestnictwo w szkoleniu wnioskodawcdw, na ktdrym bardzo szczegdtowo przygotowuje sie
oddelegowane do zadania osoby z zakresu przygotowania koniecznych do oceny danych. Sam
wniosek powinien zawiera¢: historie organizacji, prezentacje wykorzystywanych technologii,
opis relacji z dostawcami i partnerami, okre$lenie zakresu produkcji, prezentacje
konkurentéw i odbiorcéw, spis stosowanych norm i aktdw prawnych oraz inne wazne dla
danego podmiotu czynniki. Najwazniejszg jednak cze$cig wniosku jest samoocena, ktdra jest
najbardziej drobiazgowg cze$cig zgtoszenia. Pierwszym krokiem do jej opracowania jest
oddelegowanie do zadania os6b wiarygodnych i kompetentnych. Przygotowanie samooceny
nastepuje zgodnie z wytycznymi i ankietami samooceny, opracowanymi na potrzeby Polskiej
Nagrody Jakos$ci i dostosowanymi do poszczego6lnych grup uczestnikow (osobne ankiety dla
mikro- i matych przedsiebiorstw, dla srednich i duzych organizacji oraz catkowicie odmienna
ankieta dla organizacji publicznych). W realizacji wniosku zgodnie z wytycznymi nalezy
wykorzystywa¢ metode benchmarkingu i poréwnywac sie z najlepszymi w kraju i na $wiecie.
Dzieki wykorzystaniu tej metody mozna oceni¢ stabe i mocne strony, nastepnie wytyczy¢
program doskonalacy, ukierunkowany na wdrozenie koncepcji TQM [8]. W celu wytyczenia
Sciezki prawidlowego przeprowadzenia samooceny zostat okresSlony schemat realizacji
samooceny (rys. 1).

Jak wynika z rysunku 1, po powotaniu zespotu do opracowania samooceny nastepuje jej
ocena. Ocene samooceny przeprowadza sie w celu wskazania mocnych stron, stref
wymagajacych poprawy oraz w celu wprowadzenia odpowiedniej dla Nagrody punktacji.

Do witasciwego jej przeprowadzenia wykorzystywanajest metoda RADAR (tabela 2).
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POWOLAN I E ZESPOEUOPRACOWUJACEGO (SZTA8U)
SZKOLENIECZt ONKOWZESPOEU

OPRACOWANIE MODULOW IKRYTERION
OSIAGNIECIEZGODY (KONSENSUSU)
WERYFIKACJAWNIOSKU
OSTATECZNE OPRACOWANIEWN1OSKU

WYSEANTEMNTOSKU DO SEKRETARIATU PNJ

Rys. 1. Schemat realizacji samooceny
Fig. 1. Diagram of self-evaluation realization
Zrodlo: Recha M.: Polska Nagroda Jakosci. Edycja XX-2014, Sekretariat Polskiej Nagrody
Jakosci, Warszawa 2014.
Tabela 2
RADAR - aspekty oraz atrybuty do analizy i oceny ,,Potencjatu”
i ,Rezultatbw” samooceny

Podstawa Aspekty do oceny
Results (efekty) Istotno$¢ i uzytecznosé
e zakres

e integralno$¢
e segmentacja
Wyniki funkcjonowania
e trendy
« cele
e poréwnania
e przyczyny

Approach (podejscie)

Deployment
(rozwiniecie)
Assesment and Review
(ocena, przeglad,
doskonalenie)

rzetelne

zintegrowane

jak szeroko wdrozone?
systemowe przemyslane
miary

uczenie sie i kreatywnos¢
doskonalenie i innowacje

Zr6dio: Recha M.: Historia Polskiej Nagrody Jakosci. Sekretariat Polskiej Nagrody

Jakosci, Warszawa 2014.

Przedsiebiorstwa uczestniczace w konkursie, przygotowujac sie do oceny samooceny, sa

zobowigzane do wytyczenia planéw organizacji z uwzglednieniem biezgcych oraz przysztych
potrzeb, realizowanych przez wtasciwie zdefiniowane procesy ukierunkowane na
interesariuszy. Zatem ,Podejscie - Approach” powinno by¢ rzetelne (trwate, innowacyjne)
i zintegrowane (mie¢ podstawe w strategii). ,,Rozwiniecie - Deployment” to dziatania
podejmowane przez organizacje w kierunku wdrozenia podejscia wprowadzanego w sposéb

systemowy, wiasciwy dla danej organizacji oraz umozliwiajagcy wprowadzenie zmian
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w podejsciach. ,,Ocena - Assesment” i ,,Przeglad - Review” obejmujg dziatania organizacji
w kierunku doskonalenia podejscia i jego rozwiniecia. W celu opracowania rezultatéw
(Results) przedsiebiorstwa sg zobowigzane do przedstawienia i rzetelnego udokumentowania
przyktadow do wszystkich kryteriow [8],

grupe
posiadajagcych wdrozony i funkcjonujacy system zarzgdzania jako$cig stanowig laureaci

