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Streszczenie: Pomimo wielu swoich zalet normy 1SO 9001 bazuja na ograniczajacym zato-
zeniu, traktujacym jakos¢ jako zgodnosé, a nie ulepszanie. Podejscie niezawodnosciowe jest
préba odpowiedzi na problemy zwiazane z normatywnym traktowaniem jakosci. W artykule
przedstawiono zatozenia deterministycznego podejscia niezawodnosciowego oraz jego
miejsce i role w strukturze wspétczesnych organizacji procesowych.
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1. Wstep

Badajac w latach 2006-2009 czynniki wptywajace na powstawanie organizacji siecio-
wych i wirtualnych, autor niniejszego artykutu odkryt powszechne problemy zwiazane
z ocena i zapewnieniem odpowiedniej jakosci produktow i komponentéw wymienia-
nych pomigdzy polskimi kontrahentami. Okazato si¢ przy tym, ze problem ten dotyczy
nawet firm o uznanej pozycji rynkowej (laureatdw rankingu Gazele Biznesu i ich pod-
dostawcow) [Dzidowski 2009]. Pomimo powszechnego stosowania norm i certyfika-
tow przedsiebiorstwa te stale borykaty sie z problemami jakosci produkowanych i po-
zyskiwanych produktéw, a ich wiara w wymiernos¢ i adekwatnos¢ certyfikatow typu
ISO 9001 zostata wielokrotnie zachwiana. Okazuje sie przy tym, ze mimo ewolucji
norm serii 9001, to czesto wiasnie normalizacyjne rozumienie jakosci jest podstawo-
wym problemem w jej zapewnianiu. Zarzadzanie jakoscia w oparciu o normy okazuje
sie bowiem sprzeczne z innowacja i ciaglym doskonaleniem. Czesto wiaze sie tez z
brakiem dogtebnego zrozumienia istoty dziatan projakosciowych.

2. Krytyka oceny jakosci opartej na normach serii 1ISO 9001

Problematyka jakosci napotyka wiele probleméw juz na poziomie definicyjnym.
W zaleznos$ci od przyjetych paradygmatow, jakos¢ moze by¢ rozumiana na rézne spo-
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soby. Wedtug European Organization for Quality (EOQ) jakos¢ wyrobu jest stopniem
spetnienia przezen wymagan odbiorcy. W wyrobach przemystowych jakos¢ jest kom-
binacja jakosci typu (stopien zgodnosci wyrobu, ktory ma by¢ produkowany, z wyma-
ganiami i oczekiwaniami klientéw) i jakosci wykonania (zgodnosci wytworzonego
wyrobu z przyjetym wzorcem) [Zymonik 2002]. W literaturze przedmiotu pojawia sie
tez jakos¢ eksploatacji, rozumiana jako stopien zgodnosci obstugi wyrobu w trakcie
eksploatacji z wymaganiami projektu. Jest to element czesto zaniedbywany w rozwa-
zaniach nad jakoscia; jego waga zostanie szerzej omowiona w dalszej czesci rozwazan.
Definiowanie jakosci tylko jako stopnia zgodnosci lub spetnienia wymagan juz
intuicyjnie wydaje si¢ niepetne. Nawet w potocznym rozumieniu jakos¢ stanowi
ceche wyrdzniajaca, bedaca nosnikiem informacji o ,,dobroci” danego produktu.
Ograniczenia tak pojmowanej definicji jakosci staja sie szczegolnie widoczne, gdy
poréwna sie je z tymi, ktdre sa uznawane w innych kregach kulturowych (rys. 1).
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Rys. 1. Rdznice w globalnym podejsciu do zagadnien jakosciowych

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie [Zymonik 2002].

Juz z tego poréwnania wyraznie wida¢, jak ograniczone jest normatywne poj-
mowanie jakosci i jak daleko mu do modelu japonskiego, w ktorym przez jakos¢
rozumie si¢ state doskonalenie produktu. Najpowszechniejszym przejawem norma-
tywnego myslenia o jakosci sa normy z rodziny 1SO 9001. Niestety ich olbrzymia
popularnos¢ nie doprowadzita do powszechnego osiagniecia wysokiej jakosci pro-
dukcyjnej i ustugowej. Wrecz przeciwnie, od Kilkunastu lat narasta fala krytyki,
skierowana przeciwko normom ISO 9001 jako zbiurokratyzowanemu systemowi
promowania wytworczego konformizmu w przedsigbiorstwach. Dzieje sig tak, po-
niewaz pomimo wielu zalet wdrazanie norm serii ISO 9001 ma bardzo czgsto cha-
rakter koniunkturalny. Obrazuja to chociazby wyniki badan dotyczacych najbar-
dziej istotnych cech, branych po uwage przy wprowadzaniu systemow 1SO 9001
przez polskie przedsiecbiorstwa. Sa nimi [Badanie wp#ywu wdrozenia... 2010]:

