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1. Wstep

Certyfikacja systeméw zarzadzania jakoscia w organizacjach gospodarczych
staje si¢ zjawiskiem powszechnym. Gléwnym argumentem na rzecz jej populary-
zacji jest bezkrytyczne utozsamianie postgpow w rozwoju przedsi¢biorstwa z uzy-
skaniem kolejnego certyfikatu. Czy rzeczywiscie certyfikacja systemu zapewnienia
jakosci przyczynia si¢ do sukceséw przedsigbiorstw? Czy 1 jak przedsigbiorstwa
mierza ten wptyw? W niniejszym referacie autorzy zastanawiajg si¢ nad efektyw-
noscia i skutecznoscia procesu certyfikacji. Swoje rozwazania opierajg tak na wlas-
nych do$wiadczeniach i obserwacji rynku, jak i na analizie studium przypadku
przedsigbiorstwa produkcyjnego, gdzie system zarzadzania jako$cia postrzegany
jest jako gtéwny element decydujacy o jego konkurencyjnosci.

1. Geneza i istota certyfikacji systeméw zarzadzania jakoScia

Wedlug stownika jakosci (ISO 8402) system jakosci to struktura organizacji, rozloze-
nie odpowiedzialnosci, procedury, procesy i zasoby umozliwiajace zarzadzanie jakoscia.
System jakosci to konkretmy, uporzadkowany zbidr przepiséw, zasad, procedur i regul, a
takze instrukcji o charakterze organizacyjnym, administracyjnym, technicznym i personal-
nym, stanowiacych podstawe sprawnego funkcjonowania [Skrzypek 2002, s. 31].

Geneza znormalizowanych systeméw zarzadzania jako$cia ma swoj poczatek
w latach szesédziesiatych XX w.! Pierwsze dzialania zmierzajace do opracowania

! Znacznie wczesniej powstaly systemy kontroli jakosci z wykorzystaniem narzedzi statystycz-
nych, zob. np. [Ishikawa 1989].
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wymagan takiego systemu, okreslanych w kategoriach norm, zostaly podjete w
Stanach Zjednoczonych i dotyczyly przemyslu zbrojeniowego oraz nukleamnego, a
doktadnie dostawcéw produkujacych dla armii USA. Z czasem idea sformalizowa-
nego systemu zapewnienia jakosci zostala przeniesiona na inne branze. Powstajace
pézniej zmodyfikowane formy wspomnianego systemu nazywano systemami za-
pewnienia jakosci.

Pierwsza norma, ktérej uniwersalny charakter pozwalal na wdrozenie jej w
réznego rodzaju przedsi¢biorstwach byta norma BS 5750. Z tego tez wzgledu ta
powstata w Wielkiej Brytanii w 1979 r. norma stata si¢ wzorcem dla norm migdzy-
narodowych.

Zainteresowanie przedsiebiorstw systemami zapewnienia jakosci zachgcilo
Migdzynarodowa Organizacj¢ Normalizacyjna (ISO) do podjecia prac nad ich uni-
fikacja. W konsekwencji w 1986 r. wydano pierwsza norme ISO: ISO 8420 - ja-
kos¢ — terminologia. W 1987 r. pojawily si¢ kolejne trzy normy: ISO 9001,
ISO 9002 i ISO 9003, opisujace trzy warianty systemu zapewnienia jakosci, a réz-
niace si¢ zakresem oddzialywania na przedsigbiorstwo.

Od momentu powstania do chwili obecnej normy wydawane przez Migdzyna-
rodowa Organizacj¢ Normalizacyjna byly poddane dwém nowelizacjom: w 1994 i
2000 r. Pierwsza zwigkszala ich zakres, stopien formalizacji i restrykcyjnos¢ spo-
sobéw wykorzystania, druga wrgcz przeciwnie — redukowala liczbe norm, uela-
stycznila sposoby ich wykorzystania, co w efekcie mialo doprowadzi¢ do uzyska-
nia wigkszej zbieznosci migdzy budowanymi na podstawie ich postanowien syste-
mami a koncepcja Total Quality Management [Lisowski 2000, s. 323-324; Rogala,
Brzozowski 2003, s. 28-29]. Ostatnia nowelizacja przyniosta réwniez zmiane ter-
minu ,,systemy zapewnienia jako$ci” na ,,system zarzadzania jakoscia”.

