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Streszczenie

Temat pracy brzmi nastepujaco:Zarzadzanie jakoscig zgodnie z Normg ISO 9001 na przyktadzie firmy
Blachotrapez . Praca porusza problematyke zarzadzania jako$cig na przykladzie przedsigbiorstwa
dzialajacego w sektorze branzy budowlanej, ktory w perspektywie ostatniej dekady przeszedl wiele
znaczacych zmian, réwniez w aspekcie postrzegania jako$ci. Praca przedstawia podstawowe informacje z
zakresu zarzadzania jakos$cig, umozliwia poznanie narze¢dzi i istoty strategii oraz daje szans¢ na
zapoznanie si¢ z dziatalno$cig firmy, ktéra odpowiada na wspotczesne potrzeby rynkowe.W pracy
przyjeto hipotezg, iz firma Blachotrapez realizujac obrang strategi¢ polityki jakosci wprowadzong wraz z
koncepcja Blachotrapez 2.0 robi to w sposob odpowiedni do wymagan rynku branzy budowlane;.
Gléwnym zalozeniem byla analiza dokumentow wewnetrznych firmy udostgpnionych na wniosek oraz
oficjalnych publikacji firmy 1 dostepnej opinii klientow. Biorac pod uwage przedstawione w pracy
informacje na temat polityki jakosci Blachotrapez, nalezy stwierdzi¢, iz firma dazy do doskonalenia w
tempie odpowiednim do swoich mozliwosci, co zatem $wiadczy o efektywnosci tego procesu.
Obserwacja dzialan firmy Blachotrapez i ocena ich skuteczno$ci poprzez pryzmat opinii klientdéw,
dziatalnosci dzialu KJ i1 Produkcji oraz analizy dokumentacji wewngtrznej, pozwala na przedstawienie
rzeczywistego obrazu dziatalnosci firmy w zakresie zarzadzania jakoS$cia.

Slowa kluczowe

Norma ISO z serii 9000, Zarzadzanie jakoscia, Polityka jakosci, DKJ, Blachotrapez, Certyfikacja,
Marketing
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Abstract

The subject of the thesis is the Managing quality in accordance with ISO 9001 standards: the case of
Blachotrapez. The thesis deals with the issues of quality management in a company operating in the
construction industry, which has undergone many significant changes over the last decade, also in the
aspect of quality perception. The thesis presents the basic information in the field of quality management,
allows you to learn about the tools and essence of the strategy, and allows you to get acquainted with the
company's activities that respond to modern market needs. The hypothesis was adopted in the thesis that
the Blachotrapez company, implementing the chosen quality policy strategy introduced with the
Blachotrapez 2.0 concept, does it in a manner appropriate to the requirements of the construction industry
market. The main assumption was to analyze the company's internal documents provided on request, as
well as official company publications and available customer feedback. Taking into account the
information presented in the paper on the quality policy of Blachotrapez, it should be stated that the
company strives to improve at a pace appropriate to its capabilities, which therefore proves the
effectiveness of this process. Observation of the activities of Blachotrapez, assessment of their
effectiveness through the prism of customer opinions, the activities of the QC and Production department
as well as the analysis of internal documentation, allows us to present a real picture of the company's
activities in the field of quality management.

Keywords

ISO 9000 series standard, Quality management, Quality policy, QC Department, Blachotrapez,
Certification, Marketing
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Wstep

Praca porusza problematyke zarzadzania jako$cig na przyktadzie przedsigbiorstwa
dzialajacego w sektorze branzy budowlanej, ktory w perspektywie ostatniej dekady przeszedt
wiele znaczacych zmian, réwniez w aspekcie postrzegania jako$ci. Strategia firmy
Blachotrapez — producent pokry¢ dachowych i elewacyjnych, opiera si¢ na nowej koncepcji

Blachotrapez 2.0 z uwzglednieniem polityki jakosci oraz podejsciu hybrydowym?.

W pracy poruszane jest pojecie zarzadzania jako$cia w procesie zarzadzania
przedsigbiorstwem, a w szczeg6lnosci przedstawiono zakres dziatalno$ci projakosciowej firmy
i jej ujecie marketingowe oraz funkcjonowanie dziatu kontroli jakosci. Wyjasniono definicje
jakosci, istote zarzadzania jako$cig 1 zagadnienia zwigzane ze certyfikacja branzowa oraz
zgodnoscig z normami. Opisano rowniez ewolucj¢ zrzadzania jakoS$cia, istote kompleksowego
zarzadzania jako$cig oraz wskazano korzysci zarzadzania jakosciag wedlug normy ISO. Czgsé
terminologiczna pracy opiera si¢ na literaturze naukowej autoréw takich jak: F. Mroczko, M.
Bielawa, A. Locke, E.A Hamrol czy A. Mantura. Istotny element pracy stanowig dokumenty
wewnetrzne firmy oraz wytyczne normy ISO 9001. Informacje ze zrddel internetowych

opierajg si¢ na oficjalnej stronie przedsi¢biorstwa, ktore sg na biezaco aktualizowane.

Przedmiotem rozwazan pracy jest ocena efektywnosci realizowanej polityki jakosci
przez firm¢ Blachotrapez. Celem pracy jest szczegotowa analiza kontekstu rynkowego,
sylwetki branzowej firmy oraz narzedzi systemu zarzadzania jako$cig. Natomiast celem
praktycznym jest ocena na podstawie analizy dostgpnych informacji oraz dokumentdéw
wewnetrznych firmy, skuteczno$ci: realizacji koncepcji  zarzadzania jako$cig firmy
Blachotrapez, zatozen normy ISO 9001:2015, dziatania Dzialu Kontroli Jako$ci. Ocena
efektywnosci dziatalnosci przedsigbiorstwa uwzglednia réwniez realizowane przez firme co do
jakosci strategie marketingowe. Gldéwna motywacja podjecia tematu pracy byto dostrzezenie
korzysci i zasadno$ci wdrozonych w firmie 2014 roku zmian w zakresie kompleksowego
zarzadzania jakos$cig. Powstaje wiele prac dotyczacych koncepcji zarzadzania jakoscia,
zdecydowanie mniej jednak przedstawia realizacj¢ tej koncepcji na realnym przykladzie.
W przypadku sektora budowlanego odsetek prac w tym temacie jest znikomy, dodatkowo do

tej pory? nie powstala, zadna praca stricte opisujaca i oceniajaca efektywnos¢ polityki jakosci

1R _BT (2021). Przewodnik. Firmowa oferta pracy. Dokument wewnetrzny. Blachotrapez, 138-
140.
2 7 data 28.06.2021
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firmy Blachotrapez. Dlatego warto przyjrze¢ si¢ obranej strategii firmy i udzieli¢ odpowiedzi
na pytanie. Czy przedsi¢gbiorstwa wdrazajac system zarzadzania jakos$cig robig to efektywnie?
Z firma zwigzany jestem od dziesigciu lat, wieloletnie do$wiadczenie oraz pozycja praktyka
pozwala mi na szerokie przedstawienie tematu pracy oraz dostrzezenie zaleznosci
zachodzacych migdzy dzialem jako$ci, marketingu oraz produkcji w ramach koncepcji
zarzadzania jakoscig. Praca stanowi szerokie kompendium wiedzy z zakresu zarzadzania
jakoscig oraz stanowi odpowiedni zbidr informacji dla podmiotéw szczegdlnie z branzy

budowlanej, ktore zastanawiajg si¢ nad zasadnoscig wdrozenia polityki jakosci.

Przyjeto teze, iz firma Blachotrapez realizujgc obrang strategi¢ polityki jakosci na
plaszczyznach produkcja — kontrola jakosci — marketing robi to w sposéb odpowiedni do
wymagan rynku branzy budowlanej, co przynosi wymierne korzysci w zakresie finansowym
jak i wizerunkowym. Praca w poszczegdlnych rozdziatach odpowiada na pytania: jak Grupa
Blachotrapez realizuje zalozenia strategii zarzadzania jako$cig oraz za pomoca jakich narzedzi?
Co stanowi glowna motywacje do realizacji tych zadan oraz jakie korzySci przedsigbiorstwo
osigga z realizacji strategii jakoSciowej? Zakres pracy dotyczy Grupy Kapitalowej
Blachotrapez, rodzaju pelnionych funkcji i prowadzonych strategii poszczegélnych dziatdéw,

a w szczegolnosci dzialu Kontroli Jakosci, Produkcji oraz Marketingu.

Informacje zawarte w pracy dotycza okresu ostatnich dwoch lat (druga potowa 2019,
2020 1 pierwsza polowa 2021 roku) dzialalnosci firmy. Praca sktada si¢ z trzech rozdziatow.
Prace konczy podsumowanie wraz z wnioskami na temat efektywnosci realizacji polityki

jakosci przez firme¢ Blachotrapez.
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Rozdzial | Istota i zakres jakosci
1.1 Historia jakoSci

1.1.1 Okres starozytnosci i Sredniowiecza

O tym, ze rzeczy wysokiej jakosci zawsze byly pozadane przez ludzi moga $wiadczy¢
zardwno wspaniate zabytki starozytne czy tez wyroby Sredniowieczne. Jako$¢ obecna byta na
kazdym etapie rozwoju cywilizacji, a wraz z rozpowszechnieniem si¢ wymiany towarowej jej
znaczenie rosto.

Juz Kodeks Hammurabiego powstaly w roku 1700 p.n.e., sankcjonowal surowag karg
budowniczego, ktory popetniajac btedy jakosciowe doprowadzil do katastrofy budowlane;.
Egipcjanie budujac piramidy rowniez musieli wykazaé si¢ niebywata precyzja, aby powstate
budowle przetrwaty do dzis. Przygladajac si¢ pracy starozytnych architektow i budowniczych,
mozemy stwierdzi¢, iz rowniez wykonywali oni pewng kontrole jakos$ci nadajac wiasne
pieczeci obiektom, ktére speinialy okreslone wymagania. Co odpowiada wspolczesnej
odpowiedzialno$ci za produkt. Sama organizacja pracy Egipcjan przebiegata w zgodzie
z jakoscig. Byt to element motywacji w dazeniu do sukcesu tej cywilizacji®.

Roéwniez w Biblii pojawiajg si¢ motywy zwigzane z jako$cig. Aspekt jakosci widoczny jest
przy dzietach stworzenia $wiata, kiedy to szostego dnia Bog stwierdza, iz nie sg juz konieczne
poprawy, wszystko jest idealnie. Natomiast precyzyjnie okreslone wymogi produktowe zawiera
fragment poswigcony na przyklad Arce Noego. Gdzie szczegotowo okreslono wymiary oraz
wymogi konstrukcyjne®.

Pewien model zarzadzania jakoscig wykreowany przez panstwo poprzez scentralizowany
system skupienia rzemiosta w rekach panstwa, wyksztalcit si¢ w Chinach wtasnie w okresie
starozytnosci. To panstwo 1 jego instytucje podejmowaly najwazniejsze decyzje w zakresie
produkcji. Kontrola produktow i procesow wytwarzanych dla cesarza czy wojska przez aparat
urzedniczy, gwarantowaly powtarzalng jako$¢. Narzedziem realizacji zamierzonej polityki

jakosciowej byty zawierajace opisy rozbudowanego na jednostki systemu kontroli jakosci, co

8 Mroczko, F. (2012). Zarzadzanie jakoscia. W: F. Mroczko (red), Istota jakosci (11-17).
Watbrzych: WWSZP.

4 lbidem.
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odpowiada dzisiejszym etapom produkcji —tzw. Kroniki etykiety®. Dokonywano réwniez
kwalifikacji rzemie$lnikow, by wybraé¢ tych najbardziej zrgcznych — czyli odpowiadajacych

pewnym jako$ciowym norma®.

1.1.2 Wspolczesna historia jakosci

Idei jakos$ci w poczatku XX wicku mozna doszukiwaé si¢ w Stanach Zjednoczonych,
a konkretniej w zaktadach Forda, ktore staty sie symbolem produkcji seryjnej’, dajac poczatek
masowej produkcji®. Praca w zaktadach produkcyjnych Henryego Forda polegata na
wykonywaniu przez pracownikow prostych czynnosci w sposob ciagly 1 powtarzajacy si¢
w formie tak zwanej tasmy produkcyjnej®. Wraz z organizacja pracy fordowskiej sformutowano
réwniez wazne z perspektywy jako$ci pracy, zasady zarzadzania. Ich autor — Frederick W.
Taylor zwraca uwage na metody wykonania i przydzielania zdan. Realizacja tych zasad, ktore
zakladaja szkolenie robotnikow dla jak najlepszego dopasowania do wykonywanych
czynno$ci, rOwnomierny podziat pracy oraz podzial odpowiedzialno$ci miedzy kierownikow
i pracownikdéw, pozwolily na wydzielenie charakterystycznych funkcji produkcyjnych
i kontrolnych. Zespo6t inspektorow, miatl za zadanie na wszystkich etapach produkc;ji,
sprawdza¢ produkt w odniesieniu do prototypu. Miato to na celu wykrycie ewentualnych
wyrobow niskiej jakosci, a nastepnie ich naprawienie badz wycofanie?®.

Jeffrey K. Liker opisujac procesy zarzadzania jakoScig oraz wyjasniajac pojecie

standaryzacji nawigzuje do dwoch wyzej wspomnianych autoréw koncepcji pracy —

°Sa to przepisy zabraniajace sprzedawania produktéw ztych jakosciowo, wydane za czasow
dynastii Zhou (XI-VIII w. p.n.e.). Dyrektywy wydawane na podstawie Kroniki etykiety
nakazywaly umieszczania nazwiska wytworcy na wyrobach, jak rownie udzielania gwarancji.

® Mroczko, F. (2012). Zarzadzanie jakoscia. W: F. Mroczko (red), Istota jakosci (11-17).
Watbrzych: WWSZP.

" Tochman, R. (2009). Historia jako$ci. Jakosé.biz. Pobrano 04 maja 2021,
z https://www.jakosc.biz/historia-jakosci/.

8 Grzeszczak, A. (2013). Pomyst, ktéry dal nam produkcje masowa. Polityka.pl. Pobrano 04
maja 2021, z https://www.polityka.pl/tygodnikpolityka/rynek/1562321,1,pomysl-ktory-nam-
dal-produkcje-masowa.read.

® Piorunek, M. (2013). Kariery zawodowe doby transformacji kulturowych. Pytania o
poradnictwo. Annales, 23(1-2), 611.

10 Tochman, R. (2009). Historia jakosci. Jakosé.biz. Pobrano 04 maja 2021,
z https://www.jakosc.biz/historia-jakosci/.
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F.W. Taylora, jak réwniez H. Forda. Przedstawia, iz jako$¢ i ciggla poprawa jest podstawa
standaryzacjill. Z pespektywy XX wieku wiekszo$¢ zalozen tayloryzmu jak wspolpraca na linii
kierownik — pracownik, naukowe podejmowanie decyzji, standaryzacja, przydzielanie zadan,
udzielanie premii, szkolenia i selekcja pracownikow, przerwy na odpoczynek i krotszy czas
pracy byly aktualne'?. Przygladajac sic jednak obecnej sytuacji rynkowej i aktualnoéci tych
zalozen, zarzuca si¢ tej teorii nadmierng specjalizacj¢ oraz traktowanie pracownikoéw
przedmiotowo. Wedtug teoretykéw oraz praktykdéw zarzgdzania, praca zindywidualizowana

jest jedynym aktualnym i akceptowalnym przez standaryzacje elementem tayloryzmu?2,

Duza role w rozwoju kontroli jakosci odegrata firma Western Electric w roku 1920.
Przedsigbiorstwo utworzylo dziat kontroli jakosci, ktéry byl autonomiczny i podlegat
wylacznie kierownictwu naczelnemu firmy. Wraz rozwojem nadzoru jakosci zostaty réwniez
wprowadzone statystyczne metody kontroli. Lata dwudzieste XX wieku to rowniez poczatki
rozwoju koncepcji Kompleksowego Zarzadzania przez Jakos¢, TQM — Total Quality
Management*. Jednym z pierwszych tworcow TQM byt Walter A. Shewhart. Stworzyl on tak
zwany cykl Shewharta — narzg¢dzie stosowane we wspotczesnym zarzadzaniu pod nazwa — Karta
kontrolna, ktéry polega na usuwaniu wykrytych czynnikéw, ktore zaktocajg przebieg procesow

technologicznych.

Czas drugiej wojny $wiatowej 1 przystapienia do niej USA to moment zachwiania rozwojem
statystycznego podejscia do wadliwo$ci produkcji 1 rozpoczecia w najkrotszym mozliwym
czasie masowej produkcji broni. Nie byto w tym przypadku mowy o jakimkolwiek sprawdzeniu
wyrobow, certyfikacji czy kontroli jakoscil®. Okoto 80 procent dostaw bylo wadliwych.

Woweczas jeden z departamentéw Ministerstwa Produkcji Wojennej, by poprawi¢ skutecznos$¢

1 Liker, J.K. (2005). Droga Toyoty. 14 zasad zarzqdzania wiodgcej firmy produkcyjnej swiata.
Warszaw: MT Biznes.

12 | ocke, E.A. (1982). The ideas of Frederick W. Taylor: An evaluation. The Academy of
Management Revie, 7 (1).

13 Cwiklicki M. (2011), Wspolczesne oblicza tayloryzmu. W: J. Czekaj i M. Lisinski (red.),
Rozwdj koncepcji i metod zarzgdzania, (s. 11). Krakéw: Fundacja Uniwersytetu
Ekonomicznego w Krakowie.

14 Misztal, M. (2014). Jako$¢ w ujeciu historycznym. Mikrohistoria.pl. Pobrano 04 maja 2021
z http://mikrohistoria.pl/jakosc/jakosc-w-ujeciu-historycznym/.

15 Beliczynski, J. (2018). Rozw6j mysli z zakresu zarzadzania w okresie przednaukowym — od
Kartezjusza do Fredericka W. Taylora. ZNMWST, 1(37), 43.
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produkcji, zajat si¢ wyrywkowa kontrola, ktora opierala si¢ o karty pracy Shewharta, jak
réwniez metody Harryego Romiga oraz Harolda Dodgea. Istotne okazato si¢ regularne badanie
urzadzen z perspektywy zachowania tolerancji oraz wymagan poszczeg6élnych operacji pod
katem jakos$ci, a system kontroli wyrywkowej (AQL — Acceptable Quality Level) zastgpit
system kontroli koncowe;j'®. W okresie amerykanskiego boomu gospodarczego, zapomniano
o kwestii jakosci, jednak paradoksalnie to wtasnie wtedy powstaly rozwigzania projakosciowe
Amerykanskiego Stowarzyszenia Sterowania Jakos$cig, ktore stosowane sg obecnie. Po wojnie
to jednak Japonia stala si¢ liderem rozwigzan projakosciowych. Z inicjatywy Douglasa
McArthura do Japonii przybyt powazany statystyk Edward Deming. Pomogt on
w przygotowaniach spisu powszechnego w 1951 roku, jednak wazniejsza role odegrato jego
zamilowanie do tematyki jako$ci 1 przekazanie jej japonskim inzynierom i menedzerom.
W swoich dziataniach statystyk ze Stanéw Zjednoczonych stosowat metodg cyklu (zaplanuj,
wykonaj, sprawdz oraz reaguj). Wazng postacig japonskiej rewolucji jest rowniez Joseph Juran.
W swoich wyktadach o zarzadzaniu jakosciag przekonywal japonskie firmy, ze to od decyzji
kierownictwa zalezy jako$¢ produktow. Juran stawiatl na zrozumienie potrzeb klienta oraz
kompleksowe zarzadzanie przez jako$¢, poprzez tak zwane dziesie¢ krokéw do TQM. Nowe
spojrzenie na proces i produkt oraz gospodarcze wyrownanie w latach 70. XX wieku, obu
krajow Standw Zjednoczonych 1 Japonii pokazuje, ze dziatania zapobiegawcze wszelkim wada
czy btedom stanowia podstawy do osiagnigcia wysokiej jakosci produktéw, przy niskich

kosztach?’.

Niewatpliwie rozwo6j techniki oraz sposobdéw produkcji w szczegdlnosci w okresie
powstawania rynku konsumenta, przyczynito si¢ do dynamicznego wzrostu znaczenia jakosci.
Wzrost zjawisk 1 czynnikow dotyczacych problematyki jako$ci widoczny byt szczegolnie po Il
wojnie $wiatowej. Rozwd] nauki w dziedzinie jako$ci, zwigkszona ilosci publikacji czy
dyskusji teoretykow determinowaly zainteresowanie obszarami, na ktore dotychczas nie
zwracano uwagi. Na znaczeniu wzrosty problemy degradacji Srodowiskowej czy
wyczerpujacych si¢ nieodnawialnych zasobow naturalnych, co wptyneto na projakosciowe
dziatania oszczgdno$ciowe. Czynnikiem stymulujacym rozwoj jakos$ci, okazata si¢ rdwniez

swoboda gospodarcza, globalizacja oraz konkurencja, ktora wymusita wigksza dbatos¢ o jakos¢

16 Misztal, M. (2014). Jako$¢ w ujeciu historycznym. Mikrohistoria.pl. Pobrano 04 maja 2021
z http://mikrohistoria.pl/jakosc/jakosc-w-ujeciu-historycznym/.

17 Palczewska, A. (2008). Jako$¢ ustug medycznych w opiece paliatywnej. Problemy
Pielegniarstwa, 16 (1-2), 189.
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wyrobow. Producent w obawie przed eliminacjga z rynku zmuszony byt dostosowac sie do
indywidualnych wymagan. Z zwiazku, z czym coraz czg$ciej przeprowadzano badania
preferencji 1 satysfakcji klientéw, a ich realizacja, ktora wigze si¢ z modernizacja
i zapewnieniem innowacyjnosci wyrobow czesto wymagata radykalnej restrukturyzacji.
Zmiany determinowato roéwniez zwrocenie wigkszej uwagi na sposob zarzadzania
1 motywowania wewnatrz organizacji. Odpowiednie dziatania wzgledem pracownikow, moga
skutecznie wplynag¢ na wykorzystanie ich potencjalu, ktory przektada si¢ na jakos¢
1 innowacyjnos¢. W tym przypadku wazne jest zapewnienie bezpieczenstwa pracy
pracownikow, skuteczne zarzadzanie wiedza czy odpowiednie dziatanie systemow
wdrazajacych usprawnienia oraz wspierajacych potrzeby pracownicze. To, co wplyneto na
postrzeganie jakosci to réwniez wprowadzenie karty praw konsumenta’s, W dokumencie

mozna wyrdznié pie¢ podstawowych praw dostepu do'®:

petnej informacji o cechach oraz skutkach dzialania wyrobow,
bezpieczenstwa uzytkowania,

wyboru,

odszkodowania za doznane szkody wywotane wada, jak rowniez,

AR NEE N NN

organizowania zbiorowych dziatan w celu ochrony swych intereséw?’.

