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Streszczenie: W pazdzierniku 2001 roku, podczas ceremonii obchodow 735-lecia Akademii
Ekonomicznej w Poznaniu, Wydzial Towaroznawstwa otrzymat certyfikat 1SO 9001:2000
potwierdzajqcy zgodnos¢ zastosowanego systemu zarzqdzania jakosciq z miedzynarodowymi
normami. W marcu 2002 roku jednostka certyfikujqca, Det Norske Veritas, wykonala
pierwszy audit kontrolny na Wydziale Towaroznawstwa. Na podstawie zebranych
doswiadczen dotyczqcych projektowania procesow, budowania dokumentacji jak rowniez
rozwoju systemu zarzqdzania jakosciq na Wydziale, przedstawiono ocene¢ systemu certfikacji
w odniesieniu do wprowadzanego systemu akredytacji akademickiej.

WSTEP

Calkowite zarzadzanie przez jakos¢ (TQM) nie jest chwilowg moda, ktora zniknie za
pare lat. Jest to rewolucyjna koncepcja, ktora obejmuje swoim obszarem zainteresowan
fundamenty organizacji w ktorej zastosowano tq koncepcje. Ostatnie trendy $wiatowe
wskazuja, ze szkoty wyzsze powinny by¢ zarzadzane tak jak organizacje biznesowe. Tyle
tylko, ze bezposrednim zyskiem w dziatalnosci uczelni nie powinny by¢ tylko zarobione
pieniadze, ale gléwnie jakos$¢ ksztalcenia - jakos¢ ksztatcenia, ktéra powinna by¢ ciagle
doskonalona zgodnie ze spirala jakosci dominujaca w koncepcji TQM-u. Na bazie
doswiadczen wydziatu, ktéry zbudowal system zarzadzania jakoscia uhonorowany
certyfikatem, celowe wydaje si¢ podjecie dyskusji nad zalozeniami uniwersyteckiej (czy
ogolniej — akademicka) akredytacji. Czy systemy sq porownywalne, czy konkurencyjne, czy
kompatybilne?

UDOSKONALANIE JAKOSCI USLUG EDUKACYJNYCH

Ustuga edukacyjna jest bardzo specyficznym rodzajem ustugi. Jest to dostarczenie
okreslonych $wiadczen przez wykonawce na rzecz odbiorcy. Jest to wynik dzialan na styku
migedzy dostawca a klientem oraz wewnetrznej dziatalnosci dostawcy, w celu
satysfakcjonujacego spetnienia potrzeb klienta [1]. Jako$¢ uslugi edukacyjnej to ogot
wiasciwoscei 1 cech ustugi decydujacych o jej zdolnosci do zaspokojenia stwierdzonych (lub
przewidywanych) wymagan oraz zyczen. Wymagania formulowane sa przez kilka
podmiotow. Jakos¢ jest wypadkowa negocjacji tych podmiotow. Jakos¢ ustug edukacyjnych
powinna by¢ tworzona w pewnym okreslonym ,,rezimie technologicznym”, ktory podlega
planowaniu, sterowaniu i kontrolowaniu czyli zarzqdzaniu. Jakos$¢ ustug edukacyjnych w



szkolnictwie wyzszym powinna by¢ wspomagana i kreowana przez system zapewnienia
prowadzacy do doskonalenia jakosci [2].

Ponizej, przedstawiono gtowne zalozenia akredytacji akademickiej oraz niezbedne
elementy zarzadzania, ktore nalezy wykreowac aby uzyskaé¢ swiadectwo certyfikacji.

Akredytacja Akademicka

Pierwsze dziatania w kierunku akredytacji zostalty podjete przez szkoty niepubliczne
juz w roku 1993(!!). Powstala wtedy Fundacja SEM FORUM — Porozumienie Szkét Biznesu
na rzecz Jakosci Ksztalcenia, dzieki czemu, mozliwe bylo uruchomienie, nieznanego dotad w
Polsce, systemu akredytacji dla programdéw edukacji i szkolenia kadry menedzerskiej [3]. To
byt poczatek, ktéry m.in. poprzez Uniwersytecka komisj¢  Akredytacyjng — UKA,
doprowadzil w grudniu 2001 roku do powstania Fundacji Promocji i Akredytacji Kierunkow
Ekonomicznych EPOQS. Zwieniczeniem dziatalno$ci popularyzujacej akredytacje jako
system stymulacji poziomu ustug edukacyjnych byto powotanie na przetomie lat 2001/2002
Panstwowej Komisji Akredytacyjne;.

