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NORMALIZACJA W KSZTAŁTOWANIU JAKOŚCI

1. WPROWADZENIE

Obecnie konkurencja przedsiębiorstw (firm) zmusza je do efektyw-nych działań projakościowych na dynamicznie zmieniającym się rynku. Wdrożenie sterowniczego mechanizmu projakościowego i proefektyw-nościowego prowadzi do przyjęcia przez firmę określonej strategii jakości. Poziom jakości produktów i obsługi nabywców określa pozycją rynkową 
i sukces każdego wytwórcy. Efekty jakościowe w firmach kształtowane 
są w procesach zarządzania a następnie w realnych procesach produkcji. Dlatego też, istotną rolę powinni spełniać menedżerowie, którzy ponoszą odpowiedzialność za osiągane wyniki jakościowe i ilościowe. Wszech-stronna i gruntowna wiedza może uchronić menedżerów przed błędami przy tworzeniu nowych koncepcji, metod i strategii projakościowej. Efektywne kształtowanie jakości wyrobów i usług wymaga ciągłego szkolenia (dok-ształcania się) wszystkich pracowników oraz doskonalenia jakości wyrobów i usług.

Opracowanie i wdrożenie systemu zarządzania jakością (SZJ) w fir-mie świadczy o jej wiarygodności i dostarczy wielu korzyści. Proces wdrożenia SZJ oparty jest na wymaganiach aktualnie obowiązujących norm międzynarodowych (ISO) i europejskich (EN). W wymaganiach jakościo-wych należy uwzględnić też wymagania społeczne wynikające z przepisów prawnych. Spełnienie bieżących oczekiwań klientów co do jakości wyro-bów i usług, zależy od pełnego rozpoznania potrzeb i wymagań jakościo-wych klientów, jest to możliwe dzięki analizie wyników badań marketin-gowych. Wymagana jakość musi być kształtowana na każdym etapie tworzenia i funkcjonowania wyrobu począwszy od jego projektu, realizacji (wytwarzania) i eksploatacji, kończąc na likwidacji i utylizacji [1, 2, 3, 4].

Wdrożenie SZJ i utrzymanie certyfikatu zgodności z wymaganiami jakościowymi było przed laty argumentem przewagi konkurencyjnej. Obecnie coraz częściej certyfikat jest wymagany przez nabywcę, bez którego, w niektórych sytuacjach, dystrybucja wyrobów firmy staje się niemożliwa. Korzyści z wdrożenia systemu jakości (SJ) nie ograniczają się do efektu zwiększenia możliwości sprzedaży wyrobów. W rzeczywistości podstawowe korzyści uzyskuje się wewnątrz firmy. Odpowiednie dopaso-wanie struktury organizacyjnej, opisanie procedur działania oraz określenie i podział zasobów przyczyniają się do sprawnego działania firmy, obiegu dokumentacji oraz poprawie komunikacji wewnątrz firmy. Ponadto posia-danie certyfikatu jest istotnym argumentem w reklamie i marketingu oraz podnosi wartość wyrobów firmy w opinii klientów krajowych i zagra-nicznych.

2. ISTOTA NORMALIZACJI

Wytwarzana jakość wyrobów z założenia powinna odpowiadać okre-ślonym potrzebom i wynikających z nich specyfikacji wymagań. Kształto-wanie i ograniczenie różnorodności jakościowej wyrobów sprowadza się 
do działalności normalizacyjnej [1]
. Normalizacja jest koniecznym narzę-dziem kształtowania jakości wyrobu, któremu towarzyszą różnorodne wymagania norm jakości. Normy te zapewniają powtarzalność, stabilność oraz jednorodność jakości poszczególnych egzemplarzy wyrobów, produ-kowanych seryjnie lub masowo. Ponadto znany jest korzystny wpływ normalizacji jakości wyrobów i technologii na techniczne, ekonomiczne oraz użytkowe efekty: specjalizacji, wielkości produkcji, zamienności części oraz usprawnienia operacji logistycznych, obsługowych i naprawczych. Wynika stąd, iż jedną z podstawowych cech normalizacji jest optymalizacja rozstrzygnięć i ustaleń jakościowych zawartych w normach zapewniając wypełnienie funkcji użytkowych oraz ułatwienie procesów eksploata-cyjnych wyrobu.