Podstawowe zapisy praw konsumenckich do dzis$ stanowia podstawg legislacyjnych rozwigzan

W systemach prawnych poszczegélnych panstw?L,

18 Prezydent J.F. Kennedy, przemawiajac 15 marca 1962 roku na Kongresie, poruszy! problem
wsparcia i wzmocnienia pozycji konsumentéw na rynku. Data przemdwienia uznana jest za
dzien powstania prawa konsumenckiego. Dodatkowo co roku 15 marca uznano za Swiatowy
Dziefi Praw Konsumentow.

Kancelaria Senatu (2018). Ochrona praw konsumentéw w Polsce i w wybranych krajach
Opracowania tematyczne. Biuro Analiz, Dokumentacji i Korespondencji, OT 668, 4.

19 Autorem pieciu wymagan konsumenckich J. F. Kennedy.
20 Mroczko, F. (2012). Zarzadzanie jakoscia ..., op. Cit.

21 Kancelaria Senatu (2018). Ochrona praw konsumentéw w Polsce i w wybranych krajach
Opracowania tematyczne. Biuro Analiz, Dokumentacji i Korespondencji, OT 668, 4.

13/ 75



636207c3bad63c9d77ef£830327278d9
2021-07-12 14:16:53

1.2 Pojecie jakoSci
1.2.1 Przeglad definicji

Pojecie jakosci mozna by rzecz cieszy si¢ ogromnym zainteresowaniem. To bardzo ztozone
zagadnienie, analizowane jest na wielu odmiennych ptaszczyznach. Jednak to, co
niepodwazalne to fakt, iz jako$¢ spotyka nas, na co dzien. Bowiem jakos$¢ dotyczy nie tylko
uzytkowanych wyrobow, czy wykonywanych ustug, ale rowniez kwalifikacji zawodowych,
poziomu edukacji czy umiejetnosci artystycznych?. Zagadnienie jakosci jest rowniez bardzo

wazne w perspektywie branzy budowlanej, co zostanie rozwinigte w dalszej czgsci pracy.

Jako$¢ z greckiego poiotes wywodzi si¢ z czasoOw starozytnych, a po raz pierwszy tego
pojecia uzyt Platon w kontekscie stopnia osiggania doskonato$ci. Arystoteles natomiast uzywat

pojecia jako$é przy podziale poje¢ na grupy logiczne jako réznice istoty?.

Obecnie nie ma jednej definicji jakosci istnieje wiele uje¢ tego pojecia ze wzgledu na jego
subiektywnos¢. Niemniej jednak to, co warte uwagi to fakt, ze we wspotczesnej definicji, jakosé
mocno wyrdzniana jest w filozoficznym i spotecznym aspekcie. Przyktadami mogg by¢
definicje zawarte w: ,,Encyklopedii Webstera”, ,,Encyklopedii PWN?”, czy ,,Matej encyklopedii
ekonomicznej”, gdzie, jakos¢ okreslana jest mianem stopnia doskonalosci, cecha odrozniajaca,
stosunkiem oddziatywania i wptywu na otoczenie, pewnego rodzaju strukturg wewnetrzna,
a nawet nadaje si¢ jej wysoki poziom spoteczny. Jednak wyzej wymienione ujecia jakosci majg
charakter raczej ogolny. Jako$¢ odnoszaca si¢ do whasciwosci rzeczy materialnych, zar6wno
chemicznych, fizycznych jak i uzytkowych traktuje pojecie jakosci juz bardziej z perspektywy
technicznej 1 ekonomicznej. Definicje omawianego pojecia niewatpliwie ewoluuja, co
oczywiscie jest uzaleznione od rozwoju nauki i poziomu zainteresowania jako$cig. Poczatkowo
jakos¢ byta traktowana jako cecha wzgledna, shuzyla glownie do okreslania zgodnosci
z warunkami technicznymi z czasem zauwazono nieprawidtowosci takiego zastosowania.
Jako$¢ w kontekscie potrzeb i oczekiwan klienta tez nie jest trafnie definiowana. Cigzko
precyzyjnie rozpoznacé takie potrzeby, nie sg one bowiem uniwersalne, brakuje jednoznacznosci

w jej sformutowaniu.

22 Gudanowska, A.E. (2010). Wprowadzenie do zarzadzania jakoscia ..., op. Cit., s. 162.

23 Fras, J. (2000). Zarzqdzanie jakoScig w instytucjach gospodarczych. Szczecin: Uniwersytet
Szczecinski.
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By uchwyci¢ zmiany i w pewnym stopniu dopasowa¢ do zaistniatych sytuacji pojecie
jako$ci, waznym jest przyjrzenie si¢ wspotczesnym badaczom tej kategorii. Przyktadowo
William E. Deming zaktada, ze jakos$¢ to pewien przewidywany stopien niezawodnosci oraz
jednorodnosci wyrobu, ktory dopasowany jest do wymagan rynku przy zatozeniu najnizszych
kosztéw. Armand V. Feigenbaum uwaza, jakos$¢ za pewng zbiorczg charakterystyke spetniajaca
oczekiwania klienta na przyktad produkt wraz z uwzglednieniem, projektu, wykonania
i utrzymania, a nawet marketingu. Natomiast David A. Garvin w swojej definicji stosuje pewien
bank cech postrzegania jako$ci sg to m.in. niezawodno$¢, uzytecznos¢, praktyczno$é, zgodnosé

z wymaganiami, trwatos$¢ oraz estetycznosc.

Najbardziej wszechstronnie stosowanym rozumieniem jakosci jest to z normy ISO.
Zardwno teoretycy, jaki i praktycy postuguja si¢ ta definicjg na wzglad wdrazanych standardow
opierajacych si¢ wlasnie na tej normie. Definicja jakosci z normy ISO 8402 z roku 1986
wskazywala na grupeg wlasciwosci i charakterystyk liczbowych wyrobow, ktore maja wpltyw na
zaspokajanie potrzeb. Definicja ISO 8402 z roku 1994 przedstawiata og6l wiasciwosci oraz
cech produktoéw wyrobow decydujacych o ich umiejetnosci do zaspokajania przewidywanych
I stwierdzonych potrzeb. Definicja jakosci wedtug ISO 8402 z 1996 roku to zbior wlasciwosci
wyrobu do zaspokajania potrzeb. Natomiast definicja jakosci z roku 2000, wedtug 1SO 9000,
przedstawia jakosc¢ jako stopien, w jakim zbior wlasciwosci inherentnych spelnia wymagania.
Jakos$¢ definiowana w normie ISO 9000 taczy wszystkie wlasciwosci zarowno produktu jak
1 ustugi z punktu widzenia ich autonomicznos$ci. Mozna j3 uzyska¢ w procesie, ktory na celu
ma odnies¢ zamierzony skutek, czyli spelnienia wymagan klienta proporcjonalnie do ich

natezen?.

1.2.2 Perspektywa konsumenta i producenta

Tworcy definicji wielowymiarowych podkreslaja, iz jednowymiarowe postrzeganie jakosci
nie jest wystarczajace. Natomiast definicje strategiczne zwigzane z rynkiem w poszczegdlnych
wymiarach uzupelniajg si¢ tworzac obszerng, ale kompletng definicje jakosci. Wedtug
T. Borysa definicje jako$ci mozna podzieli¢ wedlug interpretacji niewartos$ciujacej oraz

wartos$ciujacej. W drugim przypadku oceniamy obiekt, do ktorego odnosimy jako$¢ rozumiana,

24 Kosiorek D. (2013). Jako$¢ w teorii i praktyce zarzadzania organizacjami. Zarzqdzanie i
Finanse, 1 (1), 342-344.
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jako pozytywna lub negatywna ocena. Interpretacja niewarto$ciujgca natomiast odnosi si¢ do

istoty obiektu, pozwalajac rozréznié cechy ilosciowe od jakosciowych?>.

Mozna powiedzie¢, iz jakos¢ wyraza dazenie do doskonatosci. W pewnym stopniu
wymusza uwzglednienie wymagan klienta dla budowania jego zadowolenia. Takie zatozenie
co do jakosci motywuje przedsigbiorstwo do zmian. Jakos¢ doskonatg mozna jednak osiggnaé
przy pelnym zaangazowaniu catego systemu organizacji oraz wbudowujac jako$¢ jako jego
komplementarng cech¢ produktu. Do kontroli systemu jako$ci, warto stosowa¢ mierniki, ktore
obrazuja jak rzeczywiscie funkcjonuje produkcja 1 gdzie wystepuja badz moga si¢ pojawic
problemy. Dzigki zrozumieniu istoty pojecia jako$ci, firma opierajgc swojg dziatalnos¢ na jej
zatozeniach oferuje produkt zgodny z oczekiwaniem klienta. By jednak osiggna¢ pozadang
jako$¢ przedsigbiorstwa powinny bazowa¢ na wyksztatconej kadrze motywowanej przez
menedzerow. Niezaleznie od tego czy pracownik odpowiada za planowanie, zapotrzebowanie
czy tez wytwarzanie, kazdy ma swoj wktad w dzialaniach na rzecz doskonalenia jakosci

w swoim obszarze. Wspolny wysitek buduje jakosé catego przedsigbiorstwa?®,

Oczywistym jest, iz dostarczanie klientom wyzszej wartosci od konkurencji jest
podstawa satysfakcji klienta, jak rowniez kluczowym czynnikiem budowania przewagi
rynkowej. Postrzeganie warto$ci przez konsumenta i dostawce jest odmienne i nic w tym
dziwnego, poniewaz wigze si¢ to z pozycja i oczekiwaniami, co do punktu odniesienia. Dla
konsumenta warto§¢ nabywana wraz z produktem ma znacznie bardziej emocjonalne
1 uzytkowe, dla producenta za§ warto§¢ wyrobu zalezy od poniesionych naktadow w procesie
produkcji. Jednym z elementéw wyrazajacych warto$¢ produktu moze by¢ jego cena?’. Jednak
tu zno6w z punktu widzenia konsumenta, bedzie odzwierciedleniem warto$ci wyrobu, natomiast
dla wytworcy produktu beda to koszty wyrobu powigkszone o zysk. Klient nabywa oczekiwane
cechy, cele oraz satysfakcje, co jest proporcjonalnie odwrotne do catkowitych kosztow
zwigzanych z zakupem?®. Proces akceptacji jako$ci w procesie nabywania to pojecie ztozZone,

wielowymiarowe, ktore zawiera W sobie cechy grupowe jak i jednostkowe. W momencie

25 T. Borys, T., Rogala P. (2007). Systemy zarzqdzania jakosciq i srodowiskiem. Wroctaw:
Akademia Ekonomiczna.

26 Mroczko, F. (2012). Zarzadzanie jakoscia. .., op. Cit.

27 Ceny, za ktore s wstanie zaptacié klienci: widoczne i niewidoczne, czyli za takie wartosci
jak niezawodnos¢ czy podatnos$¢ naprawcza.

28 Mroczko, F. (2012). Zarzadzanie jakoscia. .., op. Cit.
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zakupu konsument zwraca uwage na dwie grupy potrzeb funkcjonalnych i niefunkcjonalnych.
Pierwsza grupa zwigzana jest z uzytkowaniem produktu, zakupem i dyspozycyjnoscia
produktu. Druga odnosi sie do etyki, opakowania produktu oraz rozpoznawalnosci marki®.
Dlatego trafne okreslenie atrybutow produktu, powinno znajdowaé si¢ w centrum uwagi
producenta. Przedsigbiorstwo, ktére zna oczekiwania moze tworzy¢ nowoczesne produkty
oparte na innowacjach i nowej wiedzy, a tym samym poprawiaé Swo0ja pozycje

konkurencyjna®.

Jako$¢ nie tylko produktu a catej oferty rynkowej nazwana jest jakoScig totalng
I niewatpliwie jest ona determinantg wartosci dla klienta. Stanowi ona, bowiem jeden z efektow
strategii totalnej jakos$ci, ktora tworzy warunki zakupu, dostawy oraz ustugi, reputacje marki
produktéw, wizerunek przedsigbiorstwa 1 inne wyznaczniki oferty rynkowej przedsigbiorstwa.
Strategia jakos$ci totalnej definiuje jako$¢ jako odpowiedz na catkowita warto$¢ produktu dla
Klienta.

Z punktu widzenia wytworcy jako$¢ zwigzana jest z zyskiem i budowaniem pozycji, co
generuje koszty: dziatah marketingowych i B+R. Oferowany produkt musi spetnia¢ okreslone
wymagania obligatoryjne i normy na przyktad bezpieczefstwa czy wytrzymatosci. Wazna jest
ocena czasu eksploatacji w zaleznosci od zuzycia technologicznego oraz moralnego. W tym
przypadku jako$¢ znow wiaze si¢ z kosztami: produkcji, serwisowania czy dodatkowych ustug
serwisu, ustug towarzyszacych, ktoérych nie mozna zmniejsza¢ w drodze obnizania jakosci.
Wazna jest optymalizacja oraz zwigkszenie wartosci przy kosztach wiasnych. Problem
tworzenia wartosci dla klienta dobrze obrazuje koncepcja tancucha wartosci wskazujaca, ze
kazdy z etapow tworzenia produktu winien generowaé nisze Kkoszty, co do wartosci.
Z ekonomii jednak wiemy, iz ostateczng cene¢ produktu kreuje rynek i reguluje panstwo poprzez

polityke podatkowa®!.

Co do dostarczanej warto$ci dla klienta mozemy zauwazy¢ dwoisto$¢ definiowania, co
zwigzane jest z subiektywnym spojrzeniem klientow na ofert¢ produktows. Kolter twierdzi, co

odpowiada podejSciu netto traktowania wartosci, iz warto$¢, ktora jest dostarczana dla klienta

29 Grebowiec, M. (2015). Wplyw czynnikéw warunkujacych jako$¢ na podejmowanie decyzji
nabywczych na przykladzie produktow miesnych. Roczniki Naukowe Stowarzyszenia
Ekonomistow Rolnictwa i Agrobiznesu, 17(4), 86.

%0 Mroczko, F. (2012). Zarzadzanie jakoscia. .., op. Cit.
$Mroczko, F. (2012). Zarzadzanie jakoscia. .., op. Cit.
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to roznica pomig¢dzy kosztem a warto$cig catkowitg produktu, czyli suma wartosci dla klienta.
Wedlug Woodruffa warto$¢ dla klienta to pewne preferencje odczuwalne oraz oceniane przez
klienta, ktore odnoszg si¢ do pewnych cech danego produktu. Cechy te umozliwiajg badz nie
osiggniecie klientowi zamierzen wobec stosowania produktu. To alternatywne ujeciu warto$ci
brutto, traktowane jest jako oferowany klientom ekwiwalent ceny produktu®.
Przedsigbiorstwa, ktore chca budowaé konkurencyjng pozycje na rynku klienta w warunkach
gospodarki rynkowej, muszg oferowaé¢ wicksza warto$¢ przy okreslonych statych kosztach
wilasnych badz uzyskiwa¢ zmniejszenie catkowitych kosztow wytwarzania. Rynek, bowiem nie
akceptuje nizszej wartosci. O samej konkurencyjnej organizacji decyduje jeszcze wiele innych
czynnikow majacych wptyw na koszty wytwarzania, poprzez budowe kultury przedsigbiorstwa,
wykorzystywanie najnowszych technologii, przestrzeganie zasad spotecznie odpowiedzialnych

oraz stala dbato$¢ o wizerunek firmy i jej produktow3,

Uwzgledniajac kryterium cyklu zycia produktu, jako$¢ definiowana z uwzglednieniem
kryteriow cyklu zycia produktu to spetnienie istotnych wymagan odpowiadajacych
konkretnemu etapowi w ramach fazy cyklu zycia produktu®*. Proces budowania jakosci
produktu rozpoczyna si¢ juz w fazie inkubacji idei nowego produktu i trwa az do fazy konczace;j
cykl zycia produktu i utylizacji, uwzgledniajac po drodze faze projektowania, wytwarzania oraz

eksploatacji®.

Producent moze dokona¢ wyboru strategii na rynku. Jedng z mozliwosci jest efektywna,
lecz nie trwata konkurencja cena, ktorej celem jest obrot i udziat w rynku, badz powolna, lecz
trwala konkurencja jakoscia, ktorej celem jest wysoka marza zysku®. Przy strategii preferencji

jakosciowych konsumenci zwracaja przede wszystkim uwage na jako$¢ techniczna, ale réwniez

%2 tada, M., Ziarkowski, P. (2017) Modeli wartoéci dla klienta w zarzadzaniu ustugami
finansowo-ksiggowymi. Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego, 341, 211-212

3Mroczko, F. (2012). Zarzadzanie jakoscia. W: F. Mroczko (red), Istota jakosci (47)
Watbrzych: WWSZP.

3 Hamrol A. (2007). Zarzadzanie jakoscia z przyktadami. W: A. Hamrol(red.), Cykl zycia
produktu (s.27). Warszawa: Wydawnictwo Naukowe PWN.

% Mroczko, F. (2012). Zarzadzanie jakoscig. W: F. Mroczko (red), Istota jakosci (47)
Watbrzych: WWSZP.

% Urbaniak, M. (2004) Zarzqdzanie jakosciq. Teoria i praktyka. Warszawa: Wyd. Difin.;
Mroczko, F. (2012). Zarzadzanie jako$cig. W: F. Mroczko (red), Istota jakosci (55) Watbrzych:
WWSZP,
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marke, serwis, poziom obstugi oraz dostepnos¢. W przypadku strategii ,,cena — ilo$¢, cena jest
podstawowym Kkryterium wyboru. Wybor strategii wptywa na satysfakcje i lojalnos¢ klienta
wzgledem przedsi¢biorstwa. Podsumowujac, o jako$ci totalnej mozemy moéwié w momencie,
kiedy wszystkie elementy organizacji, cechy uzytkowe, warunki dostawy i zakupu oraz inne
wczesniej wspomniane uwarunkowania tworza catkowita warto$¢ dla klienta, aktywnie
kooperuja w powstawaniu oraz dostarczaniu wysokiej jakosci produktu na rynek. Wymagania
klienta, co, do jakosci, powinny by¢ stale kontrolowane przez firmy dziatajace rynku

konkurencyjnym®’.

1.3 Jakos$¢ ustug
1.3.1 Definicja jakos$ci ushug

Jako$¢ ustug definiowana jest jako pewien stopien badz zesp6t cech majacy na celu
zaspokoi¢ oczekiwania konsumenta. Stale zwigkszanie jakosci produktéw oraz ustug stanowi

podstawe funkcjonowania wspotczesnego rynku®®. Ustugi charakteryzuja sie:

niematerialno$cig — nie s3 namacalne,
nie rozdzielczoscig — jednoczes$nie $wiadczenie ustugi i konsumpcja przez klienta,

nietrwato$cia — ustugi sa w ciagtej gotowosci, nie mozna ich magazynowac oraz

D N N NI N

réznorodno$cig — ustugi sa r6zne i moga by¢ odmiennie §wiadczone.

Wyrdznia si¢ pig¢ podstawowych rodzajéow ushug: czysty produkt, produkt z ustugami
towarzyszacymi, hybryda, ustuga podstawowa, czysta ustuga. Pierwsza wyzej wymieniona
kategoria ustug nie dotyczy wykonania ustugi, druga wiaze si¢ z dziataniami majacymi wptyw
na troske o klienta na przyktad sprzedaz samochodu, natomiast trzecia odnosi si¢ na przyktad
do restauracji, czyli miejsc, gdzie oferta zwiera rowng czg¢$¢ towardw i ustug. Czwarty rodzaj

ustug jest bardziej rozbudowany i1 dotyczy sytuacji, gdzie podczas korzystania z gtdéwnej ustugi

37 Mroczko, F. (2012). Zarzadzanie jakoscia ..., op. Cit.

% Chrachol, U., Peszko, K. (2015). Jako$¢ ustug i metody jej pomiaru. Zeszyty Naukowe
Uniwersytetu Szczecinskiego, 37,34-25.
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pojawiaja si¢ kolejne mniej znaczgce produkty badz ustugi. Natomiast ostatnia jak moéwi sama

kategoria to ustuga w czystej postaci, czyli na przyktad korepetycje®.

1.3.2 Ocena jakoSci ustug

Zwazajac na fakt, iz jedng z cech ustlug jest niematerialno$¢, uzytkownicy maja problem
z oceng ich jakosci. Mozna jednak wyr6zni¢ klika kryteriow i determinantow oceny jakosci,
ktérymi kieruja si¢ klienci oceniajac przedsigbiorstwa ustugowe. Sa to niezawodno$¢, ktora
charakteryzuje rzetelno$¢ wykonywanych ustug; materialno$¢ dotyczy wygladu zewngtrznego
miejsca, pracownikow; reagowanie, czyli szybko$¢ odpowiedzi na wymagania klientow;
kompetencje, czyli wiedza doswiadczenie, umiejetnosci wykonujacych ustuge i zaufanie
klientow wobec nich; empatia i wiarygodno$¢ rozumiana, jako indywidualne podejscie,
komunikacja*® oraz bezpieczenstwo, dostepnosé¢ i zrozumienie*!. Badanie jako$ci ustug jest
raczej skomplikowane, co wynika z jej natury. Parametry ilo§ciowe czy te stosowane przy
wyrobach nie sa miarodajnym wskaznikiem, poniewaz kazda osoba korzystajaca z ustugi
zaréwno klient jak i fachowiec moze ocenié¢ jakos¢ ustugi na podstawie swoich preferencji®?.
Kazda branza cechuje si¢ specyficznymi warunkami jednak jako$¢ ustug to nieodmienny

element dla kazdej z nich®,

39 Mroczko, F. (2012). Zarzadzanie jakoscia. .., op. Cit.

40 Daszkowska, M. (2005) Marketing. Ujecie systemowe. W: A. Drapinska (red.), Obstuga
klienta (s.159). Gdansk: WPG, Gdansk.