Na przykladzie Fundacji EPQS (Economic Polish Quality Standards), sugerujacej
osiagganie dobrych wzoréw i wysokich standardéw jakosci ksztalcenia, podano ponizej sens
zakresu dzialan bedacych sktadnikiem procesow akredytacyjnych w przypadku szkot
ekonomicznych [4]. Celem dzialalnosci Fundacji jest promowanie standardow edukacyjnych
w zakresie nauk ekonomicznych i nauk o zarzadzaniu. Rada tej fundacji powolata Komisj¢
Akredytacyjna, ktéra opracowuje standardy, przeprowadza proces akredytacji i podejmuje
decyzje o jej przyznaniu lub odroczeniu czy tez odmowie. W lutym 2002 roku zostaty
zatwierdzone standardy edukacyjne dla kierunkéw: Zarzadzanie i Marketing, Finanse i
Bankowos¢, Informatyka i Ekonometria i Stosunki Migdzynarodowe.

Akredytacja ma dwa podstawowe cele: potwierdzenie, na podstawie opracowanych
minimoéw programowych, wypetienia progowych kryteriow jakosci oraz przeprowadzenie
oceny (w duzej mierze — samooceny), ktorej wyniki bedq shuzyly poprawie jakosci
ksztalcenia. Zgodnie ze standardami Fundacji EPOQS, wydzial prowadzacy dany kierunek
studiow powinien mie¢ sformutowang i opublikowang  deklaracj¢ swojej misji.
Sformutowanie misji powinno definiowaé kulturotwoércza, edukacyjng i badawcza tozsamos¢
wydziatu.

Model oceny i doskonalenia jakosci ksztalcenia przyjety przez Komisje Akredytacyjna
EPOQS opiera si¢ na siedmiu podstawowych modutach jakosci, ktére okresla si¢ jako
kluczowe obszary poprawy procesu ksztalcenia. Te moduty to (1 — 7):

Organizacja (I.Misja i Strategia), Ludzie (2.Studenci, 3.Wykiadowcy), Baza (4.Zasoby
materialne i administracyjne) Podstawowe procesy i ich rezultaty (5.Procesy dydaktyczne,
6.Badania naukowe = 7.Wplyw na otoczenie).

Podstawowym zatozeniem akredytacji propagowanej przez EPOQS jest wymog
spelnienia warunku upublicznienia rezultatow akredytacji. Akredytacja nie moze by¢
wewngtrzng sprawa instytucji akredytowanych i akredytujacych. Ma ona by¢ zrodiem
informacji dla klientéw ustug edukacyjnych, czyli potencjalnych studentéw i biznesu oraz
stanowi¢ podstawe ich wyboru. Istotnym dylematem tego zalozenia jest pogodzenie
wnikliwego, krytycznego i zarazem obiektywnego raportu z jego wersja podawang do
publiczne] wiadomosci [5]. Brak jednoznacznych standardow odniesienia do formulowania
jasnych wnioskow, jest az nazbyt dobrze widoczny. Standardy narzucone z zewnatrz, z
jednej strony determinujg pozadany poczatkowy stan procesu, z drugiej strony nie wynikaja z
niego i dlatego ich spelnienie moze by¢ utozsamiane z celem samym w sobie, bez
uwzglednienia mozliwosci doskonalenia. Niepokojacym faktem w akredytacji jest to, ze dla



tak waznego elementu, jakim jest doskonalenie funkcjonowania wydziatu, nie odnajdujemy w
procedurze akredytacyjnej wielu odnosnikow. Podstawowym problemem w tym zakresie
moze by¢ brak narzedzi inicjujacych doskonalenie jakosci ksztalcenia na wzoér auditow
wewngtrznych 1 auditow zewngtrznych, ktére wystepuja w ramach systemu zarzadzania
jakoscia.