1) koniecznos¢ dostosowania sie do wymagan i oczekiwan klientow,

2) che¢ podniesienia prestizu firmy,
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3) che¢ podniesienia jakosci produktow i ustug,

4) che¢ usprawnienia zarzadzania firma,

5) cheé usprawnienia obiegu dokumentéw.

Warto zauwazy¢, ze dwa najwazniejsze powody wdrozenia ISO 9000 maja
charakter zewnetrzny, wymuszany przez otoczenie gospodarcze. Ponadto przyczy-
ny o charakterze wewnetrznym, ktore istotnie wptywaja na konkurencyjnos¢ firmy,
takie jak redukcja kosztdw, poprawa wydajnosci czy zwiekszenie innowacyjnosci,
Sa wymieniane na znacznie dalszych pozycjach. Wskazuje to, ze wprowadzenie
systemu jakosci i jego certyfikowanie jest dla polskich przedsigbiorstw czgsciej na-
rzgdziem strategii marketingowej i sprawniejszej organizacji zarzadzania niz spo-
sobem doskonalenia jakosci. Co ciekawe, wyniki cytowanych badan nie odbiegaja
od danych swiatowych. Podobna, koniunkturalna motywacja dotyczy wielu firm na
catym swiecie [Kazilitinas 2010; Lee, To, Yu 2009; Poksinska 2010].

John Seddon, jeden z gtéwnych oredownikéw krytycznego podejscia do norm
z rodziny 1SO 9000, w swojej ksiazce The Case Against ISO 9000 [Seddon 2000]
dowodzi, ze podejscie do jakosci oparte na filozofii reprezentowanej przez normy
serii 1SO 9000 jest wrecz szkodliwe. Zwraca on uwage na fakt, ze normy jako-
sciowe 1SO ditugo oddzielaty projekt od proceséw realizowanych w przedsiebior-
stwie, a kwestie zarzadzania od kwestii produkcyjnych. Co wiecej, utwierdzaty
przedsicbiorstwa w przekonaniu, ze same moga tworzy¢ normatywy jakosciowe,
o ile tylko spetniaja one formalne wymagania audytora. Tym samym 1SO 9000 spo-
wodowalto, ze organizacje koncentruja si¢ na procedurach, zamiast na realizowanych
procesach, osiagajac niespotykane do tej pory poziomy zbiurokratyzowania [Seddon
2000]. Do najistotniejszych wad sytemu 1SO 9000 nalezaty i czesciowo nadal naleza:
biurokratyzacja, swoboda interpretacji, sztywnos¢ proceséw, zachowawczo$é, bezre-
fleksyjnos¢, unikanie dogtebnego poznania i usprawniania proceséw. Normy serii
ISO 9000 w swej istocie nie zapewnialy, czy produkt jest dobrej jakosci tylko, czy
jest on zgodny z przyjetymi przez firme wymaganiami, ktére moga mie¢ sie¢ nijak
do wymagan rynku, dobrej praktyki wytwarczej, niezawodnosci itp.