41 Urbaniak, M. (2004) Zarzqdzanie jakoscig. Teoria i praktyka ..., op. Cit., s. 50-60.

42 Storma M. (2012). Modele i metody pomiaru jakosci ustug, W: M. Storma(red.), Metody i
badania jakosci ustug (s.58). Lublin: Q&R Polska

43 Chrachol, U., Peszko, K. (2015). Jako$¢ ustug..., op. Cit., 5.34-25.
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Rozdzial II System zarzadzania jakoScia
2.1 Tre$é i pojecie zarzadzania jakoSci

2.1.1 Istota systemu

Zarzadzanie jakoscig pod wzgledem terminologicznym to nic innego jak polaczenie dwoch
pojec¢ jakos¢ oraz zarzadzanie. Jakos$¢ postrzegana przez nabywce moze wystepowaé¢ w dwoch

formach:

» jako zgodno$¢ z wyznaczonymi standardami — w tym przypadku przedsigbiorstwo
bezwzglednie przestrzega szczegétowe normy, ktore Sporzadza w pierwszej
kolejnosci*t

» jako rynkowe podejscie, gdzie jakos¢ interpretowana jest w kategoriach uzytecznos$ci

dla konsumenta®.

Nalezy uwzgledni¢, iz standardy jakosci w pierwszym podejsciu do definicji stanowi

kierownictwo, w drugim natomiast robi to konsument*®.

Zarzadzanie to komplet dziatan takich jak: planowanie, kontrolowanie, organizowanie
1 przewodzenie, ktore sg skierowane na zasoby ludzkie, rzeczowe badz finansowe danego
przedsigbiorstwa. Takie zatozZenie, co do definicji zarzadzania przyjmuje Ricky W. Griffin®’,
wedhug ktorego zarzadzanie ma zapewni¢ przedsigbiorstwu osiggnigcie zamierzonych celow.

Stanowi bowiem narzedzie, ktorym organizacja postuguje si¢ W otoczeniu, jakim dziata.

Laczac jednak oba pojecia, zarzadzanie jako$cig nalezy rozumie¢ jako wykonywanie
funkcji zarzadzania w ujeciu do jakosci produktow, ustug, systemow organizacji czy procesow.

Zarzadzanie jakoScig przebiega w ramach systemu zarzadzania czego wynikiem jest

4 Mowimy tu 0 zarzadzaniu jakoscia, ktory ma charter hierarchiczny, bowiem kierownictwo
narzuca standardy jakosci, ktore pracownicy liniowi muszg $cisle przestrzegac.

45 W tym przypadku ustugodawca musi sprostaé wymaganiom, ktére klienci sugeruja
standardy, poprzez okre$lone wymagania.

4 Mazur, J. (2002). Zarzqdzanie marketingiem ustug, Warszawa: Difin, s. 72.

47 Profesor zarzadzania w Texas A & M University, w College of Business Administration
oraz Graduate School of Busines. Pelnigcy stanowisko dyrektora Center for Human Resource
Management, cztonek wielu szanowanych instytucji naukowych w Stanach Zjednoczonych z
Academy of Management na czele. Pierwsza liczaca si¢ ksigzka - podrgcznik Management (4
wydania). Autor redakcyjny. (2001). Ricky W. Griffin. Onet Kultura, Pobrano 28.06.2021, z
https://kultura.onet.pl/wiadomosci/ricky-w-griffin/dgsxmwj.
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doskonalenie funkcjonowania catego przedsigbiorstwa, oferowanie ustug i produktow wysokiej
jakosci odpowiadajacej wymaganiom konsumentow. Jest to, bowiem dziatalno$¢ nadzorcza

polegajaca na ustalaniu i osigganiu celéw w skoncentrowanych na jakosci®.

Zarzadzanie jakoscig skoncentrowane jest na kliencie i charakteryzuje si¢ systemowym
oraz zorganizowanym dziataniem w kategoriach jakosci. Zarzadzanie oddziatuje na jakos¢ we
wszystkich etapach tworzenia produktu czy swiadczenia ustug. Wyr6znia si¢ zaangazowaniem
w sprawy jakosci catego zespotu pracownikéw wraz kierownictwem. To pewna Kkultura
1 filozofia projakosciowa oraz dokumentacja dziatan zwigzanych z jako$cig. Kazde
przedsiebiorstwo w swoich strukturach ma zarzadzanie jako$cia, natomiast nie w kazdej
organizacji ma ono charakter systemowy“®. System to zbior analizowanych z okre$lonej

perspektywy elementow jako cato§éc®™.

2.1.2 Ewolucja koncepcji zarzadzania jakoS$cia

Zarébwno jak pojecie jakosci, koncepcja zarzadzania jakoscig na przestrzeni lat
ewoluowala dopasowujac si¢ w poszczegolnych etapach do wymagan okresu, miejsc czy
potrzeb korzystajagcych z systemu®. Koncepcja zarzadzania, powstala na gruncie
przedsiebiorstw produkcyjnych, a doktadniej stosownych przez nich praktykach. Na przestrzeni
stulecia idea ta przeszta drogg od inspekcji, przez kontrolg jakosci, gwarancje¢ az do o$miu zasad
zarzadzania jako$cig. TO, CO niezmiennie wedlug koncepcji zarzadzania jakosScig to pozycja
klienta, ktéra ma by¢ na pierwszym miejscu, by potem podporzadkowaé do jego oczekiwan

wszystkie obszary funkcjonowania podmiotu®.

*8Mroczko, F. (2012). Zarzadzanie jakoscia. .., op. Cit.

49 Systemowe zarzadzanie, czyli za pomoca zestawu elementdéw, miedzy ktorymi zachodza
wzajemne relacje, a kazdy podsystem potaczony jest z innym posrednio badz
bezposrednio.

Mroczko, F. (2012). Zarzadzanie jakoscia. .., op. Cit.

®1Gudanowska, A.E. (2010). Wprowadzenie do zarzadzania jakoscia. .., op. Cit., 5.167.

2Ejdys, J., Kobylinska, U., Lulewicz-Sas A. (2012). Zintegrowane systemy zarzqdzania
Jjakoscig, srodowiskiem i bezpieczenstwem pracy. Bialystok: Oficyna Wydawnicza Politechniki
Biatostockiej, s.32.
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Rozwdj techniki oraz zastapienie produkcji rzemieslniczej przemystowa wptyngto na
zwickszenie zainteresowania problemami i wyznacznikami produkcji masowej. Co wigzalo si¢
z wprowadzeniem wieksze] standaryzacji pracy i ujednolicenia technicznych parametrow
wyrobow gotowych, a w przypadku produkcji masowej podjecia dziatan eliminujacych
wadliwe produkty, co wczesniej realizowano za pomocg systematycznej kontroli. Co rowniez
wspolczesnie uleglo znacznej zmianie to fakt, iz w okresie zmian produkcji kontrole nad catym
przedsigbiorstwem sprawowali kierownicy czesto bedacy wiascicielami a nie w specjalizowane
dzialy. Tempo rozwoju bylo rézne zalezne od uwarunkowan przedsigbiorstwa, jego sytuacji

ekonomicznej, kondycji pafistwa, regionu czy tez rozwoju danej gatezi gospodarki®®.

Rysunek 1. Etapy rozwoju systemu zarzadzania jakoS$cia

QC - kontrola £

T TQM-kompleksowe
Jakosci

zarzadzanie jako$cig

zapewnienie
jakosci
1950

1924 1980

Zrédto: Mroczko, F. (2012). Zarzadzanie jakoscia. W: F. Mroczko (red), Istota jakosci (85).
Watbrzych: WWSZP.

Pierwsza metoda, ktora na wglad swojej kosztownosci czesto poddawana jest Krytyce,
co do zasadnosci uyymowania jej w kategorii metod zarzadzania jakoS$cig jest kontrola techniczna
nazywana rowniez inspekcjg jakosci (QI — quality inspection). Metoda ta to pewien etap
zarzadzania, a konkretniej kontrola techniczna, ktora pozwala wytworzy¢ jakos¢. Zwracano
uwage na zrddlo niezgodnos$ci oraz wady cech technicznych produktu. Celem inspekcji byto
skoncentrowanie si¢ na wlasno$ciach technicznych przez kontrole pooperacyjng lub
poprodukcyjng 1 oddzielenie stabej jakosci wyrobu od pozostatych akceptowalnych. Prosta

metoda jednak jak si¢ okazalo zawodna i nieekonomiczna. Charakterystyczna byta dla

Mroczko, F. (2012). Zarzadzanie jakoscia. .., op. Cit.

19

23 / 775



636207c3bad63c9d77ef£830327278d9
2021-07-12 14:16:53

warsztatow zatrudniajacych kilka osob. Wyniki tego typu kontroli pozwalaja jedynie przyjeciu
lub odrzuceniu wyrobu, a w odniesieniu do robotnika jego ukaraniu badz wynagrodzeniu.
Kontrola produktu po wytworzeniu byta kosztowna, a dodatkowo za negacjg metody
przemawia fakt, iz jako$¢ niektorych wyrobow mozna byto okresli¢ tylko za pomoca

niszczacych prob.

Nowe spojrzenie na zarzadzanie jako$cig pojawito si¢ wraz z rozwojem przemystu
1 rozszerzeniem rynku zbytu. Przedsi¢biorstwa rosty w site, a ztozonos$¢ systemow produkcji
zmusita do stworzenia grupy osob odpowiedzialnych za inspekcje jakosci. Poprawa jakosci
nabrata na znaczeniu i byla ona sprawdzana w wickszym zakresie poprzez standaryzacje,
kontrolg umiejetnosci pracownikoéw oraz pomiary. Dzigki czemu zauwazono, ze za jako$¢ nie

powinna odpowiada¢ wylacznie grupa wykonawcow, ale rowniez kadra zarzadzajaca®.

Najwieksza intensyfikacje metod 1 rozwoju funkcji zarzadzania datuje si¢ na poczatek
XX w., kiedy produkcje rozpoczyna firma Ford Motor Company. Firma dostrzegajac potencjat
jakosci zatrudnita do jej kontroli inspektoréw. To czas nowego ujg¢cia poprzedniej inspekcji
jakosci jako kontrola jakosci (QC —quality control). Problemy techniczne nie byty juz tylko
jedna zmienng, zwroécono uwage w zakresie tworzenia jakos$ci na prewencyjng dziatalnosé.
W tym przypadku proces produkcji poprzedza planowanie jakosci oraz badanie wyrobow,
a ustanowiony standard produktow jest punktem odniesienia. Jako$¢ prewencyjna, zatem jest

osiggana, a niewymuszona®.

W tym czasie wzrosto znacznie rozwoju laboratoriow badawczych oraz jednostek
doradczych i analitycznych, jak rowniez standardow i charakterystyk dla realizacji dziatan
korygujacych oraz zapobiegawczych. Walter A. Shewhart wyréznit dwie grupy badania
przyczyn: losowe i specjalne oraz wprowadzit karty kontrolne. Przyczyny losowe tkwia w
istocie samego procesu i to wtasnie odpowiedzialno$¢ za losowe przyczyny zwane rowniez
systemowymi, ponoszg w catosci kierownicy. Przyczyny sporadyczne zakldcaja proces na
przyktad poprzez wadliwy produkt czy niezadowolonego pracownika i jak moéwi sama nazwa

wystepuja raczej rzadziej, lecz ich skutki moga by¢ znaczace. Narzedziami do ich

* Mroczko, F. (2012). Zarzadzanie jakoscia. W: F. Mroczko (red), Istota jakosci (84-91).
Watbrzych: WWSZP
% lbidem.
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wychwytywania mogg by¢: diagram przyczyn i skutkow lub wykres Pareto, czyli znane juz
karty kontrolne®.

W metodzie QC, odpowiedzialno$¢ za jako$¢ ponosi zarowno zarzadzajacy jak
i wykonawca. Stata kontrola zastgpiona jest metodami kontroli statystycznej jakosci. Kolejna
metoda, a wigc nastgpny etap w rozwoju zarzadzania jakoscig nazwany kompleksowym
sterowaniem jakosci dotyczy wartosci trwatej | dostarczenia metod zapewniania jakosci — (QA
— quality assurances). Wyznacznikiem tego okresu byto, zatem utrzymanie na rynku wysokiego
poziomu jakosci wyroboéw. Powodem wprowadzenia nowej metody byla potrzeba podjgcia
przedsigwzig¢ zmierzajacych do wytworzenia jakosci. Nawet najbardziej wyrafinowana
kontrola nie mogta tego zapewnié. Na znaczeniu w tym okresie zyskuje kompleksowos¢
dzialania, podejScie procesowe oraz wilaczenie kapitatu ludzkiego w problematyke jakosci.
Znaczaco rozwija si¢ systemy pracy bezusterkowej, a za jako$¢ odpowiada juz wiele elementow
organizacji. Kontrolg totalng zast¢puje inspekcja wybidrcza dzigki zastosowaniu analizy
statystycznej, ktora staje si¢ kontrolerem proceséw technologicznych. Wptyneto to na
efektywnos¢ przedsigbiorstw oraz doskonalenie proceséw wytworczych. Dzigki zmianom
I obserwacjg w zakresie kontroli jakosci wdrozono systemy gwarantowania jakosci, ktore
opierajg si¢ na normach ISO 9000. Niezaleznie od rodzaju dostarczanych produktow czy ustug
wprowadzenie norm pozwolito ujednolici¢ podej$cie wérod organizacji, co do dostarczanej
jakos$ci. Audit oraz samokontrola ma stanowi¢ nadzor nad realizacja wymagan normy ISO
9000°’. Opis genezy, ewolucji oraz wyjasnienie zastosowania normy ISO serii 9000 znajduje

si¢ w dalszej czesci pracy.

Kolejng koncepcja bgdaca odpowiedzig na sukces wdrozonych w latach po II wojnie
Swiatowej praktyk gospodarczych w japonskich przedsigbiorstwach, jest koncepcja
kompleksowego zarzadzania jakoscia (TQM — total quality management). Zaktada ona
realizacje celow jakosciowych poprzez pelne wykorzystanie funkcji organizacji, procesow oraz
zasobow materialnych i nie materialnych®®. Koncepcja TQM to przede wszystkim wysoka
jako$¢ obejmujaca zewnetrzne 1 wewnetrzne procesy organizacji. Jednak o jej sukcesie

przesadza pelne zrozumienie istoty jako$ci przez cate przedsigbiorstwo we wszystkich fazach

% Mroczko, F. (2012). Zarzadzanie jakoscia. W: F. Mroczko (red), Istota jakosci (84-91).
Watbrzych: WWSZP.

" Mroczko, F. (2012). Zarzadzanie jakoscia. W: F. Mroczko (red), Istota jakosci (84-91).
Watbrzych: WWSZP.

8powstanie koncepcji - lata 80 XX wieku.
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dziatalnos$ci oraz kompleksowe przestrzeganie zasad. TQM jest sposobem zarzadzania, ktory

ma na celu:

Y V V V

poprawe skutecznosci,
udoskonalenie elastycznosci,
wzmocnienie konkurencyjnosci oraz

zwigkszenie efektywnos$ci prowadzenia interesow jako catos$ci.

To catkowite odejscie od koncentrowania si¢ wytacznie na testach sluzacych wykryciu

i usunieciu wad oraz inspekc;ji®®.

¥lbidem
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Tabela 1. Cechy przekroju metod zarzadzania jakoS$cia

METODA

CECHY

QI - QUALITY
INSPECTION

QC —QUALITY
CONTROL

QA - QUALITY
ASSURANCES

TQOQM -TOTAL
QUALITY
MANAGEMENT

YV V V V

vV V V V V V V V YV V. V V V V V

vV V V V V V V V

Dziatania korygujace
Identyfikacja niezgodnosci 1 ich zrodet
Odzyskiwanie

Sortowanie

Badania wyrobow
Dane o dziatalnosci
Kontrola dokumentacji
Ksiega jakosci
Planowanie jakosci
Samokontrola

Stosowanie statystyki

Analiza kosztéw jakos$ci
Analiza skutkéw uszkodzen
Audyty

Certyfikaty

Kontrola nad procesami
Ksiegi jakosci

Operacje pozaprodukcyjne

Planowanie jakosci

Ciagle doskonalenie

Miary dziatalnosci

Przywodztwo w kierowaniu
Stosowanie w przekroju
Wewnetrzni klienci

Zapobieganie

Zniesienie barier migdzy dzialami

Zogniskowana wizja

Zrédlo: Dahlagard, J., Kristensen, K., Kanji, G. (2004). Podstawy zarzqdzania jakoscig.

Warszawa: Wydawnictwo Naukowe PWN, s. 18.
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Wspotczesnie, jakos¢ to zrodlo budowania pozycji wspotzawodnictwa i konkurencji na
rynkach $wiatowych. Podejscie projakosciowe stuzy obszerniejszemu wykorzystaniu
mozliwosci oraz zasobow organizacji. Na globalnym rynku i w dobie zawzigtej konkurencji
pojawiajg si¢ odmienne koncepcje zarzadzania jakoscig. TQM opiera si¢ na zatozeniu, ze do
osiggniecia rzeczywistej efektywnosci organizacji, kazda jej cze¢$¢ musi $cisle wspoldziatac
z innymi. Planowanie jako$ci poprzedza kazdy proces produkcyjny, dokonywana jest analiza
potrzeb klienta oraz okreslane sg wazne z punktu powodzenia produktu wérod konsumentow
czynniki. Proces ten jednak nie jest pozbawiony bledow, nie da si¢ ich catkowicie
wyeliminowa¢. Systemy kontrolne dbajg jednak o to by im zapobiec i zapewnié osiggnigcie
zatozonego poziomu jakosci. W pierwszej fazie produkcji pojawia si¢ zdecydowanie najwigce;j
btedow, a do ich wyeliminowania powolywane sa specjalne zespoty. Ich zadaniem jest
przywrocenie procesu do ustalen z etapu planowania i kontroli jakosci®®. Doskonalenie jako$ci
to trzeci element procesu, ktory zasluguje na miano najwazniejszego, gdyz wysoka jakosé¢
buduije sie stale, a nie jest to jednorazowy akt. Narzedziem realizacji doskonalenia®® moze by¢
audyt. Statystyczne metody kontroli jakosci procesow, ktorych autorem jest W. Shewhart

réwniez stanowig niezbedne narzedzie doskonalenia jakosci®?.

Zjawiskami, ktore wpltywaja z réoznym nasileniem na wspotczesne podejscia do
zagadnienia zarzadzania jako$ci to: zmian na globalnych rynkach, zaostrzone wymagania
bezpieczenstwa pracy, zwigkszona odpowiedzialno§¢ producenta, rosngce wymagania
nabywcow, nowe trendy wspolczesnych organizacji, skrocenie czasu wdrazania innowacji,
wzrost znaczenia odpowiedzialnos$ci $rodowiskowej czy zwigkszenie znaczenia obiegu
zamknietego®®. Konsekwencje tych zmian w pewnym stopniu wymuszaja na

przedsigbiorstwach stosowanie systemOéw zarzadzania, ktore w efekcie usprawniaja

®9Bloch, K.K. (2006). Rozwdj koncepcji zarzadzania jakoscig - od rewolucji przemystowej do
globalizacji. Zeszyty Naukowe Wyzszej Szkoly Ekonomiczno-Spotecznej w Ostrotece, 3, s.14-
16.

SlWytwarzanie produktow zgodnych z dotychczasowymi standardami, a nastepnie
systematyczne podnoszenia tych standardéw na wyzszy poziom.

$2Mroczko, F. (2012). Zarzadzanie jakoécig. W: F. Mroczko (red), Istota jakosci (84-91).
Watbrzych: WWSZP.

63 Ejdys, J., Kobylinska, U., Lulewicz-Sas A. (2012). Zintegrowane systemy zarzqdzania. .., op.
cit., s.30.
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funkcjonowanie na rynku. Obserwacja otoczenia pozwala na odpowiednia reakcj¢ i odpowiedz

na zapotrzebowanie®.

2.2 Kompleksowe zarzadzanie jakoScia
2.2.1 Istota TQM

Finalny z etapow rozwoju zarzadzania jakoscig TQM, czyli kompleksowe zarzadzanie
jakoscia, ktorego apogeum zainteresowania przypada na koniec lat 80 —tych XX wieku to jedna
z najwazniejszych koncepcji jakosci®. Teoretycy i ich koncepcje, ktore zastuguja na uznanie
zwiazku z rozwojem systemu zarzadzania jakoscig to: W. E. Deminga — plan akcji, czyli 14
zasad oraz sposob wdrazania TQM, J. M. Juran — spirala jakosci, czyli ksztaltowanie jakoSci
poprzez postrzeganie niezgodno$ci po stronie wadliwie funkcjonujacego systemu, P. B.
Crosbyego — zero defektow oraz pewniki jakosci, czyli wskazowki ciagtego doskonalenia oraz
postepowania z klientami. Zastugi w tym zakresie nalezg si¢ rowniez A. V. Feigenbaumowi
I jego publikacji, czyli ksigzce wydanej w USA, Total Quality Control — Engineering and
Management zawierajacej podstawy TQM. Wyzej wskazani autorzy zgadzali sig¢, co do
sposoboéw wprowadzenia do praktyki koncepcji kompleksowego zarzadzania jakoscig i ich

teorie sa bardzo do siebie zblizone®®.

Zgodnie z filozofia TQM wszystkie plaszczyzny organizacji powinny funkcjonowac
w sposob podnoszenia konkurencyjnosci 1 doskonalenia efektywnosci na zasadzie statosci
zmian. Koncepcja kompleksowego zarzadzania jakoScia angazuje cale przedsigbiorstwo, na

rzecz satysfakcji klienta i ma charakter dynamiczny. Kluczowymi elementami tej koncepcji sa:

podejscie procesowe zorientowane na klienta wewnetrznego 1 zewngtrznego,
przywodztwo 1 zaangazowanie kierownictwa,

dbatos¢ o satysfakcje klienta,

vV V VYV V

kompleksowe dziatania dla pracownikoéw (troska, zwigkszenie odpowiedzialno$ci,

szkolenia, pobudzanie pracy zespotowe;j)

641bidem

5Czyz-Gwiazda E. (2012). Total Quality Management - wyniki analizy publikacji z bazy
Emerald. Zarzqdzanie i Finanse, 10 (3), s. 112.

% Mroczko, F. (2012). Zarzadzanie jakoscia. .., op. Cit., s. 84-91.
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» doskonalenie dziatan i procesow,

> partnerstwo z dostawcami®’.

