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ZNACZENIE SYSTEMU JAKOSCI W ZARZADZANIU NOWOCZESNYM
PRZEDSIEBIORSTWEM

Streszczenie

Szybki rozwoj gospodarki i rosnqcej konkurencji w Polsce stawia przed producentami szereg wymogow, ktorych spetnienie
staje sie niemozliwe, bez kompleksowej przebudowy sposobu myslenia o jakosci. Wprowadzenie systemow jakosci w oparciu
o normy serii ISO 9000 i 14000 jest jednym z etapow zarzqdzania jakosciq w nowoczesnym przedsiebiorstwie.
Przedstawione w artykule rozwazania nie obejmujq skomplikowanego procesu budowy systemu zapewnienia jakosci w
przedsiebiorstwie, ktory musi by¢ nastepstwem podjecia decyzji o wprowadzeniu udokumentowaniu i utrzymywaniu Systemu
Jakosci jako srodka zapewniajqcego zgodnosc efektow dziatalnosci przedsigbiorstwa z okreslonymi wymaganiami. Korzysci
podjecia tej decyzji widoczne bedq na ptaszczyznie finansowej i spotecznej.

W warunkach wspétczesnej gospodarki rynkowej, ze
wzgledu na zachodzace w niej procesy globalizacji i
rosnaca konkurencjg wzrasta znaczenie jako$ci w szerokim
znaczeniu tego pojecia. Coraz czgsciej, podejmujac
jakiekolwiek dziatania dotyczace firmy, nalezy mie¢ na
uwadze, ze jakos¢ jest nieodzownym elementem
decydujacym o pozycji przedsigbiorstwa na rynku, oraz o
jego rozwoju organizacyjnym i mozliwosciach pozyskania
nowych klientéw. Przedsigbiorstwo, bez wzgledu na
wielkos$¢, rodzaj produkcji czy ustug nie osiagnie trwalego
sukcesu na rynku, jesli w sposdb systematyczny nie bedzie
dba¢ o stata poprawe funkcjonowania calej organizacji, we
wszystkich aspektach jej dzialalnosci, co sie podkresla w
nowoczesnym podejsciu do zarzadzania organizacja.

Aktualnie obowiazujaca norma PN-EN ISO 9000:2000
definiuje: ,,jako$¢ to stopien, w jakim zbidr inherentnych
wlasciwosci  spelnia  wymagania.”[3].  Europejska
Organizacja ds. Jakosci (EQQ), okresla jakos¢ wyrobu jako
sktadowa trzech czynnikéw:

— jakos¢ typu — zgodno$¢ projektu wyrobu, ktéry ma by¢
produkowany z wymaganiami i oczekiwaniami klienta —
sfera przedprodukcyjna,

— jako$¢ wykonania — stopien zgodno$ci wytworzonego
wyrobu z przyjetym wzorcem — sfera produkcyjna,

— jakos$¢ eksploatacji — stopien zgodno$ci czynnosci
serwisowych w odniesieniu do wyrobu z wymaganiami
projektu — sfera poprodukcyjna [1].

W przytoczonych powyzej definicjach ,jakosci”
akcentowana jest przede wszystkim jako$¢ wyrobu, z
silnym podkres$leniem, ze konsument jest gtéwnym
weryfikatorem tej jakosci i okre$la, w jakim stopniu spetnia
ona jego oczekiwania. Pomigdzy tymi elementami musi
zachodzi¢ silne wspoéldziatanie, gdyz najlepsza jako$¢
wykonania nie zapewni wysokiej jakosci wyrobu, jezeli
jako$¢ typu bedzie niska. Z kolei najlepszy projekt nie
gwarantuje wysokiej jakosci wyrobu, bo czynnikiem
determinujacym staje si¢ jakos¢ wykonania.

W nowoczesnych systemach zarzadzania tradycyjnemu
pojegciu ,,jakos¢” przypisuje si¢ znacznie gigbszy i szerszy
sens (tab. 1). Jest to widoczne przy poréwnaniu zmian w
pojmowaniu jakosci przez producentéw w warunkach
gospodarki centralnie sterowanej i gospodarki rynkowe;.

