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SYSTEM JAKOSCI W PRZEDSIEBIORSTWIE

Narzedziem wprowadzenia zarzgdzania przez jakosé w przedsiebior-
stwie jest system zapewnienia jakosci. System jakosci to podstawowy fun-
dament planu strategicznego firmy, tworzacy charakterystyczny styl za-
rzadzania. Dobrze zaprojektowany i opracowany, a takzie wdrozony, sy-
stem jakosci stuzy podniesieniu wiarygodnosci firmy i powinien przyniesé
przedsiebiorstwu w pelni wymierne efekty ekonomiczne. Ponadto sta-
nowi on szanse uzyskania sukcesu rynkowego przedsiebiorstwa poprzez
gwarancje dobrej jakosci oferty rynkowej i jej powtarzalnosé. Swym za-
siegiem obejmuje zesp6l czynnosci realizowanych przez sluzby marke-
tingu, badania i rozwoju, produkcyjne, dystrybucji a takze obstugi po-
sprzedaznej i gwarancyjnej.

Jego ksztalt zalezy w duzej mierze od celéow firmy, rodzaju produko-
wanych wyrobow, a takze, co bardzo wazne, doSwiadczenia w zakresie
jakosci. Opiera sie on na wyborze czynnikow, ktére przesadzaja o pozio-
mie jakosci produktu, towaru, ustugi. Stanowi specyficzny rodzaj nad-
zoru nad czynnikami ludzkimi, technicznymi i organizacyjnymi, ktére w
dzialalnoéci kazdego przedsiebiorstwa pelnig znaczacg role. System za-
pewnienia jakosci wdrozony i sprawnie funkcjonujacy tworzy szanse
zmniejszenia przypadkowo$ci w podejmowanych decyzjach, prowadzi
takze do znaczgcego ograniczania nieokreslonosci.

1 E. Skrzypek, Systemy zapewnienia jako$ci — doSwiadczenia przedsig-
biorstw, Wyd. UMCS, Lublin 1993.
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System zapewnienia jako$ci opracowany jest na podstawie norm ISO
9000 i EN 45000. Normy te majg dynamiczny charakter i ulegajg ciggle-
mu rozwojowi. Aktualny obraz norm rodziny norm ISO przedstawia tab.

Symbol ,
normy Tre$¢é normy

ISO 8402 Jako$¢ — terminologia

ISO 9000 Normy dotyczace zarzadzania jakoscig i zapewnienia jakosci;
Wytyczne wyboru i stosowania
ISO 9001 Systemy jakosci; Model zapewnienia jakosci w projektowaniu, kon-
struowaniu, produkcji, instalowaniu i serwisie
ISO 9002 Systemy jakosci; Model zapewnienia jakos$ci w produkejii instalowaniu

v Systemy jakosci; Model zapewnienia jako$ci w kontroli i badaniach
ISO 9003 konhcowych

ISO 9004 Zarzadzanie jakoscig i elementy systemu jakosci; Wytyczne

ISO 9000-2 Normy dotyczace zarzadzania jako$cig i zapewnienia jakosci — cz. 2;
Ogodlne wytyczne do stosowania ISO 9001, 9002, 9003

ISO 9000-3 Normy dotyczgce zarzadzania jakoscig i zapewnienia jakosci — cz. 3;

Wytyczne do stosowania ISO 9001 podczas opracowywania, dostar-
czania i obslugi oprogramowania

ISO 9000-4 Normy dotyczace zarzgdzania jakoscig i zapewnienia jakosci — cz. 4;

IEC 300-1 Przewodnik do zarzadzania programem w zakresie niezawodnosci
ISO 9004-2 Zarzadzanie jakoscig i elementy systemu jakosci — cz. 2; Wytyczne
dla ustug

ISO 9004-3 Zarzgdzanie jakoscig i elementy systemu jakosci — cz. 3; Wytyczne
dla przetworzonych materialow

ISO 9004-4 Zarzadzanie jako$cig i lementy systemu jakosci — cz. 4; Wytyczne
do doskonalenia jakosci

