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Wstęp

Po wizycie wiceministra gospodarki Tadeusza Donocika na EXPO
 2000, Polska Agencja Prasowa napisała:

„ Dysproporcja miedzy liczbą polskich firm, a tymi z nich, które mają certyfikat jakości  jest porażająca. Na 2,8 mln firm certyfikaty ma około 2 tysiące podmiotów. Jeżeli 46 tysięcy polskich firm prowadzi handel zagraniczny, a myśli o tym kolejne 100 tysięcy firm, to ta dysproporcja jest porażająca. To wyzwanie ogólnonarodowe. Bez jakości, bez certyfikacji i innowacyjności nasza zdolność konkurencyjna z firmami zachodnimi jest niewielka.

Polskie przedsiębiorstwa muszą w ciągu 10 lat nadrobić straty. W grupie firm średnich, zatrudniających  od 51 do 250 osób, certyfikat jakości powinno mieć około 10% firm, w grupie firm dużych – od 30% do 35%, a w grupie firm małych – 1%. To wysoka poprzeczka, ale jeśli jej sobie nie postawimy i nie będziemy tego modelu realizować, to grozi nam bycie pariasem Europy. Będziemy ludźmi zatrudnianymi na zlecenie. Nawet na polskim rynku nie będą sprzedawane polskie produkty.”

Procesy przemian gospodarczych zapoczątkowane w 1989 roku spowodowały liczne zmiany w funkcjonowaniu rynku  mięsa w Polsce, tak pod względem organizacyjnym jak i podmiotowym. Monopolistyczna pozycja państwowych zakładów mięsnych z czasów gospodarki centralnie planowanej została ograniczona, a zakłady postawione przed koniecznością dostosowania się do nowych wymogów rynkowych opartych na prawach popytu i podaży. W tym też czasie powstało parę tysięcy nowych firm, które zapełniły lukę jaka w tym momencie powstała. Na nieszczęście zakłady nowobudowane oparte były na starych z lat sześćdziesiątych wzorcach zakładów przetwórczych o przestarzałych liniach technologicznych, mimo nowoczesnych często maszyn i urządzeń.

Jednoczesny proces integracji z Unią Europejską wymusza dostosowanie warunków zakupu, wytwarzania, sprzedaży do wymogów Krajów Wspólnot. Wszystkie firmy nie tylko branży mięsnej i drobiarskiej zostały objęte silnymi naciskami ze strony prawa, norm, rynku i konkurencji. Aby temu sprostać muszą w najbliższym czasie z tymi naciskami sobie poradzić. W pierwszej kolejności dostosowując swoje zakłady i ich produkcję do przepisów i norm międzynarodowych. W następnej wprowadzić Systemy zarządzania jakością i je certyfikować, aby w końcowym efekcie wprowadzić w firmie Total Quality Managment, czyli Kompleksowe Zarządzanie Jakością.

Pomocą w tych działaniach ma służyć niniejsze opracowanie, oparte na wieloletnich doświadczeniach z wprowadzania systemów jakości w firmach branży spożywczej.

Jest ono przede wszystkim skierowane do właścicieli i najwyższego kierownictwa firm, gdyż bez ich pełnego zaangażowania osiągniecie celów jakie tu będą przedstawione jest niemożliwe.

Z rozmów z dziesiątkami właścicieli zakładów przemysłu spożywczego w Polsce wysnułem jeden, ale jakże smutny  wniosek; wszyscy z moich rozmówców przyjęli postawę „ na przeczekanie”. Jest to postawa bardzo zgubna, gdyż jedyną i nieuniknioną jej konsekwencją będzie upadek firmy. Wielogodzinne rozmowy z właścicielami jakie odbyłem w ich zakładach w trakcie wizyt przynosiły najczęściej skutek odwrotny od oczekiwanego. 

Proponowany rozmiar zmian restrukturyzacyjnych i modernizacyjnych w tych firmach ich porażał. Właściciele nie mogą zrozumieć, że nikt ani rynek ani prawo nie wymusza tych zmian od zaraz. Niech przykładem będzie fakt, że wielu właścicieli już 5 – 6 lat temu miało świadomość nieuniknionych zmian. Jednak do dnia dzisiejszego nic nie uczynili i nadal funkcjonują. Wynika to z wielu, często bardzo skomplikowanych i pokrętnych przyczyn ( „ fałszywy lobbing, niekompetencja organizacji nadzorujących, etc..), które z czasem jednak będą musiały być usunięte, aby prawo było prawem.

