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W pracy omdéwiono zagadnienie zarzadzania jakoscia w przedsigbiorstwie na podstawie
wybranych technik zarzadzania jakoscia, w szczegolnosci na podstawie norm ISO serii 9000,
w oparciu o przeglad dostgpnej literatury przedmiotu. Celem pracy byto przedstawienie
wptywu wdrozenia systemu zarzadzania jakosci wg normy PN-EN ISO 9001:2001 na
dziatalno$¢ 1 rozwoj firmy Diagnostyka samochodowa AUTO-TEST s.c. Batkowski S.,
Tischner S z siedzibg w Starym Saczu. Analizy firmy dokonano na podstawie: modelu
rozwoju firmy N.C. Churchilla i V. L. Lewis, diagnozy potencjatu rozwojowego POS oraz
porownania istniejacego systemu jakosci z wymaganiami norm technicznych. Analiza
istniejgcego w firmie systemu jakosci przeprowadzona zostala na podstawie ankiety
przygotowawczej do audytu zerowego. Odpowiedzi na pytania zawarte w ankiecie zostaly
udzielone na podstawie: wywiadu z wlascicielem firmy oraz przegladu udostgpnionej
dokumentacji wewngtrznej. Analiza dziatalno$ci stacji diagnostycznej pod katem wdrozenia
systemu zarzadzania jako$cig wykazala, iz nie ma przestanek do wdrozenia tegoz systemu.
Dziatalno$¢ stacji kontroli pojazdéow w Polsce obwarowana jest ogromng ilo$cig przepiséw —
niemal 60 aktow prawnych, ktore reguluja poziom jakosci obstugi klientdw stacji
diagnostycznych.

Stowa kluczowe: zarzadzanie jakoscia, normy ISO serii 9000, stacje diagnostyczne
w Polsce, analiza firmy AUTO-TEST, model N. C. Churchilla i V. L. Lewis, kombinacja
POS.

The thesis discusses the issues of quality management in the enterprise on the basis of
some quality management techniques, in particular on the basis of ISO 9000 series, based on
a review of available literature. The aim of the thesis was the analysis of the diagnostic station
AUTO-TEST for the implementation of quality management system according to PN-EN ISO
9001:2001. The analysis was made on the basis of: the company’s development model of
N.C. Churchill and V.L. Lewis, POS development potential diagnoses and comparison of the
existing quality system and requirements of technical standards. Analysis of the current
quality management system has been carried out on the basis of a preparatory survey to the
zero audit. Answers to questions in the survey were granted based on: an interview with the
owner of the company and a review of available internal documents. Analysis of the
diagnostic station activities for the implementation of quality management system has shown
that there is no reason to implement quality management system. In Poland there is a huge
number of legal acts — almost 60, that regulate the level of quality customer service in

diagnostic station.
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Wstep

Budowanie przewagi konkurencyjnej matej firmy w kraju, w ktérym sektor matych
i $rednich przedsiebiorstw stanowi 99,8 % wszystkich firm jest duzym wyzwaniem.
W sytuacji, gdy niemal w kazdej branzy mamy do czynienia z rynkiem klienta, wyrdznienie
si¢ sposrod innych jest obecnie niezwykle trudne. Klienci sa wymagajacy, nieprzewidywalni
1 reagujg jak nigdy dotad. Jak wiec utrzymac obecnych i zdoby¢ nowych klientow w branzy,
w ktérej nie mozna konkurowaé ceng? Odpowiedzi nalezy szuka¢ miedzy innymi
w jakos$ci $wiadczonych ustug oraz jakosci zarzadzania firma.

W warunkach rosngcej konkurencji znaczenie jakosci w szerokim ujeciu réwniez
wzrasta. Jakos¢ jest nieodzownym elementem decydujacym o pozycji przedsigbiorstwa na
rynku, o jego rozwoju organizacyjnym, a takze o mozliwosciach pozyskania nowych
klientdow. Przedsicbiorstwo ma szans¢ osiagnaé sukces i1 utrzymaé si¢ na rynku, pod
warunkiem, ze systematycznie bedzie dbato o ciagla poprawe funkcjonowania catlej
organizacji, we wszystkich aspektach jej dziatalnosci.

W zwigzku z zainteresowaniem autorki niniejszej pracy rolg i funkcjonowaniem
matych 1 $rednich przedsigbiorstw w Polsce, a takze problematyka jakosci, tematem
niniejszego opracowania jest zarzadzanie systemem jakos$ci w zaprzyjaznionej stacji kontroli
pojazdow.

Celem pracy jest przedstawienie wptywu wdrozenia systemu zarzadzania jakosci wg
normy PN-EN ISO 9001:2001 na dziatalnos$¢ i rozwoj firmy Diagnostyka samochodowa
AUTO-TEST s.c. Batkowski S., Tischner S z siedzibg w Starym Saczu. Zamierzeniem autorki
jest aby na podstawie niniejszej pracy wlasciciele firmy AUTO-TEST mogli podja¢ decyzje
czy wdrozenie systemu zarzadzania jakoscia w ich firmie jest uzasadnione. A jesli tak, to czy
lepiej skorzysta¢ z umiejetnosci witasnej kadry, przyjac specjaliste ds. SZJ czy moze wynajaé
firm¢ zewngtrzna.

Praca sktada si¢ z pigciu rozdziatow.

W pierwszym rozdziale usystematyzowano wiadomosci z zakresu zarzadzania
1 zarzadzania jakoscia, a takze omowione wybrane koncepcje zarzadzania jakoscia.

Drugi rozdziat zawiera informacje na temat systemu zarzadzania jako$cia opartego na

normach ISO serii 9000.
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W trzecim rozdziale przedstawiony zostal cel i zakres niniejszej pracy, postawione
zostaly hipotezy badawcze, a takze omowiona zostata metodologia wykorzystana podczas
opisu przypadku firmy.

Czwarty rozdzial zawiera charakterystyke stacji kontroli pojazdéw w Polsce oraz opis
przypadku analizowanego w niniejszej pracy — firmy AUTO-TEST.

Ostatni rozdziat zawiera analiz¢ stacji diagnostycznej AUTO-TEST wedlug modelu
N. C. Churchill’a i V. L. Lewis, wedlug kombinacji POS oraz analiz¢ istniejacego w firmie
systemu jakosci.

Przy pisaniu niniejszego opracowania, oprocz duzej liczby publikacji zwartych
zrodtami, ktore okazaty si¢ najbardziej pomocne byly akty prawne, branzowe dane

statystyczne, zrodia internetowe, a takze wewnetrzne materialy przedsigbiorstwa.
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1. Problematyka zarzadzania i zarzadzania jakoscig

w Swietle literatury przedmiotu

1.1. Podstawowe wiadomosci zwiqzane z zarzqdzaniem

Historia zarzadzania zaczgla si¢ na poczatku XX. w, tak wigc na dzien dzisiejszy
zarzadzanie ma juz ponad 100 lat i ciggle si¢ rozwija. F. P. Drucker zauwazyl, ze wszystkie
znane dzisiaj metody zarzadzania zostaly wymyslone i1 opisane w latach 1910-1930,
a w chwili obecnej wymysla si¢ juz tylko nowe opakowania dla starych metod. Autorzy
ksigzek dwoja si¢ i trojg, aby sprzeda¢ czytelnikom co raz to nowe recepty na sukces
i paradoksalnie czgsto ich podreczniki stajg si¢ bestsellerami.

Amerykanin F. W. Taylor, Polak K. Adamiecki i Francuz H. Fayol, to gléwnie oni
stworzyli podstawy metodyczne organizacji pracy i zarzadzania. Prace tych autorow,
dotyczace organizacji pracy i zarzadzania (kierowania), ukazaty si¢ — niezaleznie od siebie —
na poczatku XX wieku. Pionierzy ci dali podstawy teorii organizacji i zarzadzania, stosujac
metody badawcze nauk doswiadczalnych: $cista obserwacje, analize, doktadne pomiary czasu
(chronometraz) oraz eksperyment, a takze izolacyjng metode badan'.

Jak wida¢ powyze] zarzadzanie wykorzystuje dorobek wielu nauk 1 szereg narzedzi
wspomagania procesow decyzyjnych, ktérych liczba rosnie z dnia na dzien. A jednak
wspoltczesne zarzadzanie staje si¢ coraz bardziej intuicyjne. Niewiele ma ono wspdlnego
z ulubiong maksyma ojca tej dyscypliny F. W. Taylora, a mianowicie one best way, ktdra
mowi, ze uda si¢ ostatecznie stwierdzi¢, jaka jest jedyna najlepsza metoda.

Doskonalym przyktadem zarzadzania intuicyjnego w ostatnich latach jest sposéb
prowadzenia firmy Apple przez S. Jobsa. Byt on wielkim wizjonerem naszych czasow
1 wspanialym strategiem. Sukces odnidst dzigki pracy nad tym, co sprawialo mu przyjemnos¢,
robit tylko to, co kochat. Wszystko, co stworzyt, poczawszy od komputera osobistego byto
hitem. Niektorzy uwazali jego dzialania za nieracjonalne 1 nawet zostal usunigty z firmy,

ktoéra zatozyl, ale po kilku latach powrdcit stawiajac jg na nogi.

'p. Resko, T. Wotowiec, P. Zukowski, Zasadnicze problemy z podstaw zarzadzania organizacjg, WSB-NLU, Nowy
Sgcz 2010, s. 7.
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Czym wiec jest to zarzadzanie? Wedlug A. K. Kozminskiego i D. Jemielniaka
zarzadzanie polega na zapewnieniu (§wiadomym stworzeniu) warunkdéw, by organizacja
dziatata zgodnie ze swymi zalozeniami, czyli realizowala swoja misje, osiagata zgodne z nig
cele i zachowywata niezbedny poziom spdjnosci, umozliwiajacy przetrwanie, czyli
wyodrebnienie z otoczenia i rozwdj, czyli realizacje misji i celow w przysztosci’. Wedhug
innej definicji zarzadzanie jest szczegdlnym przypadkiem organizowania, polegajacym na
tym, ze jednostki i zasoby s3 ze soba taczone w skoordynowany sposéb po to, by osiagnac cel
lub wigzke celow’. Najnowsze nauki zarzadzania zajmuja si¢ badaniem zjawiska jakim jest
organizacja w kontekscie przedmiotu i procesu.

Organizacje to zespoly ztozone z ludzi (cztonkow) najczesciej postugujacych sig
wyposazeniem i technikg. Sg one tworzone przez zatozycieli (ktorymi moga by¢ cztonkowie)
do realizacji misji i celow”. W kontekscie przedmiotu organizacja to ztozone systemy otwarte,
czyli pozostajace w ciaglej interakcji z otoczeniem, zbudowane ze sktadowych potaczonych
ze soba bezposrednio i posrednio”. Organizacja jako proces zostata opisana przez K. Weick’a
i wedlug niego ciaggle trwajace procesy organizowania polegaja na taczeniu: trwajacych
niezaleznie dzialah w majace sens sekwencje, to znaczy, tworzenie majacych sens wynikow®.
Powyzej wspomniano, iz organizacje stworzone sg dla realizacji misji i celow.

Misja to pewna unikalna wartos¢, ktora organizacja przedstawia swoim klientom
1 pracownikom. Misja firmy ma dwie podstawowe funkcje:

1. Zewngtrzng, ktora wyraza si¢ w jej marketingowym charakterze np. w kampaniach
reklamowych;
2. Wewnetrzna, ktéra wyznacza pewne kierunki dziatalnosci firmy.

Natomiast cele firmy, to kierunki, do ktdrych organizacja zmierza oraz wyniki, jakie
ma zamiar 0siggnac.

Cele mozemy podzieli¢ na:

= 0golne, a s3 to zamiary, ktore chcemy zrealizowa¢ w nieokreslonej przysztosci oraz,

2 A K. Kozminski, D. Jemielnicki, Zarzgdzanie od podstaw, Wydawnictwa Akademickie i Profesjonalne,
Warszawa 2008, s. 16.

*> Nowe kierunki w zarzadzaniu, pr. zbior. pod red. M. Kostyry, Wydawnictwa Akademickie i Profesjonalne,
Warszawa 2008, s. 23.

A K. Kozminski, D. Jemielnicki, Zarzagdzanie..., op. cit., s. 15.

> W. Piotrowski, Organizacje i zarzadzanie — kierunki, koncepcje, punkty widzenia, [w:] A. K. Kozminski,
W. Piotrowski, Zarzgdzanie: teoria i praktyka, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2002.

® Nowe kierunki w zarzadzaniu, op. cit., s. 20.
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= szczegotowe, ktore okreslajg przyszty stan rzeczy; wynik ktéry ma zostac osiggniety

w zaplanowanym terminie.

Strategia firmy wedlug A. Chandlera to okreslenie gléwnych dtugofalowych celow
firmy 1 przejecie takich kierunkow dziatania oraz taka alokacja zasobow, ktére sa konieczne
dla zrealizowania celéw’. Mozna wicc powiedzieé, ze na rynku efektywnie moga
funkcjonowac tylko te podmioty, ktére potrafia skutecznie wdrozy¢ opracowang strategie.

Wedhug praktykéw budujacych portal Firmy.net firma, ktéra dziala bez strategii
odznacza si¢, tym ze:

= chwyta si¢ kazdej okazji do zarobienia pieni¢dzy, nawet jesli nie jest to zgodne
z profilem prowadzonej dziatalnosci, liczy si¢ szybki zysk pod kazdg niemal postacig;

= ma nieprzewidywalne dochody, co najczgsciej skutkuje w zbyt optymistycznym
nastawieniu i rozczarowaniu podczas przeprowadzania akcji reklamowych;

= nie mierzy skutecznosci podejmowanych dzialan, bo najwazniejszym wskaznikiem
jest pozytywny wynik finansowy albo ilo$¢ nowych klientow;

= wdaje sic w wojny cenowe z konkurencja, ktére prowadza do razacego spadku
przychoddw;

= nie zna swojego klienta, dla niej prawie kazdy jest klientem nowym i nikt nie

rozpatruje czy klient wraca, czy nie®.

Menedzerowie organizacji powinni wykonywa¢ okreslone funkcje zarzadzania, do ktory
zalicza si¢ migdzy innymi:
1. Planowanie,
Organizowanie,
Zarzadzanie informacja 1 wiedza,
Zarzadzanie finansami organizacji,
Zarzadzanie operacjami,
Zarzadzanie zasobami ludzkimi,
Zarzadzanie marketingiem,

Zarzadzanie jakoscia,

A AT A S

Zarzadzanie projektami,

K. Obt¢j, Strategia sukcesu firmy, PWE, Warszawa 1998, s. 2.

6. Figon, Buduj biznes strategicznie cz. 1, Firmy.net, wrzesierr 2009, http://www.firmy.net/blog/buduj-biznes-
strategicznie-cz-1.html, odczytano: 14.10.2011 r.
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10. Zarzadzanie innowacjami,
11. Negocjacje,
12. Monitorowanie,

13. Kontrola.

Z uwagi na ograniczong ilo$¢ miejsca 1 temat niniejszej pracy szerzej rozwinigta
zostanie tylko funkcja zarzadzania jakoscig, ktora przedstawiona jest w kolejnym
podrozdziale. Pozostate funkcje zarzadzania s3 szeroko opisane w wielu polskojezycznych

publikacjach, w tym takze w podrecznikach akademickich.

1.2. Wprowadzenie do zarzqdzania jakosciq

1.2.1. Podstawowe definicje jakosci

Czy mozna precyzyjnie zdefiniowaé co$, co dla kazdego ma inne znaczenie, a na
dodatek jest niewidoczne, gdy jest dobre i niemozliwe do niezauwazenia, gdy jest zte’?
Jakos$¢ — probe jej opisania podejmuje si¢ od starozytnosci. Jest ona pojeciem wzglednym,
dlatego w literaturze przedmiotu mozna znalez¢ szereg definicji tego terminu 1 kazda jest
inna. Jak stusznie zauwazyt A. Hamrol, czg¢sto powiela si¢ spostrzezenie, iz istnienia jakosci
produktu nie zauwaza si¢ tak dlugo, jak dtugo jest ona w nim zawarta, drastycznie odczuwany
jest natomiast jej brak'’.

Prawdopodobnie jedng z pierwszych definicji jakosci jest definicja Platona z IV
w. p.n.e., ktora mowi, iz: Jakos¢ jest to pewien stopien doskonatosci. Wspodiczesni eksperci
z dziedziny jakosci zwracaja uwage na takie elementy jak zgodno$¢ z okreslonymi
wymaganiami (np. technicznymi), niezawodnos$¢, cena oraz przydatno$¢ dla finalnego
uzytkownika. Do ekspertow tych naleza miedzy innymi: P. B. Crosby, ktory mowi, iz jakos¢

to zgodno$¢ z wymaganiami; E. W Deming, wedtug ktorego jakos¢ to przewidywalny stopien

°D. Lock, Podrecznik zarzgdzania jakoscig, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2002, s. 27.

A Hamrol, Zarzagdzanie jakoscig z przyktadami, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 2008, s. 18.
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jednorodnosci 1 niezawodnosci przy mozliwie niskich kosztach i dopasowaniu do wymagan
rynku czy J. M. Juran, ktéry definiuje jakos¢ jako zdolno$é uzytkowa''.
L. Harvey i D. Green zaproponowali pi¢¢ oddzielnych, aczkolwiek powigzanych ze
soba definicji jakosci. Jako$§¢':
1. Oparta na wyjatkach:
e Tradycyjna — nadaje znamiona statusu wtascicielowi i sugeruje ekskluzywnos¢,
e Doskonatosci — jakos$¢ bezwzgledna, gdzie nie wystepuja usterki,
e Standardowa — stosowanie testow jakosci w celu wyeliminowania wyrobow
wadliwych;
2. Perfekcji — koncentruje si¢ na procesie i zgodnosci z wymaganiami;
3. Dostosowania do przeznaczenia — opisuje cechy wyrobu lub ustugi w celu
porownania, czy zgadzajg si¢ one z ich przeznaczeniem,;
4. Wartosci stosownie do ceny — jakos¢ poréwnuje si¢ z poziomem wymagan klienta
przy zatozeniu okreslonych kosztéw wytworzenia produktéw;
5. Transformacyjna — punktem odniesienia sg tutaj pytania na temat stosownosci definicji

zorientowanych na produkt.

W poprzednio obowigzujacej normie PN-ISO z 1996 roku jakos¢ definiuje si¢ jako:
ogol wiasciwosci obiektu, wiazacych si¢ z jego zdolnoscia do zaspokojenia potrzeb
stwierdzonych i oczekiwanych'’. Aktualnej definicji jakosci wedtug normy ISO 9000:2000
poswiecony zostat osobny rozdzial niniejszej pracy, dlatego tez nie zostanie ona przytoczona
w tym miejscu.

Aktualizacja norm pokazuje nam, jak zmienia si¢ postrzeganie jakosci przez klientow
(uzytkownikow) wraz z uplywem czasu. Wraz ze zmiang tego postrzegania powinno zmieniac¢

si¢ podejscie do jakosci ze strony organizacji.

" przewodnik 1SO 9000, Materiaty informacyjne nt. wdrazania systemu zarzgdzania jakoscig wg norm ISO serii
9000:2000, Gtéwny Instytut Gérnictwa, Wydanie Il uzupetnione, Katowice 2004, s. 3.

2 Harvey, D. Green, Defining Quality, Assesment and Evaluation in Higher Education, 18(1), 1993, 9-34 [w:] J.
J. Dahgaard, K. Kristesen, G. K. Kanji, Podstawy zarzadzania jakoscig, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa
2000, s. 23-26.

© PN-1SO 8402:1996 Zarzadzanie jakoscig i zapewnienie jakosci — Terminologia.

12
TWER MTLT
2012



abb5094c46fe5a7bdfd94b449bf1d272
2012-01-15 12:53:06
13/84

1.2.2. Pojecie zarzadzanie jakoscia

Wracajac do pytania dotyczacego definicji jakosci, jako czego$ niewidocznego, jak
mozna zarzadzaé czyms$ co teoretycznie nie istnieje, a juz na pewno nie da si¢ tego dotknac?
Mozna zaryzykowaé stwierdzenie, ze zarzadzanie jakoscia to pewien stan $wiadomosci'®, jest
to cel sam w sobie. Aby mdc skutecznie zarzadzaé jakoscia, w pierwszej kolejnosci nalezy
stworzy¢ w organizacji polityke jakosci. Polityka jakos$ci ma na celu okreslenie kierunkéw
dziatan 1 dobor srodkéw, za pomoca ktorych oferowane dobra lub ustugi wzbudza zaufanie
klientow. Umiejetnie zdefiniowana i zaakceptowana przez kierownictwo polityka jakosci
przedsiebiorstwa wyraza ogdlne cele, kierunki dziatan i $rodki, jakie nalezy podja¢ w celu
spelniania oczekiwan klientow, sprostania konkurencji i utrzymania korzystnej pozycji na
rynku. "’

Polityka jakoS$ci stwarza ramy do ustanowienia i przeglady celéw dotyczacych jakosci.
Cele dotyczace jakosci powinny by¢ spdjne z polityka jakosci i zobowigzaniem do ciaglego
doskonalenia, a ich osiggnigcie powinno by¢ mierzalne.'® Dzigki praktykom problematyki
jakosci zmiany wprowadzane w przedsi¢gbiorstwach stuzyty przede wszystkim jej
doskonaleniu, a jakos$¢ stala si¢ gtdéwnym czynnikiem sukcesu w skali globalnej. W tej
sytuacji zarzadzanie jakoscig definiowane jest jako zarzadzanie zasobami, procesami i innymi
czynnikami ukierunkowane $wiadomie na efekty kojarzone z jakoscia' .

