ZESZYTY NAUKOWE POLITECHNIKI RZESZOWSKIEJ Nr 249

Zarzadzaniei Marketing Z. 13 2008

Anna OLKIEWICZ, Marcin OLKIEWICZ
Politechnika K oszalinska

SYSTEM ZARZADZANIA JAKOSCIA-DETERMINANT

Zarzmdzanie jakécia w matych i srednich podmiotach zgodnie z narmSO
9001:2000 ma koncentrowasig ha nowoczesnym i ustabilizowanym zgtzaniu
organizaci obejmujcym utrzymanie i zdobywanie nowych klientdbw poprzez
zaspokajanie ich potrzeb w aspekcie sdlowym i jakdciowym. Poprzez
wykorzystanie systeméw zadzania jakécia i uzyskaniu certyfikatu jak&i, polskie
przedsghiorstwa transportowe podwszy standard$wiadczonych ustug i stansie
réwnorzdnym partnerem dla przedbiorstw zachodnich. Stansie one réwnie
przedsgbiorstwami, ktére mog konkurow@& w zdobywaniu klientbw na rynku
krajowym jak i mgdzynarodowym, gdyspetnid beda standardy europejskie. Dlatego
uwaza sk, ze system zarglzania jakécia jest koniecznéria i wplywa na rozwdj
przedsgbiorstwa.

1. WPROWADZENIE

Jaka¢! i jej obszar nie jest wytznie funkcy zaspokajania potrzeb klientéw, ale
réwniez kompleksowym procesem obejracym cate przedsbiorstwo. Dbalé¢ o nia
staje st standardem pogtowania. Wynikiem niskiej jakei swiadczonych ustug lub
towaréw mae by utrata klientbw. Powstaje zatem koniec&gnousprawnienia
dziatalnGgci. Producenci rozpatraljjakos¢ w aspekcie konkurencyjga firmy i jej
produktéw, natomiast klienci zwra@ajv szczegéln&i uwag: na: dosgpnasé, satysfakaj
i cerg. Dlatego system zagdzania jakécia stanowi zbidr elementéw i zachagych
migdzy nimi relacji. Wptywajc na jaké¢ we wszystkich fazach powstawaniayicia
produktu przyczynia sion do poprawy zaspokojenia potrzeb klientéw.

2. SYSTEM ZARZADZANIA JAKOSCIA

Potrzeba spojrzenia na jakood strony przedsbiorstwa przyczynita gsido powstania
systemu zarglzania jakécia.

Zarzmdzanie jakécia 3 to ,wszelkie dziatania odnogze st do wszystkich proceséw
i elementéw przedgbiorstwa a take funkcji zaradzania pocgwszy od planowania,

! Pojcie jakdci, jest ré@nie definiowane np.: E. Skrzypek okita jakos¢ jako ,stanswiadomdci wszystkich
uczestnikéw, ktérzy majwptyw na powstanie i utrzymanie odpowiedniego pomi jakdci wyrobéw oraz
kompleks cech i charakterystyk wyrobadb ustugi, majcych zdoIné¢ do zaspokojenia zdeklarowanych
i oczekiwanych potrzeb nabywcy” Skrzypek ESystemy zapewnienia jakn Daswiadczenia
przedsgbiorstw. Lublin: Zaktad Ustug Poligraficznych , Tekst” 199819.
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organizowania, motywowania, po kontrole. Caly teacpes podyktowany jestageniem
do osagniccia jak najwyszej jakdci produktéw iswiadczonych ustud’
Wspolczesne zasdzanie przedsbiorstwami postrzega sijako pewien system,
w ktérym zachodz stale zmiany. Takie dzialanie nazywane jest systeym
zarzdzaniem ukierunkowanym na jako a w szczegolni na planowanie, sterowanie,
zapewnienie, doskonalenie i zkszenie skuteczioi i efektywndgci organizacji. System
ten przedstawia rysunek 1.
Do najwaniejszych zmian dotyezych calego przedddiorstwa zalicza siwdrazanie
systemow zarglzania jakécia, ktére prowadz do:
 poprawy jakéci produktdw i ustug oraz procesOw wytwarzania,
« podniesienia bezusterkowej wydajnbpracy,
* poprawy jakéci i metod pracy (w tym réwniewarunkow pracy),
 poprawy wizerunku przeddiiorstwa.

Rysunek 1 System zaidzania jakécia zgodnie z norm SO 9001:2000
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2 Olkiewicz M., Podstawy zarzizania jakécig. Wybrane aspektyPolitechnika Koszaliska, Koszalin 2007,
s.11.
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System zarglzania jakécia ma wielopoziomow struktue organizacyjn, gdyz
identyfikuje i podporadkowuje takie elementy przegbiorstwa zwizane z zargzaniem
jakoscia, jak: struktura organizacyjna, procedury zdania i dzialania, personel,
wyposaenie, zasoby materiatowe, zakres prac, operagjecegy, wytwarzane produkty,
dokumentacja, raporty i przechowywanie informacji.