TQM stanowi catkowite odejscie od tradycyjnej drogi inspekcji i testow to sposob zarzadzania,

ktéry na celu ma poprawe:

efektywnosci,

elastycznosci,

YV V VY

konkurencyjnosci oraz
» skutecznosci
prowadzenia interesOw pod katem jakosci zaangazowania w sprawy jakosci catosci

organizacji®®.

2.2.2 Techniki i metody TQM

Techniki i metody TQM moga by¢ wykorzystane przez dzialy organizacji o rdznych

specjalizacjach we wzajemnym porozumieniu na przyktad w takich dziatach jak:

finanse,

sprzedaz,

marketing,
projektowanie,
rachunkowo$¢,
innowacje,
zapatrzenie,

sprawy pracownicze,
IT,

dystrybucja,

V V.V V V VYV V V V VYV V

magazyn,

7 Ibidem.

68 Lock, D. (2002) Podrecznik zarzadzania jakoscig. W: J. Oakland (red.), Kompleksowe
zarzgdzanie jakoscig (S.34). Warszawa: Wydawnictwo Naukowe PWN.
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> produkcja®.

W ramach struktury TQM autorem modelu kompleksowego zarzadzania jest J. S. Oakland,
ktorego podstawe spajang czynniki przedsiebiorstwa takie jak: zaangazowanie, komunikacja i
kultura, stanowig cztery elementy: planowanie (realizacja polityki i strategii, stwarzanie
wlasciwych relacji partnerskich i okreslenie odpowiednich zasobow, planowanie jakosci),
procesy ( zarzadzanie, projektowanie, doskonalenie), ludzie (zarzadzanie zasobami ludzkimi,
rozwoj potencjatu intelektualnego, praca zespotowa, komunikacja, innowacje) oraz rezultaty
(ocena i samoocena wynikow, audity, przeglady i benchmarking). Ich wspotdziatanie stanowi
0 sukcesie, jednak ich tres¢, stopien oraz liczba pod wplywem warunkéw zewngtrznych
1 wewnetrznych ulegaja ciaglej zmianie. Warunkami wewnetrznymi organizacji przyktadowo
moga by¢ takie czynniki jak: stosowane surowce, materialy, technologie, a nawet organizacja
produkcji i kwalifikacje pracownikow, zewng¢trznymi natomiast regulacje prawne,

konkurencja, koniunktura gospodarcza, i polityka panstwa’®.

TQM jest koncowym etapem, w ktorym na podstawie ekonomicznych w gldwnej mierze,
ocena jest obecnie zastgpowana podejsciem, wedlug ktoérego wskazniki zostaly zastapione
opinig rynku. Celem jest natomiast ciggle doskonalenie i podnoszenie jako$ci. Nastepuje
produkcja bezbrakowa w zamian zasady niewypuszczania nieodpowiednich wyrobow, ktora
koncentruje si¢ na projektowaniu produktow 1 przygotowaniu procesOw ich realizacji.
Odpowiedzialno$¢ wykonawcy zostata rozszerzona o wspdtodpowiedzialnos¢ zespotu,

a czasem nawet kadry zarzadzajacej’*.

2.3 Norma ISO z serii 9000
2.3.1 Rodzina norm I1SO

Ewolucja zarzadzania jakos$cig podgza pewnym trendem, ktory zaktada droge od jakosci do
doskonatosci. Z jednej strony jest to zwigzane z pewng moda, §wiezo$cia, jakie daje podejscie

doskonatosci, a z drugiej strony z zainteresowaniem si¢ kwestiami zwigzanymi z Kryteriami

®Bloch, K.K. (2006). Rozwdj koncepcji zarzadzania jakoscig - od rewolucji przemystowej do
globalizacji. Zeszyty Naukowe Wyzszej Szkoty Ekonomiczno-Spotecznej w Ostrofece, 3, 5.12.

0 Mroczko, F. (2012). Zarzadzanie jakoscia..., op. Cit., s. 84-91.

bidem

27

31/ 75



636207c3bad63c9d77ef£830327278d9
2021-07-12 14:16:53

oceny. Trend widoczny jest szczegdlnie w coraz czgéciej wystepujacych nagrodach

doskonatosci biznesu w ramach nagrod jakosci.

Systemy sformalizowane to takie, ktorych =zostaly opisane w normach, badz
dokumentach powszechnie zaakceptowanych. Popularno$¢ stosowania réznorodnych norm
przyczynita si¢ do ich mnogosci na rynku i ekonomizacji dziatalno$ci gospodarczej, ale rowniez
do ujednolicenia dziatalnosci. Normy utatwiaja kontakty handlowe i kooperacyjne, a poprzez
normy techniczne wptywaja na procesy doskonalenia jakosci wyrobow i ustug, gwarantujac
bezpieczenstwo 1 wplywajac na polepszenie poziomu kultury organizacyjnej oraz majg swoj
udzial w transferze wiedzy. Swdj poczatek praktyka dokumentowania systemow jakosci ma w
amerykanskiej normie wojskowej MIL-Q 9858, ktéra ukazata si¢ w 1959 roku. W ciagu
ostatnich kilku lat normy oparte na mi¢dzynarodowych standardach ISO z serii 9000 zyskaty
na popularnos$ci. Stanowig, bowiem solidng grupe z wielu norm technicznych, ktoérych autorem

jest Miedzynarodowa Organizacja Standaryzacji’®.

Grupe norm ISO tworza rowniez raporty, specyfikacje czy broszury techniczne wydane
na forum Komitetu ISO/TC 176. Pozytywne wyniki uzyskane przez przemyst zbrojeniowy
zachecily inne branze do stosowania norm serii ISO, ktoéry przynosi rozliczane korzysci’.
Kazda branza wyro6znia si¢ swoja specyfikacja, dlatego w niektorych sektorach dla implantacji

normy 1SO uzupehiono je 0 bardziej sprecyzowane wymagania’.

Odpowiedniki  polskie miedzynarodowych norm publikuje Polski Komitet
Normalizacyjny’®. Spis wraz z definicjami poje¢, wymagan oraz informacji z szerokiego

zakresu zarzadzania jakoS$cig znajdujg si¢ wiasnie w normie ISO 9000, ktora jest podstawa

2Czyz-Gwiazda E. (2012). Total Quality Management - wyniki analizy publikacji z bazy
Emerald. Zarzgdzanie i Finanse, 10 (3), s. 116-117.

3Ejdys, J., Kobylinska, U., Lulewicz-Sas A. (2012). Zintegrowane systemy ..., op. Cit., 5.32.
"Mroczko, F. (2012). Zarzadzanie jakoscia ..., op. Cit., s. 84-91,
SEjdys, J., Kobylinska, U., Lulewicz-Sas A. (2012). Zintegrowane systemy..., op. Cit., 5.5.33.

PKN (2021). Wykaz norm =z rodziny ISO 9000. Pkn.pl Pobrano 12.05.2021,
z
https://wiedza.pkn.pl/documents/14137/92937/Wykaz+norm+z+rodziny+1SO+9000/bee95fa8
-59ef-4948-b904-b271f0c63ebe.
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certyfikacji systemu zarzadzania jakoécig 7. Do gtéwnych zadan systemu zarzadzania jakoscia
naleza: zapobieganie wystepowaniu btedow i identyfikacja niezgodnoéci w procesach’®. Rola
zgodna ze standardem ISO — systemu zarzadzania jako$cig, nieodlgcznie zwigzana jest
z formalizacja, a ponadto wskazuje koniecznos¢ ksztattowania kultury jakosci

w przedsigbiorstwie’®.

Aktualizacja 1 przeglad normy odbywa si¢ $rednio, co 5 lat. Przeglad uwzglednia opini¢
techniczno-organizacyjng oraz wyniki doswiadczen zwigzanych ze stosowaniem norm
w praktyce. Uzytkownicy normy swoje pytania czy watpliwos$ci w sprawie stosowania normy
kieruja do komisji technicznej, aby ta mogla podja¢ stosowne kroki. Ma to zapewnié
zmniejszenie stosowania praktyki dowolnosci we wdrazaniu standardow ujetych w normie.
Natomiast aktualizowanie normy musi by¢ akceptowane przez komitet. Norme¢ po nowelizacji

przyjmuje si¢ w wyniku glosowania cztonkowskich krajow ISO®,

Norma z 1987 roku narzucata obowigzek tworzenia sformalizowanej dokumentacji. Jej
nowelizacje¢ tak zwana malg nowelizacje, dla uproszczenia dokumentacji systemowe;j
przeprowadzono w roku 1994. W ramach wspomnianej matej nowelizacji m.in.
uporzadkowano stownictwo, sprecyzowano wymagania dotyczace klienta oraz wprowadzono
obowigzek stosowania statystycznych metod. Jak si¢ rowniez okazalo duze znaczenie dla
stosowania 1 rozumienia normy miato wprowadzenie pojecia ,klient”. Wptyneto to na
identyfikacje¢ i spetnianie potrzeb konsumenta. a nie tylko dostarczania gotowego wyrobu

o danej specyfice®.,

Rok 2000 to kolejna nowelizacja, dostosowanie do aktualnych wymagan i potrzeb biznesu.
Normy z serii ISO dla utatwiania ich zastosowania w firmach wydawane sag w wedtug wspolne;j

struktury ramowej. Na chwile obecng posiadanie certyfikatu systemu zarzadzania jakos$cig

""Pojecie systemu zarzadzania jakoécig wedtug S. Wawak to podsystem systemu zarzadzania
organizacjg. Wawak S. (2007) Podrecznik wdrazania ISO 9001:2000. Gliwice: Helion, s. 12.

BTrabka, J. (2015). Normy ISO 9000 jako podstawa definiowania wymagan wobec systemow
informatycznych wspomagajacych zarzadzanie jakosciag (GMSS). Studia Ekonomiczne. Zeszyty
Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego w Katowicach, 242,311

9 Jedynak, P. (2007) Ocena znormalizowanych systeméw zarzqdzania jakoscig. Krakow:
Wydawnictwo UJ, s. 30.

8 Zajac, R. (2016). Najwazniejsze zmiany wprowadzone w normie ISO 9001:2015. Instytut
Techniki Gorniczef KOMAG, 34(4), 117-118.

81 |hidem.

29

33 /75


http://yadda.icm.edu.pl/baztech/publisher/bwmeta1.institution.baztech-publisher-instytut_techniki_gorniczej_komag
http://yadda.icm.edu.pl/baztech/publisher/bwmeta1.institution.baztech-publisher-instytut_techniki_gorniczej_komag

636207c3bad63c9d77ef£830327278d9
2021-07-12 14:16:53

przez organizacj¢ jest powszechnie wymagane. Bowiem wdrozenie Systemu zarzadzania
jakoscig wnika z kultury zarzadzania a nie tylko regulacji prawnych®. Niemniej jednak badania
dotyczace certyfikacji w Polsce na przestrzeni 25 lat wykazuja zdecydowany spadek
zainteresowania certyfikacja wg ISO 9001. Przyczynami tendencji spadkowej mogg by¢:
wzrost liczby norm branzowych na rynku, ktére zwieraja wymagania nomy ISO 9001 na
przyktad 1SO 14001, I1SO 13485, ISO 27001 czy I1SO 22000, wzrost znaczenia audytow
wilasnych na przyktad przez klienta wzgledem dostawcy, $wiadomo$¢, iz otrzymanie
certyfikacji nie jest rownoznaczne z sukcesem na rynku, problemy ze zrozumieniem wymagan
normy, wysokie koszty wdrozenia certyfikacji, problem obnizenia jakosci ze wzglgdu na

rosngca konkurencije jednostek certyfikujacych®,

Jednak normy z serii 9000 nadal cieszg si¢ popularnos¢ i ujednolicity jezyk jakosciowy na
calym $wiecie. Dlatego chodZ zanotowaty spadek zainteresowania, nadal sa wykorzystywane
w przedsiebiorstwach. Co wigcej norma ISO 9001 stanowi model odniesienia w zakresie

systemu zarzadzania dla certyfikujacych jednostek®,

2.3.3 Nowelizacja normy 1SO 9001:2015

Nowelizacja normy ISO 9001 rozpoczeta si¢ w 2012 roku, a zakonczyta w 2015 roku.
W lipcu 2016 roku zostata opublikowana natomiast polska wersja jezykowa PN-EN ISO
9001: 2015 System zarzadzania jakos$cia — wymagania. Norma jest doktadnym ttumaczeniem
wersji w jezyku angielskim Normy Europejskiej EN 1SO 9001:2015. Wersja, ktora obecnie
obowigzuje®® zawiera mniej wytycznych niz jej poprzedniczki, co jednak nie oznacza mniej
wymagan®, Norma ISO 9001: 2015 wykorzystuje wspomniang we wcze$niejszej czesci pracy

zasade cyklu Deminga (PDCA), jako podstawe wszystkich norm z serii ISO dla systemow

8 Muzyka, M. (2018). Ewolucja systemu zarzadzania jakoscia. Szybkobieine Pojazdy
Ggsienicowe, 50(4), 6-11

8 Zajac, R. (2016). Najwazniejsze zmiany wprowadzone w normie ISO 9001:2015. Instytut
Techniki Gorniczef KOMAG, 34(4), 117-118.

8 lbidem, s. 117-118.
8 Z datg na dzien 15.05.2021

8 Skalska, J., Kesik, B., Sztajer, O. (2016). Jak si¢ zmienita ISO 9001? Polski Komitet
Normalizacyjny, 3, Pobrano 15.05.2021, z https://www.pkn.pl/informacje/2016/08/jak-sie-
zmienila-iso-9001.
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zarzadzania. W stosunku do normy z roku 2008 roku po modyfikacji jej struktury wprowadza

nowy uktad wymagan®’.

Najwazniejszymi roznicami pomiedzy normg ISO 9001: 2008 i ISO 9001: 2015 sa:

» myslenie oparte na ryzyku — System Zarzadzania Jako$cig powinien by¢ dostosowany
do przeanalizowanych zagrozen,

» szerokie spojrzenie na zarzadzanie ryzykiem — monitorowanie kontekstu biznesowego

1 zainteresowan stron,

wigksze zaangazowanie kierownictwa,

ukierunkowanie na cel — planowanie i realizacja celow,

zwrocenie uwagi na zewngtrzne procesy,

vV V VYV VY

wieksze nadzorowanie zmian w obrebie procesow i zmian systemow zarzadzania®®,

Norma z 2015 roku sktada si¢ z dziesigciu rozdzialow. Trzy pierwsze rozdziaty stanowig
wprowadzenie do tresci, kolejne siedem natomiast dotyczy wymagan Systemu Zarzadzania
Jakoscia®®. System dopasowany do 1SO 9001: 2015 bazuje na trzech koncepcjach: podejsciu
procesowym, czyli mysleniu opartym na procesie; podej$ciu opartym na ryzyku, czyli mysleniu
polegajacym na ustalaniu na podstawie kryterium ryzyka nieosiggni¢cia zamierzonego celu;
cyklu PDCA polegajacym na odpowiednim planowaniu kazdego z poszczegdlnych procesow,
realizacji oraz kontrolowaniu uzyskiwanych wynikéw i ich doskonaleniu®.Najmocniejszy
nacisk zauwazalny jest, co do kontynuacji podejscia procesowego. Koniecznos$cig jest ustalenie
przez podmiot: danych wejsciowych, opisu proceséw, wyjsciowych procesu oraz powigzan

z innymi procesami.

Norma ISO 9001: 2015 zawiera zbiér wymagan bazujacych na ocenie ryzyka. Ryzyko
traktuje na podstawie analizy otoczenia, szans i zagrozen, czyli wedle podejscia Systemowego,
a nie, jako pojedynczy element systemu zarzadzania. Organizacja powinna okresli¢, co dla

realizacji celow, czyli efektywnego zarzadzania jest wazne w kontek$cie zewnetrznym

87 Zajac, R. (2016). Najwazniejsze zmiany..., op. Cit., s.117-118.

8 Muzyka, M. (2018). Ewolucja systemu..., op. Cit., $.6-11.

8 Zajac, R. (2016). Najwazniejsze zmiany..., op. Cit., 5.118.

% Murdzek, M. (2020). System zarzadzania jakoscia wg ISO 9001:2015. Akademia jakosci.
Pobrano 15.05.2021, z https://akademiajakosci.com/.
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(czynniki kulturowe, polityczne, prawne, spoteczne, srodowiskowe, ekonomiczne, finansowe
I technologiczne) i wewngtrznym (struktura organizacyjna, relacje z wewngtrznymi
interesariuszami, podziat zadan, strategia i cele, stosowane normy i standardy, kontakty oraz
potencjatl organizacji — ludzie, wiedza, technologia, zasoby) otoczenia. To, co charakteryzuje
norm¢ ISO 9001 to spojne stownictwo i oznakowanie oraz wytyczne, co do tytulow
podrozdziatow. Problem stanowi jednak zastosowany w niej jezyk, ktory nie jest tatwy do
zrozumienia szczego6lnie przez osoby po raz pierwszy podejmujace wysitek budowania systemu

jakosci®.

Bazg systemu zarzadzania jako$cig na podstawie normy ISO 9001: 2015 stanowi analiza
ryzyka i szans, likwidacja niezgodno$ci, zapewnienie ciagtego doskonalenia, a takze
najwyzsze] jako$ci wyrobu. Zaspokojenie oczekiwan i weryfikacja celow oraz strategii
organizacji wynika z okres§lenia zainteresowanych stron, a takze z analizy wewngtrznego
i zewnetrznego kontekstu organizacji. Wymagania migdzynarodowej normy 1SO z roku 2015
sa powszechnym standardem, ktoéry moze by¢ realizowany przez kazdg organizacjg, niezaleznie
od jej wielkosci czy rodzaju prowadzonej dziatalno$ci. Zgodnos¢ natomiast Z normg musi by¢

potwierdzona poprzez certyfikacje zewnetrzna.

Wraz z wydaniem normy ISO 9001 opublikowana zostata rowniez norma, ktora opisuje
podstawowe pojecia i1 zasady zarzadzania jakoscig — 1SO 9000: 2015 Systemy zarzadzania
jakoscig. Podstawy i terminologia. Zasady zawarte w normie dotyczg systemow zarzadzania

jakoscia maja zastosowanie we wszystkich normach zarzadzania jakoscia®.

2.3.2 Korzysci i bariery zarzadzania jako$cia wedlug norm ISO 9000

Pozytywng przestanka zwigzang z wdrazaniem norm zarzadzania jakoscig przez
organizacje jest fakt, iz stajg si¢ one bardziej wiarygodnym partnerem, co gwarantuje stabilnos¢
poziomu jako$ci na wysokim poziomie. Co ciekawe rowniez z punktu widzenia tematu pracy

posiadanie  certyfikowanego systemu zarzadzania jako$Scia jest czgsto jednym

%1 Zajac, R. (2016). Najwazniejsze zmiany..., op. Cit., s.117- 118.

9Murdzek, M. (2020). System zarzadzania jakosciag wg ISO 9001:2015. Akademia jakosci.
Pobrano 15.05.2021, z https://akademiajakosci.com/.
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z najwazniejszych kryteriow wyboru dostawcow w sektorze B2B%. Zakres business to business
oznacza relacje i powigzania zachodzace pomigdzy partnerami biznesowymi, dostawcami,
posrednikami czy dystrybutorami. KorzysSci, o ktorych mowa w tej czesci pracy dzielg si¢ na
zewngtrzne i wewnetrzne. Zewnetrzne dotyczg marketingowych aspektow posiadania
certyfikatu, gdyz rynek faworyzuje te przedsigbiorstwa, ktére wdrozyly system zarzadzania
jakoscia. Certyfikacja zapewnia odpowiedni wizerunek firmy wptywajacy na zaufanie stron
spoza otoczenia przedsiebiorstwa. Duze znaczenie ma rowniez wptyw na ochrong srodowiska
oraz bezpieczenstwa pracy®. W tym zakresie firmy coraz czeéciej stosuja rowniez koncepcje
(CSR — Corporate Social Responsibility) spotecznej odpowiedzialno$ci biznesu. Termin ten
oznacza wiarygodno$¢ biznesu oparta na $wiadomosci i etyce spotecznej. Dziataniach
w ramach CSR przyjmuja r6zna posta¢ jednak zbieznym celem jest dbato$¢ o spoteczenstwo

i srodowisko®.

Certyfikacja ma rowniez wptyw na procesy produkcji i dystrybucji. Dokumentacja norm
1 kwalifikacji sprzyja powtarzalnos$ci rezultatow. Doktadna analiza struktur organizacyjnych,
metod oraz procesow pozwala rozpozna¢ stabe i silne strony przedsigbiorstwa, jak réwniez
przyczynia si¢ do poprawy i ujednolicenia systemu informacji dzigki wtasciwie opracowanej
dokumentacji systemu zarzadzania jako$cig. Nastepuje usprawnianie Systemu zarzadzania,
wzrost efektywnosci 1 skuteczno$ci wykorzystania zasobow. Korzysci ze zmian odnosza si¢ do
wielu sfer przedsigbiorstwa wplywajac m.in. na lepsza komunikacj¢, organizacj¢ pracy oraz

uporzadkowanie struktury organizacji czy kultury organizacyjnej i systemu motywacyjnego®.

Przedsigbiorstwa w ramach wspoétdzialania poszukuja dostawcow, ktdrzy roéwniez
wdrozyli normy ISO, wiaze si¢ to, bowiem z poprawa jakosci ich wilasny wyroboéw
1 obnizeniem kosztow wytwarzania. Faktem jest to, 1z zastosowanie wymagan normy z serii
ISO 9000 usprawnia komunikacj¢ z interesariuszami oraz sprzyja konkurencyjnos$ci
i pozyskiwaniu konsumentow. Konsument czesciej wybiera produkt, ktorego jakosé

potwierdzona jest stosownym certyfikatem. Z punktu widzenia marketingowego certyfikacja

% Polska Norma PN-EN 1SO 9000:2006, System zarzqdzania jakoscig. Podstawy i
terminologia, s. 25.

% Mroczko, F. (2012). Zarzadzanie jakoscia. ..., op. Cit.

% Musiat, M., Kubacki, L. (2017). Spoteczna odpowiedzialno$¢ biznesu w procesie zarzadzania
przedsiebiorstwami. ZN Politechniki Czegstochowskiej, 25(2), 84.