W najwezszym ujeciu rodzing norm ISO 9000 tworza trzy podstawowe doku-
menty: ISO 9000:2000 System zarzqdzania jakosciq — podstawy i terminologia, w
ktérym opisano podstawy systemow zarzadzania jakoscia oraz zdefiniowano naj-
wazniejsze terminy z tej dziedziny, ISO 9001:2000 System zarzqdzania jakosciq —
wymagania, gdzie zawarte s3 wymagania dla systemu zarzadzania jakoscia, oraz
ISO 9004:2000 System zarzqdzania jakosciq — wytyczne doskonalenia funkcjono-
wania, stanowiacy podstaw¢ do ciaglego doskonalenia na zasadach wykraczaja-
cych poza wskazania normy ISO 9001. Wymienione dokumenty uzupelnia norma
ISO 9011:2000 — wyryczne do audytu systemu zarzqdzania jakosciq i/lub audytu
zarzqdzania srodowiskiem [Hamrol, Mantura 2002, s. 187]. W szerszym uj¢ciu ro-
dzine norm ISO 9000 tworza wszystkie normy wydane przez uprawniony do tego
Komitet ISO. W ostatnich latach systemy zarzadzania jakoscia przyjmuja forme
zintegrowang, uzupelniong o elementy zwigzane z zarzadzaniem $rodowiskowym
oraz bezpieczenstwem i higiena pracy (np. normy ISO 14 001 oraz PN 18 001).

Dokumentem potwierdzajacym wiarygodnos¢ systemu zarzadzania jakoscia
jest $wiadectwo zgodnoséci z wymienionymi normami ISO. Swiadectwo takie na-
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zywane jest certyfikatem. Ze wzglgdu na jego powszechnosé ocena, a tym samym
znaczenie takiego certyfikatu zaleza od pozycji na rynku, prestizu i opinii zaréwno
podmiotu certyfikowanego, jak i, coraz czgsciej, certyfikujacego [Kuc 2000,
s. 402-403].

Zasady zarzadzania jakoscia zostaty zdefiniowane jako wynik zbiorowego do-
$wiadczenia 1 wiedzy migdzynarodowych ekspertéw, cztonkéw komitetu ISO/TC
176 opracowujacych nowelizacj¢ norm serii ISO 9000 i okreslone jako ,,wszech-
stronne i fundamentalne zasady prowadzenia organizacji pomagajace ciagle dosko-
nali¢ jej dzialania w dtuzszym czasie przez koncentracj¢ na kliencie, przy braniu
pod uwagge oczekiwan wszystkich pozostatych stron zainteresowanych”.

Zgodnie z zapewnieniami teoretykéw i praktykéw promujacych systemy za-
rzadzania jako$cig, uzyskanie przez firmg certyfikatu systemu jakosci wedtug norm
ISO ma swiadczy¢ o jej wiarygodnosci, otwierajac przed nia rynki lokalne, regio-
nalne i swiatowe. Certyfikaty systemow zarzadzania jakoscia, ktére z definicji ma-
ja stanowic¢ gwarancj¢ poprawnosci ich funkcjonowania, coraz czgsciej sa postrze-
gane jako warunek dalszego wzrostu przedsigbiorstwa, szczeg6lnie osiaganego w
drodze ekspansji rynkowej (zdobywanie nowych rynkéw).

3. Pojecie i pomiar skutecznosci i efektywnosci
procesu certyfikacji systemow

Teoria zarzadzania jakoscia nie wyodrgbnia jednoznacznie skutkéw i efektow
procesu certyfikacji, najczesciej méwi o jego korzysciach. Autorzy postuguja si¢
co prawda poj¢ciem efektéw certyfikacji, jednak rzadko definiuja poprawnie jego
znaczenie.

W literaturze przedmiotu podkresla si¢ przede wszystkim wplyw ISO 9000 na
wzrost dlugoterminowy wartosci przedsiebiorstwa przez [Lisiecka 2003, s. 6-7]:

1) tworzenie i integrowanie lancucha wartosci, a w tym: rozwdj i stabilizacj¢
relacji z odbiorcami oraz dostawcami, uwiarygodnienie taficucha dostaw w caltym
cyklu obstugi klienta,

2) rozwoj kapitatu intelektualnego, przejawiajacy si¢ w byciu liderem w zarza-
dzaniu jakoscia, kodyfikacji wiedzy o procedurach, gromadzeniu wiedzy o firmie i
zarzadzaniu nia,

3) umacnianie kultury organizacyjnej firmy,

4) utrzymywanie aktywéw materialnych na odpowiednim poziomie oraz ciagle
ich doskonalenie.

