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Streszczenie

Celem artykutu jest przedstawienie autorskiej koncepcji oceny dojrzatosci proceséw
zarzadzania jako$cig. W ocenie zastosowano metody badawcze obejmujace studia przypad-
ku, obserwacje i analiz¢ danych pozyskanych z zastosowaniem arkusza oceny. Arkusz oceny
zostat opracowany, a studia przypadkow przeprowadzone na potrzeby pracy doktorskiej i po-
stuzyty do zweryfikowania zatozen autorskiej metodyki diagnozowania proceséw zarzadza-
nia na podstawie analizy kosztow jakosci (Grabowska, 2014, s. 60—116).

Stowa kluczowe: dojrzato$¢ procesow zarzadzania jakoscia, arkusz oceny, studium przy-
padku

1. Wstep

Koncepcja Zarzadzania Jakoscia zaktada ciggte doskonalenie. Aby realizowac
to zadanie w przedsigbiorstwach produkcyjnych niezbedna jest umiejetnos$¢ diagno-
zowania biezgcej sytuacji i wskazywania procesow, ktore nalezy zmieni¢, poprawic.
Podczas opisywania i analizowania proceséw nalezy opiera¢ si¢ na faktach i umie-
jetnie gromadzi¢ dane. Na tym etapie przydatne sg odpowiednie metody i narzedzia
zarzadzania.

W mysl zasady, ze zarzadzanie jako$cig powinno i8¢ w parze z jako$cia zarza-
dzania, mozna stwierdzi¢, ze jednym z obszaréw doskonalenia w przedsigbiorstwie
produkcyjnym sg procesy zarzadzania. Ich stopien rozwoju mozna nazwaé dojrzato-
$Scig procesow lub calego systemu zarzadzania jakoscia.
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Dojrzato$¢ procesow zarzadzania jako$cig jest tym wyzsza im wyzsza jest
$wiadomos$¢ projakosciowa kierownictwa i pracownikow przedsicbiorstwa, a ta
z kolei przejawia si¢ zakresem dziatan prowadzonych pod ,hastami” zapewnienia
jakosci 1 zapobiegania wystepowaniu niezgodnosci. W najwyzszej klasie dojrzato-
$ci, dziatania zwigzane z zapewnieniem zgodno$ci wyrobow z wymaganiami klien-
ta sg elementem codziennych zadan pracownikow, a zapobieganie realizowane jest
podswiadomie (automatycznie). Najmniej dojrzate procesy zarzadzania jakoS$ciag
charakteryzuje dominacja dzialan zwigzanych z kontrolg jakosci wyrobow, a przeja-
wami takiej sytuacji sa wysokie koszty niezgodnosci i oceny.

W artykule przedstawiono metode, czyli sposob postgpowania i kolejne kroki,
jakie nalezy podjac, aby oceni¢ dojrzato$¢ procesow zarzadzania jakoscia, a nastep-
nie wskaza¢ obszary i potencjat do ich doskonalenia.

2. Metoda badania dojrzatosci proceséw zarzadzania jakoscia

Dojrzatos¢ proceséw zarzadzania jako$cig oceniano za pomoca specjalnego, au-
torskiego kwestionariusza. Zaproponowana metoda badania dojrzatosci procesow za-
rzadzania jakos$cia bazuje zaréwno na zasadach audytu, jak i na procedurze przyznawa-
nia nagrod jakosci, a takze na innych dostepnych narzedziach stuzacych do ewaluacji
systemow opisanych w normach lub zaczerpnigtych z innych dziedzin zarzadzania, np.
zarzadzania wiedza (Petropoulos, Brilakis, 2002). W odr6znieniu do wymienionych
metod i narzedzi, ma na celu oceng dojrzatosci procesow zarzadzania jakoscia, a nie
np. ich skuteczno$¢ i zgodnos$¢ (audit) lub wykorzystanie potencjatu (nagrody jakosci).

Dojrzatos¢ proceséw zarzadzania jako$cia zostata opisana za pomoca czte-
rech klas. Charakterystyka poszczegolnych klas odpowiada etapom rozwoju kon-
cepcji zarzadzania jakos$cig od poczatku XIX wieku i jest wynikiem przeprowadzo-
nej przez autoréw analizy literatury nt. zarzadzania jakoscia oraz kosztow jakosci
m.in. (Juran, Gryna, 1974; Schneiderman, 1986, Juran, Gryna, 1988; Feigenbaum,
1991; Bank, 1996; Stoner, Wankel, 1996; Zymonik, 2002; Ciechan-Kujawa, 2005;
Reid, Sanders, 2007; Hamrol, 2008).

