Zenon Slusarczyk’

Zarzadzanie jakoscia oferowanych towarow
i Swiadczonych ustug w przedsiebiorstwie.
Podstawowe zagadnienia

Wstep

Zagadnienia jako$ci oferowanych towarow 1 ustug stanowig wazny element za-
rzadzania przedsi¢biorstwem. Zarzadzanie jakoscia produktéw ma shuzy¢ wzrostowi
zaufania i zadowolenia klientow, wzrostowi dochodow i obnizce kosztow ich wy-
twarzania i obrotu nimi. Z tych (i innych jeszcze) wzgledow zarzadzanie jako$cig
towarow 1 ushug w przedsigbiorstwie ujmuje si¢ najczesciej w sposob komplekso-
wy, ktory powinien by¢ oparty na zasadzie uwzgledniania i uzgadniania wymagan
klientow krajowych 1 zagranicznych co do jakosci produktow, spetniania wymagan
klientow, doskonalenia jako$ci produktow w celu zmniejszenia kosztow catkowi-
tych, koncentrowania dziatan na zapobieganiu powstawaniu nowych problemow
w dziatalno$ci firmy w tym zakresie, planowania okreslonych przedsiewzigé w dzie-
dzinie zarzadzania jako$cig oraz wzrostu zaangazowania pracownikow na wszyst-
kich szczeblach i stanowiskach.

Celem artykutu jest udowodnienie tezy, ze zarzadzanie jakoscig wytwarzanych
towarow 1 uslug w przedsigbiorstwie stanowi zlozony, wieloaspektowy problem,
a jakos$¢ jest rozumiana jako spelienie przez dany produkt okre§lonych wymagan,
w tym gtownie wymagan nabywcow.

* Prof. nadzw. dr hab. Zenon Slusarczyk — Akademia Humanistyczno-Ekonomiczna w Lodzi.
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Kompleksowe zarzadzanie podnoszeniem jakosci towaréow
i ustug - zarzadzanie przez jakos¢ (TQM)

Najogolniej rzecz biorac, jako$¢ towaru (produktu) to jego zgodnos¢ z wymaga-
niami klientéw, takimi m.in. jak: specyfikacja techniczna, klasa wyrobu czy ustugi
oraz cena. Wysoka ich jako$¢ uzyskuje si¢ wowczas, kiedy przedsigbiorstwo stale
osiaga zalozony poziom ich wykonania.

W literaturze wymienia si¢ takie aspekty zarzadzania jakoscia, jak: planowa-
nie strategiczne, kontrola, audyt wewngtrzny i zewngtrzny (Szczepanska, 1998: 20
1 nast.). W ujeciu kompleksowym przedstawia to rysunek 1.

Planuj
/ (plan) \
Popraw Wykonaj
(action) (do)
\ Sprawdz /
(check)

Rysunek 1. Zarzgdzanie jakoScig
Zrédio: Szczepanska, 1998: 26.

Przy planowaniu podnoszenia jako$ci produktow nalezy:

— okresdli¢, kto jest klientem,

— zdefiniowac¢ potrzeby tych klientow,

— opracowac produkty, ktore zaspokoja te potrzeby,

— zoptymalizowac wlasciwosci produktow,

— zaangazowa¢ pracownikow w realizacje planowanych zatozen i wymogow.

W innych ujg¢ciach wskazuje si¢:

— uswiadomienie potrzeby i szansy doskonalenia jakoSci,

— ustalenie celdw usprawnienia,

— podejmowanie dziatah organizacyjnych umozliwiajacych osiagnigcie zato-
zonych celéw (powotanie stowarzyszenia jakosci, identyfikacja problemow,
selekcja projektow, stworzenie zespotow),

— przygotowanie szkolen,

— wprowadzenie projektéw rozwigzujacych problemy,

— informowanie o uzyskiwanych postepach,

— uznawanie uzyskanych osiagnig¢,

— prezentacje rezultatow,

— przechowywanie informacji o uzyskiwanych wynikach,
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— utrzymywanie tempa dziatan poprzez opracowywanie i wykonywanie rocz-
nych planéw usprawnien (Hamrol, Mantura, 1998: 95).

