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1. Wprowadzenie

Istniejąca sytuacja gospodarcza zmusza nasze organizacje
, a głównie przedsiębiorstwa do kształtowania kultury projakościowej, szczególnie 
w perspektywie pełnej integracji w ramach Unii Europejskiej. Dynamicznie zmieniające się warunki na rynku wymagają od przedsiębiorstwa orientacji na nabywcę, konsumenta i na procesy ciągłego doskonalenia, ciągłych zmian celem zaspokojenia rosnących jakościowo potrzeb. Prowadzi 
to do ciągłego doskonalenia w obszarze jakości wyrobów i usług oraz ciągłych badań, a szczególnie badań marketingowych. Takie działania dają możliwość osiągnięcia odpowiedniej pozycji w walce konkurencyjnej 
na rynku krajowym i międzynarodowym.

Wymiernym efektem osiągnięcia organizacji odpowiedniej pozycji 
na rynku jest uzyskanie certyfikatu na własny system jakości (SJ). Wejście Polski do Unii Europejskiej mobilizuje nasze przedsiębiorstwa do podnie-sienia poziomu jakości wyrobów i usług, co pozwoli osiągnąć zadowolenie klientów, szybką realizację zamówień oraz zadowolenie pracowników. Ponadto zaostrzone wymagania społeczeństwa w zakresie ochrony natural-nego środowiska i bezpieczeństwa pracy zmuszają przedsiębiorstwa 
do ciągłego doskonalenia działań na rzecz jakości, ochrony środowiska 
i bhp.

W nowocześnie zarządzanych przedsiębiorstwach (firmach) narodziła się koncepcja integracji poszczególnych systemów jakości w jeden spójnie działający system. Systemem tym jest Zintegrowany System Zarządzania (ZSZ) firmą oparty na systemach zarządzania: jakością, środowiskiem oraz bezpieczeństwem i higieną pracy.

W Polsce intensywnie rozwija się proces wdrażania norm między-narodowych i europejskich dotyczący systemów jakości oraz norm branżowych. Wymagania norm mają zastosowanie przy projektowaniu, wdrażaniu i eksploatowaniu systemów jakości. Należy podkreślić, że dopie-ro wdrożony system jakości w firmie daje podstawę do ubiegania się 
o przyznanie certyfikatu. 

2. Podstawy zarządzania jakością

Jakość wyrobów i usług od wieków interesowała filozofów, władców, producentów i klientów. Zmieniał się tylko stosunek producentów i klien-tów do problemów jakości wyrobów i usług. Zasadniczy przełom w tym względzie nastąpił od rewolucji przemysłowej a zapoczątkowany w Anglii na przełomie XVIII i XIX wieku. Spowodowało to przejście od produkcji rzemieślniczej do przemysłowej w skali masowej. Producenci postępowi zwrócili większa uwagę na procesy technologiczne, kwalifikowanie surow-ców i badania gotowych wyrobów.

Z upływem lat na pierwszym miejscu postawiono nowy aspekt proble-matyki jakości tj. kontroli jakości i badań w procesie produkcji. Wprowa-dzenie do badań i kontroli metod statystyki matematycznej oraz opraco-wanie specjalnych kart kontrolnych przez Shewharta było przełomem 
w ewolucji rozwiązań problemów jakości, które objęły całe przedsiębior-stwa, tj. sferę wytwarzania i sferę zarządzania. W wyniku tych działań uwidoczniły się efekty jakościowe w przedsiębiorstwach, a przede wszyst-kim w procesach zarządzania i produkcji [2,3,4].

W procesach zarządzania wyróżnić można pięć podstawowych fun-kcji: planowanie, organizowanie, sterowanie (kierowanie), kontrolowanie 
i doskonalenie. Natomiast zarządzanie jakością polega na wykonywaniu funkcji zarządzania w stosunku do jakości systemu zarządzanego i jakości jego składników [2].

Dostarczanie na rynek wyrobów odpowiedniej jakości stanowi podsta-wowy warunek zaistnienia i utrzymania firmy na rynku. Można to zreali-zować spełniając jakościowo wymagania i oczekiwania wobec nabywanych towarów. Jakość wyrobu obok ceny i terminowości dostaw jest podsta-wowym czynnikiem decydującym o konkurencyjności na rynku. Pojawienie się konkurencji spowodowało zainteresowanie wytwórców problemem osiągnięcia oczekiwanej jakości wyrobów, a tym samym zarządzaniem jakością.

