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MODEL ZARZADZANIA JAKOSCIA WE FRANCJI

Francuska szkola jakosci zainspirowana amerykanskimi a naste-
pnie japonskimi modelami w ciggu ostatnich dziesiecioleci wspiela sie
na czolowe swiatowe pozycje. Powstanie jej opierato si¢ na kilku za-
sadniczych tezach':

- zdolny do postugiwania sie teoria i do rozwoju idei duch francuski
jest mniej sktonny do rozprzestrzeniania ich w tkance przemystowej w
celu efektywnego ich wykorzystania;

mozna zalowac, ze:

- istnieje rozproszenie szkoét tworczych: wigkszos¢ grup naukowych
utworzona jest wokot tematow z dziedziny jakosci rozpracowywanych
jednak w sposo6b nieuporzadkowany,

- wystepuje segmentacja zalecen (kola jakosci, jakos¢ catkowita,
analiza wartosci...), ktére wynikaja z tego nieuporzadkowania,

- niewystarczajaco uwzglednia sie jakos¢é w programach nauczania
sredniego jak i wyzszego,

- nieréwnomierna jest wartos¢ ustug (doradztwo, ksztalcenie ciag-
te...) we Francji w dziedzinie jakosci,

- brak jest wielkich francuskich lideréw, takich jak Crosby czy Ju-
ran, mogacych wykreowac¢ prawdziwy ruch w kierunku jakosci.

Tezy te nie zawsze odzwierciedlaly stan pelnej akceptacji koncepcji
i wlasciwego zrozumienia zarzadzania poprzez jakos¢ we francuskich
przedsi¢biorstwach, co bylo prawdopodobnie skutkiem nie dos¢ in-

M. Jewtuch, Francuska polityka projakosciowa, Problemy Jako$ci, 1993 nr 1.




tensywnej edukacji w tym kierunku. Stan ten ulegl obecnie zasadni-
czym zmianom, zniwelowane zostaly prawie wszystkie slabe punkty.
Bardzo duzy wplyw miala na to konsolidacja ogélnoswiatowej polityki
jakosciowej (powstanie Miedzynarodowej Organizacji Jakosciowej -
ISO oraz europejskich komitetow CEN/CENELEC), w ktorej Francja
odegrala bardzo istotna role, oraz nowoczesny system ksztalcenia w
dziedzinie jakosci.

Bardzo duzy nacisk kladzie si¢ obecnie na edukacje¢ w kierunku ja-
kosci. Niemal na wszystkich kierunkach technicznych oraz na wielu
kierunkach ekonomicznych problematyka jakosciowa jest poruszana
czesto w ramach wykladow z zarzadzania jakoScia czy marketingu.
Jest to niezmiernie wazne przy zasilaniu gospodarki w nowe, perspe-
ktywicznie myslace kadry zdolne do efektywnego wdrazania polityki
jakosci we francuskich przedsiebiorstwach.

Dla francuskich przedsigbiorstw konfrontujacych si¢ we wzmaga-
jacym wspolzawodnictwie na swiatowych rynkach jakos¢ oznacza da-
zenie do doskonalosci i osiagniecia sukcesu rynkowegoz. Na cel ten
skladaja sie rozne elementy:

— szybkie doskonalenie technologii,

- zmniejszenie kosztow,

- zdrowa polityka finansowa,

- aktywna polityka marketingowa.

Proces europejskiej integracji gospodarczej oraz powstanie jednoli-
tego rynku stwarzal potrzebe dostosowania francuskich norm jako-
Sciowych do standardéow miedzynarodowych. Proces ten zostal juz
wczesniej zapoczatkowany w zwigzku z powstaniem EWG i OECD, a
obecnie proces ten ulega coraz wiekszemu przyspieszeniu.

Jednym ze szczegolnie waznych problemow zwigzanych z integra-
cja europejska jest zapewnienie okreslonych jednolitych warunkow i
standardow organizacyjnych, technicznych i kadrowych umozliwiaja-
cych coraz szersza wspolprace miedzynarodowa.

Wiele francuskich przedsi¢biorstw - checac réowniez utrzymac sie w
konkurencyjnym wyscigu, by opanowac jak najwi¢kszy obszar rynku
- przyjmuje strategie totalnego zarzadzania jakoscig (kompleksowego
zarzadzania jakoscia). TQM (ang. Total Quality Management fran. To-
tal Qualité Maintenance) jest wszechstronng filozofia postepowania,
majaca na celu poprawe przede wszystkim konkurencyjnosci poprzez
planowanie, organizowanie i rozumienie calego tancucha jakosci po-
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przez zaangazowanie kazdego pracownika na kazdym poziomie fun-
kcjonalnym na wszystkich szczeblach organizacjiS.