Do najczg¢scie) wymienianych wymiernych korzysci procesu certyfikacji sys-
temow zarzadzania jakoscig zalicza si¢ m.in.: stabilizacj¢ lub zwigkszenie przy-
chodéw ze sprzedazy produktéw, redukcje kosztéw we wszystkich sferach dziatal-
nosci firmy, optymalizacj¢ wymaganych zasobdw do dostarczenia wyrobu czy
ustugi oczekiwanych przez klienta (przez minimalizacj¢ marnotrawstwa).
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W obliczu przebiegajacej na skal¢ masowa certyfikacji, w tym certyfikacji sys-
temow zarzadzania jakoS$cia, warto zastanowi¢ si¢ nad skutecznoscia i efektywno-
Scia tych proceséw.

3.1. Skutecznosé¢ certyfikacji

Moéwiac o skutecznosci procesu, mamy na mysli stopien, w jakim udalo sig
osiagnaé jego cel. W przypadku procesu certyfikacji systeméw zarzadzania jako-
$cig mozna wyrézni€ jego cele wewngetrzne 1 zewngtrzne. Cel wewnetrzny dotyczy
wplywu procesu na szeroko pojmowana jakos¢ dzialan w przedsigbiorstwie
(usprawnianie elementéw zarzadzania i organizacji pracy, zwigkszenie zaangazo-
wania pracownikéw, obnizenie kosztéw funkcjonowania) [Bak 2003, s. 46]. Cel
zewnetrzny to gtéwnie poprawa konkurencyjnosci firmy (podnoszenie wiarygod-
nosci organizacji, uzyskanie dodatkowego instrumentu promocyjnego, spelnienie
wymagan prawnych lub rynkowych) [Bak 2003, s. 46].

Pomiar skutecznosci nie przysparza wigkszych probleméw, pod warunkiem ze
na poczatku procesu doktadnie okreslono jego cel, a w trakcie i po jego realizacji
dokonano oceny zgodnosci osiagnigtych rezultatéw z wczesniej zatozonymi.

Cel certyfikacji czy samego systemu powinien zosta¢ okre$lony w ramach stra-
tegii rozwoju przedsigbiorstwa. Tymczasem certyfikacja staje si¢ czgsto celem sa-
mym w sobie, a nie, jak to by¢ powinno, srodkiem do jego osiagnigcia. Wiele
przedsigbiorstw nie jest w stanie okresli¢ celu certyfikacji, a tym samym ocenic¢ jej
skutecznosci. Podobne ograniczenia dotycza narzg¢dzi oceny skutecznosci. Nie dys-
ponujac narzgdziem kontroli podjetych dziatan, takim jak np. strategiczna karta
wynikéw, przedsigbiorstwa nie sa w stanie jednoznacznie oceni¢ skutecznosci pro-
cesu certyfikacji systemow zarzadzania jakoscia.

Wybér i wdrazanie metod ksztaltowania jakosci powinny by¢ konsekwenceja
jasnej wizji i celow strategicznych przedsigbiorstwa. Systemy zarzadzania jakoscia
sa skuteczne jedynie wéwczas, gdy stanowig narz¢dzie dobrze okreslonej strategii.

Jesh rozpatrywalibysmy gléwny cel zewnetrzny certyfikacji, jakim jest poprawa
konkurencyjnosci przedsigbiorstwa, powinnismy uwzgledni¢ pewne ograniczenia, kté-
re go dotycza. Propagatorzy systemow zarzadzania jakoscia podkreslaja olbrzymi po-
tencjal promocyjny certyfikatu, wskazuja na szybkie zyski zwiazane z pozyskaniem
nowych klientéw i wzrostem zadowolenia, a tym samym lojalnosci dotychczasowych.
Tymczasem coraz trudniej uzyskuje si¢ handlowe korzysci certyfikacji. Przebiegajacy
na skal¢ masowa i w do$¢ szybkim tempie proces uzyskiwania certyfikatow zapewnie-
nia jakosci odbiera unikatowos$¢ tego narzedzia oddziatywania na rynek.