Problematyka jakości i zarządzanie jakością znalazły szerokie zasto-sowanie w firmach. Wdrożenie nowych systemów i koncepcji poprawy jakości oraz doskonalenia jakości przyczyniły się do wzrostu jakości wyrobów. Rozwój procesu zarządzania jakością wyrobów (rys. 1) można podzielić na trzy etapy [4]:

· kontroli, czyli usuwania błędów,

· regulacji i zapobiegania wadom,

· zarządzania, czyli panowania nad jakością.
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Rys. 1. Etapy rozwoju procesu zarządzania jakością wyrobów w przedsię-biorstwie.
Kontrola jakości gotowych wyrobów polegała na sprawdzeniu jednej lub kilku właściwych cech wyrobu i porównaniu ich wyników 
z określonymi wymaganiami. W tym przypadku firma godzi się na fakt istnienia braków gotowych wyrobów. Ponadto wykrycie wad jakościowych gotowych wyrobów jest niekiedy bardzo trudne, a czasami nawet niemożliwe. Dlatego też część wadliwych wyrobów trafia do klienta powo-dując utratę jego zaufania do firmy. Najsłabszą strona kontroli gotowych wyrobów był fakt, że personel, który odrzucał wadliwe wyroby nie zajmował się natomiast ustaleniem powodów ich powstania.

Istotnym postępem w tym zakresie było wprowadzenie sterowania jakością poprzez wykorzystanie wyników badań wyrobów celem wyelimi-nowania źródeł powstawania braków. Sterowanie jakością stosuje się najczęściej do pojedynczych procesów produkcyjnych z wykorzystaniem metod statystycznych. Pozwala to firmie osiągnąć duże korzyści ekono-miczne wynikające z redukcji kosztów jakości. Statystyczne sterowanie jakością zostało ściśle powiązane z systemem zapewnienia jakości. Poprawa wskaźników ekonomicznych firmy spowodowała zwrócenie szczególnej uwagi na jakość przy opracowywaniu strategii zarządzania firmą.

Wprowadzenie w firmach formalnych wymagań dotyczących systemu zarządzania jakością (SZJ) pozwoliło na zapewnienie określonego poziomu  jakości wyrobu (panowanie nad jakością). Zapewnienie jakości obejmuje wszystkie działania firmy, których celem jest spełnienie rosnących wyma-gań jakościowych klientów. Rozwiązaniem tych problemów było opracowa-nie odpowiednich metod zarządzania jakością z uwzględnieniem ciągłych badań marketingowych [4,5].

W końcu lat dziewięćdziesiątych jakość wyrobów i usług stała się głównym celem i zadaniem zarządzania w firmach. W gospodarce rynkowej przy wzrastającej konkurencji stosowanie kontroli i zapobieganiu błędów 
w procesach wytwarzania wyrobów i świadczenia usług na odpowiednim poziomie jakości stało się niewystarczające. Spełnienie oczekiwań i wyma-gań klientów oraz zapewnienie potrzeb rynku zmusiło firmy do działań systemowych przez realizację planowania, sterowania i doskonalenia jakości. Stad też wystąpiła potrzeba opracowania, wdrożenia i utrzymania systemu zarządzania jakością (SZJ) w przedsiębiorstwie. 

3. Zasady zarządzania jakością

Obecnie System Zarządzania Jakością (SZJ) powinien spełniać wyma-gania norm ISO serii 9000:2000. W normach tych określono osiem zasad zarządzania jakością, które stosowano dotychczas w praktyce. Zasady powinny ułatwić osiągnięcie celów odnoszących się do jakości i posiadają podstawowe znaczenie dla wdrożenia systemu zarządzania jakością oraz doskonalenia funkcjonowania przedsiębiorstwa. Do nich należą [5,6,7]:

Z 1. Orientacja na klienta. W warunkach gospodarki rynkowej klient powinien być w centrum uwagi każdej organizacji. Firmy zmuszone 
są do orientacji na klienta oraz na procesy ciągłego doskonalenia, ciągłych zmian celem zaspakajania rosnących jakościowo potrzeb i oczekiwań klienta. Takie podejście wpływa na konieczność prowadzenia przez firmy badań zadowolenia odbiorców wyrobów i usług celem ustalenia satysfakcji klientów. Analiza wyników tych badań i określenie jednostek miary oceny zadowolenia klienta (wewnętrznego i zewnętrznego) pozwoli firmie utrzy-manie odpowiedniej pozycji na rynku konkurencji.

Norma ISO 9000:2000 podaje zbiór wymagań dla firm o orientacji 
na klienta, których celem jest między innymi:

· dostarczanie wyrobów spełniających wymagania klienta,

· stawianie sobie za cel wzrost satysfakcji klientów.

Oprócz potrzeb i wymagań klient zwraca się uwagę na usatysfakcjonowanie tzw. innych zainteresowanych stron. Zgodnie z normami ISO 9000:2000 oraz ISO 9004:2000 zainteresowanymi stronami mogą być: właściciele, pracownicy, dostawcy, bankierzy, związki zawodowe, partnerzy handlowi 
i społeczeństwo.

