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ISTOTA I CEL KSIĘGI JAKOŚCI

Strategia projakościowa wym aga nadania jej bezwzględnej nadrzęd
ności w realizowanych celach gospodarczych. Podjęcie zarządzania przez 
jakość jest konieczne w w arunkach transform acji system owej i w gos
podarce rynkow ej. Jakość we współczesnym świecie rozum iana jest coraz 
częściej jako jakość totalna, gw arantująca spełnienie wym agań klienta. 
W prowadzenie zarządzania ukierunkow anego na jakość totalną wymaga 
właściwej filozofii i szerokiego rozum ienia problem u, odpowiedniego ze
staw u instrum entów  oraz wiedzy m enedżerów i pracowników. Dobrym 
narzędziem  i pomocą w podjęciu prac nad popraw ą jakości są m iędzyna
rodowe norm y ISO 9000 stanowiące usankcjonowanie nowej filozofii ja
kości. Pomimo iż posiadają fakultatyw ny charakter, wskazują sposób, w 
jaki producent może zaprojektować, zrealizować i przedstaw ić system  
zapew nienia jakości oraz służą do określenia podstaw  dla opracowania 
i wprowadzenia przejrzystego i powtarzalnego system u zapewnienia ja
kości.1

Dokumentem, k tóry obrazuje system  jakości w przedsiębiorstw ie jest 
podręcznik jakości, określany jako Q uality M anual, czyli dokum ent opi
sujący politykę jakości, system  jakości oraz dotyczący zmian zasady p rak 
tycznej działalności przedsiębiorstwa.2 Zawiera on zbiór podstawowych

1 E. S k r z y p e k ,  Zarządzanie przez jakość w  przedsiębiorstwie,  PTE, Lublin 
1993, s. 3—70, Jakość w  przedsiębiorstwie, W ydawnictwo UMCS, Lublin 1992, s.72— 
103, Jakość produkcji jako cel strategiczny w  gospodarce rynkowej,  Studia i Mate
riały, UMCS, Lublin a 1992, t. II, s. 73—86.

2 E. S k r z y p e k ,  System y zapewnienia jakości — doświadczenia przedsię- 
b h rs tw ,  UMCS, Lublin 1993. s. 25—34.
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uregulowań dotyczących zasad funkcjonowania przedsiębiorstwa w tym 
ustalenia i dyspozycje dotyczące p rzyjętej polityki odpowiedzialności, 
uprawnień i wzajem nych zależności między zatrudnionym  personelem , 
procedur i instrukcji odnoszących się do system u jakości.

Przedstawienie księgi jakości staje się w Europie i w świecie ważnym 
warunkiem  zawarcia przez odbiorców umowy o dostawę. Żądają oni do 
wglądu księgi jakości oraz spraw dzają stopień zgodności zapisów w niej 
zawartych z realizacją podstawowych procesów w firmie. Dlatego też pol
skie przedsiębiorstwa m ają świadomość konieczności budowania system u 
zapewnienia jakości w oparciu o norm y ISO 9000.3

Zasadniczym celem księgi jakości jest:
— podanie adekwatnego opisu system u zarządzania przez jakość,
— stworzenie w arunków  dla uzyskania zaplanowanej jakości w yro 

bów i jej stabilnego poziomu,
— dodatkowa gw arancja, że wyroby są zgodne z wym aganiam i od

biorców.
Księga jakości stanowi pewnego rodzaju m etrykę system u zapew nie

nia jakości w przedsiębiorstwie. W inna być pomocnym narzędziem  w 
tworzeniu zaufania przedsiębiorstw a do samego siebie oraz odbiorcy do 
przedsiębiorstwa.

W arunkiem spełnienia zadań, jakie postawione są przed księgą jakoś
ci jest to, by była ona w iarygodna i wiernie opisywała rzeczywistą dzia
łalność przedsiębiorstwa, posiadała m inim alną form ę graficzną, była jas
na, zwięzła, miała charak ter techniczny a przeznaczenie handlowe i m a r
ketingowe, ponadto w inna być łatw a do aktualizowania.