Pod koniec 2000 roku opublikowane zostaty normy miedzynarodowe rodziny
ISO 9001:2000, bedace préba odpowiedzi na te zarzuty. Podstawa zarzadzania ja-
koscia w nich przedstawiong sa zasady odnoszace si¢ do metod TQM (Total Quali-
ty Management). Filozofia TQM bazuje na pracach W.E. Deminga, ktory postulo-
wal, ze do osiagnigcia wysokiej jakosci niezbgdne jest zrozumienie znaczenia tego
zagadnienia ze strony kierownictwa oraz dziatania kazdego pracownika organiza-
cji, ktorych celem jest wyprodukowanie dobr i ustug odpowiadajacych wymaga-
niom klientdw, a nawet przekraczajacych ich oczekiwania. Ponadto Deming byt
zdecydowanym wrogiem kontroli oraz amerykanskich metod zarzadzania, jak za-
rzadzanie przez cele czy wyniki. Filozofia TQM odchodzi wigc od sztywnego i
normatywnego podejscia do jakosci na rzecz wspdlnego i kompleksowego wysitku
w kierunku statego doskonalenia. O ile wigc zwrot norm z rodziny 1SO 9001:2000
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(ich kolejnych aktualizacji) ku filozofii TQM nalezy uzna¢ za wysoce pozytywny,
to nadal jednak koncentruja si¢ na tym ,,co powinno by¢ zrobione”, a nie na kwe-
stiach ,,jak to zrobi¢”. W normach 1SO 9001 udokumentowane procedury nadal
wiaza si¢ gtownie z nadzorem nad dokumentami oraz dziataniami zwiazanymi z
doskonaleniem (audyty wewnetrzne, postepowanie z niezgodnosciami, dziatania
korygujace i zapobiegawcze). Tym samym filozofia lezaca u podstaw norm pozo-
stala nie zmieniona [Wade 2002], a przedsigbiorstwa je wprowadzajace nadal osia-
gaja gtéwnie efekty marketingowe, a nie jakosciowe [Kazilianas 2010].

Pomimo ze czgsto obserwuje si¢ pozytywna korelacje pomigdzy wprowadze-
niem certyfikacji 1ISO 9001 a wyzsza jakoscia, efektywnoscia i zyskownoscia
przedsicbiorstw, zaleznos¢ ta nie jest jednak oczywista [Sharma 2005; Lundmark
2006]. Publikowane badania pokazuja, ze wprowadzenie sytemu 1SO serii 9001 nie
musi wigzac¢ sie z usprawnieniem efektywnosci ani ze wzrostem jakosci [Hensan
2002; Martinez-Costa 2006]. Wiele zalezy przy tym od motywow, jakimi kieruja
si¢ firmy, wprowadzajac certyfikacj¢ [Lee, To, Yu 2009; Poksinska 2010]. Istotna
kwestia jest tez zrozumienie istoty jakosci, zaangazowanie kierownictwa i pracow-
nikdw w jej ciagte doskonalenie oraz odejscie od mechanistycznych struktur orga-
nizacyjnych [Abdullah, Ahmad 2009; Ab Wahid 2009; Lee, To, Yu 2009]. Gtow-
nym problemem jest przy tym fakt, ze bezrefleksyjnie wprowadzone normy 1SO
doprowadzaja przedsigbiorstwo do pewnego wyrdéwnanego poziomu efektywnosci
i zapobiegaja jej dalszemu usprawnianiu [Clifford 2005]. Dlatego tez, w obszarze
certyfikacji coraz wigksza rolg odgrywaja standardy branzowe (takie jak: ISO/TS
16949, VDA 6.1, EAQF, ISO 14000, HACCP, TL 9000, SA 8000, ISO 18000),
ktore sa dostosowane do konkretnych proceséw wytworczych, a nie stanowia zbio-
ru uniwersalnych, a przez to niekonkretnych i ogélnikowych wytycznych, jakie
spotykamy w normach serii 1ISO 9001. Nie oznacza to, ze normy serii 1ISO 9001,
zwtaszcza w nowych i zrewidowanych wersjach, sa zte lub nieprzydatne. Problem
z zapewnianiem jakosci lezy jednak znacznie gigbiej.

3. Rola jakosci i niezawodnosci
w budowaniu przewagi konkurencyjnej przedsigbiorstw

Trwajaca od kilkunastu lat ewolucja podejscia do jakosci jest czescia Szerszego
problemu, jakim jest rola jakosci w ksztattowaniu przewagi konkurencyjnej przed-
sigbiorstw. Badania w tym zakresie zostaly przeprowadzone na poczatku lat dzie-
wiecdziesiatych przez Manufacturing Futures Projects wsrdd kilkuset europejskich
przedsiebiorstw. W rezultacie opracowano zestaw podstawowych czynnikéw kon-
kurowania, ktéry nazwano modelem ,,babki piaskowej”, rozwiniety pdzniej przez
kolejnych autoréw [Vokurka, Fliedner 1998].
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przewaga konkurencyjna =

efektywnos¢ kosztowa +

zZwinnosc¢ +

elastycznos¢ +

niezawodnosé +

jakosc +

Rys. 2. Rozwinigty model ,,babki piaskowej” czynnikéw konkurencyjnosci przedsigbiorstw

Zrddto: opracowanie wiasne na podstawie [Vokurka, Fliedner 1998].