I wtedy hasło: „ masz to zrobić na wczoraj” stanie się bardzo aktualne. W trakcie reform prawa, które odbywają się codziennie należy jak najszybciej to zrozumieć i wykorzystując ten okres przystosowawczy przygotować się do nadchodzących, a nieuniknionych zmian. Znana jest wszystkim metoda „ drobnych kroków”. jest ona tu jak najbardziej wskazana. Ciągle mamy okres dostosowawczy, tak w prawie jak i przystosowaniu się do warunków wolnego rynku, który musimy spełnić w ramach współpracy z Unią Europejską. Najwyższy czas to wykorzystać.

Zgodnie z tą metodą chciałbym przedstawić elementarne zasady postępowania w firmie, które mogą posłużyć jako materiały szkoleniowe dla właścicieli firm branży rolno – spożywczej i nie tylko. Celem tego opracowania jest przedstawienie  krok po kroku  praktycznych aspektów zarządzania przez jakość w przemyśle spożywczym, co znaczy produkowanie żywności wysokiej jakości zdrowotnej, żywności bezpiecznej.

  Naciski


             Konkurencja



          Standardy 

                                                                                                     Poinformowani
         Międzynarodowe                                                               klienci




      Regulacje

    prawne

Rys. nr 1 

Źródło:własny

W oparciu o powyższe kierunki zostały opracowane poszczególne rozdziały tej pracy..

Rozdział I

„ Obecnie kończy się epoka zarządzania a zaczyna epoka jakości”.*

CO TO JEST JAKOŚĆ ?

 „ogół cech i właściwości wyrobu lub usługi   decydujących o zdolności wyrobu lub usługi do zaspokojenia stwierdzonych lub przewidywanych potrzeb klienta.”

Podstawą sukcesów przedsiębiorstwa jest zawsze troska o jakość oraz taka organizacja procesów, by usunięte z nich zostały czynności zbędne, nie  wnoszące wartości dodanej.

I to wszystko zależy od zespołu  pracowniczego, tradycji i kultury przedsiębiorstwa.

Najłatwiej zmienia się tzw. „łatwe elementy zarządzania” – opracowywanie biznes planów, rachunkowość czy organizację procesów.  Trudniej jest usprawnić „ obszary miękkie”,  czyli   zarządzanie zasobami ludzkimi.

Nawet najlepsze techniki wdrożone bez  przygotowania pracowników do zmian mogą  przynieść opłakane skutki. Zawsze należy pamiętać  o zasadach efektywnej współpracy.

Technika  zarządzania przez jakość /TQM/ ogólnie mówiąc polega  nie tylko na  wykrywaniu wad wyrobów, ale przede wszystkim  im zapobieganiu.

Efekt najlepszej nawet pracy całego przedsiębiorstwa może zepsuć jedno źle  funkcjonujące ogniwo, którego nie widać zza dyrektorskiego biurka.

Dlatego odpowiedzialność za jakość trzeba przenieść do stanowisk pracy.

TQM jest  rodzajem zbiorowego wysiłku, zorientowanego  na ciągłe doskonalenie przedsiębiorstwa.

Ten system to sposób zapobiegania wadom i nie jest  ustawiony na poszukiwanie winnego. Udowadnia, że  tkwią one w systemie działającym w przedsiębiorstwie, a nie w  ludzkich błędach.

Dlatego też cały  oparty  jest na  permanentnym monitoringu.

Jednym z  narzędzi zapewniających wysoką, a przede wszystkim  powtarzalną jakość wyrobów jest system zapewniania jakości według norm z serii ISO 9000.

Wdrożenie tego systemu zakończone jest certyfikatem, czyli potwierdzeniem wiarygodności.

Podnoszenie jakości produktów osiąga się dzięki szkoleniom pracowników i motywowaniem ich do tego, by realizowali swoje zadania od razu dobrze.

Jest to alternatywa do  wcześniejszej kontroli jakości,  polegającej na powoływaniu odrębnych działów,  zajmujących się monitorowaniem pracy lub wyrobu  post  factum.

W przemyśle spożywczym narzędziem zapewnienia jakości przede wszystkim zdrowotnej produktu jest System HACCP. Jest on w przeciwieństwie do dobrowolnych norm z serii ISO 9000, wymagany z mocy prawa. Cała filozofia jakości oparta jest na tych samych podstawowych zasadach, dlatego zaleca się po opracowaniu i wdrożeniu Systemu HACCP zintegrować go zgodnie z normami ISO 9000.

Wszystkie systemy oparte są o „wielką piątkę kreatorów jakości” i pętle jakości.

* Na podstawie wykładu prof. dr hab. Stefana Doroszewicza.

Wielka piątka kreatorów jakości:
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Rys. nr 2 

Źródło: własny

Przykładem procesu jest produkcja, czyli  „zespół  skoordynowanych czynności, który powoduje, że następuje przetwarzanie”.