Istotę księgi zapewnienia jakości można określić przez:
— zgodność z polityką przedsiębiorstwa,
— precyzowanie elem entów związanych z system em  jakości i zarzą

dzaniem jakością,
— skumulowanie inform acji zbieżnych ze sobą w wielu punktach,
— zachowanie ogólnego charakteru  wraz z odesłaniem do instrukcji 

szczegółowych,
— uczciwość co do treści,
— wymienienie źródeł, tj. norm , przepisów, oznaczeń,
— jednolitość pod względem terminologii.
Księga jakości może odnosić się do systemu zapewnienia jakości w 

przedsiębiorstwie a także do system u zapewnienia jakości badań w lab o 
ratorium . Jeśli dotyczy laboratorium  to winna spełniać następujące 
funkcje:

3 E. S k r z y p e k ,  System y zapewnienia jakości w  przedsiębiorstwie, PTE,
Lublin 1992, cz. I. s. 20—25, cz. II, s. 3—33, 1993, cz. III, s. 3—51.
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1) ustalać rozporządzenia organizacyjne i adm inistracyjne,
2) podawać rozdział kom petencji i odpowiedzialności dla wszystkich
3) określać procedury i m etody badań obowiązujące w laboratorium ,
4) przedstaw iać klientom  precyzyjny i faktyczny obraz działalności 

i organizacji laboratorium .4
Przeznaczenie księgi jakości według norm y ISO 8402 to ogół właści

wości i charak terystyk  liczbowych wyrobu lub usługi, które wpływają 
na ich zdolność do zaspokojenia potrzeb klienta. Księga jakości może być 
używana jako dogodny środek porozum iewania się przy nawiązywaniu 
wszelkich kontaktów  z potencjalnym i odbiorcami, stanowi ona w stępny 
dowód na to, że przedsiębiorstwo jest w stanie spełnić potrzeby klienta. 
Księga jakości jest instrum entem  zarządzania jakością w ew nątrz przed
siębiorstw a oraz narzędziem  właściwie rozum ianej reklam y w kontak
tach zew nętrznych przedsiębiorstw a.3 Księga jakości dokładnie odzwier
ciedla s tru k tu rę  organizacyjną a także wszelkie aspekty działalności 
przedsiębiorstw a w świetle wszystkich w ym agań normy. Opracowują ją 
specjaliści będący pracow nikam i przedsiębiorstw a lub też odpowiedni 
specjaliści w oparciu o norm y, w ytyczne oraz naczelne zasady organizacji 
zarządzania.

Przedsiębiorstw o ma swobodę przy redagow aniu księgi jakości, wszak 
ono ponosi pełną odpowiedzialność za to, co robi. Księga jakości może 
zawierać lub przywoływać takie dokum enty, jak procedury, plany ja
kości, instrukcje, form ularze np. ka rty  kontrolne, inne dokum enty zawie
rające określone reguły i zasady.6

Na uwagę zasługują ponadto wskazówki dotyczące postępowania przy 
opracow aniu księgi jakości, k tóre określają, że należy 7:

— określić zadania pionów kom órek organizacyjnych i ich kierow ni
ków w system ie jakości,

— przygotować w ogólnym zarysie karty  służb,
— spraw dzić określone zadania i obowiązki m etodą krzyżówki,
— uszeregować zadania i obowiązki według ich ważności,
— ustalić stopień szczegółowości procedur,
— opracować i ustalić sposób oznaczania i num erow ania procedur,
— ponum erować procedury,

* Słownik EOQC. Glossary of Terms Used in the Management of Quality, wyd.
6, iy89.

8 A. G r u s z k a ,  B. S z e w c z y k ,  Księga jakości w  przedsiębiorstwie, „Nor
malizacja” 1992, nr 5, s. 16—20.

" E. S k r z y p e k ,  Oddziaływanie na jakość w  warunkach transformacji syste
mowej,  „Ekonomika i Organizacja Przedsiębiorstwa” 1993, nr 3, s. 16—17; Zapew
nienie jakości w  przedsiębiorstwie,  „Ekonomika i Organizacja Przedsiębiorstwa" 
1<m nr 10. s. 8—in.

