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UWAGI DOTYCZACE TERMINOLOGII ZWIAZANEJ
ZE SFORMALIZOWANYMI SYSTEMAMI
ZARZADZANIA JAKOSCIA

[...] jest bowiem cechq cziowieka wyksztalconego 2qdac w kazdej dziedzinie
Scistosci w tej mierze, w jakiej na to pozwala natura przedmiotu.

Arystoteles

1. Wstep

Rok 1987 mozna uzna¢ za przetomowy dla koncepcji zarzadzania jakoscia.
W tym czasie pojawialy si¢ normy ISO serii 9000. Ich publikacja nie byta pierwsza
proba znormalizowania zagadnien zwigzanych z zarzadzaniem jakoscia. To dzigki
nim jednak koncepcja zarzadzania jakoscia jest obecnie utozsamiana przede
wszystkim z wdrazaniem i certyfikacja systemu zarzadzania jakoscia (SZJ)
zgodnego z wymaganiami normy ISO 9001. Sukces, jaki te standardy odniosly,
zachecit Miedzynarodowa Organizacj¢ Normalizacyjna, a takze inne podmioty do
kreowania i upowszechniania podobnych rozwiazan.

W niniejszym opracowaniu zostata podj¢ta proba uporzadkowania kilku pod-
stawowych kwestii terminologicznych z tego zakresu.

2. Rozwaj sformalizowanych systemow zarzadzania

Trudno jednoznacznie wskaza¢ moment, w ktérym pojawita si¢ idea syste-
méw  zarzadzania jakoscia. Ich genezy mozna doszukiwac si¢ juz w pracach
F. Taylora oraz H. Gantta. Ten ostatni np. byl pomyslodawca karty dziennej
wydajnosci, w ktorej podawano najlepsza metode wykonania kazdej czynnosci dla
kazdego rodzaju pracy, okreslano rodzaj narzedzia, ktérego nalezy uzy¢, oraz czas
niezbe¢dny do jej wykonania (por. [8, s. 347]). Rozwiazanie to mozna uznaé za
probe stworzenia procedur podobnych do obowiazujacych obecnie w systemach
zarzadzania.
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Pierwsze dzialania zmierzajace do opracowania pelnego zestawu wymagan
systemu zarzadzania jako$cia podjete zostalty w USA i dotyczyly przemystu
zbrojeniowego oraz nuklearnego. Za najstarszy dokument opisujacy SZJ uwaza
si¢ norm¢ MIL-Q-9858A Wymagania programu jakosci. Do realizowania jej
zapisow zobowiazani byli dostawcy produkujacy dla armii USA. Nastgpnie po-
wstaly inne standardy o podobnym charakterze, czgsto bgdace modyfikacja normy
MIL-Q-9858A.

Tabela. 1. Rozwdj systemdédw zapewnienia jakosci

Rok Norma Zrédlo pochodzenia
1963 |MIL-Q-9858A Departament obrony USA
1969 [AQAP-1 NATO
1971 | AMSE Bolier Code Amerykanski Zwiazek Przemyslu Maszynowego
1975 | CSA 7299 Kanada — norma pafistwowa
1978 | A code of Practice 50-C-QA Miedzynarodowa Agencja Energetyki Atomowej
1972 | BS 4891 Wielka Brytania — norma panstwowa
1979 | BS 5750 Wielka Brytania — norma panstwowa

Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawie [3, s. 216; 4, s. 330).

W 1979 r. w Wielkiej Brytanii powstata norma BS 5750 opisujaca system
zapewnienia jakosci. Miala ona charakter uniwersalny, czyli mogta by¢ wyko-
rzystywana w roznego rodzaju przedsigbiorstwach.

Duze zainteresowanie systemami zapewniania jakosci zmobilizowato Migdzy-
narodowa Organizacj¢ Normalizacyjna do zajgcia sie ta problematyka. Od 1979 r.
w ramach ISO funkcjonuje Komitet Techniczny ISO/ITS 176 ,,Zarzadzanie jakos-
cia i zapewnienie jakosci” W 1986 r. ISO wydato norme 1SO 8402 Zarzqdzanie
Jjakosciq i zapewnienia jakosci. Terminologia. W 1987 r. pojawily sie kolejne trzy
normy: ISO 9001, ISO 9002 i ISO 9003 opisujace trzy modele (warianty) systemu
zapewniania jakosci [9, s. 28]. Od momentu powstania do chwili obecnej normy te
byty poddane dwom nowelizacjom. Pierwsza z nich nastapita w 1994 r., a druga w
2000 r. (jednym z jej efektow byta zmiana nazwy z systemu zapewnienia jakosci
na system zarzqdzania jakosciq). Kolejna zapowiadana jest na rok 2008,

System zarzadzania jakoscia okazat si¢ niezmiernie uzytecznym rozwiazaniem
i szybko zaczat sie cieszy¢ duzym zainteresowaniem. L. Wasilewski (nie bedac
entuzjasta SZJ) porownal nawet popularnosé¢ norm ISO serii 9000 do rozwoju
epidemii (por. [11, s. 6]).