ISO 10011-1 Wytyczne do auditowania systeméw jakosci — cz. 1; Audit

1S0O-10011-2 Wytyczne do auditowania systemoéw jakosci — cz. 2; Kryteria kwa-
lifikacji auditoréw systemoéw jakosci
1SO-10011-3 Wytyczne do auditowania systemoéw jakosci — cz. 3; Zarzadzanie

programami auditéw

Normy te ze wzgledu na zmiane warunkéw rynkowych podlega¢ beds
nowelizacji, obecny ich ksztalt uwzglednia rewizje dokonywane przez
ISO/TC 176 w 1994 roku. Przeglagddow i nowelizacji norm i innych aktow
prawnych dokonuja co pie¢ lat Komitety Techniczne.

Normy ISO stanowig baze dla okre$lania przejrzystego i powtarzalne-
go systemu zapewnienia jakosci, ktorego realizacja powinna stuzyé¢ mak-
symalizacji efektywnosci gospodarowania i spelnieniu oczekiwan klien-
tow w zakresie ustabilizowanej jako$ci wyrobdéw. Sa to normy o charak-
terze organizacyjnym, nie dostarczajg gotowych recept na rozwigzanie
problemu, dlatego tez kazde przedsiebiorstwo, ktére decyduje sie¢ na wpro-
wadzenie systemu jakosci musi uwzgledniaé w maksymalnym stopniu
swojg specyfike.
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AUDIT JAKO NARZEDZIE WERYFIKACJI SYSTEMU JAKOSCI

Zgodnie z terminologia zamieszczong w normie EN 28402 audit ja-
koéci to systematyczne i niezalezne badanie, majgce okreslié czy dzialania
dotyczace jako$ci i ich wyniki odpowiadaja zaplanowanym ustaleniom
oraz czy te ustalenia sg skutecznie realizowane t pozwalajg na osiggniecie
celow. Audit stanowi podstawowe narzedzie sprawdzenia skutecznosci
dzialania systemu, umozliwia ocene i udoskonalenie wdrazanego lub ist-
niejacego systemu jakosci.

Przeglad norm ISO 9000 upowaznia do stwierdzenia, ze audit jest pod-
stawowym S$rodkiem w zarzadzaniu. Jest to instrument, ktéry umozliwia
realizacje wyznaczonych przez przedsiebiorstwo celow w ramach ogélnej
polityki jakosci. O prowadzeniu wewnetrznych auditow jakosci traktuja 2:

1) model zapewnienia jakosci zbudowany na podstawie normy ISO
9001, a wiec najszerszej, czyli obejmujacej projektowanie, produkcje,
instalowanie i serwis. W punkcie 4.17 tej normy wskazano, ze do-
stawca powinien opracowaé i stosowaé system zaplanowanych i udo-
kumentowanych wewnetrznych auditéw jakosci w celu okreslenia efek-
tywnosci systemu jakosci. Audity powinny byé planowane odpowied-
nio do sytuacji waznosci dziatan. Audity i wynikajace z nich dziatania po-
winny byé prowadzone zgodnie z udokumentowanymi procedurami. Wy-
niki auditéw powinny by¢ dokumentowane i przedstawiane do wiado-
mosci personelowi odpowiedzialnemu za auditowany obszar. Kadra kie-
rownicza odpowiedzialna za dany obszar dzialan powinna podejmowac
okresowo dzialania korygujace nieprawidlowosci ujawnione w wymiku
auditu;

2) model zapewnienia jakosci zbudowany na podstawie normy ISO
9002, a wiec odnoszgcy sie do sytuacji, gdy przedsiebiorstwo zajmuje sig
produkejg i instalowaniem.

Audit wewnetrzny stanowi jeden z trzech typoéw auditéw (wewnetrz-
ny, zewnetrzny, w tym klienta i certyfikacyjny). Audit wewnetrzny umo-
zliwia kierownictwu przedsieborstwa weryfikacje wdrozenia i adekwat-
nosci zaplanowanego sposobu postepowania w celu utrzymania i doskona-
lenia systemu zapewnienia jakos$ci oraz uzyskania odpowiedniego stopnia
zaufania do jakosci wyrobow i ustug danej jednostki.?