Model zarzadzania jakoscia przedstawiony na rysunku 1. uwzglednia

wielowymiarowo$¢ zarzadzania oraz gtowne kierunki przeptywu decyzji w organizacji.

" A. Hamrol, Zarzadzanie jakoscia..., op. cit., s. 53.

> Przewodnik 1SO 9000, Materiaty informacyjne nt. wdrazania systemu zarzadzania jakosciag wg norm ISO serii
9000:2000, op. cit., s. 4.

'® PN-EN 1SO 9000:2001, Systemy zarzadzania jakos$cig. Podstawy i terminologia, s. 15.

YA Hamrol, Zarzagdzanie jakoscia..., op. cit., s. 54.
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Weicie System zarzadzajacy jakoscia Wyiscie

\ 4

Zasoby. Jednostki.

Dziatania zarzadcze

[ Planowanie ] [Organizowanie] [ Przewodzenie] [Kontrolowanie] [Doskonalenie ]
A

A

Informacje o jakosci wejs¢ Decyzje " Ocena . Inff)rma’q'e 0 wyn1%<ach
proceséw zarzadzanych zarzadeze s ute.czn(’)sc1 (jako$ci) proceséw
dziatan zarzadzanych

v

System zarzadzany

Weiscie Z.asob.y. Jednostki. Wyjscie
Dziatania wykonawcze

ORGANIZACJA
OTOCZENIE

Rysunek 1 Model zarzadzania jakoscig

Zrédlo: A. Hamrol, Zarzadzanie jakoscia z przyktadami, op. cit., s. 61.

Wedlug tego modelu jakoscia zarzadza system, ktory wykorzystuje wszystkie
podstawowe funkcje =zarzadzania, czyli: planowanie, organizowanie, przewodzenie,
kontrolowanie i doskonalenie, a skutki podejmowania tych dziatan dotyczace systemu
zarzadzanego 1 otoczenia rozprzestrzeniaja si¢ W organizacji poprzez wzajemne
oddziatywania. Znaczenie poszczegdlnych elementéw zarzadzania w kontekscie budowania
jakosci w organizacji przedstawil juz pod koniec lat 70. ubiegtego wieku K. Ishikawa. Podat
on szes¢ cech jakosci pracy, a naleza do nich:

1. program kontroli jakosci w przekroju catej firmy,
stosowanie audytow jakosci przez naczelne kierownictwo,
szkolenie 1 doskonalenie zawodowe w przemysle,

2

3

4. dziatalno$¢ kot jakosci,

5. ogodlnokrajowy program dziatan promujacych kontrolg jakosci,
6

stosowanie metod statystycznych'®.

. Lock, Podrecznik..., op. cit., s. 606.

14

14/84



abb5094c46feba7bdfd94b449b£1d272
2012-01-15 12:53:06
15/84
Powigzania miedzy zarzadzaniem a jakosciag dostrzegl takze J.M. Juran, ktory
opracowal swoja teori¢ na temat zarzadzania jakoscia w oparciu o dziesig¢ wymienionych
ponizej krokow:
1. Uswiadomienie potrzeby i szansy doskonalenia jakosci.
2. Ustalenie celow ciagtego doskonalenia.
3. Stworzenie organizacji, ktora pomoze w realizacji tych celow, poprzez powotanie rady
do spraw jako$ci, okreslenie problemdw, wybranie odpowiedniego projektu,
stworzenie zespotow 1 wybdr koordynatordw.
Przeszkolenie wszystkich pracownikéw.
Przydzielenie zadan problemowych.
Informowanie o przebiegu prac.
Okazanie uznania.

Ogloszenie wynikow.

o Ny b

Odnotowanie sukcesow.
10. Wlaczenie usprawnien do normalnie stosowanych systemow i procesow firmy, co

. . : 14 l
zapewnia podtrzymanie zapatu pracownikow'’.

P. B. Crosby zauwazajac pomigdzy wlasnym podejsciem, a podejsciem J.M. Jurana,
twierdzi, iz praca bez usterek jest czyms realnym i osiagalnym i w zwigzku z tym sugeruje
raczej szkolenia menedzerdw, a nie oséb odpowiedzialnych za kontrole jakosci. Wymienia on
cztery nowe podstawy zarzadzania jakoscia (tzw. absoluty):

1. Jakos¢ okresla si¢ jako zgodnos¢ ze specyfikacja, a nie jako dobry produkt.

2. Jakos¢ osiaga si¢ poprze profilaktyke, a nie poprzez ocenianie.

3. Standard jakos$ci oznacza brak usterek (pojecie to wymyslit w latach 60. — ubieglego
wieku — kiedy to pracowatl dla firmy Martin nad produkcja pociskow rakietowych)

1 nie ma tu miejsca na dopuszczalny poziom jakosci.

4. Jakos¢ mierzy sie kosztem braku zgodnosci ze specyfikacja, a nie wskaznikami®’.

Zanim zostana blizej przedstawione wybrane koncepcje zarzadzania jakoscig, warto
podkresli¢, iz wszystkie koncepcje opieraja si¢ na pewnym zbiorze uniwersalnych zasad.

Najbardziej popularnym 1 najlepiej rozpowszechnionym jest zbior o$miu zasad

% ). Bank, Zarzadzanie przez jakos¢, Wydawnictwo FELBERG SJA, Warszawa 1999, s. 81.

20, w., s. 88.
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opublikowanych w normie ISO 9001:2000. Mozna powiedzie¢, iz zasady te sa uktadem
synergicznym, ktory nalezy rozpatrywa¢ w catosci. Wiodacg zasada jest orientacja na klienta,
aby zasad¢ t¢ wecieli¢ w  zycie, konieczne jest procesowe i systemowe podejscie do
funkcjonowania organizacji, a takze podejmowanie decyzji na podstawie analizy realnej
sytuacji. Szczegdlnie istotne jest podejmowanie decyzji majacych na celu ciggle doskonalenie
procesow 1 produktéw oraz utrzymywanie partnerskich stosunkéw z dostawcami, ktore jest
konieczne ze wzgledu na spetnianie oczekiwan klientdéw. Fundamentalne sa dwie ostatnie
zasady dotyczace przywodztwa, a w szczegolnosci odpowiedzialnosci kierownictwa

1 zaangazowania catego personelu w realizacj¢ celow jakosciowych.

1.3. Charakterystyka wybranych koncepcji zarzqdzania jakosciq

1.3.1. TQM

TQM, czyli akronim stow Total Quality Management oznacza w niedoskonatym
thumaczeniu kompleksowe zarzadzanie jakosciag. TQM jest sposobem zarzadzania, majacym
na celu poprawe efektywnosci, skutecznosci, elastycznosci i konkurencyjnosci prowadzenia
intereséw jako catosci®'.

Inna definicja mowi, iz TQM nie jest kolejng metoda jak zarzadzanie przez cele czy
wyniki [...]. Jest okreslany jako idea zarzadzania organizacja. Jest ujgciem pewnego procesu.
Podstawowym zatozeniem jest to, ze przy wilasciwym (optymalnym ) potaczeniu
opanowanych proceséw uzyskujemy wynik, ktory zaspokaja potrzeby klienta®.

Wedtug J. S. Oakland’a TQM jest koncepcja zarzadzania przedsigbiorstwem, ktore
poprzez planowanie strategiczne kierownictwa, a nastgpnie poprzez wilaczenie wszystkich
zatrudnionych (dziatéw, poddostawcow, personelu) do realizacji tej strategii pozwala spetnié¢
oczekiwania klienta, a tym samym utrzymac lub poprawi¢ pozycje na rynku 1 efektywnos¢
dziatan przedsigbiorstwa. Koncepcja ta w swoich zatozeniach jest prosta:

= jakos$¢ jest gldwnym celem dziatalnosci przedsigbiorstwa,

= jakos$¢ jest zadaniem kazdego w przedsigbiorstwie,

' D. Lock, Podrecznik..., op. cit., s. 34.

25, Wawak, Zarzadzanie jakoscia. Teoria i praktyka. Wydanie Il, Wydawnictwo Helion, Gliwice 2005, s. 11.
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Wedtug autoréw ksiazki Podstawy zarzqdzania jakoscig™* ewolucja kompleksowego

zarzadzania jako$cig sklada si¢ z czterech etapdw:

1. Inspekcja jakosci,

Kontrola jakosci,

2
3. Zapewnienie jakosci,
4

Kompleksowe zarzadzanie jakoscia.

Rézne aspekty kolejnych stadiow rozwoju TQM prezentuje Tabela 1.

Tabela 1 Cechy poszczegdlnych stadiéw rozwoju TQM

STADIUM

CECHY

Ql (1910) - inspekcja jakosci

Odzyskiwanie

Sortowanie

Dziatania korygujgce

Identyfikacja Zrédet niezgodnosci

QC (1924) - kontrola jakosci

Ksiega jakosci

Dane o dziatalnosci

Samokontrola

Badania wyrobow

Planowanie jakosci

Stosowanie statystyki

Kontrola dokumentacji

QA (1950) — zapewnienie jakosci

Certyfikaty Il strony

Audyty systemu

Planowanie jakosci

Ksiegi jakosci

Analiza kosztéw jakosci

Kontrola nad procesami

Analiza postaci i skutkéw uszkodzen (FMEA)

Operacje pozaprodukcyjne

TQM  (1980) -
zarzadzanie jakoscia

kompleksowe

Zogniskowana wizja

Ciggte doskonalenie

Wewnetrzni klienci

Miary dziatalnosci

Zapobieganie

Stosowanie w przekroju catej firmy

Zniesienie barier miedzy dziatami

Przywddztwo w kierowaniu

TWEE MILT
2012

Zrodto: J. J. Dahgaard, K. Kristesen, G. K. Kanji, Podstawy zarzadzania jakoscia, op. cit., s. 18.

2. Baginski, Zarzadzanie jakoscig totalng (TQM) wedtug J. S. Oaklanda, Wydawnicto Bellona, 1993, s. 1.

1. Dahgaard, K. Kristesen, G. K. Kanji, Podstawy zarzadzania jakoscig, op. cit., s. 17.
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Istotng cecha TQM jest to, iz jest to metoda usuwania strat, polegajaca na wiaczeniu
catego personelu do ulepszenia sposobu, w jaki wykonuje si¢ zadania. Techniki TQM moga
by¢ wykorzystywane w przekroju calej firmy, a wigc osoby z réznych dziatow o roznych
priorytetach i umiejetnosciach moga porozumiewaé si¢ i wzajemnie sobie pomagaé.®
W konsekwencji TQM pomaga firmom:

= koncentrowac uwage na potrzebach rynkdow,

= prowadzi¢ dziatalno$¢ o wysokiej jakosci we wszystkich obszarach firmy,

= stosowac czytelne procedury stuzace do osiggnig¢cia jakosci,

= stale analizowac procesy w celu eliminacji strat,

= rozwijac si¢ w celu wprowadzania usprawnien,

= dostosowywa¢ swoja strategic konkurencyjna do zmieniajacych si¢ warunkéw
otoczenia,

= usprawnia¢ kulture organizacyjng firmy oraz komunikacj¢ interpersonalna,

= stale monitorowac i doskonali¢ procesy zachodzace w organizacji.

1.3.2. 14 zasad Deminga

Scisle zwiazane z koncepcja TQM sa tezy (zasady) przedstawione przez E. Deminga,
w ktorych promuje on dbanie o jako$¢ produktow i ustug oraz doskonalenie procesow
wytworczych. Ponizej przedstawionych jest owych 14 zasad:

1. Systematycznie 1 wytrwale dazy¢ do doskonalenia produktow 1 uslug. Przeznaczad
srodki na zaspokojenie dtugofalowych potrzeb w wigkszym stopniu niz na
uzyskiwanie doraznych zyskow. Stara¢ si¢ by¢ konkurencyjnym, utrzymacé sig
w interesie i zachowac miejsca pracy.

2. Zastosowa¢ nowa filozofie. Zyjemy w nowej erze ekonomicznej, ktéra rozpoczeta sie
w Japonii. Zwyczajowo dopuszczane opdznienia, usterki 1 bledy w sztuce nie moga
juz by¢ tolerowane. Aby powstrzymac staty regres w zachodnim przemysle, konieczna
jest zmiana podej$cia do idei zarzadzania.

3. Nie mozna polega¢ na masowej kontroli jako sposobie zapewnienia jakosci; nalezy
przede wszystkim zawrze¢ jakos¢ w samym produkcie. Nalezy dazy¢ do tego, by

statystyczne potwierdzenie jakosci stato si¢ czescig procesu wytworczego 1 sprzedazy.

BD¢mK%M@mkwwAM&M.

18
TWER MTLT
2012



abb5094c46feba7bdfd94b449b£1d272
2012-01-15 12?:93/52

4. Nalezy skonczy¢ ze zwyczajem stosowania wylaczne kryterium cenowego. Zamiast
tego nalezy zastosowac inne istotne wskazniki jakosci. Stara¢ si¢ zminimalizowaé
koszt catkowity, a nie tylko koszt poczatkowy. Dazy¢ do tego, by kazdy element
dostarczal jeden dostawca na zasadzie dlugotrwatej wspolpracy opartej na zaufaniu
1 lojalnosci. Upewni¢ sig, czy menedzerowie odpowiedzialni za zakupy zdaja sobie
sprawe ze swojego nowego zadania.

5. Odszukiwa¢ problemy. To kierownictwo odpowiedzialne jest za stale doskonalenie
systemu, ulepszanie proceséw planowania, produkcji i obstugi, a takze podnoszenie
jakosci, zwiekszanie produktywnosci i obnizanie kosztow.

6. Wprowadzi¢ nowoczesne metody doskonalenia zawodowego. Wiaczy¢ kierownictwo
w proces szkolenia, ta aby lepiej wykorzysta¢ mozliwosci wszystkich pracownikow.
Konieczne sa nowe umiejegtnosci, ktdre pozwolg nadazy¢ za zmianami w materiatach,
metodach, wzornictwie produktow, wyposazeniu, technice i obstudze.

7. Ustali¢ nowe metody nadzorowania pracy dzialu produkcji. Bezposredni przetozeni
powinni pomaga¢ pracownikom w wytwarzaniu produktéw wysokiej jakosci, nie
przywiazujac wagi do norm iloSciowych. Udoskonalenie jakosci automatycznie
doprowadzi do zwigkszenia wydajnosci. Kierownictwo powinno reagowaé na
wszelkie doniesienia o usterkach powstatych we wczesniejszych fazach produkc;i,
potrzebach zwigzanych z konserwacja maszyn, o zlych narzedziach, mylnych
instrukcjach 1 innych zjawiskach, ktére powoduja zig jakosc.

8. Pozby¢ si¢ strachu, dzigki czemu kazdy bedzie mogt wydajnie pracowa¢ dla firmy.
Spiera¢  wymian¢ informacji pomigdzy rdznymi szczeblami  hierarchii
przedsiebiorstwa.

9. Przetamac¢ bariery pomiedzy poszczegolnymi dziatami. Dziaty planowania, sprzedazy
1 produkcji powinny stanowi¢ jeden zespdl skutecznie rozwigzujacy problemy
dotyczace jakosci produktoéw i ushug.

10. Wyeliminowa¢ plany ilosciowe, hasta, slogany (typu zadnych usterek) i plany
produkcyjne dla zatogi, poniewaz wigkszos¢ problemdédw dotyczacych jakosci wynika
z systemOw 1 procesow, ktdre opracowujg menedzerowie, a pracownicy nie sa ich
w stanie zrealizowac. Tego typu hasta wzmagaja tylko zaniepokojenie pracownikdw.

11. Wyeliminowa¢ standardy, ktore zaktadaja plany ilosciowe, zaréwno dla pracownikdéw
jak 1 kierownictwa. W ich miejsce wprowadzi¢ srodki pomocy wspierajace metody
zarzadzania. Wykorzystywac statystyczne metody w celu statego podnoszenia jakosci
1 wydajnosci.
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12. Usung¢ bariery, ktére nie pozwalajg robotnikom i menedzerom z dumg wykonywac
swojej pracy. Znies¢ kartu oceny pracy i zrezygnowac z zarzadzania docelowego.

13. Wprowadzi¢ intensywny program szkolenia i przekwalifikowania pracownikow.
Pracownicy powinni si¢ doskonali¢ poprzez state szkolenie i samoksztatcenie. Atut
konkurencyjnos$ci zawsze bierze si¢ z posiadanej wiedzy.

14. Powota¢ zarzad w takim ksztalcie, by realizacja powyzszych trzynastu tez lezata
w zakresie jego kompetencji. Codziennie stopniowo realizowaé te tezy, by w koncu

doprowadzi¢ do catkowitego przeksztalcenia przedsiebiorstwa.*®

Obecnie zasady te majg charakter raczej historyczny, poniewaz istnieje szereg
przeszkdd uniemozliwiajacych weielenie w zycie powyzszych zasad. Przeszkody te to migdzy
innymi: nastawienie na dorazny zysk, konieczno$¢ stosowania ocen pracy w celu wyptaty
wynagrodzenia, duza rotacja na stanowiskach kierowniczych czy koniecznosé

kréotkookresowego planowania produkcji ze wzgledu na otrzymane zamdwienia.

1.3.3. Keizen

Filozofia Keizen powstata w Japonii w potowie lat 80. XX w. i oznacza ciaggle
doskonalenie oparte na identyfikacji i eliminacji marnotrawstwa (tzw. Muda) za pomoca
malych krokéw. Akcentowanie cigglego usprawniania jest tutaj nawet silniejsze niz w TQM.
Koncepcja Keizen po raz pierwszy zostata zastosowana w zaktadach Toyoty i stosowana jest
gléwnie w organizacjach, ktére akceptuja japonska kultur¢ pracy. Opiera si¢ ona przede
wszystkim na podejsciu Lean Manufacturing, ktdére oznacza eliminacj¢ marnotrawstwa
1 ulepszanie procesu poprzez skupienie uwagi na potrzebach klienta 1 zmianach kulturowych
W organizacji.

Aby mozliwe bylo stosowanie filozofii Kaizen nalezy przedefiniowac pojecie straty
w firmie. Koncepcja Kaizen rozszerza pojecie straty znanej w rachunkowosci, jako ujemny
wynik finansowy przedsigbiorstwa, na wszystkie procesy wykonywane w firmie, ktdre
bezposrednio nie dodaja wartosci do oferowanego produktu lub ustugi. W konsekwencji tego
podejscia stratg jest kazdy proces, a nawet kazda czynnos¢, ktora nie dodaje wartosci do

produktu lub ustugi dla klienta.

?® |, Bank, Zarzadzanie przez jako$¢, op. cit., s. 76-78.
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Wedhlug tego podejscia starta bedzie miedzy innymi: wytwarzanie produktow
o jakosci przewyzszajacej oczekiwania klienta, wszelkie wadliwe egzemplarze powstale
w cyklu produkcyjnym, wszelkie przestoje zwigzane z przerwa pracownikdw, przezbrojeniem
urzadzen na linii produkcyjnej, a nawet nadprodukcja zalegajaca w magazynach, oraz
transport (gléwnie chodzi o transport pdtproduktdéw, surowcdéw i gotowych produktow
w obrebie zakladu pracy zwiazanych z cyklem produkcyjnym)®.
Cechy podejscia Keizen stosowanego w organizacji to:
= wykazywanie przez wszystkich pracownikow dazenia do poprawy jakosci produktow i
pracy,
= rozwini¢ty system szkolen,
= praca zespolowa,
= system motywacyjny (szczegolnie w zakresie wprowadzania ciggltych udoskonalen),

. o« g . . 7 '28
= delegowanie uprawnien i odpowiedzialnosci™.

W ramach opisywanej powyzej filozofii stosuje si¢ kilka praktyk, a sa to miedzy
innymi: Praktyki 5S, 5 razy Dlaczego?, Andon czy 7 narzg¢dzi kontroli jako$ci. Praktyki 5S
(jap. Serii, Seiton, Seiso, Seiketsu, Shitsuke), czyli zasady dobrej organizacji stanowiska pracy
to:

1. Selekcja (ang. sort) — usuwanie ze stanowiska pracy oraz otoczenia rzeczy
nieprzydatnych oraz nieuzywanych.

2. Systematycznos$¢ (ang. systematise) — ukladanie rzeczy przydatych w sposob
uporzadkowany 1 systematyczny, z przestrzeganiem zasady wlasciwa rzecz, we
wlasciwym miejscu 1 we wlasciwym czasie.