% Mroczko, F. (2012). Zarzadzanie jakoscia. .., op. Cit. 84-91.
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stanowi doskonate narze¢dzie przewagi nad konkurencja. Firma wzmacnia swoj wizerunek,
podnosi prestiz i wiarygodno$¢. Efektem wprowadzenia systemu zarzadzania jakoscig jest
redukcja kosztow utraconych szans, czy tych zwigzanych z reklamacjami, naprawami,
kontrolami. Ograniczenie kosztow przyczynia si¢ do poprawy ptynnosci finansowej firmy.
System zarzgdzania oparty o normy ISO ulatwia spelnienie wymogdéw prawnych i ich zmian
dotyczy BHP, norm $rodowiskowych oraz odpowiedzialnosci cywilnej zwigzang z wadliwos$cia

produktu.

Zainteresowanie normalizacja przez podmioty $wiadczace ustugi nastgpito w wyniku
rosnagcych korzysci dla przedsigbiorstw produkcyjnych. Posiadanie certyfikatu umozliwia
lepiej zorganizowaé dziatania oraz procesy wewnatrz firmy, co wplywa na jako$¢ ushlug,

zaufanie klientéw i podnoszenie konkurencyjnosci na nowych rynkach®’.

Rynek certyfikacji intensywnie rozwija si¢, organizacje oczekuja pewnych korzysci jednak
obawy o dodatkowych kosztach i wysitku wdrozenia systemu jakosci stale wystepuja. Pomocne
w tym zakresie sg coraz czeS$ciej wystgpujace badania i publikacje oceniajace efekty
w sektorach prywatnych i publicznych z wdrozenia systemow zarzadzania jako$cig. Mozna
w nich przeczyta¢ migdzy innymi, jakie s3 motywy podjecia decyzji o wdrozeniu systemu
zarzadzania jakoS$cia, jak wyglada proces implementacji oraz jakie sa mocne 1 slabe strony
wkroczenia na $ciezke projako$ciowa®.

Przedsigbiorstwa, ktore najbardziej ubiegajg si¢ o certyfikacje to takie, ktorych: strategia
marketingowa w gltdéwnej mierze opiera si¢ na zapewnianiu jakos$ci poprzez potwierdzenie
rzetelnosci pisemna dekantacjg; dziatania nastawione sg na spelnianie nowych wymagan
i regulacji UE; plan dziatania wymaga udziat na rynku wymaga certyfikacji oraz takie, ktorych
strategia klarownos$ci oraz dobrej opinii 0 marce jest stawiana na pierwszym miejscu®.
Zwiazku z rosngcym na rynku zapotrzebowaniem na niezalezng ocen¢ firm oraz na wzglad
zwigkszania wzglgdem firm wymog prawnych czy tez ze wzgledu na rosnacg presjg, co do
poszanowania $rodowiska i spotecznej odpowiedzialno$ci biznesu znaczenie procesOw

certyfikacji systemow zarzadzania jako$cig intensywnie ro$nie. Specjalisci twierdza, iz firmy,

9 Ibidem.

% Ejdys, J., Kobylinska, U., Lulewicz-Sas A. (2012). Zintegrowane systemy zarzqdzania. .., op.
cit., s.73.

%K. Lisiecka Czy certyfikacja systemu jakoéci wg norm ISO 9000 si¢ optaca? ,,Problemy
Jakos$ci” 2003 nr 3.
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ktore nie beda funkcjonowaé w systemie zarzadzania jakoscig beda miaty niewielkie szanse na
przetrwanie®®,

Jednak wprowadzajac system zarzadzania jakoscia w firmie trzeba si¢ liczy¢
z niedogodnosciami czy barierami, ktore utrudniajg ten proces. Firmy czesto nie posiadaja
pelnej wiedzy, co do certyfikacji, dlatego decyduja si¢ na wsparcie z zewnatrz co generuje
koszty. Wydzielenie zespotu, ktory rowniez zajmie si¢ wdrazaniem Systemu musi odsuna¢ si¢
od dotychczasowych zajec tez jest pewnego rodzaju obcigzaniem dla firmy. Dodatkowo wraz
z zamiarem wprowadzania nowej koncepcji warto by zespot przeszedt przez proces specjalnego
szkolenia. Problemem moze si¢ okaza¢ niechg¢¢ ze strony pracownikow, co do modyfikacji
dotychczasowych zadan, trybu praczy czy nawet zmian nawykow. Stabymi stronami
certyfikacji systemu zarzadzania jako$cig mogg by¢:

» nadmierna formalizacja,

» obszerna dokumentacja,

» niepewno$¢ co do nowych wymagan,

» nieche¢ do szkolen

>

brak porozumienia co do kierunkéw rozwojul®.

Krytycy systemu zarzadzania zgodnie z normg ISO serii 9000 podkreslaja, iz przyjete
procedury postgpowania usztywniaja organizacje, przez co jej zdolno$¢ do szybkiego
poszukiwania cech wyr6zniajacych si¢ na rynku i ich wytworzenia jest ostabiona. Dodatkowo
uwazaja, ze sam fakt zdobywania certyfikatow przez coraz wiekszg liczbg firm sprawia, ze
przestaje to by¢ czynnikiem wyrdzniajacym na rynku. Przedsiebiorstwa po uzyskaniu
certyfikatu czesto mysla, ze cel zostat juz osiagniety 1 dochodzi do pewnego rozluznienia. Tak
naprawde dopiero wtedy rozpoczyna si¢ najtrudniejszy czas dla firmy. Wazny jest ciagle
nadzorowanie oraz monitoring, by nie popetni¢ btedow 1 ograniczy¢ cele jakosci do zagadnien
tradycyjnych!%2. Dlatego istotna jest $wiadomos$¢, ze efekty z Systemu zarzadzania jakoscia nie

przychodza w chwili uzyskania certyfikatu. Posiadanie certyfikatu nie jest rdwnorz¢dne

100 Eidys, J., Kobylinska, U., Lulewicz-Sas A. (2012). Zintegrowane systemy zarzqdzania. ..,
op. cit., s..74-75.

101 Mroczko, F. (2012). Zarzadzanie jakoscia. .., op. Cit. 84-91.
102 1hidem
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z oferowaniem wysokiej jakosci dobr czy ushug. O sukcesie stanowi nastawienie kierownictwa,

jak i zaangazowanie pracownikow organizacjil®.

2.4 Metody i narzedzia systemu zarzadzania jakoscia

Do realizacji zadan na rzecz podnoszenia jako$ci i osiggania celéw zwigzanych

z wdrozeniem Systemu zarzadzania jakos$cig konieczne jest okreslenie narzedzi, zasad oraz

metod.

Tabela 2. Zasady, metody oraz narzedzia systemu zarzadzania jakoS$cia

CECHY
27) -
ZASADY
ZARZADZANIA
JAKOSCIA

MZJ -
METODY
ZARZADZANIA
JAKOSCIA

NZJ -
NARZEDZIA
ZARZADZANIA
JAKOSCIA

YV VYV V VYV

A\

A\

ODZIALYWANIE NA JAKOSC

oddziatywania dlugotrwate,
okreslajg strategie rozwoju
przedsigbiorstwa,
wykraczajg poza ramy
przedsigbiorstwa,

nie daja wytycznych
operacyjnych,

rezultaty stosowania sg trudne
do oceny biezace;j
oddzialywania
,,Srednioterminowe”,
pozwalaja ksztaltowac jakos¢
projektowq 1 jakos¢
wykonania,

opieraja si¢ na ogolnie
przyjetych algorytmach
postepowania

krotkotrwate (operacyjne)
wyniki,

stosowania widoczne
»prawie” natychmiast,
efektywne wykorzystanie
wymaga potaczenia z
metodami

PRZYKLADY
zasady Deminga
zasada ,,ciagltego doskonalenia
procesow” (Kaizena)
zasada ,,zera defektow”
zasada pracy zespotowe;j

QFD — Analiza wartosci
FMEA — wyrobu / konstrukcji
FMEA — procesu

SKO; SPC

DOE; Shainina

Narzedzia tradycyjne: schemat
blokowy, diagram Ishikawy,
diagram Pareto, histogram,
arkusze kontrolne, wykresy
korelacji, karta kontrolna oraz
grupa nowych narzegdzi

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie Hamrol A., Mantura, W. (2006). Zarzqdzanie

Jjakoscig. Teoria i praktyka. Warszawa: PWN, s.209.

103 Ejdys, J., Kobylinska, U., Lulewicz-Sas A. (2012). Zintegrowane systemy zarzqdzania. ..,

op. cit., s..77.
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Zasady zarzadzania jakoscig odnosza si¢ do ogolnego rozumienia problemow jakosci przez
pracownikow organizacji. Metody zarzadzania jakos$cia zwigzane s3 ze sposobem
postepowania przy realizacji Systemu w sposob planowy, powtarzalny i oparty na naukowych
podstawach, natomiast techniki sg zwigzane z zbieraniem i przetwarzaniem danych zwigzanych
z roznymi aspektami zarzadzania jakos$cig. Zasady zarzadzania jakos$cig majg ogromny wptyw
w jego wdrazaniu. Okreslajg cele i zadania, motywuja pracownikow jak réwniez pozwalaja
nada¢ kierunek dziataniom. Caty cykl powstawania wyrobu na podstawie zarzgdzania jako$cia

opiera si¢ na okreslonych zasadach. Ponizej krotka charakterystyka najwazniejszych zasad:

» Zasada ,ciaglego doskonalenia” — KAIZEN nakre$la konieczno$¢ stalego wspierania
dziatan poprawiajacych jako$¢ i usprawniajacych produktywno$é¢%.

» Zasada ,,zera defektow” — zaktada, iz w produkcji nie ma miejsca na braki czy poprawki,
ma by¢ bezusterkowal®®.

» Zasada ,,pracy zespotowej” — zwigzana jest z wspotczesnym postrzeganiem ztozonos$ci
produkcji 1 wymaga pelnego zaangazowania pracownikow w realizacje wspdlnych
celow. Zasada powigzana jest z metoda, kota jakosci — dobrowolna praca matych grup
wraz z samokontrolg wykonywanej pracy oraz burzy mozgow.

» Zasada unikania bledow POKA — YOKA, to system s$rodkéw eliminujgcych lub
minimalizujacych defekty juz u Zrédta ich powstawania. Zaktada, Ze btad nie moze by¢
przyczyng powstania niezgodnosci.

Metody zarzadzania jakoScia mozna podzieli¢ na dwie grupy ze wzglegdu na swoje
oddziatywanie. W pierwszej grupie metod mieszczg si¢ te, ktore wykorzystuje sie
w projektowaniu wyrobu i procesow, W drugiej natomiast znajdziemy metody sterowania

jakos$cia, wérod ktérych podstawowe znaczenie majg metody stosowane w procesie produkcji,

czyli metody kontroli jako$ci. Najczestsza grupe stosowanych metod stanowia:

» Rozwinigcie funkcji jakosci (QFD), ktora polega na przetozeniu wymagan i oczekiwan
konsumentéw na parametry techniczne procesu produkcji oraz samego wyrobu.

» FMEA, czyli analiza przyczyn i skutkéw wad wyrobow i procesu produkcji.

104Grudzewski, W. M., Hejduk, 1. K. Metody projektowania systeméw zarzqdzania, \Warszawa:
Difin, s.22.

195Urbaniak, M. (2004) Zarzadzanie jakoscia, teoria i praktyka, Warszawa: Difin, s. 5.
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» Projektowania eksperymentow — TAGUCHIEGO SHAININA wiaze si¢
z optymalizacjg czynnikéw majacych ptyw, na jakos$¢ poprzez zastosowanie metod
eksperymentalnych.
» SKO, czyli statystyczna kontrola odbiorcza polega na ocenie jakoSci gotowych
produktow i dostaw.
» Statystyczna kontrola procesu — SKP, wptywa na utrzymanie wymaganego poziomu
jakosci badz jego poprawy dzigki nadzorowaniu.
> Badanie zdolnosci jakosciowej proceséw oraz maszyn®,
Narzegdzia czy inaczej zwane techniki zarzadzania jakos$cig sluza nadzorowaniu
i diagnozowaniu wszystkich etapow cyklu powstawania wyrobu. Ich zadaniem jest zbieranie
1 przetwarzania danych zwigzanych z r6znymi aspektami jakosci. Podziat przyjety w literaturze
wyrdznia tradycyjne oraz nowe narzedzia, w praktyce spotyka si¢ rowniez narzedzia

zarzadzania jako$cig zaczerpnigte z innych metod?’.

Nowe narzedzia zarzadzania jako$cig w pordwnaniu do tradycyjnych zwigzane sa
bardziej z wykonywaniem pracy kadry kierowniczej nizeli pracownikow czy zespotu ds.

jakoscil®. Sa nimi:

Diagram pokrewienstwa, ktory porzadkuje oraz sortuje zebrane dane'®,
Diagram realizacji zaleznosci, ktory pozwala dotrze¢ zwiazki miedzy zagadnieniami,

Diagram macierzowy, pozwala okresli¢ kierunki dziatan pod katem ich gtéwnego celu,

YV V VYV V

Macierzowa analiza danych, to technika ilosciowa, ktora dzieki redukcji ujawnia dane
z niejawnych struktur,

» Diagram planowania procesu podejmowania decyzji (PDPC) — jest pomocny przy
problemach z duza doza niepewnos$ci. Opiera si¢ na diagramie systematyki

i alternatywnych rozwigzaniach!t?,

196BJoch, K.K. (2006). Rozwoj koncepcji zarzadzania jakoscia - od rewolucji przemystowej do
globalizacji. Zeszyty Naukowe Wyzszej Szkoty Ekonomiczno-Spotecznej w Ostrolece, 3, 5.24.

107 Ipidem, s.20.

108 Bloch, K.K. (2006). Rozwdj koncepcji zarzadzania jakoscia - od rewolucji przemystowe;j do
globalizacji. Zeszyty Naukowe Wyzszej Szkoly Ekonomiczno-Spotecznej w Ostrolece, 3, 5.20.

109 Hamrol A., Mantura, W. (2006). Zarzqdzanie jakoscig. Teoria i praktyka. Warszawa: PWN,
5.226.
110BJoch, K.K. (2006). Rozwéj koncepcji zarzadzania. ..op. cit., s.20.
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» Diagram strzatkowy — umozliwia opracowanie dziatan wedtug planu w kolejnosci ich

wykonywania®.

W praktyce oprocz zaprezentowanych w tej czesci pracy narz¢dzi zarzadzania, stosowanych
jest jeszcze wiele innych rownie uwazanych za skuteczne narzedzi do gromadzenia oraz

przetwarzania.

WBroniewska, G. (2005) Metody ksztattowania jakosci w procesach pracy. W: W. Blaszczyk
(red.), Metody organizacji i zarzqdzania - ksztaltowanie relacji organizacyjnych, (S.137).
Warszawa: Wydawnictwo Naukowe PWN.
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Rozdzial 111 Polityka jakosci w Blachotrapez
3.1 Kontekst rynkowy
3.1.1 Jako$¢é w przedsiebiorstwie produkcyjnym oraz Swiadczacym ushugi

Firma Blachotrapez jako$¢ produktéw oraz ustug stawia na pierwszym miejscu, zarOwno
w ramach strategii biznesowej w dluzszej perspektywie czasowej nastawionej na wzrost obrotu
sprzedazowego jak i w ramach koncepcji wizerunkowej'?. Takie postepowanie decyduje

0 postrzeganiu przedsiebiorstwa i dostarczanego wyrobu przez kliental?,

Warunkiem nie tylko przetrwania, ale i rozwoju przedsi¢biorstw jest wlasnie zaspokajanie
potrzeb rynku. Produkty muszg by¢ w akceptowalnych cenach, dostgpne na czas i przede
wszystkim wysokiej jakosci*'4. Takie zalozenie zaktada koncepcja Grupy Blachotrapez, ktora
na celu ma realizacj¢ potrzeb wspodtczesnych konsumentéw, rozumianych jako bardziej

wymagajacych, §wiadomych, poszukujacych nowych rozwigzan technologicznych®®,

System zarzadzania jako$cig w przedsigbiorstwie musi dziata¢ sprawnie, to podstawa do
zapewnienia jakosci i stabilno$ci produkowanych wyrobow. Proces produkcyjny stale narazony
jest na wystepowanie czesto trudnych do zidentyfikowania niezgodnosciami. Obserwacja
pozwala dostrzec bledy w produkcji, ktore mozna wykry¢ i wyeliminowaé poprzez
wspomniane wczesnie] metody i narzedzia zarzadzania jakos$cig. Instrumenty te zapewniaja
szybka mozliwos¢ reakcji na wystepujace roznice, co do zatozonego planu. Analiza odchylen

sktania do wprowadzenia zmian w celu minimalizacji ich wystepowania w procesie produkcji.

Na redukcje kosztow ponoszonych przez przedsigbiorstwo wptywa dobra organizacja
dziatan, juz w fazie planowania, czy tez tuz przed uruchomieniem produkcji. Najprosciej

ujmujac im wczesniej zostanie wykryty i rozwigzany problem, tym koszty poniesione przez

112R BT (2021). Przewodnik. Firmowa oferta pracy. Dokument wewnetrzny. Blachotrapez, 5-
11.

113 Gudanowska, A.E. (2010). Wprowadzenie do zarzadzania jakoscia w przedsicbiorstwie
produkcyjnym. Ekonomia i Zarzqdzanie, 3(4), 169.

Udpatubicki, S., Kukietka, K. (2017). Zarzadzanie jako$cia w wybranym procesie
produkcyjnym z zastosowaniem metody FMEA. Autobusy: technika, eksploatacja,
systemy transportowe, 7,256.

1SR BT (2021). Przewodnik. Firmowa oferta pracy. Dokument wewnetrzny. Blachotrapez, 5-
11.
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zaktad bedg mniejsze. Techniki i metody zarzadzania jako$cig umozliwiajg zrozumiec z jakiego
powodu nie udato si¢ spetni¢ wyman jakosciowych oraz co jest tego przyczyna. Cechami
charakterystycznymi metod i narzedzi stosowanych do analiz ztozonych probleméow
jakosciowych sg: planowos¢, powtarzalnos¢, oraz poparcie naukowe. Niezgodnosci i problemy
jakosciowe czesto wystepuja z powodu wad materiatowych. Dlatego waznym jest by system
zarzadzania jako$cig w przedsigbiorstwie obecny byt na wielu strategicznych obszarach jego

dziatalno$cil®.

Polityka jakosci to dokument przyjety przez zarzad Grupy Blachotrapez, ktorego motto
zaklada dazenie do najwyzszej jakoSci poprzez realizacje najwickszych wyzwan. Firma
zgodnie z zalozeniem pragnie dla swoich kontrahentéw zagwarantowa¢ wysoki standard
oferowanych ustug w zakresie: projektowania i produkcji pokry¢ dachowych i elewacyjnych.
Zgodnie 7z przyjetymi wymaganiami wdrozonego Systemu Zarzadzania Jakoscia,
zidentyfikowanymi czynnikami zewng¢trznymi i wewngtrznymi oraz wymaganiami prawnymi
I oczekiwaniami stron zainteresowanych Blachotrapez zobowigzuje si¢ do ciaglego
doskonalenia $wiadczonych ustug oraz spetnienia wymagan prawnych i innych pochodnych.
W dokumencie znajduje si¢ deklaracja zarzadu m.in. co do: klientdéw, pracownikow,
dostawcow, partnerow handlowych, wspdlpracy z dekarzami, szkolen, gwarancji, rozwoju

innowacji, promocji marki oraz poszanowania srodowiskowego®?’.

Wedhug badan ASM — Centrum Badan i Analiz Rynku, ponad 70% konsumentéw uwaza,
jakos¢ jako czynnik decydujacy o ich preferencjach zakupowych. Nic wiec dziwnego, ze marki
przywiazujg szczeg6lng uwage do jako$ci oferowanych przez siebie towarow czy ushug.
Bowiem sanowi ona podstawe budujaca reputacje firmy!®. Firma Blachotrapez w swoich
zalozeniach dotyczacych rozwoju firmy opiera si¢ na dziataniach projakosciowych 1

przejrzystej praktyce zarzadzania jakoscia®®.

116Murdzek, M. (2020). System zarzadzania jakoscia wg ISO 9001:2015. Akademia jakosci.
Pobrano 15.05.2021, z https://akademiajakosci.com/.

U7 Zespot ds. ZSZ. (2020). Polityka Jakosci. Rabka-Zdroj: Wydawnictwo firmowe
Blachotrapez.

118 Autor redakcyjny (2020). Jako$é w przedsiebiorstwie produkcyjnym — dlaczego jest taka
wazna? Polski przemyst. Pobrano 15.05.2021, z https://polskiprzemysl.com.pl/.

19 Zespot ds. ZSZ. (2020). Polityka Jakosci. Rabka-Zdréj: Wydawnictwo firmowe
Blachotrapez
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3.1.2 Sylwetka branzowa Blachotrapez

Blachotrapez Sp. z 0.0. to polski producent pokry¢ dachowych i elewacyjnych, jedno
znajwiekszych przedsigbiorstw w sektorze budowlanym w Polsce. W obszarze dziatania spotki
znajduje si¢ rowniez produkcja systemow rynnowych realizowana pod marka KROP oraz
dostawa instalacji PV realizowana przez spotke Revolt Energy. Obie marki wraz z trzecig Solid
Steel tworza Grupe Blachotrapez. Firma powstata w 1969 roku, a jej zatozycielem byt Jan
Luberda. W ciggu piec¢dziesieciu lat przeszta szereg zmian i modernizacji. Firma zatrudnia
blisko 1000 os6b we wszystkich oddziatach w Polsce. Od 2014 roku prezesem Grupy
Kapitalowej Blachotrapez jest Rafat Michalski. W sktad Grupy Blachotrapez wchodza rowniez
liczne spotki zagraniczne, co stanowi glowny element strategii zagranicznej firmy. Firma
posiada swoje spotki na Stowacji, w Czechach, Rumuni oraz w Niemczech. Produkty dostgpne
za granica spehiaja te same wymogi i normy co produkty sprzedawane w kraju'?’. Grupa
posiada 6 technologicznie zaawansowanych zaktadow produkcyjnych zlokalizowanych
W Rabce — Zdrgj to rdwniez miejsce gtownej siedziby firmy, w Warszawie, Myslenicach,

Bochni w Rumuni (Baia Mare, Ploeszti)'?!.