1 M R o b  h. Writing Qualty Manuals, IFS Publications UK, 198y.
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— przygotować rozdzielnik podręcznika jakości,
— napisać wzorcową procedurę zawierającą takie rozdziały jak cel 

procedury, zakres procedury, dokum enty związane, odpowiedzialność, 
treść procedury,

— napisać procedury,
— zredagować procedury w ostatecznej formie.
Księga jakości składa się z części zasadniczej, która zawiera dyspozy

cje umożliwiające osiągnięcie określonej jakości oraz części wprow adza
jącej, która obejm uje: deklarację dyrektora przedsiębiorstwa w dziedzinie 
jakości, główne tezy polityki jakościowej, przedm iot i zakres stosowania 
księgi jakości, terminologię, s tru k tu rę  organizacyjną przedsiębiorstwa, po
dział kompetencji i odpowiedzialności, dyspozycje organizacyjne odno
szące się do zależności zew nętrznych przedsiębiorstwa, procedurę uak tua l
niania, częstotliwość wprowadzania zmian, zasady tworzenia nowych 
i uaktualniania już istniejących rozdziałów w księdze jakości, wykaz od
biorców księgi jakości.

Księga jakości może być opracowywana dla całego przedsiębiorstwa, 
zakładu czy naw et poszczególnych funkcji, np. badań. Spośród powodów, 
dla których należałoby opracować księgę jakości należy wyróżnić:

— wywarcie korzystnego w rażenia na kliencie, pokazanie spraw nie 
funkcjonującego przedsiębiorstwa,

— zaspokojenie wym agań k lien ta tak, by był zadowolony,
— usprawnienie system u jakości,
— określenie czynności kom órki jakości i współpracujących z nią jed

nostek organizacyjnych,
— ułatwienie wprowadzania zmian organiazcyjnych i nowych zakre

sów odpowiedzialności,
— umożliwienie spraw dzenia czy zaplanowane czynności m ają w yko

nawców,
— wprowadzenie efektywnego system u rewizji i kontroli,
— precyzyjne inform ow anie kierownictwa,
— usprawnienie szkolenia pracowników,
— przestawienie podręcznika dostawcom jako przewodnika we w za

jem nych kontaktach,
— wyjście naprzeciw m iędzynarodowym  wymaganiom w handlu,
— traktowanie podręcznika jako ważnego środka kom unikow ania sie.
Księga jakości winna zawierać: wolę dyrekcji, model odniesienia, za

sady i reguły do zastosowania, ogólne dyspozycje stosowania.
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PROJEKT NORMY ISO/DIS 10013 — WYTYCZNE OPRACOWANIA
KSIĄG JAKOŚCI

Wychodząc naprzeciw zapotrzebow aniu przedsiębiorstw  na normę 
dotyczącą opracowania księgi jakości ISO TC 176 Podkom itet 3 opracował 
Projekt międzynarodowej norm y ISO/DIS 10013 z dnia 6X1 1992 roku, 
k tóry  został poddany nowelizacji edytorskiej 25 I 1993 roku. P ro jek t do
tyczy wytycznych opracowania księgi jakości. Ma on na celu dostarczenie 
w ytycznych do opracowania, przygotowania oraz nadzorow ania ksiąg ja
kości dostosowanych do specyficznych potrzeb użytkownika.

W praktyce gospodarczej spotyka się określenie księga jakości, pod
ręcznik jakości, chociaż tra k tu ją  one o system ach zapewnienia jakości 
zbudowanych w oparciu o konkretną norm ę ISO 9000, tj. 9001, 9002, 9003 
czyli odnoszących się do sy tuacji kontraktow ych, a więc zewnętrznego za
pew nienia jakości. W norm ie w skazuje się na trzy  rodzaje ksiąg:

—  księga jakości jako dokum ent, k tóry  określa politykę jakości i opi
suje system  jakości w organizacji,

— księga zarządzania jakością jako dokum ent określający politykę 
jakości i opisujący system  jakości w organizacji tylko do użytku w ew 
nętrznego,

— księga zapewnienia jakości jako dokum ent określający politykę ja
kości i opisujący system  jakości w organizacji, k tóry  to system  może być 
stosowany do celów zew nętrznych organizacji.