3. Sprzatanie (ang. sweep) — utrzymywanie w czystosci, sprzatanie 1 odnawianie
stanowiska pracy oraz jego otoczenia.

4. Standaryzacja (ang. standarize) — wprowadzenie komunikatywnych i1 latwych do
zrozumienia procedur 1 instrukcji.

5. Samodyscyplina (ang. self-dyscypline) — utrzymywanie samodyscypliny przez
stosowanie si¢ do wszystkich obowigzujacych regulamindéw, wytycznych, zarzadzen,

instrukcji, procedur orz dazenie do ich doskonalenia.*

7M. Swiderek, KEIZEN jako sposéb redukcji kosztéw w przedsiebiorstwie, http://www.biznes-
firma.pl/KAIZEN_jako_sposob_redukcji_kosztow_w_przedsiebiorstwie,12902.html , (Data odczytu 13.10.2011).

%A, Hamrol, Zarzadzanie jakoscia..., op. cit., s. 71.
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Technika 5 razy Dlaczego (ang. 5 Why) jest fundamentalna dla Kaizen
1 zarazem najprostsza do zarzadzania organizacj3, stosuje si¢ tutaj hasto: Gdy trafisz na
problem, 5 razy zapytaj Dlaczego?', nalezy pyta¢ tak dtugo, az odnajdzie si¢ pra przyczyne
(ang. root cause).
Andon jest to tablica $wietlna stosowana przez pracownikéw produkcyjnych w halach
produkcyjnych, ktéra informuje o tym, na ktérym stanowisku wykryto defekt produktu.
7 narzedzi kontroli jakosci, jest to zestaw praktycznych metod rejestracji i analizy
danych. Do zestawu najcze¢sciej naleza: lista kontrolna, diagram Pareto, wykres przyczyn
1 skutkéw (tzw. wykres Ishikawy albo rybiej osci), histogramy, schematy (badz arkusz
zbiorczy), wykres rozproszony (punktowy) oraz karta kontrolna, najczg¢sciej z wykresem
x-R*".
Praktyki te majg znaczenie ponadczasowe i ich przestanie powinno si¢ stosowaé
w kazdej organizacji, niezaleznie od tego jaka ogdlng koncepcj¢ zarzadzania stosuje

kierownictwo firmy.

O A Goralczyk, KAIZEN - kolejny krok do przodu, CEO Magazyn Top Menedzerdow, Styczen 2005,

http://ceo.cxo.pl/artykuly/46051/KAIZEN .kolejny.krok.do.przodu.html, (Data odczytu 13.10.2011).
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2. System zarzadzania jakoscig wedlug norm serii ISO 9000

2.1. Standardy jakosci wedtug norm ISO serii 9000

W chwili, gdy menedzerowie wielkich korporacji zauwazyli, ze coraz wazniejsze staje
si¢ zapobieganie wystgpowania bledow, a nie ich wykrywanie, zaczgto postrzegac jakosé
w szerszym kontekscie niz tylko przez pryzmat TQM. Rozpoczgto woéwczas prace nad
stworzeniem systemu, ktory umozliwialby wykorzystywanie przez przedsigbiorcéw norm
pozwalajacych na produkcje towaréw wedtug scisle okreslonych procedur.

Poczatkowo dziatania dotyczace utworzenia i publikowania norm dotyczacych
systemu jakosci prowadzone byly niezaleznie od siebie w kilku krajach na catym $wiecie,
miedzy innymi w Kanadzie — norma CSA 3-Z299 1 w Wielkiej Brytani — BS 5750.
W koncu lat 70-tych zrodzita si¢ potrzeba uporzadkowania w skali migdzynarodowej norm
dotyczacych zapewnienia jakosci. W tym celu, na wniosek strony niemieckiej, w roku 1979
powotany zostal Komitet Techniczny ISO/TC 176. Zapewnienie jakosci. W wyniku pracy
tego Komitetu w roku 1986 ustanowiona zostata terminologiczna norma ISO 8402 [...].”'

Migdzynarodowa Organizacja Normalizacyjna (ang. International Organization for
Standardization - 1SO) rozpoczela dziatalno§¢ w 1947 r. jako federacja najwazniejszych na
swiecie organizacji standaryzacyjnych: ANSI (American National Standards Institute), DIN
(Deutsche Institut fiir Normung), AFNOR (Association Frangaise de Normalisation)
1 BSI (British Standards Institution). W 1987 r. ISO poczynita znaczacy krok w pracach nad
jakoscia, opracowano wdowczas ujednolicony zestaw norm poswieconych zapewnieniu jakosci

— ISO serii1 9000. Uktad norm serii 9000 z 1987 r. przedstawia rysunek nr 2.

. Baginski, Systemy jakosci wedtug serii norm 1ISO 9000, Wydawnictwo Bellona, Warszawa 1996, s. 03.
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SERIA NORM ISO 9000

ISO 8402. Zarzadzanie jakoscig
i zapewnienie jakosci. Terminologia.

Zarzgdzanie jakoscig
i elementy systemu
jakosci. Wytyczne.

1SO 9004-3
Zarzadzanie jakoscig

w procesach ciagtych.

1SO 9004-4
Zarzgdzanie jakoscig
i elementy systemu
— jakosci. Wytyczne
dotyczace

doskonalenia jakosci.

zarzadzania jakoscia
i zapewnienia jakosci.
Wytyczne wyboru i stosowania

1SO 9000-3 Normy dotyczace
zarzadzania jakosciag

oprogramowania.

Modele systemu
ISO 9004. Elementy ISO 9000. Wytyczne wyboru jakosci.
systemow jakodci. g i stosowania modelu > 1SO 9001
cne systemu jakosci, SO 9002
ISO 9003
I1SO 9000-1 Normy dotyczace
1SO 9004-1 I1SO 9001 Systemy

jakosci. Model
zapewnienia jakosci
W projektowaniu,

pracach

I1SO 9000-2 Normy dotyczace rozwojowych,

1SO 9004-2 zarzadzania jakoscig produkcji,
Zarzadzanie jakoscia i zapewnienia jakosci. Ogélne instalowaniu

—| ielementy systemu wytyczne stosowania norm I1SO i serwisie.

jakosci. Wytyczne 9001, 9002 i 9003.
dotyczace ustug.
1SO 9002 Systemy

jakosci. Model
zapewnienia jakosci

| IRty <ystemu i zapewnienia jakosci. W produkcj.i,
By tyczne Wytyczne do stosowania |n.sta|ov.v:?n|u
I e normy podczas I'serwisie.
T iatGw opracowywania, dostarczania
- nych i obstugiwania 005 s
ystemy

jakosci. Model
zapewnienia jakosci
w kontrolach
i badaniach
koricowych.

Rysunek 2 Normy ISO serii 9000

Zrédlo: Opracowanie whasne na podstawie: M. Wisniewska, Droga przedsiebiorstwa do uzyskania certyfikatu
ISO 9000. Praktyczny poradnik menedzera, ODDK, Gdansk 2000, s. 7.

W chwili obecnej stosowanie norm ISO deklaruja miedzy innymi takie kraje jak:
Argentyna, Bulgaria, Dania, Francja, Niemcy, Honduras, Kenia, Nepal, Polska, Szwecja,

USA czy Wielka Brytania®®. Lista wszystkich krajéw jest bardzo dtuga i liczy 249 pozycji.

32 IS0 3166 code lists, International Organization for Standardization, http://www.iso.org/iso/list-en1-semic-
3.txt, (Data odczytu 17.10.2011)
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Skoro normy te sg tak popularne, to nasuwa si¢ w tym miejscu jedno pytanie, co by
bylo, gdyby nie okreslono tych standardow? Idac do sklepu raczej nie zastanawiamy si¢ nad
tym czy dany produkt zawiera certyfikaty gwarantujace jego jakos¢. Obecnos¢ produktéw
dobrej jakosci stala si¢ dla nas czyms$ zupetnie naturalnym. Jednakze zazwyczaj nie zdajemy
sobie sprawy z ogromnej roli standarddw w zapewnieniu najwyzszego poziomu jakosSci
produktéw. Potwierdza to wspomniana w poprzednim rozdziale sentencja A. Hamrola
dotyczaca jakosci. Brak standardow jakosci nagle stalby si¢ bardzo odczuwalny, a wtedy
daloby si¢ najpetniej zauwazy¢ ich wage. Zakup towarow wyprodukowanych bez $cistych
wytycznych sprawi, ze produkty te nie beda spetliaty oczekiwan klientéw, na przykiad
produkty zywnosciowe szybko si¢ zepsuja, a wktady do dlugopisow nie beda kompatybilne
z obudowami.

Normy, o ktérych bedzie tutaj mowa dotycza jakosci definiowanej przez ISO jako
stopien, w jakim zbidr inherentnych wiasciwosci [cech wyrdzniajacych np. fizycznych,
dotyczacych zmystow, behawioralnych, czasowych, ergonomicznych, funkcjonalnych]
spelnia wymagania [potrzeby lub oczekiwania, ktdre zostaly ustalone, przyjete zwyczajowo
lub sa nicobowigzkowe]™.

Rezultatem stosowania zasady, iz normy wprowadzane w organizacjach maja by¢
odbiciem najlepszych wzorcow oraz ze doswiadczenia zdobyte podczas ich stosowania beda
wykorzystane w przysztosci, byla pierwsza nowelizacja norm serii ISO 9000 w roku 1994.
Normy ISO 9000:1994 stanowily zbidr norm, z ktérych jedne zawieraly wymagania
dotyczace systemow jakosci (ISO 9001, ISO 9002, ISO 9003) natomiast inne okreslaty
wytyczne wdrazania systemu (ISO 9000-2, ISO 9004-1), wytyczne do opracowania ksiegi
jakosci (ISO 10013) oraz terminologie stosowana w zarzadzaniu jakoscia (ISO 8402).**

Proces ewolucji norm przedstawia rysunek nr 3.

** polska norma PN-EN 1SO 9000, Systemy Zarzadzania jakoscig. Podstawy i terminologia, s. 25-37.

*w. Sokotowicz, A. Srzednicki, ISO System zarzadzania jakoscig, Wydawnictwo C.H. Beck, Warszawa 2004, s. 4.
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MIL-C-B858 (1958 r.)

¥
ANSI-N 45-2 (1971 1)

¥

BS 4891 (1672 r.)

BS 5750 (1679 r.) =1 22000
: i

TL 5000 (1965 r.) 150 seria B000 (1987 r) IS0 13485150 13458
(1998 r.)

¥

30 seria 8000 (1984 r) s  DLo000(1997r)
[pierwsza nowelizacja)

AS 200045 9100 (1987 r)

‘L?_'EEE;TE'_?I' i TS 16040 (1000 1)

¥+ 150 seria 9000 (2000 ) *
o= com (druga mowelizacia) \ — -
(1985 1) TS 16040 (2002 r.)

v
Qs 8000
(1992 r)

Rysunek 3 Historia norm systemowych

Zrédlo: T. Greber, Wyktad Normy ISO serii 9000,
http://www.ioz.pwr.wroc.pl/pracownicy/greber/Materia%C5%82y/Normy%201S0%20serii%209000.pdf, (Data
odczytu 19.10.2011).

Skréty norm wymienionych na powyzszym rysunku odnosza si¢ migdzy innymi do

standardow dla:
= TL 9000 — telekomunikacji,
= AS 9100 — przemystu lotniczego,
= QS 9000 — motoryzacji.

Pierwsza nowelizacja norm miata na celu gtownie usunigcie bledéw, natomiast druga
nowelizacja, ktdora miata miejsce w 2000 r. zawierala juz doswiadczenia ze stosowania
dotychczasowych norm.

I tak norma ISO 9000:2000 Systemy zarzadzania jakoscig — Podstawy i terminologia
zastapita dotychczas obowiazujaca norme ISO 8402:1994 (zob. rys. nr 2). Ponadto w 2000
roku ilos¢ norm zostala zmniejszona, co usprawnito korzystanie ze zbioru. Trzy normy (ISO

9001:1994, ISO 9002:1994 oraz ISO 9003:1994) okreslajace wymagania dotyczace systemu
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zarzadzania jakoscig zastgpiono jedng (ISO 9001:2000) i okreslono w niej mozliwosc
zastosowania wylaczen z zakresu systemu zarzadzania jako$cia.>
Kolejna nowelizacja norm ISO serii 9000 miata miejsce w roku 2008, co
zaowocowalo norma ISO 9001:2008. W Polsce zostala ona wydana w lutym 2009 roku przez
Polski Komitet Normalizacyjny z oznaczeniem PN-EN ISO 9001:2009°°. Zastepuje ona
poprzednie normy PN-EN ISO 9001:2001 oraz PN-EN ISO 9001:2008 1 jest to jedyna norma
opisujaca wymagania dla systemu zarzadzania jako$cia, przeznaczona dla celéw certyfikacji.
W zaleznosci od modelu systemy jakosci maja okreslone wymagania, ktére odnosza
si¢ do wszystkich dziatan w przedsiebiorstwie oddziatywujacych na jakos¢. Do wymagan
tych mogg naleze¢ migdzy innymi (tutaj dla modelu ISO 9001):
A. Zaangazowanie kierownictwa;
B. Opracowanie i wdrozenie odpowiedniego systemu jakosci;
C. Dokumentowanie systemu;
D. Zapisy dotyczace jakosci.
W  niniejszej pracy omowione zostang punkty B 1 C  odpowiednio

w podrozdziatach: 2.3. oraz 2.2.

2.2. Dokumentacja systemu jakosci

Standard ISO 9001:2008 okresla minimalne wymagania co do sposobu
dokumentowania systemu zarzadzania jakoscia (SZJ). Dokumentacja ta jest niezbgdna do
wlasciwego funkcjonowania systemu oraz jego doskonalenia.

Aby mozliwe bylo poprawne przygotowanie dokumentacji systemu zarzadzania
jakoscia nalezy najpierw:

= przeszkoli¢ kadre kierowniczg i pracownikow merytorycznych w zakresie wymagan
wynikajacych z normy ISO 9001:2008,

= powotac¢ petnomocnika ds. systemu jakosci,

= przeprowadzi¢ analize istniejagcego w przedsiebiorstwie (organizacji) systemu

zarzadzania jako$cia,

%> W. Sokotowicz, A. Srzednicki, 1SO System zarzadzania jakoscig, op. cit., s. 6.

*R. Tochman, Norma I1SO 9001:2008, jakosc.biz, http://www.jakosc.biz/systemy-zarzadzania/iso-
90012008/norma-iso-90012008.html, (Data odczytu 21.10.2011).
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okresli¢ procesy majace znaczenie dla systemu zarzadzania jakoscig 1 ich wzajemne
relacje,
opracowac podstawowe zasady sporzadzania, wdrazania i zarzadzania dokumentacja

systemowa.

Z uwagi na brak dostepu do najnowszej normy ISO 9001:2008 omowienie

dokumentacji wymaganej w systemie zarzadzania jakoscig odbedzie si¢ na podstawie normy

ISO 9001:2000. Zabieg taki, jest mozliwy, gdyz zmiany, ktére zostaly wprowadzone

w normie z 2008 roku miaty na celu jedynie:

ulatwienie stosowania,
zwiekszenie przejrzystosci normy,
utatwienie thumaczenia na inne jezyki,

kompatybilnos¢ z ISO 14001:2004.

Trzeba jednak pamigtaé, Zze istnieje nowsza norma, z ktdrej nalezy korzysta¢ w celu

otrzymania certyfikacji. Nalezy roéwniez pamigtaé, iz od obowigzku dokumentowania SZJ nie

mozna si¢ uchyli¢, gdyz jest ono wymagane przez normy.

Opracowanie i prowadzenie dokumentacji SZJ stanowi:

dowod opracowania i wdrozenia systemu,

podstawowe zrodio informacji o systemie 1 o jego elementach,

zapis odpowiedzialnosci i kompetenciji,

zapis wigkszosci powtarzalnych 1 rutynowych dzialan wykonywanych w ramach
systemu.37

Wedhug normy ISO 9001:2000 dokumentacja systemu zarzadzania jako$cig musi

zawierac:

polityke jakosci oraz cele dotyczace jakosci,

ksiege jakosci,

udokumentowane procedury wymagane przez norme,

dokumenty potrzebne organizacji w celu zapewnienia skutecznego planowania,
przebiegu 1 nadzorowania procesow,

zapisy okreslone w normie.

Procedury, o ktéorych mowa powyzej, to zgodnie z normag ISO 9000:2000 ustalone

sposoby prowadzenia dzialania lub procesu. Natomiast zapisy, to szczegdlny rodzaj

A Hamrol, Zarzadzanie jakoscia..., op. cit., s. 143.
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dokumentow, ktére moga dostarczy¢ obiektywnego dowodu wykonania dziatan Ilub
osiagniecia wynikow.
Wedhug normy ISO 9001:2000 dokumenty, ktorych wymaga si¢ w SZJ powinny mie¢
nadzor potrzebny do:
a) zatwierdzania dokumentow przed ich wydaniem,
b) ewentualnej aktualizacji dokumentow,
c¢) identyfikacji zmian i ich aktualnego statusu w dokumentach,
d) zapewnienia dostepnosci aktualnych dokumentéw w wyznaczonych miejscach,
€) zapewnienia czytelnosci i tatwej identyfikacji dokumentow,
f) zapewnienia identyfikacji zewnetrznych dokumentéw oraz nadzorowania ich obiegu,
g) zapobiegania stosowania nieaktualnych dokumentow.
Tabela nr 2 prezentuje zawartos¢, zakres stosowania oraz ogolny zarys tresci

dokumentacji SZJ.

Tabela 2 Dokumentacja systemu zarzadzania jakoscig — obszar stosowania i zarys tresci.

Rodzaj Obszar stosowania Zarys tresci
dokumentacji

Zakres systemu zarzadzania jakoscig,
wyszczegdlnienie wytgczen wraz z ich

Ksiega jakosci Cate przedsiebiorstwo. uzasadnieniem. Opis oddziatywania pomiedzy
procesami systemu. Udokumentowanie
procedury lub powotanie sie na nie.

Procedura Ustalone obszary dziatalnos$ci | Opisy procesdw, opis sposobu spetnienia
systemowa przedsiebiorstwa, wskazane | wymagan zawartych w normie, wskazanie
jednostki organizacyjne pracownikéw odpowiedzialnych, okreslenie
przedsiebiorstwa. zapiséw wymaganych dla danego procesu.
Instrukcja Komdrki organizacyjne, Szczegdtowy opis czynnosci, szczegdtowy opis
podstawowa zespoty stanowisk spetnienia wymagan zawartych w normie,
wykonujgcych dane uscislenia zasad i sposobu postepowania
czynnosci. okreslonych w procedurze.
Instrukcja Okreslone stanowiska. Szczegdtowy opis czynnosci, szczegdtowy opis
stanowiskowa spetnienia wymagan zawartych w normie.
Inny dokument W zaleznosci od tego, czego | Informacje (dane) niezbedne w celu
dotyczy. zapewnienia sztucznego planowania, przebiegu

i nadzorowania procesow.

TWEE MILT
2012

Zrédlo: W. Sokotowicz, A. Srzednicki, ISO System zarzadzania jakoscia, op. cit., s. 38.

Powyzsza tabela w przejrzysty sposdb prezentuje wymodg dokumentowania w SZJ. Nalezy
jednak pamigetaé, iz zakres dokumentacji moze rézni¢ si¢ w poszczegdlnych organizacjach

w zaleznosci od:
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= wielkosci organizacji i rodzaju dziatalnosci gospodarczej,
= ilosci procesow i ich powigzan,
= kompetencji personelu.
Do zapiséw jakosci mozna zaliczy¢ migdzy innymi:
=  zamowienia klientow,
= przeglad umowy,
= raporty z auditéw wewngtrznych,
= zapisy niezgodnosci (reklamacje od klientdw, raporty reklamacyjne),
= lista gwarantowanych dostawcow,
= zapisy dotyczace szkolen,

= raporty z badan i kontroli.

Zapisy, o ktéorych mowa powyze] moga by¢ przechowywane, indeksowane
1 archiwizowane w dowolny sposob, jednakze nalezy wybrac taki sposob, ktory minimalizuje

ryzyko uszkodzenia lub utraty tego zapisu.

2.3. Audyt wewnetrzny jako narzedzie zarzqdzania jakosciq

Audyt jest narzedziem stuzacym do oceny i1 doskonalenia systemu zarzadzania
organizacjag. Wedlug normy PN-EN ISO 9000:2001 audyt to: systematyczny, niezalezny
1 udokumentowany proces uzyskiwania dowodu z audytu oraz jego obiektywnej oceny w celu
okreslenia stopnia spetnienia kryteridow audytu.