Certyfikacja 1SO 9001

Rozwinigeciem tytutu tego rozdzialu bedzie omowienie systemu zarzadzania jakoscia,
ktéry zostal wprowadzony na Wydziale Towaroznawstwa Akademii Ekonomicznej w
Poznaniu 1 ktory otrzymat certyfikat ISO 9001:2000 na zgodnos$¢ z miedzynarodowymi
normami. Jednostka certyfikujaca byla znana organizacja, zajmujaca si¢ budowaniem
systemow jakosciowych, Det Norske Veritas (DNV), ktora certyfikowala m.in. takie
organizacje $wiatowe jak Nokia, Sony, SAS, IBM, Ferrari czy tez agencja aeronautyki
NASA. Certyfikat uzyskany przez DNV nabiera zatem jednoznacznie wymiaru swiatowego,
wykraczajac poza porownania srodowiskowe zlecane przez systemy akredytacyjne.

Decyzja o przystapieniu do budowania sytemu zarzadzania jakoscia, okreslanego dalej
skrotem QM , poprzedzona byla wszechstronng analiza przeprowadzong przez kolegium
dziekanskie wydzialu poszerzone o specjalistow z zakresu zarzadzania pracujacych na
Wydziale Towaroznawstwa w Katedrze Ekonomiki Jakosci. Analiza dotyczyla zakresu
niezbgdnych posunig¢ organizacyjnych, ktére powinny mie¢ zaplecze zarGwno merytoryczne
jak i materialne. Przez dziekana zostal wyznaczony Pelnomocnik d/s jakosci oraz Zespot d/s
Jakosci Ksztalcenia (tozsamy z Zespotem ds. ISO). Pelnomocnik opracowal zalozenia
budowy nowego systemu zarzadzania na wydziale wraz z doktadnym terminarzem
ewentualnego wprowadzania poszczegllnych elementéw budowanego systemu. W marcu
2000 roku Rada Wydzialu Towaroznawstwa, po obszernej dyskusji, podjela jednomysing
uchwat¢ o przystapieniu do budowy omawianego systemu, ktorego budowa doprowadzié
miata do uzyskania certyfikatu ISO. Na posiedzeniu tej Rady Wydzialu rowniez
zaakceptowany zostal sktad osobowy Zespolu ds. ISO (w sktad ktorego wszedt Dziekan
Wydzialu) oraz powotano oficjalnie Pelnomocnika ds. jakosci. Podjeto takze uchwale o
wystgpienie do Rektora o wyrazenie zgody na utworzenie stanowiska specjalisty ds.
zarzadzania dokumentacja. To nowe stanowisko, budzace z poczatku obawy o rozrost
systemu biurokratycznego, okazal si¢ niezbednym 1 istotnym elementem usprawniajacym
wszelkie poczynania nad budowa dokumentacji systemowej. W efekcie koncowym,
stworzenie takiego stanowiska zdecydowane ograniczylo biurokracj¢ w odniesieniu do
zarzadzania catym wydziatem.

Naczelnym zadaniem dla Pelnomocnika oraz Zespotlu d/s ISO stato si¢ zdefiniowanie
Misji Wydzialu Towaroznawstwa, Polityki Jakosci wynikajacej ze zdefiniowanej misji,
okreslenie celow wynikajacych z przyjetej Polityki Jakosci oraz zdefiniowanie zgodnie do
wymagan norm [SO — klienta Wydzialu Towaroznawstwa. Ponizej podano informacje,
zamieszczone w Ksiedze Zarzadzania Jakoscia Wydzialu Towaroznawstwa, odnosnie
wyjsciowych elementdw niezbednych do budowania sytemu zarzadzania jakoscia przez
jakakolwiek organizacje w takze dowolnego wydziat wyzszej uczelni [6].

Misja Wydziatu Towaroznawstwa Akademii Ekonomicznej w Poznaniu

Prowadzenie dzialalnos$ci naukowo-dydaktycznej na poziomie zapewniajacym pelni¢ praw
akademickich w zakresie wiedzy przyrodniczej i ekonomicznej, skladajacej si¢ na
TOWAROZNAWSTWO rozumiane jako na uki o jakosci



Wspotpraca z najlepszymi osrodkami w zakresie kreowania wzorcéw ksztalcenia i
prowadzenia podstawowych i aplikacyjnych badan naukowych zwigzanych z problematyka
jakosci.

