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StreszczenieW referacie przedstawiono analizasad zarglzania jakécia i wynikajacych

Zz nich wymaga normy ISO 9001:2008 w kont&die ich zastosowania w rozwoju
innowacyjndci przedstbiorstwa produkcyjnego. W pracy zaprezentowano efgyn
systemu zarglzania jakécia, ktére w duym stopniu mog by¢ wykorzystane zaréwno
w pobudzaniu kreatywroi pracownikéw, jak i w innowacyjnych dziataniactganizacji.

Stowa kluczowe:zasady zartizania jakécia, system zarglzania jakécia, innowacyjnéé
przedsgbiorstwa.

1. Wstep

Gtéwnym celem dzialalngi kazdego przedsbiorstwa jest ogganie zysku
i pomnaanie kapitatu, ale jest to nie do amiiccia bez uzyskania przez to
przedsgbiorstwo odpowiedniej pozycji na rynku, a rgmtie jej utrzymania. Za jeden
Z najwaniejszych czynnikédw rozwoju oraz budowania przewkgnkurencyjnej, ktére
funkcjonup w literaturze ekonomicznej, uznawang isnowacje, wptywajce na wzrost
skali produkcji przedsbiorstwa i jej ekonomizacji [1]. W zwkku z tym, z punktu
widzenia organizacji, konieczne jest poszukiwangtosowanie rozwezan, ktére pozwal
na pobudzenie jej dziataléd innowacyjnej. Kada innowacja, czyli zmiana polegef na
wprowadzeniu czegdojakosciowo nowego [2], jest albo odpowiedzna potrzeby rynku,
albo jest konsekwengzasobu wiedzy w danej dziedzinie [3]. Do najbagfdpopularnych
zrédet informaciji, ktére podaje literatura z zakresuzydzania innowacjami nate: kadra
kierownicza, pracownicy, klienci, konkurencja, dosty a take uczestnictwo w targach
oraz pozyskiwanie wiedzy z odpowiedniej literatusgkola, placoéwek badawczych, itd.
(rys. 1).

W badaniach przeprowadzonych éréd przedsibiorstw sektora MSP (800
przedsgbiorstw) dziatagcych w wojewddztwie opolskim wykazanae za wewantrzne
czynniki determinujce podejmowanie dziatalgo innowacyjnej uznano [4]:

- stan techniczny/technologiczny przetsorstwa 76,2%,

- kondycg finansow przedstbiorstwa — 68,4%,

- poziom wiedzy i informacji na temat innowacji — 8%,

- poziom kwalifikacji pracownikow — 50,2%.

Mozna zatem wnioskowa ze przedsibiorca jest poniedd prowokowany do
poszukiwania nowych rozazan przede wszystkim w momencie, kiedy zmusza go do te
stan techniczny i technologiczny maszyn iadize, ktérymi dysponuje. Z drugiej strony
na innowacje pozwala sobie, gdy ma odpowiedniezlimosci finansowe. Czynniki
Zwigzane z poziomem wiedzy na temat innowacji oraz Kikatje pracownikéw zajmuj
jak widat dalsze miejsce.
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Wiasne

przedsgbiorstwo Zjazdy, targi, wystawy
Kadra kierownicza Fachowe ksizki i pisma
Pracownicy Literatura patentowa

i normalizacyjna
Klienci i odbiorcy Y

PRZEDSEBIORSTWO Studia i prognozy rynku
Obce placéwki badawcze

Przedsibiorstwa
konkurencyjne

Dostawcy Prospekty, katalogi
Zagraniczna sie Badania rynku
sprzeday

Rys. 1.Zr6dta informacji dla proceséw innowacyjnych w prgietiorstwie [3]

Jednoczénie, badania te wykazatye [4]:

- 88,5% przedsbiorstw nie prowadzi dziataldoi badawczo-rozwojowej,

- 51,6% przedsbiorstw nie jest wypos@mnych w nowoczesne technologie do

produkcji wyrobéw i/lub ustug,

- 88,3% przedsbiorstw w cagu 3 ostatnich lat nie dokonato zakupu B+R lub

licencji na rozwazania technologiczne,

- 77,5% przedsbiorstw nie wspotpracuje z instytucjami o charakéenaukowo

badawczym.