Inna definicja audytu jakosci to systematyczne i1 niezalezne badanie majace stwierdzié,
czy dziatania odnoszace si¢ do jakosci 1 ich wyniki sa zgodne z zaplanowanymi ustaleniami
oraz czy ustalenia sa skuteczne i realizowane i pozwalaja na osiagniecie celow™®.

Audyt mozna podzieli¢ na ze wzgledu na jego przedmiot:

= audyt systemu — ocenia czy wdrozony system jest skuteczny 1 pozwala wykry¢ jego
stabe strony,
= audyt procesu — ocenia zgodno$¢ procesu z wymaganiami,

= audyt wyrobu — polega na ocenie jakosci wyrobu.

#h, Wojciechowski, ISO 9000 w praktyce, ODDK, Gdarisk 2000, s. 105.
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Innym kryterium podzialu audytow jest przynalezno$¢ organizacyjna zespotu
audytujacego. Wedtug tego kryterium audyty dzielg si¢ na:
=  wewngtrzne (pierwszej strony) — przeprowadzany przez cztonkdw organizacji,
= zewngtrzne (drugiej strony) — przeprowadzany przez klientow,
= zewngetrzne (trzeciej strony) — przeprowadzany przez niezalezne jednostki.
Audyt wewnetrzny, o ktorym bedzie mowa w tej czgs$ci niniejszego opracowania,
definiowany jest przez H. Wojciechowskiego jako audit jakosci dotyczacy wybranych dziatan
lub jednostek organizacyjnych, przeprowadzony z inicjatywy kierownictwa przez auditoréw
bedacych  pracownikami przedsi¢biorstwa niezaleznymi od o0s6b  bezposrednio
odpowiedzialnych za audytowane dziatania [...]*°.
Celem audytow jest:
= upewnienie si¢, iz system funkcjonuje prawidlowo,
= wykrycie ewentualnych punktéw krytycznych powstatych w trakcie realizacji zalozen
systemu,
= sprawdzenie czy wprowadzone dziatania korygujace sg skuteczne.
W kazdym przedsigbiorstwie, w ktorym obowigzuje SZJ audyty wewngtrzne maja
szczegolne znaczenie, poniewaz wykonuje si¢ je najczesciej. W zaleznosci od organizacji
procedura przeprowadzania audytu jest inna, jednakze mozna wyrdzni¢ zestaw dziatan

zaprezentowanych na rysunku nr 4.

P, Wojciechowski, ISO 9000 w praktyce, op. cit., s. 105.
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Rysunek 4 Algorytm przeprowadzania audytu wewnetrznego

Zrédlo: A. Hamrol, Zarzadzanie jakoscia..., op. cit., s. 216.
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Dyrektor, prezes,
petnomocnik SZJ

Petnomocnik SZJ
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+ audytor wiodacy
+ zespot audytord
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Audytor wiodacy

N

Audytor wiodacy
+ zespot audytorow

N

Petnomocnik SZJ

Petnomocnik SZJ

NN

Audyty wewngtrzne przeprowadza si¢ zgodnie z programem audytow, w ktoérym

okresla si¢ plan i zakres audytdéw na caly rok. Nastgpnie audyt nalezy zaplanowaé. Za
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przygotowanie audytu odpowiedzialny jest audytor wiodacy. Kolejnym etapem jest
przeprowadzenie audytu, poprzedzone spotkaniem otwierajagcym. Samo przeprowadzenie
audytu obejmuje:
= analiz¢ dokumentacji dotyczacej obszaru poddawanego audytowi pod katem jej
zgodnosci z przyjetymi kryteriami audytu,
= Dbadania na stanowiskach pracy polegajace na poznaniu stanu faktycznego — zazwyczaj
poprzez przeprowadzenie odpowiedniego wywiadu, obserwacji i badania wyrobow.*°
Nastepnie przygotowuje si¢ raport z audytu, ktéry jest jedynym wymaganym przez norme
ISO zapisem z audytu. Ostatnim etapem jest wprowadzenie dzialan korygujacych punkty
krytyczne.
Wyniki audytu moga doprowadzi¢ miedzy innymi do:
= przeszkolenia pracownikdow,
® zmiany procedur,

= utworzenia nowych formularzy.

Pierwszy audyt powinien by¢ przeprowadzony po miesigcu od chwili, gdy system
zostanie catkowicie wdrozony. Nalezy pamigtaé, aby audyty przeprowadzane byty zgodnie ze

wszystkimi ustaleniami procedury, gdyz audytowaniu podlega rdwniez procedura audytu.

2.4. Wdrozenie systemu jakosci w przedsiebiorstwie

Przed podjeciem decyzji o wdrazaniu systemu zarzadzania jako$cig nalezy zastanowié
si¢ nad ponizszymi kwestiami:

= kto w przedsigbiorstwie bedzie odpowiadat za udokumentowanie 1 wdrozenie systemu
jakosci,

= kto bedzie szkolit kadre kierowniczg i personel,

= jak dlugo system jakosci bedzie wdrazany,

= jaki ma by¢ przewidywany termin uzyskania certyfikatu jakosci,

= jakie koszty moze ponies¢ przedsigbiorstwo z tytutu wdrozenia SZJ i certyfikacji

tegoz systemu.

“A Hamrol, Zarzadzanie jakoscia..., op. cit., s. 218.
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Pierwszym krokiem w skomplikowanym procesie wdrazania systemu jakosci,
powinien by¢ wybdr normy, zgodnie z ktérg system bedzie wdrazany. Rodzaje norm zostaly
wymienione w czgsci 2.1. niniejszej pracy, a ich wybdr =zalezy od charakteru
przedsigbiorstwa, i tak:
= [SO 9001 jest odpowiednia normg dla przedsigbiorstw, ktore same projektuja
1 produkuja wyroby lub ustugi, a takze oferuja klientom serwis,
= SO 9002 jest najwlasciwsza norma dla przedsigbiorstw, ktére produkuja wyroby lub
dostarczaja ustugi na podstawie dokumentdéw licencyjnych lub dostarczonych przez
klientow tego przedsiebiorstwa,
= [SO 9003 powinna by¢ stosowana przez przedsi¢gbiorstwa, ktore nie zajmuja si¢

produkcja lecz zapewnieniem jako$ci wyrobdw dostarczonych przez inne firmy.

Kolejnym krokiem powinna by¢ analiza dzialalnosci firmy, ktéra umozliwi
rozpoznanie w jakim stopniu aktualny system jakosci w firmie odbiega od wymagan
wybranego modelu normy (ISO 9001, 9002, 9003). Do przeprowadzenia takiej analizy moga
zosta¢ wykorzystane arkusze kontrolne podobne do tych, ktore sa stosowane podczas audytu
wewnetrznego. Pytania znajdujace si¢ w arkuszach powinny by¢ tak sformulowane, aby
mozliwe byto udzielenie odpowiedzi: tak, nie, czgsciowo.

Przed rozpoczgciem procesu wdrazania SZJ nalezy takze zastanowic si¢ czy system
bedzie wdrazany przez personel firmy czy przy pomocy zewnetrznego konsultanta.
Skorzystanie z pomocy profesjonalnej firmy doradczej wiaze si¢ z poniesieniem kosztow,
aczkolwiek z drugiej strony mamy wowczas wigksze szanse na szybkie zdobycie certyfikatu.

W celu sprawnego wdrozenia SZJ nalezy przygotowa¢ harmonogram procesu
opracowania 1 wdrozenia tego systemu. Wstepny harmonogram powinien zosta¢ poprawiony
po przeprowadzeniu inwentaryzacji 1 analizy obowigzujacych w przedsigbiorstwie procedur.

Ostateczny harmonogram powinien zawiera¢ zakres prac dos¢ szczegdtowo
podzielony na dziatania z okresleniem terminu ich wykonania. Harmonogram wdrazania
systemu jakosci mozna zbudowal przy wykorzystaniu listy zaproponowanej przez
H. Wojciechowskiego*':

1. Podjecie decyzji o przystapieniu do opracowania i wdrazania systemu jakosci —

wydanie zarzadzenia, powolanie pelnomocnika ds. jakos$ci, wybor konsultanta.

o, Wojciechowski, ISO 9000 w praktyce, op. cit., s. 121-122.
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2. Szkolenie kadry kierowniczej 1 pracownikOw — seminarium na temat zarzadzania
jakoscia.
3. Przeglad swojego systemu jakosci i pordéwnanie go z wymaganiami normy (dotyczy
stosowanej dokumentacji i praktyki) — audyt** zerowy.
4. Opracowanie planu wdrazania systemu jakosci — uwzgledniajac priorytety, osoby
odpowiedzialne, terminy i spodziewane efekty.
5. Opracowanie zasad i formy dokumentacji systemu jako$ci — powinna to by¢
procedura nadzorowania dokumentacji systemu jakosci.
Definiowanie i przeglady procesow.
Ustalenie listy procedur 1 instrukcji.

Sukcesywne opracowywanie procedur, instrukcji i formularzy.

A e

Wdrazanie procedur i instrukcji do codziennej praktyki — zgodnie z wczesniej

ustalonymi priorytetami.

10. Wybor organizacji certyfikujacej — obecnie w kraju dziala wiele firm certyfikujacych
systemy jakosci. [...]

11. Opracowanie ksiggi jakosci — jej forma i objetos¢ zalezy od wielkosci firmy
1 przyjetych zasad dokumentowanie zgodnie z punktem 5.

12. Szkolenia przedaudytowe pracownikdw, szkolenie audytordw wewnetrznych.

13. Pierwszy audyt wewngtrzny systemu jako$ci — nie wezesniej niz miesiac po wdrozeniu
calego systemu, przed tym audytem mogg by¢ wykonywane audyty czastkowe
procedur, sukcesywnie w miar¢ ich wdrazania.

14. Weryfikacja dokumentacji systemu jakosci — wystgpienie z wnioskiem o certyfikacje
systemu jakosci (na zgodnos$¢ z wybranym modelem normy — np. PN-ISO 9001:1996
dla systemu obejmujacego projektowanie, produkcje, instalowanie i serwis, a PN-ISO
9002:1996 dla systemu obejmujacego tylko produkcje, instalowanie 1 serwis).

15. Drugi audyt wewnetrzny — samoocena systemu jakosci.

16. Przeglad kierownictwa.

17. Audyt certyfikujacy systemu jakosci.

Przyktadowy harmonogram zawiera tabela 3.

* Autor uzywa formy audit, jednakze w celu ujednolicenia nomenklatury w niniejszej pracy zastosowano forme
oudyt.
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Tabela 3 Harmonogram opracowania i wdrozenia systemu zarzadzania jakoscia.

Etap

Inwentaryzacja
i analiza
istniejacych
procesow,
procedur,
instrukgji,
formularzy
stosowanych
etykiet

Opracowanie
zasad
sporzadzenia,
wdrozenia

i zarzadzania
dokumentacja
systemowa

Zaprojektowanie
Ksiegi Jakosci,
procedur,
instrukgcji,
formularzy

i etykiet

Wprowadzanie
systemu i biezgca
analiza
funkcjonowania
poszczegdlnych
elementéow

Przeprowadzenie
audytu
wewnetrznego

Przeprowadzenie
przegladu
kierownictwa

i uruchomienie
dziatan
doskonalgcych

Dziatania

Przeprowadzenie wstepnej analizy i oceny stanu
organizacji i systemu zarzadzania

Sformutowanie wnioskéw ze wstepnej oceny,
wydzielenie proceséw do objecia systemem,
okreslenie zasadniczych rozbieznosci z wymaganiami
normy

Szczegétowa inwentaryzacja stosowanych,

w procesach wydzielonych do objecia systemem,
procedur, instrukcji, formularzy, etykiet, programow
komputerowych

Sformutowanie wnioskéw

z przeprowadzonej inwentaryzacji, a w tym
okreslenie rozbieznosci z wymaganiami normy,
kierunki poprawy skutecznosci proceséw oraz
wytyczne, co do zakresu dalszych prac

Zapoznanie z wynikami pracownikéw, konsultacje i
uzgodnienia

Odpowie-

Potwierdzenie
wykonania

Wspétpra-

. ) Termin
dzialny cujacy

Opracowanie zasad oznaczania procedur, instrukcji i
formularzy

Okreslenie struktury dokumentéw systemowych
Ustalenie zasad uzgadniania powigzan pomiedzy
dokumentami systemowymi

Zapoznanie z ustalonymi zasadami wszystkich
wspotpracujacych w opracowywaniu

i wdrazaniu systemu

Sporzadzenie opiséw proceséw zgodnie

z wymaganiami normy i z uwzglednieniem
skutecznosci ich przebiegu
Przyporzadkowanie procesom dokumentéw
funkcjonujacych i mozliwych do wykorzystania
Zaprojektowanie dokumentacji systemowe;j
Szkolenie pracownikdéw, konsultacje

i ostateczne uzgodnienia

Sporzadzenie planu wprowadzania systemu,

z uwzglednieniem jak najmniejszych zaktécen
w funkcjonowaniu przedsiebiorstwa
Zapoznanie pracownikdw z planem wprowadzenia
systemu, uzgodnienia, ewentualna modyfikacja
Zatwierdzenie planu wprowadzenia systemu
Wdrazanie systemu zarzgdzania jakoscig
Biezaca analiza funkcjonowania systemu
Usuwanie stwierdzonych niezgodnosci oraz
przeprowadzenie dziatan korygujacych
Zatwierdzenie dokumentacji systemowej

Wyznaczenie i przeszkolenie audytoréw wew.
Sporzadzenie i zatwierdzenie planu audytu
Przeprowadzenie audytu wewnetrznego
Usuniecie niezgodnosci i przeprowadzenie dziatan
korygujacych

Przygotowanie danych wejsciowych do przegladu
kierownictwa

Przeprowadzenie przeglgdu kierownictwa
Wykonanie dziatan ustalonych w trakcie przegladu,
w tym réwniez dziatan zapobiegawczych

Zrodto: W. Sokotowicz, A. Srzednicki, ISO System zarzadzania jakoscia, op. cit., s. 20-21.
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W powyzszym harmonogramie przyjeto, ze w firmie wstepnie opracowano 1 przyjeto
polityke jakosci oraz powolano pelnomocnika ds. systemu jakosci i przeprowadzono
szkolenie wprowadzajace kadry kierowniczej. Okreslono takze oczekiwania co do doradcéw
zewnetrznych, wybrano zaréwno firme¢ doradcza jak i1 jednostke certyfikujaca.

W procesie opracowywania i wdrazania systemu zarzadzania jakos$cig wystepuja
problemy, ktore zazwyczaj maja swoje zréodlo w uwarunkowaniach funkcjonowania
przedsiebiorstwa. Do podstawowych uwarunkowan, mogacych utrudni¢ wdrozenie, nalezy
zaliczy¢:

= motywacje, ktore spowodowaly podjecie decyzji o wdrozeniu — w przedsiebiorstwie,

w ktorym podjeto decyzje dlatego, ze nie ma innego wyjscia lub taka jest moda jest

duze prawdopodobienstwo, iz system bedzie wdrazany opornie lub nie zostanie

wdrozony wcale;

= brak funkcjonowania podstawowych zasad kultury organizacyjnej i systemu
zarzadzania — istnieje wowczas duze prawdopodobienstwo, ze system bedzie
traktowany jako co$ narzuconego i niepotrzebnego;

= bardzo niska $wiadomos$¢ i1 kwalifikacje pracownikéw — wowczas takze moga

wystapi¢ wyzej sygnalizowane problemy.*’

2w, Sokotowicz, A. Srzednicki, ISO System zarzadzania jakoscia, op. cit., s. 31.
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3. Zagadnienia metodologiczne badania empirycznego

3.1. Cel i zakres pracy

Celem pracy jest przedstawienie wptywu wdrozenia systemu zarzadzania jakosci wg
normy PN-EN ISO 9001:2001 na dziatalno$¢ i rozwdj firmy Diagnostyka samochodowa
AUTO-TEST s.c. Batkowski S., Tischner S z siedzibg w Starym Saczu. Praca obejmuje
charakterystyke zagadnien zwigzanych z: podstawami zarzadzania przedsigbiorstwem,
zarzadzaniem jakoscia, zarzadzaniem jakoscig wedlug norm serii ISO, omowienie
metodologii prowadzenia badania, specyfikacje stacji kontroli pojazdéw w Polsce, analizg
przedsiebiorstwa i1 analize¢ wplywu systemu jakosci na rozwoj firmy. Tematy zwiazane
z zarzadzaniem zostaty opisane w poprzednich rozdzialach. Zagadnienie, ktorego dotyczy
niniejsza praca zostanie opisane w tej czeSci opracowania. Wymogi prawne i ogolne
zagadnienia zwigzane z dziatalno$cia stacji kontroli pojazddw w Polsce przedstawione
zostang w rozdziale czwartym, natomiast sama analiza w rozdziale pigtym.

Proces wdrazania systemu zarzadzania jakoscia, jak juz podkreslano we wczesniejszej
czesci niniejszej pracy jest skomplikowany, czasochlonny i1 kosztowny. Poziom trudnosci
wdrazania SZJ zwigzany jest ze ztozona konstrukcja metodologii wdrazania systemu opartej
na normach technicznych. Samo zbudowanie harmonogramu wdrazania procesu przysparza
wielu trudnosci, nie méwiac juz o wdrazaniu SJZ sensu stricto.

Wprowadzenie SZJ do firmy moze trwa¢ 36 miesigcy, a nawet dluzej w zaleznos$ci od
wielkosci firmy. Niedoswiadczona osoba lub osoba, ktorej powierzono dodatkowe obowigzki
w postaci koniecznosci wdrozenia w firmie systemu zarzadzania jakoscig bedzie pracowata
nad ty zagadnieniem dluzej. Natomiast wyspecjalizowana firma zewnetrzna krdcej, jednakze
po wigkszych kosztach. Nalezy w tym miejscu zwrdci¢ uwage, iz osoba zajmujgca si¢
wprowadzeniem systemu musi przez caly ten okres dostawal wynagrodzenie, tak wiec
nieumiej¢tne wdrazanie SZJ wigzac si¢ bedzie z wysokimi kosztami wdrazania.

Dzigki niniejszej pracy witasciciel firmy AUTO-TEST bedzie mégt podjac decyzje czy
wdrozenie systemu zarzadzania jakoscig w jego firmie jest uzasadnione. A jesli tak, to czy
lepiej skorzysta¢ z umiejetnosci witasnej kadry, przyjaé specjaliste¢ ds. SZJ czy moze wynajacé

firme¢ zewnetrzng.
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3.2. Hipotezy badawcze

Jak juz wspomniano, problemem badawczym, ktory nalezy rozwiazaé jest analiza
przedsiebiorstwa pod katem wdrozenia systemu zarzadzania jakoscia. W zwiazku
Z powyzszym mozna postawi¢ nastgpujace hipotezy badawcze, ktére zostang zweryfikowane

w trakcie analizy problemu:

e Hipoteza I: Wdrozenie SZJ na stacji kontroli pojazdéw wptynie na rozwdj firmy
1 podniesienie poziomu satysfakcji klientow.

e Hipoteza II: Posiadanie SZJ pozwoli na zwigkszenie liczby obstugiwanych klientow.

e Hipoteza III: W przedsigbiorstwie AUTO-TEST niezbedne jest wprowadzenie SZJ

przez firm¢ zewnetrzng.

3.3. Metodologia

Metodologia badania w niniejszej pracy zawiera kombinacj¢ analizy literatury
dotyczacej zarzadzania jako$cia oraz badania empirycznego przedsigbiorstwa majacego
na uwadze wprowadzenie SZJ.

Pierwsza faza, ktéra stanowi przygotowanie do badania empirycznego, to krytyczne
badanie literatury oraz analiza przypadku firmy AUTO-TEST. Faza druga obejmuje analize
przedsigbiorstwa, ktora uwzglednia identyfikacj¢ etapu jego rozwoju wg modelu N.C.
Churchilla 1 V. L. Lewis, diagnoze¢ potencjalu rozwojowego POS oraz pordwnanie
istniejgcego systemu jakosci z wymaganiami norm technicznych, za pomoca wywiadu

z wlascicielem oraz przegladu udostgpnionej dokumentacji.

3.3.1. Metoda opisu przypadku

Przypadek firmy AUTO-TEST opisany zostanie na podstawie Zasad metodycznych
opracowywania opisOw przypadkdw przygotowanych na potrzebe projektu TESSA

zrealizowanego w Wyzszej Szkole Biznesu — National Louis University w Nowym Saczu.
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Procedura badawcza obowigzujagca w procesie przygotowywania opisu przypadku
obejmuje zagadnienia przedstawione w ponizszej tabeli (tabela 4).
Szczegotowe zasady i techniki sporzadzania opisu przypadku obejmuja:
1. Okreslenie dziedziny problemowej,

Sformutowanie celow dydaktycznych,

Opis zrodet 1 technik zbierania niezbgednych informacji,

el

Zasady redagowania opisu przypadku.