Skrocone opisy poszczegdlnych klas (Grabowska, 2014) przedstawiono ponizej.

| klasa — procesy niedojrzate

Dziatania zwiagzane z zarzadzaniem jakoscia dotycza gtownie prowadzenia
badan i kontroli w koncowych etapach proceséw produkcyjnych. Jako$¢ produktu
utozsamiana jest ze zgodnoscig z dokumentacjg. Najwyzsze kierownictwo nie jest
skoncentrowane na jakos$ci, a raczej na ilosci wytworzonych wyrobow. Wigkszo$¢
procesow realizuja ludzie, wystepuje niski stopien automatyzacji produkcji. Efektem
jest duza liczba brakéw i reklamacji zewnetrznych, ocena jakosci oparta jest gtéwnie
na danych o liczbie i typach reklamacji.

Il klasa — procesy rozwijajace sie

Najwyzsze kierownictwo stosuje zasady zarzadzania jako$cig i promuje cig-
glte doskonalenie. Nastepuje stopniowe zwickszanie $wiadomos$ci projakosciowe;.
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Wystepuje monitorowanie proceséOw produkcyjnych, wdrazana jest samokontrola
i stosowane adekwatne narzgdzia statystyczne oraz metody organizatorskie i szkole-
nia, ktore dotycza np. technicznych mozliwosci doskonalenia procesow.

lll klasa — procesy dojrzate

Obejmuja dodatkowo dziatania zwigzane z zapobieganiem, ktorych elemen-
tem jest projektowanie wyrobow i procesow zgodnie z wymaganiami klienta. Klient
jest w centrum uwagi, czyli na wej$ciu do systemu badane sg jego wymagania, na
wyjsciu satysfakcja. Kontrola jest realizowana w catym cyklu zycia wyrobu i wy-
stepuje sprzezenie zwrotne, ktore jest podstawg do doskonalenia. Szkolenia dotycza
mozliwosci ulepszania procesow i majg na celu podnoszenie §wiadomosci.

IV klasa — procesy doskonate

Najwyzsze kierownictwo formutuje misje oparte na jako$ci, a pracownicy
utozsamiajg si¢ z przedsigbiorstwem. Wszystkie etapy w cyklu zycia wyrobu bazuja
na zasadzie zapobiegania i majg na celu generowanie wartosci dodanej. Dazy si¢ do
spelnienia wymagan szeroko rozumianego klienta (czyli interesariuszy). Dominuja
procesy samokontroli i pracownicy sg $wiadomi odpowiedzialnosci za produkt.
Stosowane sa nowoczesne metody zarzadzania, a szkolenia stuzg podnoszeniu §wia-
domosci, kwalifikacji 1 umiejetnosci (Hamrol, 2015). Zapewnienie jakosci realizo-
wane jest podswiadomie jako cze$¢ obowigzkoéw i codziennych czynnos$ci poszcze-
gblnych pracownikow.

Przypisanie przedsigbiorstwa do klasy nastepuje wedtug schematu przedsta-
wionego na rys. 1.

Krok 4:
klasyfikacja

il
- FRFEM HE

Krok 1: procesy
produkcyjne

Krok 2: zasoby

(skala 1-4) Krok 3: obszary

zarzadzania jakoscig
(skala 1-4)

Rys. 1. Etapy metody oceny dojrzatosci procesow zarzadzania jakoscia

Zrodto: opracowanie wlasne
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W ramach autorskiej metody rozrézniono trzy perspektywy — trzy kroki meto-
dyki, w odniesieniu do ktérych analizowano procesy zarzadzania jako$cia:
1. procesy produkcyjne (oznaczone od I do V),
2. zasoby (oznaczone od A do E),
3. obszary zarzadzania jakoscig (oznaczone od 1 do 8).

W pierwszym etapie (kroku) analizuje si¢ procesy produkcyjne i ich cechy
oraz warunki realizacji. Do warunkow tych zaliczono:
I. innowacyjno$¢ wyrobu,
II. dominujaca forma kontroli,
[I.typ wyrobu,
IV.typ organizacji produkcji,
V. miegjsce kontroli w procesie produkcyjnym.