Wsrod powododw, dla ktorych przeprowadzany jest audit nalezy wy-
mieni¢:

— wymagania norm,

2 E, Partyka, Audit wewnetrzny, MPiH, ORGMASZ, ZETOM, Warszawa
1994.

3 E. Skrzypek, Audit. Instrument weryfikacji skutecznodci dzialania syste-
mow jakos$ci w przedsigbiorstwie, PTE, Lublin 1994,
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— fakt, iz audit stanowi mechanizm sterowania, ktéry wykorzystuje
kierownictwo przedsiebiorstw.

— mozliwoé¢ dokonania korekty niezgodno$ci z pewnym wyprzedze-
niem czasowym,

— stanowia zweryfikowany i skuteczny instrument poprawy jakosci
w przedsieborstwie.

Audit dobrze zaplanowany i sprawnie przeprowadzony powinien stu-
zy¢ zebraniu dowoddw, ktore pozwalajg na dokonanie oceny statusu ja-
kosci na podstawie konkretnych faktéw, obiektywnych dowodéw. Do cech
obiektywnych dowodéw zaliczy¢ nalezy: oparcie na obserwacjach poczy-
nionych w przedsiebiorstwie, mozliwosé stwierdzenia ich istnienia i udo-
kumentowania, iloSciowy charakter. Audit posiada swoéj zakres, ktory
obejmuje okreslenie norm i dokumentéw, na zgodnoé¢ z ktérymi ma by¢
badany system jakosci audiotowanego oraz okreslenie elementéow jakosci,
ktore zostang poddane auditowi. Po opracowaniu planu auditu ma miej-
sce jego wykonanie, sporzadzenie raportu z auditu oraz okreSlenie na-
stepstw auditu, czyli podjecie dzialan korygujacych.

Audit nie jest kontrola, ani diagnozg. Mimo iz gléwnym celem auditu
jakosci jest ocena, w tym takze ocena potrzeby poprawy lub prowadzenia
dzialan korygujacych, nie mozna myli¢ auditu z nadzorowaniem czy kon-
trola. Sa to bowiem dzialania, ktérych celem jest sterowanie procesem
lub akeceptacja przedmiotu transakcji. Audit jakosci nie moze byé trak-
towany jak inspekcja techniczna, czy rewizja. Audit nie jest tez diagnoza,
ktéra w zasadzie obejmuje czynniki zewnetrzne, wewnetrzne.

Audit umozliwia poréwnanie wlasnego rozumienia wymagan zawar-
tych w normach, bedacych podstaws opracowania systemu zapewnienia
jako$ei z ich interpretacja dokonywang przez auditoréw. Ma on za zada-
nie dostarczy¢ organizacji, ktéra zlecila jego przeprowadzenie obiektyw-
nych dowoddw, ze system jakosci jest wlasciwy, zgodny z wymaganiami,
skuteczny i zdolny do zrealizowania postawionych przed nim celow.

Audit tworzy mozliwo$¢ zdobycia informacji $wiadczgcych o niedo-
skonalosci calego systemu (moga by¢ one wychwycone przez auditorow,
ale moze sie zdarzy¢, ze zauwaza je pracownicy i we wlasnym zakresie
dokonajg korekt systemu zapewnienia jako$ci). Jest on wainym narze-
dziem gromadzenia dowodow niezbednych przy redukeiji i eliminacji przy-
padkéw niezgodnosei, szczegblnie w przedsiewzieciach prewency jnych, po-
nadto stuzy dokonaniu analizy i oceny wszystkich dzialan jakoSciowych
dla zagwarantowania skuteczno$ci systemu i uniemozliwienia jego de-
formacji.t

4+ T. Makos, E. Skrzypek, Weryfikacja systemu jakoSci na przykiadzie
laboratorium badawczego, Rzeszowskie Zeszyty Naukowe, Prawo i Ekonomia, UMCS