Tabela 4 Procedura opracowywania opisu przypadku

I. | PRACE PRZYGOTOWAWCZE (PRELIMINARY STEPS)
1. | Okreslenie potrzeb dydaktycznych (Indicating Teaching Needs)

Nawigzanie kontaktu z kierownictwem przedsigbiorstwa: (Initial Contact with Company
Management)

poinformowanie o zamiarze opracowania opisu przypadku (Presenting The Idea of Case
Preparation)

uzyskanie zgody na przeprowadzenie badan i rozpowszechnianie ich wynikdéw (Getting The
Approval to Carry Out The Research & Publish The Outputs)

3. | Identyfikacja problemu i biezacej sytuacji przedsigbiorstwa (Identification of The Problem &
Current Company Position)

Okreslenie dziedziny problemowej (Determinig Teaching Field)

Sformutowanie celow dydaktycznych (Defining Teaching Objectives)

Okreslenie zakresu prac badawczych (Determining The Scope of Research)

Opracowanie planu i harmonogramu prac (Preparing Research Plan & Schedule)

ol I IRl ol e

Przygotowanie wzorow ankiet i kwestionariuszy (Preparing Inquiry Sheets & Questionnaires)
II. | ZBIERANIE DANYCH ZRODLOWYCH (DATA COLLECTION)
Przeprowadzenie badan rozpoznawczych (Pilot Study)

Ustalenie zrodet informacji (Determing The Sources of Information)

Pozyskiwanie i analizowanie danych (Data Gathering & Analyzing)

Rejestracja informacji (Data Recording)

gl o= 5

Weryfikacja danych (Data Verification)

III. | REDAGOWANIE OPISU PRZYPADKU (WRITING THE CASE)
Opracowanie planu (uktadu tresci) (Plotting The Structure (Layout) of A Case)
Przygotowanie wersji wstepnej (Preparing Draft)

Probne zastosowanie na zajgciach (Case Testing)

Opracowanie ostatecznej wersji (Writing The Final Version)

5o (Rl 5|

Opracowanie wskazowek metodycznych (Preparing Teaching Notes)

Zrédlo: Zasady metodyczne opracowywania opiséw przypadkéw WSB-NLU.
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3.3.2. Model rozwoju MSP wg modelu N.C. Churchillai V. L. Lewis
Pigcioetapowy model rozwoju N.C. Churchilla i V. L. Lewis opiera si¢ na
twierdzeniu, iz proces wzrostu matych 1 srednich przedsi¢biorstw przebiega inaczej niz
w duzych korporacjach.
Tabela 5 Charakterystyka etapéw rozwoju firmy wedtug N.C. Churchillai V. L. Lewis
Etap Sukces
Zaistnienie Przezycie ; : ; CREEDE Dojrzatos¢
lczynniki Y Nieangazowanie Wzrost ekspansja |
sie
Styl Bezposrednie Zarzadzanie Zarzadzanie poszczegbinymi Menedzerowie dywizji (delegowanie)
zarzadzania zarzadzanie przez menedzerami funkcjami przedsiebiorstwa
przedsiebiorce (mistrzowie,
kierownik
sprzedazy)
Struktura Prosta: Poczatki Funkcjonalna Dywizjonalna Rozbudowana
organizacyjna przedsiebiorca struktury (decentralizacja) | dywizjonalna
i pracownicy funkcjonalnej, ale
przedsiebiorca
dominuje nad
menedzerami
poszczegolnych
funkcii
Stopien Minimalny albo Minimalny: Podstawowy: Postepujaca Dojrzewajaca Wysoki stopien
formalizacji brak formalizacii formalne planowanie formalizacja: formalizacja: formalizacji:
planowanie budzetowe planowanie planowanie planowanie
dotyczy budzetowe, strategiczne strategiczne
przewidywania poczatki i operacyjne i operacyjne,
przeptywow planowania zarzadzanie przez
gotowki strategicznego cele
Gtowne cele Zaistnie¢: znalez¢ Przezy¢: kontrola | Zachowaé Zgromadzi¢ Szybki wzrost Zwrot z inwestycji
strategiczne odbiorce przychoddw rentowno$¢ zasoby dla i zapewnienie Zachowanie
i dostarczy¢ i wydatkow i status quo dalszego podstaw jego elastycznosci
zamoéwiony produkt wzrostu finansowania typowej dla MSP
Stopien Wysokie Krytyczne dla CzeSciowe Silne Nadal istotne Wzrasta wyraznie
zaangazowania | zaangazowanie przezycia nieangazowanie zaangazowanie | idominujgce rola menedzerow
przedsiebiorcy i utrzymania si¢ (inne formy w strukturze
biznesu aktywnosci, np. wiasnosci
polityka)
Zrodio: J. Gancarczyk, Przedsigbiorczosé, Ptyta CD, WSB-NLU, Nowy Sacz 2005.
Mate i $rednie firmy moga znajdowac si¢ na jednym z wymienionych ponizej etapow
rozwoju (cyklu zycia):
zaistnienie,
przezycie,
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= sukces (nieangazowanie si¢/ sukces — wzrost),
= oderwanie si¢/ ekspansja,
= dojrzatos¢™.

N.C. Churchill i V. L. Lewis twierdza, iz o rozwoju firmy decyduje osiem czynnikow.
Cztery z nich dotycza samego przedsigbiorstwa, maja w charakter statyczny i obejmuja
fundamentalne rodzaje zasobow firmy, s to:

= zasoby finansowe,

= zasoby ludzkie,

= procedury,

= zasoby biznesowe (udziat w rynku, stosunki z dostawcami, technologia, wizerunek
etc., czyli wszystko to, co okresla pozycje firmy w branzy oraz na rynku).

Pozostate czynniki zwigzane sg z takimi cechami wiasciciela, jak:

* zdolno$¢ do dziatania (m.in. umiejetno$¢ samodzielnego podejmowania dziatan
marketingowych czy dzialan dotyczacych rozwoju produktu),

= zdolno$ci menedzerskie (umiejetnos¢ delegowania uprawnien i odpowiedzialnosci,
wiasciwe kierowanie pracg podwladnych),

= planowanie strategiczne (umiejetnos¢ myslenia dlugookresowego, analizowanie
mocnych i stabych stron przedsigbiorstwa, okazji i zagrozen),

= zlaczenie celow osobistych z celami firmy (stopien utozsamiania przez przedsigbiorce
sukcesu finansowego 1 osobistego z powodzeniem biznesu).

Identyfikacja fazy zycia przedsigbiorstwa pozwala na przewidywanie kolejnego

stadium rozwoju.

3.3.3. Diagnoza potencjalu rozwojowego POS

Inna metoda badania potencjatu wzrostowego przedsigbiorstwa jest tzw. kombinacja
POS (przedsigbiorca-organizacja-strategia). W metodzie tej decydujace znaczenie maj3
czynniki subiektywne, zwigzane z decyzjami i celami przedsigbiorcy lub czynniki okreslane

obiektywnie, do ktorych naleza wiek, sektor i rozmiar firmy, a takze wiek oraz poziom

"), Gancarczyk, Przedsiebiorczos¢, Ptyta CD, WSB-NLU, Nowy Sacz 2005
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wyksztalcenia menedzera. Schemat diagnozy potencjatu wzrostowego wedlug tejze metody

znajduje si¢ w tabeli 6.

Tabela 6 Schemat diagnozy potencjatu wzrostowego wedtug kombinacji POS

1 2

Aspiracje i motywy

Wyksztatcenie,
umiejetnosci
funkcjonalne
Doswiadczenie
menedzerskie

i w danym sektorze
Wiek

Liczba zatozycieli/
wiascicieli

Wiek

Sektor

Rozmiar

Forma prawna
Poziom
technologiczny
Innowacje

Planowanie
Zewnetrzne
finansowanie

Charakterystyka czynnika

wykazujaca zalezno$¢ ze wzrostem
3

Samorealizacja, sukces finansowy,

r0Zw0j

Wyzszy poziom wyksztalcenia,

zwlaszcza w dziedzinie marketingu

Doswiadczenie w dziedzinie
zarzadzania i funkcjonowania
w dziedzinie dziatalnosci
Wiek sredni

Zespot zamiast jednostki

Nowo tworzone i mlode
przedsiebiorstwa

Sektory zaawansowane
technologicznie, sektory oparte na
wiedzy (np. IT, edukacja, ustugi
medyczne)

Rozmiar odwrotnie skorelowany ze
wzrostem

Spotki z 0.0.

Zaawansowana technologia

Zwlaszcza w zakresie produktu (nowy
produkt)

Posiadanie sformalizowanych celéw
Korzystanie z zewngtrznych zrédet
kapitatu

Waga Ocena
wazona
4 5 6

2

Zrédlo: M. Gancarczyk, Wsparcie publiczne dla MSP: podstawy teoretyczne a praktyka gospodarcza,
Wydawnictwo C. H. Beck, Warszawa 2010, s. 238.

Wedtug G. Gierszewskiej i M. Romanowskiej dokonanie precyzyjnej diagnozy

4
wymaga*®:

= wyboru tylko istotnych czynnikdéw branych pod uwage,

= szczegotowego ustalenia znaczenia poszczegdlnych czynnikdw w odniesieniu do

badanego przedsigbiorstwa,

* G. Gierszewska , M. Romanowska, Analiza strategiczna przedsiebiorstwa, PWE, Warszawa 1997.
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= przypisanie czynnikom wag,
= ustalenie skali dla ocen podobienstw pomiedzy wzorcowag charakterystyka czynnika
1jego charakterystyka w analizowanej firmie.
W omawianej metodzie wagi czynnikow powinny zaleze¢ od poziomu zaleznosci
migdzy czynnikiem, jako zmienng objasniajacg, oraz wzrostem jako zmienng objasniana.
Ustalajac wagi mozna kierowac si¢ takze wiekiem firmy. W przypadku firm istniejacych
podkresla si¢ np. znaczenie postawy i celow przedsiebiorcy, przyjmujac, ze dynamiczne
powiekszanie rozmiaru zalezy nie tyle od poziomu technologicznego zaawansowania czy

ogblnego tempa wzrostu sektora, ile od strategii wlasciciela firmy™.

8 Gancarczyk, Wsparcie publiczne dla MSP..., op. cit., s. 238-239.
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4. Charakterystyka stacji kontroli pojazdow w Polsce

4.1. 0Ogdlne informacje na temat prowadzenia stacji kontroli
pojazdow w Polsce

Stacja kontroli pojazdow (SKP), jest to miejsce, gdzie dokonuje si¢ przegladu
technicznego pojazdoéw. Prace diagnostyczne wykonywane sg w celu okreslenia stanu
technicznego pojazdu oraz kwalifikowania pojazdu lub jego zespotow do dalszych czynnosci
regulacyjnych 1 naprawczych (ewentualnie kasacyjnych).

Wedlug danych z 2009 roku w Polsce dziala ponad 3,5 tys. stacji kontroli pojazdow,
a zaw6d diagnosty wykonuje ok. 10 tys. 0s6b*’. Wedlug danych Polskiej Izby Stacji Kontroli
Pojazdéw (PISKP) w wojewddztwie matopolskim dziataja 42 stacje kontroli pojazddw,
jednakze nie wszystkie stacje sg cztonkami PISKP. Liczba stacji do tej pory zrzeszonych
w Izbie, to 352.

Polska Izba Stacji Kontroli Pojazddéw jest organizacja samorzadu gospodarczego
zrzeszajacg  przedsiebiorcow  prowadzacych —dziatalno$¢ gospodarcza w  zakresie
przeprowadzania badan technicznych pojazdéw. Powstala w celu reprezentacji prawnej
przedsiebiorcow z tego sektora w pierwszej potowie 2004 roku, w okresie, kiedy w Sejmie
trwaly prace nad rzadowym projektem ustawy o swobodzie dziatalnosci gospodarczej. Projekt
tej ustawy zawieral niekorzystne uregulowania prawne dla stacji kontroli pojazdow™.

Ogolnopolska sie¢ Stacji Kontroli Pojazdow w Polsce nalezy do Polskiego Zwigzku
Motorowego. Stacje wyposazone w nowoczesny sprzgt diagnostyczny swiadcza ushugi
z katalogu podstawowych badan technicznych:

= pierwsze badanie techniczne pojazddw sprowadzonych z zagranicy,
= pierwsze badanie techniczne pojazdow typu SAM,
= badania okresowe samochodéw osobowych, cigzarowych, autobusdéw, naczep,
przyczep, motocykli 1 pojazdéw marki SAM.
Swiadcza takze ustugi dodatkowe:

= badanie samochodow zasilanych gazem,

7oy Kuligowski, Weryfikacja stacji kontroli pojazdéw raz w roku, Prawo. Gazeta prawna,

http://prawo.gazetaprawna.pl/artykuly/310502,weryfikacja_stacji_kontroli_pojazdow_raz_w_roku.html, (Data
odczytu 07.11.2011).

*® PISKP, Historia izby, http://www.piskp.pl/o-nas/historia-izby, (Data odczytu 08.11.2011).
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= badanie samochoddéw przewozacych materiaty niebezpieczne,
= Dbadanie taksowek osobowych i bagazowych,
= badanie autobuséw (badania specjalistyczne),
= badanie pojazddéw do nauki jazdy i egzaminowania,
= badanie samochodéw skierowanych przez organ kontroli drogowej lub przez Staroste,
= nadawanie i wybijanie numerdw na silnikach i nadwoziach,
= wykonywanie tabliczek zast¢pczych.

Ustugi diagnostyczne §wiadczone sg przez wykwalifikowanych diagnostow, ktorzy
zdali panstwowy egzamin przeprowadzany przez Transportowy Dozor Techniczny. Do
egzaminu mogg przystapic tylko osoby, ktére spetniaja dwa ponizsze warunki:

I.  Spetniaja jeden z ponizszych warunkéw dotyczacych wyksztatcenia:

= wyzsze  wyksztalcenie  techniczne o specjalnosci  samochodowej
1 udokumentowane 2 lata praktyki w stacji obstugi pojazdéw lub w zaktadzie
(warsztacie) naprawy pojazdéw na stanowisku naprawy lub obstugi pojazdow,

» drednie  wyksztalcenie  techniczne o specjalnosci samochodowej
i udokumentowane 4 lata praktyki w stacji obslugi pojazdéw lub w zakladzie
(warsztacie) naprawy pojazdéw na stanowisku naprawy lub obstugi pojazdow,

» wyzsze wyksztalcenie techniczne o specjalnosci innej niz samochodowa
i udokumentowane 4 lata praktyki w stacji obslugi pojazdéw lub zakladzie
(warsztacie) naprawy pojazdow na stanowisku naprawy lub obstugi pojazdow,

* drednie wyksztalcenie techniczne o specjalnosci innej niz samochodowa
1 udokumentowane 8 lat praktyki w stacji obstugi pojazdéw lub zaktadzie
(warsztacie) naprawy pojazdow na stanowisku naprawy lub obstugi pojazdéw;

II.  Wazigly udziat we wszystkich wymienionych ponizej szkoleniach:

1. Szkolenie podstawowe w zakresie przeprowadzania okresowych badan
technicznych pojazdow w zakresie sprawdzania oraz oceny prawidtowosci
dziatania poszczegolnych zespotéw 1 uktadow pojazdu, w szczegdlnosci pod
wzgledem bezpieczenstwa jazdy 1 ochrony srodowiska.

2. Szkolenie specjalistyczne w zakresie badania technicznego autobusu, ktérego
dopuszczalna predkos¢ na autostradzie 1 drodze ekspresowej wynosi 100 km/h.

3. Szkolenie specjalistyczne w zakresie przeprowadzania badan technicznych
pojazddéw przeznaczonych do przewozdw materiatldw niebezpiecznych.

4. Szkolenie specjalistyczne w zakresie przeprowadzania badan technicznych
pojazdow przystosowanych do zasilania gazem.
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5. Szkolenie specjalistyczne w zakresie przeprowadzania badan technicznych:
= Zwigzanych z pierwszym badaniem pojazdow zarejestrowanych za granica
lub pojazdéw nowego typu wyprodukowanych lub importowanych
w ilo$ci jednej sztuki rocznie,
= Pojazdoéw skierowanych przez organ kontroli ruchu drogowego Ilub
staroste, o ile wymagaja specjalistycznego badania oraz pojazddw,
w ktorych dokonano zmian konstrukcyjnych lub wymiany elementéw
powodujacych zmiang danych w dowodzie rejestracyjnym,
= Pojazdéw marki SAM co do zgodno$ci z warunkami technicznymi®’.
Egzamin kwalifikacyjny dla osob ubiegajacych si¢ o uprawnienia diagnosty obejmuje:
pisemng cze$¢ teoretyczna 1 cze$¢ praktyczng polegajaca na przeprowadzeniu badania
technicznego pojazdu, wydaniu oceny z zakresu stanu technicznego badanego pojazdu
1 wypetnieniu dokumentdéw stosowanych przy tych badaniach.
Do zadan diagnosty samochodowego nalez3:
= rozpoznanie stanu technicznego pojazddw bez ich demontazu lub tylko
z demontazem czgSciowym bez naruszenia podstawowego funkcjonowania polaczen
elementow, z wykorzystaniem specjalnej aparatury techniczno-pomiarowej 1 metod
badan diagnostycznych™;
= ocena stanu technicznego poszczegdlnych ukladéw 1 zespotow pojazdow
mechanicznych na podstawie porownania wartosci parametrow stanu z wartosciami
parametrow okreslonych przez producenta®’.
Do aktow prawnych dotyczacych prowadzenia stacji kontroli pojazdéw naleza:
1. Ustawa prawo o ruchu drogowym tekst ujednolicony z 2005 r. Dz.U. nr 108 poz. 908.
2. Ustawa o zmianie ustawy o rachunkowosci oraz niektorych innych ustaw z 2011 r.
Dz.U. nr 102 poz. 585.
3. Ustawa o zmianie ustawy o podatku od towardéw i ustug oraz ustawy o transporcie
drogowym z 2010 r. Dz.U. nr 247 poz. 1652.
4. Rozporzadzenie w sprawie warunkow technicznych pojazdéw oraz zakresu ich

niezbednego wyposazenia tekst ujednolicony z 2003 r. Dz.U. nr 32 poz. 262.

9 Diagnosta samochodowy, Centrum Ksztatcenia Praktycznego Pleszew, http://ckp-

pleszew.pl/index.php?option=com_content&task=view&id=30&Itemid=17, (Data odczytu 08.11.2011).
*% ClOP, Diagnostyka samochodowa, http://www.ciop.pl/6061.html, (Data odczytu 08.11.2011).
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5. Rozporzadzenie w sprawie wysokosci optat zwigzanych z prowadzeniem stacji
kontroli pojazdow oraz przeprowadzaniem badan technicznych pojazdoéw tekst
ujednolicony z 2004 r. Dz.U. nr 223 poz. 2261.

6. Rozporzadzenie Ministra Infrastruktury w sprawie zakresu i sposobu przeprowadzania
badan technicznych pojazdéw oraz wzorow dokumentéw stosowanych przy tych
badaniach z dnia 18 wrzes$nia 2009 r. Dz.U. nr 155 poz. 1232.

7. Rozporzadzenie w sprawie szczegétowego sposobu oraz trybu nadawania
1 umieszczania w pojazdach cech identyfikacyjnych.

8. Rozporzadzenie w sprawie badan zgodnosci pojazddéw zabytkowych i1 pojazdow marki
SAM z warunkami technicznymi tekst ujednolicony z 2004 r. Dz.U. nr 238 poz. 2395.

9. Umowa europejska dotyczaca migdzynarodowego przewozu drogowego towardw
niebezpiecznych (ADR) - o§wiadczenie rzagdowe z dnia 23 marca 2011 r.

Wykaz pozostatych aktéw prawnych (ustaw) znajduje si¢ ponize;j:

1. Ustawa o zmianie ustawy o podatku dochodowym od 0sob prawnych z 2008 r. Dz.U.
nr 217 poz. 1589.

2. Ustawa o zmianie ustawy o podatku dochodowym od o0séb fizycznych oraz o zmianie
niektdrych innych ustaw z 2006 r. Dz.U. nr 217 poz. 1588.

3. Ustawa o zmianie ustawy o podatku od towarow i ustug oraz o zmianie niektorych
innych ustaw z 2005 r. Dz.U. nr 90 poz. 756.

4. Ustawa o recyklingu pojazdéow wycofanych z eksploatacji tekst ujednolicony
z 2005 r. Dz. U. nr 25 poz. 202.

5. Ustawa z dnia 2 lipca 2004 r. Przepisy wprowadzajace ustawe¢ o swobodzie
dzialalnosci gospodarczej Dz.U. nr 173 poz. 1808.