Wydaje sie, ze model ,,babki piaskowej” (rys. 2), mimo pewnych zastrzezen,
jest nadal aktualny. Oczywista konkluzja z jego analizy jest stwierdzenie, ze jakos¢
byta i jest gtéwnym czynnikiem konkurencyjnosci. W potowie lat dziewieédziesia-
tych jakos¢ przestata by¢ jednak zrodtem strategicznych korzysci, a stata sig zale-
dwie podstawowym wymogiem konkurencji. Dlatego tez przedsigbiorstwa, uznajac
posiadane systemy zapewniania jakosci za wystarczajace, zaczety koncentrowaé
sie na osiaganiu wyzszych poziomOw konkurencyjnosci, zwilaszcza w zakresie
wzrostu elastycznosci, optymalizacji czasu reakcji na zmiany rynkowe i redukcji
kosztdw. Proces ten napotkat jednak na nieoczekiwane przeszkody. Okazato sie, ze
w wielu wypadkach wysoki poziom jakosci byt ztudny, a kolejne poziomy konku-
rencyjnosci nie sa mozliwe do osiagnigcia bez zredefiniowania polityki jakoscio-
wej. Powodem takiego stanu rzeczy byto zaniedbanie charakterystyk niezawodno-
sciowych, nierozerwalnie zwiazanych z pelnym zrozumieniem proceséw projako-
sciowych. Tym samym niezawodnos¢ stala sie swoistego rodzaju luka w budowa-
niu przewagi konkurencyjnej wielu wspoétczesnych przedsiebiorstw [Dzidowski,
Dzidowski 2007].

Niezawodnos¢ (reliability) jest to wtasnos¢ obiektu mowiaca o tym, czy pracu-
je on poprawnie przez wymagany czas i w okreslonych warunkach eksploatacji.
Innymi stowy, niezawodnos¢ produktu to miara ustalana jako czestotliwosé¢ uszko-
dzenia, a scislej prawdopodobienstwo psucia sie produktu w danym okresie. Nie-
zawodnos¢, nazywana jakoscia przediuzona w czasie, ma szczegblne znaczenie na
wspotczesnych, globalnych rynkach, gdzie stale rosnace rozproszenie tancucha
wartosci dodanej i niezaleznos¢ poszczeg6lnych partneréw biznesowych powodu-
je, ze konieczne staje si¢ zapewnienie i utrzymanie wysokiej jakosci w kolejnych
etapach dostarczenia jej klientowi, a takze w czasie eksploatacji. Tym samym, nie-
zawodnos¢ wyrobow (ich trwatosé, naprawialnosé, stabilnosé) staje sie kluczowym
czynnikiem decyzyjnym we wspoétczesnej gospodarce, obok samej zgodnosci (wa-
dliwosci, jednorodnosci, funkcjonalnosci, ergonomicznosci czy estetyki).
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Wysoki poziom niezawodnosci mozna jednak uzyska¢ jedynie poprzez wdro-
zenie odpowiednich przedsiewzig¢ inzynierskich i to juz podczas wczesnych faz
cyklu zycia wyrobu, a nastgpnie kontynuowanie tych dziatan w dalszych etapach.
Takie podejscie o tyle rézni si¢ od podejscia czysto jakosciowego, ze dba o mini-
malizacje wad nie tylko w procesie produkcyjnym i na wyjsciu z niego, ale tez
przez wiele lat eksploatacji przez klienta docelowego. Roéznica ta wynika z faktu,
ze niezawodnos$¢ koncentruje uwage na koncepcjach i metodach projektowania
obiektéw technicznych. Tymczasem dziatania projakosciowe zwiazane sa z prze-
istaczaniem projektu w gotowy obiekt techniczny. Oczywiscie efektem takiego
przeistoczenia powinien by¢ gotowy, niezawodny obiekt techniczny. To, czy jed-
nak rzeczywiscie finalny produkt bedzie niezawodny, zalezy od stopnia wzajemne-
0o powiazania obu tych dziatan. Powiazanie to jest jednak rzadko osiagane, po-
niewaz niezawodnos¢ bazuje na petnym zrozumieniu zachodzacych proceséw, re-
lacji migdzy nimi oraz wyjasnianiu natury i mechanizméw powstawania wad i
uszkodzen. Ponadto w tradycyjnych programach osiagania jakosci (rys. 3), domi-
nuje swoiste przeswiadczenie o nieomylnosci projektanta. Dlatego tez dazy si¢ do
przestrzegania zgodnosci z projektem (w zakresie rodzaju materiatu, wymagan
ksztattowo-wymiarowych itp.), praktycznie nie dopuszczajac mysli, ze wiasnosci
przetwarzanego materiatu moga ulec niekorzystnym zmianom w czasie eksploata-
cji, a nawet samej produkcji [Dzidowski, Dzidowski 2007]. W rzeczywistosci czg-
sto tak si¢ dzieje, a nieswiadomos¢ tych probleméw wynika z braku odpowiednich
sprzgzen zwrotnych. W przedsigbiorstwach o wysokiej kulturze technicznej po-
wszechny jest wiec bardziej rozbudowany program jakosciowy, zawierajacy dzia-
fania niezawodnosciowe (rys. 3), ktéry eliminuje wady podejscia opartego na sa-
mej zgodnosci i kontroli statystycznej.