Filia w Rzeszowie, Rzeszow 1995.
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Wainym powodem, dla ktérego przeprowadza sie¢ audit jest pomiar
zaufania oraz szansa udowodnienia, ze wszystko to, co jest przez przed-
siebiorstwo deklarowane, faktycznie zostalo wykonane.5

Audit posiada zréinicowane cele w zaleznosci od typu, ktéry stanowi
podstawe wyroznienia nastepujacych rodzajéw auditu: zewnetrzny, wew-
netrzny, certyfikacyjny, procesu, procedury, wyrobu, ustugi, prewencyj-
ny, korygujacy, nadzoru, kontrolny, habilitacy jny.

PODSTAWA PRAWNA PRZEPROWADZENIA AUDITU

Podstawg prawng do przeprowadzenia auditow jest norma ISO 10011:
Wytyczne do auditu systemu jakosci, ktora sklada sie z trzech czesci:

— ISO 10011-1 Audit,

— ISO 10011-2 Kryteria kwalifikacji auditoréw jakosci,

— IS0 10011-3 Zarzadzanie programami auditow.

Norma ISO 10011-1 zawiera zasady, kryteria i podstawowe zastoso-
wanie, ponadto przedstawia wytyczne do ustanowienia, planowania, wy-
konywania i udokumentowania auditéw systeméw jakosci. Norma ta do-
starcza takze wytycznych odnoszacych sie do potwierdzenia istnienia ele-
mentéw systemu jakosci i ich stosowania oraz potwierdzania zdolnosci
systemu do osiggniecia okreslonych celow jakosci.

Norma ISO 10011-2 podaje wytyczne dotyczace kryteriow kwalifikacji
auditoréw ktérzy wykonujg audity systeméw jakosci wedlug normy ISO
10011-1. Norma ISO 10011-3 zawiera wytyczne do kierowania programami
auditow systemoéw jakosci. Umozliwia ona ustalanie i stosowanie funkeji
zarzgdzania programami auditu podczas realizacji auditow zgodnie z za-
leceniami normy ISO 10011-1. Przywotana norma w punkcie 4 w naste-
pujacy sposob okresla cele auditow:

— stwierdzenie zgodnosci lub niezgodnosci elementéw systemu jakos-
ci z okreslonymi wymaganiami,

— ocena skutecznosci wdrozonego systemu jakosci dla osiagniecia
okreslonych celow jakosciowych,

— umozliwienie auditowanemu poprawy jego systemu jakosci,

— spelnienie wymagan wynikajgcych z przepisow,

— umozliwienie rejestracji systemu jakosci auditowanego.

Audity przeprowadzane sg najczesciej w celu:

— dokonania wstepnej oceny dostawcy w przypadku zamiaru zawarcia
umowy,

5 E. Zielinska-Wozniak, E. Rodanska, P. Pajdzierski, Audit.
Narzedzie sprawdzenia skutecznoéci dziatania systemu jako$ci, ZETOM, Warszawa
1292,
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— potwierdzenia, ze wlasny system dostawcy stale odpowiada okreslo-
nym wymaganiom i jest wdrozony,

— dokonania oceny wlasnego systemu jakosci wzgledem normy sy-
stemu jakosci.

AUDIT W OCENIE BADANYCH PRZEDSIEBIORSTW

Spostrzezeenia i wnioski zawarte w niniejszej czesci artykutu oparte
sq na badaniach, ktoére zostaly przeprowadzone w drugiej polowie 1994
roku, objeto nimi firmy w réznym stopniu zaawansowane w pracach nad
systemem zapewnienia jako$ci. Przeprowadzono wywiady i badania an-
kietowe. Badaniem objeto ponad dwiescie przedsigbiorstw, kompletne od-
powiedzi, ktoére mogg stanowi¢ podstawe do prezentacji wynikéw i wnmio-
skowania otrzymano od siedemdziesieciu respondentow.