Cechy charakteryzujace stare podejscie do jakosci
stanowitly immanentng wlasciwo$¢ rynku producenta,

dyktujacego warunki dostawy towaru i jego jako$¢. Zmiana
relacji rynkowych 1 zwiazanej z tym pozycji klienta
wymuszaja przewarto$ciowanie dotychczasowych pojec
jako nieakceptowanych w nowych realiach gospodarczych.
Dlatego tez, nowoczesne podejscie do problematyki jakosci
musi by¢ standardem w przedsigbiorstwach dziatajacych w
warunkach gospodarki rynkowej. Staje si¢ to problemem
priorytetowym, gdyz szybki rozwdéj mysli technicznej,
zwigzane z tym nowe rozwiazania w konstrukcji wyrobéw
stawiaja przed producentami szereg wymogéw, ktérych
spelnienie staje si¢ niemozliwe, bez kompleksowej
przebudowy sposobu myslenia o jakosci. Ze wzgledu na
wymagania odbiorcy oraz konkurencjg na rynku producenci
wyrobéw technicznych musza stosowaé konstrukcje
wykorzystujace najnowsze osiagnigcia np. z dziedziny
systeméw elektronicznego sterowania uktadéw hydrauliki
sitowej itp. Zwiazane z tym wymagania wysokiej jakosci
wyrobu stawiaja producentéw i firmy kooperujace przed
konieczno$cia wdrozenia systemu zarzadzania jako$cia.

W  Polsce pierwsze dzialania zwiazane =z
wprowadzeniem systemu zarzadzania jako$cia zaczgto
podejmowaé przed 1989 rokiem. System ten nazywano
wowczas System Sterowania Jako$cia. Zachodzace w
pozniejszym okresie zmiany w gospodarce polskiej
sktaniaty kierownictwa przedsigbiorstw do dziatan w
kierunku modernizacji istniejacego systemu sterowania
jakosci i1 osiagnigcia w ten sposéb petnej jego zgodnoscei z
wymaganiami odpowiednich norm ISO serii 9000. Do
pozytywnych cech wynikajacych z wprowadzania systemu
w przedsigbiorstwie mozna zaliczy¢:

— zaangazowanie kierownictwa przedsigbiorstwa,

— ukierunkowana na klienta zrozumiata polityka jakosci z
okreslonymi wymiernymi celami jako$ciowymi,

— jasno okres$lone uprawnienia i odpowiedzialno$¢ kadry
kierowniczej,

— prorozwojowa i
inwestycyjna,

— wyszkolone i zaangazowane stuzby jakosciowe,

— wyszkolone i do$wiadczone stuzby zabezpieczenia
technicznego,

— intensywnie rozwijana dziatalno$¢ szkoleniowa,

— rozwijany program komputeryzacji przedsigbiorstwa,

— doswiadczona, zaangazowana, zintegrowana zatoga,

projakosciowa dziatalno$¢



Tab. 1. Zmiany podejscia do jakosci [2]

Stare podejscie do jakos$ci

Nowe podejscie do jakosci

Jakos$¢ dotyczy wyrobu

Jako$¢ dotyczy organizacji

Jakos¢ jest cechg techniczng

Jako$¢ ma warto$¢ strategiczng

Jakos¢ jest dla kontroleréw

Jako$¢ jest dla wszystkich

Jako$¢ okreslana jest przez ekspertéw

Jako$¢ jest okreslana przez konsumentéw

Jakos¢ dotyczy kontroli

Jakos$¢ dotyczy doskonalenia

— systematycznie — rozszerzanie — zastosowan — metod
statystycznych,

— stopniowo rozwijana na coraz nizsze poziomy analiza
kosztéw.