Normalizację w gospodarce rynkowej można prowadzić na trzech poziomach [1]:

· poziom normalizacji przemysłowej, realizowanej przez firmy, ich zwią-zki i pozarządowe stowarzyszenie normalizacyjne,

· poziom normalizacji państwowej, realizowanej przez instytucje rządowe lub instytucje akredytowane, zgodnie z ustalonym porządkiem praw-nym,

· poziom normalizacji ponadpaństwowej (międzynarodowej), realizowa-nej przez organizacje (stowarzyszenia, federacje) międzynarodowe 
o różnym zasięgu oddziaływania.

Stosowanie norm państwowych (krajowych) obowiązuje z mocy prawa, ustanowionego przez  odpowiednie władze państwowe. Natomiast stosowanie norm przemysłowych i norm ponadpaństwowych obowiązuje 
z mocy dobrowolnie zawartej umowy, ugruntowanej tradycji lub powszech-nie przyjętej konwencji.

Tworzenie norm przemysłowych przy znacznie zróżnicowanych wy-maganiach technicznych w poszczególnych krajach doprowadziło do znacz-nych utrudnień w realizacji procesów integracyjnych w skali światowej. Wysoką rangę mają normy wielkich i przodujących w poszczególnych branżach firm produkcyjnych lub handlowych ze względu na wartości merytoryczne oraz ich autorytet. Normy przemysłowe są jednym z podsta-wowych elementów prowadzenia negocjacji i zawierania umów handlo-wych oraz określają odpowiedzialność cywilno-prawną producenta za ja-kość dostarczonych wyrobów i spełnienie pozostałych technicznych warunków umowy.

Normy państwowe (w Polsce oznaczone znakiem PN) powinny wspomagać i harmonizować normalizację przemysłową oraz między-narodową. Spośród tych norm stosowanie norm zabezpieczających (normy obligatoryjne) obowiązuje z mocy prawa. Obligatoryjne normy państwowe (krajowe) obejmują: ochronę życia i zdrowia, bezpieczeństwo pracy 
i użytkowania wyrobów, ochronę środowiska naturalnego, uprawy rolne 
i hodowlę, wyroby zamawiane przez organizacje państwowe. Szczególne znaczenie w normalizacji państwowej ma system miar oraz system badań 
i certyfikacji (przyznawanie znaku bezpieczeństwa „B”, akredytacja labora-toriów i jednostek certyfikujących, certyfikacja: systemów, procesu, wyrobu, usługi, auditorów itp.). Obowiązek uzyskania certyfikatu na znak bezpieczeństwa na określone wyroby zapewnia nabywcę, że dany wyrób nie stanowi zagrożenia dla życia, zdrowia, mienia i środowiska naturalnego. Spełnienie wymagań tych norm przez producenta zwalnia go od odpo-wiedzialności finansowej za straty wynikające z użytkowania wyrobu.

Normy międzynarodowe zmierzają do ujednolicenia oraz harmo-nizacji zróżnicowanych i niespójnych norm przemysłowych (branżowych) oraz państwowych (krajowych). Na poziomie normalizacji ponad-państwowej działa wiele organizacji międzynarodowych (np. ISO) oraz europejskich organizacji normalizacyjnych (np. CEN). Organizacje te przyj-mują negocjacyjny tryb opracowywania projektów norm (dyrektyw) a ich przyjmowanie odbywa się przez głosowanie. W Polsce oprócz norm PN szczególna rolę odgrywają normy europejskie EN i normy międzynarodowe ISO.