Wedlug danych z 2003 r. na catym s$wiecie zostalo juz wydanych ponad 600
tys. certyfikatéw, w Polsce ponad 6 tys. [Lisiecka 2003, s. 6]. Oczywiste jest, ze
tak duza liczba certyfikatow prowadzi do oslabienia ich potencjalu jako elementu
zwigkszajacego konkurencyjno$¢ przedsigbiorstw. Certyfikat moze Swiadczyc
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najwyzej o pewnym minimalnym standardzie, ktérego zapewnienie jest konieczne
do funkcjonowania na globalnym, ale i lokalnym rynku.

Ograniczona skuteczno$¢ certyfikacji dotyczy takze osiagnigcia ich celéw we-
wnetrznych i zewnetrznych w usprawnieniu proceséw oraz poprawie jakosci pro-
duktéw [Baraniecka, Witkowski 2005].

Sposobem zapewnienia skutecznego planowania, przebiegu i nadzorowania
proceséw w ramach systemu zarzadzania jakoscig jest opracowanie odpowiednich
dokumentéw. Sa to najczgsciej procedury dotyczace waznych, zdaniem organiza-
cji, procesow wewngtrznych oraz zapisy dostarczajace dowoddéw, ze organizacja
dziala zgodnie z przyj¢tymi zalozeniami. Zapisujac pozadany przebieg proceséw w
ramach organizacji, gwarantujemy jednak poprawne zaspokojenie tych potrzeb od-
biorcy, ktére istnialy w momencie dokonywania zapisu. Statyczny charakter sys-
temu ogranicza potrzebg sledzenia zmian w otoczeniu, usztywnia struktury, a tym
samym spowalnia, jesli nie eliminuje, proces dostosowywania si¢ organizacji do
wszechobecnych zmian w jej otoczeniu.

Modelowanie proceséw zgodnie z wymaganiami okre§lonych norm juz z defi-
nicji oznacza zwigkszenie ich formalizacji, a tym samym ograniczenie elastyczno-
$ci i szybkosci reakcji na zmiany preferencji odbiorcéw. Potwierdza to przyktad
polskiego producenta opakowan, u ktérego proces opracowywania zamdéwienia
klienta trwal ok. 1 dnia, gdy po wdrozeniu systemu zarzadzania jakoscia zgodnego
z normami ISO 9001 wydtuzy? si¢ o 2 dni. Okazalo si¢ wowczas, ze firma nie jest
w stanie dotrzymac zobowiazan dotyczacych czasu realizacji zaméwienia okreslo-
nych w ofercie. Tym samym konieczna stala si¢, niekorzystna dla klientéw, zmiana
warunkéw uméw.

Jeden z najbardziej znanych amerykanskich konsultantéw, Steve Levit, w
ksiazce Quality Is Just the Beginning w dos$é prowokacyjny sposéb podejmuje pré-
be oceny nurtu jakosciowego w modelowaniu proceséw. Krytykujac powszechna
wérdd wspétczesnych przedsigbiorstw opini¢ o nadrzednosci dziatan projakoscio-
wych, identyfikuje ograniczenia i niebezpieczenstwa wyboru takiego kierunku
rozwoju. Uznajac potrzebg podnoszenia jakosci produktu czy ustugi, podkresla, ze
budowa systeméw zarzadzania jakoscig i ich certyfikacja spowalnia osiagnigcie te-
go celu. Obowiazek stalego pomiaru jakosci produktu czy wybranych proceséw
obowiazujacy w ramach systeméw odwraca ponadto uwage kierownictwa od in-
nych obszaréw funkcjonowania przedsigbiorstwa [Levit 1994, s. 132-134].

Jedna z zasad (a tym samym celéw) zarzadzania jakoscia, na ktdrej opiera sig
norma ISO 9000:2000, propaguje utrzymywanie wzajemnie korzystnych stosun-
kéw z dostawcami jako gwarancji wysokiej jakosci oferowanych produktdw.