Z przedstawionych powyzej zasad wynika, Ze proces usprawniania jakosci jest
zwigzany z procesem kontroli. Poprzez usprawnienie jako$ci produktu lub ustugi za-
pobiegamy powstawaniu btedow. Jest to etap poszukiwania ulepszen nie tylko pro-
duktu/ustugi, ale rowniez catego procesu z tym zwigzanego. Mozna by powiedziec,
ze etap ten jest ,,sercem” kompleksowego zarzadzania jakoscia.

W zakresie doskonalenia zarzadzania jakoscig w przedsigbiorstwie wazng rolg
odgrywa audyt wewnetrzny, ktérego celem jest przydanie warto$ci i usprawnienie
dziatalno$ci operacyjnej przedsigbiorstwa (Kue, 2002: 15 i nast.).

Normalizacja jakosci produktow

W zarzadzaniu jako$cia towardw i ustug nalezy bra¢ pod uwage system norm
opracowanych przez instytucje mi¢dzynarodowe i krajowe.

Do znanych organizacji nalezy Organizacja Normalizacyjna (ISO) z siedziba
w Genewie. Jej podstawowym celem jest dazenie do rozwoju normalizacji produk-
tow na catym $wiecie i w ten sposob ograniczanie ich réznorodnos$ci i zwigzanych
z tym probleméw dla odbiorcow.

W Polsce organem normalizacyjnym jest Polski Komitet Normalizacyjny.

Miegdzynarodowa Organizacja Normalizacyjna ISO formalnie ustalita definicj¢
normalizacji w nastgpujacej formie (Wasilewski, 1998: 63—64):

— normalizacja jest sztukg ograniczenia ro6znorodnosci, bedaca rezultatem §wia-

domych dziatan spoteczenstwa,

— normalizacja jest dziatalnoscig ekonomiczna, lecz ma réwniez cechy i calg

warstwe spoleczng polegajaca na wspotdziataniu i wzajemnym porozumieniu,

— normalizacja powinna by¢ promowana przez wszystkie zainteresowane stro-

ny, samo publikowanie normy ma matg warto$¢, jezeli norma nie zostanie
zakupiona i wprowadzona.

Komisja Europejska od 1987 roku rozpoczgta upowszechnianie normy serii ISO
9000 jako zharmonizowanej normy zarzadzania jako$cig na wspolnym rynku. Doty-
czy to gléwnie takich norm, jak: ISO 9001, ISO 9002, ISO 9003 i ISO 9004. Normy
te nie opisuja szczegdlowo parametréw technicznych wyrobow lub ustug, odnosza
si¢ jedynie do spehiania pelnej satysfakcji klientow.

Do przedsigbiorstw, od ktoérych w pierwszej kolejno$ci wymaga si¢ postepowa-
nia zgodnego z tymi normami, zalicza si¢ firmy wytwarzajace nastepujace kategorie
produktow:

— komponenty lub materiaty dla przemyshu spozywczego, a w szczegdlnosci dla

przemystu medycznego, farmaceutycznego i elektrotechnicznego,

— zywnos$¢ i napoje,

— materiaty budowlane i komponenty,
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— opakowania,

— transport specjalistyczny.

Przy tak szerokim ujgciu stosowania pojecie normy staje si¢ dos¢ ogolne. Po-
wstala wigc potrzeba utworzenia norm pomocniczych utatwiajacych wprowadza-
nie norm podstawowych. Dotyczy to norm modelowych o charakterze wytycznych
i norm narzedziowych (Skrzypek, 1993: 7 i nast.).

Wdrazanie norm ISO 9000 w Polsce

Powyzsze uwagi dotyczace norm jakosci ISO 9000 odnosza si¢ takze do systemu
ich wdrazania w Polsce. Réwniez w tym przypadku zawierajg one gtownie wytyczne co
do wyboru i stosowania odpowiedniego modelu, obejmujg zaleznosci pomigdzy pod-
stawowymi pojeciami jakosci (Polska Norma, PN-ISO 9000, 1996). Tak wigc norma
ta jest napisana tak, aby mogta by¢ stosowana w wielu roznych sytuacjach, nie daje
firmom sprecyzowanych wymagan, pozostawiajac im mozliwo$¢ adaptacji do wiasnych
potrzeb. Sytuacja ta jest czgsto naduzywana przez nieuczciwych przedsiebiorcow.