Celem tych badan byla préba uzyskania opinii przedsiebiorstw, ktére
zetknely sie z auditem zaré6wno zewnetrznym, jak i wewnetrznym co do
skutecznosci tego narzedzia weryfikacji systemu jakosci, procedury jego
przeprowadzania, cech auditoréw, przedsiewzie¢ poauditowych i innych.
Ponadto badania staly sie plaszezyzng, ktora umozliwila identyfikacje
sukcesow i klopotéw przedsiebiorstw, ktore posiadajg gotowy i funkcjo-
nujacy system zapewnienia jakosci, jak i tych, ktore system jako$ci do-
piero buduja.

W wyniku przeprowadzonych badan w przedsiebiorstwie mozna sfor-
mulowaé pewne spostrzezenia i wnioski zwigzane z celami, zadaniami
i procedurg przeprowadzenia auditu w przedsiebiorstwie. Sposirzezenia te
odnoszg sie zaréwno do auditéw wewnetrznych, jak i zewnetrznych.

Audity przeprowadzane byly w ciggu technologicznym, w cyklu wy-
twarzania wyrobu. Obejmowaty dwie czesci: prace z dokumentami, bada-
nie na wydziale produkcyjnym. Badani respondenci przestrzegali zasady,
ze nalezy odpowiadaé SciSle na postawione pytania, nalezy dolozy¢ wszel-
kich staran, by wywrze¢ pozytywne wrazenie na auditorach, w trakcie
auditu potrzeba wykazaé¢ sie dyplomacjg. Waznym warunkiem powodze-
nia w procesie auditu jest dobre psychiczne i merytoryczne przygotowa-
nie sie do niego.

Audit stanowi plaszezyzne dla zdobycia do$wiadeczenia przez przedsie-
biorstwo w wielu obszarach. Wprowadza on dyscypline do przedsiebior-
stwa. Jednocze$nie nalezy podkresii¢, ze audit przez niektére przedsie-
biorstwa odbierany jest jako duza ucigzliwo$¢, zakl6cenie normalnego
rytmu pracy.

Na uwage zastugujg zaobserwowane cechy auditorow, ktérzy przepro-
wadzali audity. Zgodnie podkre$lano, ze charakteryzowal ich:
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— upor w dazeniu do wyznaczonego celu,

— fachowo$¢, otwartose, dojrzalose, zdrowy rozsadek,

— zdolno$¢ do postrzegania sytuacji w sposdb realistyczny,

— zdolno$¢ kierowania zespolem ludzkim,

— umiejetnos¢ jasnego formulowania my$li, uwag i stwierdzen,

— umiejetnos¢é gromadzenia faktéw w sposob obiektywny i uczeiwy,

— zdolno$¢ pozostawania wiernym przedmiotowi auditu, przeprowa-
dzania go zgodnie z planem auditu (data, godzina, nazwisko osoby audi-
towanej numer punktu normy),

— pelne poszanowanie zwyczajow panujacych w przedsiebiorstwie,

— zdolno$¢ reagowania w sposéb zdecydowany w trudnych sytuac-
jach,

— umiejetne zbieranie informacji poprzez dyskusje i rozmowy z pra-
cownikami,

— niedopuszczanie do mozliwosci poddania sig¢ sterowaniu przez
auditowanego,

— brak przedsiewzie¢ polegajagcych na wypelnianiu ciszy podczas
auditu,

— umiejetnos¢ stawiania pytan gwarantujgcych uzyskanie pelnej od-
powiedzi,

— brak pytan tendencyjnych,

— konsekwentne zadawanie pytan, az do momentu uzyskania dowodu
o charakterze pozytywnym, badz negatywnym, ktére zawsze mialy postaé
faktu lub dokumentu,

— zadanie konkretnych odpowiedzi na zadane pytania, niedopusz-
czanie do przyjecia za zadowalajaca odpowiedz np. ,,w zasadzie moge
odpowiedzie¢ tak”,