Wymienionym cechom i warunkom realizacji przypisano po dwa warianty
(Tabela 1).

Tabela 1. Warianty cech przypisane do cech i warunkéw realizacji procesow pro-
dukcyjnych

Lp. Kryterium Stan cechy

la. standardowy

L Innowacyjnos¢ wyrobu Ib. innowacyjny

Ila. stuprocentowa

II. | Rodzaj kontroli Ib. statystyczna

[IIa. produkty krytyczne
II. | Typ wyrobu dla bezpieczenstwa uzytkownika
IIIb. inne

IVa. produkcja jednostkowa

IV." | Typ organizacji produkeji IVDb. produkcja seryjna i masowa

Miejsce kontroli Va. kontrola koncowa

v W procesie Vb. kontrola w toku produkcji

Zrodlo: opracowanie wlasne

W kolejnej tabeli (Tabela 2) wytypowano takie sytuacje, ktore ,,niejako au-
tomatycznie” powodujg przypisanie proceséw zarzadzania jakoscig do I klasy doj-
rzatosci. Wystepowanie wytypowanych czterech sytuacji odpowiada przedsi¢bior-
stwom niedojrzatym pod wzgledem sposobu zarzadzania jakos$cia, w ktorych do-
minuja dziatania polegajace na wykrywaniu brakdw (poprzez prowadzenie oceny
koncowej, czesto stuprocentowej), a nie na zapobieganiu ich powstania.
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Tabela 2. Warianty cech i warunkow powodujacych przypisanie do I klasy dojrzatosci

Stany cech
Cechy/warunki
sytuacja 1 sytuacja 2 sytuacja 3 sytuacja 4
Innowacyjnos¢ | la. standardo- |Ib. innowacyj- |la. standardo- |Ib. innowacyj-
wyrobu wy ny wy ny
Rodzaj ITa. stuprocen- |Ila. stuprocen- |IIb. statystycz- |IIb. statystycz-
kontroli towa towa na na
[ITa. produkty [ITa. produkty [ITa. produkty [ITa. produkty
krytyczne krytyczne krytyczne krytyczne
dla bezpie- dla bezpie- dla bezpie- dla bezpie-
Typ wyrobu czenstwa czenstwa czenstwa czenstwa
uzytkowni- uzytkowni- uzytkowni- uzytkowni-
ka ka ka ka
IIIb. inne IIIb. inne IIIb. inne IIIb. inne
Typ IVb. produkcja | IVb. produkcja | IVD. produkcja | IVb. produkcja
organizacji seryjna seryjna seryjna seryjna
produkcji i masowa i masowa i masowa i masowa
Miej see Va. kontrola Va. kontrola Va. kontrola Va. kontrola
kontroli , , , ,
. koncowa koncowa koncowa koncowa
W procesie

Zrodio: opracowanie wlasne

Jesli procesy zarzadzania w przedsigbiorstwie nie zostalty w pierwszym etapie
przypisane do I klasy, to nalezy dokona¢ analizy pozostatych dwoch perspektyw:
zasobow/obszarow oraz procesOw zarzadzania.

Zasoby, ktore umozliwiajg realizacje funkcji zarzadzania jako$cia podzielono
na pig¢ grup, ktore obejmuja:

moQwp

. zakres i formy szkolenia pracownikow,
. mechanizmy komunikowania sie,
. adekwatno$¢ zasobow materialnych,
. adekwatnos$¢ wyposazenia kontrolno-pomiarowego,

zasoby finansowe.

Zasoby te sa oceniane w skali czteropunktowej (Tabela 3).
W trzecim kroku metody oceny procesow zarzadzania jakos$cig nalezy prze-
analizowa¢ perspektywe obszarow zarzadzania jakoS$cig, na ktorg sktadajg sie:

MRS

zaangazowanie najwyzszego kierownictwa,
zaangazowanie pracownikow,
realizowanie zasady ,,klient w centrum uwagi”,
podejscie procesowe,
podejscie systemowe,
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6. rewidowanie efektow dziatalno$ci: gromadzenie danych, szczegdlnie o kosztach
jakosci, planowanie i monitorowanie kluczowych wynikow,

7. relacje z interesariuszami,

8. ciagte doskonalenie.

Kryteria na poziomie proceséw oceniane sa w skali czteropunktowej (Tabela 4)
w ktorej 1 oznacza ,,brak systematycznego podejscia i nieprzewidywalne wyniki”,
a 4 — ,systematyczne podejscie, integracje dziatan, planowanie celéw i osiaganie
ich” w danym kryterium.