Wszystkie dziatania realizowane w zakresie systeratmdzania jakécia musz
wynikac¢ z przygtej strategii przedsbiorstwa a w szczegdlda z polityki jakadsci.

Polityka jakaci jest ,spojna z cakziowa polityka organizacji, jako ogét zamierae
formalnie wyraonych przez najwisze kierownictwo, stwarzgj ramy do ustanowienia
celéw dotycacych jakdci w organizacji®. Najczsciej dostarcza:

. informacje dla potencjalnych klientéw, dostawcéwagownikéw i innych
zainteresowanych stron budcg zaufanie do organizacji,

. cele dla zargdzania na riszych poziomach struktury,

. sygnaly referencyjne do oceny jdékozaradzania.

Réwniez polityka jakdci okresla wdrazany i utrzymywany, doskonalony system
zarzdzania jakécia. W praktyce systemy zamdzania jakécia skladaj si¢ z elementow
formalnych (normy, procedury, itd.) i nieformalnydkultura pracownikéw, sposoby
komunikacji i perswazji, itd.).

Elementy formalne systemu zadzania jakécia oparte i budowaneasna scisle
okreslonych regutach, procedurach lub zasadach. PrzgidadNormy ISO serii 9000
stanowi system optymalizacji skuteczwd oshgania jakdci poprzez stworzenie
podstaw do eiglego doskonalenfa Dlatego poprzez ich wdienie gwarantuje oi
wymagan i wysoky jakas¢ dobr i ustug. Nalgy zaznaczy, iz normy 1ISO § dobrowolne
i stworzone do powszechnego stosowania.

Modele sytemu zagzlzania jakécia W normach 1SO 9000 spetnajviele warunkow
sprzyjancych do ich wdrzania, gdy sa: °

kompleksowe — zawierajwszystkie elementy do stworzenia efektywnego

Sz,

. elastyczne — pozostawdajfirmie ostateczsp odpowiedzialné¢ za dobor
metod, nargdzi SZJ,

. uniwersalne — madiwos¢ dostosowania do firm wytwarzaych ré&ne
ustugi,

. obiektywne - ocena zgodfm SZJ funkcjonujcego w organizacji z noran
odniesienia,

. oparta na dobrym zapleczu organizacyjnym g \wspierane przez

organizac, dokonywane niezalee oceny SZJ.

Dzigki tym warunkom system zamdzania oparty jest na zémiu czsciach:
koncentracji na kliencie, przywodztwie, zaammaaniu pracownikéw, pod&jiu
procesowym, podé&giu systemowe, agtym doskonaleniu, oparciu na faktach
i korzystnych powizaniach z dostawcami.

3 PN-EN ISO 9000Systemy zanzlzania jakécig . Podstawy i terminologig®KN, Warszawa 2001, s. 27.
4 Rothery B.ISO 14000 i ISO 90Q®\gencja Informacji Wydawniczych IPS, Warszawa 4.9922.

SStabryta A., Modele systemu zadzania jakécia w kontekcie polskich norm. Organizacja i Kierowanie 1994
nr4,

®1S0O 9000:2000 Wyhor i stosowaniéydanie drugie, Polski Komitet Normalizacyjny, Wzawa 2001. s.17.
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Wida¢ zatem, 1 system analizuje wszystkie relacje weltvane i zewrtrzne, staraic
sie reagowa i dostosowywdé do zmian pangcych na rynku oraz wymagaklientow.
Analizujac normy ISO, naley stwierdzé, ze gldwnymi ich celami jest uzyskanie
i utrzymanie jakéci wytwarzanych dobr i ustug tak, aby zaspdkpbtrzeby klientéw
oraz uzyskanie zapewnienige to poprzez zagglzanie osiga St i utrzymuje zamierzan
jakos¢. Dzieki tym dwdm celom uzyskuje sizaufanie u klientdbw poprzez tae
zamierzona jak& dobra lub ustugi zostanie agnigta.

3. SYSTEM ZARZADZANIA JAKOSCIA - DETERMINANT

Zarzadzanie jakécia trudno nazwé dzisiaj wyzwaniem globalnym. Praktycy oceniaj
ten model zarglzania jako standard dziataniazBaj organizacji. Posiadanie systemu
zarzdzania jakécia wg normy 1SO 9001:2000 statee standardem, dulz podstawowym
warunkiem konkurencyjrigi  polskich przedsbiorstw na rynku krajowym
i zagranicznym.

Swiadczy o tym znaczny wzrost w ostatnich latach awydnych certyfikatow przez
jednostki certyfikujce w Polsce. | chio popyt na certyfikaty jest wet duzy, bo wydano
okoto dziesiciu tysiecy certyfikatow, to liczba ta stale wzrasta.