Uwzglednia ona zarzadzanie jakoscia produktu w catym cyklu zycia
wyrobu, tj. w fazie przedprodukcyjnej, produkcyjnej i poprodukcyjne;j
(rys 1).

Marketing i badania rynku Projektowanie
(wymagania techniczne i konstruowanie wyrobu)

Likwidacja po wykorzystaniu Zaopatrzenie
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Faza produkcyjna
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Instalowanie Kontrola i badania

Dystrybucja fizyczna i sprzedaz wyrobu Pakowanie i przechowywanie

Rys. 1. Petla jakosci (cykl zycia wyrobu) z podzialem na fazy
Zrodlo: Opracowanie wlasne.

Obejmuje wiec badania marketingowe, projektowanie wyrobu, za-
opatrzenie w surowce i materialy do produkcji, planowanie produkcji,
produkcje wyrobu, kontrole i badania wyrobu gotowego, pakowanie i
przechowywanie, dystrybucje fizyczng i sprzedaz wyrobu, instalowa-
nie i uruchamianie wyrobu, serwis po sprzedazy (pomoc techniczna i
obstugiwanie) oraz likwidacje po wykorzystaniu.

Wsrod elementow kompleksowego zarzadzania jakosScia mocno
akcentowane przez Francuzow sa’:

— Sciste powigzania pomiedzy klientem a dostawca,

- dokladne wykonywanie czynnosci za pierwszym razem,

- ciggle doskonalenie jakosci,

- przywodcza rola kierownictwa w zarzadzaniu jakoscia,

- szkolenie pracownikow.

Glowny akcent we francuskim podejsciu do kompleksowego zarza-
dzania jakoscia polozony jest na unikanie bledow, a nie na usuwanie
ich skutkow. Dowodem wzrastajacego sukcesu wdrazania komplekso-
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wego zarzadzania jakoscig we francuskich przedsiebiorstwach moze
byc:

- rosnace zadowolenie klientow chetnie kupujacych francuskie
produkty,

- coraz wieksza eliminacja strat spowodowanych zla jakoscia i jej
konsekwencjami,

- w wiekszosci pozytywna postawa zalog do nowego podejscia w za-
rzadzaniu,

— coraz powszechniejsze wprowadzanie rachunku kosztow jakosci
we francuskich przedsiebiorstwach (koszty prewencji, oceny, brakow
zewnetrznych i wewnetrznych) oraz coraz powszechniejsze uwzgled-
nianie kosztéw straconych mozliwosci.

Prawnym i organizacyjnym sformalizowaniem dzialan francuskich
przedsiebiorstw, zwiazkéw gospodarczych oraz rzadu majacych na ce-
lu dazenie do zapewnienia jakosci jest system certyfikacji i akredyta-
cji, ktory opiera si¢ na dzialalnosci drobnych stowarzyszen. Najwaz-
niejsza role spelniaja w zakresie certyfikacji systemow zapewnienia
jakosci AFAQ (Association Francaise I Assurance de la Qualité) Fran-
cuskie Stowarzyszenie Zapewnienia Jakosci oraz w zakresie akredyta-
cji laboratoriow i certyfikacji wyrobow certyfikacji RNE (Resseau Na-
tional d’Essais) Krajowa Siec Badan®.

AFAQ - Francuskie Stowarzyszenie Zapewnienia Jakosci powstato
w czerwcu 1988 r. z inicjatywy Ministerstwa Przemystu po to, aby po-
laczy¢ rozne inicjatywy podejmowane w dziedzinie certyfikacji przed-
siebiorstw. Stowarzyszenie AFAQ jest organem niezaleznym, ktorego
celem jest certyfikacja systemow jakosci na zgodnos¢ z normami mie-
dzynarodowymi serii ISO 9000. Certyfikacji dokonuje strona niezalez-
na od dostawcy i odbiorcy. Czlonkami tego stowarzyszenia sa miedzy
innymi wielcy odbiorcy, federacje i unie przemystowe, organizacje te-
chniczne i stowarzyszenia jakosciowe oraz AFNOR (Association de
Normalisation).

Stowarzyszenie to spelnia wymogi zawarte w dokumentach mie-
dzynarodowych, czyli w przewodnikach i normach europejskich.