Tabela 3. Elementy zasobéw w ocenie dojrzatosci procesow zarzadzania jakoScia

Lp. | Zasoby/Obszary ng:;l;uvgkstl;a;j Opis stanu docelowego — ocena 4
pracownik zna zakres swoich zadan, ma
zakres i formy $wiadomosc skutlf()w dzialgnia niezgod-

A | szkolenia 1 |2 |3 |4 [|negoz usta.lonyml normami, Wplle.l

o dziatan na jako$¢ produktu, znaczenia
pracownikow . .
klienta zewngetrznego 1 wewnetrznego
dla przedsigbiorstwa
przeptyw informacji w strukturze organi-
mechanizmy zac.yj.nej ~zarc’nfvno \.V.perspekt}./wie piono-

B | komunikowania 1|2 |3 |4 |V .ak 1 poziomej jest dwuklergnkowy,

sic istniejg ustalone procedury rozwigzywa-
nia probleméw np. 8D, 5 why, DMAIC,
Kaizen itp.

C adekwatno$¢ zaso- 112 13 |4 zasoby materialne sa adekwatne do reali-

bow materialnych zowanych proceséw produkcyjnych
wyposazenie kontrolno-pomiarowe jest
adekwatno$¢ adekwatne do monitorowanych cech,

D wyposazenia 112 13 |4 utrzymywane w nalezytym stanie. Sg
kontrolno-pomia- wyznaczone krytyczne punkty procesu
rowego 1 zapewnione sg urzadzenia do ich moni-

torowania
zasoby finansowe sa planowane i moni-
torowane, obejmuja dane dot. kosztow

E | zasoby finansowe |1 |2 |3 |4 jakosci. W budzecie sg przewidziane

srodki na szkolenia, rozwoj, motywowa-
nie/nagradzanie pracownikdéw oraz na
realizacj¢ projektow doskonalgcych itp.

Zrodlo: opracowanie wlasne
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Tabela 4. Perspektywa procesow w ocenie dojrzatosci proceséw zarzadzania jakoscia

Lp. Obszary ng::;uzkilgii;j Opis stanu docelowego — ocena 4
osobiste zaangazowanie lideréw, umiejetnosci
zaangazo- ksztaltowania przysztosci, budowania zaufa-

1 wanie naj- 112 13 |4 n%a i promowa.lni.a etyki; .lidef.zy sa elastycz—
WYZSZego ni, aby umozliwi¢ organizacji reagowanie
kierownictwa w odpowiednim czasie w celu zapewnienia

cigglego doskonalenia i osiggnigcia sukcesu
powiazanie celow organizacyjnych z osobisty-
. mi; budowanie zaangazowania oraz mozliwosci
zaangazowa- . - e
2 | niepracow- |1 |2 |3 |4 \’V}./korzystama.l urn.llemtnosc.:l i wiedzy z korzy-
nikéw Scig .dla organizacji sg rea.hzowane poprzez: ko—
munikowanie, nagradzanie, wyrazanie uznania,
motywowanie pracownikow.
polityka i strategia zgodne z potrzebami i ocze-
kiwaniami réoznych grup klientow: uzytkownik,
nabyweca, spoteczenstwo, srodowisko, pracow-
klient nicy; wyniki dotyczace klientow sa pozytywne

3 | wcentrum 1 |2 |3 |4 |wciagu ostatniego roku; wyniki sa planowane
uwagi i porownywane z rezultatami podobnych orga-

nizacji; organizacja potrafi wskazac relacje i po-
wigzania pomigdzy czynnikami sktadajacymi si¢
na realizacje celu.

projektowanie, zarzadzanie 1 doskonalenie

4 podejscie 1 l2 13 |4 proceséw i1 produktow sg tak realizowane aby
procesowe generowaé warto$¢ dodang dla klientdéw i innych

interesariuszy, ktadzie si¢ nacisk na prewencje.
- monitorowanie zmian w otoczeniu organizacji,

5 podejscie 1 |2 |3 |4 |identyfikowanie obszarow do doskonalenia

systemowe . o .

i wdrazania innowacji.

kluczowe wyniki oceniane s3 na podstawie para-
rewidowa- metrow finansowych, w tym o kosztach jakos$ci
nie efektow i pozafinansowych zbudowanych w oparciu
dziatalnosci, 0 wymagania interesariuszy; kluczowe wyniki