W latach 90. zaczgty si¢ pojawiac i zyskiwaé na popularnosci kolejne podobne
rozwiazania. Obecnie istnieje wiele opisanych wymagan dla roznego rodzaju syste-
mow zarzadzania. Wsrdd najpopularniejszych z nich wymieni¢ nalezy systemy
dotyczace:

1) zarzadzania jakoscia (ISO 9001),

2) zarzadzania srodowiskowego (ISO 14001, EMAS),
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3) zarzadzania bezpieczenstwem i higiena pracy (PN-N-18001, OHSAS
18001),

4) zarzadzania bezpieczenstwem informacji (BS 7799),

5) zarzadzania spoteczna odpowiedzialnoscia biznesu (SA8000),

6) zarzadzania w sektorze spozywczym (HACCP, GMP, GHP, 1SO2200),

7) zarzadzania w sektorze motoryzacyjnym (VDAG6.1, QS 9000, ISO/TS
16949),

8) zarzadzania w sektorze lotniczym (AS/EN/JISQ 9100),

9) zarzadzania w sektorze telekomunikacyjnym (TL 9000) [12, s. 32].

Na podstawie tych faktéw mozna stwierdzi¢, ze poczawszy od konca lat 80.
ubiegtego wieku w gospodarce rozwija si¢ nowe zjawisko, ktore mozna okresli¢
jako zarzqdzanie przez systemy zarzqdzania, stajace si¢ jedna z gfownych form
zarzadzania.

3. Proponowana konwencja terminologiczna

Rozwdj systemow zarzadzania implikuje wiele probleméw natury terminolo-
gicznej. Podstawowa kwestia, ktora nalezy poruszyé, jest nazwa, ktéra mozna
byloby okresli¢ wszystkie systemy. W praktyce oraz literaturze przedmiotu sto-
sowane sg rozne okreslenia. Najczesciej mowa jest o znormalizowanych systemach
zarzadzania. Nazwa ta pojawita si¢ najprawdopodobniej dlatego, ze wymagania dla
systemu zarzadzania jakosciag SO 9001 zostaly opisane w normie. W nomen-
klaturze gospodarczej' przez nazwe ,norma” rozumie sig: ,.przyjety na zasadzie
konsensu i zatwierdzony przez upowaznione jednostki dokument, ustalajacy — do
powszechnego stosowania — zasady, wytyczne lub charakterystyki odnoszace si¢
do roéznych rodzajéw dzialalnosci i ich wynikéw i zmierzajacy do uzyskania
optymalnego stopnia uporzadkowania w okreslonym zakresie” [7, s. 104]. Upo-
waznione jednostki, o ktorych mowa w definicji, to m.in. Polski Komitet
Normalizacyjny (PKN) oraz Migdzynarodowa Organizacja Normalizacyjna (ISO).
Przyjmujac taka definicje, nalezy stwierdzic, ze nie wszystkie sposrod wskazanych
wczesniej systemoOw zarzadzania mozna okresli¢ jako znormalizowane, poniewaz
dotyczace ich wymagania nie sa opisane w normach. Najlepszym przyktadem jest
system EMAS, dla ktorego kryteria zostaly zawarte w rozporzadzeniu, czyli akcie
prawnym. W literaturze przedmiotu pojawia si¢ takze termin ,standardowe
systemy zarzadzania” (por. [1, s. 174]). Jego geneza jest zapewne podobna do
genezy terminu ,,znormalizowany”, gdyz wyraz ,,standardowy” oznacza ,,odpowia-
dajacy okreslonym normom” Nazwa ta wydaje si¢ nieodpowiednia takze ze

' W jezyku potocznym termin norma interpretowany jest w sposob bardzo szeroki jako ogélnic
przyj¢ta zasada, regula, wzor, przepis (zob. [10, s. 600]). Jednak w gospodarce norme zwyklo si¢
rozumie¢ w sposéb zgodny z przepisami prawa dotyczacego normalizacji.
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wzgledu na dodatkowe znaczenie tego stowa — ,malo oryginalny, przecietny”
[10,s. 800].

W zwiazku z tym proponuje si¢ stosowanie okreslenia ,,sformalizowane
systemy zarzadzania” (SSZ), rozumiejac, ze dotyczy ono wszystkich systemow
zarzadzania, co do ktérych:

1) zostaly przedstawione wymagania w aktach prawnych, normach lub innych
powszechnie dostgpnych dokumentach,

2) przeprowadzana jest odpowiednia procedura oceniania i potwierdzania
spetnienia wymagan (certyfikacja, rejestracja itp.).

W takim ujgciu znormalizowane systemy zarzadzania sa podgrupa sforma-
lizowanych systemoéw zarzadzania (zob. rys. 1) [10, s. 800].

Sformalizowane systemy zarzadzania

np. ISO 9001

PN-N-18001

Znormalizowane systemy zarzadzania

Rys. 1. Relacje migdzy sformalizowanymi i znormalizowanymi systemami zarzadzania
Zrodlo: opracowanie wlasne.