Pojawia st wigc pytanie, co mege zaca¢ pobudza mate isrednie przedgbiorstwa do
poszukiwania i wdrzania nowych przedsivzig¢? Jald rolg moze tu zajé system
zarzdzania jakécia i zasady podégia procesowego, ktérey gego podstaw? Artykut ma
na celu zwrdcenie uwagi na te elementy systemwdaania jakécia, ktre mog sta sie
zrédlem dziata innowacyjnych lub magwspomagéa zarzidzanie nimi.

2. Zasady zaradzania jakoscia

Motywy, dla ktérych przedsbiorstwa myglace o swojej przyszkmi wprowadzaj
system jakéci, to: wepcie do sieci dostawcéw znanych producentéw, wzrost
wiarygodndci producenta lub dostawcy, racjonalizacja element&aradzania
i organizacji pracy, ograniczenie strat wynid@jch z niedopasowania wyrobu lub ustugi
do wymaga rynku, obnkenie kosztow brakow wewitrznych i napraw gwarancyjnych,
wzrost konkurencyjnézi wyrobu lub ustugi na rynkach zagranicznych [Sh szczego6lm
uwag; w kontelcie podgtego tematu zastuguj kwestie racjonalizacji elementéw
zaradzania i organizacji pracy oraz wzrostu konkurena$gi wyrobu. W wielu
przypadkach &da one wyniké z wprowadzenia w firmie innowacyjnych zmian
organizacyjnych, marketingowych, produktowych czyz t procesowych, czyli
wyroznionych w literaturze czterech podstawowych katégonowacji [3, 2]. Chac
szczegO6towo przeanalizowanazliwy wptyw elementéw systemu zaydzania jakécia na
rozwdj innowacyjnéci przedstbiorstwa w dalszej &#ci referatu oméwiono zasady
zarzdzania jakécia oraz wynikajgce z nich wymagania normy ISO 9001gdice
konkretnymi wytycznymi dziatania systemu.
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2.1. Koncentrowanie s organizacji na klientach

Koncentrowanie gi organizacji na klientach wie st ze zrozumieniem ich obecnych
i przysztych potrzeb, ze spetieniem ich wymagaaz dzeniem do przekraczania ich
oczekiwa. W tym celu konieczne jest badanie i obserwowgeiomu zadowolenia
klienta, reagowanie na uzyskane wyniki oraz difalm kontakty z klientem. Wiedza ta
moze st& sie zrédiem innowacji, zwtaszcza produktowej oraz mariggwej. W normie
ISO 9004 zalecane jest, aby kierownictwo wykorzystp pomiar zadowolenia klienta
jako zasadnicze naydzie doskonalenia i aby proces ten uwdgiat ocer: zgodndci
Z wymaganiami, spetnienia potrzeb i oczekivdientéw, jak teé ceny i dostawy wyrobu.
Do proponowanych przez nogmrédet informacji dotycgzcych zadowolenia klienta neig
skargi klientow, bezpwednie komunikowanie i z klientem, kwestionariusze
i ankietowanie, podwykonawstwo gromadzenia i amgalianych, grupy problemowe,
raporty organizacji konsumenckich, raporty wzmgch srodkach przekazu oraz badania
sektorowe i przemystowe [6]. Prowadzenie tego typada&é pozwala na uzyskanie
informacji zwhzanych z cigle zmieniagcymi sk potrzebami klientéw. Ich analiza r®
sta& sie zrodiem pomystéw i nowych rozwian czyniacych oferowany produkt
innowacyjnym.

2.2. Przywédztwo

Przywdédztwo to bardzo waa zasada w zagdzaniu jakdcia, ktéra wymaga aktywnej
postawy najwyszego kierownictwa w zakresie kierowania wanoym systemem jakoi.
Wiaze sk ona z tworzeniem wizji organizacji w przys@n zapewnieniem pracownikom
zasobow i swobody dzialania, tworzeniem otwartegstesnu komunikowania i
edukacy i szkoleniami pracownikdw, wyznaczaniem ambitngefow dla organizacji oraz
wdrazaniem strategii realizacji tych celéw. Zapewniesiatecznego przywoédztwa dla
organizacji wdraajacych zasady zasgzania jakécia stanowi jedno z najwaiejszych
wyzwan. Oshgniecie stawianych celéw zalg przecie od zdolndci, kwalifikacji
i kreatywnaci menederéw, czy te wrecz od ich charyzmatycznych umggjosci
wyzwalania paadanych zachowa zespotow ludzkich [7]. Wdtenie idei zargdzania
jakaoscia nie jest maliwe bez zaangawanego i rozumiagego ten proces lidera, ktéry zna
swoja role w procesie poprowadzenia organizacji przez zmianWarto
w tym miejscu podkr@di¢, ze przywoddca musi posiafldwiadomdaé, ze naley tworzye
warunki, by pracownicy mieli mdiwos¢ by¢ kreatywnymi, by mogli ujawii to, co
potrafia zrobic, by sk nie bali i nie posiadali oporéw przed zaproponowanrozwizania,
by mogll take st spierd z szefem [8]. W. E. Deming stwierdzie przywddca [9]:

rozumie, w jakim stopniu praca grupy odpowiada gefomy,

- mysli o wezeniejszych i paniejszych fazach danego procesu,

- stara st stworzy wszystkim takie warunki pracy, by dawata im r&go

- jesttrenerem i doradca nie gdzia,

- korzysta z liczbzeby lepiej zrozumie swoich ludzi,

- pracuje nad udoskonaleniem systemu, w ktérym dxvada ze swoimi lugimi,

- wzbudza zaufanie,

- nie oczekuje doskonaioi,

- sluchaiuczy si

- umazliwia pracownikom wykonywanie ich zafla
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Porownujc do tego rezultaty badgrzeprowadzonych przez R. Moss-Kanter,znao
stwierdzé, ze menederowie majcy na swoim koncie innowacyjne rozwania
charakteryzowali ginastpujacymi cechami [10]:

- pozytywnym nastawieniem do zmian,

- determinaci w dziataniu, doprowadzagg zainicjowanie zmiany do Kaea,

- dbalacia o szczegély w zakresie podejmowanych dzidtkreowania wlasnego

wizerunku,

- zdolngcia przekonywania innych,

- raczej nie famali reguty, ale wykorzystywalijistniepce powizania,

- czesciej przekonywali ni wydawali polecenia,

- tworzyli zesp6t, zabiegag 0 zaanggowanie ze strony innych oséb,

- chetnie dzielili s nagrodami i uznaniem.

R. Moss-Kanter podkéa, ze w ksztattowaniu innowacyjdoi pracownikdw olbrzymai
role odgrywa kultura organizacyjna sprzyjeq wspoidziataniu i pracy zespotowej,
struktura pozwalafa wygé poza ramy obowzkéw shzbowych, swobodny przeplyw
informacji i tolerancja wobec odmiennych decyzjil]1l Poréwnanie to pozwala na
zwrdcenie uwagi na te elementy przywddztwa, ktéaganstotne znaczenie zaréGwno w
zaradzaniu systemem jakoi, jak i w zaradzaniu innowacjami. Nakg do nich:
umiejtno$¢ kreslenia wizji przyszidei, determinacja w dziataniu, rozwijanie ludzkich
umiejtnosci, nagradzanie wysitkbw zmierzagiych w kierunku doskonalenia oraz
pobudzanie i korzystanie z zalet pracy zespotovi¢pzna zatem wnioskowa ze
kierownicy o nastawieniu ,projakoiowym” map predyspozycje, aby stdiderami dziata
innowacyjnych.

2.3. Zaangaowanie personelu

Na szczegolp uwag: w tym miejscu zastuguje aspekt zwmany z koleja zasad
zarzdzania jakécia, jaka jest zaangawanie personelu, ktore aie sk z:

- poczuciem pracownikéwze problemy dotycg catej organizacji ize trzeba je

rozwiazywac,

- czynnym szukaniem okazji do udoskonalenia systemu,

- czynnym szukaniem okazji do zkszenia swoich kompetencji i wiedzy,

- swobodnym dzieleniemeiviedz z innymi w ramach zespotu lub grup,

- koncentrowaniem sina tworzeniu warti, ktérych odbiorg jest klient,

- lepszym reprezentowaniem organizacji ha zgmmn

Bez zaangsowania personelu nie mlbwve jest take ksztaltowanie innowacyjdoi
organizacji, gdy innowacyjné¢ to cecha nie tyle organizacji, co twacgch j ludzi [11].
Realizacja tej zasady mova jest tylko wtedy, gdy przedgiiorstwo odpowiednio
motywuje swoich pracownikéw, a jednoémi dba o ich edukagji szkolenia. Jest to
konieczne zar6wno w przypadku wprowadzania nowymwiazah, jak i na etapie ich
poszukiwa. Wdrazanie systemu zagdzania jakécia czy tez wprowadzanie innowacji
organizacyjnych lub procesowych wymaga od pracodwilakceptacji wprowadzanych
zmian. W obu przypadkach proces zmian powinied tgpierany dwoma rodzajami
ksztatcenia: techniczno-organizacyjnego ezsinego z przeksztatceniami stanowisk pracy,
metod i procedur dziatania, zakresu zadadpowiedzialnéci oraz w zakresie kontaktéw
miedzyludzkich [1]. Due znaczenie ma zewykorzystanie takich metod ksztatcenia jak
trening, delegowanie zaflauprawnié i odpowiedzialnéci, praca w zespotach, uczenie si
poprzez dziatanie [1]. Wzbogagajne nie tylko wiedg pracownikéw, ale umdiwiaja im
realizacg wkasnych potrzeb i ambicji zawodowych.
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2.4. Podejcie procesowe i systemowe do zadzania

Podejcie procesowe w zagdzaniu systemem jakoi wymaga od przedgbiorstwa
okreslenia proceséw potrzebnych do gania zamierzonych celéw, zidentyfikowania
i pomiaréw elementéw wégiowych i wyjsciowych, zidentyfikowania powrzaa miedzy
procesami, okrdenia zakresu odpowiedzialfw i uprawniéh w zakresie zarglzania
procesami oraz analizy metod, szkolgasobdéw potrzebnych do aghiecia zamierzonego
wyniku. Dotyczy to wszystkich zidentyfikowanych peséw w tym tych, ktore as
Zwigzane z realizagj wyrobu, czyli; planowania, proceséw awanych z klientem,
projektowania i prac rozwojowych, zakupéw oraz watgania i dostarczania ustug. Czy
jest tu miejsce na procesy innowacyjne? Powohge na interpretagi R.W. Griffina
Lorganizacyjnym procesem innowacji” mmea nazwé proces opracowywania, stosowania,
uruchamiania, rozwijania tworczej idei oraz kieroweajej dojrzewaniem i upadkiem [12].
Jego miejsce w fecuchu wartéci przedsgbiorstwa analizowali m.in. R.S. Kaplan i D.P.
Norton, ktoérzy w toku wspoOtpracy z przegsiorstwami uznali, ze innowacje &
kluczowym procesem wewtrznym. Znaczenie innowacji sktonito ich do zmodgfivania
.mapy” strategicznej karty wynikOw tak, aby stantywdne integrala cze$¢ perspektywy
procesow wewgtrznych [13]. Sprawny przebieg proceséw innowacgimywymaga od
przedsgbiorstwa spetnienia wielu wzajemnie pawénych warunkéw o charakterze
technicznym, ekonomicznym, psycho-socjologicznymrganizacyjnym [3]. Szczegdlnie
waznymi czynnikami organizacyjnymas

- racjonalne planowanie dziatake innowacyjnej,

- dostosowanie struktury organizacyjnej das¢ré zakresu czynnwi skladagcych

si¢ na poszczegolne fazy procesu innowacyjnego,

- kompetencje kierownika problemu i jego rola w pasgdinych fazach procesu

innowacyjnego,

- ukiad informacyjno-decyzyjny,

- struktura rél w procesie innowacyjnym.

Wymienione powyej kwestie mog by¢ wspomagane poprzez zagizanie procesowe
oraz systemowe podeje do zarzdzania, ktére oznacza planowanie realizacji prosesé
zbudowanie mdiwie najwydajniejszej struktury systemu, zrozuniemwspotzalenosci
procesdw w systemie oraz ich nieustanne doskormalpoprzez pomiary i ocenJeli
organizacja wdczy dziatania innowacyjne do mapy proceséw i pogedazasadom
zarzdzania procesami, w pewnym stopniu usprawni ichlizagg, oczywicie
uwzgkdniajac zala@enie, ze dziatalng¢ innowacyjna mee i powinna by planowana.
Takie podejcie maze utatwt budowe struktury organizacyjnej dzialaléd innowacyjnej
oraz modelowanie przebiegu procesu, w ktdrym rigzb jest opracowanie odpowiednich
procedur, instrukcji i dokumentdéw, okfenie zakresu czyndoi poszczeg6lnych
uczestnikdw procesu oraz utworzenie systemu infoyjn@go. Oprdcz tego konieczne jest
dysponowanie odpowiednio przygotowanymi zasobanasbosymi, w tym kieruycym
procesem, ktérego mpa utazsamié z wiascicielem procesu. Rozwiania proponowane
przez normy ISO serii 9000 raca zatem wykorzyséazaréwno na strategicznym poziomie
zarzdzania procesami, stogajje wianie w procesie innowacyjnym, jak i na poziomie
operacyjnym odnosz je konkretnie do wytycznych zuwdanych z projektowaniem
i rozwojem wyrobéw lub proceséw. Zgodnie z nimi amgacja powinna planowa
i nadzorowad projektowanie i rozwéj wyrobu tak, aby skutecznéektywnie reagowana
potrzeby i oczekiwania swoich klientdw i innych cstr zainteresowanych. W czasie
planowania projektowania i rozwoju organizacja puvei okréli¢: etapy projektowania
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i rozwoju, przegld, weryfikacg i walidacg odpowiednie do kalego etapu projektowania
i rozwoju, oraz zwizarp z tym odpowiedzialni@& i uprawnienia [6]. Zaleca @i
zapewnienie przez kierownictwo, aby podczas prophkhia i rozwoju wyrobow lub
procesOw organizacja byta zdolna do uwdgienia wszystkich czynnikow, ktore maj
udziat w spetnieniu parametrow wyrobu i procesu, gkl zycia, bezpiecagstwo