Podstawową dokum entacją do planow ania i kierowania działaniam i 
m ającym i wpływ na jakość są udokum entow ane procedury, które winny 
obejmować wszystkie zastosowane elem enty norm y system u jakości. P ro
cedury w porównaniu do księgi jakości m ają bardziej operacyjny cha
rak ter, są to wyrażone na piśmie reguły, które określają kom petencje, 
osoby odpowiedzialne i działania zm ierzające do osiągnięcia określonego 
celu. P rzedstaw iają w sposób szczegółowy w arunki wykonania i kontroli 
działań związanych z w ykonaniem  określonych czynności albo związa
nych z zarządzaniem  jakością tych przedsięwzięć. Dotyczy to procedur 
organizacyjnych. Obok procedur organizacyjnych opracowywane są pro
cedury operacyjne, nazywane także instrukcjam i, służą one do precyzo
wania sposobu w drażania dyspozycji w określonych w arunkach, które 
dotyczą operatorów , maszyn i m ateriałów .

Przy opracowywaniu procedur należy określić cel, obszar, niezbędne 
czynności gw arantujące realizację celu, urządzenia i środki pomiarowe 
umożliwiające przeprowadzanie określonych czynności, zasady, sposoby, 
m etody oceny jakości zrealizowanych zadań, w ym agane kom petencje pra-

6 A n n a le s , s e c tio  H . vo l. X X IX /X X X
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cowników. Procedura umożliwia zapewnienie ciągłości wykonywania 
określonego zadania oraz zachowanie praktycznych um iejętności.8

W Projekcie normy ISO 10013 wskazano, że każda procedura winna 
obejmować samodzielną część system u jakości. Liczba procedur, ich 
kształt i objętość a także sposób prezentacji w inny być określone przez 
użytkow nika normy, przy uwzględnieniu takich czynników jak złożoność 
warunków, organizacja oraz charakter prowadzonej działalności. Ponad
to zaleca się, by procedury nie w kraczały w szczegóły o charakterze czysto 
tecznicznym. Ponadto dla uzyskania większego prawdopodobieństwa sta 
łej zgodności z norm ą zalecane jest jednakowe podejście przy ustalaniu 
s tru k tu ry  i kształtu poszczególnych procedur.

W zakres księgi jakości winien wchodzić spis udokum entow anych pro
cedur system u, które powiązane są z całościowym planowaniem  i zarzą
dzaniem działaniami w ew nątrz organizacji, m ającym i wpływ na jakość. 
Księga jakości winna obejmować wszystkie elem enty normy, na podsta
wie której został zbudowany system ; elem enty te jednocześnie są niezbęd
ne dla organizacji.

Księga jakości jest niezm iernie ważnym dokum entem , którego posia
danie stanowi dowód podjęcia przez przedsiębiorstwo prac nad system em  
jakości. Księga ta zgodnie z ustaleniam i projektu norm y służyć może na
stępującym  celom:

— informowaniu o polityce przedsiębiorstwa, procedurach i w ym a
ganiach,

— wdrażaniu efektywnego system u jakości,
— zapewnieniu ciągłości system u jakości i jego wymagań podczas 

działań m ających na celu zapewnienie jakości,
— dostarczaniu dokum entacji podstawowej do auditów system u ja

kości,
— zapewnieniu ciągłośc i system u jakości i jego wym agań podczas 

zmieniających się okoliczności,
— szkoleniu personelu w zakresie wymagań system u jakości i m etod 

ich spełnienia,
— prezentacji system u jakości w celach zewnętrznych, w ykazaniu 

zgodności z modelami zapewnienia jakości w oparciu o norm ę ISO 9001, 
9002, 9003,

— wykazaniu zgodności system ów jakości z w ym aganiam i norm  ja 
kości w przypadku zawierania umów.

By uniknąć nieporozumień w kwestii kształtu i s tru k tu ry  księgi ja 
kości, projekt norm y wskazuje, że księga ta winna przenosić politykę ja 
kości, cele i procedury zarządzające organizacji w taki sposób, by była

* S k r z y p e k ,  Zarządzanie..., s. 54.
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zrozum iała, dokładna, kom pletna i jednocześnie sform ułow ana w sposób 
jasny i zwięzły. Poszczególne rozdziały księgi w inny spełniać w ym aga
nia odnoszące się do odpowiednich elem entów system ów jakości lub też być 
opracowane w kolejności występowania tych elem entów w odpowiedniej 
normie.