Wydawaé by si¢ moglo, ze takie podejscie powinno sprzyja¢ utrwalaniu part-
nerskich relacji migdzy przedsi¢biorstwami. Tymczasem, sledzac procedury orga-
nizacji procesu zakupu, trudno w nich znalez¢ miejsce na fundamenty zarzadzania
zintegrowanymi tancuchami dostaw, do ktérych naleza partnerstwo i zaufanie.
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Kontakty z dostawcami wymagaja bowiem stalej i Scistej kontroli jakosci dostar-
czanych przez nich produktéw. W konsekwencji dziatania kontrolne s dublowane,
przebiegaja zaréwno u dostawcy, jak i klienta.

Firmy, ktére uzyskuja certyfikaty jakosci, nakladaja na swoich dostawcéw obo-
wiazek odwzorowania tego procesu, uzalezniajac od jego realizacji dalsza z nimi
wspélpracg. Posiadanie systemdéw zarzadzania jakoscia staje si¢ rowniez podsta-
wowym kryterium klasyfikacji partneréw handlowych. Postepowanie takie ograni-
cza swobodg¢ dostawcéw, przeczy regule partnerstwa i wzajemnych korzysci, co w
konsekwencji spowalnia rzeczywisty proces integracji tancucha dostaw, a tym sa-
mym uniemozliwia realizacj¢ wielu efektywnych kosztowo koncepcji wspétpracy z
dostawcami, takich jak: strategia szybkiej reakcji (QR) czy efektywnej obshugi
klienta (ECR).

Jak pokazuje praktyka, potraktowanie systemu zarzadzania jakoscia i uzyska-
nia certyfikatu jak uwienczenie prac nad doskonaleniem wszystkich obszaréw oraz
proceséw i jak gwarancjg¢ trwalego sukcesu rynkowego stalo si¢ powodem upadku
wielu wczesniej zupelnie poprawnie funkcjonujacych przedsigbiorstw.

3.2. Efektywnos¢ certyfikacji

Efektywnos¢ procesu rozumiana jest jako relacja naktadéw i efektéw z nim
zwigzanych. W przypadku procesu certyfikacji systemow zarzadzania jakoscia na-
lezy okresli¢ i zmierzy¢ koszty zwiazane z jego realizacja, a nastepnie zidentyfi-
kowa¢ i skwantyfikowaé jego wymierne efekty. Z obserwacji praktyki gospodar-
czej wynika, ze trudnosci pojawiaja si¢ podczas realizacji obu tych zadan.

Certyfikacji systemu przypisuje si¢ miano inwestycji w rozwdj organizacji,
stad zupelnie na miejscu wydaje si¢ pytanie o jej optacalnos¢. Szukajac wyjasnie-
nia, mozna spotkac si¢ z lakonicznym stwierdzeniem, iz odpowiedz na to pytanie
jest nadal w duzej mierze niejasna, a od strony metodycznej jest w fazie dyskuto-
wania, a wigc otwarta. Problem ten jest takze dostrzegany, ale tylko pozornie roz-
wiazywany w réznego rodzaju poradnikach praktycznych, gdzie do oceny efek-
tywnosci systemow zarzadzania jakoscia proponuje si¢ tradycyjne, do$¢ uniwersal-
ne narzgdzia graficzne, w rodzaju diagramu Ishikawy, diagramu Pareto, arkuszy i
kart kontrolnych, diagramu relacji, diagramu pokrewienstwa, diagramu systematy-
ki oraz diagramu macierzowego [Ocen przydatnosé... 2005, s. 7]. Zamiast rzeczy-
wistego pomiaru efektywnosci sugeruje si¢ skoncentrowanie uwagi na badaniu sa-
tysfakcji klienta za pomoca Indeksu Zadowolenia Klienta (CSI — Client Satisfac-
tion Index) [Ocen przydatnosé... 2005, s. 6).

