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Streszczenie: W pracy przedstawiono niepokojace sygnaly dotyczace rozwoju
certyfikowanych systemow zarzadzania jakoscig wedlug ISO 9001 na $wiecie i w Polsce.
Zaprezentowano innowacyjng metod¢ do badania zaburzen w systemach zarzadzania
jakoscig.  Przedstawiono wyniki najnowszych badan dotyczacych  zaburzen
przeprowadzonych na probie 352 organizacji uslugowych. Poddano wstepnej analizie
uzyskane wyniki 1 okres§lono zagrozenia dla funkcjonowania systemu zarzadzania jakosScia
zbudowanego w oparciu 0 wymagania normy ISO 9001.
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1. Wprowadzenie

Interesujacych danych dotyczacych certyfikowanych systemow zarzadzania jako$cia na
zgodno$¢ z wymaganiami normy ISO 9001 dostarcza najnowszy opublikowany raport ISO
Survey 2014 [1]. W raporcie mozna znalez¢ dane opisujace liczbe przyznanych
certyfikatow na Swiecie, w Europie i Polsce. W raporcie zawarte sa dane uzyskane z
akredytowanych jednostek certyfikujacych oraz z organéw akredytujacych. Biorac pod
uwagg, ze liczba certyfikatow przyznanych przez nieakredytowane jednostki certyfikujace
jest znikoma, w poréwnaniu do liczby certyfikatow przyznanych przez jednostki
akredytowane, dane te nalezy uzna¢ za miarodajne. Wedlug danych raportu liczba
wszystkich certyfikowanych systemow zarzadzania jakoscig wedtug ISO 9001 na $wiecie
na koniec roku 2014 wynosita 1 138 155. Najwigcej certyfikatow ISO 9001 zanotowano w
Europie — 483 710 oraz we Wschodniej Azji i Pacyfiku — 476 027. Certyfikowane systemy
zarzadzania jakoScig sg obecne w 188 panstwach na $wiecie, z czego w 47 panstwach
europejskich. Certyfikaty ISO 9001 stanowia najliczniejszag grupe we wszystkich
certyfikowanych systemach zarzgdzania na $wiecie. Na catkowitg liczbg certyfikatow
przyznanych dla systeméw zarzadzania na koniec 2014 na $Swiecie 1609 294 — liczba
certyfikatow ISO 9001 wynosi 1 138 155. Niepokojace sg natomiast informacje dotyczace
wzrostu liczby certyfikatow. Ogdlny wzrost liczby certyfikatow na $wiecie wynosit
zaledwie 1%, z czego spadki w ilosci certyfikatow zanotowata Centralna i Potudniowa
Ameryka — minus 4,2% a najmniejszy wzrost 0,2% zanotowata Europa jako calos¢. Wzrost
liczby certyfikatow ISO 9001 jest najmniejszy z wszystkich certyfikowanych systemow
zarzadzania. Z danych dotyczacych liczby certyfikatow w roku 2014 w poréwnaniu do roku
2013 odnotowano nastgpujace wzrosty liczby certyfikatow na swiecie [1]:

— System zarzadzania efektywnos$cig energetyczng (ISO 50001) - 40%.

— System zarzadzania bezpieczenstwem zywnosci (ISO 22000) - 14%.

— System zarzadzania jakoScig w przemysle motoryzacyjnym (ISO/TS 16949) - 8%.
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— System zarzadzania jako$cig dla wyrobow medycznych (ISO 13485) - 8%.

— System zarzadzania srodowiskowego (ISO 14001) - 7%.

— System zarzadzania bezpieczenstwem informacji (ISO 27001) - 7%.

— System zarzgdzania jakoscig (ISO 9001) - 1%.