Misja firmy jest bycie silng kapitalowo oraz merytorycznie firma, z ugruntowang

pozycja na rynku krajowym jak i miedzynarodowy'?2

. W 2020 przychody przedsigbiorstwa
wynosilty ponad 700 mln z'23, Na przestrzeni ostatnich 5 lat gléwne inwestycje firmy dotyczyty
modernizacji linii produktowych, cyfryzacji, rozwoju technologii oraz jako$ci. Ostatnimi

najwiekszymi inwestycjami byty'?*: otwarcie fabryki — Myslenice Polanka o powierzchni 4200

120 R BT (2021). Przewodnik. Firmowa oferta pracy. Dokument wewnetrzny. Blachotrapez, 5-
11.

121 Autor redakcyjny, Sprzedaz i dystrybucja, Blachotrapez.eu. Pobrano 17.05.2021,
z https://www.blachotrapez.eu/pl/sprzedaz/zaklady-produkcyjne.

122 Autor redakcyjny, Misja Blachotrapezu, Blachotrapez.eu. Pobrano 17.05.2021,
z https://lwww.blachotrapez.eu/pl/misja.

123 Autor redakcyjny, Sztuka jest zrozumienie swoich btedéw i odnalezienie rozwigzania, a nie
ich retusz jak zdjgecia na Instagramie, Pasywny-budynek.pl. Pobrano 17.05.2021, z
https://www.pasywny-budynek.pl/.

124R_BT (2021). Przewodnik. Firmowa oferta pracy. Dokument wewnetrzny. Blachotrapez, 5-
11.
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m?2° oraz budowa zaktadu w Bochni, a wraz z nig wprowadzenie nowego systemu zarzadzania

— Just in Time dla podniesienia jakoéci'?.

Oferta Blachotrapez firmy oprdocz podstawowych produktow (blachodachowka, blachy
gontopodobne, blachy trapezowe, panel dachowy i elewacyjny) zawiera: akcesoria dachowe,
parapety, ogrodzenia i obrobki blacharskie, w sumie sktada si¢ na nig ponad sto pigcdziesiat
produktow'?’, opartych na gwarancji jakoéci oraz komplet ustug. Produkty sa dostepne dla
klienta poprzez posrednikow oraz bezposrednio przy wykorzystaniu wlasnej rozbudowanej sie¢

sprzedazy detalicznej!?®,

Firma odgrywa znaczaca rol¢ na rozwijajacym si¢ rynku branzy budowlanej, ktory
wymaga duzej elastycznosci, a w ostatniej dekadzie przeszedl daleko idace zmiany'?.
Dopasowanie si¢ wymaga coraz wigkszych nakladow inwestycyjnych na nowoczesne
rozwigzania. Koncepcja Blachotrapez 2.0 wprowadzona w roku 2014, to zatozenie realizacji
inteligentnej wspotpracy z dekarzami i ekspertami branzowymi, automatyzacja procesow oraz
skupienie si¢ na pozycji spotecznej klienta. W ramach koncepcji firma rozwija innowacje,
podnosi jako$¢ produktow oraz wydluza gwarancje zywotnosci wyrobow. Firma w ofercie

posiada najwieksza w Polsce liczbe powtok z pisemna gwarancija do 45 lat zywotnosci**°.

Blachotrapez podejmuje intensywne wysitki doskonalac swoj system zarzadzania
w zakresie ksztaltowania pozytywnych relacji w tancuchu logistycznym. Ma to szczegolne
znaczenie, poniewaz firma dziata w sektorze B2B. Blachotrapez podkresla, iz swoje

perspektywy rozwoju opiera na szerokim horyzoncie, myslac o kazdym ogniwie swojej

125Autor redakcyjny, Krop rusza z produkcja! Blachotrapez.eu. Pobrano 17.05.2021,
z https://lwww.blachotrapez.eu/pl/aktualnosc/krop-rusza-z-produkcja.

126 Autor redakcyjny, Kompletny dach na Twojej budowie w 72h, Blachotrapez.eu. Pobrano
17.05. 2021, =z https://www.blachotrapez.eu/pl/aktualnosc/wprowadzamy-nowa-usluge-
express-dach-w-72-godziny.

127 K atalog produktow: blachodachéwki, blachy gontopodobne, blachy trapezowe — elewacyjne
i dachowe, panele dachowe i elewacyjne na rabek stojacy, akcesoria dachowe, obrobki
blacharskie, blachy z posypka, parapety zewnetrzne oraz ogrodzenia blaszane.

128 Autor redakcyjny, Sprzedaz i dystrybucja, Blachotrapez.eu. Pobrano 17.05.2021,
z https://www.blachotrapez.eu/pl/sprzedaz/zaklady-produkcyjne.

129 Autor redakcyjny, Branza budowlana w Polsce — analiza rynku. Wlasnybiznes.eu. Pobrano
17.05.2021, z http://www.wlasnybiznes.eu/branza-budowlana-w-polsce-analiza-rynku

130 Autor redakcyjny, Blachotrapez 2.0, Blachotrapez.eu. Pobrano 17.05.2021,
z https://lwww.blachotrapez.eu/pl/blachotrapez-2-0.
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dziatalnosci — od dekarza i przedstawiciela handlowego, do partnera biznesowego. W swojej
strategii, firma uwzglednia kazde poszczegdlne ogniwo od dekarza, poprzez dostawce,
przedstawiciela handlowego az po partneréw biznesowych*!.Sprzedaz i dystrybucja stanowia
istotny filar dziatalno$ci. Firma posiada w Polsce 130 oddziatéw Firmowych, 40 Oddziatow
Partnerskich, 400 dystrybutoréw oraz 5000 dekarzy wspoipracujacych. Wiasng flote stanowi

liczba ponad 400 samochodow?32,

Grupa Blachotrapez w swych dziataniach uwzglednia koncepcje spolecznej
odpowiedzialno$ci biznesu z uwzglednieniem zdefiniowanych obszaréw tematycznych:
Praktyki Pracownicze, Innowacja i Jako§¢ oraz Wsparcie Spoteczne. W ramach swoich
zatozen, firma zwraca szczegdlng uwage na promocje aktywnosci fizycznej, w tym sponsoring
polskich sportowcow, lokalnych druzyn, inicjatyw i wydarzen sportowych oraz na zwigkszenie
dostepu do specjalistycznej edukacji, poprzez organizacj¢ szkolen i finansujac szkoty
dekarskie'®. Wazna spoteczng kwestia dla firmy jest wspieranie lojalnej spotecznosci oraz
realizacja uczciwych praktyk w biznesie'®. Spotka zgodnie z podzialem organizacyjnym na
odpowiednie dziaty zapewnia kompetencje dla poszczegdlnych pracownikow do realizacji
zadan. Kazde stanowisko posiada okre§lony zakres wymagan. W ramach Planu Szkolen firma
oferuje szkolenia zewngtrzne i wewngtrzne zgodnie ze zidentyfikowanymi potrzebami dla

swoich pracownikow oraz parterow biznesowych®3,

Na przestrzeni 15 lat Grupa Blachotrapez za osiaggnigte sukcesy w branzy,

innowacyjnos$¢, jakos¢, dziatania na rzecz CSR oraz catoksztalt dzialalnosci otrzymata liczne

136

wyroznienia 1 certyfikaty™°. Wizerunek firmy, buduja nowe wspodtprace oraz wysoka jakos¢

131 Szczepaniak, 1. (2019). Nowa marka w portfolio. Nasz Dekarz, 48, 26-28.

132 Autor redakcyjny, Blachotrapez 2.0, Blachotrapez.eu. Pobrano 17.05.2021,
z https://www.blachotrapez.eu/pl/blachotrapez-2-0.

1383Autor redakeyjny (2018). Celny strzat dla Blachotrapezu, Biznes.interia, pl. Pobrano
17.05.2021, z https://biznes.interia.pl/.

134 Autor redakcyjny (2021). Certyfikat Great Place to Work dla Grupy Blachotrapez. Jestesmy
Swietnym Miegjscem Pracy! Blachotrapez.eu. Pobrano 17.05.2021,
z https://www.blachotrapez.eu/pl/aktualnosc/certyfikat-great-place-to-work-dla-grupy-
blachotrapez-jestesmy-swietnym-miejscem-pracy.

135 Zespot ds. ZSZ. (2020). Polityka Jakosci. Rabka-Zdroj: Wydawnictwo firmowe
Blachotrapez.

136 Autor redakcyjny, Nagrody i certyfikaty, Blachotrapez.eu. Pobrano 17.05.2021,
z https://lwww.blachotrapez.eu/pl/nagrody-i-certyfikaty.
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i zaangazowanie technologiczne produktow. Perspektywy rozwoju dotycza kolejnych

inwestycji, zwigkszenia przychodéw do 1,5 mld zt i udziatu na rynku OZE*’,

3.2 Podejscie projakosciowe Grupy Blachotrapez

3.2.1 Koncepcja zarzadzania jako$cig firmy

Dobra reputacja marki to odzwierciedlenie jej misji i wartosci. Jest to niewatpliwie dtugi
oraz wieloetapowy proces ztozony z wielu czynnikow. Zatozeniem docelowym jest jednak
zadowolenie z otrzymanego produktu przez klienta koncowego. By jednak spethic ten cel
wazne jest by caly etap procesu wytwodrczego byt monitorowany i kontrolowany. Dobra
organizacja procesu produkcji pozwala szybko zdiagnozowaé problem i go wyeliminowac nie

naruszajac przy tym jakosci procesu®,

Proces produkcyjny Blachotrapez oparty na kontroli powtarzalno$ci dla petnej identyfikacji
produktu obejmuje: proces technologiczny oraz dziatania pomocnicze (transport, kontrola,
magazynowanie)'® Proces  technologiczny to  zbiér  czynnosci  zorganizowany
i uporzadkowany, ktorego celem jest powstanie porzadnego produktu poprzez zmiang
wilasciwosci fizycznych lub chemicznych. Pojecia powigzane to operacje jednostkowe, czyli
zmiany o charakterze fizycznym oraz procesy jednostkowe, czyli zmiany o charakterze
biologicznym i chemicznym®®. Proces produkcji jest podporzadkowany $cisle okreslonym
procedurom i pozostaje pod statym nadzorem Dziatu Kontroli Jakosci. Przebiega w sposob
catkowicie zautomatyzowany, a nad jego poprawno$ciag czuwa zaawansowany system

komputerowy. Wazng determinanta jest powtarzalno$¢ procesow produkcjil#!,

137 Autor redakcyjny, Sztuka jest zrozumienie swoich bledow i odnalezienie rozwiazania, a nie
ich retusz jak zdjecia na Instagramie, Pasywny-budynek.pl. Pobrano 17.05.2021, z
https://www.pasywny-budynek.pl/.

138 Autor redakcyjny. (2020). Jakos¢ w przedsiebiorstwie produkcyjnym — dlaczego jest tak
wazna? Polskiprzemyst.pl. Pobrano 19.05.2021, z
https://polskiprzemysl.com.pl/zarzadzanie/rola-dzialu-jakosci-w-firmie/.

139 R BT (2021). Przewodnik. Firmowa oferta pracy. Dokument wewnetrzny. Blachotrapez,
134.

140 Autor redakcyijny. (2021). Na czym polega proces technologiczny produkecji i jakie sa jego
etapy? Optimes.pl.

Pobrano 19.05.2021, z https://optimes.syneo.pl/blog/czym-polega-proces-technologiczny-
produkcji-sa-etapy/.

141 R BT (2021). Przewodnik. Firmowa oferta pracy. Dokument wewnetrzny. Blachotrapez,
134.
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Rysunek 2. Sciezka procesu produkcji Blachotrapez
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Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie: R_BT (2021). Przewodnik. Firmowa oferta pracy.

Dokument wewngtrzny. Blachotrapez, 134.

Pracownik firmy przez caty proces produkcyjny czuwa nad poprawnoscia wycinanego
zamowienia. Zabezpieczone oraz opisane zamowienie trafia na regat magazynowy*2. Proces

produkcji produktow Blachotrapez obejmuje:

» Uklad technologiczny — zawiera 6 zaktadow produkcyjnych, czyli zautomatyzowane
hale wyposazone w nowoczesne linie produkcyjne.

» Instalacje produkcyjng — uktad wspierajacy tworzy rozbudowana siec, logistyczna
i dystrybucji. Firma wyposazona jest w maszyny pakujace oraz wozki widtowe, suwnice
firmy ZBUD z uchwytami elektrycznymi, ruch szynowy, leje i kosze do
magazynowania.

» Potfabrykaty — material wsadowy wykorzystywany do produkcji pokry¢ dachowych
Blachotrapez to wysokiej jakosci surowiec jakim jest stal oraz lzejszy wariant, czyli
aluminium, pochodzacy od renomowanych dostawcow takich jak: Thyssenkrupp

Materials Poland, HYDRO Aluminium, US Steel KoSice, Tata Steel Europe oraz

142 R BT (2021). Przewodnik. Firmowa oferta pracy. Dokument wewnetrzny. Blachotrapez,
135.
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Arcelor Mittal Poland'*3. Firma Blachotrapez posiada umowe na wytaczno$é na

144 Natomiast dzicki wspdtpracy z huta Hydro firma oferuje gwarancje pisemna,

dostwe
az do 60 lat**>. Surowce — stal oraz aluminium, dostarczane do zaktadéw produkcyjnych
Blachotrapez sg prockologiczne. Powstajg z uwzgl¢dnieniem ograniczenia emisji CO2
oraz s3 ujete w obiegu zamknietym, co deklaruje dostawcal®.

» Pomyst i innowacj¢ — otwarte inspiracje oparte na innowacyjnosci i nowos$ciach
rynkowa. Etap pierwszy zaktada wspotprace trzech sektoréw: dekarzy, specjalistow ds.
jakosci ora z ekspertow branzowych®’.

» Dokumentacje — szczegélowe informacje na temat wyrobu, procesow powstania,
zastosowanych przyrzadow i czasu trwania operacji. W karcie produktu znajduje si¢
migdzy innymi opis: ogdlny produktu, wtasciwosci i zalet, szczegotéw technicznych
oraz zastosowania'*®, Kazdy produktéw Blachotrapez posiada Deklaracje Wiasciwosci
Uzytkowych, sporzadzong na podstawie obowigzujacych Norm i1 Rozporzadzen
dotyczacych wyrobow budowlanych. Firma posiada rowniez Atest Higieniczny wydany
w roku 2020 roku przez Panstwowy Zaktad Higieny PZH°. Firma przygotowuje
rowniez do kazdego produktu dokument — instrukcja montazu, ktory zawiera zalecenia
dotyczace transportu i przechowywania wyrobow ocynkowanych, alucynku oraz
powlekanych powlokami organicznymi, jak rowniez warunki gwaranc;ji*®.

» Prototyp — odwzorowanie produktu co do planu, dla sprawdzenia jego parametrow

i funkcjonalnosci. Proby testowe opisane w dalszej czgsci pracy.

143 R_BT (2021). Przewodnik. Firmowa oferta pracy. Dokument wewnetrzny. Blachotrapez,
15-22.

¥iautor redakcyjny. Materials  Poladn.  Thyssenkrupp. Pobrano 19.05.2021, z
ttps://www.thyssenkrupp-materials.pl.

145 Autor redakcyjny. Nowa gwarancja nawet do 60 lat i nowy surowiec aluminium.
Blachotrapez.eu. Pobrano 19.05.2021, z https://www.blachotrapez.eu/pl/aktualnosc/nowosc-
gwarancja-nawet-do-60-lat-i-nowy-surowiec-aluminium.

146 Autor redakcyjny. Zréwnowazony rozwoj. Tyssenkrupp. Pobrano 19.05.2021
z, https://thyssenkruppelevator.pl/company/sustainability/.

147 R BT (2021). Przewodnik. Firmowa oferta pracy. Dokument wewnetrzny. Blachotrapez.
Blachotrapez, 141.

148 Autor redakcyjny. (2021). Katalog produktéow premium. Blachotrapez, 20-22.
149 Autor redakcyjny. (2021). Katalog produktéow premium. Blachotrapez, 20-22.

150" Autor redakcyjny. (2021). Instrukcja transportu, sktadowania i montazu blachy warunki
gwarancji. Blachotrapez, 2-14.
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» Opakowanie — Po zakonczeniu realizacji, zamoOwienie transportowane jest
automatycznie za pomocag systemu wozkow, gdzie jest zabezpieczane za pomoca

odpowiednich narzedzi: pianki, folia>?.

Doskonalenie proceséw technologicznych obejmuje staty rozwo6j, zakup maszyn
I urzadzen oraz projektow budowlanych zgodnie z zalozeniami zamierzen budowlanych spoftki.
Dzial serwisowy sprawuje nadzor nad infrastrukturg firmy co do sprawnosci technicznej. Caty
proces automatyzacji produkcji wraz z planowaniem serwisOw i przegladow maszyn oraz

rozpoznawaniem awarii realizowany jest za pomocg systemu CMMS Maszyna'®2,

Proces technologiczny sktada sie z czynnosci gtownych®® uwzgledniajacych podziat
czynnosci procesu technologicznego. Rodzaj produkcji realizowany przez producenta pokry¢
dachowych i elewacyjnych z Rabki —Zdro6j bezposrednio zwigzany jest z zamdwieniem nie jest

to produkcja masowa, lecz seryjna.

Dzigki usystematyzowanemu sposobowi produkcja obejmuje serie identycznych
produktow. Jest ona realizowana na zamowienie, az do zatrzymania produkcji i jej ponownego
uruchomienia na kolejne zamowienia. Zazwyczaj wystepuje ona w wariancie powtarzalnym,
zmienny i rytmicznym. Do tego typu produkcji firm Blachotrapez wykorzystuje

zautomatyzowane i wyspecjalizowane maszyny dopasowane do linii produkcyjnej*>*.

11 R BT (2021). Przewodnik. Firmowa oferta pracy. Dokument wewnetrzny. Blachotrapez,
144.

152 Dziat Kontroli Jakosci. (2020) Program Oceny TUV NORD Polska. Blachotrapez, 93, 2-7.
153 Autor redakcyjny. Systemy rynnowe ze stali. Kropsystem.eu. Pobrano 19.05.2021,
z https://www.kropsystem.eu/pl/produkty/c/systemy-rynnowe-ze-stali.; Wywiad z Magdaleng
Gardyta, Kierownikiem ds. Rozwoju Produkcji i Jakosci Blachotrapez.

1% R BT (2021). Przewodnik. Firmowa oferta pracy. Dokument wewnetrzny. Blachotrapez,
144,
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Zdjecie 1. Zaklad produkcyjny Blachotrapez

Zrédto: elektroniczna baza danych — dziat marketingu Blachotrapez Sp. z 0.0.

Firma Blachotrapez produkcje realizuje w dwoch gtdéwnych halach oznaczanych ZABO 1,
gdzie wyttaczany jest profil blachy stalowej'® oraz ZABO 3, gdzie nastepuje wykonanie

koncowego produktu®®®

. Wszystkie operacje produkcyjne sg prowadzone wedtug przyjetych
procedur®®’. Do produkcji stosowane tylko takie surowce oraz opakowania, ktore uzyskaty
pozytywny wynik w momencie przyj¢cia na stan magazynu w ramach procesu kontroli jakosci.
Warunki srodowiska pracy poddawane sg ciggtej kontroli. Realizacja sposobow postepowania
zgodnie z przyjetymi kryteriami zapewnia prawidtowy przebieg produkcji, zgodny

z wymaganiami klienta®®8,

155 wedhug klasyfikacji jest to potprodukt

196 naktadanie powtok BASE i TOP zgodnie z przyjeta procedura.

157 Wglad do procedur ma kazdy pracownik produkcyjny, instrukcje znajdujg sie przy
stanowiskach

158 R BT (2021). Przewodnik. Firmowa oferta pracy. Dokument wewnetrzny. Blachotrapez,
144-150.; Dziat Kontroli Jako$ci. (2020) Program Oceny TUV NORD Polska. Blachotrapez,
93, 2-7.
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Dla usprawniania procesow produkcji jako najbardziej ekonomicznego rozwigzania
firma Blachotrapez stosuje system zarzadzania produkcja oparty na normach jako$ciowych.
Wydajno$¢ osiggana jest poprzez optymalizacj¢ w takich obszarach jak: planowanie produkcji
usprawnione w firmie Blachotrapez, dzicki modernizacji systemu elektronicznego— Comarch
ERO XL, dostosowanego do wymogdéw przedsicbiorstw produkcyjnych®®; zarzadzanie
magazynem, ktore obejmuje $cista wspdtprace z dzialem ksiggowosci; kontrole produkcji;
rozliczenie czasu pracy; wsparcie w dzialach handlowych na kazdym etapie kontaktu
z klientem; serwis maszyn i urzadzen. Taki proces dopasowany do wymagan przedsigbiorstwa

$wiadczy o nowoczesnym podejéciu w zarzadzaniu®,

Jednak mimo doktadnie zaplanowanego procesu produkcji, btedy chodz nie powinny
moga si¢ pojawi¢ w toku produkcji. Ich przyczyng moze by¢: czynnik ludzki, awaria maszyny
i urzadzen czy wady materiatowe. Scisle zaplanowany proces, ktorego kolejne etapy
regulujg instrukcje oraz procedury wymaga specjalistycznej kontroli oraz odpowiednej
aparatury do pomiaréw zgodnosci'®’. Firma Blachotrapez wykonuje skrupulatne testy
manualne i mechaniczne swoich produktow za posrednictwem wilasny wewnatrzzaktadowych
laboratoriow wyposazonym w specjalistyczny sprzet, jak i w uznanych jednostkach
badawczych. Zakres dziatan dotyczy weryfikacji wybranych parametréw, wiasciwosci oraz
cech danego produktu przywotanych w dokumentacji technicznej klienta z dokumentami
odniesienia na podstawie przeprowadzonych badan laboratoryjnych oraz oceny procesu
produkcyjnego i warunkow techniczno-organizacyjnych zaktadu produkcyjnego. Tymi

badaniami s3:

Komora starzeniowa (trwalo$¢ powtoki, materialu wsadowego),
Dziatanie dwutlenku siarki (agresywny zwiazek, sprawdzanie trwatosci powtoki),
Badanie w komorze odpornosci kondensacji wilgoci (powtoka, jak dziata wilgo¢),

Badanie odpornosci na gradobicie,

vV V. V V V

Badanie izolacyjnosci akustycznej od dzwigkow stukowych (ttumienie dzwigku),

159 Autor redakcyjny. (2015). Géralska stal. Historia firmy Blachotrapez, Forbes, Pobrano
15.05.2021, z https://www.forbes.pl/przywodztwo/goralska-stal-historia-firmy-
blachotrapez/shc93tf.