Krytycy systeméw zapewnienia jakosci twierdza, ze standardy, na ktérych sig
opiera, sa zbyt ogdlne, aby prowadzily do prawdziwej i odczuwalnej poprawy sy-
tuacji ekonomicznej i rynkowe;j firmy, stad wniosek, ze naktady poniesione na jego
budowe i certyfikacje trudno zrekompensowac.
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Koszty wdrozenia systemu, a tym bardziej koszty jego certyfikacji sa znaczne,
a po ostatniej nowelizacji moga wzrosnaé. Uznaje si¢, ze srednie koszty wprowa-
dzenia systemu jakosci zaleza od wielkosci przedsigbiorstwa. Z danych dotycza-
cych rynku amerykanskiego, wynika iz w przypadku malych firm $redni koszt
wprowadzenia systemu wynosi 102 tys. USD, dla sredniej wielkosci firm —
150 tys. USD, a dla duzych — 390 tys. USD? Trzeba wyraznie zaznaczy¢, Ze naj-
wigkszy udzial w strukturze kosztéw maja te zwiazane z certyfikacja, czyli ushugi
konsultantéw i oplaty dla jednostek certyfikujacych. Dla poréwnania: sama certy-
fikacja systemu w sredniej wielkosci przedsi¢biorstwie produkcyjnym w Polsce
kosztuje ok. 100 tys. zt (dane z 2003 r.), a coroczne audyty sprawdzajace ok.
20 tys. zt (osobodzien wynosi 2-3 tys. zl, w ciggu roku audytor pracuje ok. 10 dni).

Koszty, a tym samym efektywnos¢ certyfikacji w duzym stopniu zaleza od
sposobow przebiegu tego procesu. Normy ISO nie wprowadzaja jednolitego spo-
sobu wdrazania systemu zarzadzania jakoscig, wigc kazda organizacja moze wy-
bra¢ swdj wlasny sposéb prowadzenia dzialan z tego zakresu. Jezeli jednak ubiega
si¢ ona o certyfikacj¢ systemu, niezbegdne okazuje si¢ podjecie pewnych z géry
okreslonych dziatan.

Budowa systemu zarzadzania jakoscia wedlug norm ISO 9000 wymaga podej-
$cia procesowego. Przedsigbiorstwa, ktére nie realizowaly jego zalozen w prze-
szlosci, musza wlozy¢ wiele trudu juz w sam etap przygotowan. Identyfikacja i
mapowanie proceséw przedsigbiorstwa stajg si¢ warunkiem i podstawa tworzenia
dokumentac;ji systemu.

Proces budowy, wdrazania i utrzymania systeméw jakosci rozpoczyna si¢ od
przegladu stanu aktualnego — tzw. audytu diagnostycznego. Audyt taki, ze wzgledu
na jego zlozonos¢ i niewielkg wiedzg firmy w tym zakresie, przeprowadzaja firmy
doradcze. Wynikiem audytu jest stworzenie harmonogramu wdrozenia systemu.
Kolejne kroki to: powolanie pelnomocnika kierownictwa ds. jakosci, stworzenie
polityki jakosci (okreslenie celéw systemu, stworzenie mapy proceséw, ksiggi ja-
koéci, procedur, formularzy), szkolenia przez uprawnione firmy certyfikujace au-
dytoréw wewngtrznych, szkolenia pozostalych pracownikéw prowadzone przez
audytoréw wewnetrznych. Tak przygotowana firma zglasza si¢ do wybranej jed-
nostki certyfikujacej z prosba o ocen¢ i przyznanie certyfikatu. Po dokonaniu
wszystkich formalnosci w terminie 4 tygodni zostaje przeprowadzony audyt certy-
fikujacy. W okresie waznosci certyfikatu odbywaja si¢ wizyty kontrolne weryfiku-
jace sprawnos$¢ funkcjonowania systemu.

W Polsce wciaz brakuje szczegétowych danych o rozwoju systeméw zarzadza-
nia jakoscia. Jednak w wielu krajach takie préby podjg¢to. Analiza prowadzona
przez E. Naveha i A. Marcusa wykazata, ze w Ameryce Péinocnej $redni czas nie-

2 Wyniki badan E. Naveha i A. Marcusa za: ,,ABC Jakosci. Akredytacja. Badania. Certyfikacja.
Quality Review” 2002, nr 2(30), s. 28.
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zbg¢dny do uzyskania certyfikacji wynosi 2 lata i 9 miesigcy, a czas jej utrzymania
wynosi 4 lata (w przypadku duzych firm) i nie dluzej niz 3 lata (w przypadku ma-
tych i $rednich [Naveh, Marcus 2002, s. 28]. Nic wiec dziwnego, ze pracochion-
nos¢ i czasochlonno$é sa tymi cechami procesu wdrazania systemu zarzadzania ja-
koscia, ktdre jako jedyne zgodnie wymieniaja zarowno jego przeciwnicy, jak i
zwolennicy.