Polityka Jakosci
Wydziat Towaroznawstwa Akademii Ekonomiczne] w Poznaniu deklaruje stale podnoszenie
jakos$ci swiadczonych ustug edukacyjnych i prowadzonej dzialalnosci naukowo-badawczej w
oparciu o sprawne zarzadzanie, zgodne z wymogami krajowych przepisow prawa oraz
regulacjami wewngtrznymi uczelni.
Prawidtowa realizacja procesu dydaktycznego i1 podejmowanych badan naukowych
zagwarantowana jest poprzez wdrozenie i ciagle doskonalenie systemu zarzadzania jakoscia
ISO 9001, w tym takze poprzez okreslenie odpowiedzialnosci wiladz dziekanskich,
kierownikow katedr i1 zaangazowanie wszystkich pracownikow w zakresie realizacji
ustalonych celow jakosciowych:
e zapewnienie studentom dostepu do wszechstronnej, interdyscyplinarnej wiedzy
przyrodniczo-ekonomicznej,
e wdrozenie studentow do doskonalenia wiasnej wiedzy oraz umiejetnosci krytycznej
analizy problemow,
e pelnienie funkcji jednostki o wyzszej uzytecznosci publicznej oraz czynny udziat w
ksztalceniu elit gospodarczych.

Osiagnigcie powyzszych celow realizowane jest dzieki zagwarantowaniu oraz dostepnosci do
zasobow umozliwiajacych:

stale podnoszenie poziomu ksztalcenia,

doskonalenie metod i organizacji nauczania,

podnoszenie kwalifikacji naukowych i dydaktycznych kadry,

wspodtprace naukows i dydaktyczng z wiodacymi osrodkami naukowymi,

wymiany studenckie oraz staze pracownikow,

e stalag modernizacj¢ wyposazenia dla realizacji celow dydaktycznych i badawczych.
Zalozenia Polityki Jakosci stanowia zobowigzanie wobec naszych studentéw oraz
spoleczenstwa, sa znane 1 respektowane przez wszystkich pracownikow Wydziatu
Towaroznawstwa.

Cele wynikajqce z Polityki Jakosci
Ustanowiona Polityka Jakos$ci stanowi ramy dla ustalenia celéw zwigzanych z zarzadzaniem
jakosciag na Wydziale Towaroznawstwa. Kolegium Dziekanskie i Zespot ds. ISO, we
wspodtpracy z Rada Wydziatu, opracowuja na kazdy rok akademicki cele ogdlne i zdania
zwigzane z realizacja zatozen Polityki Jakosci oraz Misji Wydziatu oraz ze zdefiniowanymi
procesami. Do celow ogdlnych 1 zadan Wydziatu, poszczegdlne Katedry opracowuja zadania
czastkowe, ktére beda realizowane przez te Katedry. Kierownicy Katedr i Kierownik
Dziekanatu sgq odpowiedzialni za sformulowanie wspomnianych powyzej zadan czastkowych
oraz za ich realizacj¢ i monitorowanie.
Cele glowne, na podstawie ktorych definiuje si¢ cele ogolne Wydziatu, to:

e utrzymanie i ugruntowanie petni praw akademickich,

e zapewnienie statego rozwoju kadry naukowo-dydaktyczne;,

e zapewnienie warunkéw utrzymania wysokiej jakosci ksztatcenia i doskonalenie

programéw nauczania,
e zapewnienie zasobow materialnych dla realizacji proceséw dydaktycznych.



Mierzalno$¢ celéw jest zapewniona przez wskazanie kryteriow oraz metod weryfikacji zadan
zwigzanych z realizacjq zalozen Polityki Jakosci.

Do chwili obecnej, na Wydziale Towaroznawstwa AE w Poznaniu, nie ulegly zmianie
zdefiniowane cele glowne, co wskazywa¢ moze na ich uniwersalno$¢ i wazkos¢ w
dziatalnosci oraz rozwoju Wydziatu. Na ich podstawie zdefiniowano cele ogdlne dla
Wydzialu w roku akademickim 2001/2002 jak rowniez zdefiniowano nowe cele ogoélne do
realizacji w roku akademickim 2002/2003.