Oprécz cech pozytywnych, wraz z wdrozeniem systemu
wzrasta potencjat firm tj.:

— pelne przestrzeganie prowadzenia proceséw
produkcyjnych zgodnie z procedurami, instrukcjami
technologicznymi i stanowiskowymi,

— poprawa nadzoru nad stanem technicznym i
uwierzytelnieniem niektérych miernikow,

— wprowadzenie do systemu wszystkich niezbednych
zapiséw z pomiaréw i badan,

— zwigkszenie efektywnosci oferowania zwlaszcza po
targach i wystawach,

— usystematyzowanie przegladu umow,

— dalsze doskonalenie systemu wyboru i
poddostawcow.

Uzyskaniu certyfikatu potwierdzajacego wprowadzenie
Systemu Jako$ci w oparciu o normg ISO 9001 czgsto
towarzysza starania zmierzajace do wdrozeniu Systemu
Zarzadzania Srodowiskowego na zgodno$é z wymaganiami
norm ISO 14001.

oceny

Wiéréd najczesciej wymienianych pozytywnych efektéw
wdrozenia tego Systemu Zarzadzania Srodowiskowego w
przedsigbiorstwach przemystowych wymienia si¢ m.in.:

— ograniczenie szkodliwych emisji CO,, SO, NO, i pytéw
do powietrza,

— wzrost stosowania $rodkéw ekologicznie czystych w
procesach produkcji,

— zmniejszenie emisji pyldw poprzez zastosowanie filtrow,

— ochrona powietrza,

— ochrona wod deszczowych poprzez ograniczenie ilosci
ekstraktéw  eterowych i  produktéw  naftowych
przedostajacych si¢ do nich,

— ograniczenia hatasu,

— o0szczedno$¢ wody,

— oszczedno$¢ energii cieplnej,

— $wiadome gospodarowanie odpadami. Gromadzenie
odpadéw w wyznaczonych miejscach i przekazywanie
ich uprawnionym firmom, do zagospodarowania lub
utylizacji.

Certyfikaty Systemu Jako$ci uzyskane na podstawie
wymagan norm ISO 9001 lub ISO14001 uwazane sq jako
jeden z etapéw Kompleksowego Zarzadzania Jako$cia
(TQM).

Jednym z celéw filozofii TQM jest spetnienie
oczekiwan klientow zewnetrznych. Jednoznaczne okreslenie
i udokumentowanie wymagan klienta oraz zapewnienie o
zdolnosci do ich spetnienia, odbywa si¢ mi. in. poprzez

udokumentowany przeglad umowy i danych wyjsciowych
zgodnie z zasadami zapisanymi w procedurach systemu
jakosci. Ponadto klienci moga bra¢ udziat w procesie
projektowania i modernizacji wyrobéw, a kontakt z nimi
moze by¢ utrzymywany np. poprzez wizyty techniczne,
spotkania z okazji wystaw i targdw krajowych itp.
Informacje i opinie nabywcéw na temat jako$ci wyrobow
moga by¢ zbierane przez stuzby serwisowe, bezposrednio
w firmach realizujacych ustugi gwarancyjne, jak réwniez
poprzez analiz¢ zgtoszen reklamacyjnych.

Nie mniej waznym elementem filozofii TQM jest
wspotpraca z dostawcami, ktéra moze przyjmowaé rézne
formy jak np. wzajemne konsultacje dotyczace jakoSci
wyrobu, wspdlne podejmowanie dziatan zapobiegawczych i
korygujacych majace na celu zmniejszenie ryzyka
wystapienia wad wyrobu. W celu polepszenia wspétpracy,
dostawcy moga by¢ poddawani auditom i ocenom ich

zdolnosci do spelnienia wymagan zwiazanych z
zapewnieniem jakosci.
Przywodztwo -  ten  element TQM-u w

przedsigbiorstwach nalezy gtéwnie do 0s6b z najwyzszego
kierownictwa, ktérzy powinni inspirowaé i wspieraé
innowacyjnos¢ i skuteczno$¢ dziatan w procesie ciaglej
poprawy jakosci. Osoby te powinny wspiera¢ wszelkie
dziatania w kierunku poprawy produktywnosci, akceptowaé
wszelkie formy samodoskonalenia, wspéipracowaé Scisle
przy opracowaniu programu wdrazania TQM.
Zaangazowanie kierownictwa, moze polega¢ na
dokonywaniu systematycznych przegladéw postepu prac,
zwiazanych z wdrazaniem TQM. W praktyce, ten element
TQM-u sprowadza si¢ do okresowych sprawozdan z
dziatalno$ci firmy, oraz raportéw na temat realizacji
zaplanowanych celéw strategicznych stosowanych np.