Dodatkowo pojawit si¢ znaczacy wzrost nowego systemu zarzadzania — systemu
zarzadzania ciagloscig biznesowa (ISO 22301) — nie klasyfikowany w zestawieniu z 2013
roku, w roku 2014 zanotowal liczbe 1757 przyznanych certyfikatow. Na podstawie
przedstawionych danych mozna wnioskowac, ze systemy zarzadzania jakoscig wedhug ISO
9001, pomimo ze stanowia najliczniejsza grupe przyznanych certyfikatow, aktualnie
rozwijaja si¢ najwolniej. W czesci krajow Europy i $wiata nastgpuje spadek liczby
przyznawanych certyfikatow. Zjawisko to wyraznie mozna zaobserwowaé w Polsce, gdzie
od roku 2009 nastgpuje stopniowy spadek liczby certyfikatow ISO 9001 — rok 2009 —
12707, 2010 — 12195, 2011 — 10984, 2012 — 10105, z wyjatkiem niewielkiego wzrostu w
2013 — 10527, rok 2014 — 9608 [1]. Na spadek liczby certyfikatow w czesci krajow Europy
i w Polsce wptywa wiele czynnikéw oraz réznych uwarunkowan. Jednym z istotnych
czynnikow sg trudno$ci zwigzane z funkcjonowaniem systemow zarzadzania jakoScia.
Systemy zostaly w rozny sposdb zaprojektowane i wdrozone, w roézny sposob sg
utrzymywane i doskonalone. Systemy sg réowniez w roézny sposob nadzorowane przez
jednostki certyfikacyjne. W efekcie czg$¢ systemoOw nie dziala, nie przynosza one
zamierzonych korzysci. Cze$¢ z organizacji rezygnuje z certyfikacji, cz¢$¢ z posiadania
samego systemu. Jeszcze inne organizacje nie decyduja si¢ na budowe systemu zarzadzania
jakoscig obawiajac si¢ trudno$ci. Na $wiecie byly prowadzone réznorodne badania
dotyczace systemoéw zarzadzania jakoScig, rowniez z uwzglednieniem trudnosci w nich
wystepujacych [2-6]. Rowniez w warunkach polskich przeprowadzono zroéznicowane
badania dotyczace systemow na przestrzeni wielu lat, zeby wymieni¢ wybrane [7-13].
Najnowsze doniesienia dotyczace systemow zarzadzania jako$cig potwierdzajg aktualnosé
tego typu tematyki badan, zestawiono kilka wybranych prac powstalych w Politechnice
Slaskiej [14-20]. We wrzesniu 2015 zostata wydana kolejna edycja normy ISO 9001, ktéra
z pewnoscig zainspiruje do dalszych badan w zakresie systemow. Autor opracowania
przeprowadzit kompleksowe badania systeméw zarzadzania jakoScig zgodnych z
wymaganiami norm ISO serii 9000 [21-34]. W jednej cz¢sci badan zajal si¢ problemami
pojawiajagcymi si¢ w systemach [21,23,30,32,33]. Opracowal nowatorska metode badania
probleméw w systemach zarzadzania jakoscig [32]. W niniejszym opracowaniu autorzy
zamierzajg przedstawi¢ wyniki najnowszych badan zakonczonych w 2015 roku. Bedzie to
pierwsze zestawienie uzyskanych wynikow.

Celem opracowania jest zaprezentowanie metody, przedstawienie najnowszych
wynikow badan dotyczacych zaburzen w funkcjonowaniu systemu zarzadzania jakos$cig
oraz wstgpna analiza ich wynikow.

2. Przedstawienie metody i wyniki najnowszych badan

Badania zaburzen w systemie zarzadzania jakoscig przeprowadzono innowacyjna
metodg opracowang przez autora. Szczegély dotyczace metody opisano w artykule
opublikowanym w czasopiSmie Quality & Quantity [32]. Zamiast konwencjonalnego
badania zaburzen w samych organizacjach zdecydowano si¢ na badanie zaburzen w oparciu
o wyniki audytéw trzeciej strony. Analizujgc raporty z audytow w centrali jednostki
certyfikujacej zebrano informacje dotyczace niezgodnosci i stabych stron w systemie.
Niezgodno$¢ oznacza formalne niespelnienie wymagania normy ISO 9001, natomiast staba
strona oznacza, ze wymogi sa spelnione, jednak obszary, ktore uzyskaty taka ocene
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stanowig slabg strong¢ systemu, gdzie istnieje mozliwos¢ poprawy. Najnowsze badania
przeprowadzono w jednej z najwigkszych migdzynarodowych jednostek certyfikujacych
dziatajacej w Polsce, w okresie od lipca 2014 do maja 2015 roku. Badaniami obj¢to duza
grupg organizacji. Dla potrzeb opracowania sposrod 1359 organizacji audytowanych w
2014 roku wybrano grupe 352 organizacji ustugowych sklasyfikowanych jako organizacje
z sektora biznesowego — uslugi. Zgodnie z klasyfikacjag obowigzujaca w jednostce
certyfikujacej badane organizacje naleza 9 grup: 1. handel, sprzedaz hurtowa i detaliczna;
2. transport i magazynowanie; 3. przesyl informacji, telekomunikacja; 4. przetwarzanie
danych, serwis komputerowy, dostawy oprogramowania; 5. administracja budynkow,
developing, instytucje kredytowe i ubezpieczeniowe, ustugi finansowe, bankowe, leasing,
kredyty, ubezpieczenia; 6. badania i doswiadczenia naukowe i inzynieryjne; 7. §wiadczenie
ustug dla przedsigbiorstw; 8. zarzadzanie publiczne; 9. $wiadczenie innych ushug
publicznych i osobistych. Organizacje obj¢te badaniem podzielono ze wzgledu na wielko$¢,
kierujac si¢ liczbg zatrudnionych wedlug metodyki stosowanej w jednostce certyfikujacej
(tablica 1).