W procesie produkcyjnym powstają dobra materialne, wyroby i usługi. W obecnej dobie nie ma czegoś takiego jak „czyste” dobro materialne, czy też „czysta” usługa. Najczęściej produkt jest hybrydą „czystego dobra materialnego” i usługi.

Usługa jest produktem w którym występuje przewaga udziału czterech cech określających „czystą” usługę to jest:

· niematerialność

· nierozdzielność

· różnorodność

· nietrwałość

KONTINUUM PRODUKTU W ZAKRESIE NIEMATERIALNOŚCI

☺- opieka nad dzieckiem





☺- doradztwo







☺- bary szybkiej obsługi











☺- odzież







  50%




☺-sól, cukier


O                          stopień materialności produktu                                  100%                                                         

Rysunek  3

Źródło: za rys. prof. Stefana Doroszewicza

Czym powinien się w takim razie charakteryzować produkt?

· powinien spełniać określone oczekiwania odbiorców,

· powinien spełniać określone normy,

· powinien być podporządkowany przepisom,

· powinien być wytwarzany po kosztach zapewniających zysk,

· powinien zaspakajać potrzeby,

· powinien być dostępnym

Spełnienie tych wymagań wiąże się ściśle z jakością. Czym w takim razie jest jakość ?

Jakość to „dać odbiorcy trochę więcej niż oczekuje po cenie trochę niższej niż się spodziewa,” czyli to opis produktu tylko tych właściwości, które interesują użytkownika.

W nowym rozumieniu Jakość to dokładne spełnienie oczekiwań klienta, tak wyspecyfikowanych jak i niewyspecyfikowanych, ale oczekiwanych.

Niewyspecyfikowane to takie na które klient czeka, ale nie musi o tym mówić gdyż się ich spodziewa.

Czyli Jakość Wyrobu to dokładne spełnienie wymagań i oczekiwań klienta.





Rzeczywiste cechy               powinno to się

Miara Jakości wyrobu =     do  oczekiwanych

   równoważyć

Należy dążyć aby ten stosunek był równy 1.

Gdy jest ( 1 stwarza niepotrzebne koszty

Gdy jest ( 1 klient tego wyrobu nie kupi.

Jakość jako ogół właściwości obiektu wiążących się z zaspokojeniem potrzeb klienta , ale kogo?
Jakość jest w kręgu zainteresowań tak producenta, dystrybutora jak i klienta, tylko w zależności od zainteresowanego mamy różne orientacje; produkcyjną, dystrybucyjną i rynkową.

Głównym celem w orientacji produkcyjnej jest realizacja własnych potrzeb i zamierzeń.

Cechy orientacji produkcyjnej to:

· brak ograniczeń popytowych ( wszystko da się sprzedać),

· ograniczenia zasobów własnych i podaży,

· głównym celem badań i analiz oraz podejmowanych działań jest organizacja, proces i produkt,

· podstawowymi instrumentami oddziaływania na rynek jest wielkość produkcji i cena,

czyli pełna koncentracja na sobie, czego efektem jest jakość dostosowana do potrzeb producenta. 

Wadliwość produkcji jest wskaźnikiem jakości wykonania;
w – wadliwość produkcji,                                 z

z – złe wykonanie,                               W =                      W = 1

n – wszystkie elementy                                    n

W tej orientacji jak wyraźnie widać jakość jest zła.

W orientacji produkcyjnej jakość obiektu jest kształtowana, sterowana i zapewniana głównie dla zaspokojenia potrzeb organizacji wytwarzającej obiekt.
Głównym celem w orientacji dystrybucyjnej jest przełamanie powstałych barier popytowych i zapewnienie spełnienia potrzeb głównie prawidłowo zorganizowanej dystrybucji i sprzedaży.

Cechy orientacji dystrybucyjnej to;

· osłabienie ograniczeń po stronie własnych zasobów i podaży,

· narastanie ograniczeń po stronie popytu, niepewność zbytu obiektów,

· głównym celem badań i analiz oraz podejmowanych działań jest organizacja, proces produkcji i dystrybucji,

· ubocznym celem badań i analiz – zjawiska zewnętrzne w stosunku do organizacji.

Ograniczenia po stronie popytowej, kłopoty ze sprzedażą, powodują, że maleje władza producenta, klient zaczyna dochodzić swoich racji, nie jest już skłonny przyjąć każdego produktu, lecz godzi się jeszcze z jego wadliwością. Organizacja nadal jest skoncentrowana na sobie i własnych celach, a ponieważ nadal jest władzą wadliwość jej produktu optymalnym układzie to W = 0,0065.