— odrdznianie w sposob konsekwentny faktow od subiektywnych
sadow,

— badanie dokumentéw systemu zapewnienia jakosci zawsze w miej-
scu ich przechowywania a nie w pokoju konferencyjnym, podkreslano
ogromne znaczenie logigramow, schematow, ktére bardzo wysoko bytly
oceniane przez auditoréw, poniewaz znacznie ulatwialy przeglad systemu,
podkreslajac jego przejrzystos¢; dobrze sporzadzony logigram znacznie
skracal przeprowadzany audit w konkretnym obszarze, dlatego warto
z tych doSwiadczen skorzysta¢ i stosowaé je w praktycznej dziatalnosei
w pracach nad systemem zapewnienia jakosci, w szczegélnosci za§ w pra-
cach nad jego dokumentacjs,

— wystrzeganie sie przez auditoréw dawania zalecen w przypadku
wykrycia niezgodnosci,

— przestrzeganie zasady, by dla kazdej niezgodnosci sporzadzaé pro-
tokol.
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Wiekszos¢ przedsigbiorstw ma pelng $wiadomos¢, ze nie mozna dazyé
do ukrywania niezgodno$ci i niedociagnie¢, bo wezesniej czy poézniej zo-
stang one wykryte przez auditora, jednoczesnie wskazywano, ze im szyb-
ciej zostang ujawnione, tym lepiej dla systemu zapewnienia jako$ci juz
funkcjonujgcego w firmie, czy bedacego w trakcie tworzenia.

W wielu przedsiebiorstwach podkreslano, ze wielokrotne audity wew-
netrzne przeprowadzane w przedsiebiorstwach tworzg niemal partnerskie
relacje auditor-auditowany. Zdecydowana wigkszo$¢ przedsigbiorstw dys-
ponowala wlasng kadrg auditorow, ktorzy szkoleni byli przez:

— PCBC — Polskie Centrum Badan i Certyfikacji,

— Ofrodek Badania Jakosci Wyrobow ZETOM,

— TUV Technische Uberwachung Verein,

— KEMA Registered Quality, Polska,

— SGS — Polskie Towarzystwo Kontroli SUPERVISE,

— AFNOR - Association Francaise de Normalisation.

Firmy, ktore zostaly poddane auditowi przedcertyfikacyjnemu stwier-
dzaly, ze jest on niezbedny, poniewaz umozliwia usuniecie ewentualnych
niezgodnosci, co znacznie ulatwia audit certyfikacyjny. Pozytywnie oce-
niane takze byly audity nadzoru. Stwierdzano wrecz, ze audit tego rodza-
ju utrzymuje przy zyciu system jakosci oraz umozliwia stale jego do-
skonalenie.

SUKCESY 1 KLOPOTY PRZEDSIEBIORSTW WDRAZAJACYCH SYSTEM
ZAPEWNIENIA JAKOSCI

We wszystkich badanych przedsiebiorstwach istnieje $wiadomos$é¢, ze
system zapewnienia jakosci zgodny z wymogami norm ISO 9000 stanowi
warunek funkcjonowania firmy w konkurencyjnej gospodarce rynkowej.
Zatem klimat do podjecia lub kontynuowania prac nad systemem zapew-
nienia jako$ci jest coraz bardziej sprzyjajacy.

Badane przedsiebiorstwa podjely szkolenia w zakresie norm ISO 9000
i EN 45000 oraz zarzadzania jakoscig i przez jakosé, trwaja one od roku
do czterech lat. Najcze$ciej wybierang norma bedaca podstawa zaprojek-
towania, opracowania i wdrazania systemu jakosci okazala si¢ norma
ISO 9001. Wyb6ér normy jest sprawa niezmiernie wazna dla powodzenia
prac nad systemem jakosci, jednocze$nie przedsiebiorstwa majg pelng
$wiadomosé, ze wybdr modelu zpewnienia jakoSci pozostaje w Scistej ko-
relacji ze stawka oplat przy ubieganiu sie o certyfikat.