Niezwykle interesujaca polskich  przedsigbiorstw sposr6d  wszystkich

Polskiej Nagrody JakoSci. Sg to przedsigebiorstwa majace dojrzaty system zarzadzania
jakoscig i budujace sobie, dzieki jego dalszemu doskonaleniu, pozycje lidera na polskim
rynku. Przedsiebiorstwa te, podejmujac wyzwanie, jakim jest udziat w konkursie, przeszty
pozycji
przedsiebiorstwa jest etap przyznawania sobie punktow zgodnie z kryteriami dla oceny

krok po kroku przedstawione powyzej formalnosci. Istotny z dziatalnosci

potencjatu i efektéw przedsiebiorstwa. Kryteria i ich zatozenia zaprezentowano w tabeli 3.

Tabela 3
Kryteria dla oceny potencjatu i efektdw przedsigbiorstwa
Kryterium Zakres Max.
ilos¢
punktéw
Przywddztwo Indywidualne zaangazowanie lideréow 100
Strategia Wartosci przyjete przez organizacije 100
Pracownicy Dbato$é o pracownikéw (rozwaj, rownosc, 100
szacunek)

Partnerstwo Dbato$¢ o partneréw zewnetrznych i posiadane 100
i zasoby zasoby
Procesy wyroby, Doskonalenie procesow, wyrobéw, ustug 100
ustugi
Wyniki dotyczace Catoksztatt funkcjonowania w kontekscie 150
klientow potrzeb klientow
Wyniki dotyczace Cele w odniesieniu do kluczowych wynikéw 100
pracownikow oparte na potrzebach pracownikéw
Wyniki dotyczace Czy zostata wdrozona spoteczna i ekologiczna 100
spoteczenstwa strategia?
Kluczowe wyniki  Czy pomysinie realizowana jest strategia 150

na podstawie potrzeb kluczowych
interesariuszy?

Zrédto: Recha M.: Historia Polskiej Nagrody Jako$ci”. Sekretariat Polskiej Nagrody
Jakos$ci, Warszawa 2014.

Jak wynika z tabeli 3, najwyzej punktowane sg dwa kryteria: wyniki dotyczace klientow

oraz kluczowe wyniki. Takie rozgraniczenie nadaje priorytet wiasnie tym Kkryteriom,

nieznacznie spychajgc pozostate na dalszy plan i nadajagc im rownorzedne znaczenie. Etap
samooceny zwiazany z przyznawaniem sobie wspomnianej punktacji wymusza gruntowng
analize poszczeg6lnych obszaréw. Konieczno$¢ natomiast udokumentowania wynikoéw, jak
tez udostepnienia ich do weryfikacji pozwala na stanu

sprawdzenie istniejgcego.

Przedsiebiorstwa, przystepujac do przygotowywania wniosku do Polskiej Nagrody Jakosci, sa
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juz laureatami regionalnych nagrod jakos$ci, a tym samym sg juz zaznajomione z pierwszo-
planowymi konceptami znakomito$ci. Najistotniejszym jednak etapem w postepowaniu
przegladowym przedstawionej samoocenyjest weryfikacja samooceny ze stanem faktycznym,
realizowana z udziatem ekspertow. Eksperci, jako jednostki niezalezne i obiektywne, sg
w stanie okresli¢ prawidtowo$¢ samooceny oraz nada¢ wtasciwg punktacje poszczeg6lnym

kryteriom.