Z 2. Przywództwo. Kierownictwo przedsiębiorstwa powinno brać aktywny udział w doskonaleniu systemu zarządzania jakością na poszcze-gólnych szczeblach organizacji. Bowiem od kierownictwa wymaga się między innymi:

· osobistego i widocznego zaangażowania w rozwój i doskonalenie systemu zarządzania jakością (SZJ),

· inicjowania działań związanych z określeniem znaczenia klienta dla organizacji,

· odpowiedzialności za wypełnianie wymagań i regulacji prawnych,

· odpowiedzialności za ustanowienie i weryfikację mierzalnych celów jakości na wszystkich szczeblach organizacji.

Z 3.  Zaangażowanie ludzi. Pracownicy, (ludzie) wszystkich szczebli organizacji stanowią jej najistotniejszą część. Całkowite zaangażowanie tych pracowników dla dobra organizacji ujawnia się w ich umiejętności, zdolności i intelekcie. Zastosowanie w praktyce tej zasady prowadzi między innymi do:

· zrozumienia przez pracowników możliwości do zwiększenia ich udziału i roli w organizacji,

· akceptacji przez pracowników odpowiedzialności za problemy i ich rozwiązywanie,

· poszukiwania przez pracowników możliwości do zwiększenia ich kompetencji, wiedzy i doświadczenia,

· swobodnego dzielenia się między pracownikami wiedzą i doświad-czeniem.

Z 4. Podejście procesowe. Norma ISO 9001:2000 odwołuje się 
do podejścia procesowego, które polega na skutecznym zarządzaniu zidentyfikowanymi procesami o określonej zależności względem siebie. Wzajemna zależność oznacza, że dane wyjściowe z jednego procesu mogą stanowić dane wejściowe do procesów następnych. Przy czym przez proces rozumie się zbiór wzajemnie powiązanych i wzajemnie na siebie wpływa-jących działań, które transformują wejście w wyjścia. 

Procesy mogą zatem obejmować wszystkie działania przyczyniające się do realizacji wyrobu. Oczekiwany wyrób jest osiągany w sposób bardziej efektywny, gdy działaniami i związanymi z nimi zasobami zarządza się jako procesami. Model podejścia procesowego przedstawiono na rysunku 2 [7].
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Rys. 2. Model podejścia procesowego wg normy ISO 9000:2000.
Model podejścia procesowego zbudowany jest czterech podstawo-wych wymaganiach normy ISO 9001: 2000:

· odpowiedzialności kierownictwa dotyczącej procesów związanych 
z utrzymanej tej odpowiedzialności na wszystkich szczeblach zarzą-dzania,

· zarządzania zasobami tj. procesami i związanymi z nimi środkami umożliwiającymi skuteczną realizację ustalonych wymagań w stosunku do wyrobu i systemu jakości,

· realizacji wyrobu dotyczącej wszystkich procesów odzwierciedla-jących drogę wyrobu poprzez wszystkie etapy jego realizacji,

· analizy pomiarów i doskonalenia procesów związanych z pomiarem zgodności produktu i systemu jakości z wymaganiami oraz procesami umożliwiającymi ich doskonalenie [7].

Z5. Podejście systemowe do zarządzania. Podejście systemowe 
to zidentyfikowanie, zrozumienie i zarządzanie wzajemnie powiązanymi procesami jako systemem, który przyczynia się do zwiększenia skuteczności 
i efektywności organizacji w osiąganiu celów [5,6].

Działalność każdej organizacji składa się z szeregu procesów wewnę-trznych, które ulegają wpływom innych procesów w tym wpływom napływających z zewnątrz. Występują, więc wzajemne powiązania i wza-jemne oddziaływania tych procesów. Procesy te obejmują realizację wyrobu oraz procesy potrzebne w skutecznym systemie zarządzania jakością takie składowe jak: zarządzanie zasobami, komunikacja, audit wewnętrzny, przegląd zarządzania i inne. Zidentyfikowanie tych oddziaływań i powią-zań procesów jest podstawą zarządzania procesami w sposób systemowy, aby można przewidzieć i zastosować działania korygujące lub zapobie-gawcze. Wymagania dla tych procesów są określone w normie ISO 9000:2000.

Z6. Ciągłe doskonalenie. Zaleca się, aby ciągłe doskonalenie fun-kcjonowania całej organizacji stanowiło stały cel organizacji. Jest to pow-tarzające się działanie mające na celu zwiększenie zdolności do spełnienia wymagań.

W gospodarce rynkowej firmy walczą o swoją pozycję na rynku konkurencji starając się spełnić wymagania i oczekiwania klientów. Taka sytuacja zmusza firmy do działań systemowych i dotyczących ciągłego doskonalenia, aby osiągnąć stabilną pozycję na rynku.