Definicja klienta Wydziatu Towaroznawstwa

Dla kazdej organizacji budujacej system zarzadzania jakoscia, lub utrzymujaca czy tez
rozwijajacg ten system zdefiniowanie pojgcia ,.klient” ma absolutnie podstawowe znaczenie.
Doktadne okreslenie ,,swojego” klienta pozwala danej organizacji okresli¢ jego wymagania a
zatem okresli¢ rzecz krytyczng dla organizacji — POZIOM JAKOSCI - , ktéry organizacja
chce osiggna¢ 1 utrzymaé. Jednoznacznie zdefiniowany klient, pozwala organizacji
rozbudowaé system pomiaru poziomu zadowolenia czyli satysfakcji, a to z kolei pozwala na
ciagle udoskonalanie jakosci poprzez system zarzadzania.

Zdefiniowanie klienta dla typowej biznesowej organizacji jest stosunkowo proste i z
reguty mozna sformutowaé definicj¢ calkowicie jednoznaczng. W przypadku Wydzialu
Towaroznawstwa, a ogdlniej — w przypadku jakiegokolwiek kierunku studiéw uczelni
wyzszej - definicja klienta moze czasem by¢ zbyt mato jednoznaczna.

Poniewaz system zarzadzania jakoscia, ktory poddano certyfikacji na Wydziale
Towaroznawstwa obejmuje przygotowanie i prowadzenie procesu edukacyjnego na studiach
dziennych, studiach doktoranckich i studiach podyplomowych, najbardziej sensowng a
zarazem jednoznaczng definicja klienta okazala si¢ nastepujaca definicja:

Klientem Wydzialu Towaroznawstwa Akademii Ekonomicznej w Poznaniu jest student
studiow dziennych, student studidéw doktoranckich oraz stuchacz studiow podyplomowych.

Poczatkowo, do zdefiniowania klienta probowano wiaczy¢ absolwentéw szkoty
Sredniej, absolwentow po ukonczeniu studiow, pracodawcow, Ministerstwo Edukacji
Narodowej a takze zupelie szeroko pojetego klienta — spoteczenstwo. Ewentualne ujgcie
wszystkich wymienionych powyzej stron w definicji klienta moglo by doprowadzi¢ do
bezsensu. Absolutnie nie mozna by bylo wtedy wyznaczy¢ poziomu jakosci, ktéry chee si¢
osiagna¢. Do rozwigzania tego dylematu wykorzystano definicj¢ J.Hodgskinsona, podana
podczas 43 konferencji EOQ, ktora to definicja okresla takie osoby lub organizacje, nie
mieszczace si¢ w jednoznacznych definicjach klienta, jako ,,interested client”, co w wolnym
tlumaczeniu oznacza wedtug nas ,,interesariusza”. Oczekiwania interesariusza, jego poziom
zadowolenia, mogg by¢ pomocne w ksztalttowaniu polityki jakosci i w cigglym doskonaleniu
samego systemu, jednakze nie wyznaczajg automatycznie dziatan korekcyjnych lub dziatan
zapobiegawczych, jakie wywotluja zbadane oczekiwania i poziom zadowolenia klienta.

Zarzqdzanie procesowe

W praktyce Systemu Zarzadzania Jakoscia Wydzialu Towaroznawstwa Akademii
Ekonomicznej w Poznaniu, w zakresie opracowania tego systemu, jego utrzymania i
doskonalenia, jak rowniez w celu powiekszania poziomu zadowolenia klientow poprzez
spetnianie ich wymagan, stosowane jest podejscie procesowe.

Jako proces, postrzegane sa dziatania wykorzystujace zasoby i zarzadzanie w celu
umozliwienia przeksztalcenia danych wejsciowych w dane wyjs$ciowe, czyli rezultat naszego
zarzadzania, ktory decyduje o poziomie satysfakcji klienta.