160 Autor redakcyjny. (2021). Na czym polega proces technologiczny produkecji i jakie sa jego
etapy? Optimes.pl.

Pobrano 19.05.2021, z https://optimes.syneo.pl/blog/czym-polega-proces-technologiczny-
produkcji-sa-etapy/.

161 Autor redakcyjny (2020). Jako$¢ w przedsiebiorstwie produkcyjnym — dlaczego jest taka
wazna? Polski przemyst. Pobrano 15.05.2021, z https://polskiprzemysl.com.pl/.

50

54 / 75



636207c3bad63c9d77ef£830327278d9
2021-07-12 14:16:53

» Reakcja na ogien i odpornos$¢ na oddzialywanie ognia zewngtrznego,

Y

Komora solna (korozja),

» Kontrola kruszywa (cechy geometryczne, odpornosci na oddziatywanie warunkoéw
atmosferycznych),

» Badania wyrobu gotowego (badanie przyczepnosci, udarnosci (gwaltowne

odksztatcenia), badanie odporno$ci na zginanie)*®2,

Firma wykonuje kontrole i badania surowcoéw, poOlproduktu oraz wyrobow gotowych
zgodnie z ustalonymi procedurami i instrukcjami Dzialu Kontroli Jakosci Blachotrapez.
Procedury kontrolne, ktore wykonuje wykwalifikowany personel, obejmuja: plan kontroli
1 badan oraz metodyki badawcze. Narzedzia, ktore shuzag do wykonania kontroli 1 badan obj¢te
s3 nadzorem technicznym i metrologicznym. Status wyrobu jest wyraznie identyfikowany na
poszczegolnych etapach procesu. Firma za pomoca systemu reklamacji wprowadza do
dokumentacji wszystkie ewentualne zgloszenia dotyczace niezgodnosci wyrobul®,

Prowadzone sg odpowiednie statystki i raporty dotycza reklamacji. Firma podaje, iz szacowany

procent reklamacji wynosi 0,5 —1 %14,

Specyfikacja produktowa sprawdzana jest zgodnie z nomami polskim oraz
mig¢dzynarodowymi. Zapewnienie wysokiej jakosci pokry¢ dachowych i elewacyjnych oraz
konsekwentna realizacja wymagan jako$ciowych stanowi wspdlny cel calego
przedsiebiorstwal®. Korzysciami takiego podejécia sa nie tylko oszczedno$ci w procesie
produkcyjnym?®® ale rowniez rozwoj marki — wysoka jako$é to jeden z najczesciej podawanych

przez klientéw wspétczynnik wyrézniajacy marke na tle konkurenc;ji®’.

Blachotrapez posiada udokumentowany 1 wdrozony system zarzadzania jakoscig ISO 9001
oparty o miedzynarodowe standardy branzowe. System jakosci zostal wdrozony w lipcu 2020

roku i jest potwierdzony certyfikatem. System sktada si¢ z: procedur, instrukcji oraz

162 Dziat Kontroli Jako$ci. (2020) Program Oceny TUV NORD Polska. Blachotrapez, 93, 2-7.
163 Dziat Kontroli Jakosci. (2020) Raport z oceny certyfikacyjnej ,,PRODUKT
SPRAWDZONY”. Dokumenty wewngtrzny Blachotrapez (3), 1-6.

164 Dziat Kontroli Jakosci. (2020) Raport z oceny certyfikacyjnej ,,PRODUKT
SPRAWDZONY”. Dokumenty wewngtrzny Blachotrapez (3), 1-6.

165 Autor redakcyjny (2020). Jako$é w przedsiebiorstwie produkcyjnym — dlaczego jest taka
wazna? Polski przemyst. Pobrano 15.05.2021, z https://polskiprzemysl.com.pl/.

166 DP BT. (2021). Zarzadzanie jakoécia w procesje produkcji. Dokument wewnetrzny
Blachotrapez, 12.

167 Centrum Badan i Analiz Rynku. (2020). Marka na rynku budowlanym. Raport ASM. 4-14.
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dokumentacji dotycza wyrobow. W ramach procesu certyfikacji zostaty przeprowadzane audity
wewngetrzne, w ramach, ktorych ocenie poddano realizowanie uregulowan systemu

188 Norma ISO stanowi pierwszy element do wprowadzenia najbardziej

zarzadzania
powszechnego stosowanego systemu zintegrowanego, ktory tagczy normy: ISO 9001, ISO
14001 (zarzadzanie srodowiskowe) i OHSAS 18001 (zarzadzanie BHP) polski odpowiednik
»Systemy zarzadzania bezpieczenstwem i higieng pracy — Wymagania”. Norma zapewnia
kompatybilno$¢ i umozliwia integracj¢ z pozostalymi systemami. Celem wprowadzenia
zintegrowanego systemu zarzadzania stanowi dla firmy Blachotrapez podstaw¢ do uzyskania
przewagi konkurencyjnej, dzigki lepszej jako$ci informacji, usprawnieniu sposobu
funkcjonowania przedsi¢biorstwa oraz udoskonaleniu kontroli procesow wewnetrznych

i zewnetrznych?®,

Blachotrapez realizuje swoje podejscie projakoSciowe rowniez budujac relacje miedzy
klientem 1 dostawca oparte na Kkulturze, komunikacji i1 zaangazowaniu. Skuteczne
przywodztwo, szkolenie zespotu w zakresie zrozumienia charakteru relacji w sektorze B2B
przektada si¢ na wzmocnienia konkurencyjnej pozycji na rynku. Podstawa takiego modelu
zarzadzania stanowig wymogi zwarte W dokumentacji wewngtrznej opisujacej Systemy,
narzgdzia oraz zespoty. W ten sposob firma realizuje zatozenia kompleksowego zarzadzania
jakoscig. Jednak w zdecydowanym stopniu TQM widoczne jest poprzez doskonalenie
kompetencji migkkich odnoszacych si¢ do kultury organizacyjnej firmy czy podnoszenia
zaufania pracownikow i klientow. Co nie oznacza, iz firma nie realizuje wizji TQM. Dziat
Kontroli Jakos$ci wykonuje state kontrole, gromadzi dane 1 prezentuje fakty dotyczace jakosci
w ramach polityki jakoéci firmy?’®. Przedsiebiorstwo prowadzi swojg dzialalnos¢ poprzez
maksymalizacj¢ konkurencyjnosci, state doskonalenie jako$ci produktow, ludzi, procesow oraz
ustug. Firma realizuje liczne szkolenia z zakresu jako$ci, udoskonala proces produkcji oraz
buduje relacje z klientem wewngtrznym 1 zewnetrznym skupiajgc swoje projakosciowe

dziatania na zaadaptowaniu systemu jakoéci do zgodnosci z normami ISO™,

168 Dziat Kontroli Jakosci. (2020) Program Oceny TUV NORD Polska. Blachotrapez, 93, 2-7.
169 Rozmowa =z Magdaleng Gardyly, Kierownikiem ds. Rozwoju Produkcji i
Jakosci Blachotrapez.

170 KP_KJ (2021). Kontrola jakosci. Dokument wewnetrzny. Blachotrapez, 1-5.

11 Tarnowska, M. (2009). Organizacyjne uwarunkowania sprawno$ci wdrazania systemu
kompleksowego zarzadzania jakos$cig w przedsi¢biorstwach przemystowych. Katedra Teorii
Organizacji i Zarzgdzania 4.
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3.2.2 Realizacja zlozen ISO 9001:2015

Blachotrapez deklaruje dostarczanie swoim klientom wyrobow najwyzszej jakosci, dazac
jednoczesnie do osiggania maksymalnie mozliwej neutralno$ci ekologicznej oraz najwyzszego
poziomu zawansowania technologicznego. Firma kontynuuje realizacje dziatan zmierzajacych
do standaryzacji w obszarze Systemow Zarzadzania podejmujac kroki w dazeniu do
zintegrowanego systemu zarzadzania. Normy obowigzujgce w ramach systemu zarzadzania

jakoscia w firmie to:

» System Zakladowej Kontroli Produkcji (ZKP)
» System Zarzadzania jakoscig wg PN —EN 1SO 9001:2015

» System Zarzadzania Bezpieczenstwem i Higieng Pracy wg PN —N —18001:2004

Grupa Blachotrapez deklaruje dostarczanie klientom wyrobow najwyzszej jakosci, o wysokich
standardach bezpieczenstwa i higieny pracy. Realizacji tej deklaracji shuzy rozwojowi w spotce
Zintegrowanego Systemu Zarzadzania (ZSZ) oraz deklaracja realizacji priorytetow strategii
CSR. Obecnie firma realizuje System Zarzadzania Jako$cig objety certyfikacja zgodnosci
z normg ISO 9001 oraz zgodng z nim Polityke Jakosci. Zidentyfikowane oraz opisane zostaly
wzajemne, niezbedne powigzane procesy obejmujace wszystkie obszary spotki, majace wplyw

na zgodno$¢ wyroboéw z wymaganiami normy?’2,

System Zaktadowej Kontroli Produkcji to stata i wewngtrzna kontrola produkcji, ktéra
prowadzona jest przez producenta. Obejmuje ona systematyczng dokumentacje gwarantujaca
jednolitg interpretacje. Wytyczne zaktadaja, iz dokumentacja powinna by¢ dostosowana do

wielkos$ci zaktadu, zakresu kontroli i badan oraz stopnia skomplikowania procesu produkc;jil’.
Dokumentacja ZKP Blachotrapez m.in. zawiera aspekty zwiazane z:

» personelem,
» podwykonawstwem,
» wyposazeniem produkcyjnym,

» procesem produkciji,

172 R BT (2021). Przewodnik. Firmowa oferta pracy. Dokument wewnetrzny. Blachotrapez,
138-140.

173 Autor redakcyjny. (2020). Wytyczne dla producentéw wyrobéw budowlanych dotyczace
zakladowej kontroli produkcji (ZKP), Instytut techniki budowlanej zaktad certyfikacji, 1.
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wyposazeniem do kontroli 1 badan,

wymaganiami dla surowcow i wyrobow gotowych,

prowadzeniem kontroli i badan oraz wykorzystaniem ich wynikow,
postepowaniem z wyrobem niezgodnym i reklamacjami,

prowadzeniem dziatan korygujacych,

YV V. V V V V

magazynowaniem i transportem wyrobow*’,

Spotka Blachotrapez posiada certyfikat ISO PN —EN 9001:2008, ktory wdrozyta z dniem
z dniem 15 marca 2009, w wyniku nowelizacji, norma przestata jednak obowiazywaé¢!™. Firma
w roku 2019 podjeta kolejne kroki w zakresie systemu zarzadzania jako$cig i uzyskala jeden
z najpopularniejszych stanowiacy 85% wszystkich certyfikatow 1SO, certyfikat 1SO
9001:2015. Certyfikat zostal przyznany przez Migdzynarodowa Organizacj¢ Normalizacyjna.
Za cel wdrozenia normy standaryzacyjnej firma Blachotrapez podaj¢ mozliwo$¢ rozwoju
w zakresie jako$ci, nowoczesnych rozwigzan technologicznych oraz poprawy reputacji marki.
Firma uwaza, iz certyfikacja jest odpowiedzig na potrzeby klientow. Otrzymujac certyfikacje
ISO Blachotrapez deklaruje state doskonalenie Systemu Zarzadzania Jakoscig!’®. System
zarzadzania jakoscig ISO 9001, ocenia kwalifikacje osob uczestniczacych w procesie
produkcji, sprawno$¢ zaplecza technicznego, nadzoér nad wurzadzeniami kontrolno-
pomiarowymi, przebieg procesu produkcyjnego, postgpowanie reklamacyjne, skutecznos$ci

dziatan obshugi klienta'"".

Glownym zatozeniem Systemu Zarzadzania BHP jest wsparcie dziatan poprzez okreslenie
wymagan skutecznego i1 efektywnego systemu zarzadzania na rzecz poprawy bezpieczefistwa
i higieny pracy w oparciu o przepisy prawne, identyfikacje zagrozen i ocen¢ ryzyka
zawodowego. Mysla przewodnig zadeklarowang w Polityce BHP jest przestanie, ze bezpieczna

praca, niepowodujaca utraty zdrowia jest prawem kazdego pracownikal’®,

174 KP_KJ (2021). Kontrola jakosci. Dokument wewnetrzny. Blachotrapez, 1-5.

175 Autor redakcyjny. (2009). Certyfikat 1ISO PN-EN 9001:2008. Blachotrapez.eu. Pobrano
19.05.2021, z https://www.blachotrapez.eu/pl/aktualnosc/certyfikat-iso-pn-en-9001-2008.

176 Autor redakcyjny. (2020). Certyfikat ISO 9001:2015 $ciezka jakosci i rozwoju w
Blachotrapez! Blachotrapez.eu. https://www.blachotrapez.eu/pl/aktualnosc/certyfikat-iso-
9001-2015-sciezka-jakosci-i-rozwoju-w-blachotrapez.

7 Dzial Kontroli Jakosci. (2020) Raport z oceny certyfikacyjnej ,,PRODUKT
SPRAWDZONY”. Dokumenty wewnetrzny Blachotrapez (3).

178 R BT (2021). Przewodnik. Firmowa oferta pracy. Dokument wewnetrzny. Blachotrapez,
138-140.
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T ey %
Firma w ramach proceséw certyfikacji uzyskala na podstawie prowadzonej oceny
certyfikat TUV NORD Polska na caty asortyment produktowy. Oznacza to, ze produkty firmy
spelniajg wymagania okreslone w Programie i kwalifikujg si¢ do nadania znaku ,,Produkt
Sprawdzony”. Badanie zostalo przeprowadzone przez niezaleznych ekspertow, ktorzy
potwierdzili poprzez weryfikacje parametrow zgodno$¢ z przyjeta norma*’. Firma podkresla,
ze z zwiazku z coraz cze$ciej wystepujacymi w branzy nieprawidtowosciami W procesach
produkcji, ktore przekladaja si¢ na stabg trwato$¢ wyrobu, certyfikacja stanowi gwarancj¢
jakosci 1 bezpieczenstwa dla klientow. Produkty zgodnie z zalozeniami normy wykazuja
wysokie parametry odpornosci na uszkodzenia mechaniczne, chemiczne czy naturalne jak
nadmorskie zasolenie, gradobicie i korozje. Prezes Grupy Blachotrapez w wypowiedzi na temat
certyfikacji podkresla, iz stanowi ona fundament budowania wartosci firmy. Blachotrapez
w swoich dziataniach nastawionych na doskonalenie jako$ci wspiera rozwoj klientow, ktorzy

oczekuja produktéw na poziomie $wiatowym?™&,

Zdjecie 2. Znak certyfikacji TUV NORD - Produkt Sprawdzony

TW@

TOV NORD Polska
Sp.zo.0.

m Kontrola produkcji

m Badania laboratoryjne

No. 0000088684

Zrédto: elektroniczna baza danych — dziat marketingu Blachotrapez Sp. z 0.0

179 Dziat Kontroli Jakosci. (2020) Raport z oceny certyfikacyjnej ,,PRODUKT
SPRAWDZONY”. Dokumenty wewngtrzny Blachotrapez (3).

180 Autor redakcyjny. (2021). Blachotrapez certyfikowany przez miedzynarodowych
ekspertow. Blachorapez.eu, Pobrano 19.05.2021, z
Bhttps://www.blachotrapez.eu/pl/aktualnosc/blachotrapez-certyfikowany-przez-
miedzynarodowych-ekspertow
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T
Firma Blachotrapez w swych dziataniach na rzecz jakosci rozbudowuje oraz
modernizuje zaplecze technologiczne. Innowacyjny system SPS — Safe Profiling to
opatentowana 1 zastrzezona przez Blachotrapez technologia profilowania blachy, pozwalajaca
uzyska¢ nawet trudne przetloczenia bez uszczerbku na materiale. System pozwala na
przetlaczanie kazdego profilu blachy niezaleznie od temperatury otoczenia, czyli
w optymalnych warunkach klimatycznych. System SPS to innowacyjna technologia na skalg
Swiatowa wynaleziona oraz przetestowana w praktyce przez zespot Blachotrapez. Firma
podjeta si¢ wieloletnich badan nad technologig dla udoskonalania trwalo$ci produktu

i wydhuzenia gwarancji zywotnoéci®®l.

Rysunek 3. Ulotka — System SPS Blachotrapez

SPS AUTORSKA TECHNOLOGIA
@ Opatentowany system przettaczania surowca

Patent

efekt wieloletnich badan

Unikalnosé¢

na skale swiatowa

Y

Zrédto: elektroniczna baza danych — dziat marketingu Blachotrapez Sp. z 0.0.

181 R BT (2021). Przewodnik. Firmowa oferta pracy. Dokument wewnetrzny. Blachotrapez,
138-140.
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Firma posiada na technologi¢ patent jako unikalny na rynku ,,Sposéb profilowania

blach”, Patent nr 224142 w UPRP*®?,
System sprzyja:

» wicgkszemu uplastycznieniu powloki lakierniczej,

» podwyzszeniu trwatoéci materiatu,

» poniesieniu odpornos$ci na destrukcyjne dziatanie czynnikow zewngtrznych,
» podniesieniu odpornosci na korozje i uszkodzenia,
>

podwyzszeniu parametréw odpornosciowych i jakosciowych?83,

W swoich dziataniach na rzecz podnoszenia jakosci produkcji z uwzglgdnieniem
wplywu na $rodowisko firma stawia na automatyzacje proceséw, co przeklada si¢ na
ograniczenie emisji dwutlenku wegla. Firma posiada ekologiczne produkty takie jak: systemy
rynnowe KROP Stal i PVC wykonane z cynkowo —wapniowych stabilizatorow co pozwala na
recykling produktéow oraz na eliminacje szkodliwego otowiu'84. Firma stawia réwniez na
odnawialne zrodta energii oferujac swoim klientom instalacje fotowoltaiczne oraz edukujac

w zakresie magazynowania energii oraz jej powtoérnego wykorzystania®®®.

Jako$¢ ushug to réwniez bardzo wazny element z punktu widzenia konsumenta. Mozna
ja ocenia¢ z trzech perspektywy: przed, po i w trakcie korzystania z ustugi. Zdecydowanie
badanie jakoS$ci uslug jest trudniejsze od jakosci produktow. Warto uwzgledni¢ jaki czynniki
1 z jakiego etapu procesu ustugi ma wptyw na ocen¢ ustugodawcy. Gdyz opinie przed
skorzystaniem z ustugi 1 po jej skorzystaniu mogg si¢ nieco r6zni¢. Warto stosowac¢ metody

utrzymujace poziom jakosci ustug®.

182 R BT (2021). Przewodnik. Firmowa oferta pracy. Dokument wewnetrzny. Blachotrapez,
138-140.

18 R BT (2021). Przewodnik. Firmowa oferta pracy. Dokument wewnetrzny. Blachotrapez,
138-140.
184 Autor redakcyjny. (2019).CSR w Polskim wydaniu, Forbes.pl, Pobrano 12.05.2021,
z https://lwww.forbes.pl/opinie/polskie-firmy-a-spoleczna-odpowiedzialnosc-biznesu/wtsgvgf.
185 R BT, (2021). Przewodnik. Firmowa oferta pracy. Dokument wewnetrzny. Blachotrapez,
106-108.

18 Chrachol, U., Peszko, K. (2015). Jakos$¢ ustug i metody jej pomiaru. Zeszyty Naukowe
Uniwersytetu Szczecinskiego, 37,34-25.
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Firma Blachotrapez w ramach automatyzacji proceséw oraz zintegrowanego Systemu
zarzadzania jako$cig, dzigki wykorzystaniu techniki Just in Time oferuje swoim klientom
usluge mobilng. Wyzej wspomniane narzedzie zarzadzania jakos$cig zaktada redukcje czasu
realizacji ustugi do minimum oraz catkowite wyeliminowanie marnotrawstwa. Glowna
korzyscig zastosowania technik zarzadzania jakos$cig sa oszczedno$ci finansowe zwigzane
z redukcja zapasow. O skuteczno$ci metody przy$wiadcza zaangazowanie zespolu oraz
elastyczno$¢ dostawcow i statosé uzytkownikow'®’. Firma Blachotrapez w ramach ustugi
wspotpracuje z firmag spedycyjng w zakresie dostawy. Ustuga Express Dach 72h to oferta, ktéra
pozwala dostarczy¢ na plac budowy klienta ostatecznego w trzy doby wszystkie zamowione
komponenty tj. (pota¢ dachows, rynny, obrobki, gasiory, okna dachowe, wkrety, folig).
Zamoéwienie ustugi odbywa si¢ poprzez formularz online. Firma Blachotrapez wykonuje
pomiar dachu 1 wyceng, a nast¢pnie bezposrednio prezentuje realizacje dla klienta w formie
zdje¢ HD lub filmow z drona, badZ posrednio za pomocg kodu QR lub linka. Kolejny etap to
zlozenie zamowienia przez Klienta i rejestracja zamowienia przez producenta. Kolejne kroki
zwigzane sg juz z procesem produkcji i transportu. Usluga uelastycznia procesy sprzedazy,
zamowien, produkcji oraz stanowi wazny element nowego poziomu zarzadzania jako$cig firmy
Blachotrapez. Takie rozwigzanie skierowane jest rowniez do istotnych interesariuszy firmy,
czyli dekarzy — umozliwia im szybciej rozpocza¢ nowe zlecenia oraz sprawniej wdrozy¢

nowoczesng ustuge bez dodatkowych kosztow?88.