6. Ustawa o swobodzie dziatalnosci gospodarczej z 2004 r. Dz.U. nr 173 poz. 1807.

7. Ustawa o przewozie drogowym towarow niebezpiecznych tekst ujednolicony z 2002 r.
Dz.U.nr 199 nr 1671.

8. Ustawa o izbach gospodarczych z 1989 r. Dz.U. nr 35 poz. 195.

Diagnostow samochodowych obowiazuje znajomos¢ ponad 40 rozporzadzen, naleza
do nich miedzy innymi:

» Rozporzadzenie Ministra Infrastruktury w sprawie certyfikatdow potwierdzajacych
spetnienie przez pojazd odpowiednich wymogéw bezpieczenstwa lub warunkow
dopuszczenia do ruchu z 2011 r. Dz.U. nr 1121 poz. 188;

= Rozporzadzenie Ministra Spraw Wewnetrznych 1 Administracji z dnia 9 grudnia
2009 r. w sprawie optaty ewidencyjnej z 2009 r. Dz.U. nr 210 poz. 1626;
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= Rozporzadzenie Ministra Transportu z dnia 2 listopada 2006 r. w sprawie certyfikatow
potwierdzajacych spelnienie przez pojazd odpowiednich wymogdéw bezpieczenstwa
lub warunkow dopuszczenia do ruchu 2006 r. Dz.U. nr 203 poz. 1502;

= Rozporzadzenie Ministra Transportu i Budownictwa z dnia 10 lutego 2006 r.
w sprawie szczegotowych wymagan w stosunku do stacji przeprowadzajacych badania
techniczne pojazdéw z 2006 r. Dz.U. nr 40 poz. 275;

= Rozporzadzenie w sprawie homologacji typu pojazdéw samochodowych i przyczep
tekst ujednolicony z 2005 r. Dz.U. nr 238 poz. 2010;

= Rozporzadzenie Ministra Infrastruktury z dnia 30 lipca 2010 r. zmieniajace
rozporzadzenie w sprawie szczegotowych wymagan w stosunku do diagnostéw z 2010
r. Dz.U. nr 140 poz. 946,

= Rozporzadzenie Ministra Infrastruktury z dnia 04 listopada 2004 r. w sprawie
szczegdtowych wymagan w stosunku do diagnostow z 2004 r. Dz.U. nr 246 poz.
2469.
Diagnostow samochodowych obowiazuja takze migdzynarodowe akty prawne, do

ktérych naleza migdzy innymi:

=  Dyrektywa Komisji 2010/48/UE z dnia 5 lipca 2010 r. dostosowujaca do postgpu
technicznego dyrektywe Parlamentu Europejskiego i Rady 2009/40/WE w sprawie
badan zdatnosci do ruchu drogowego pojazddéw silnikowych i ich przyczep z dn.
05.07.2010 r.

=  Dyrektywa nr 2009/40/WE w spawie badan zdatnosci do ruchu drogowego pojazdoéw
silnikowych 1 ich przyczep z dn. 26 czerwca 2009 r.

= Rozporzadzenie Komisji (WE) NR 307/2008 z dnia 2 kwietnia 2008 r. ustanawiajace
na mocy rozporzadzenia (WE) nr 842/2006 Parlamentu Europejskiego 1 Rady
minimalne wymagania w zakresie programow szkoleniowych oraz warunki
wzajemnego uznawania zaswiadczen o odbytym szkoleniu dla personelu
w odniesieniu do wykorzystywanych w niektorych pojazdach silnikowych systemow
klimatyzacyjnych zawierajacych niektore fluorowane gazy cieplarniane z dn.
02.04.2008 r.

= Dyrektywa 2007/46/WE Parlamentu Europejskiego i Rady ustanawiajaca ramy dla
homologacji pojazddw silnikowych i ich przyczep oraz ukladow, czesci i oddzielnych
zespotow technicznych przeznaczonych do tych pojazdéw z dn.05 wrzesnia 2007 .
Szczegolowe wymagania dla SKP przedstawil Minister transportu i budownictwa

w rozporzadzeniu z dn. 10 lutego 2006 r. w sprawie szczegoétowych wymagan w stosunku do
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stacji przeprowadzajacych badania techniczne pojazdéw (Dz. U. z dnia 10 marca 2006 r.)

(tekst ujednolicony na podstawie art. 84a ust. 1 pkt 1 ustawy z dnia 20 czerwca 1997 r. -

Prawo o ruchu drogowym (Dz. U. z 2005 r. Nr 108, poz. 908, z p6zn. zm.3)).

Rozdziat 1. tego rozporzadzenia pod nazwa Wymagania ogdlne okresla m.in.:

= oznakowanie SKP,

= jlos¢ stanowisk kontrolnych,

=  wysoko$¢ pomieszczen, w ktérych przeprowadzanie sg badania,

= ilo$¢ miejsc parkingowych dla klientoéw SKP,

= informacje prawne, ktdre powinny by¢ dostepne w stacji diagnostyczne;.

 SHRESCE STACLE KOYTACLI POMAZDSW |
Wa e

Rysunek 5 Przyktad oznakowania OSKP.

Zrédlo: AutoMatunin Sp. z 0.0., http://www.automatunin.com.pl/index.php?n=okregowa_stacja, (Data odczytu

14.11.2011).

Zalacznik nr 1 do powyzszego rozporzadzenia stanowi wykaz obowigzkowych

przepisow prawnych okreslajagcych wymagania dotyczace warunkow technicznych i badan

technicznych pojazdow, sg to:

1. Ustawa z dnia 20 czerwca 1997 r. - Prawo o ruchu drogowym;

2. Ustawa z dnia 21 kwietnia 2005 r. o zmianie ustawy o podatku od towarow i ustug

oraz o zmianie niektérych innych ustaw (Dz. U. Nr 90, poz. 756);

3. Przepisy w sprawie:

warunkow technicznych pojazddéw oraz zakresu ich niezbednego wyposazenia,
wysokosci optat zwigzanych z prowadzeniem stacji kontroli pojazdow
oraz przeprowadzaniem badan technicznych pojazddéw,

zakresu 1 sposobu przeprowadzania badan technicznych pojazdéw

oraz wzorow dokumentéw stosowanych przy tych badaniach,
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* szczegdtowego  sposobu  oraz  trybu  nadawania 1 umieszczania
w pojazdach cech identyfikacyjnych,
*» badan zgodnos$ci pojazdéw zabytkowych 1 pojazdéw marki SAM
z warunkami technicznymi;
4. Umowa europejska dotyczaca migdzynarodowego przewozu drogowego towardw
niebezpiecznych (ADR), sporzadzong w Genewie dnia 30 wrzesnia 1957 r., wraz
z zalacznikami.
Regulacje odnosnie wyposazenia SKP znajduja si¢ w Rozporzadzeniu ministra
transportu 1 budownictwa z dn. 10.02.2006 r. w sprawie szczegdtowych wymagan
w stosunku do stacji przeprowadzajacych badania techniczne pojazdéw (Dz. U. z dnia 10
marca 2006 r.), o ktorym byta mowa w czgsci dotyczacej wymagan prawnych. Zatacznik nr 2
do tegoz rozporzadzenia zawiera tabele z wykazem wyposazenia kontrolno-pomiarowego

(tab. 4).

Tabela 7 Wykaz wyposazenia kontrolno-pomiarowego oraz innego wyposazenia stacji kontroli pojazdéow
wykorzystywanego do przeprowadzania badan technicznych pojazdéw.

LP  Nazwa przyrzadu lub urzadzenia

1 | Urzadzenie do podnoszenia: a) catego pojazdu, b) osi pojazdu

2 | Urzadzenie do kontroli dziatania hamulcéw: a) urzadzenia rolkowe, b) urzgdzenia ptytowe
(najazdowe), c) opdzinieniomierze

3 | Przyrzad do pomiaru zbieznosci kot jezdnych

4 | Urzadzenie do oceny prawidtowosci ustawienia két jezdnych pojazdu

5 | Przyrzad do pomiaru i regulacji cisSnienia powietrza w ogumieniu pojazdu

6 | Przyrzad do pomiaru ustawienia i $wiattosci Swiatet pojazdu

7 | Miernik poziomu dzwieku

8 | Dymomierz

9 | Przyrzad do kontroli ztgcza elektrycznego pojazd-przyczepa

10 | Przyrzad do wymuszania kontrolowanego nacisku na mechanizm sterowania hamulcem
najazdowym przyczepy

11 | Urzadzenie do wymuszania szarpnie¢ kotami jezdnymi pojazdu

12 | Wielosktadnikowy analizator spalin silnikdw o zaptonie iskrowym

13 | Przyrzad do pomiaru geometrii ustawienia kot i osi pojazdu

14 | Urzadzenie do kontroli skutecznosci ttumienia drgan zawieszenia pojazdu o dopuszczalnej
masie catkowitej do 3,5t

15 | Czytnik informacji diagnostycznych do uktadu OBD II/EOBD*

16 | Przyrzad do pomiaru w szybach pojazdu wspdtczynnika przepuszczalnosci Swiatta

17 | Elektroniczny detektor gazéw do kontroli nieszczelnosci instalacji gazowej

Zrédlo: Zataeznik nr 2 do Rozporzgdzenia ministra transportu i budownictwa z dn. 10.02.2006 r. w sprawie
szczegotowych wymagan w stosunku do stacji przeprowadzajacych badania techniczne pojazdow (Dz. U. z dnia
10 marca 2006 r1.).

>2 OBD II/EOBD - poktadowy system diagnostyczny do kontroli emisji spalin.
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Centralny Instytut Ochrony Pracy (CIOP) szczegdétowo okreslit jakich urzadzen uzywa

diagnostyk samochodowy w swojej pracy. Do narze¢dzi tych naleza:

stetoskopy (do ostuchiwania silnika),

ci$nieniomierze i mierniki podcisnienia,

stanowiska do wykrywania i usuwania uszkodzen w instalacji elektrycznej, w tym
testery elektronicznych urzadzen sterujacych np.: do pomiaréw uktadow zaptonowych
1 wtryskowych,

urzadzenia do badania sprawnos$ci i szybkosci dziatania uktadu hamulcowego np.:
stanowiska rolkowe,

urzadzenia do badania stanu technicznego amortyzatoréw z wykorzystaniem metody
drgan swobodnych lub wymuszonych,

wywazarki do elementéw wirujacych samochodu,

przyrzady do kontroli geometrii podwozi samochodowych,

urzadzenia do kontroli i1 regulacji geometrii zawieszenia,

urzadzenia do badania uktadéw napgedowych,

urzadzenia do analizy spalin (pomiar sktadu spalin, przestawne odsysacze spalin),
testery akumulatorow,

urzadzenia do kontroli 1 ustawiania §wiatet,

przyrzady do kontroli ci$nienia sprezania silnikow, do diagnostyki uktadow
wtryskowych oraz gaznikowych,

suwmiarki, mikrometry, Srednicowki, szczelinomierze,

urzadzenia do wykrywania nadmiernego zuzycia tozysk w kotach pojazdéw,

testery Swiec zarowych do silnikow Diesel a.

Oprdcz tego diagnostyk samochodowy w swojej pracy wykorzystuje:

narzedzia reczne np.: klucze oczkowe 1 nasadowe, wkretaki, klucze dynamometryczne,
narzgdzia reczne zmechanizowane (pneumatyczne 1 elektryczne) np.: klucze,
wkretarki, pistolety do przedmuchiwania,

kanaty,

urzadzenia wentylacyjne (np. odciagi),

dzwignice np.: hydrauliczne dzwigniki kanalowe, podnosniki hydrauliczne,

e .53
elektrowciagi i suwnice™.

> CIOP, Diagnostyka samochodowa, http://www.ciop.pl/6061.html, (Data odczytu 08.11.2011)
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Na ponizszym rysunku (rys. 6) =zaprezentowany zostal przyktadowy uklad

wyposazenia stacji kontroli pojazdow.

Rysunek 6 Przyktadowy uktad wyposazenia na stacji kontroli pojazdéw

Zrédlo:  Ekspertyzy — wypadkéw  drogowych i ruchu drogowego  Krzysztof  Zielinski,
http://www.ewdird.pl/oferta-dla-stacji-kontroli-pojazdow.html, (Data odczytu 14.11.2011).

Przy projektowaniu SKP nalezy pamigta¢ o zachowaniu odleglosci pomiedzy
poszczegolnymi elementami wyposazenia, a takze o odleglosciach od wjazdu/wyjazdu
1 odpowiedniej wysokosci pomieszczenia.
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Rysunek 7 Przyktad organizacji SKP dla pojazdéw o dopuszczalnej masie catkowitej do 3,5 t

Zrédlo: WSOP, Technologie/projekty, http://www.wsop.pl/pomysl-na-biznes/stacja-kontroli-
pojazdow/technologia-projekty/, (Data odczytu 14.11.2011).
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4.2. Opis przypadku firmy AUTO-TEST

Analiza przypadku firmy AUTO-TEST przeprowadzona zostala na przelomie
listopada i grudnia biezacego roku w celu zbadania mozliwosci wprowadzenia w firmie

systemu zarzadzania jakoscig. Pomystodawca wdrozenia SZJ w firmie jest jeden z jej
zatozycieli Pan Stanistaw Batkowski.

Sytuacja w firmie opisana zostala na podstawie wywiadu poglgbionego
przeprowadzonego z Panem Stanistawem Batkowskim oraz na podstawie analizy

udostepnionej dokumentacji, dotyczacej migedzy innymi aktualnej polityki jakosci 1 ogdlnej
sytuacji finansowej przedsigbiorstwa.

1. Historia firmy.

Diagnostyka samochodowa AUTO-TEST s.c. Batkowski S., Tischner S. zalozona
zostata w 1992 roku w Starym Saczu. Stary Sacz liczy ok. 8,5 tys. mieszkancodw 1 jest
potozony w widtach rzek Dunajca i Popradu na potudniowy-zachéd od Nowego Sacza. Do

chwili powstania firmy AUTO-TEST w miejscowosci tej nie bylo stacji kontroli pojazddw,

tak wiec wiasciciele SKP skorzystali z okazji i wypelnili nisze¢ rynkowa.
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Rysunek 8 Potozenie Diagnostyki samochodowej AUTO-TEST na mapie Starego Sacza
Zrédlo: Google Maps,

http://maps.google.pl/maps?pq=p0%C5%820%C5%BCenie+starego+s%C4%85cza&hl=pl&cp=20&gs_id=In&
xhr=t&q=auto+test+stary+s%C4%85cz&gs sm=&gs upl=&bav=on.2,or.r gc.r pw.,cf.osb&biw=1366&bih=58
T&wrapid=tljp1323425669062030&um=1&ie=UTF-8&sa=N&tab=wl, (Data odczytu 08.12.2011).
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Poczatkowo, zalozyciele firmy prowadzili stacj¢ samodzielnie majac do dyspozycji

jedno pomieszczenie o powierzchni ok. 100 m*>. W 1996 roku zatrudniony zostat jeden

pracownik.

Rysunek 9 Stanowisko do badan okresowych pojazdow

Zrédlo: Prywatne archiwum S. Batkowskiego

W 1998 roku, gdy zwolnito si¢ sgsiadujace z SKP pomieszczenie o powierzchni ok. 80
m?, whasciciele firmy podjeli decyzje o rozbudowie firmy i wynajeto dodatkowa powierzchnie
uzytkowa. Zatrudniono kolejnych dwodch pracownikdéw i rozszerzono zakres swiadczonych

ushug.
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Rysunek 10 Stacja kontroli pojazdéw AUTO-TEST

Zrédlo: Prywatne archiwum S. Batkowskiego
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W 2010 roku zatrudniono kolejnego pracownika i w chwili obecnej poziom
zatrudnienia w firmie wynosi 6 oséb. W zwigzku z powyzszym firm¢ mozna zakwalifikowad
do mikroprzedsigbiorstw. W mysl polskiego prawa, mikroprzedsigbiorstwo to organizacja,

ktéra sredniorocznie zatrudnia mniej niz 10 pracownikow.

Diagnostyka samochodowa $wiadczy szereg ustug zwigzanych z badaniem

technicznym pojazdéw do 3,5 t d.m.c.’®, zostaly one oméwione w poprzedniej czesci

niniejszego rozdziatu.

2. Kultura organizacyjna i zasady funkcjonowania firmy.

Firma, ktorg zatozyli Panowie Batkowski i Tischner jest spotka taczaca dwie rodziny.
Tylko jeden z zatrudnionych pracownikow nie jest cztonkiem zadnej z rodzin zatozycieli.
Mozna powiedzieé, iz po czesci jest to firma rodzinna, a zwyklto si¢ mowic, ze z rodzing
najlepiej wychodzi si¢ na zdjeciach, mimo tego w przedsigbiorstwie panuje przyjazna
atmosfera. Jest to poniekad spowodowane umiejetnosciami menedzerskimi wtascicieli, ktore
sg raczej intuicyjne niz wyuczone.

Wiladza w firmie wynika z nabytej w czasie dilugiego stazu pracy wiedzy
1 doswiadczenia w wykonywaniu danego rodzaju zadan. Kultura organizacyjna w firmie
AUTO-TEST, to kultura zadania, ktora jest szczegolnie ukierunkowana na prace zespotowa
1 na osiggniecie wspolnego celu. Pracownicy firmy nie konkuruja ze soba, co sprawia, ze

pracuje si¢ tam bez zbednego obcigzenia stresem.

3. Opis obecnej sytuacji finansowej firmy.

Stacje kontroli pojazdow obowiazujg stawki za uslugi wyznaczone przez Ministra
Infrastruktury w rozporzadzeniu z dnia 29 wrzesnia 2004 r. w sprawie wysokosci optat
zwigzanych z prowadzeniem stacji kontroli pojazdow oraz przeprowadzaniem badan
technicznych pojazdéw (Dz.U. z 2004 r. Nr 223 poz. 2261).

Wybrane optaty za badania techniczne pojazddw prezentuje tabela 8.

54 .
D.m.c. — dopuszczalna masa catkowita.
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Tabela 8 Tabela wybranych optat za badania techniczne pojazdéw

LP Wyszczegdlnienie ‘ Optata w PLN

| Okresowe badanie techniczne:

1 | Motocykl, ciggnik rolniczy 62,00
Samochdd osobowy, autobus przeznaczony do przewozu nie wiecej niz 15 oséb

2 | tgcznie z kierowcy, samochdd ciezarowy i specjalny do 3,5t d.m.c., pojazd 98,00
tréjkotowy powyzej 0,4 t m.w.

3 | Przyczepa ciezarowa rolnicza do 3,5t d.m.c. 40,00

4 | Przyczepa (naczepa) ciezarowa i specjalna do 3,5 t d.m.c. 78,00

5 Pojazd przeznaczony do przewozu materiatdw niebezpiecznych (za badanie 85 00
specjalistyczne) !

6 | Taksdwka osobowa lub bagazowa (za warunki dodatkowe) 42,00

7 | Pojazd uprzywilejowany (za warunki dodatkowe) 50,00

8 | Pojazd przystosowany do zasilania gazem (za badanie specjalistyczne) 63,00
Pojazd przystosowany do nauki jazdy lub do przeprowadzania egzaminu

9 , . 48,00
panstwowego (za warunki dodatkowe)

Ponowne sprawdzenie mechanizméw i zespotéw w pojezdzie, w ktérym stwierdzono usterki
w trakcie badan technicznych w zakresie:

1 | Skutecznoscii rwnomiernosci dziatania hamulcow 20,00

2 | Ustawienie i natezenia Swiatet drogowych i Swiatet mijania 14,00

3 Po’chz.er'\ uk’f.adu kierowniczego oraz jatowego Rychu kota kierownicy, luzéw 20,00
W zawieszeniu

4 | Toksycznosci spalin 14,00

5 | Poziomu hatasu 20,00

6 | Geometrii kot jednej osi 36,00

7 | Dziatania amortyzatoréw jednej osi 14,00

8 | Wszystkich innych usterek tacznie 20,00

i Pierwsze badanie techniczne pojazdu zarejestrowanego po raz pierwszy za granicg (dotyczy
rowniez jednej sztuki pojazdu zwolnionego z badan homologacyjnych)

1 | Motocykl, motorower, ciggnik rolniczy 116,00
Samochdd osobowy, autobus przeznaczony do przewozu nie wiecej niz 15 oséb

2 | tgcznie z kierowcy, samochdd ciezarowy i specjalny do 3,5t d.m.c., pojazd 169,00
tréjkotowy powyzej 0,4 t m.w.

Dodatkowe badanie techniczne pojazdu skierowanego przez organ kontroli ruchu drogowego
IV | w razie uzasadnionego przypuszczenia, ze zagraza bezpieczenstwu ruchu drogowego lub
narusza wymagania ochrony srodowiska:

Okreslone usterki techniczne, warunki techniczne (osobno za kazde okreslone
1 . . 0 20,00
warunki techniczne lub badany uktad czy zesp6t pojazdu)
2 | Po wypadku, kolizji drogowej (za badanie specjalistyczne) 94,00
3 | Dane techniczne niezgodne za stanem faktycznym 51,00

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie: Rozporzadzenia z dnia 29 wrzesnia 2004 r. w sprawie wysokosci
oplat zwigzanych z prowadzeniem stacji kontroli pojazddw oraz przeprowadzaniem badan technicznych
pojazddow.