Z7. Podejmowanie decyzji na podstawie faktów. Decyzje w ramach organizacji powinny być podejmowane tylko na podstawie faktów, gdyż ich skuteczność zależy od przeprowadzonej analizy danych i informacji. Oznacza to, że w organizacji należy stworzyć warunki do zbierania infor-macji niezbędnych do wykorzystania ich w procesach decyzyjnych. Organizacja powinna zapewnić wiarygodność zbieranych informacji ich aktualizowanie, analizowanie, rejestrowanie i udostępnianie w przystoso-wanej do potrzeb formie. Źródłem informacji mogą być na przykład wyniki badań auditowych podane analizie z wykorzystaniem metod statycznych.

Z8. Wzajemne korzystne powiązania z dostawcami. Organizacja 
i jej dostawcy są od siebie zależni, a wzajemne korzystne powiązania zwiększają zdolność obu stron do tworzenia wartości.

W istniejącej sytuacji rynkowej ustalenie odpowiedniego dostawcy spełniającego wymagania firmy jest między innymi gwarancją niezmiennej jakości wyrobów. Dlatego też, organizacja powinna wdrożyć działania mające na celu angażowanie dostawców w działania organizacji jak również należy angażować organizację w rozwiązywanie problemów dostawców.

Wzajemne powiązania organizacji z dostawcami przyniosą obu-stronne korzyści takie jak:

· zwiększenie zdolności tworzenia wartości dla obu stron,

· elastyczne i szybkie reakcje na zmieniające się warunki rynkowe oraz potrzeby i oczekiwania klientów,

· optymalizację kosztów i zasobów.

Praktyczne stosowanie wyżej omówionych ośmiu zasad zarządzania jakością, umożliwia organizacjom efektywne funkcjonowanie oraz sku-teczne jej zarządzanie z uwzględnieniem potrzeb i wymagań wszystkich zainteresowanych stron [5,6,8].

W kompleksowym, zintegrowanym zarządzaniu istotną rolę odgry-wa zarządzanie jakością oparte na określonych zasadach, których stosowa-nie będzie podejściem systemowym do zarządzania jakością. Dlatego też, obecnie coraz powszechniejsze jest przekonanie, że systemowe podejście 
do problematyki jakości może być przyczynkiem do zajęcia i utrzymania określonej pozycji firmy wśród konkurencji na rynku.

4.  Podsumowanie
Wejście Polski do Unii Europejskiej zmusza nasze przedsiębiorstwa 
do poszukiwania skutecznych metod i narzędzi zarządzania jakością pozwa-lających na efektywne konkurowanie na rynku. Stare sprawdzone metody postępowania nie wystarczają do osiągnięcia sukcesu. Dopiero wdrażanie norm międzynarodowych i europejskich oraz norm branżowych umożliwi firmom skuteczne działanie w sferze wytwarzania i w sferze zarządzania. Zastosowany w praktyce system zarządzania jakością powinien spełniać wymagania aktualnie obowiązującej edycji norm ISO 9000:2000.

Obecnie przyznanie certyfikatu na wdrożony system zarządzania jakością jest możliwe po spełnieniu wymagań normy ISO 9001:2000. Praktyka wielu firm dowodzi, że efekty wdrożenia systemu zarządzania jakością dają wymienne korzyści w postaci zmniejszenia braków i wzrostu efektywności pracy oraz zwiększenia sprzedaży wyrobów.

Współczesna problematyka jakości dotyczy w głównej mierze systemu zarządzania jakością opartego na wymaganiach serii normy ISO 9000:2000. Do najważniejszych działań systemu zarządzania jakością 
w firmie można zaliczyć:

· podejście procesowe,

· zorientowanie na klienta i pomiar jego zadowolenia,

· osobiste zaangażowanie naczelnego kierownictwa,

· planowanie jakości oparte na ustanowieniu celów mierzalnych,

· podkreślenie kompetencji personelu i jego roli w firmie.

Ponadto aktualnie obowiązująca norma ułatwia integrację Systemu Zarządzania Jakością (SZJ) z Systemem Zarządzania Środowiskiem (SZŚ) 
i jest ukierunkowana na osiąganie zysków przez firmę. Należy podkreślić, że systemy zarządzania jakością i środowiskiem są znormalizowane 
na szczeblu międzynarodowym a system bezpieczeństwa i higieny pracy jest znormalizowany na szczeblach krajowych.
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� Organizacja to system społeczno-materialny (techniczny), w skład którego wchodzą ludzie i zawiera wiele elementów materialnych, takich jak: budynki, maszyny, urządzenia itp. Organizacjami są: przedsiębiorstwa, szkoły, szpitale, urzędy, organizacje polityczne (partie), fundacje itp. [1,2,5]
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