Do celéw wewngtrznego zarzadzania jakoscia stosuje si¢ norme ISO 9004, natomiast
do celow zapewnienia jakosci w kontaktach zewnetrznych — normy ISO 9001-9003.

Polska norma PN-ISO-9001 okres$la system jako$ci w modelu zapewnienia ja-
ko$ci podczas projektowania, konstruowania, produkcji, instalowania iserwisu.
Dotyczy ona modelu dla przedsigbiorstw samodzielnie opracowujacych konstruk-
cj¢ produkowanego wyrobu oraz samodzielnie zapewniajgcego serwis. Model 9001
wybierajg firmy projektujace produkowane wyroby, a wigc posiadajace zaplecze
naukowo-badawcze. Zawiera on wymagania dotyczace systemu jakosci przeznaczo-
ne do stosowania, gdy umowa wymaga udokumentowania zdolno$ci dostawcy do
projektowania, produkcji i dostarczania wyrobu. Wymagania tej normy maja na celu
zapobieganie niezgodnosci z wymaganiami jako$ciowymi na wszystkich etapach
funkcjonowania produktu od projektowania poprzez produkcje i obshuge.

Polska norma PN-ISO-9002 okres$la system jako$ci w modelu zapewnienia ja-
kos$ci podczas produkcji i instalowania. Stosowana jest w przypadku modelu odpo-
wiedniego dla firm produkujacych wyroby 1 $wiadczacych ustugi nie na podstawie
wiasnej dokumentacji, lecz dostarczonej przez klienta w oparciu o licencje. Model
ten jest powszechnie stosowany w zaktadach przemystu spozywczego. Wymagania
zawarte w tej normie majg stuzy¢ zapobieganiu i wykrywaniu niezgodnosci z wy-
maganiami jakoSciowymi podczas produkcji, instalowania, serwisu oraz wdrazania
srodkow zapobiegajacych powstawaniu niezgodnosci.

Polska norma PN-ISO-9003 jest to system jakosci w modelu zapewnienia jakosci
podczas kontroli i badan ostatecznych. Norma ta dotyczy firm po$redniczacych, hurtow-
ni, gdzie kontrola daje ostateczng gwarancje, ze ustalone wymagania zostang spetnione.

Polska norma PN-ISO-9004 dotyczy zarzadzania jakoscig i elementami systemu
jako$ci. Zawiera opis wymagan wystepujacych w poprzednich normach i jest szcze-
gblnie przydatna na etapie wdrazania systemu jakoSci.
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Wybor modelu powinien by¢ dokonany w oparciu o zdolnosci funkcyjne Iub or-
ganizacyjne wymagane od dostawcy w odniesieniu do wyrobu lub ustugi.

We wszystkich modelach wymagania dotyczace jako$ci uzupetniajg si¢, a nie
zastepuja wymagania techniczne dotyczace wyrobu lub ushugi.

Dokumentacja systemu zarzadzania jakoscia

Dokumentacja systemu jako$ci powinna zawierac:

— udokumentowang polityke jakos$ci i cele jakoSciowe,

— ksiege jakosci,

— udokumentowane procedury zgodne z wymaganiami Normy Miedzynarodowej,

— dokumenty potrzebne organizacji dla zapewnienia efektywnego planowania,

prowadzenia i nadzorowania swoich procesow (procedury),

— zapisy zgodne z wymaganiami Normy Migdzynarodowe;j (instrukcje).

Nalezy pamigtaé, ze kazda procedura badz instrukcja powinna by¢ ustanowiona,
udokumentowana, wdrozona i utrzymana. Obszar i zasi¢g dokumentacji systemu za-
rzadzania jako$cia zalezy od takich czynnikow, jak:

— wielkos¢ i rodzaj organizacji,

— stopien ztozono$ci procesOw oraz powigzania mi¢dzy nimi,

— kompetencje personelu.