Wedtug udostgpnionych danych sytuacja finansowa firmy przedstawia si¢ w sposob
nastepujacy (tabela 9):
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Tabela 9 Zestawienie przychodéw i kosztéw firmy AUTO-TEST w latach 2006 — 2010 [PLN]

Rok Przychody Koszty Dochody

2006 530 000 132 000 398 000
2007 550 000 140 000 410 000
2008 510 000 110 000 400 000
2009 505 000 110000 395 000
2010 560 000 148 000 412 000
Srednia 531 000 128 000 403 000
arytmetyczna:

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie danych wewnetrznych firmy.

W 2007 i 2008 roku odnotowano spadek przychodow zwigzany z mniejsza liczba

wykonanych przegladow samochoddéw sprowadzonych z zagranicy. Natomiast w 2010 roku

przychody wzroslty w zwigzku z zatrudnieniem nowego pracownika, co pozwolito skrocié

czas przeprowadzenia jednego badania, a w konsekwencji $rednia liczba wykonanych

przegladow w ciagu dnia wzrosta. Srednio w ciagu dnia dokonuje sie 20 przegladéw

okresowych oraz kilkunascie innych badan.

Jesli chodzi o prognozowane koszty, to wiasciciele firmy nie przewiduja znaczacych

wzrostow. Natomiast przychody powinny z roku na rok minimalnie wzrastaé, z uwagi na

$wietnie dziatajaca reklame szeptang tej SKP (rysunek 10).
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Rysunek 11 Prognoza planowanych przychodéw na 3 kolejne lata

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie danych wewnetrznych firmy.

Analiza SWOT dla firmy AUTO-TEST opracowana zostata w aplikacji utatwiajace;j

zarzadzanie matg firmg o nazwie SWD-FCG.
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Rysunek 12 Analiza SWOT dla firmy AUTO-TEST

Zrodio: Opracowanie wlasne.

Odpowiedzi udzielone na zestaw pytan przygotowanych przez autoréw aplikacji

pozwolity na zbudowanie powyzszej matrycy, gdzie zdecydowanie przewazaja mocne strony.

Stabych stron nie zidentyfikowano w ogdle. Potencjalna szansa jest jedna i jest to ograniczona

rywalizacja w sektorze. W dziedzinie potencjalnych zagrozen znalazly si¢ niekorzystne

rozwigzania systemowe, co oznacza, ze zmiany regulacji prawnych moga negatywnie

wplyna¢ na dziatalnos¢ firmy.

W tej sytuacji zaleca si¢, aby przedsigbiorstwo AUTO-TEST podjeto strategie

agresywng, wykorzystujaca wymienione czynniki. Jest to strategia ekspansji.
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5. Analiza wplywu systemu jakosci na rozwdj firmy
AUTO-TEST
5.1. Identyfikacja etapu rozwoju firmy AUTO-TEST wedtug modelu
N. C. Churchillai V. L. Lewis
Aby okresli¢ na jakim etapie rozwoju, wedlug modelu N. C. Churchilla
i V. L. Lewis, jest obecnie firma AUTO-TEST nalezy postuzy¢ si¢ przedstawiong
w rozdziale 3. tabelg nr 5.
Tabela 10 Identyfikacja etapu rozwoju firmy AUTO-TEST wedtug modelu N. C. Churchilla i V. L. Lewis
Etap Sukces
Zaistnienie Przezycie RO Dojrzatos¢
[Czynniki y Nieanga.iowanie Wzrost ekspansja |
sie
Styl Bezposrednie Zarzadzanie Zarzadzanie poszczegolnymi Menedzerowie dywizji (delegowanie)
zarzadzania zarzadzanie przez menedzerami funkcjami przedsigbiorstwa
przedsiebiorce (mistrzowie,
kierownik
sprzedazy)
Struktura Prosta: Poczatki Funkcjonalna Dywizjonalna Rozbudowana
organizacyjna przedsigbiorca struktury (decentralizacja) | dywizjonalna
i pracownicy funkcjonalnej, ale
przedsiebiorca
dominuje nad
menedzerami
poszczegolnych
funkcji
Stopien Minimalny albo Minimalny: Podstawowy: Postepujaca Dojrzewajaca Wysoki stopien
formalizacji brak formalizacii formalne planowanie formalizacja: formalizacja: formalizacji:
planowanie budzetowe planowanie planowanie planowanie
dotyczy budzetowe, strategiczne strategiczne
przewidywania poczatki i operacyjne i operacyjne,
przeptywow planowania zarzadzanie przez
gotowki strategicznego cele
Gtéwne cele ZaistnieC: znalez¢ Przezy¢: kontrola | Zachowac Zgromadzi¢ Szybki wzrost Zwrot z inwestycji
strategiczne odbiorce przychodéw rentownos¢ zasoby dla i zapewnienie Zachowanie
i dostarczy¢ i wydatkow i status quo dalszego podstaw jego elastycznosci
zamowiony produkt wzrostu finansowania typowej dla MSP
Stopien Wysokie Krytyczne dla Czesciowe Silne Nadal istotne Wzrasta wyraznie
Zaangazowania | zaangazowanie przezycia nieangazowanie zaangazowanie | idominujace rola menedzerdw
przedsiebiorcy i utrzymania sie (inne formy w strukturze
biznesu aktywnosci, np. wiasnosci
polityka)
Zrodto: Opracowanie wlasne na podstawie: J. Gancarczyk, Przedsigbiorczosé¢, Ptyta CD, WSB-NLU, Nowy
Sacz 2005.
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Na podstawie wywiadu przeprowadzonego z jednym z wilascicieli firmy, Panem
Stanistawem Batkowskim oraz na podstawie witasnych obserwacji, okreslono na jakich
etapach s3 poszczegdlne czynniki dotyczace firmy oraz przedsigbiorcow. Zaznaczono je
kolorem czerwonym w powyzszej tabeli (tabela 10).

Z powyzszej analizy wynika, iz nie mozna precyzyjnie okresli¢c na jakim etapie
rozwoju jest firma AUTO-TEST, poniewaz prawie kazdy z wymienionych czynnikow jest na
innym etapie rozwoju.

Analiza dwéch pierwszych czynnikdéw, czyli stylu zarzqdzania 1 struktury
organizacyjnej wskazuje, iz przedsigbiorstwo jest w fazie zaistnienia. W tym miejscu nalezy
przypomniec, iz przedsigbiorstwo to funkcjonuje juz od 19 lat.

Kolejny czynnik, czyli stopien formalizacji okreslono jako minimalny, przy czym
formalne planowanie dotyczy przewidywania przeptywdéw gotodwki. Cecha ta charakteryzuje
etap przezycia.

Czwarty czynnik, czyli glowne cele strategiczne zidentyfikowano na etapie sukcesu,
gdyz celem firmy jest zachowanie rentownosci i status quo.

Ostatni czynnik dotyczacy przedsigbiorcy, czyli stopien jego zaangazowania
okreslono jako nadal istotny i dominujacy w strukturze wtasnosci. Wiasciciele firmy przez
caly czas funkcjonowania firmy peinia role menedzeréw i wspdlnie podejmuja decyzje
dotyczace rozwoju firmy.

Badanie etapu rozwoju firmy powyzsza metoda nie pozwolito na jednoznaczne
stwierdzenie, na ktorym etapie rozwoju znajduje si¢ analizowana firma. Jak wskazuje
M. Gancarczyk w swojej ksiazce Wsparcie publiczne dla MSP: podstawy teoretyczne
a praktyka gospodarcza, przydatnos¢ omawianego modelu do prognozowania wzrostu firmy
zostala zakwestionowana w badaniach empirycznych, poniewaz wzrost nie ma charakteru
continuum®. Jednakze wedtug subicktywnej oceny autorki niniejszej analizy firma AUTO-
TEST znajduje si¢ na etapie sukcesu, gdyz wtasciciele firmy pragng utrzymac obecng sytuacje
firmy.

Drugi etap analizy obejmuje umiejscowienie zidentyfikowanego etapu rozwoju firmy
na wykresie dotyczacym ewolucji czynnikow przedsigbiorczosci 1 zarzadzania w procesie

rozwoju firmy (rysunek 11).

** M. Gancarczyk, Wsparcie publiczne dla MSP..., op. cit., s. 233.
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Rysunek 13 Ewolucja czynnikdw przedsiebiorczosci i zarzgdzania w procesie rozwoju firmy AUTO-TEST

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie: J. Gancarczyk, Przedsigbiorczos¢, Plyta CD, WSB-NLU, Nowy Sacz
2005.

Wstepnie zidentyfikowany etap rozwoju firmy uzyskal potwierdzenie w analizie
ewolucji czynnikow przedsigbiorczosci 1 zarzadzania w procesie rozwoju firmy AUTO-
TEST.

Na powyzszym wykresie (rysunek 13) widad, iz dla firmy, ktdra jest na etapie sukcesu:

= zdolnos¢ przedsiebiorcy do dziatania jest krytyczna dla przedsigbiorstwa, ale
z tendencja spadkows;

= gotowka w miar¢ ewolucji firmy staje si¢ z czynnika krytycznego dla przedsigbiorstwa
naturalnym produktem ubocznym;

= zlaczenie celow firmy z celami osobistymi z umiarkowanie obojetnych wzrasta do
rangi krytycznych dla przedsigbiorstwa;

= pracownicy s3 czynnikiem waznym ale kontrolowanym,;

= planowane strategicznie ma mniej wigcej podobne znaczenie co pracownicy;

= procedury stanowig naturalny produkt uboczny (szczegoélnie w branzy, ktora opiera si¢

na stosowaniu procedur),
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= zdolnos$ci menedzerskie wihasciciela sa umiarkowanie obojetne.

5.2. Ocena potencjatu rozwojowego AUTO-TEST wedtug kombinacji

POS

Ocena potencjalu rozwojowego firmy AUTO-TEST wedlug kombinacji POS
zaprezentowana zostata w tabelach 11, 12 1 13. Tabele te stanowig uproszczong wersje tabeli

6. Schematu diagnozy potencjalu wzrostowego wedtug kombinacji POS. Kazda z tabel odnosi

si¢ do osobnego komponentu i

zaprezentowana zostala w tabeli 11. Analiza komponentu organizacja/firma znajduje si¢

w tabeli 12., a analiza komponentu strategia rozwoju zaprezentowana zostata w tabeli 13.

Tabela 11 Analiza komponentu przedsiebiorca/menedzer wedtug kombinacji POS

tak analiza komponentu przedsigbiorca/menedzer

Ocena (0-6)
Czynnik Waga 0-2 >2-4 > 4-6 w(':lc;:;laa
(niska) (Srednia) (wysoka)
Aspiracje i motywacje 0,18 6 1,08
Wyksztalcenie 0,18 4 0,72
Doswiadczenie 0,18 4 0,72
Liczba zalozycieli 0,18 5 0,90
Wiek 0,18 4 0,72
Tradycje rodzinne 0,10 5 0,50
Razem 1,00 - 4,64

Zrédlo: Opracowanie whasne na podstawie: J. Gancarczyk, Przedsigbiorczos¢, Plyta CD, WSB-NLU, Nowy Sacz

2005.

Laczna ocena

wazona

analizowanych

czynnikdw

przedsiebiorca/menedzer jest wysoka i wynosi 4,64. Sktadaja si¢ nia:

= Wysoko ocenione aspiracje i motywy przedsigbiorcy. Podstawa oceny tego czynnika

komponentu

byly takie elementy jak: osiggnigcia osobiste, satysfakcja z zycia i niezaleznos¢;

=  Wyksztalcenie. Zostato ocenione na poziomie srednim, z uwagi na fakt, iz pracownicy

firmy posiadaja wyksztalcenie srednie, aczkolwiek aby wykonywaé zawdd diagnosty,
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kazdy z pracownikéw musial odby¢ specjalistyczne szkolenia 1 zdaé egzamin
panstwowy;
*= Doswiadczenie. Ten czynnik rowniez zostatl oceniony na 4 z uwagi, iz w firmie
brakuje osoby z doswiadczeniem stricte menedzerskim;
= Liczba zatozycieli firmy. Liczba ta zostata wysoko oceniona, gdyz przedsiebiorstwo
AUTO-TEST zostalo zalozone przed 2 osoby, co zwiastuje wigksze powodzenie
w procesie zaktadania i wzrostu firmy;
=  Wiek przedsigbiorcéw. Zatozyciele firmy sa w $rednim wieku, co sygnalizuje, ze
posiadaja juz doswiadczenie, wiarygodnosc¢ 1 jeszcze energi¢ do prowadzenia firmy;
= Wysoko ocenione tradycje rodzinne, poniewaz zatozyciele firmy pochodza z rodzin

o tradycjach przedsigbiorczych.

Tabela 12 Analiza komponentu organizacja/firma wedtug kombinacji POS

Ocena (0-6)
Czynnik Waga 0-2 ~24 4% v(v)aczzlra
(niska) (Srednia) (wysoka)
Wiek firmy 0,21 2 0,42
Sektor 0,21 4 0,84
Rozmiar 0,21 5 1,05
Forma prawna 0,21 3 0,63
Lokalizacja 0,16 4 0,64
Razem 1,00 - 3,58

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie: J. Gancarczyk, Przedsigbiorczos¢, Plyta CD, WSB-NLU, Nowy Sacz
2005.

Laczna ocena wazona analizowanych czynnikow komponentu organizacja/firma jest
srednia 1 wynosi 3,58. Podstawa oceny sa:
= Niska ocena wieku firmy. Jak juz wspomniano firma ma 19 lat i jej rozwdj moze by¢
coraz wolniejszy;
= Srednia ocena sektora. Wedtug klasyfikacji OECD sektor, w ktérym dziata firma
nalezy do sektoréw o srednio-wysokiej technologii,
= Wysoka ocena rozmiaru firmy, poniewaz mniejsze firmy rosna szybciej, z uwagi na

che¢ szybszego osiagnigcia efektywnej skali korzysci;

64
TWER MTLT
2012



abb5094c46fe5a7bdfd94b449p£1d272
2012-01-15 12:53:06
65/84
= Srednia ocena formy prawnej. SKP AUTO-TEST jest spétka cywilna, co oznacza, ze
w przysztosci moze przeksztatci¢ si¢ ona w spdétke z o.0., ktére to wykazuja
najszybszy wzrost;
= Srednia ocena lokalizacji firmy. Stacja diagnostyczna potozona jest w miejscowosci

liczacej ok. 8,5 tys. mieszkancodw, aczkolwiek wielu klientow firmy jest z okolic

Starego Sacza, a takze z duzo wigkszego Nowego Sacza.

Tabela 13 Analiza komponentu strategia rozwoju wedtug kombinacji POS

Ocena (0-6)
g Ocena
Czynnik Waga 0-2 >2-4 > 4-6 wazona
(niska) (Srednia) (wysoka)

Poziom technologiczny 0,20 3 0,60
Innowacje (nowy produkt) | 0,20 2 0,40
Planowanie 0,20 1 0,20
Zewnqtrzne‘ ﬁnansowani.e, 0.20 0 0,00
w tym publiczne wsparcie ’

Pozycja rynkowa (nisza) 0,10 6 0,60
-Korzystanie z informacji 0.05 3 0,15
i doradztwa ’

Doksztalcanie

pracownikow 0,05 3 0,15
Razem 1,00 - 2,10

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie: J. Gancarczyk, Przedsigbiorczos¢, Plyta CD, WSB-NLU, Nowy Sacz

2005.

Laczna ocena wazona analizowanych czynnikow komponentu strategia rozwoju jest
srednia 1 wynosi 2,10. Podstawg oceny sa:

= Srednia ocena poziomu technologicznego. Wicksze stacje diagnostyczne posiadaja
bardziej zaawansowane technologicznie wyposazenie;

= Niska ocena innowacji. SKP ograniczona jest wieloma regulacjami prawnymi 1 moze
poruszac si¢ tylko w zakresie dozwolonym przez panstwo;

= Niska ocena planowania. Firma nie posiada sformalizowanego planu rozwoju,
ewentualne koncepcje sa jedynie omawiane;

= Brak zewnetrznego finansowania firmy;
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= Wysoko oceniona pozycja rynkowa. Firma rozpoczela swoja dzialalnosé
wykorzystujac nisz¢ rynkowa 1 do tej pory nie powstata konkurencja w jej najblizszej
okolicy. Najblizsza konkurencyjna SKP jest w niemal 10-krotnie wigkszym Nowym
Saczu;
= Srednia ocena wykorzystania informacji i doradztwa. SKP AUTO-TEST korzysta
jedynie z doradztwa w dziedzinie ksiggowosci 1 personelu;
= Srednia ocena doksztalcania pracownikéw wynika z tego, iz pracownicy doksztalcani
wowczas, gdy wymagaja tego regulacje prawne.

Interpretacja graficzna powyzszej analizy przedstawiona zostala na rysunku 12.

4,64 3,58

Przedsiebiorca Organizacja

Rysunek 14 Graficzna interpretacja wynikdw oceny potencjatu rozwojowego firmy AUTO-TEST wedtug
kombinacji POS

Zrédlo: Opracowanie wlasne na podstawie: J. Gancarczyk, Przedsiebiorczos¢, Ptyta CD, WSB-NLU, Nowy Sacz
2005.
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W sytuacji idealnej kombinacja POS wyglada tak, jak przedstawia rysunek 13.

Rysunek 15 Graficzna interpretacja wynikdw oceny potencjatu rozwojowego firmy wedtug kombinacji POS

Zrédlo: Opracowanie wiasne na podstawie: J. Gancarczyk, Przedsigbiorczosé, Ptyta CD, WSB-NLU, Nowy Sacz
2005.

5.3. Analiza istniejgcego systemu jakosci na stacji diagnostycznej

Analiza systemu jakosci obowiazujacego na stacji diagnostycznej AUTO-TEST
polega na przeprowadzeniu ankiety przygotowawczej do audytu zerowego. Przeglad literatury
przedmiotu pozwolil na wybdr tej formy analizy aktualnego stanu jakosci w firmie jako
najlepszej. Udzielenie odpowiedzi na pytania zawarte w ankiecie jest formg samooceny, ktora
przygotowuje kierownictwo na wdrozenie systemu jakosci. Wyniki tej samooceny postuza
jako wskazowka do dalszych dziatan zwigzanych z wdrozeniem SZJ w przedsiebiorstwie.

Ankieta przygotowawcza do audytu zerowego wykorzystana w niniejszym
opracowaniu pochodzi z ksiazki H. Wojciechowskiego pt. ISO 9000 w praktyce. Odpowiedzi

na pytania w niej zawarte udzielit S. Batkowski.
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ANKIETA PRZYGOTOWAWCZA DO AUDYTU ZEROWEGO

1. Komorka organizacyjna: Diagnostyka samochodowa  AUTO-TEST  s.c.
Batkowski S., Tischner S.

2. Glowne cele i dzialania: $wiadczenie uslug zwigzanych z badaniem stanu technicznego
pojazdéw do 3,5 t d.m.c., poprzez:
= Przeprowadzanie okresowych badan technicznych pojazdéw,
=  Wykonywanie dodatkowych badan technicznych,

=  Wydawanie stosownych zaswiadczen 1 wpisow do dokumentow.

[98)

Miary jakosci tych celow: tabele z kryteriami oceny poszczegolnych uktadéw, wzory

matematyczne.

4. Glowni klienci (odbiorcy):

=  Zewngetrzni: wilasciciele pojazdow, starosta powiatowy, organ kontroli ruchu
drogowego;

=  Wewng¢trzni: pracownicy firmy.

e

Obowiazujace i stosowane:

* Przepisy prawne i rozporzadzenia: podstawowymi dokumentami obowigzujacymi
na SKP s3: Rozporzadzenie Ministra Transportu i Budownictwa w sprawie
szczegotowych wymagan w stosunku do stacji przeprowadzajacych badania
techniczne pojazddw z dnia 10 lutego 2006 r. Dz.U. nr 40 poz. 0275 oraz
Rozporzadzenie Ministra Infrastruktury w sprawie zakresu 1 sposobu
przeprowadzania badan technicznych pojazdow oraz wzoréw dokumentéw
stosowanych przy tych badaniach z dnia 18 wrzesnia 2009 r. Dz.U. nr 155 poz.
1232. (Pozostale akty prawne zostaty wymienione w rozdziale 4. niniejszej pracy.
Z uwagi na duzg ich liczbe 1 ograniczong ilos¢ miejsca nie zostang one powtornie
wyliczone).

= Normy: Polskie Normy w zakresie budowy SKP, powszechnie obowigzujace

w gospodarce rynkowej (etyka).

Zarzadzenia: zarzadzenia Starosty Powiatowego.