Księga jakości może stanow ić zbiór procedur system u jakości, tylko 
część procedur, serię procedur do specjalnego stosowania, więcej niż je 
den dokum ent, może stanow ić pewien poziom w hierarchii, może ponadto 
stanowić wspólną bazę z uproszczonymi załącznikami, samodzielny doku
m ent lub  też zawierać liczne możliwe opracowania zależne od potrzeb 
organizacyjnych.

Term in księga jakości używ any jest najczęściej w rozum ieniu księga 
zapewnienia jakości (M anual Assurance Quality), co oznacza posiadanie 
zaufania do siebie samego i cieszenie się zaufaniem  klienta, służy prezen
tacji m odelu zapew nienia jakości zbudowanego na bazie jednej z norm  
ISO 9000, tj.:

— ISO 9001: System y jakości. Model zapewnienia jakości w pro jek to
waniu, konstruow aniu, produkcji, instalow aniu i serwisie,

— ISO 9002: System y jakości. Model zapew nienia jakości w produkcji 
i instalow aniu,

— ISO 9003: System y jakości. Model zapewnienia jakości w kontroli 
i badaniach końcowych.

W praktyce najczęściej używa się określenia M anual Q uality, które w 
rzeczywistości oznacza księgę jakości opracowaną na podstawie norm y ISO 
9004: Zarządzenie jakością, elem enty system u. Wytyczne.® Należy zwrócić 
uwagę, że obydwie księgi (MQ i MAQ) opisujące system  nie mogą pozo
staw ać ze sobą w sprzeczności.

N iezmiernie ważnym  elem entem  zaw artym  w księdze jakości jest po
lityka jakości, k tóra stanow i bazę dla ustalenia celów i funkcji kierow a
nia jakością i w inna być tworzona przez kierownictw o przedsiębiorstw a 
z uwzględnieniem  konsultacji specjalistów  z zakresu jakości i k ierow ni
ków działów zaangażowanych w ich realizację. W inna być opracow ana w 
sposób zwięzły i zrozum iały. Może być ona w różny sposób wyrażana, 
np. jako ogół zam ierzeń i kierunków  działań dotyczących jakości, w yzna
czonych i form alnie w yrażonych przez ścisłe kierownictw o przedsiębior
stwa, dążenie do dostarczenia wyrobów i usług o jakości spełniającej w y
m agania i oczekiwania klientów , uw zględniając cenę i konkurencję oraz 
dążenie do osiągnięcia jak najw yższej reputacji na rynku.

9 S k r z y p e k ,  System y zapewnienia jakości..., s. 31—35; Wdrażanie system ów  
zapewnienia jakości, „Problemy Jakości” 1993, nr 5, s. 7—11.
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P ro jek t om aw ianej norm y zawiera także wskazówki odnoszące się do 
samego procesu przygotowania księgi jakości i w skazuje następujący tok 
postępowania:

1) podjęcie przez kierownictw o decyzji dotyczącej dokum entowania 
system u jakości w postaci księgi jakości,

2) uruchom ienie prac nad księgą jakości poprzez przydzielenie kom
petentnej jednostce (osobie, grupie osób, pochodzących z jednego lub w ie
lu działów ) zadania koordynacji prac nad księgą.

W projekcie norm y określony został tok postępowania jednostki od
powiedzialnej za dokum entow anie system u zapewnienia jakości. Obej
m uje on:

— sporządzenie wykazu aktualnie stosowanych polityk system u ja
kości, celów i procedur oraz opracowanie ich planu,

— podjęcie decyzji dotyczącej określenia elem entów system u jakości, 
które będą stosowane zgodnie z w ybraną normą,

— uzyskanie inform acji na tem at system u jakości z odpowiednich 
źródeł, np. od aktualnych użytkowników wyrobów,

— rozesłanie i ocena kwestionariusza na tem at obecnie wykonywanych 
czynności,

— poszukiwanie sposobów uzyskania dodatkowych źródeł dokum en
tacji lub odnośników z działów wykonawczych,

— określenie kształtu  i s tru k tu ry  przyszłej księgi,
— sklasyfikow anie istniejących dokum entów zgodnie z zamierzonym 

kształtem  i s tru k tu rą ,
— zastosowanie każdej innej metody odpowiedniej dla organizacji w 

celu wykonania projektu  księgi jakości.
Po zatw ierdzeniu przez kierownictwo faktycznie opisanych działań 

winny one być wykonane i nadzorowane przez kom petentną jednostkę.
Księga jakości nie musi zawierać wszystkich inform acji, gdzie to 

właściwe, by uniknąć zbędnego zwiększania objętości księgi należy za
mieścić w niej odsyłacze do norm  lub innego rodzaju dokum enty dostęp
ne użytkownikowi ksiąg jakości. Jednocześnie należy dołożyć wszelkich 
starań, by p ro jek t księgi jakości był trafny  i kom pletny.