3.2.2 Specyfika dzialalnosci Dzialu Kontroli Jakosci

W ramach katalogu zadan jakie obejmuje dzial kontroli jakosci Blachotrapez
podstawowym jest realizacja kontroli jako$ci. Proces ten dokonywany jest na podstawie karty
procesu. Nad zarzadzaniem procesu czuwa wiasciciel procesu (opracowujacy, modyfikujacy,
zatwierdzajacy)'®. Zdaniem wtadciciela procesu jest szerokorozumiana odpowiedzialno$¢ za
planowanie 1 przebieg procesu. Przykladowymi zadaniami sg: okreslenie zasobow, wskazanie
miernikdw oceny, biezacy nadzor nad procesem, zapewnienie poprawnosci przebiegu procesu,

zdefiniowanie celu procesu, obserwacja pracy wykonawcoéw, optymalizacja procesu,

187 Grzechca W. (2012). Strategia Just in Time w problemie balansowania linii montazowej,
Logistyka,2, 627.

188 R BT (2021). Przewodnik. Firmowa oferta pracy. Dokument wewnetrzny. Blachotrapez,
138-140.
189 Kp_KJ (2021). Kontrola jakosci. Dokument wewnetrzny. Blachotrapez, 1-5.
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190

formutowanie wnioskow, czy reprezentowanie procesu przed zarzadem~"". Wtasciciel procesu

musi posiadaé¢ odpowiednie kompetencje i zawsze wskazany jest z imienia i nazwiska®®.,
Wiasciciel procesow to funkcja wykonywana obok wykonawcy i klienta procesu®®?. Celem
procesu jest sprawdzenie, weryfikacja oraz testowanie jednej lub wigcej charakterystyk
produktu oraz odnoszenie uzyskanych wynikéw do wymagan w celu potwierdzenia zgodnosci.
Proces weryfikuje dostawy pod katem zgodno$ci surowca z wymaganiami. Stanowi biezacy
nadzor nad kontrolg jako$ci procesu produkcyjnego, sprzetem kontrolno —pomiarowym,

wyrobem niezgodnym i reklamacjami.

W ramach procesu Dziat Kontroli Jako$ci Blachotrapez przygotowuje dokumentacje
Zaktadowej Kontroli Produkcji — ZKP, informacje dla klienta, czyli instrukcje obstugi,
gwarancje, karty produktéw, surowca oraz deklaracje wtasciwosci uzytkowych. Dokumentacja
procesowa powigzana jest z mapa procesOw oraz schematem organizacyjnym zaktadu.
Kontrola jako$ci w ramach trzech zaktadéw Blachotrapez (Rabka, Sekocin, Bochnia) obejmuje
dane wyjsciowe i wyjéciowe. Proces opiera si¢ na wymaganiach normy ISO 9001 oraz norm
ZKP z uwzglednieniem norm branzowych®, Niezbednymi §rodkami do prowadzenia kontroli
jakosci jaki dysponuje firma s3: wyposazone pomieszczen administracyjno-biurowe,
komputery z odpowiednim oprogramowaniem, wykwalifikowani pracownicy, sprzet
kontrolno-pomiarowy, jednostki badawcze — laboratorium (RABKA), baza danych oraz

odpowiednie $rodki finansowe tzw. budzet'%*,

Przyktadowy proces kontroli jakos$ci realizowany przez firme Blachotrapez aktualny na rok
2021, opiera si¢ na odpowiedniej dokumentacji opisujacej (KP, KJ, Uchwata Walnego

Zgromadzenia) i obejmuje osiem etapow:

1. analiza ryzyka,

2. cele i wskazniki,

3. wykaz procedur i instrukcji ZKP,
4

. budzet procesu,

190 Nowosielski, S. (2008). Procesy i projekty logistyczne. Wroctaw: Wydawnictwo UE we
Wroctawiu, 87-89.

191 Krysztofiak, L. (2020). Systemowe wsparcie procesow zarzadzania w JST.
Administracja.mswia.gov. Pobrano 24.05.2021, z http://administracja.mswia.gov.pl.

192 Brajer-Marczak R., Piwowar-Sulej K., (2017). Wtasciciel procesu, menedzer procesu,
kierownik projektu — analiza poréwnawcza rol i kompetencji. Marketing i Rynek, 4, 22-31.

193 KP_KJ (2021). Kontrola jakosci. Dokument wewnetrzny. Blachotrapez, 1-5.

194 Kp_KJ (2021). Kontrola jakosci. Dokument wewnetrzny. Blachotrapez, 1-5.
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rejestr norm i rozporzadzen,
badanie parametréw jako$ciowych surowca,

pomiary kwartalne parametréw profili i pétroczne obrébek blacharskich,

O N o O

charakterystyka reklamacji — raport'*°.

Do kazdego etapu kontroli jakoSci przypisana jest odpowiednia jednostka odpowiedzialna
na przyktad Kierownik ds. Kontroli Jako$ci, Prezes, Zarzad czy Specjalista ds. Kontroli Jakosci.
Kontrola oraz analiza monitoringu wskaznikoéw stanowi podstawg skutecznosci procesu
kontroli jakosci. Firma Blachotrapez na biezagco monitoruje takie wskazniki skuteczno$ci

procesu jak:

» niezgodnos$ci wewngtrzne wyrobu gotowego (analiza pareto), wyrobu w trakcie
procesu, produkcyjnego,

jako$¢ wyrobow gotowych,

badania okresowe wyrobow,

jako$¢ dostaw,

YV V VYV V

reklamacje zewnetrzne!®,

Czestotliwo$¢ monitorowania reklamac;jit®’

zalezy od rodzajéw 1 miejsca zgloszenia oraz
wskaznika warto$ci oczekiwan mierzonego w procentach. Osoba odpowiedzialna za

monitorowanie procesu zajmuje stanowisko ds. Reklamacji oraz ds. KJ*%,

Kontrola procesow produkcji stanowi podstawe identyfikacji wystepujacych w tych
procesach wad oraz stuzy poprawie procesu produkcyjnego, poprzez wyeliminowanie ich
przyczyny. Zgodna z norma kontrola jako$ci, polega na sprawdzeniu wyrobu z przewidzianymi
dla niego wymaganiami PN —EN 1SO 22000:2006. Kazda wada produktu to nadmierny koszt
dla przedsigbiorstwa mierzony nie tylko negatywna oceng klienta, a kosztem naprawy. Dlatego
istotnym jest ustalenie przyczyn wystapienia takiego zjawiska. Jedng z podstawowych metod
kontroli produktu i procesu produkcyjnego jest kontrola wizualna. Mimo wielu oczywistych
niedoktadnosci tj. utomnos$ci wady wzroku, subiektywnosci oceny pozostaje wciaz najczescie)

stosowang szczegodlnie gdy jako§¢ wyrobu gotowego uzalezniona jest od warunkow panujacych

195 KP_KJ (2021). Kontrola jakosci. Dokument wewnetrzny. Blachotrapez, 1-5.
196 Kp_KJ (2021). Kontrola jakosci. Dokument wewnetrzny. Blachotrapez, 1-5.
197 raz na tydzien, raz na miesigc, za kazdym nowym kontraktem

198 Kp_KJ (2021). Kontrola jakosci. Dokument wewnetrzny. Blachotrapez, 1-5.
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w hali produkcyjnej na przyktad wilgotnosé¢, temperatura, pora roku, naswietlnie. Dlatego
wazne by proces produkcji poddawany byt szeregom regulacji, a produkt stale kontrolowany**°.

Dla pelnej sprawnosci kontroli jako$ci waznym elementem poprzedzajagcym proces jest
analiza szans i zagrozen. Kierownik dziatu KJ firmy Blachotrapez sporzadza dokument analizy
ryzyka — szans i zagrozen. Dokument zawiera informacje o procesie, ocen¢ zagrozen i szans
w sakli sze§ciostopniowej, proponowane dziatania, termin, wyznacza osob¢ odpowiedzialng
oraz monitoruje status realizacji. Przyktadowymi zagrozeniami procesu firmy moga by¢?%:brak
zasobow ludzkich, nieaktualne dokumenty ZKP, nieterminowe rozpatrzenie reklamaciji,
niewlasciwa komunikacja z innymi dzialami. Natomiast przyktadowymi szansami:
zwickszenie zakresu wykonywanych badan laboratoryjnych oraz wiedzy na temat
surowca/produktow, poszukiwanie innowacji poprzez wykonywanie dodatkowych badan,
wykorzystanie informacji zwrotnych z procesu reklamacji jako szansy na rozwoj produktu,

zidentyfikowanie proceséw generujacych wyroby niezgodne.

Poziom ryzyka jest rézny | w zalezno$ci od dzialania moze ule¢ zmianie w trakcie
realizacji, badz pozosta¢ na tym samym poziomie. Proponowane dziatania sg odpowiednio
dopasowane w zaleznos$ci od rodzaju zagrozenia/ szansy i wykonywane sg przez osoby do tego

uprawnione w dokumencie?®?,

Za proces prob produkcyjnych ich przebieg w trzech przypadkach: zakup nowej maszyny?®?,

remont maszyny?% test nowego surowca?* ktéry swoim zakresem obejmuje:

199 Necki, £. (2015). Kontrola jakosci procesu produkcji z wykorzystaniem metody wizualne;j.
studium przypadku, Zeszyty Naukowe Quality. Production. Improvement, 1 (2),40-53.

20F1 KP_KJ(2021). Analiza ryzyka. Zagrozen i szans. Dokument wewnetrzny. Blachotrapez,
1.

201F1 KP_KJ(2021). Analiza ryzyka. Zagrozen i szans. Dokument wewnetrzny. Blachotrapez,
1.

202 Proby przeprowadzane sa przez serwis producenta maszyny. Po zakofczeniu prac
serwisowych, odbioru maszyny dokonuje DKJ poprzez wykonanie prob produkcyjnych na
najbardziej typowych surowcach, tj.: RAL, AM, MAT, HB, HPS.

203 Proby przeprowadzane sa przez DUR po wykonaniu korekt na maszynie, ktore moga mie¢
wplyw na wyrdb gotowy (parametry wymiarowe). Po przeprowadzonych pracach
serwisowych, DKJ dokonuje pomiaru profilu i wydaje decyzje odno$nie dopuszczenia maszyny
do uzytku lub koniecznos$ci przeprowadzenia kolejnych korekt.

204 Proby przeprowadzane sa na zlecenie Dziatu Zaopatrzenia i polegaja na obecnosci DKJ w
trakcie profilowania oraz wykonaniu odpowiednich pomiarow i badanh w celu okreslenia
parametrow jakosciowych surowca.

61

65 / 75



636207c3bad63c9d77ef£830327278d9
2021-07-12 14:16:53

» Duziat Produkgji,
> Dzial Kontroli Jakos$ci

odpowiada: Dyrektor Zakladu Produkcyjnego, Kierownik Zakladu Produkcyjnego,

Pracownicy DUR, Dzial Zaopatrzenia oraz Dziat Kontroli Jako$ci?®.

Zestaw wszystkich kontroli jakie wykonuje dziat kontroli jakosci Blachotrapez obejmuje takie
rodzaje kontroli jak: przyjecie kregow, produkcje, magazynowanie i etykiety, zatadunek,
odpady, sktadowanie, karty, nadruki modutow, pomiary profili, blachy i obrébek blacharskich.
Wykaz kontroli opracowywany jest na podstawie dokumentéw, procedur instrukcji
1 formularzy wewnetrznych. Czestotliwo$¢ czynnos$ci uzalezniona jest od rodzaju kontroli
i moze wystepowac w jednym z nizej wymienionych wariantow: raz dziennie, dwa na tydzien,

dwa na tydzien, raz na miesiac, raz na kwartal, raz na 6 miesiecy?%.

3.3 Marketingowe ujecie jakosci w Blachotrapez

Promocja marki w duzym stopniu bazuje na certyfikacji i uwydatnieniu jako$ci produktow
oraz procesOw. W swych dzialaniach marketingowych stawia na klarowny wizerunek marki,
kora dba o swoich klientow.

Hasto przewodnie, ktore brzmi ,,Dachy wielu pokolen” nawigzuje z jednej strony do 50-
letniej tradycji z drugiej ma oznacza¢ gwarancje jako$ci pokrycia dachowego na lata.
Komunikacja marketingowa to sprawna wymiana informacji z otoczeniem, dla firmy
Blachotrapez jest to istotna kwestia, dlatego w swoich dziataniach przyktada odpowiednio duza
wage do prowadzenia skutecznego procesu komunikacji??’. Firma wykorzystuje takie kanaty
komunikacji jak: Internet, TV, radio, lokalna prasa, social mediach — na podstawie spdjnego
contentu. Firma na platformie YouTube regularnie tworzymy branzowe programy eksperckie
na kanatach BT Ekspert — gdzie mozna odnalez¢ poradnik dotyczace prawidlowego montazu
produktow firmy oraz BT News, ktory obejmuje cykl wywiadow z przedstawicielami roznych

dziatéw firmy, partneréow czy firm wspotpracujacych.

205 pg_KJ (2021). Proby produkcyjne. Dokument wewnetrzny. Blachotrapez, 1.

206 p4_KJ (2021). Kontrole prowadzone przez DKJ. Dokument wewnetrzny. Blachotrapez, 1-
4,

207 Kuczamer-Klopotowska, S., (2009). Internet jak narzadzie komunikacji marketingowe;j,
Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego, 42, 548.
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Jednym z elementéw marketingowych sg najdluzsze na rynku gwarancje produktowe, ktore
firma Blachotrapez oferuje swoim klientom. Firma Blachotrapez podkresla, ze stawia na rozwoj
technologiczny, dzigki czemu doskonali jako$¢ oferowanych produktow?®,

Wazng warto$cia dla klientow firmy jest rowniez dbato$¢ o kontrolowany tancuch dostaw,
jako$¢ materialu  wsadowego oraz sprawdzone surowce, ktore $wiadczy¢ moga
o bezpieczenstwie i trwatoéci produktow marki Blachotrapez?®. Firma postuguje si¢ rowniez
certyfikatem Produkt Sprawdzony umieszczajac go na opakowaniach produktow. Certyfikat
znanej jednostki certyfikujacej pelni role pewnego rodzaju “dowodu” oferowanej jakosci.
Wplywa to na wizerunek marki i jej $wiadomo$¢ wérod osob zainteresowanych. Ponad 80%
badanych klientéw firmy?'® wskazato, iz certyfikacja produktowa jest istotnym elementem

z perspektywy zakupu wyrobu 1 wptywa na ich decyzje zakupowe.

Firma posiada rowniez szereg nagrod i wyréznien?!t, Na przestrzeni ostatnich trzech lat
firma uzyskata jedenascie nagrod za wysoka jakos¢, catoksztalt dziatalnos$ci 1 innowacyjnosc
produktéw. Nagrody stanowig wazny element wizerunkowy marki. Waznym elementem pod
wzgledem marketingowym byt debiut firmy na Miedzynarodowych Targach Budownictwa
i Architektury BUDMA w Poznaniu?!2,

W ramach strategii spotecznie odpowiedzialnej prowadzonej przez dzial PR
Blachotrapez, firma stawia na jako$¢ w zakresie specjalistycznej edukacji. Firma prowadzi
cykliczne szkolenia, ktorych celem jest podniesienie kwalifikacji zawodowych fachowcow
z branzy dekarskiej, a takze partnerow firmy oraz samych pracownikow firmy w szerokim
zakresie. Zajecia odbywaja si¢ pod okiem wykwalifikowanych instruktor6w W sposob

stacjonarnym — Centrum Szkoleniowe w Ponicach oraz w sposob mobilnym — Centrum

28Autor  redakcyjny.  Blachotrapez  2.0.  Blachotrapez.eu. Pobrano  19.05.2021,
z https://lwww.blachotrapez.eu/pl/blachotrapez-2-0.; R_BT (2021). Przewodnik. Firmowa
oferta pracy. Dokument wewnetrzny. Blachotrapez.

29Autor redakcyjny. (2019).CSR w Polskim wydaniu, Forbes.pl, Pobrano 12.05.2021,
z https://lwww.forbes.pl/opinie/polskie-firmy-a-spoleczna-odpowiedzialnosc-biznesu/wtsgvqgf.
210 Badanie przeprowadzone w 2020 roku na liczbie 50 klientéw firmy Blachotrapez przez dziat
Marketingu w ramach certyfikacji TUV Nord Produkt Sprawdzony. R_BT (2021). Przewodnik.
Firmowa oferta pracy. Dokument wewnetrzny. Blachotrapez, 6.

211 Autor redakcyjny. Nagrody i certyfikaty. Blachotrpez.eu. Pobrane 25.05.2021,
z https://www.blachotrapez.eu/pl/nagrody-i-certyfikaty; R_BT (2021). Przewodnik. Firmowa
oferta pracy. Dokument wewnetrzny. Blachotrapez, 6.

212 Autor redakcyjny. (2020). Spektakularny debiut na targach BUDMA. Blachotrapez.eu,
Pobrano 19.05.2021, z https://www.blachotrapez.eu/pl/aktualnosc/spektakularny-debiut-na-
targach-budma-2020.
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Szkoleniowe Mobilne. Misja dziatan edukacyjnych jest rowniez odpowiedz na
zapotrzebowanie wsrdd srodowiska dekarskiego, na rynku europejskim widoczny jest niedobor

specjalistow branzy dekarskiej?®.

Firma Blachotrapez organizuje szkolenia i spotkania
z mlodzieza oraz nauczycielami, staze zawodowe, sponsoring Mistrzostw Swiata i Polski
Mtodych Dekarzy, a takze otwiera klasy dekarskie. Edukacja na najwyzszym poziomie, oparta
na praktyce przyczynia si¢ do podniesienia jako$ci wykonywanej pracy przez fachowcow.
Zdecydowana cze$¢ absolwentow szkot pod patronatem firmy oraz osoby, ktore ukonczyty
szkolenia zatrudniana jest w Blachotrapez?*4.

W ramach podnoszenia jakos$ci organizacyjnej, pracownicy firmy mogg skorzysta¢
z: $wiadczen lekarskich, kart sportowych, samochodow i telefonéw stuzbowych do celow
prywatnych, szkolen, ubezpieczen czy znizek na produkty w ramach dodatkowych benefitow.
Firma zatrudnia wielu mtodych pracownikow, ktorzy maja problem z odnalezieniem si¢ na
rynku pracy oraz tych z wieloletnim do$wiadczeniem, ktorzy obdarzyli firme zaufaniem.

Blachotrapez docenia oraz nagradza swoich pracownikéw za wybitne osiggniecia oraz lata

pracy w firmie?®®,

213 Wasowski M. (2020). Jakich pracownikow i gdzie brakuje najbardziej? Oto mapy zawodow
deficytowych w Polsce, Businessinsider.com. Pobrano 19.05.2021,
z https://businessinsider.com.pl/twoje-pieniadze/praca/jakich-pracownikow-brakuje-w-polsce-
w-2020-r-zawody-deficytowe-z-raportu-barometr/6yeq340.

214 R BT (2021). Przewodnik. Firmowa oferta pracy. Dokument wewnetrzny. Blachotrapez,
157-160.

25Rozmowa z Katarzyng Lajka, Zastepca Dyrektora Admiracyjnego ds. Personalnych
Blachotrapez.
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Zakonczenie

Biorac pod uwage sposob realizacji koncepcji jakosciowej firmy Blachotrapez oraz
zastosowanych narzgdzi migdzy innymi takie jak certyfikacja, kontrola jakosci, powtarzalno$¢
procesOw czy strategia marketingowa, jak roéwniez zakres tych dzialan mozna stwierdzié, iz
przedsigbiorstwa wdrazajac system zarzadzania jako$cig robig to efektywnie. Firma dazy do
doskonalenia w tempie odpowiednim do swoich mozliwosci, co swiadczy o efektywnosci tego
procesu. Przeglad dokumentacji, ktéra dotyczyla zarzadzania jakoscig oraz dziatalno$ci
marketingowej, pozwolita na pozytywne zweryfikowanie postawionej we wstepie pracy tezy,
a jej potwierdzenie argumentowane jest wlasng analizg dokumentacji, rozmowg z klientami
oceng dostepnych publikacji oraz wywiadow z Kierownikami Dziatu Kontroli Jakosci.
W ogdlnej opinii, polityka jakosci Blachotrapez jest strategia realizowana w sposob efektywny
odpowiadajacy potrzeba kontrahentow marki wraz z uwzglgdnieniem panujacych norm

branzowych?®.

Oceniajac shuszno$¢ 1 skutecznos¢ kompleksowego zarzadzania jakosScig trzeba
potwierdzi¢, iz firma dzigki stalym kontrolom i szkoleniom dazy do peinej doskonatosci.
Wykorzystuje do tego najnowsze technologie oraz opatentowane systemy. Firma
z powodzeniem realizuje zatozenia polityki jakosci, a produkty firmy wyrdzniaja si¢ w branzy.
Spotka Blachotrapez inwestuje w rozwdj zakladow produkcyjnych, wprowadzajac peing
automatyzacje procesOw jak rowniez wykonuje szereg badan w swoich laboratoriach,
uzyskujac na to potwierdzenie znanych jednostek certyfikujacych. W zakresie marketingowym
firma doskonale sobie radzi. Jako$¢ oraz innowacje to glowne wskazniki wyrdzniajace firme

Blachotrapez.

To, co warte uwagi jednak to fakt, ze przy zaletach firmy Blachotrapez obserwujemy
jednak brak zintegrowanego systemu. Firma nie ma wdrozonego certyfikowanego systemu
zarzadzania informacjg oraz srodowiskiem. Wynika to z faktu, iz tak naprawde rozpoczety
proces zmian w kierunku zarzadzania jakoscig rozpoczat si¢ stosunkowo niedawno. Grupa
zatrudnia jednak wielu specjalistow ds. Jakosci i Innowacji i jest w trakcie procesu
udoskonalajacych system. Perspektywa rozwoju obejmuje 5 kolejnych lat. Do tej pory firma

odnotowata juz w tym zakresie wzrost finansowy dzieki redukcji kosztéw, jaki 1 wizerunkowy

216 R BT (2021). Przewodnik. Firmowa oferta pracy. Dokument wewnetrzny. Blachotrapez
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wraz z nowg strategig firmy Blachotrapez 2.0 rozpoznawalno$¢ marki wzrosta o 30%2%’. Dla
jeszcze petniejszych efektow moja propozycja w zakresie zarzadzania jako$cig jest wdrozenie
wiekszej otwartosci komunikacyjnej. Z dokumentacji oraz obserwacji wynika, iz firma swoje
dziatania dotyczace jakosci skupia w rekach dziatow wylacznie do tego przeznaczonych.
Rozszerzenie platformy wspotpracy oraz certyfikacji na calg organizacje¢ nie tylko w zakresie
kompetencji migkkich, mogloby przyczyni¢ si¢ do szybszego tempa wzrostu efektywnos$ci

dziatan polityki jakosci.

Obserwacja dziatan firmy Blachotrapez i ocena ich skuteczno$ci poprzez pryzmat opinii
klientow, dziatalnosci dzialu Kontroli Jakosci i Produkcji oraz analizy dokumentacji
wewngetrznej, pozwala na przedstawienie rzeczywistego obrazu dziatalno$ci firmy w zakresie

zarzadzania jako$cig.

21T R_BT (2021). Przewodnik. Firmowa oferta pracy. Dokument wewnetrzny. Blachotrapez
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