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Zarzqdzanie jakosciq ustug
J. Sikorski

Tematy i pytania przygotowujace do egzaminu

Ujecie jakosci produktu lub ustugi w kategoriach realizacji wymagan odbiorcy (klienta):
1.1.  definicje jako$ci,
.2.  sktadniki nowoczesnego pojecia jakosci.
3. wieloaspektowos¢ pojecia jakosci
4.  jakos¢ projektowa (klasa) a jako$¢ wykonania
5. wymiary jakoSci obstugi
Historia rozwoju zarzadzania jakoscia;
2.1.  co nazywamy kontrolg jakosci?
2.2.  co nazywamy sterowaniem jakoscig?
2.3.  conazywamy zapewnieniem jako$ci?
2.4.  co nazywamy zarzadzaniem przez jakos¢ (TQM)?
Koncepcja klienta wewnetrznego i jej znaczenie dla zarzadzania jakoscia;
3.1.  co to jest fancuch jako$ci?
3.2.  jak nalezy ksztattowac wspoétprace z klientem wewnetrznym?
3.3.  jak nalezy ksztattowac wspoétprace z dostawcg wewnetrznym?
3.4.  gdzie zaczyna sie tancuch jakosci i jakie wnioski nalezy z tego faktu wyciggna¢?
Podstawowe wskazania wynikajgce z koncepcji zarzadzania przez jako$¢ w zakresie dziatalnosci firmy:
4.1. jakie cechy powinna posiada¢ preferowana struktura organizacyjna firmy?
4.2. jak powinna by¢ roztozona odpowiedzialnos¢ za jako$¢?
4.3. jaki system motywacyjny powinien wspiera¢ zaangazowanie pracownikdéw w poprawe jakos$ci?
4.4. jakie funkcje powinien spetnia¢ system informacyjny w firmie w ramach realizaciji strategii skupienia sie
na wymaganiach klientéw?
Inicjowanie programéw poprawy jakosci:
5.1.  kto powinien takie programy inicjowac?
5.2.  w jakich warunkach powinny by¢ one podejmowane?
5.3. kiedy nalezy je inicjowac?
5.4.  w jakim zakresie nalezy je realizowac?
5.5.  w jaki sposéb powinny by¢ prowadzone?
Kluczowe skfadniki procesu wdrazania zarzgdzania przez jako$¢ — warunki sukcesu
6.1.  jakg role petni kadra kierownicza?
6.2.  jaki zasieg powinny mie¢ zmiany?
6.3.  jakie zmiany w postawie pracownikéw sg niezbedne?
6.4. jaki styl kierowania powinien dominowac?
Metody rozpoznawania i analizy oczekiwan klienta:
7.1.  jakie drogi uzyskiwania informacji o klientach, ich wymaganiach i ocenach mozna wykorzystywaé?
7.2.  na czy polegajg macierzowe metody analizy rynku?
7.3.  co to jest cykl aktywno$ci klienta i w jakim celu jest opracowywany?
Rola wskaznikéw (miar) jakosci w programach jej poprawy:
8.1.  jakie znaczenie ma ustalanie standardow i jak nalezy je wykorzystywac?
8.2.  jaka role moga petni¢ punktéw odniesienia i gdzie mozna ich szukac?
Klasyfikacja kosztow jakosci:
9.1.  dlaczego nalezy liczy¢ koszty jakosci i jakg role powinny one pemié przy realizacji programu poprawy
jakosci?
9.2.  dlaczego nalezy szacowac ukryte koszty niedostatecznej jakosci?
9.3.  cotworzy koszty brakéw i na jakie kategorie sg one dzielone?
9.4.  co tworzy koszty kontroli?
9.5.  co tworzy koszty zapobiegania?
Wiasciwa struktura kosztow jakosci:
10.1.  jak powinny zmienia¢ sie te koszty w trakcie wdrazaniu koncepcji ZPJ?
10.2.  jakie korzysci ekonomiczne moze przynies¢ poprawa jakosci?
Podejscie procesowe w zarzadzaniu jakoscia:
11.1.  jak wyglada transformacyjny model procesu?
11.2.  jakie sprzezenia zwrotne sg wykorzystywane dla zapewnienia jako$ci?
Cykl poprawy jakosci PDCA:
12.1.  jakie etapy obejmuje ten cykl i jakie dziatania obejmuje kazdy z nich?
12.2.  jakie znaczenie dla procesu poprawy ma cykliczno$¢ dziatan ujetych w schemat PDCA?
Metoda QFD:
13.1.  jakie sg podstawowe zatozenia tej metody?
13.2.  jakie korzysci moze przyniesc¢ jej stosowanie?
13.3.  jakie ogdlne zalecenia dla programow poprawy jako$ci wynikajg z zatozenh tej metody?
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Analiza sit sprzyjajacych i przeciwdziatajgcych:

14.1.  wedlug jakiego schematu ta analiza jest prowadzona?

14.2.  jakie trzy kroki obejmuje?

14.3.  najakim etapie procesu poprawy jakosci znajduje zastosowanie?

Diagram Ishikawy:

15.1.  jak zbudowany jest ten diagram?

15.2.  jaki jest zwigzek pomiedzy tym diagramem a modelem ,5xM”?

15.3.  w jakich warunkach diagram moze by¢ szczegdlnie przydatny?

15.4.  do jakiego typu analizy diagram stanowi wstep?

Schematy przeptywdw w procesie:

16.1.  jakich podstawowych elementow graficznych uzywa sie do ich tworzenia?
16.2.  jakiego typu przepltywy moga by¢ opisane za pomocg takich schematow?
16.3.  jakiego typu btedy w procesach sg tatwe do dostrzezenia na takich schematach?
16.4.  jaki dodatkowy element przeksztatca takie schematy w mapy procesow?
16.5.  gdzie w systemach jakosci takie schematy znajdujg zastosowanie?
Rozktady czestosci i histogramy:

17.1.  wedlug jakiego schematu opracowywana jest tablica czestosci dla zbioru pierwotnych danych?
17.2.  co to jest histogram?

17.3.  w jaki sposdb sg interpretowane histogramy stosowane w kontroli dostaw?
Hipoteza Pareto i jej wykorzystanie w sterowaniu jakoscia:

18.1.  jak brzmi ta hipoteza?

18.2.  jak zbudowany jest wykres, za pomoca ktérego hipoteza jest weryfikowana?
18.3.  jak mozna korzysta¢ z wykresu Pareto-Lorentza?