6 | gromadze- 1 |2 |3 |4 |sapozytywne w ciggu ostatniego roku; cele sa
nie danych, planowane, a wyniki poréwnywane z rezultata-
szczegoblnie mi podobnych organizacji; organizacja potrafi
o kosztach wskaza¢ relacje pomiedzy czynnikami sktadaja-

cymi si¢ na realizacje celu.
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cd. tabeli 4
realizowane sg procesy planowania i zarzadza-
. nia zewnetrznymi relacjami (m.in. z partnerami,
relacje . . . . .
. . z dostawcami, oddzialywaniem na $rodowisko
7 zinteresariu- |1 |2 |3 |4 | , . .
szami i spoteczenstwo) oraz wewngtrznymi zasobami,
aby wspiera¢ polityke i strategie oraz umozliwic¢
skuteczng realizacje procesow.
stosuje si¢ metody i narzedzia z zakresu Six
. Sigma, Lean Manufacturing, Kaizen, podej-
ciagle dosko- . . R
8 nalenie 1 |2 |3 |4 |mowane dziatania doskonalace generuja niskie
koszty, a jednoczesnie dazy si¢ do uzyskania
wymiernych efektow.

Zrodto: opracowanie wtasne

Czwartym krokiem w metodzie jest przypisanie przedsi¢biorstwa do klasy
wedhug regut klasyfikacyjnych opartych na $redniej wazonej (Tabela 5).

Tabela 5. Reguly klasyfikacyjne do oceny dojrzatosci procesow zarzadzania jakoscia

Klasa Srednia wazona
v jesli $rednia wazona > 3,5
I jesli $rednia wazona > 2,5
I jesli srednia wazona > 1,5
I jesli érednia wazona < 1,5

Zrodto: Opracowanie wiasne

Srednia wazona (SW) obliczana jest z zastosowaniem formuty (1):

S - wlVklasa * 4 + wlllklasa * 3 + Iwllklasa * 2 + Iwlklasa * 1 1)
13

gdzie: /w oznacza liczbe wskazan, a 13 to suma kryteriow perspektywy zasobow
1 procesOw zarzadzania.

3. Przyktad zastosowania metodyki oceny dojrzatosci proceséw
zarzadzania jakoscia

Przedstawiona metodyka zostata zastosowana do przeprowadzenia studiow
przypadkow w przedsiebiorstwach produkcyjnych. Wyniki badan postuzyty do we-
ryfikacji metodyki stuzacej do tego samego celu (diagnozy dojrzatosci procesow
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zarzadzania jakoscig 1 wskazania obszarow do doskonalenia), ale z zastosowaniem
analizy kosztow jakosci.

Zbadano dojrzatos¢ procesow zarzadzania jakoscia (Tabela 6) w polskim od-
dziale produkcyjnym miedzynarodowego koncernu dziatajacego gldwnie w branzy
motoryzacyjnej. Przedsigbiorstwo zajmuje si¢ m.in. produkcja elektronicznych po-
dzespotéw do samochodow. Jakos¢ podzespolu ma istotny wptyw na bezpieczen-
stwo i komfort uzytkowania gotowego wyrobu, dlatego w przedsiebiorstwie spetnia-
ne sa restrykcyjne wymagania jakosciowe przemystu motoryzacyjnego i ktadzie si¢
duzy nacisk na kwalifikacje pracownikow oraz na zarzadzanie zasobami ludzkimi.
Zgodnie z polityka zaktadu pracownicy produkcyjni przed przystapieniem do pra-
cy s3 gruntownie szkoleni. W standardowej sytuacji procedura szkoleniowa firmy
zaktada 5-dniowe szkolenie dla kazdego pracownika i konczy si¢ zatwierdzeniem
przez kierownictwo umiegjgtnosci uprawniajacych do pracy w danym dziale produk-
cyjnym.

W przedsigbiorstwie gromadzi si¢ i analizuje dane dotyczace kosztow nie-
zgodnosci, w tym strat wynikajacych z reklamacji.

Tabela 6. Przyktadowy kwestionariusz do oceny dojrzalosci proceséw zarzadzania
jakoscia

Warianty / klasy
Poziomy i kryteria oceny | Ozn.