Instrukcje: Instrukcja BHP dla stacji kontroli pojazdoéw, Instrukcja przeciw pozarowa
dla stacji kontroli pojazdow, Instrukcja uzytkowania programu PATRONAT.

= Wymagania umowne: -
6. Organizacja (schemat, odpowiedzialnos$¢ i uprawnienia): S. Batkowski 1 S. Tischner

sa wiascicielami firmy, dodatkowo S. Batkowski peini funkcj¢ menedzera firmy.
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Pozostali pracownicy firmy podlegaja bezposrednim przetozonym, czyli wiascicielom
firmy. Pelne uprawnienia diagnostyczne maja S. Batkowski, S. Tischner, T. Batkowski.
Pozostali pracownicy firmy moga wykonywaé czynnosci zwigzane z badan technicznym
pojazdow, jednakze nie maja uprawnien do wydawania zaswiadczen.
Gléwne procesy:
7.1. Nazwa procesu: badanie techniczne pojazdu
= Co jest wykonywane:
I.  Identyfikacja pojazdu, w tym:

a) sprawdzenie cech identyfikacyjnych oraz ustalenie i poréwnanie zgodnosSci
faktycznych danych pojazdu z danymi zapisanymi w dowodzie rejestracyjnym lub
odpowiadajagcym mu dokumencie,

b) sprawdzenie prawidlowosci oznaczen i stanu tablic rejestracyjnych pojazdu;

II. Sprawdzenie dodatkowego wyposazenia pojazdu;

IlI. Sprawdzenie 1 ocena prawidlowosci dziatania poszczegdlnych zespotow
i uktaddw pojazdu, w szczegolnosci pod wzglegdem bezpieczenstwa jazdy
i ochrony srodowiska, w tym sprawdzenie i ocena:

a) stanu technicznego ogumienia,

b) prawidlowosci dzialania, ustawienia 1 wlasnosci $Swietlnych  $Swiatet
zewngtrznych, w tym prawidlowos¢ dziatania urzadzen sygnalizacyjnych,

¢) stanu technicznego, skutecznosci i rdwnomiernosci dziatania hamulcow,

d) prawidlowosci dzialania uktadu kierowniczego, stanu technicznego jego
potaczen oraz wielkosci ruchu jalowego kotla kierownicy, w tym prawidlowos¢
ustawienia 1 zamocowania kot jezdnych,

e) stanu technicznego zawieszenia,

f) instalacji elektryczne;,

g) stanu technicznego nadwozia, podwozia i1 ich osprzgtu oraz przedmiotow
wyposazenia,

h) stanu technicznego uktadu wydechowego — w uzasadnionych przypadkach
pomiar poziomu hatasu zewngtrznego podczas postoju oraz ocen¢ stanu
technicznego sygnatu dzwigkowego,

1) emisji zanieczyszczen gazowych lub zadymienia spalin;

IV. Sprawdzenie = warunkow  dodatkowych  dla  pojazdéw,  okreslonych

w rozporzadzeniu o warunkach technicznych.
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= Kto to robi (odpowiedzialnosc¢): S. Batkowski, S. Tischner, T. Batkowski, G. Tischner,
A. Pierzchata, K. Tischner
= Na jakiej podstawie (wg pkt. 5): Rozporzadzenie Ministra Infrastruktury w sprawie
zakresu i sposobu przeprowadzania badan technicznych pojazdow oraz wzordw
dokumentow stosowanych przy tych badaniach z dnia 18 wrzesnia 2009 r. Dz.U. nr
155 poz. 1232.
= Kiedy to jest wykonywane (kolejnos¢, pozytywny wynik kontroli, kolejny etap): Wedlug
podanej kolejnosci po wprowadzeniu pojazdu na stanowisko badawcze. Gdy wynik
badania jest pozytywny diagnosta umieszcza wpis w dowodzie rejestracyjnym lub
wydaje stosowne zaswiadczenie. Gdy wynik badania jest negatywny diagnosta
wystawia zaswiadczenie o negatywnym wyniku badania. Ponowne badanie pojazdu
odbywa si¢ w ciggu 14 dni od wydania zaswiadczenia, w tym czasie wiasciciel
pojazdu obowigzany jest naprawi¢ usterki.
= Jak ta czynnos¢ ma by¢ wykonana (sposob, kontrola, zapisy, szablony itp.):
Sposob:

I. Ogledziny organoleptyczne: porownanie zapisow w dowodzie rejestracyjnym
(pozwoleniu czasowym) ze stanem faktycznym lub ustalenie faktycznych danych
pojazdu na podstawie ogledzin i badan.

II. Ogledziny.

a) Ogledziny. Pojazd uniesiony za pomoca dzwignika lub ustawiony na kanale.
Pomiar i regulacja cisnienia w oponach.

b) Ogledziny i sprawdzenie dziatania.

c) Ogledziny.

d) Ustawi¢ pojazd kolami na twardym podiozu 1 energicznie nacisng¢ na koto
kierownicy w kierunku poosiowym i promieniowym, jak rowniez obraca¢ koto
w obie strony dookota osi kolumny etc.

e) Ogledziny pojazdu ustawionego na kanale przegladowym lub podniesionego na
dzwigniku.

f) Ogledziny.

g) Ogledziny zewngtrzne pojazdu ustawionego na kanale przegladowym lub
podniesionego na dzwigniku.

h) Oceny i1 pomiaru hatasu zewnetrznego na postoju dokonuje si¢ zgodnie ze
szczegblowym sposobem okreslonym w dziale III zalacznika nr 1 do
Rozporzadzenia z dnia 18 wrze$nia 2009 r.
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1) Ogledziny.
Zapisy:
Wedhlug zaswiadczenia o przeprowadzonym badaniu technicznym pojazdu. Wzor

zaswiadczenia o przeprowadzonym badaniu technicznym pojazdu znajduje si¢ na

rysunku 14.
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Rysunek 16 Wz6r zaswiadczenia o przeprowadzonym badaniu technicznym pojazdu

Zrédlo: Zatgeznik nr 2 do Rozporzgdzenia Ministra Infrastruktury w sprawie zakresu i sposobu przeprowadzania
badan technicznych pojazdow oraz wzoréw dokumentow stosowanych przy tych badaniach z dnia 18 wrzesnia
2009 r. Dz.U. nr 155 poz. 1232.
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7.2. Nazwa procesu: badanie techniczne pojazdu zabytkowego wykorzystywanego
do zarobkowego transportu drogowego
= Co:
I. Identyfikacja pojazdu, w tym:

a) sprawdzenie cech identyfikacyjnych oraz ustalenie i porownanie zgodnosci

faktycznych danych pojazdu z danymi zapisanymi w dowodzie rejestracyjnym lub

odpowiadajagcym mu dokumencie,

b) sprawdzenie prawidlowosci oznaczen i stanu tablic rejestracyjnych pojazdu;

II. Sprawdzenie dodatkowego wyposazenia pojazdu;

III. Sprawdzenie 1 ocena prawidlowosci dzialania poszczegdlnych zespotow
i uktaddw pojazdu, w szczegoélnosci pod wzglegdem bezpieczenstwa jazdy
i ochrony srodowiska, w tym sprawdzenie i ocena:

a) stanu technicznego ogumienia,

b) prawidlowosci dzialania, ustawienia 1 wlasnosci $Swietlnych  $Swiatet
zewngtrznych, w tym prawidlowos¢ dziatania urzadzen sygnalizacyjnych,

¢) stanu technicznego, skutecznosci i rownomiernosci dziatania hamulcow,

d) prawidlowosci dzialania uktadu kierowniczego, stanu technicznego jego
polaczen oraz wielkosci ruchu jatlowego kota kierownicy, w tym prawidlowos¢
ustawienia i zamocowania két jezdnych,

e) stanu technicznego zawieszenia,

f) instalacji elektryczne;,

g) stanu technicznego nadwozia, podwozia i1 ich osprzgtu oraz przedmiotow
wyposazenia,

h) stanu technicznego uktadu wydechowego — w uzasadnionych przypadkach
pomiar poziomu hatasu zewnetrznego podczas postoju oraz oceng stanu
technicznego sygnatu dzwigkowego,

1) emisji zanieczyszczen gazowych lub zadymienia spalin;

= Kto: S. Batkowski, S. Tischner, T. Batkowski, G. Tischner, A. Pierzchata, K. Tischner

= Na jakiej podstawie: Rozporzadzenie Ministra Infrastruktury w sprawie zakresu
1 sposobu przeprowadzania badan technicznych pojazdéow oraz wzoréw
dokumentdw stosowanych przy tych badaniach z dnia 18 wrzesnia 2009 r. Dz.U. nr
155 poz. 1232.

= Kiedy: Wedlug podanej kolejnosci po wprowadzeniu pojazdu na stanowisko

badawcze. Gdy wynik badania jest pozytywny diagnosta umieszcza wpis w
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dowodzie rejestracyjnym lub wydaje stosowne zaswiadczenie. Gdy wynik badania
jest negatywny diagnosta wystawia zaswiadczenie o negatywnym wyniku badania.
Ponowne badanie pojazdu odbywa si¢ w ciggu 14 dni od wydania zaswiadczenia,
w tym czasie wlasciciel pojazdu obowigzany jest naprawi¢ usterki.
= Jak:
Sposob:

III. Ogledziny organoleptyczne: poroOwnanie zapisow w dowodzie rejestracyjnym
(pozwoleniu czasowym) ze stanem faktycznym lub ustalenie faktycznych danych
pojazdu na podstawie ogledzin i badan.

IV. Ogledziny.

j) Ogledziny. Pojazd uniesiony za pomoca dzwignika lub ustawiony na kanale.
Pomiar i regulacja cisnienia w oponach.

k) Ogledziny i sprawdzenie dziatania.

1) Ogledziny.

m) Ustawi¢ pojazd kolami na twardym podlozu i energicznie nacisng¢ na koto
kierownicy w kierunku poosiowym i promieniowym, jak rowniez obraca¢ koto
w obie strony dookota osi kolumny etc.

n) Ogledziny pojazdu ustawionego na kanale przegladowym lub podniesionego na
dzwigniku.

o) Ogledziny.

p) Ogledziny zewngtrzne pojazdu ustawionego na kanale przegladowym Iub
podniesionego na dzwigniku.

q) Oceny i1 pomiaru halasu zewnetrznego na postoju dokonuje si¢ zgodnie ze
szczegotowym sposobem okreslonym w dziale III zalacznika nr 1 do
Rozporzadzenia z dnia 18 wrzesnia 2009 r.

r) Ogledziny.

Zapisy:
Wedtug zaswiadczenia o przeprowadzonym badaniu technicznym pojazdu.
7.3. Nazwa procesu: dodatkowe badanie techniczne pojazdu
= Co:

L. Dodatkowe badanie techniczne pojazdu, skierowanego przez organ kontroli

ruchu drogowego w razie uzasadnionego przypuszczenia, ze zagraza

bezpieczenstwu ruchu lub narusza wymagania ochrony srodowiska.
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II. Dodatkowe badanie techniczne pojazdu skierowanego przez organ kontroli
ruchu drogowego, ktéry uczestniczyl w wypadku drogowym, w ktorym zostatu
uszkodzone zasadnicze elementy nos$ne konstrukcji nadwozia, podwozia lub
ramy [...].

II1. Dodatkowe badanie techniczne pojazdu skierowanego przez staroste albo na
wniosek posiadacza pojazdu w celu identyfikacji lub ustalenia danych
niezbednych do jego rejestracji.

IV.  Dodatkowe badanie techniczne pojazdu skierowanego przez staroste albo na
wniosek posiadacza pojazd, jezeli z dokumentéw wymaganych do rejestracji
wynika, ze uczestniczyt on w wypadku drogowym, lub narusza wymagania
ochrony srodowiska.

V. Dodatkowe badania techniczne pojazdéw wymienionych w § 3. ww.
rozporzadzenia (z wylaczeniem pkt. 13),

= Kto: S. Batkowski, S. Tischner, T. Batkowski, G. Tischner, A. Pierzchata, K. Tischner

= Na jakiej podstawie: Rozporzadzenie Ministra Infrastruktury w sprawie zakresu
i sposobu przeprowadzania badan technicznych pojazdéw oraz wzordw
dokumentdw stosowanych przy tych badaniach z dnia 18 wrzesnia 2009 r. Dz.U. nr
155 poz. 1232.

» Kiedy: Wedlug podanej kolejnosci po wprowadzeniu pojazdu na stanowisko
badawcze.

= Jak:

Sposob:

L Sprawdzenie 1 ocena spetnienia warunkéw technicznych dotyczacych uktadow,
w ktorych stwierdzono usterki wymienione w skierowaniu, w sposdb okreslony
w pkt. 1-10 dziatlu I zatgcznika nr 1 do Rozporzadzenia Ministra Infrastruktury
w sprawie zakresu i sposobu przeprowadzania badan technicznych pojazdéw
oraz wzordw dokumentéw stosowanych przy tych badaniach z dnia 18
wrzesnia 2009 r. Dz.U. nr 155 poz. 1232 oraz w pkt. 1.2.1 dzialu I zalacznika
nr 4 do rozporzadzenia.

IL. Sprawdzenie i ocena spetnienia warunkow technicznych dotyczacych uktadow,
w ktorych stwierdzono usterki wymienione w skierowaniu, w sposob okreslony
w pkt. 1-10 dziatu I zatacznika nr 1 do ww. rozporzadzenia oraz w pkt. 1 dzialu

I zatacznika nr 4 do rozporzadzenia.
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II1. Ustalenie danych pojazdu okreslonych przez starost¢ w skierowaniu lub przez
posiadacza pojazdu we wniosku, w sposob okreslony w pkt. 1 dziatu I
zatacznika nr 1 do ww. rozporzadzenia.
IVv. Sprawdzenie i ocena spetnienia warunkow technicznych dotyczacych uktadow,
w ktorych stwierdzono usterki wymienione w skierowaniu lub wniosku,
w sposob okreslony w pkt. 1-10 dzialu 1 =zatacznika nr 1 do ww.
rozporzadzenia oraz w pkt. 1 dzialu I zalgcznika nr 4 do rozporzadzenia [...].
V. Odpowiedni do zalecen wskazanych w ww. rozporzadzeniu.
8. Najczesciej wystepujace trudnosci (problemy):
8.1. Problem nr 1: przestd) w pracy spowodowany przerwg w dostawie energii

elektrycznej

sprzet

program komputerowy

f narzedzia elektryczne

!' nieodpowiednie oswietlenie

firma pofozona jest w miejscu

\; : '\‘przerwy w dostawie pradu

ludzie lokalizacja

Rysunek 17 Diagram przyczynowo-skutkowy (Ishikawy) dla problemu 8.1.

Zrodio: Opracowanie wiasne.

Rozwigzaniem dla tego problemu jest zakup generatordw pradotwdrczych o mocy

odpowiedniej do obstugi wszystkich urzadzen elektrycznych oraz oswietlenia.
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5.4. Whnioski

Analiza systemu jako$ci istniejagcego na SKP AUTO-TEST za pomoca ankiety
przygotowawczej do audytu zerowego zgodnego z wymaganiami ISO serii 9000 wykazata, iz
dwa podstawowe dokumenty, jakimi sa: Rozporzadzenie Ministra Transportu i Budownictwa
w sprawie szczegOlowych wymagan w stosunku do stacji przeprowadzajacych badania
techniczne pojazdéw z dnia 10 lutego 2006 r. Dz.U. nr 40 poz. 0275 oraz Rozporzadzenie
Ministra Infrastruktury w sprawie zakresu i sposobu przeprowadzania badan technicznych
pojazdéw oraz wzorow dokumentéw stosowanych przy tych badaniach z dnia 18 wrzesnia
2009 r. Dz.U. nr 155 poz. 1232, szczegdlowo wyznaczajg standardy jakosci obowigzujace
wszystkie stacje diagnostyczne w Polsce.

Stacja diagnostyczna AUTO-TEST prowadzona jest zgodnie ze wszystkimi
obowigzujacymi normami, co poswiadczone jest wydaniem zezwolenia na prowadzenie stacji
kontroli pojazdéw przez Staroste Powiatowego.

Do zalet wdrozenia SZJ zgodnego z normami ISO serii 9000 naleza:

= posiadanie certyfikatu jakosci ISO serii 9000,
= rzetelna analiza proceséw dziatajacych w firmie.
Natomiast minusy wdrozenia systemu zarzadzania jakoscia w firmie AUTO-TEST to:
= wysokie koszty przygotowania systemu do wdrozenia,
= czasochtonny proces wymagajacy duzego =zaangazowania 1 statej konsultacji
wlasciciel,
= zbedne czynnosci zwigzane z zarzadzaniem systemem,
= koszty zwigzane z certyfikacja,
= koszty zwigzane z audytami.
Przeprowadzona analiza pozwolila na werytfikacje hipotez postawionych w rozdziale

3. niniejszej pracy:

e Hipoteza I: Wdrozenie SZJ na stacji kontroli pojazdow wplynie na rozwdj firmy
i podniesienie poziomu satysfakcji klientow — zostala odrzucona. Stacje kontroli
pojazdéw w Polsce obwarowane sg taka iloScig przepiséw zawartych w ustawach
1 rozporzadzeniach, ze wprowadzenie systemu jakosci zgodnego z normami serii ISO

9000 nie wprowadziloby widocznej poprawy jakosci obstugi klientow.
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e Hipoteza II: Posiadanie SZJ pozwoli na zwigkszenie liczby obstugiwanych klientow —
zostata odrzucona. Wigksze zainteresowanie stacjg kontroli pojazdéw nie przelozy sie
na wigksze zyski, z uwagi na ograniczone mozliwosci kadrowe, a dodatkowe

inwestycje majace na celu rozbudowe SKP nie sg celem wlascicieli (co wykazata

analiza firmy wedlug modelu N. C. Churchillai V. L. Lewis).

e Hipoteza IIl: W przedsigbiorstwie AUTO-TEST niezbedne jest wprowadzenie SZJ
przez firme zewnetrzng — zostata przyjeta. Gdyby wiasciciele firmy zadecydowali
o koniecznos$ci wdrozenia SZJ, to pomoc firmy zewnetrznej bytaby niezbedna

z uwagi na brak wykwalifikowanej w tym zakresie kadry.

Analiza stacji diagnostycznej AUTO-TEST dokonana na potrzeby niniejszego
opracowania wykazata, iz wdrozenie systemu zarzadzania jako$cig na stacji kontroli
pojazdow, ktdra jest na etapie sukcesu i ktora chce zachowac status quo jest zbedne, a nawet
niewskazane, z uwagi na wysokie koszty wdrozenia systemu, ktére znacznie obcigzytyby

budzet firmy.
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Zakonczenie

Najwazniejszym celem kazdego przedsigbiorstwa powinno by¢ istnienie na rynku,
a zeby ten cel zrealizowaé nalezy si¢ rozwija¢ i dostosowywaé do zmieniajacych sie
warunkow politycznych, ekonomicznych, prawnych, technologicznych, rosnacej konkurencji,
a takze do rosngcych wymagan klientéw pod wzgledem jakosci.

Aby rozwoj byt mozliwy nalezy posiada¢ odpowiednie zasoby finansowe, co
w przypadku matych firm czesto jest pigta Achillesa. Wszystkie decyzje podejmowane przez
mate 1 S$rednie przedsigbiorstwa powinny by¢ zatem poprzedzone rzetelng analizg
konkretnego problemu w firmie.

W firmie AUTO-TEST, ktora jest preznie dzialajaca stacja kontroli pojazdow pojawit
si¢ problem wdrozenia systemu zarzadzania jakoscig. Wlasciciele firmy nie chcac ponosié
zbednych kosztéw wdrozenia systemu, postanowili przeanalizowac¢ istniejacy system jakosci
1 na podstawie wynikdéw tego badania podja¢ decyzje o ewentualnym wdrozeniu SZJ.

Postawione na poczatku analizy pytania badawcze zostaty zweryfikowane i wysunieto
nastepujace wnioski:

a) Wdrozenie systemu zarzadzania jakoscig na stacji kontroli pojazdow nie podniesie
poziomu satysfakeji klientow;

b) Posiadanie SZJ nie ma wptywu na zwigkszenie liczby obstugiwanych klientow;

c) W przedsigbiorstwie AUTO-TEST wprowadzenie SZJ nie obytoby si¢ bez pomocy
firmy zewng¢trzne;.

Analiza stacji diagnostycznej AUTO-TEST dokonana na potrzeby niniejszego
opracowania wykazata, iz wdrozenie systemu zarzadzania jakoScig na stacji kontroli
pojazddw, ktdra jest na etapie sukcesu 1 ktéra chce zachowac status quo jest zbedne, a nawet
niewskazane, z uwagi na wysokie koszty wdrozenia systemu, ktore znacznie obcigzytyby
budzet firmy.

Wiasciciele firmy, Panowie Stanistaw Batkowski 1 Stanistaw Tischner podjeli decyzje

o niewprowadzaniu systemu zarzadzania jakoscig w ich stacji kontroli pojazdow.
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