Po ostatecznym  opracowaniu księgi jakości projekt norm y ISO 10013 
zaleca dokonanie przeglądu końcowego i ocenę sposobu podejścia do sy
stem u zapewnienia jakości. Przegląd ten winien służyć ocenie kom uni
katywności, trafności oraz zasadności s tru k tu ry  księgi jakości. Jeśli speł
nia ona powyższe wymogi winna być zatw ierdzona na poziomie zarzą
dzania, k tóry  odpowiada za w drażanie księgi jakości lub jej poszczegól
nych rozdziałów. Fakt zatw ierdzenia księgi musi znaleźć odzwierciedle
nie w każdym jej egzem plarzu.
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K olejnym  problem em , k tóry  reguluje p ro jek t norm y 10013 jest dy
strybucja  księgi jakości. Sposób dystrybucji winien być taki, by um o
żliwił dostęp do księgi wszystkim  jej użytkow nikom . Narzędziem pomoc
nym  w tym  względzie może być ponum erow anie poszczególnych egzem
plarzy dla jej odbiorców. Ponieważ księga jakości może podlegać zmia
nom, konieczne jest przedstaw ienie m etody opracowywania, nadzorowa
nia i wprowadzania zmian do księgi jakości. W celu niedopuszczenia do 
powstania nieprawidłowości w zatw ierdzaniu treści księgi jakości ko
nieczny jest nadzór nad jej wydaniem  i w prow adzanym i zmianami. Dla 
zagw arantow ania aktualności księgi jakości należy opracować m etodę 
zapew niającą, że użytkow nik otrzym uje inform acje o zmianach i włącza 
je do księgi jakości.

Należy zwrócić uwagę na dwa rodzaje ksiąg jakości, tj. nadzorowane, 
podlegające zmianom i nie nadzorowane, tj. egzem plarze księgi jakości 
przekazane jako propozycje do użytku zew nętrznego klientom , które nie 
są przewidziane do aktualizacji. Księgi tego rodzaju w inny być w okreś
lony sposób oznakowane.

Jedną z najw ażniejszych spraw  do rozstrzygnięcia jest określenie treś
ci księgi jakości. Na samym  wstępie należy stw ierdzić, że s tru k tu ra  księgi 
jakości jest dowolna i zależy od potrzeb użytkow nika.

Zwykle księga jakości winna zawierać:
— ty tu ł, przedm iot i zakres stosowania,
— spis treści księgi,
— strony wprow adzające opisujące daną organizację i samą księgę,
— politykę jakości i cele organizacji,
— opis organizacji, odpowiedzialności i upraw nień,
— opis elem entów  system u jakości i/lub odsyłacze do procedur sy

stem u jakości,
— rozdział zaw ierający definicje, jeśli jest to właściwe,
— przew odnik po księdze jakości, jeśli jest to właściwe,
— załącznik z pomocniczymi danym i, jeśli jest to właściwe.

WYMAGANIA DOTYCZĄCE KSIĘGI JAKOŚCI ZAWARTE W NORMACH
FRANCUSKICH

Pewnym  ułatw ieniem  w opracow ywaniu księgi jakości są dla przed
siębiorstw  norm y francuskie, które jako m ateriały  szkoleniowe zostały 
udostępnione przez Association Française de N orm alisation „AFNOR”, 
wydane w Paryżu i w W arszawie w 1991 roku.

Pierw szą z nich jest Norma Francuska: Zarządzanie jakością. P rze
wodnik do opracow ania księgi jakości (NFX 50-160, 1988). Zawiera ona
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przedm iot, zakres stosowania, dokum enty związane, definicje, charak te
rystykę i przeznaczenie księgi jakości, opracowanie i zarządzanie księgą 
jakości oraz aneks.