Stosowanie skadinad skutecznych metod statystycznych wymaga bowiem
wczesniejszej stabilizacji procesu. Problem polega jednak na tym, ze niewiele 0s6b
wie, jak osiagac stabilnos¢ procesdw, to jest jak przewidywaé, zapobiegaé lub eli-
minowa¢ pojawiajace sie wady i uszkodzenia. Nawet jezeli w przedsiebiorstwach
mysli sie kategoriami niezawodnosciowymi, to tez dominuje w nich podejscie pro-
babilistyczne. Sprawdza si¢ ono w odniesieniu do masowej produkcji urzadzen
elektronicznych (np. procesoréw), a jest mato efektywne w przypadku prob dosko-
nalenia jakosci np. obiektow mechanicznych, pozwalajac jedynie na ilosciowa
oceng ich skutkdw (ze wzgledu na specyfike i wynikajace z niej koszty badan bra-
kuje petnych, ilosciowych charakterystyk niezawodnosci czesci, podzespotdw i ze-
spotéw mechanicznych). Wady tej pozbawione jest podejécie deterministyczne.
Polega ono na badaniu mechanizmoéw uszkodzen i powstawania wad produkcyj-
nych z perspektywy fizyki, chemii i mechaniki. Dzigki temu prowadzi do ustalenia
ich przyczyn i sposobOw zapobiegania, tak waznych dla procesu projektowego i
takich metod zapewnienia jakosci, jak chociazby analiza FMEA [Dzidowski, Dzi-
dowski 2007].



Pomiedzy jakoscia a czasem — rola niezawodnosci w doskonaleniu procesow... 209

| DEFINIOWANIE PROJEKTOWANIE | ROZWOJ PRODUKCJA EKSPLOATACJA ‘
.Analilzax : ‘ Projektowanie }—» Sub- Wytwarzanie [~ ! > Wylwarzanie Eksploatacjal
y T L VywarZanie | | oriprobngj | | o
of] ' 1| projeko- l
v | | i
] " ; - | i
T Te—— - =W o |
i materigiiw R . Praby i : .
! i procesow Do Sub-badanie eksploatacyine | 1 |
: ! : i | T A v Kontrola [ 1
NEZAWODNOSCIOWE| |© : | SAINE Jakosel | i
3 FMEA ! : Badani : [ | 1
T 8 o nlskJ;:r i | Preedlad ! ol yi i 1
. - UsThoOTeN | ol o . i IC .
i :! i projekiu [ i i i
Specyfikacja | | " 1 T e H - i
i kontrak i H i " _ i Przeglad !
i || Analiza naprezef I-'.' P Badania ) . |ProeK : :
! - przyspieszone J | Kontrola I I
1 ! o | — po docieraniu J !
‘ [ tE: i i
SPECYFIKAC.IA . =N = .
WYMAGAN = o ! | |
NEZAWODNOSCIOWYCH | Analiza rezerw i i i !
: il e Prezentacja . i
. PR . wynikiw badad
Kontrakt i i i 1«.'1.vocc:w:gcm-,:r i i
!r’ Analiza ! : i }
Inosci g 5
: naprawialnosci : i I E
i P ;i i i
i il L i
v vy Y ¥ ¥

§ ) OCENA
[ OCENA NIEZAWODNOSCI ] : [ OCENA NIEZAWODNOSC! ] [ NIEZAWODNOSCI

OCENA
NIEZAWODNOSC!