Wariant a Wariant b
typ produktu I | Standardowy Innowacyjny
rodzaj kontroli II | Statystyczna Stuprocentowa
branza — wymagania produkFy kry,tyczne d
N . II | la bezpieczenstwa Inne
jakosciowe klienta . .

uzytkownika
L . . produkcja seryjna

typ organizacji produkcji IV | produkcja jednostkowa | masowa

miejsce kpntroh . V | kontrola kohcowa kontrolanw toku

w procesie produkcyjnym produkcji

WNIOSKI Przypisac do I klasy Przeprowad.zw dalsza
analizg

Skala 1 2 3 4
odpowiednio przeszkoleni A 4

pracownicy

okreslone $ciezki
i mechanizmy B 2
komunikacji
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cd. tabeli 6
zasoby materialne
umozliwiajace sprawne C 4
realizowanie procesoOw
wypo§a2enie kontrolno- D 4
-pomiarowe
zasoby finansowe E 4
zaangaz.owanic? najwyz- | 4
szego kierownictwa
zaangazowanie
pracownikow 2 4
klient w centrum uwagi 3 4
podejscie procesowe 4
podejscie systemowe 5 4
rewidowanie efektow
dziatalnosci, gromgdzenie 6 3
danych, szczegdlnie
o kosztach
;eilr?tcgfesariuszami 7 2
ciagte doskonalenie 8 3

Zrodio: opracowanie wlasne

Zgodnie z zatozeniami opisywanej metody, w pierwszym etapie (kroku) prze-
analizowano procesy produkcyjne i ich cechy oraz warunki realizacji. Produkty wy-
twarzane w przedsigbiorstwie zakwalifikowano jako innowacyjne, wystepuje pro-
dukcja jednostkowa. Stosowana jest statystyczna kontrola koncowa wyrobow. Taki
uktad odpowiedzi oznacza (Tabela 2), ze nalezy przejs¢ do kolejnego kroku oceny
dojrzatosci proceséw zarzadzania jakoscia, czyli do analizy zasobow. W czterech
z pieciu kryteriow (Tabela 6) przyznano najwyzsze noty, jedynie w obszarze zwigza-
nym z komunikowaniem si¢ zidentyfikowano obszary do doskonalenia. Jesli chodzi
o perspektywe procesow najnizej (na poziomie 2) oceniono relacje z interesariusza-
mi, a na poziomie 3 rewidowanie efektow dziatalno$ci oraz ciaglte doskonalenie. Po
obliczeniu sumy iloczynow liczby wskazan i ocen, wedtug formuty (1) mozna stwier-
dzi¢, ze procesy zarzadzania jako$cig naleza do IV klasy dojrzatosci (Tabela 5).
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4. Podsumowanie

Przedstawiona w artykule metoda oceny dojrzalosci procesow zarzadzania
(metoda opisowa) jest czgscia kompleksowego podejscia do diagnozy rozwoju
przedsigbiorstwa 1 wyjasnienia mechanizmow zarzadzania. Zostata zastosowana
do przeprowadzenia szesciu studiow przypadkow w przedsigbiorstwach produkceyj-
nych, w celu zweryfikowania metodyki stuzacej do oceny dojrzatosci procesow za-
rzadzania jakos$cig w oparciu o wartosci i tendencje zmian kosztéw jakosci (metoda
kosztowa). Obie metody: opisowa i kosztowa moga by¢ stosowane niezaleznie, jed-
nak ich integracja daje szersze spojrzenie na organizacj¢. W metodzie opisowej do
formutowania wnioskow wlaczona jest wiedza ekspercka i do§wiadczenie badacza.
W metodzie kosztowej analiza i ocena oparte sa na obiektywnych danych liczbo-
wych, ktore dotyczg kosztow jakosci.

Obie metody stuza do diagnozowania dojrzatosci procesow zarzadzania jako-
$cig w przedsigbiorstwach produkcyjnych, do wskazywania ich mocnych i stabych
stron oraz do identyfikowania obszaréw do doskonalenia.
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EVALUATION OF QUALITY MANAGEMENT PROCESSES MATURITY
IN PRODUCTION COMPANIES

Abstract

This article presents an original concept of quality management processes maturity as-
sessment. There were used methods including case studies, observations and analysis of data
using the evaluation sheet. Evaluation sheet has been developed and case studies conducted
for the dissertation and used to verify the assumptions authorial methodology for diagnosing
management processes based on quality cost analysis.

Key words: maturity of quality management processes, evaluation sheet, case study.