Drugą jest Księga jakości (NFX 50-161,, 1988). Zawiera ona: przed
miot i zakres stosowania, dokum enty związane i definicje, zastoso
wanie „Przewodnika do redakcyjnego opracowania księgi jakości”, 
przewodnik, system jakości, uwagi dotyczące kosztów jakości, jakość 
m arketingu, projektow anie i definiowanie, zaopatrzenie (dostawy i pod- 
wykonawstwo), produkcja, w eryfikacja i kontrola, transport wew
nętrzny, przekazanie odbiorcy, wyposażenie kontrolne, pomiarowe i ba
dawcze, postępowanie w przypadku stw ierdzenia niezgodności, działania 
korygujące, dokum entacja dotycząca jakości, identyfikowalność, perso
nel, stosowanie środków i metod dotyczących jakości, audit jakości, b i
bliografia.

KSIĘGA ZAPEWNIENIA JAKOŚCI WEDŁUG ZALECEŃ AFNOR

Księga ta 19 zawiera wolę dyrekcji, model odniesienia, zasady i reguły 
do zastosowania, ogólne dyspozycje stosowania, w tym  organizację i pro 
cedury. Jest ona: zgodna z polityką przedsiębiorstwa, zgodna z istn ie ją
cym stanem  rzeczy, precyzuje elem enty związane z system em  jakości 
i zarządzaniem jakością, zawiera inform acje zbieżne ze sobą w wielu 
punktach, pozostaje ogólna, odsyłając do szczegółowych instrukcji, jest 
poważna i uczciwa, wymienia źródła w tym  normy, przepisy, oznaczenia 
procedur i inne, jest jednolita pod względem terminologii.

Spis treści księgi jakości zaproponowanej przez AFNOR jest następu
jący: 0) rubryki wprowadzające, 1) odpowiedzialność dyrekcji, 2) system  
jakości, 3) rozważania na tem at kosztów jakości, 4) identyfikacja potrzeb 
(m arketing), 5) przegląd umowy, 6) sterowanie projektow aniem , 7) stero
wanie dokum entacją, 8) zakupy — zaopatrzenie, 9) wyroby dostarczone 
przez klientów, 10) oznaczanie — identyfikowalność, sterow anie procesa
mi i procesami specjalnym i, 12) kontrola i badania, 13) wyposażenie kon
trolne, badawcze i probiercze, 14) status związany z kontrolam i i bada
niami, 15) postępowanie z wyrobami niezgodnymi, 16) działania korygu
jące, 17) transport w ew nętrzny — Pakowanie — Składowanie —  T ran 
sport, 18) zapisy związane z jakością, 19) audity jakości, 20) szkolenie, 
21) udostępnianie — używanie — bezpieczeństwo, 22) serwis, 23) użycie 
metod statystycznych, 24) tablice ogłoszeniowe, 25) lista aneksów.

10 Jakość paszportem eksportu, CBJW, Association Française de Normalisation,
Materiały Szkoleniowe CBJW nr 06/93/Z, 1993, s. 48—67.
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DOŚWIADCZENIA WYBRANYCH PRZEDSIĘBIORSTW
W PRACACH NAD DOKUMENTACJĄ SYSTEMU ZAPEWNIENIA JAKOŚCI

Badania nad system em  zapew nienia jakości przeprowadzone zostały w 
połowie 1993 roku w dziesięciu polskich przedsiębiorstw ach w znacznym  
stopniu zaaw ansow anych w budowaniu system u. Są to następujące przed
siębiorstw a n :

1. EDA SA w Poniatow ej,
2. Fabryka Samochodów w Lublinie,
3. W ytw órnia Sprzętu K om unikacyjnego „PZL Św idnik” SA, w Św id

niku,
4. Odlewnia URSUS w Lublinie,
5. F abryka K abli „Ożarów” w Ożarowie Mazowieckim,
6. Ośrodek Techniki O ptotelekom unikacyjnej OTO w Lublinie,
7. Zakłady eM chaniczne H uta Stalow a Wola SA w Stalow ej Woli,
8. K rakow ska Fabryka Kabli i Maszyn Kablowych w Krakowie,
9. F abryka Łożysk Tocznych w K raśniku,
10. Zakłady Zmechanizowanego Sprzętu Domowego „ZELM ER” w 