Przy zwikszapcej st liczbie przedsibiorstw posiadajcych system zasrlizania
jakoscia zaczyna din role odgrywa& jednostka certyfikujca, ktéra nadata certyfikat
jakasci.

Z bada wynika, & rynek polski (mate isrednie przedsbiorstwa) zaczynaj
faworyzowa te jednostki certyfikujce, ktore:

e posiada akredytacje,

e przynalea do organizacji skupiagych jednostki certyfikacyjne np.:
IQNet'u,

e posiadaj znaczace déwiadczenie,

e posiada kilka placowek (ndwiecie),

» $wiadcz ustugi dodatkowe np. organizacja warsztatow, karfeli, itd.

Takie dzialania pozwalaj uzysk& wickszy prestt w $réd przedsibiorstw
posiadajcych system zaszlzania jakécia w danej brazy. Nieliczne przedsbiorstwa
dla jeszcze wekszego wyrdénienia lub/i poprawy funkcjonowania organizacji deaja
sie na wprowadzenie zintegrowanych systemow gi#ania. § to systemy zaggzania
jakoscia polaczone z systemami zadzania ochrom srodowiska lub bezpiecastwem.
Najczestszymi hczeniami systeméwgs

o Jaka¢ + BHP,
e Jakac¢ + ochronarodowiska,
» Jaka¢ + BHP + ochrondrodowiska.

Nalezy jednak pamijtac, iz ubiegajc sk o certyfikat naley speiné pewne kryteria
Zwigzane z wdrgeniem systemu zagdzania jakécia, dzieki ktorym zostanie osgniety
stan wysokiej sprawrai organizacyjno-technicznej, spotecznej i ekonamé oraz
zaradczej.
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Osigniccie tego celu nagbi miedzy innymi dzéki realizacji naspujacych zada: ’

e uregulowania odpowiedzialda i uprawnie,

« stwierdzenia jak naly przeprowadzaposzczegélne dziatania i jak sne
ze soly wzajemnie powizane (przebiegi procesow),

« zdefiniowania niezédnych $rodkéw finansowych, personelu, wdzeh,
wyposaenia i metod,

* stworzenia przejrzysfoi organizacyjnej i klarownych powdan
organizacyjnych,

« wyeliminowania nieefektywnych praktyk i dubdgych s& proceséw
produkcyjnych,

e zredukowania iléci wadliwych wyrobéw luswiadczonych ustug,

e obnizenia kosztéw napraw gwarancyjnych i reklamacji,

e poprawienia dotrzymywania terminbw umow, skracaniazasu
wprowadzania zmian ngyczenie klientow.

Realizacja tych dziata pozwoli w przedsbiorstwie stworzy pewien standard
(utrzymywanie warunkéw powtarzalfm) poziomuswiadczenia ustug lub wytwarzania
produktéw. Nalgy jednak pamta¢, iz ,wypracowany standard” podlega modyfikacjom
i dlatego nalgy:

e udokumentowa przyjety standardy,

e postpowa zgodnie z ustalonymi standardami,

e kwalifikowa¢ procesy i zasoby stosowane w realizowaniu staidagrd

« monitorowa& czynniki oddziatujce na proces realizowania standardéw oraz
na biezaco identyfikowa i eliminowa przyczyny maliwych bleddw,

» doskonak standardy, zmniejszaj ryzyko ponownego wysbienia
zidentyfikowanych przyczyn albo zminimalizowani icegatywnych
skutkéw.

Dzigki przyjetym i przestrzeganym standardom przeblisirstwa odnios korzysci, do
ktérych medzy innymi mana zaliczy:
e poprawa przejrzystai systemu wewgtrznego przedsbiorstwa,
»  obnizke kosztéw,
* zmniejszenie zaangawania kapitatu, dzki optymalizacji proceséw,
e wzrost udziatdéw i obrotéw w rynku,
* wzrost wydajnéci pracy, itd.

Utrzymanie standardéw i ich ulepszanie zglesposobu realizacji dziata
jakosciowych, ktére znaegro wplywap na wikszas¢ pracownikéw, sposéb bycia
i zachowania (kulter pracownicz). Jest to nowa swiadoma zmiana kultury
przedsibiorstwa opartej na wymaganiach i zaleceniach @uacach) opisanych przez
system zargdzania jakécia (np.: ISO serii 9000, gaynormy ISO 9000 nafsy traktowa
jako punkt pocatkowy dla kadej organizacji).

" TUV Akademie Rheinland — ,Podstawy zauizania jakécia” -materialy szkoleniowe; QB — Petnomocnik
Jakdci
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Dzicki tym zmianom w przedsbiorstwie juz w krétkim okrasie czasu pojaavisic
efekty wykorzystania systemu zadzania jakécia. Do podstawowych nate techniczno
- ekonomiczne oraz motywacyjne.