Tablica 1. Organizacje objete badaniem wedtug zatrudnienia

Wielko$¢ organizacji Liczba Udziat
procentowy

Organizacje mikro o
(do 5 zatrudnionych) 18 3%
Organizacje mate o
(od 6 do 20 zatrudnionych) 20 26%
Organizacje $rednie o
(od 21 do 50 zatrudnionych) 103 29%
Organizacje duze 0
(od 51 do 100 zatrudnionych) 31 14%
Organizacje bardzo duze o
(powyzej 101 zatrudnionych) %0 26%
Suma 352 100%

Zrodto: opracowanie whasne

Zidentyfikowane niezgodnosci 1 stabe strony w odniesieniu do wymagan
poszczegodlnych punktéw normy ISO 9001:2008 zestawiono w tablicy 2.
Przyjety przez jednostkg certyfikujaca podzial zaburzen na niezgodnosci i stabe strony
skutkuje mala liczba identyfikowanych niezgodnosci oraz duzg liczbg stabych stron.
Analizujac otrzymane wyniki mozna stwierdzi¢, ze najwiecej zaburzen w funkcjonowaniu
systemu zarzadzania jakoScig stwierdzono w nastepujacych punktach normy ISO
9001:2008: 4.2 Wymagania dotyczace dokumentacji, 8.2 Monitorowanie i pomiary, 8.5
Doskonalenie i 7.5 Produkcja i dostarczanie ustugi. Nalezy zauwazy¢, ze dwa pierwsze
zaburzenia uzyskaty najwickszg liczbe wskazan, zarowno w przypadku niezgodnosci, jak i
stabych stron. Na tej podstawie mozna stwierdzi¢, ze zaburzenia dotyczace dokumentacji
oraz monitorowania i pomiar6w naleza do najczgéciej wykrywanych problemow w
funkcjonowaniu systemu zarzadzania jakoscig, i1 sa glownymi zaburzeniami w
funkcjonowaniu systemu w wielu organizacjach. Wymagania normy ISO 9001 zawarte w
punkcie 4.2 dotycza calej dokumentacji systemu, a wigc ksiegi jakosci, wszystkich
dokumentéw i nadzoru nad nimi, wszystkich zapisow i nadzoru nad nimi. Okazuje si¢, ze
organizacje majg problemy z udokumentowaniem systemu, nadzorem nad dokumentami
izapisami. Czg¢$¢ organizacji ma niewlasciwie zaprojektowang dokumentacije, czestym
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Tablica 2. Zidentyfikowane niezgodnosci i stabe strony w odniesieniu do poszczegdlnych

unktow normy ISO 9001:2008 w badanych organizacjach

Punkty normy Liczba Udziat Liczba stabych Udziat
ISO 9001:2008 niezgodnosci procentowy stron procentowy
4.1 Wymagania ogolne 1 7% 32 4%
ﬁ(ﬁ’n y;‘qffg‘i“a dotyczace 4 29% 143 17%
5:1 Zaaqgaiowame 0 0% 2 0%
kierownictwa

5.2 Orientacja na klienta 0 0% 1 0%
5.3 Polityka jakosci 0 0% 10 1%
5.4 Planowanie 0 0% 37 4%
5.5 Odpowedmalnosg . 0 0% 14 20,
uprawnienia i komunikacja

5.6 Przeglad zarzadzania 1 7% 22 3%
6.1 Zapewnienie zasobow 0 0% 0 0%
6.2 Zasoby ludzkie 0 0% 55 6%
6.3 Infrastruktura 0 0% 48 6%
6.4 Srodowisko pracy 0 0% 16 2%
\Z;;rgilowame realizacji 0 0% 15 2%
7.2 Procesy zwiazane z klientem 0 0% 42 5%
7.3 Projektowanie i rozwoj 1 7% 30 3%
7.4 Zakupy 0 0% 55 6%
171511 ZOdukCJa i dostarczanie 1 79, 78 99,
7.6 Nadzorowan}e Wwyposazenia 0 0% 37 49
do monitorowania i pomiaréw