i zdrowie, maliwos¢ przeprowadzenia baflia mazliwosé stosowania, mdiwosé
wygodnego aytkowania, niezawodrio, trwatas¢, ergonomg, srodowisko, pozbywanie si
wyrobu i zidentyfikowane ryzyko [6].

2.5. Ciagte doskonalenie

Kolejna zasad zaradzania jakécia jest zasada sgtego doskonalenia, ktéra dotyczy
wyrobOw, proceséw oraz systemu i w zasadzie jdstetgpunktem wyjcia do rozwoju
innowacyjngci przedsibiorstwa. Wiaze sk ona z wykorzystaniem analizy danych na
temat proceséw, z gitym doskonaleniem ich wydajéa 1 skutecznéci oraz
z promowaniem dziatazapobiegawczych. Bardzo istotne jestztakapewnienie kalemu
pracownikowi szkol# i metod z zakresu doskonalenia oraz ustanowieei®adnwdraania
i monitorowania udoskonale Warto w tym miejscu odwotasie do klasykéw Deminga
i Shewharta, ktorzy ju wiele lat temu zauwgli procesowy charakter biznesu
i propagowali model zwany ,cyklem Shewharta”, &méj ,cyklem Deminga”. Model ten
ma r&ne odmiany, ale w podaiu procesowym zagzlzania jakécia sa wymieniane dwie
strategie [14]:

- cykl PDCA (Plan, Do, Check, Act) — Planuj, Wykondpprawd, Dzialaj

innowacyjnie,

- cykl SDCA (Standard, Do, Check, Act) — Standary¥jykonaj, Sprawd, Dzialaj

innowacyjnie.

Obie zakladaj, ze najpierw nalgy ustalt w organizacji co meze by¢ wzorcem, dopiero
p&zniej szuk&é mozliwosci usprawnienia go i wdéenia dziatania innowacyjnego [15].
Dlatego wana jest zaréwno standaryzacja, jak i usprawnietgmdardéw. Standardy
wprowadzone przez system zgizania jakécia mog sta sie punktem wyjcia do
wprowadzenia dziafainnowacyjnych.

W procesie doskonalenia ogrognmole odgrywa take wiedza, ktéra jest sprawdzonym
narzdziem efektywnego zagdzania oraz czynnikiem kregym prag twoércz.
Zarzdzanie wiedz jest podstaw tworczego mgienia, umdliwiajaca przeniesienie
organizacji na wyszy szczebel funkcjonowania [8]. Proces zdrania wiedz mazna
traktow& jako zbior logicznych dziata rozpoczynajcych s¢ od tworzenia wiedzy,
poprzez jej zdobywanie, magazynowanie, oczyszczauigstrybucg, a nasfpnie
wykorzystanie. Jednocgge kazdy z etapdw tego procesu #veo by traktowany jako
podproces [3]. Zarglzanie wiedz ma na celu wzrost kreatyw§w oraz innowacyjngci
pracownikéw, wykorzystywanej do realizacji celévganizacji, w tym take jakaciowych.