Dokumentacja wymagana w systemie zarzadzania jako$cig powinna by¢ nadzo-
rowana. Zapisy stanowig specjalny rodzaj dokumentacji i podlegaja nadzorowi zgod-
nie z wymaganiami normy. Nalezy rowniez ustanowi¢ procedure okreslajacg zasady:

— zatwierdzania dokumentow ze wzgledu na ich poprawnos¢ przed wydaniem,

— przegladu, nowelizacji (jezeli jest to konieczne) oraz ponownej akceptacji do-

kumentacji,

— zapewnienia, ze identyfikowane sg zmiany oraz aktualny status dokumentacji,

— zapewnienia, aby aktualna wersja dokumentacji byta dostepna w miejscach jej

zastosowania,

— zapewnienia, aby dokumenty byly czytelne, fatwe do zidentyfikowania i tatwe

do odnalezienia,

— zapewnienia, aby dokumenty pochodzace z zewnetrznego zrodta bylty odpo-

wiednio oznaczone, a ich dystrybucja podlegata nadzorowi,

— zapobiegania niezamierzonemu wykorzystywaniu wycofanych dokumentdw,

— stosowania odpowiedniego ich oznaczenia, jezeli sa one przechowywane

z dowolnego powodu.

W pierwszym stadium rozwoju systemu jako$ci nalezy dazy¢ do tego, aby nie
tworzy¢ nadmiaru dokumentacji wybiegajacej poza wymagania samej normy ISI
9001 lub 9002. Czytajac uwaznie normg, nie znajdziemy w niej zadnych szczegdto-
wych wytycznych czy obowiazkow, dotyczacych na przyktad rozliczania delegacji
krajowych, ewidencji przebiegu pojazdéw stuzbowych, rozmoéow kwalifikacyjnych
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z nowymi pracownikami, sposobu zamawiania materiatdéw biurowych. Budowa ca-
tego systemu w wigkszo$ci zalezy od firmy, ktéra go tworzy. System ten powinien
obejmowac procesy istotne z punktu widzenia jakosci. Rozbudowa dokumentacji
bedzie mogta nastepowac, w miarg jak nowy sposob postepowania stanie si¢ nawy-
kiem. Dokumentem nadrzednym nad procedurami i instrukcjami jest Ksigga Jakosci.
W budowie i formutowaniu tego dokumentu takze wystepuje duza dowolnosé.
Ksigga Jakosci ma peti¢ role mapy systemu jakosci. Najczesciej znajdziemy
w niej odniesienie do poszczegdlnych wymagan normy i informacje, w jaki sposob
normy te zostaty spetnione (Chabiera, Dorosiewicz, Zbierzchowska, 2000: 30—45).

Procedury

Procedury sg kolejnym $rodkiem dokumentujgcym system zarzadzania jako-
$cig w przedsigbiorstwie, opisuja szczegdétowo warunki wykonania i kontroli dzia-
tafh zwigzanych z zarzadzaniem jakoscia. Sa one tworzone na potrzeby konkretnych
wydziatow przedsigbiorstwa i zawieraja caly zakres dzialan, tryby wykonawcze,
kryteria wyboru postanowien alternatywnych oraz kierunku postgpowania w przy-
padku niezgodnosci. Procedury powinny by¢ zwigzane z innymi dokumentami fir-
my, tworzy¢ z nimi wspolna cato$¢ i poprzez ciagle ich doskonalenie wplywaé na
podniesienie catego systemu na wyzszy poziom zadowolenia klienta zewngtrznego
1 wewngtrznego. Tworzone procedury powinny zawierac:

— przedmiot procedury,

— cel procedury,

— kwalifikacje personelu,

— realizacje procedury,

— odpowiedzialnos$¢,

— zapisy, w tym zalgczniki,

— powigzanie z innymi procedurami,

— miejsce przechowywania i archiwizowania (Chabiera, Dorosiewicz, Zbierz-

chowska, 2000: 43; Hamrol, Mantura, 1998: 186).

Podstawowa technikg wdrazania, a nast¢pnie stosowania metody kompleksowe-
go zarzadzania jako$cig jest organizowanie tzw. kot jakosci. Kota jakosci to mate
zespoty pracownikdéw odbywajace regularne spotkania w celu analizowania metod
1 organizacji swojej pracy oraz poszukiwania drég ich poprawy. To wlasnie kola ja-
kosci realizuja w praktyce zasadg cigglego doskonalenia jakosci.

Glowne zasady pracy kot jakosci sa nastepujace:

1. Kazde koto powinno mie¢ ustalone miejsce i1 kalendarz spotkan, a takze usta-

long liste uczestnikow.