8.1 Postanowienia ogolne 0 0% 4 0%
8.2 Monitorowanie i pomiary 3 21% 126 15%
8:3 Nadzér nad wyrobem 0 0% 1 2%
niezgodnym

8.4 Analiza danych 0 0% 17 2%
8.5 Doskonalenie 3 21% 58 7%
Suma 14 100% 863 100%

Zrédto: Opracowanie wlasne

przypadkiem jest nadmierna ilo§¢ dokumentéw. Opracowanie nadmiernie rozbudowanej i
niedostosowanej do specyfiki organizacji dokumentacji skutkuje zaburzeniami w
funkcjonowaniu systemu. Problemy te nasilajg si¢ z uplywem czasu i niekorzystnie
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wplywaja na funkcjonowanie systemu. Wymagania zawarte w punkcie 8.2 dotycza
monitorowania i pomiaru wyrobow, monitorowania i pomiaré6w procesow, audytu
wewnetrznego 1 zadowolenia klienta. Pojawiaja si¢ znowu powazne zarzuty, ze organizacja
niewlasciwie monitoruje i dokonuje pomiaréw swoich wyrobow, ktorymi sa dostarczane
przez nig ustugi. Organizacje maja problemy z monitorowaniem i pomiarami procesow, co
stanowi jeden z fundamentéw systemu zarzadzania jakos$cig. Stawia to pod znakiem
zapytania osiggane wyniki w procesach. Nieumiej¢tno$¢ monitorowania i pomiaru
procesOw moze spowodowaé negatywne skutki dla oferowanych ushug. Zaburzenia
dotyczace audytu wewnetrznego $wiadczg, ze organizacje maja problemy z wilasciwym
badaniem systemu, pozyskiwaniem z tego procesu wlasciwych informacji, i wykorzystania
ich do poprawy i doskonalenia. Zaburzenia dotyczace zadowolenia klienta $wiadcza, ze
organizacje majg problemy z wlasciwym doborem metod stuzacych badaniu satysfakcji
klienta i nie umieja odpowiednio wykorzysta¢ informacji zdobytych w tym procesie.
Przedstawione przyktady wskazujg, ze w czgéci organizacji pojawiajg si¢ problemy
fundamentalne, dotyczace podstaw systemu. Uptyw czasu i niewlasciwie rozwigzywanie
tych problemow skutkuje tylko ich nasileniem oraz coraz wigkszg ucigzliwoscia dla
organizacji. Pewne elementy systemu przestaja wihasciwie funkcjonowac¢ i dochodzi w
skrajnym przypadku do degradacji systemu. Niebezpiecznymi zagrozeniami sa zaburzenia
dotyczace doskonalenia. W analizowanej tablicy 2 doskonalenie stanowi trzeci co do
czestosci wystepowania problem w niezgodnosciach i czwarty w stabych stronach.
Wymagania zawarte w punkcie 8.5 normy dotycza dzialan korygujacych, dziatan
zapobiegawczych oraz ciaglego doskonalenia. Pojawiajace si¢ w tym obszarze zaburzenia
$wiadczg, ze organizacja ma problemy z podejmowaniem i oceng skutecznosci dziatan
korygujacych lub zapobiegawczych. Brak lub niewystarczajace podejmowanie skutecznych
dziatan moze doprowadzi¢ do powaznych konsekwencji. System nie bedzie si¢ rozwijat,
nie bedzie nadazat za rozwojem organizacji. Wraz z uptywem czasu bedzie funkcjonowat
coraz gorzej oraz coraz bardziej odrywat si¢ od rzeczywistych potrzeb organizacji. Brak
doskonalenia systemu w stosunkowo krotkim okresie czasu moze doprowadzi¢ do zaburzen
w jego funkcjonowaniu. Ostatnim z najczeSciej wymienianych zaburzen jest punkt 7.5
normy ISO 9001. Punkt ten traktuje o produkcji i dostarczaniu ustugi, w podpunktach
zajmujac si¢ nadzorowaniem produkcji i dostarczania ustugi, walidacjg tych procesow,
identyfikacja i1 identyfikowalno$cia oraz wiasnoscig klienta i zabezpieczaniem wyrobu.
Biorac pod uwage, ze poddano badaniom organizacje uslugowe zaburzenia identyfikowane
w tym punkcie $wiadczg o problemach z nadzorowaniem powstawania ustugi, jej
walidacja, trudno$ciami dotyczacymi identyfikacji i zabezpieczenia ustugi. Pojawiajace si¢
zaburzenia mogg $wiadczyc¢, ze organizacja nie w pelni panuje nad procesem powstawania
ustugi. Analizujagc wyniki badan zamieszczone w tablicy 2 udato si¢ zatem okresli¢ glowne
zaburzenia, do jakich powstania doszto w badanych organizacjach. Wskazano rowniez na
mozliwe konsekwencje tych zaburzen.