Stworzenie europejskiego systemu akredytacji ułatwiło uznanie 
na terenie Unii Europejskiej certyfikatów wystawionych w poszczególnych krajach. Wzmocniło to pozycję norm europejskich (EN) i umożliwiło euro-pejskiemu systemowi notyfikacji organizacji wydawanie atestów bezpie-czeństwa (znak CE) zwalniając producentów wyrobów z obowiązków uzyskiwania tych atestów w poszczególnych krajach. Znak CE jest świadectwem zgodności z wymaganiami, w zakresie bezpieczeństwa i zdro-wia użytkowników wyrobów, zawartych w dyrektywach (nowego podej-ścia) Unii Europejskiej. Przeprowadzenie oceny zgodności w tym zakresie jest obowiązkowe i umożliwia wprowadzenie wyrobu do obrotu bez restrykcji. Natomiast spełnienie wymagań dyrektywy spoczywa na produ-cencie wyrobu.

Krajowe organizacje normalizacyjne zrzeszone w Międzynarodowej Organizacji Normalizacyjnej ISO i Europejskim Komitecie Normaliza-cyjnym CEN przystosowują normy międzynarodowe ISO i normy euro-pejskie EN do potrzeb swoich krajów. Powstające w ten sposób normy krajowe są w istocie tłumaczeniami norm międzynarodowych dostosowane do określonych wymagań i oznaczone odpowiednim znakiem krajowym (np. PN). Dostosowane do polskich i europejskich wymagań normy międzynarodowe oznaczone są symbolem PN - EN ISO. 

Normalizacja stanowi więc szczególne narzędzie zarządzania jako-ścią zapewniając dokumentowanie działań między innymi w postaci: księgi jakości, procedur, instrukcji oraz norm przemysłowych (branżowych), krajowych i międzynarodowych. Dlatego też, zapewnienie jakości wyrobów i usług stało się obiektem normalizacji [1, 2, 3, 5].

3. EWOLUCJA KONCEPCJI ZARZĄDZANIA JAKOŚCIĄ

Zmiany w podejściu do zagadnień zapewnienia jakości wyrobów 
i usług na przestrzeni wieków pokazano na rysunku 1 [2].
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Rys. 1. Ewolucja podejścia do zagadnień jakości [2].

Na przełomie XIX i XX wieku w wyniku rewolucji przemysłowej, rozwoju handlu zagranicznego i tworzenia się rynku konsumenta postępowe firmy produkcyjne zmuszone były do tworzenia obiektywnych ilościowych metod oceny jakości. Spowodowało to szybki rozwój metod statystycznych (statystyczna kontrola jakości – SKJ) i stworzenie podstaw efektywnej kontroli masowo produkowanych wyrobów. Ta forma zarządzania jakością ukierunkowana jest na finalny wyrób. Kontrolą  mogą być objęte wszystkie wyroby lub w przypadku produkcji seryjnej, odpowiednio wybrane z partii próbki. W wyniku kontroli, wyroby które zostały uznane za spełniające wymagania jakościowe zostają wysłane do klientów, a pozostałe zniszczo-ne lub przekazywane do naprawy względnie renowacji.

Na początku lat pięćdziesiątych XX wieku stworzono przez amery-kanów Deminga i Jurana, podstawy nowej filozofii jakości. Praktyczne zastosowanie prac Deminga i Jurana w Japonii pozwoliły na stworzenie teoretycznych podstaw koncepcji kompleksowego zarządzania jakością TQM. Filozofia TQM polega na dążeniu do maksymalizacji zadowolenia klienta przez ciągły rozwój wyrobu, doskonalenia procesu ochrony jakości w sferze poprodukcyjnej, a także poprzez kompleksową obsługą klienta aż do zużytego produktu włącznie.