Rzeszowie.
Do podstaw owych przesłanek, które spowodowały podjęcie prac nad 

system em  zapewnienia jakości w badanych przedsiębiorstwach można za
liczyć:

— konieczność zarządzania przez jakość,
— w ym agania konkurencyjnego rynku,
— stale rosnące w ym agania kontrahentów  zachodnich, konieczność 

porozum iew ania się wspólnym  językiem, w czym pomocny jest system  
norm  ISO 9000 i EN 45000,

— nowe m iejsce klienta na rynku i stała troska o zaspokojenie jego 
zdeklarow anych i oczekiwanych potrzeb,

— coraz powszechniejsza świadomość, że jakości nie da się wykon- 
trolować oraz odpowiedzialnością za jakość nie można obarczać wyłącznie 
działu kontroli jakości,

— konieczność traktow ania jakości w  sposób kompleksowy, to ta lny , 
a więc uw zględniający cały cykl życia wyrobu na rynku,

— konieczność spełnienia w arunków  świadczących o prorynkow ym  
nastaw ieniu firm y,

— dążenie do uporządkow ania wielu problem ów w firmie, np. doty
czących dokum entacji, ustalania zakresu odpowiedzialności poszczegól
nych pracow ników itp.

Podstaw ą opracowania system u zapewnienia jakości była w większości 
przedsiębiorstw  norm a ISO 9001, wszystkie przedsiębiorstwa opracow ały

11 S k r z y p e k ,  System y zapewnienia jakości..., s. 76—160.
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księgi jakości, które liczyły od 30 do 40 stron. aPnowała zgodność 
opinii, że zgodnie z zaleceniami księga nie powinna przekraczać 40—60 
stron. W niektórych przedsiębiorstw ach spotkano się z zerową lub p ierw 
szą wersją księgi, w innych naw et z trzecią.

Obok księgi jakości w zakres dokum entacji system u zapewnienia ja
kości wchodzą procedury, k tórych liczba waha się od 12 do 80 oraz in
strukcje w liczbie od 10 do 500.

Przy opracowywaniu ksiąg jakości respondenci korzystali z usług k ra 
jowych i zagranicznych firm  konsultingowych a także z doświadczeń 
przedsiębiorstw, które już w drożyły system  i fak t ten potwierdziły uzy
skanym certyfikatem . Stwierdzono także zgodność opinii przedsiębiorstw  
dotyczącej tego, kto powinien opracowywać księgę jakości. Okazało się, 
że tylko pracownicy znający swój zakład, jego specyfikę są w stanie opra
cować poprawnie dokum entację system u zapewnienia jakości, ponadto 
nie ma obowiązującego m odelu księgi jakości. Dotychczas przedsięb ior
stwa posługiwały się norm am i ISO 9000 i norm am i francuskim i przy 
opracowywaniu księgi jakości. Z zadowoleniem przyjęły  pro jek t norm y 
ISO 10013, k tóry  jest pomocny przy opracowaniu dokum entacji system u.

S U M M A R Y

In the conditions of market economy quality is viewed in a complex manner. 
The contemporary understanding of quality is identified with the degree of satis
fying the declared and expected needs of the customers. Quality management and 
a search for optimum quality are the typical problems which, however, have not 
been solved yet. It is a challenge facing the enterpries functioning in the condi
tions of competitive market ecoomy.

An important tool of quality optimalisation is provided by the systems of 
quality ensurance which are constructed on the basis of ISO 9000 norms. The 
latter mean the sanctioning of a new philosophy of quality and managerial practice. 
These norms attach a big importance to the documentary evidence pravideo to the 
quality system. These include the following: a quality book, procedures, instructions, 
quality programs and plans. The quality book is a certificate of having a system  
of quality management. The paper discusses the character, purpose, kinds of quality 
books and the principles of working them out. It also presents the normative 
regulations constituting the basis of working out the quality books in an enterprise. 
Besides, the paper indicates the recommendations of AFNOR to be used while 
editing the Quality Manual.

The paper also presents the experiences of selected enterprises in the process 
of introducing the systems of quality ensurance. This is a presentation of the 
results of the studies. The paper also includes a review of the problems encountered 
by the enterprises in the process of designing and working out of the documentary 
evidence for the system of quality ensurance.