przez  kierownictwo  poszczegélnych  dzialéw  w
przedsigbiorstwie.
Waznym  czynnikiem, zaliczanym do  grupy

podstawowych, warunkujacych pomyslno$¢ wprowadzania
Systemu Jakos$ci w przedsigbiorstwie jest zaangaZowanie
zatogi. Wynika to z faktu, ze jako$¢ wyrobu jest efektem
dziatania  calej  organizacji. Mnogo$¢  zagadnien
wymagajacych rozwiazania przy wprowadzaniu Systemu
Jakosci wymaga zaangazowania szerokiego grona ludzi,
ktérych zaséb wiedzy, doswiadczenia i umiejgtnosci moze
by¢ znacznie bardziej efektywnie wykorzystywany i
umozliwia dziatanie w szerszym zakresie probleméw
powstajace na styku réznych obszaréw funkcjonalnych
przy realizacji celéw  okreSlonych ~w  strategii
przedsigbiorstwa.

Reasumujac, do  podstawowych  korzy$ci dla
przedsigbiorstw w wyniku wprowadzenia systemow jakosci
w zarzadzaniu mozna zaliczy¢:



— wyzsza pozycja Firmy z  punktu  widzenia
marketingowego,

— wzrost zainteresowania klientéw wspoOtpraca
kooperacyjna,

— elastyczno$¢ 1 dostosowanie si¢ do specyficznych
wymagan klientéw,

— stworzenie partnerskich
dostawcami,

— stwarzanie podstaw gwarancji
wyrobow i ustug,

— lepsze postrzeganie w biznesie,

— usprawnienie zarzadzania,

— poprawa wynikéw produktywno$ci z réwnoczesnym
utrzymaniem wyrobu lub ustugi na poziomie, ktéry w
sposéb trwaty zapewnia zaspokojenie potrzeb klienta,

— ksztattowanie $wiadomosci pracownikéw i ich osobisty
rozw0j poprzez pracg zespotowa,

— efektywniejsze wykorzystanie czasu pracy,

— skrécenie czasu projektowania i wprowadzania na rynek
nowych wyrobow,

— uzyskanie obnizki kosztéw ztej jakosci,

— poprawa przeplywu informacji
zewngtrzne;j.

stosunkéow z Kklientami i

wysokiej jakosci

wewnetrznej i

Wdrozenie Systemu Zarzadzania Jakoscia 1 ich
doskonalenie pozwala zmieni¢ dotychczasowe schematy
mys$lenia pracownikow 1 sprowadzi¢ pojecie filozofii
jakos$ci na poziom wszystkich stanowisk pracy, gdzie kazdy
pracownik zalicza sprawy jako$ci do swoich codziennych i
nadrzgdnych celow. Waznym elementem filozofii jakos$ci
jest réwniez dazenie do trwalego  powiazania
przedsigbiorstwa z wymaganiami otoczenia jak np. ochrona
srodowiska naturalnego, poprawa warunkow pracy, a takze
uwzglednianie innych spolecznych uwarunkowan.
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THE IMPORTANCE OF QUALITY SYSTEM IN MODERN ENTERPRISE MANAGEMENT

Summary

Quick development of economy and growing competition in Poland put in front of producers a number of requirements ful-
fillment of which is impossible without comprehensive changing of the way of thinking about the quality. Introducing the
quality system on the base of standards ISO 9000 and ISO 14000 is one of the stages of management in modern enterprise
with the using of quality system. The presented in the article considerations do not include the complicated process of build-
ing of the system for ensuring of quality in an enterprise. Such system must be a result of some decisions about introducing,
documenting and maintaining of Quality System as a means of ensuring conformity of enterprise activity effects with the de-
termined requirements. Advantages of taking such a decision will be seen in social and financial spheres.