6. Podsumowanie

Stale rosngca konkurencja na rynkach lokalnych, rynku krajowym i zagranicznym
narzuca przedsiebiorstwom konieczno$¢ podjecia dziatan ukierunkowanych na wdrazanie
nowych strategii konkurencyjnych. Nie sposob nie zauwazy¢, ze wszechobecny transfer
technologii spowodowat wyréwnanie sie poziomu produktéw, natomiast zatarcie sie granic
rynkéw zaowocowato naptywem produktow stanowigcych substytuty. Zanikanie z kolei nisz
produktowych powoduje, ze nowosci produktowe wystepujg stosunkowo rzadko. W wyniku
wyrownanych poziomoéw zarowno produktéw, jak i obstugi oferowanej klientom nastepuje
zwrot w kierunku samego juz doskonalenia zarzadzania jako$cig. Uwaga przedsiebiorcow
coraz czesciej jest skierowana na catoksztatt dziatan zwigzanych z klientem i doskonatos$cig
obejmujaca wszelkie procesy. Swiadomie podejmowane s dziatania zwigzane z procesami
doskonalenia jakosci. Na rynku polskim funkcjonuje wiele podmiotéw gospodarczych
zaréwno polskich, jak i zagranicznych. Powoduje to staty wzrost konkurencji i generuje
istotne zmiany w otoczeniu przedsigbiorstw, zmienia si¢ poziom obstugi klienta, natomiast
oferowane produkty sg na poréwnywalnym poziomie. Klienci w podejmowanych decyzjach
co do wyboru dostawcédw kierujg sie nie tylko ceng, lecz liczg sie takze z opinig o dostawcy.
Wsréd polskich przedsiebiorstw majacych wdrozony system zarzgdzania jakos$cig, na
szczegOlng uwage zastuguja laureaci Polskiej Nagrody Jakos$ci. Jest to grupa majaca nie tylko
wdrozony, lecz takze funkcjonujacy system zarzadzania jako$cig zdecydowanie wywierajacy
wptyw na pozycje konkurencyjng i rynkowa. Przedsiebiorstwa te, dziatajagc w otoczeniu
burzliwym, sg w stanie pokonywac bariery wewnetrzne i zewnetrzne witasnie za pomocg
systemu zarzadzania jakos$cia, a idea ciggtego doskonalenia stymuluje podejmowane przez
podmioty decyzje. Co wazne, laureaci Polskiej Nagrody Jako$ci podejmujg dziatania
ukierunkowane na skuteczne i efektywne funkcjonowanie organizacji. Przez badanie zatem
systemoOw zarzadzania jakoscig w grupie, jakg sa laureaci Polskiej Nagrody Jakosci, istnieje
mozliwo$¢ wytyczenia metod postepowania w dgzeniu do osiggniecia doskonatosci. Z drugiej
strony, wykorzystujgc ich doswiadczenia jako znakomitych przedsiebiorstw, mozna
przypuszczaé, ze majg wdrozone procedury szybkiego rozpoznawania sytuacji krytycznych,

natomiast ogo6t podejmowanych przez wskazane podmioty dziatan skupia sie wokot
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Zarzadzania Przez Jako$¢. Jak wspomniano w niniejszym artykule, w Polskiej Nagrodzie
Jakosci oraz w Europejskiej Fundacji Zarzadzania Jakoscig brane sg pod uwage ,,Potencjat”
i ,Rezultaty”, ktére opracowywane na podstawie samooceny, podlegajg nastepnie
szczegotowej weryfikacji ekspertow. Analizujac kryteria przyznawania Nagrody, mozna
zauwazy¢, ze klient wymienionego podmiotu ma gwarancje wtasciwej na kazdym poziomie
realizacji i obstugi ztozonego zlecenia, a zdobyte przez przedsiebiorstwa nowe doswiadczenia
wywierajg bezposredni wptyw na dalszg ich prace [1]. Podejscie systemowe do zarzgdzania
jakoscig daje gwarancje zapewnienia prawidtowosci i doskonalenia wszelkich proceséw
zachodzacych w organizacji [2], Proces doskonalenia rozpoczyna sie samooceng, ktora
wykonana w spos6b przede wszystkim obiektywny, pozwoli na petng diagnoze systemu, jak
tez catej organizacji w wyniku wskazania stabych, wymagajacych doskonalenia oraz
mocnych stron w organizacji. Jak przedstawiono w opracowaniu, istnieje wiele modeli
samoocen, a kazdy z nich prowadzi do szczeg6towej weryfikacji stanu istniejagcego
w badanym podmiocie. Co wydaje sie istotne, nie jest wazny zastosowany model, ale wazne
jest zachowanie obiektywizmu, sformutowanie wnioskéw, przyjecie postawy ukierunkowanej

na doskonalenie, a w rezultacie podjecie dziatan doskonalgcych.
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Abstract

Quality management systems constitute a factor stimulating the organizations to grow
and develop continuously. However, in order to assess the activities undertaken correctly as
well as to visualize the effect achieved, it becomes necessary to assess the maturity level of
the system. One of the methods used for this purpose is self-evaluation. There are many
models of self-evaluation, but regardless of the type of self-evaluation chosen, every time it is
possible to determine strengths and weaknesses in the organization. Leading to perfection in
the organizations and to achieve the highest level of quality management in Poland allows
great enterprises to take part in such competition as the Polish Quality Award. These great
enterprises constitute a group of winners, furthermore, their experiences connected with
building and development of the quality management system may help in designing the

methods in leading to achieving the highest level of organization’s functioning.