Nastgpna kwestia dotyczy tego, czy wszystkie sformalizowane systemy
zarzadzania mieszcza si¢ w koncepcji zarzadzania jakoscia. Nawet pobiezna
analiza literatury przedmiotu dowodzi, Ze stanowig one przedmiot jej zainte-
resowania. Sa doktadnie opisywane w publikacjach z zakresu zarzadzania jakoscig
(por. [1, s. 174; 12]). Sytuacja taka wydaje si¢ zgodna ze wspdlczesnym rozumie-
niem pojecia jakosci oraz zakresem zagadnien uwzglednianych w ramach
koncepcji zarzadzania jakoscia, np. w modelu doskonatosci EFQM. Pojawia si¢
jednak kolejny problem natury terminologicznej. Skoro wszystkie sformalizowane
systemy dotycza zarzadzania jako$cia, to czy uzasadnione jest wyodrebnianie
wsréd nich, jako podgrupy, systemow zarzadzania jakoscia’ SZJ koncentruje sig

2 Warto takze zwrécié uwage na to, Zc nie powinno si¢ ulozsamiaé pojgcia ,,syslem zarzadzania
jakoscig” z okresleniem ., system jakosci” (zob. {2, s. 119-120]).



302

wprawdzie na speilnieniu wymagan klienta jednak, nie wyczerpuje catosci
aspektow zwiazanych z zarzadzaniem jakoscia.

Z drugiej strony wydaje si¢ jednak, ze jego nazwa tak silnie si¢ juz utrwalila
w teorii i praktyce, ze nie ma mozliwosci dokonania zmian w tym zakresie.
Proponuje si¢ wigc, na zasadzie kompromisu, przyjac, ze wszystkie sformalizowane
systemy zarzadzania mieszcza si¢ w koncepcji zarzadzania jakoscia, a jedna z ich
podgrup stanowia systemy zarzadzania jakoscia (koncentrujace sie¢ na zadowoleniu
klienta i zarzadzaniu procesowym). W ten sposob uzyskuje si¢ jedng z mozliwych
klasyfikacji SSZ wedlug kryterium przedmiotowego. Pozwala ona wyrozni¢ poza
systemami zarzadzania jakoscia takze inne systemy, jak np. zarzadzania
$rodowiskowego czy zarzadzania bezpieczenstwem informacji. Drugim bardzo
waznym kryterium podziatu jest stopien uniwersalnosci. Mozna wskaza¢ standardy:

o majace charakter uniwersalny — mozliwe do zastosowania we wszelkiego
rodzaju organizacjach (np. [SO 9001, ISO 14001),

e ograniczonym zastosowaniu, tzn. przeznaczone dla organizacji okreslonego
sektora (np. VDAG.1, TL 9000).

Uwzgledniajac oba kryteria, mozna zbudowaé¢ matryce¢ klasyfikacyjng SSZ
(rys. 2).

Kryterium |
zarzadzanie jako$cia pozostale SZ
2
= np.
g np. 1SO 14001
- Z 1SO 9001 PN-N-18001
T 5
2
g g2
=g
E S 2 np. np.
23 VDA 6.1 EMAS,
& 7 TL 9000 DPH
ab N
[=)
[=]

Rys. 2. Matryca klasyfikacyjna sformalizowanych systemow zarzadzania

Zrédto: opracowanie wiasne.
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Model ten moze by¢ uszczegdtowiony przez wyodrgbnianie w ramach drugiej
kolumny kolejnych tematéw, ktérych dotycza SSZ, np. zarzadzanie srodowiskowe,
zarzadzanie bezpieczenstwem i higiena pracy.

4. Podsumowanie

E. Krzemien stwierdzil, ze: ,nalezy normalizowaé¢ kolejne obszary zarza-
dzania, aby uzyskac sytuacj¢, w ktdérej normalizacja obejmie wszystkie systemy
zarzadzania przedsiebiorstwem” [5, s. 324].

Nie podejmujac dyskusji na temat tego, czy prezentowane podejscie jest
racjonalne, mozna zalozy¢, ze w perspektywie najblizszych lat zarzqdzanie przez
systemy zarzqdzania bedzie si¢ rozwijalo. Prawdopodobnie coraz wigcej organi-
zacji bedzie wdrazalo SSZ i beda pojawialy sie systemy dotyczace nowych
aspektow zarzadzania.

W zwiazku z tym zadaniem kwalitologii jest zapewnienie odpowiedniej termi-
nologii, pozwalajacej precyzyjnie opisywac zagadnienia zwiazane z zarzadzaniem
jakoscia.
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NOTES ON TERMINOLOGY CONNECTFD
WITH FORMALIZED SYSTEMS OF QUALITY MANAGEMENT

Summary

The article is an attempt of proposing of and systemizing the basic terms connected with the
phenomenon which is characterized by the author as the management through the systems of
management. The article mentions issues concerning relations between formalized and standardized
systems of management. It also presents a classification matrix of management systems, which was
designed by the author.
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