Zastanawiajac si¢ jak wielko$¢ organizacji wpltywa na pojawiajace si¢ zaburzenia,
opracowano zestawienia niezgodnosci i stabych stron w systemie w odniesieniu do
wielkosci organizacji. Ze wzgledu na mala liczbe niezgodnosci nie zostanie
zaprezentowane zestawienie dotyczace niezgodnosci, a jedynie zostanie podana ich suma:
dla mikro — 1, dla matych — 7, dla $rednich — 4, dla duzych — 0 i dla bardzo duzych — 2.
Zestawienie liczby zidentyfikowanych stabych stron w odniesieniu do punktéw normy ISO
9001 w mikro, matych, $rednich, duzych i bardzo duzych organizacjach zaprezentowano w
tablicy 3.
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Kolejnym krokiem w badaniach bedzie wyznaczenie na podstawie uzyskanych danych
sredniej liczby zaburzen w poszczeg6élnych punktach normy przypadajacej na mikro, mate,
srednie, duze i bardzo duze organizacje. A nastgpnie wykorzystujac metody statystyczne
zostanie sprawdzone czy istniejg zaleznosci pomiedzy wielkoScig organizacji a rodzajami
zaburzen w poszczegolnych punktach normy. Zestawienie zaprezentowane w tablicy 3
nalezy obecnie traktowa¢ jako pogladowe, majace na celu pokazanie liczby
zidentyfikowanych stabych stron w odniesieniu do punktow normy ISO 9001:2008 dla
poszczegdlnych grup organizacii.

3. Podsumowanie

Zasygnalizowane we wprowadzeniu do pracy niepokojace sygnaty dotyczace rozwoju
certyfikowanych systemoéw zarzadzania jakoscia wedlug ISO 9001 sklaniaja do
zastanowienia. Zgodnie z zaprezentowanymi danymi, wzrost liczby certyfikatow ISO 9001
na $wiecie jest najmniejszy ze wszystkich grup certyfikowanych systemoéw zarzadzania. W
wielu krajach, w tym réwniez w Polsce, odnotowywany jest stopniowy spadek liczby
certyfikatow. Na spadek ten wpltywajg réznorodne czynniki i uwarunkowania. Konieczne
jest prowadzenie badan, ktére moglyby wyjasni¢ zachodzace zjawiska i okresli¢ ich
przyczyny. Jednym z nurtéw w tego typu badaniach jest analizowanie trudno$ci w
funkcjonowania systemu zarzadzania jakos$cig. Autor opracowania opracowal innowacyjna
metode badania trudnosci w systemach. Metoda polega na analizie raportéw z audytu
trzeciej strony oraz zidentyfikowaniu niezgodnosci i stabych stron w systemie. Przypisanie
stwierdzonych zaburzen do punktow normy ISO 9001, odniesienie ich do organizacji o
roznej wielkosci 1 profilu dziatalnosci daje nowe mozliwosci interpretacji zachodzacych
zjawisk. W pracy zaprezentowano po raz pierwszy cze$¢ najnowszych wynikoéw badan
przeprowadzonych na probie 352 organizacji ustugowych w duzej, mig¢dzynarodowe;j
jednostce certyfikujacej. Na podstawie uzyskanych wynikéw opracowano zestawienia
niezgodnosci i stabych stron w systemie w odniesieniu do poszczegdlnych punktow normy
ISO 9001:2008. Opracowano réwniez zestawienia liczby zidentyfikowanych niezgodnosci i
stabych stron w odniesieniu do poszczegélnych punktow normy z podziatem na mikro,
mate, $rednie, duze i bardzo duze organizacje. Tego typu zestawienia umozliwiaja
przeprowadzenie interesujacych analiz. Mozliwe jest okres§lenie najczesciej wystgpujacych
zaburzen i przypisanie ich do odpowiednich punktow normy ISO 9001. W ten sposob
mozna okresli¢ gltéwne problemy wystepujace w badanej grupie organizacji. Analiza
uzyskanych wynikéw badan potwierdzita takie mozliwosci. Okreslono glowne trudnosci
powstajace w grupie organizacji uslugowych. Podjeto réwniez probe opisania
konsekwencji tych zaburzen i ich wplywu na niekorzystne zjawiska wystgpujace w
systemach zarzadzania jako$cig. Dysponujac odpowiednim przygotowaniem i wiedza
mozna réwniez pokusi¢ si¢ o okreslenie przyczyn tego typu zjawisk oraz mechanizmu ich
dziatania. Tego typu dociekania dostarczajg interesujacych informacji, ktére mozna
wykorzystaé w roznych organizacjach w celu niedopuszczenia do powstania
niekorzystnych zjawisk, jak rowniez do ich eliminowania iusuwania ich potencjalnych
przyczyn. Analiza zestawien niezgodnosci i stabych stron w odniesieniu do wielkosci i
rodzaju dziatalnosci organizacji dostarcza rdéwniez interesujacych danych. Z
wykorzystaniem metod statystycznych mozna badaé czy pojawiajgce si¢ trudnosci sa
zalezne od wielkosci 1 profilu dziatalnosci organizacji. Na tej podstawie mozna okreslic,
czy dana grupa organizacji jest podatna na konkretne zagrozenia. Uzyskana w ten sposob
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Tablica 3. Zestawienie liczby zidentyfikowanych stabych stron w odniesieniu do punktow
normy ISO 9001:2008 w matych, srednich, duzych i bardzo duzych organizacjach