Koszty szkolen w badanych przedsigbiorstwach ksztaltowaly sie bar-
dzo réznie od 10 mln zl do 400 mln zl. Szkoleniem w badanych przedsie-
biorstwach objeto od 10 do 90% zalogi. Niepokojacy jest fakt, ze w zde-
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cydowanej wiekszosci przedsiebiorstw nie prowadzi sie ewidencji kosztéw
w ukladzie: koszty prewencji, koszty oceny, koszty brakow wewnetrznych
i zewnetrznych. Ewidencja kosztéw ogranicza sie do kosztéw brakow
wewnetrznych i zewnetrznych. Wielu respondentow podkreslalo brak nie-
zbednych materialéow szkoleniowych w zakresie problematyki kosztéw ja-
kosci, wskazywano na potrzebe szerszej popularyzacji wiedzy z tego za-
kresu.

TRUDNOSCI ZWIAZANE Z WDROZENIEM SYSTEMU JAKOSCI

Wisrdad trudnosci, jakie napotkaly przedsiebiorstwa w pracach nad sy-
stemem jakosci nalezy wskazaé:

— niezbyt wysoka znajomos¢ i rozumienie strategii zarzadzania ja-
koscia w oparciu o normy ISO 9000 a takze slaba znajomos¢ filozofii
TQM, :

— braki w przygotowaniu kadry, ktéora moglaby podjaé¢ sie opracowa
nia i wdrozenia systemu jakosci,

— przecigzenie obowigzkami czesto matej grupy osob, ktoéra stala sie
odpowiedzialna za prace nad systemem jakosci,

— dotkliwy brak srodkéow na szkolenia,

— powazne trudno$ci w opracowaniu dokumentacji systemu,

— zacofanie technologiczne, braki w zakresie sprzetu pomiarowego,

— malo sprawny system komunikacji w przedsiebiorstwic,

— powolna zmiana $wiadomos$ci pracownikow i czesto kadry kierow-
niczej w kwestiach zarzadzania przez jakosé oraz odpowiedzialnos¢ za
jakosé,

— zapewnienie, by wszyscy pracownicy byli swiadomi, ze kierownic-
two firmy jest w pelni zaangazowane w problematyke jakosci.

Wskazywano ponadto na koniecznoéé wiekszej popularyzacji proble-
matyki systeméw jakosci w srodkach masowego przekazu. Opowiadano
sie za szerszg informacjg odnoszgcg sie do mozliwoSci uczestnictwa w
szkoleniach prowadzonych przez krajowych specjalistow i firmy zagra-
niczne. Wskazywano na potrzebe ksztalcenia studentéw w zakresie pro-
blematyki jakosci, powolania wiekszej liczby studiéw podyplomowych
i doktoranckich z zakresu problematyki zarzgdzania jakoscia.

KORZYSCI ZWIAZANE Z WPROWADZANYM SYSTEMEM JAKOSCI
Wsrod korzyscei uzyskanych w wyniku podjecia prac nad systemem za-
pewnienia jakosci wskazywano:
— podejmowanie prob kompleksowego traktowania jako$ci w kon-
tekscie filozofii TQM, w niektorych przedsigbiorstwach posiadajacych

22 Annales, sectio H, vol. XXIX/XXX
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certyfikat lub konczgcych prace nad wdrozeniem systemu zapewnienia
jakosci zauwazono rosnaca $wiadomosé koniecznosci wdrazania strategii
TQM, bedacej docelowym modelem zarzgdzania przez jakosé,

— uporzgdkowanie obszaru zarzadzania i kierowania przedsiebiorst-
wem w zakresie jakosci, stworzenie mozliwosci powstania czytelnego mo-
delu struktury organizacyjnej,

— coraz lepsza znajomos¢ celow jakosciowych oraz zadan i kompe-
tencji pracownikow,

— wyrazne wyspecyfikowanie podzialu kompetenciji,

— inne traktowanie klienta, zauwazenie jego nowej, aktywnej roli w
warunkach konkurencyjnego rynku oraz wplywu na ksztaltowanie pozio-
mu jakosci,