2. Koo jakosci nie powinno liczy¢ wiecej niz 5—8 0sob. Przy wigkszym gronie

dyskusja jest utrudniona, powstaje tez nicbezpieczenstwo, ze osoby niesSmiate
zostang z niej w naturalny sposéb wyeliminowane.
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3. Koto jakosci musi mie¢ swojego prowadzacego (przewodniczacego), ktory
powinien dobra¢ sobie zastepce. Powinno mie¢ takze wyznaczonego instruk-
tora, ktory moze, ale nie musi, by¢ cztonkiem kota.

4. Koo jako$ci powinno sktada¢ si¢ z pracownikow tego samego lub zblizonego
szczebla, cho¢ niekoniecznie tego samego dziatu czy zespotu. Wyzsi przeto-
zeni uczestnikéw kota mogg bra¢ udziat w spotkaniach kota, ale jedynie jako
zaproszeni goscie. Nigdy nie powinni tez przewodniczy¢ spotkaniom kota.

5. Nakazdym spotkaniu kota powinien powstac krotki protokot przyjetych wnio-
skow, podjetych prac irozdzielonych rél. Pamigtajmy, ze najlepszy pomyst
nie zostanie zrealizowany, gdy za jego realizacj¢ nie bedzie odpowiedzialna
jedna konkretna osoba.

6. Kota jakos$ci sg niezb¢dnym elementem realizacji metody kompleksowego za-
rzadzania jakoscia.

W pierwszej kolejnosci nalezy wybiera¢ do rozwigzania problemy najprostsze.

Do powodzenia catej inicjatywy jest bowiem konieczne, aby kazde koto jak najszyb-
ciej doswiadczyto pierwszego sukcesu. Tylko sukces, i nic wigcej, przekona cztonka
kota, ze ta dziatalno$¢ ma sens.

Certyfikacja (oznakowanie) produktow

Certyfikacja produktéw oznacza spelienie wymogoéw poszczegodlnych norm
ISO. Ma gwarantowa¢ klientom, ze dany produkt jest bezpieczny i dobry jako$cio-
wo. Certyfikaty na podstawie szczegdtowych opisow produktow sa przyznawane
producentom (ustugodawcom) przez uprawnione do tego osrodki certyfikujace. Jest
to swoista forma nadania wiarygodnos$ci firmom.

Takie znaczenie maja certyfikaty w branzy spozywczej, np. BRC. Podobnie jest
w przemysle motoryzacyjnym, gdzie dostawcami moga by¢ tylko firmy posiadajace
certyfikat ISO TS/16949:2002.

Certyfikacja oznacza takze nadzoér, jaki sprawuja nad tym systemem audytorzy
z o$rodka certyfikujacego. Regularne audyty zapewniajg ciggto$¢ stosowania, moni-
torowania i usprawniania tych proceséw (Sitkowski, 2007).

W handlu i ustugach mamy do czynienia z wystepowaniem podobienstwa wielu
znakow towarowych, ktore moga wprowadzaé klientéw w btad. Przecietny konsu-
ment postrzega bowiem znak towarowy jako cato$¢ (aspekt wizualny) i nie wnika
w poszczegoblne jego elementy sktadowe (Tarka, 2017).

Podsumowanie

Zarzadzanie jakos$cig wytwarzanych towarow i ustug w przedsigbiorstwie to pro-
blem ztozony, wieloaspektowy, a jako$¢ jest rozumiana jako spetnienie przez dany
produkt okre§lonych wymagan, w tym gtownie wymagan nabywcow. Przy zarzadza-



42 Zenon Slusarczyk

niu jakoscig produktow bierze si¢ pod uwage normy ISO, ktére powinny by¢ uwi-
docznione w certyfikatach produktow, zas za jako$¢ produktow w przedsicbiorstwie
odpowiada jego kierownictwo i pracownicy.
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Summary
Quality management of goods and services offered
by companies. Basic issues

Offering quality products is an important part of business man-
agement. Such products increase confidence and customer
satisfaction. Quality management covers such core aspects as
strategic planning, control, internal and external auditing. The
quality of offered goods and services is an important element
of company management. Product quality management is de-
signed to increase customer trust and satisfaction, increase rev-
enue, and reduce the cost of manufacturing and marketing. This
article discusses basic (in the author’s opinion) issues involved
in managing the quality of goods and services offered by com-
panies.

Keywords: Quality management, ISO standards,
standardisation, quality certificates