Liczba stabych stron zidentyfikowanych w
Punkty normy ISO 9001:2008 T ba;da“ycrh ‘:gf“:mqi:h' T i
yc $rednic uzyc duzych
4.1 Wymagania ogolne 1 7 10 4 10
3;)21(3:’“3'::1?5;?3 dotyczace 3 26 34 25 55
5.1 Zaangazowanie kierownictwa 0 0 2 0 0
5.2 Orientacja na klienta 0 1 0 0 0
5.3 Polityka jakosci 1 2 5 0 2
5.4 Planowanie 0 8 16 4 9
15<05m (l)lgri)l?;gzdzialnoéé, uprawnienia i 0 4 ) 6 )
5.6 Przeglad zarzadzania 2 5 6 4 5
6.1 Zapewnienie zasobow 0 0 0 0 0
6.2 Zasoby ludzkie 0 13 14 10 18
6.3 Infrastruktura 0 10 12 7 19
6.4 Srodowisko pracy 1 1 6 3 5
7.1 Planowanie realizacji wyrobu 0 3 2 3 7
7.2 Procesy zwigzane z klientem 1 7 13 5 16
7.3 Projektowanie i rozwoj 0 5 13 5 7
7.4 Zakupy 1 11 16 9 18
7.5 Produkcja i dostarczanie ustugi 0 20 18 14 26
o ® | 0 | 1w | 1 | 1 | m
8.1 Postanowienia ogdlne 0 1 1 0 2
8.2 Monitorowanie i pomiary 2 31 29 16 48
L N
8.4 Analiza danych 1 5 5 1 5
8.5 Doskonalenie 2 10 8 13 25
Suma 15 188 224 133 303

Zrédto: Opracowanie wlasne

wiedza moze by¢ wykorzystywana do zapobiegania niekorzystnym zjawiskom oraz
usuwania ich przyczyn. Przedstawione w pracy wyniki badan pokazuja mozliwosci
wykorzystania opracowanej metody do badania zaburzen w systemach zarzadzania
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jakoscig. Dokladna analiza uzyskanych wynikéw powinna dostarczy¢ informacji, ktore
bedzie mozna zastosowa¢ do ograniczania niekorzystnych zjawisk, ich eliminacji oraz
usuwania ich przyczyn. Wyjasnienie mechanizméw powstawania niekorzystnych zjawisk
dostarcza informacji, ktore mozna wykorzystat w innych organizacjach do
przeciwdziatania tego typu zjawiskom. Interesujace bedzie rowniez pordwnanie
uzyskanych wynikéw z wynikami wczes$niejszych badan. Na tej podstawie bedzie mozna
wnioskowaé, czy uptyw czasu wplywa na rodzaje powstajacych zaburzen, czy niestety
mamy do czynienia z tymi samymi problemami. Begdzie to zarazem informacja, czy
organizacje potrafig wykorzysta¢ uzyskane informacje do przeciwdzialania niekorzystnym
zjawiskom w systemie zarzadzania jakoscig.
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