U podstaw teorii TQM leży rozszerzenie zakresu konkurencji, która dostarcza na rynek szeroki asortyment towarów przewyższający znacznie możliwości ich zakupu przez klientów. W takich przypadkach jakość wyro-bu może być czynnikiem decydującym o ostatecznym wyborze produktu. Konieczne jest więc rozpoznanie, a nawet rozbudzenie potrzeb i oczekiwań klienta. Wymaga to działań obejmujących całą firmę (nie tylko sferę wytwa-rzania), ciągłej poprawy jakości oraz wzrostu znaczenia działań korygują-cych i zapobiegawczych. Należy jednak podkreślić, że ostatecznym celem zarządzania jakością jest maksymalizacja zysków w długich przedziałach czasowych, natomiast zadowolenie klienta jest tylko środkiem pozwala-jącym osiągnąć ten cel.

Kompleksowe sterowanie jakością (TQC) czy też kompleksowe zarządzanie jakością (TQM) stały się dziś w krajach wysoko uprze-mysłowionych sposobem oddziaływania na jakość wyrobów i usług [1, 2].

W latach siedemdziesiątych i osiemdziesiątych XX wieku w wielu rozwiniętych państwach wydawano krajowe normy dotyczące jakości. Zasadniczym celem tych norm było ujednolicenie procedur oceny systemów jakości oraz ograniczenie liczby i zakresu auditów dostawców. Normy krajowe nie likwidowały jednak problemów związanych z uznaniem zagra-nicznych systemów zapewniania jakości, co stawało się istotną barierą 
w handlu i współpracy międzynarodowej [6].

4. NORMY Z ZAKRESU JAKOŚCI

W latach siedemdziesiątych XX wieku w Wielkiej Brytanii podjęto pierwsze praktyczne działania w zakresie standaryzacji systemów jakości. Wielka Brytania jest państwem o najstarszych tradycjach normalizacyjnych, w której opracowano normę BS 5750 (w roku 1979). Norma ta znalazła zastosowanie przy realizacji kontraktów wojskowych i cywilnych. W latach osiemdziesiątych norma BS 5750 została wykorzystywana jako model stosowany w normach ISO 9000, które wzbudziły zainteresowanie zagad-nieniami zapewnienia jakości na całym świecie.

Międzynarodowe normy ISO 9000 stały się standardem stosowanym w handlu europejskim. Normy ISO 9000 zostały przyjęte i wydane przez Europejski Komitet Normalizacyjny (CEN), początkowo pod europejską numeracją EN 29000, a później EN ISO 9000. Rozwój norm z zakresu jakości przedstawiono w tabeli 1 [2].

Tabela 1. Rozwój norm z zakresu jakości

	Rok
	Norma
	Kraj
	Uwagi

	1959
	MIL – Q - 9858
	USA
	Wymagania programu jakości dla dostawców armii amerykańskiej

	1963
	MILI – Q – 9858A (nowelizacja)
	
	

	1968
	NATO AQAP
	USA
	jw. dla NATO

	1971
	ANSI – N45 - Z
	Międzynarodowa Agencja Energii Atomowej - IAEA
	Wymagania dotyczące programu zapewnienia jakości i bezpieczeństwa dla elektrowni

atomowych

	1978
	Acode of Practice 5 – C – Q
	
	