— podjecie prob wprowadzenia form aktywnego marketingu,

— poprawa kultury wewnetrznej w przedsiebiorstwie oraz zapoczat-
kowanie przemian, ktére winny wspomagaé¢ procesy restrukturyzacji,

— szansa poprawy dyscypliny produkeji i realizacji ustug poprzez lep-
sze sterowanie procesami oraz poprawe organizacji,

— pewne usprawnienie obiegu informacji oraz upowszechnienie in-
formacji o jakosci w calym przedsiebiorstwie,

— uporzadkowanie wielu obszaréw przedsiebiorstwa, wprowadzenie
porzadku na kazdym stanowisku pracy,

— uporzgdkowanie dokumentéw i drukéw, proba przelamania Swia-
domosci, ze dokumentowanie nie ma na celu utrudniaé¢ funkcjonowanie
zalodze przedsiebiorstwa, lecz winno stuzyé¢ zrozumieniu faktu, ze nie-
udokumentowane problemy nigdy nie znikaja, ale funkcjonujg i stanowig
problem do rozwiazania,

— préba podejmowania dzialan zgodnie ze schematem: co, dlaczego,
kiedy, jak, gdzie, kto,

— mozliwosci identyfikacji i lokalizacji przyczyn powstawania wadli-
wosci,

— mozliwosci obnizenia kosztéw w wyniku lokalizacji wadliwosci
i jej likwidacii,

— $wiadomosé koniecznosci wprowadzenia rachunku kosztow jakosci,

— coraz szersze stosowanie narzedzi statystycznych przez pracow-
nikow,

— mozliwosé lepszego porozumienia sie miedzy producentem i kon-
sumentem,

— rosngce zaufanie klientéw do przedsiebiorstwa,

— wzrost motywacji do lepszej pracy,

— wprowadzenie obowigzku legalizowania i wzorcowania wszystkich
aparatéw pomiarowych.
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Wyniki badan przeprowadzonych w przedsiebiorstwach potwierdzaja
znaczny wzrost zainteresowania problematyks jako$ci, rozumiang w spo-
sob kompleksowy, a wiec uwzgledniajgcy caly okres powstawania i zycia
wyrobu, czyli majg swiadomos¢ rozpatrywania problemoéw jakosci w fa-
zie przedprodukceyjnej, produkeyjnej i poprodukeyjnej. Odnotowano takze
wzrost zainteresowania filozofig zarzgdzania przez jako$¢, ktorej skutecz-
nym narzedziem sg systemy zapewnienia jakosci budowane na bazie norm
ISO 9000, zas sprawdzonym instrumentem weryfikacji ich skutecznosci
jest audit. Stan prac nad zaprojektowaniem, opracowaniem i wdrozeniem
systemoéw jakosci w przedsiebiorstwach, laboratoriach badawczych, ustu-
gach potwierdza teze, ze zarzgdzanie jakoScig traktowane jest jako waz-
ny podsystem zarzadzania firmg w warunkach konkurencyjnej gospodarki
rynkowej. Istnieje konieczno$¢ prowadzenia badan zmierzajacych do
okreslenia efektywnosci wdrazanych systemow jakoSci zaré6wno w przed-
siebiorstwach, jak i laboratoriach. Waznym jednak warunkiem podjecia
tego rodzaju badan jest wprowadzenie przez certyfikowane przedsiebior-
stwa a takze prowadzgce prace nad systemem rachunku kosztow jakosci
w podziale na koszty prewencji, oceny oraz brakéw wewnetrznych i zew-
netrznych.

SUMMARY

The paper provides an estimation of the quality system on the basis of audit.
It presents the results of studies carried out in enterprises in the other half of
1994. 1t contains the characteristics of the system of quality ensurance in an
enterprise on the basis of norms ISO 9000. The paper discusses the legislative
basis for audits of the quality system. The most important part presents evaluation
of audit made by the subjects, presentation and analysis of the successes and
problems of the firms which undertook the task of working out of the system and
those which have already introduced the certified quality systems.