Do korzyci wynikajacych z motywowania pracownikéw riwa zaliczy:

* wzrost poczucia odpowiedzialém za jaké¢ wykonywanych prac,

» wzrost inicjatywy i inwencji tworczej w zakresiegrawy jakdci,

* wzrost zainteresowania padkiem na stanowiskach pracy i dbadia
o stan techniczny ugdzen,

» dazenie do podnoszenia wtasnych kwalifikaciji,

» stworzenie silniejszej wki wspOtpracy wewistrzzaktadowej,

e zmniejszenie fluktuacji kadr,

» wzrost zaufania odbiorcoéw do wyrobéw przetigirstwa.

Natomiast do korzci techniczno - ekonomicznych:

e wzrost prawdopodobistwa niezawodnii pracy,

e wzrost poziomu jakéi $wiadczenia ustug na skutek zmniejszonej
wadliwosci,

* mozliwo$é¢ ujednolicenia poziomu jakoi $wiadczonych ustug — standardy ,

» wazrost liczby uzyskanych znakéw jadon,

» wzrost rozmiaréwéwiadczenia ustug w tych samych warunkach techniczny
na skutek minimalizacji brakéw, co e przyczyné sig nawet do obrienia
kosztow produkgiji,

* zmniejszenie strat spowodowane brakami (np.: petspkomputeréw, itp.)

» planowanie cyklu odnawianigwiadczeé poprzez promocje i inne dziatania
marketingowe,

e ujecie problematyki jakéci w planach posgpu technicznego,

» stosowanie czynnych form kontroli,

» uporzdkowanie i stosowanie wdeiwej polityki asortymentowej,

* minimalizacja wskanika reklamacji.

Warty uwagi jeszcze jest jeden fakt,mate isrednie przedgbiorstwa ubiegaice sé
o finansowanie unijne np.: w ramach projektéw: "Miirzedsibiorstwa”, "Wzrost
konkurencyjnéci matych i srednich przedsbiorstw poprzez doradztwo", "Wsparcie
konkurencyjnéci produktowej i technologicznej przeesiorstw", "Promocja
przedsibiorczaici”, itd., za posiadanie systemu zgizania jakécia potwierdzonego
certyfikatem jakéci w zaleznosci od rodzaju projektu otrzymwjod 3 do 10 pkt. Jest to
znaczna liczba punktéw, dki ktorym przedsibiorstwo mde uzyskd wymagaa
punktacg dofinansowanie. To pozawala firmom rozwijssic poprzez inwestycje
w infrastruktue lub personel.
Dlatego méwi si nawet o koniecznigi posiadania systemu zadzania jakécia ,juz
na starcie”, gdi.
e potwierdza przynaleosci organizacji dagwiatowej czotowki firmswiadczcych
ustugi na najwyszym poziomie,
e podnosi wiarygodni& i zaufanie klientdw do produktéw lubwiadczonych
ustug,
« poradkuje organizagji kompetencje poszczegdlnych komérek organizacyjny



System zarglzania jakdciq - determinant 341

e identyfikuje i dokumentuje procesy i wykonywane oagsci,

e porzdkuje i uzupetnia zgodnie z wymogami systemu $akaokumentag
wykonywanych ustug,

e zapewnia jaké& oferowanych gwiadczonych ustug.

PODSUMOWANIE

Analizujac przedstawione argumenty zachodzi konieéznposiadania systemow
zarzdzania jakécia i ich certyfikacji w obliczu petnej rywalizacji naynku polskim
i europejskim. Mate krednie przedsbiorstwa polskie posiadgie systemy zanzlzania
jakoscia beda konkurowaly pomgdzy istniepjcymi juz przedsgbiorstwami i nowo
powstajcymi. W wigkszaci przypadkow hda prowadzity walk w zdobywaniu
i utrzymywaniu klientow, gdy s1 bardzo wanym elementemzycia gospodarczego.
Konkurujac o grug klientdéw wane jest by uatrakcyjtiswoj oferk poprzez popraw
jakosci do poziomu zadawakgiego, a niektore polskie przeesiorstwa maj jeszcze
dwzo do zrobienia w tym kierunku.
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QUALITY MANAGEMENT SYSTEMS- DETERMINANT

Quality management in small and medium companiesrding to ISO 9001:2000 norms
is to concentrate on a modern and stabile orgaoizatanagement. The main goal of such
a management is to maintain and gain new clients tanmeet their needs in both —
quantitative and quality aspects. Using qualitytesys helps to raise the level of services of
companies and will lead to equal that company wttters from Poland and abroad. It also
will help to compete in gaining clients on a Polafd international market because these
companies will fulfill European standards. That meajuality management system is
essential to gain company development.