Jak widaé, znaczne koszty zwigzane z certyfikatem ISO, ponoszone nie tylko
na etapie jego uzyskiwania, ale przede wszystkim utrzymania, cz¢sto sa nieporéw-
nywalnie wigksze niz efekty, jakie uzyskano dzigki jego posiadaniu.

4. Préba oceny skutecznosci i efektywnosci certyfikacji systemow
zarzgdzania jakoscia w przedsigbiorstwie produkcyjnym

Badany podmiot to przedsigbiorstwo produkcyjne funkcjonujace w sektorze
maszynowym. Gléwnym powodem wprowadzenia sytemu zarzadzania jakoscia, a
takze jego certyfikacji byla presja gléwnego inwestora — wlasciciela migdzynaro-
dowego holdingu, ktérego czescia jest przedsi¢biorstwo. Celem certyfikacji, we-
dlug inicjatora, byto ujednolicenie organizacji dzialan w holdingu oraz poprawa
wizerunku firmy na rynku. Cel ten wedlug pracownikéw przedsigbiorstwa zostat
osiagniety. Nie okreslono jednak, w jaki sposéb dokonano takiej oceny.

Analiza zrédet informacji o dzialalnosci przedsigbiorstwa wykazata, ze weryfi-
katorem wplywu procesu certyfikacji systemow zarzadzania jako$cig na wizerunek
firmy moze stac si¢ badanie opinii klientéw. Badanie to jest prowadzone od kilku
lat przez dzial marketingu, przy czym do tej pory nie wykorzystywano jego wyni-
kéw do oceny systemu zarzadzania jakoscia.

W trakcie wspomnianych badan klienci sg proszeni o wybér czynnika, ktéry
wptynal na podj¢cie przez nich wspélpracy z przedsigbiorstwem. Posiadanie certy-
fikatu wymieniane bylo jako istotny, jednak nie najwazniejszy powdd — najczesciej
zajmowalo 4. 1 5. miejsce na 7 czynnikéw, po cenie, jakosci (w tym dobrej opinii o
firmie na rynku), warunkach obstugi czy tradycji firmy. W zwiazku z tym, jesli za
cel certyfikacji uznaliby$my zdobywanie nowych klientéw, mozemy stwierdzi¢, ze
w analizowanym przypadku jej skutecznosc jest niska.

W badanym przedsigbiorstwie niezmiernie trudno okresli¢ dlugoterminowe
efekty procesu certyfikacji. W poczatkowym etapie funkcjonowania systemu nie
dokonywano pomiaréw nakladéw i korzyéci z nim zwiazanych.

Do oceny krétkookresowych, wymiernych korzysci wykorzystuje si¢ roczne
programy dzialan w zakresie jakosci, ochrony srodowiska czy bezpieczenistwa, a w
ich ramach identyfikuje tzw. koszty jakosci. Przyktad kwestionariusza oceny reali-
zacji programu $rodowiskowego zaprezentowano w tab. 1.
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Tabela 1. Przyklad kwestionariusza rocznego programu $rodowiskowego badanego przedsigbiorstwa

Spos6b oceny Termin Srodki

Cel Zadanie o o Odpowiedzialni .
realizacji realizacji na realizacjg

Uwagi

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie materialéw przedsigbiorstwa,

Jak widac, kwestionariusz pozwala na oceng¢ zaréwno skutecznosci, jak i efek-
tywnosci dziatan zwigzanych z systemem S$rodowiskowym, podejmowanych w
okresie roku. Pomiar efektywnosci wymaga dodatkowych informacji dotyczacych
korzyéci finansowych. Sa one generowane w postaci sprawozdania o oszczg¢dno-
sciach wynikajacych z realizacji wybranego programu. Wiele rejestrowanych w
programach firmy dziatan spetnia warunek skutecznosci, nieliczne natomiast sa
jednoczesnie skuteczne i efektywne.

Prezentowane narze¢dzia oceny systemOw zarzadzania jakoscia, srodowiskiem
czy bezpieczenstwem nie uwzgledniaja jednak pierwotnych celéw certyfikacji, a
takze nie pokazuja struktury i skali nakladéw ponoszonych na certyfikacj¢ od mo-
mentu jej zainicjowania. Kwestionariusz jest raczej forma oceny biezacych dziatan
podejmowanych w zwiazku z istniejacym systemem zarzadzania jakoscia.