Procedura certyfikacji jest nastepujaca: przedsi¢biorstwo zwraca
sie o wydanie certyfikatu, otrzymuje do wypelnienia kwestionariusz,
po czym dochodzi do oceny wstepnej systemu, a pozniej do oceny ana-
litycznej. Jesli system jakosci okaze si¢ zgodny z wymogami, przedsie-
biorstwo otrzymuje certyfikat, w ktorym okresla si¢ obszar dzialalno-
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Sci i model bedacy podstawa dla systemu jakosci w danym przedsie-
biorstwie (jeden z 3 modeli systemu zapewnienia jakosci - model ISO
9001, model ISO 9002 Iub model ISO 9003)6(rys. 2).

Trzy modele ;
systemu zapewnienia jakosci

ISO 9001 1SO 9002 : ISO 9003
- EN29001 EN 29002 EN 29003
NFE EN 29002 NF EN 29003
~Projektowanie . =Produkcja —Kontrola
i konstruowanie ~Instalowanie i badania kKoficowe
~Produkcja A
~Instalowanie i serwis

Rys. 2. Zakresy stosowania modeli systemu zapewnienia jakosci
Zrodlo: Opracowanie wiasne.

RNE (Resseau National d’Essais) - Krajowa Sie¢ Badan, jest to sto-
warzyszenie, ktore zajmuje si¢ akredytacja laboratoriow badawczych i
analitycznych. Organizacja ta jest otwarta dla wszystkich laborato-
riow badawczych bez wzgledu na stan prawny oraz sfere dziatalnosci,
z tym ze musza one spelnia¢ kryteria akredytacji. RNE skupia labora-
toria badawcze, ktore chca uzyskaé¢ uznanie swoich kompetencji na
poziomie krajowym i miedzynarodowym. Akredytacja dotyczy zaréwno
laboratoriow panstwowych jak i laboratoriow przedsig¢biorstw. Proce-
dura akredytacji opiera sie na zasadzie peinej dobrowolnosci. Labora-
torium ubiegajace si¢ o akredytacje okresla zakres, w jakim chce sie
uzyskac akredytacje, wypelnia kwestionariusz i poddaje sie auditowi.
Nastepnie opracowywany jest raport z auditu, ktory jest badany i oce-
niany pod katem zgodnosci z wymaganiami norm EN 45001, po czym
zostaje wydana opinia koncowa.

Obie instytucje - zarowno AFAQ jak i RNE, dzialaja w kierunku sze-
rokiej promocji wyrobow i ustug na rynku krajowym i zagranicznym.
Odbiorcami ustug tych instytucji sq agencje rzadowe, dostawcy, kon-
sumenci i jednostki certyfikujace.

Najnowszym rezultatem dzialan integrujacych w nadzorze nad
przestrzeganiem przyjetych miedzynarodowych i francuskich stan-
dardow jest utworzenie w ubieglym roku krajowego systemu certyfi-
kacji COFRAG (Committee Francais Generale), bedacego Francuskim
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Komitetem prowadzac_/ym dzialalnos¢ w zakresie certyfikacji syste-
mow, wyrobow i ustug’.

Zarowno proces konsolidacji organizacji jakosciowych we Francji
jak i unifikacja standardéw swiatowych i europejskich (w ktorych
Francuzi maja znaczacy udzial) oraz aktywna polityka AFNOR-u w
dziedzinie edukacji projakosciowej w Europie powoduje, ze francuska
szkola jakosci jest obecnie zaliczana do wzorcowych.

LE MODELE DE LA GESTION DE LA QUALITE EN FRANCE
RESUME

L'école frangaise de la qualité a été redécouverte, dans des années cinquante (c'était
un modele de la Qualité Maintenance américaine (QM) que les Japonais ont transformeé
en Totale Quality Management (TQM). Un systeme de la qualité est defini par une nor-
me ISO 9000 (NF EN 29000) comme "I'ensemble de la structure organisationnelle, des
responsabilités, des procédures, des procédeés et des ressources pour mettre en oeuvre
la gestion de la qualité".

L'objectif est d'éliminer les causes de defectuosités dans toutes les phases
appropriées de la boucle de qualité. Les phases sont les suivantes: recherche et étude
de marchés; conception et développement des procédés; produstion; contréle, essais et
examen, conditionnement et stockage; ventes et distribution; installation et mise en
service; assistance technique et maintenance; mise au rebut apres utilisation.

Grande nombre d'enterprises frangaises appliques les Normes ISO (Organisation
Internationale de Normalisation) de série 9000, normes pour la gestion de la qualité et
I'assurance de la qualité:

- ISO 9000 lignes directrices pour la sélection et 1'utilisation;

- ISO 9001 modele pour I'assurance de la qualité en conception, développement,
production, installation et soutien aprés la vente;

- ISO 9002 modele pour I'assurance de la production et installation;

- ISO 9003 modele pour l'assurance de qualité en controle et essais finaux
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