2.6. Podejmowanie decyzji opartych na faktach

Kolejna istotm zasad zaradzania jakécia jest podejmowanie decyzji opartych na
faktach, z czym wize skt dokonywanie pomiaréw proceséw i wyrobu oraz zapenia ich
dostatecznej doktadéa i pewngci. Analiza danych na temat proceséw i wyrobowkife
celéw jakdciowych, przegidy wykonywane przez kierownictwo, czyztevryniki i wnioski
z audytow mog st& sig zrodtem usprawnig udoskonalg i innowacji, zwlaszcza
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organizacyjnych. Zasada opierania 134 faktach odnosigitakze bezpérednio do procesu
innowacji produktowej, na pogtku ktérego przedsbiorstwo identyfikuje nowe rynki
i nowych klientow, a nagpnie projektuje i rozwija nowe produkty i ustugia®niej nie
przywiazywano daej wagi do mierzenia efektywsc procesow projektowania i rozwoju,
gdyz koncentrowano gina procesach wytwarzania. Aktualnie wiele orgasjizasiaga
sukces dziki dostarczaniu innowacyjnych produktow i ustugatdgo i w tej dziedzinie
potrzebne jest motywowanie i ocena w oparciu o ketme cele i mierniki [13],
analogicznie jak w przypadku pozostatych procesGdergyfikowanych w systemie
zarzdzania jakécia. Przykladami takich miernikbwas procentowy udziat sprzetha
nowych produktéw, procentowy udziat produktow chomych prawem patentowym czy
tez liczba nowych produktéw wprowadzonych na rynekas@pvnaniu z konkurengj

2.7. Wspotpraca z dostawcami

Osma zasada zamdzania jakécia dotyczy utrzymywania wzajemnie korzystnych
stosunkoéw z dostawcami, ktére powinny podéasloling¢ obu podmiotow do kreowania
wartaici. Jej stosowanie wymaga od przebsirstwa:

- zidentyfikowania i wybrania kluczowych dostawcéw,

- ustanowienia zalmosci z dostawcami, ktére réwnovwa krotkoterminowe zyski

z dtugofalowymi korzyciami dla organizacji i spotecastwa,

- stosowania jasnych i otwartych sposobdw komunikacji

- wzajemne ustalanie planéw oraz identyfikowanie ab®x doskonalenia.

Odpowiednia wspotpraca z dostawcami i kooperant&taizy partycypuj w rozwoju
wyrobdéw i ustug mee st& si¢ zrédlem innowacyjnych pomystéw. Warto podiré, ze
dostawcy s czsto dostarczycielami unikalnych rozwen chronionych prawem
patentowym, jak réwnie nowych technologii [11]. Norma 1SO 9001 wymaga od
przedstbiorstwa prowadzenia higcej oceny dostawcOw i zaleca wspOlgraz tzw.
dostawcami kwalifikowanymi. \Wfod kryteriow oceny dostawcéw warto ugt& takze
ich innowacyjné¢, zwracajc w ten spos6b uwagna znaczenie tego elementu we
wspoOtpracy.

3. Podsumowanie

Przedstawione zasady zaglzania jakécia 1 wzajemnie powizane i zawieraj wiele
obszaréw wspdlnych. Kda z nich zawiera tak elementy, ktérych znaczenie zaleod
indywidualnych uwarunkow®a przedsibiorstwa: rodzaju prowadzonej dziataiod jego
wielkosci, specyfiki brany, w ktorej dziata, kwalifikacji personelu, kultunrganizacyjnej,
postawy kierownictwa czy #e otoczenia. Z tego #e wzglkdu wdraane
w przedsgbiorstwach systemy zaydzania jakécia sa dostosowywane do indywidualnych
cech organizacji. Przeprowadzona analiza wskaze@ngk na uniwersalne elementy
systemu, ktére z powodzeniem moby¢ wykorzystane w pobudzaniu i zadzaniu
innowacyjndcia przedsibiorstwa, nalea do nich:

- umiejtnos¢ skupiania & na kliencie, prowadzenie badaotrzeb klientdw oraz

ich zadowolenia,

- przywodztwo oparte na motywowaniu pracownikow doyakego realizowania

zakladanych celéw, zaangawania w pra¢ oraz rozwijania ich kreatywroi,

- wprowadzenie zagrlzania procesami oraz catym ich systemem,

- doskonalenie organizacji,
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- opieranie decyzji na faktach,

- dbalas¢ o korzystne stosunki z otoczeniem.

Istotne jest, aby szukaj nowych rozwizan korzystd& takze z tych narzdzi, ktore ju
funkcjonup w organizacji. Takim naegdziem niewtpliwie jest system zasrlzania
jakoscia.
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