Sprzezenie zwrotne Sprzezenie zwrotne
Lagenda: l:l Diiatania podstawowe D Angiiza | ccena O Batania i prezentacia ich wyniktw

* kolorem szarym zaznaczono tradycyjny program osiagania jakosci wytwarzania
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Zrédio: opracowanie wlasne na podstawie [Dzidowski, Dzidowski 2007].

Podejscie niezawodnosciowe, zwtaszcza w ujeciu deterministycznym, powinno
wiec by¢ statym elementem sytemu tworzenia i doskonalenia proceséw wytwor-
czych w przedsiebiorstwie. Jest ono w stanie zapewni¢ przewage konkurencyjna
poprzez redukcje kosztdw zwiazanych z wadami proceséw i produktow. Aby je
jednak wdrozy¢ do programu zarzadzania jakoscia, konieczne jest uwzglednianie
charakterystyk niezawodnosciowych na wszystkich etapach proceséw produkcyj-
nych, od definicji specyfikacji i kontraktdw, przez projektowanie i rozwoj, na eksplo-
atacji konczac (rys. 3). Wymaga to jednak odpowiednich zmian w strukturze organiza-
cyjnej, a takze w ksztatceniu kadry inzynierskiej [Dzidowski, Dzidowski 2007].
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4. Podsumowanie

Biorac pod uwage stale pojawiajace si¢ doniesienia o problemach zwiazanych z
zapewnieniem jakosci oraz niejednoznaczna rolg, jaka ma w tych dziataniach cer-
tyfikacja w oparciu o normy ISO 9001, nalezy stwierdzi¢, ze polskie przedsigbior-
stwa potrzebuja zmiany paradygmatu jakosciowego. Powinien on opiera¢ sie na
holistycznym rozumieniu jakosci jako procesu ciagtego doskonalenia. Istotnym
elementem takiego myslenia powinno by¢ podejscie niezawodnosciowe. Jego rola
w budowaniu pozycji konkurencyjnej wspotczesnych przedsigbiorstw wynika z na-
stepujacych przestanek:

— ewidentnych ograniczen normatywnych systemow kontroli jakosci, wciaz ba-
zujacych na waskim i statystycznym pojmowaniu jakosci,

— roli, jaka odgrywa niezawodnos¢ w doskonaleniu proceséw oraz przy budowa-
niu przewagi konkurencyjnej,

— koniecznosci zrozumienia istoty samej niezawodnosci, a zwtaszcza wad podej-
scia probabilistycznego, ktore nie sprawdza sie w swiadomej eliminacji wad i
uszkodzen oraz w analizie degradacji wyrobu,

— zalet wdrozenia programu niezawodnosciowego na wszystkich etapach cyklu
zycia produktu, co wymaga jednak stosownych zmian organizacyjnych i od-
powiednio wyksztatconej kadry inzynierskiej.

Jesli dziatania proniezawodnosciowe nie zostana podjgte, zarzadzanie jakoscia
moze okaza¢ si¢ bezradne w obliczu problemow powstajacych juz na poziomie
projektowym albo dopiero w trakcie eksploatacji. Moze to doprowadzi¢ do sytu-
acji, w ktorej stosowanie technik typu FMEA przestaje by¢ skuteczne. Przyjecie
perspektywy proniezawodnosciowej pozwala tez w istotny sposob ograniczy¢ ob-
stuge posprzedazowa (gwarancyjna, serwisowa, remontowa). Zasadne wigc wydaje
si¢ wdrozenie tego podejscia zarowno w polskich przedsigbiorstwach, jak i w pro-
cesie ksztatcenia kadry inzynierskiej oraz menedzerskiej.
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BETWEEN QUALITY AND TIME: THE ROLE OF RELIABILITY
IN PROCESS IMPROVEMENT
AND THE CREATION OF COMPETITIVE ADVANTAGE

Summary: Reliability is the quality of an object evaluating whether it works properly over
the required time period in specified exploitation conditions. Although the considerations on
quality management and the 1SO 9001 certificates are very common, Polish entrepreneur-
ship is still facing problems with ensuring product reliability. The reliability-related ap-
proach aims at addressing the problems of applying normative criteria to quality. At the
same time, reliability is also an element connecting quality with other competition factors of
entrepreneurship of modern enterprises (time, flexibility, and cost). However, entrepreneur-
ship frequently omits to ensure product reliability. The present paper presents the assump-
tions of the deterministic reliability approach, as well as its position and role in the structure
of modern process organisations.