Jako podejscie procesowe rozumiany jest system proceséw na Wydziale, w tym
identyfikacja 1 wspotdziatanie pomigedzy pojedynczymi procesami oraz zarzadzaniem tymi



procesami. Dzieki podejsciu procesowemu sprawowany jest staly nadzér nad powigzaniami
pomiedzy pojedynczymi procesami w  systemie procesoOw jak rowniez ich
wspotzaleznosciami.
Podstawa podejscia procesowego na Wydziale Towaroznawstwa jest mapa procesow,
na ktorg sktadaja sie:
e procesy podstawowe — stanowiace kluczowe dzialania,
e procesy rownolegle — wspierajace procesy podstawowe i oddziatujace na pozostate
elementy.

Na rys.l przedstawiono mape procesOw podstawowych, a na rys 2 przedstawiono mape
proceséw rownolegtych

Rysunek 1. Mapa procesow systemu zarzadzania jakoscig na Wydziale
Towaroznawstwa — procesy podstawowe [6]
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W odniesieniu do kazdego procesu, okreslone sa:

e Cel — podstawowy cel osigganiu ktérego stuzy realizacja procesu,

e Lider — pracownik odpowiedzialny za przebieg procesu oraz jego rozwdj,

e Zakres — wskazany dla wszystkich proceséw calego wydziatu poprzez dokumenty
systemowe, stanowigce podstawe ich realizacji oraz inne zalozenia; okreslajace
kryteria i metody niezbgdne do wspomagania funkcjonowania i nadzorowania tych
procesow,

e Charakterystyka — opis podstawowych zatozen 1 elementow sktadowych procesu.



Rysunek 2. Mapa proceséw systemu zarzadzania jakoscig na
Wydziale Towaroznawstwa — procesy rownolegte [6]
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W przypadku kazdego procesu okreslone zostaly dane wejsciowe (informacje, dokumenty,
zapisy) oraz dane wyjsciowe, decydujace o ocenie jego przebiegu. Na etapie planowania i
realizacji poszczegolnych proceséw zapewniona jest dostepno$é zasobow i informacji
niezb¢dnych do wspomagania funkcjonowania i monitorowania procesow. Wspomaganie w
poszczegbdlnych procesach oraz kompetencje pracownikow Wydzialu Towaroznawstwa
zostaly okreslone w Kartach stanowiskowych oraz w dokumentach Systemu Zarzadzania
Jakoscia.

PODSUMOWANIE

W niedalekiej przysztosci, Wydzial Towaroznawstwa Akademii Ekonomicznej w
Poznaniu zmuszony bedzie do wykorzystania akredytacji jako narzedzia systemowego
zarzadzania jakoscia. Standardy edukacyjne, ktore powstang na uzytek akredytacji, juz w tej
chwili stanowia wyjsciowy poziom jakosci realizowanego procesu dydaktycznego na
Wydziale Towaroznawstwa. Poziom ten, zgodnie z norma ISO 9001:2000, musi ulegac
cigglemu procesowi udoskonalania, wymuszanego chociazby przez audity wewnetrzne i
audity zewngtrzne realizowanego systemu zarzadzania jakoscia, co zupelnie obce jest
systemowi akredytacji.

Obecnie, podstawowym czynnikiem sktaniajacym kierunki studiéw czy wydzialy do
poddania si¢ procesowi akredytacji nie jest jednoznaczna chgé podniesienia jakosci
oferowanych ustug a juz na pewno nie che¢ zrozumienia filozofii lezacej u podstaw TQM-u



oraz zainicjowanie budowy systemu zarzadzania przez jakos¢é. W calej ,,akcji” akredytacyjne;j
chodzi raczej o umocnienie swojej pozycji na rynku edukacyjnym oraz pozyskanie
okreslonych uprawnien. Takie nastawienie do proceséw akredytacji pracownikow wyzszych
uczelni, czy to panstwowych czy prywatnych, sklania ich raczej do  myslenia
introwertywnego, ktére obce jest kreowaniu zmian majacych na celu ciagle doskonalenie
jakosci w dziatalnosci uczelni, wydziatu czy specjalnosci.

Konkluzjg niech beda stowa Jurana: ,,Jako$¢ powstaje przez ludzi, a nie przez system”.
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