	1974
	BS 5179
	Wielka Brytania
	Normy z zakresu zapewnienia jakości oraz zarządzania jakością

	1978
	CSA 3 – Z 299
	Kanada
	

	1979
	BS 5750
	Wielka Brytania
	

	1986
	ISO 8402
	ISO/TC 176

Świat
	Zarządzanie jakością

i zapewnienie jakości. Terminologia

	ciąg dalszy tab. 1

	1987
	ISO 9000

EN 29000
	ISO/TC 176

CEN

Świat/Europa
	Rodzina norm dotyczących systemów jakości

	1989
	EN 45000
	CEN

Europa
	Seria norm dotyczących akredytacji, badań i certyfikacji

	1991
	ISO 10011
	Świat
	Normy dotyczące auditowania systemów jakości

	1993
	PN – EN 29000

PN – EN 45000
	PKNMiJ

Polska
	Wprowadzenie serii norm EN 29000 i EN 45000 w skład polskich norm

	1994
	ISO 9000:1994
	Świat
	I-sza nowelizacja norm ISO 9000

	1994
	QS – 9000
	USA
	„Wielka Trójka” przemysłu samochodowego USA opracowuje I-szą edycję normy QS – 9000

	1996
	PN – ISO 9000
	PKN

Polska
	Przyjęcie przez PKN nowelizacji norm

ISO 9000

	1998
	QS – 9000 III-cia edycja
	USA

Europa
	Wymagania systemu jakości dla dostawców przemysłu motoryzacyjnego

	2000
	ISO 9000:2000
	Świat
	II-ga gruntowna nowelizacja norm ISO 9000


W roku 1986 wydano pierwszą międzynarodową normą ISO 8402 pt. „Zarządzanie jakością i zapewnienie jakości. Terminologia”. Norma ISO 8402 została opracowana na podstawie normy brytyjskiej BS 5750. Dalsze normy tworzące serię norm ISO 9000 zostały opublikowane w 1987 roku stanowiąc pierwszą edycję norm z zakresu jakości. Składała się ona wów-czas z pięciu norm:

· ISO 9000 – wytyczne systemów zapewnienia jakości.

· ISO 9001, ISO 9002 i ISO 2003 – systemy jakości.

Wymagania obowiązkowe konieczne do spełnienia w celu uzyskania certyfikatu. Modele zapewnienia jakości w przedsiębiorstwie.

· ISO 9004 – uzupełnienie systemów jakości.

Wymagania nieobowiązkowe i pewnego rodzaju wytyczne wdrożenia sy-

systemów jakości.

W 1989 roku zostaje wydana seria norm ISO 45000 dotycząca akre-dytacji, badań i certyfikacji. Norma ta podaje kryteria działalności labora-toriów badawczych oraz jednostek certyfikujących. Później pojawiły się normy serii ISO 10000, które są uzupełnieniem norm serii ISO 9000 
i podają między innymi wytyczne przeprowadzenia auditów, a także stano-wią przewodniki do tworzenia ksiąg jakości i planów jakości.

W Polsce przetłumaczeniem i opracowaniem norm serii ISO 9000 zajmuje się Polski Komitet Normalizacyjny (PKN), który w 1993 roku ustanawia Polskie Normy PN – EN 29000 oraz PN – EN 45000.

W roku 1994 dynamicznie zmieniający się rynek był powodem pierwszej rewizji i nowelizacji norm ISO 9000, które w Polsce zostają ustanowione przez Polski Komitet Normalizacyjny w roku 1996 i ozna-czone jako  PN-ISO 9000:1996. 

Pierwsza wersja norm jakości z 1987 roku dotyczyła tylko przedsiębiorstw (a nie organizacji) w ogóle i zalecała firmom prowadzącym projektowanie wyrobu lub usługi po ich sprzedaży, ubiegać się o przyznanie certyfikatu ISO 9001.

Druga edycja norm serii ISO 9000:1994 (tab. 1) przyniosła pewne zmiany w ich treści i poprawę niektórych stwierdzonych błędów. Istotną zmianą było włączenie do normy ISO 9002 serwisu. Ponadto wersja norm 
z roku 1994 dopuszcza możliwość ubiegania się o certyfikat ISO 9002 firmom, które nie ponoszą odpowiedzialności za projektowanie, a zapew-niają obsługą serwisową wyrobu po sprzedaży.