Waznym parametrem oceny efektywnosci procesu certyfikacji systeméw za-
rzadzania jakoscig sa koszty jakosci. Ich redukcja staje si¢ bowiem gléwnym celem
systemu, a skala tej redukcji decyduje o jego skutecznosci i efektywnosci.

Koszty jakosci w badanym przedsigbiorstwie tworzg m.in.: koszty funkcjono-
wania dziatu systeméw zarzadzania oraz dziatéw kontroli jakosci, koszty bledow
wewnetrznych i zewnetrznych (identyfikowanych w formie reklamacji), koszty
opdznien (ustalone w umowach handiowych) oraz koszty wnioskéw zmian (doty-
czacych wprowadzania uzasadnionych usprawnien sugerowanych przez pracowni-
kéw).

Poréwnujac koszty jakosci o takiej strukturze, przedsigbiorstwo utrzymuje, iz
funkcjonowanie systeméw pozwolito na ich znaczna, bo 30-procentowa redukcj¢ w
ciagu ostatnich 10 lat. Nikt jednak nie jest w stanie okresli¢ dokladnie, jakie nakia-
dy poniesiono na system i jego certyfikacj¢ w wymienionym okresie. Jesli wigc ja-
ko cel systemu ustalimy redukcj¢ kosztéw jakosci, mozna uznaé go za skuteczny,
nie mozemy natomiast jednoznacznie oceni¢ jego efektywnosci.

5. Podsumowanie

Szukajac odpowiedzi na pytanie o skutecznos¢ i efektywnos¢ certyfikacji, moz-
na pokusi¢ si¢ o twierdzenie, ze w duzym stopniu ich ocena zalezy od miejsca, ja-
kie w hierarchii wladzy maja pracownicy odpowiedzialni za zapewnienie jakosci
czy kontrolg jakosci.
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W zaleznosci od tego, ktéra grupa intereséw dominuje tak pozytywne efekty w
rozwoju firmy s3 przypisywane narzedziom, koncepcjom i dzialaniom, ktére sa
przez nie wykorzystywane. Takie podejscie zmienia rolg i znaczenie poszczegél-
nych pracownikéw w hierarchii przedsi¢biorstwa, staje si¢ réwniez bariera utrud-
niajaca dalsze doskonalenie jakosci z powszechnym udziatem pracownikéw.

W trakcie budowy systemdéw zarzadzania jako$cia na pierwszy plan wysuwa
si¢ jednostka kontroli jakosci, ktéra zazwyczaj, petniac funkcje wspomagajace wo-
bec takich jednostek, jak zaopatrzenie, produkcja czy sprzedaz, w procesie certyfi-
kacji uzyskuje uprawnienia decyzyjne. Ponadto, uznajac swoje cele za prioryteto-
we w kontekscie projektowania systemu, dzialy zwiazane z kontrola jakosci ogra-
niczaja mozliwosci poprawy relacji celéw pozostatych funkcji i staja si¢ czgsto wa-
skim gardlem w wielu procesach zachodzacych w organizac;ji.

Przedstawione opinie i watpliwosci wskazuja, Zze nie zawsze wdroZenie syste-
méw jakosci zgodnych z okres§lonymi normami jest przejawem ich rozwoju gwa-
rantujacym poprawe pozycji konkurencyjnej i sukces rynkowy. Ponadto liczne pu-
fapki na drodze do uzyskania certyfikatéw moga utrudnia¢ sprawne i efektywne
funkcjonowanie organizacji. W celu oceny istniejacego lub planowanego systemu
zarzadzania jakoscia warto zidentyfikowaé zakres i sposoby pomiaru jego skutecz-
nosci i1 efektywnosci. Zwigkszy to racjonalnos¢ decyzji podejmowanych w odnie-
sieniu do wdrazanych rozwiazan, a takze wzbogaci wiedz¢ przedsigbiorstw o spo-
sobach poprawy ich konkurencyjnosci.
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EFFECTIVENESS AND EFFICIENCY OF QUALITY MANAGEMENT
SYSTEMS CERTIFICATION IN AN ENTERPRISE

Summary

The paper deals with the main problems in evaluating the effectiveness and the efficiency of the
quality management systems ISO 9001:2000. The authors argue that a high cost as wells as a time
consuming quality assurance system implementation is not always effective and efficient. The case
study of the quality management system of Polish paper machinery producer is presented.
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