W roku 2000 rodzina norm ISO 9000 poddana jest gruntownej rewi-zji i nowelizacji. Celem takiego działania było zapewnienie ogólnych norm systemu jakości (SJ) i zapobieżenie mnożeniu się norm SJ określonych tylko dla danego sektora. Podjęta nowelizacja norm serii ISO 9000, wynika-jąca z procedury okresowego przeglądu norm w ISO, miała również na celu rozważenie możliwości zarządzania jakością w warunkach zmieniających się i stale rosnących potrzeb użytkowników tych norm. Podstawowym zamierzeniem przeprowadzonej nowelizacji było ograniczenie liczby norm 
i opracowanie jednej normy ISO 9001, stanowiącej podstawę certyfikacji, oraz nowelizacja normy terminologicznej (ISO 8402). Zgodnie z założe-niami po nowelizacji normy ISO 9001 i ISO 9004 tworzą spójną parę norm zarządzania jakością i doskonalenia jakości. Strukturę obu norm ujedno-licono w oparciu o ogólny model procesu ułatwiając integrację zarządzania jakością z systemem zarządzania środowiskowego (ISO 14000). Ponadto znowelizowana norma umożliwi wdrożenie zintegrowanego systemu zarzą-dzania jakością, środowiskiem i bezpieczeństwem pracy [2, 3, 4, 6, 7].

5. PODSUMOWANIE

Od maja br. polskie przedsiębiorstwa będą działać na rynku Unii Europejskiej (UE) w obszarze silnej konkurencji. Istotne znaczenie będzie miało posiadanie certyfikatu jakości na wyrób, usługę, proces lub system (np. system zarządzania jakością wg PN – EN ISO 9001:2001, system zarządzania środowiskowego wg PN – EN ISO 14001:1998). Certyfikaty 
te powinny być zgodnie z dyrektywą „nowego podejścia” UE i wymaga-niami aktualnie obowiązujących norm międzynarodowych (ISO) oraz norm europejskich (EN) co ułatwi firmom znalezienie odpowiedniej pozycji 
na rynku UE.

Europejski system notyfikacji i certyfikacji umożliwił wydawanie atestu bezpieczeństwa (certyfikat obowiązkowy wyrobu na znak CE) 
w poszczególnych krajach i uznanie ich przez członków UE. W Polsce cer-tyfikacja obowiązkowa wyrobu obejmuje też certyfikację na znak bezpie-czeństwa B do momentu wejścia Polski do UE.

Nowelizacja norm z zakresu jakości nie wprowadziła drastycznych zmian w istniejącym systemie jakości. Jednak zmiany były istotne gdyż normy (druga edycja) ISO 9000:1994 były widocznie ukierunkowane 
na firmę przemysłową. W aktualnym wydaniu norm ISO 9000:2000 rozsze-rzono ich zastosowanie i mogą z nich korzystać:

· organizacje chcące wdrożyć system zarządzania jakością (SZJ),

· organizacje poszukujące zaufanych dostawców,

· firmy dążące do realizacji filozofii TQM i ciągłej poprawy jakości oraz wzrostu znaczenia działań korygujących i zapobiegawczych,

· laboratoria badawcze i grupy certyfikujące,

· firmy zainteresowane opracowaniem norm dotyczących SZJ w określo-nych branżach.

W normach serii 9000:2000 znacznie zmniejszono liczbę procedur wymagających dokumentowania a zwiększono odpowiedzialność organi-zacji. Zwiększona elastyczność i skuteczność działania organizacji umożli-wiła stosowanie tej normy w małych i średnich organizacjach. Ponadto znaczącym faktem jest podkreślenie roli marketingu i logistyki w SZJ przedsiębiorstwa. Stałe zaangażowanie organizacji rzecz poprawy jakości jest podstawowym osiągnięciem normalizacji w kształtowaniu jakości mających na celu satysfakcję klientów (nabywców), zdobycie dobrej pozycji na rynku i osiągnięcie maksymalnej efektywności realizowanych procesów.
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� Normalizacją nazywa się opracowanie i stosowanie norm. Obiektem normalizacji nazywa się dowolny podmiot, którego jakość jest postulowana i ograniczana. Normą nazywa się dokument, zawierający ustalenia dotyczące postulowanej i celowo ograniczanej jakości obiektu normalizacji [1].
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