W orientacji dystrybucyjnej jakość obiektu jest kształtowana, sterowana i zapewniana przede wszystkim w celu przełamania powstałych barier popytowych i uwzględnia głównie potrzeby prawidłowo zorganizowanej dystrybucji i sprzedaży.
W orientacji marketingowej czyli rynkowej głównym celem jest klient.

Cechy orientacji rynkowej to;

· ograniczenia popytowe ( bardzo ciężko sprzedać)

· utrudnienia w zbycie produktów,

· głównym celem badań i analiz oraz podejmowanych działań są zjawiska zewnętrzne skoncentrowane wokół klienta i konkurencji,

Dwie zasadnicze suborientacje rynkowe to;

· popytowa, której zasadniczym celem jest zaspokojenie potrzeb i popytu nabywców,

· konkurencyjna, gdzie zasadniczym celem jest uzyskanie przewagi konkurencyjnej, walka o potencjał popytu.

W tej orientacji klient nie musi niczego, to producent musi zaspokoić i zadowolić klienta.

Pełnym władcą jest klient, a wadliwość produktu W = 0
W orientacji rynkowej jakość obiektu jest kształtowana, sterowana i zapewniana przede wszystkim w celu zaspokojenia potrzeb klienta i osiągnięcia jego zadowoleni
PROJEKTOWANIE JAKOŚCI

Ponieważ jakość jest kierowana do klienta a nie do producenta, należy zastanowić się na jakiej zasadzie klient dokonuje wyboru?

CZYNNIKI MAJĄCE WPŁYW NA DECYZJĘ KLIENTA O WYBORZE WYROBU.

1. Przydatność

2. Osobista opinia klienta na temat wyglądu zewnętrznego i modelu wyrobu

3. Opinia klienta na temat ceny w stosunku do propozycji wzorcowej

4. Dostępność wyrobu, czas dostawy

5. Własne doświadczenie klienta gdy chodzi o wyrób

6. Opinia własna i innych na temat dotrzymywania przez dostawcę deklarowanych parametrów i innych danych

7. Opinia własna i znajomych o sprawności działania serwisu dostawczego

8. Ułatwienia kredytowe stosowane przez dostawcę

9. Kształtowanie chęci zakupu przez reklamę i działania promocyjne

10. Perswazja  sprzedającego.

„Jakość spostrzegana nie jest zgodna z jakością wykonania.”

Mamy więc do czynienia z dwoma postaciami jakości; jakością oczekiwaną i jakością spostrzeganą. 

OCZEKIWANIA I SPOSTRZEGANIE JAKOŚCI

Z PERSPEKTYWY RÓŻNYCH ŹRÓDEŁ POTRZEB

Jw.
jakość

wykonania
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Rys. 4 

Źródło: za rysunkiem prof. Stefana Doroszewicza

Ponieważ prawdopodobieństwo, że w trakcie nawet największej produkcji wystąpią dwa takie same produkty ( identyczne) nie istnieje producent musi zaprojektować jakość na podstawie dwóch cech ; wartości cechy i przedziału tolerancji.

Kierowanie jakości także musi być do grupy klientów, a nie pojedynczego konsumenta,

czyli klienta też należy traktować jako zbiór. Jeżeli więc mówimy o jakości, mówimy o zbiorach mniej więcej takich samych produktów. Jeżeli mówimy o oczekiwaniach to też mówimy o zbiorach na przykład klientów. Jakość określona jest przez zespół tych właściwości, które wynikają z podporządkowania zbioru obiektów potrzebom.

Jakość tego samego zbioru obiektów jest względna; zależy od tego, kto jest zainteresowany obiektami, do czego są przeznaczone, jak i kiedy wykorzystywane lub wytwarzane. 
Zgodnie z ISO 9000 serii 2000 „ Jakość to zdolność ogółu przynależnych cech produktu, systemu lub procesu do spełnienia wymagań klientów oraz innych zainteresowanych”.

Jakość może być opatrywana przymiotnikiem zła, dobra, dostateczna.

Istnieje jednak problem wyrażenia stopnia spełnienia  w pełni oczekiwań, czyli poziomu jakości. Poziom jakości obiektu to stopień zgodności jakości spostrzeganej z jakością oczekiwaną, to stopień;

· zaspokojenia potrzeb,

· spełnienia wymagań,

· miara dobroci, doskonałości obiektu.

Wytwórca zmuszony jest prowadzić analizę zgodności jakości spostrzeganej z jakością oczekiwaną. Wytwórca prowadzi analizę jakości wykonania  w stosunku do jakości projektowej (analizowanej).

W nowym podejściu do zarządzania, zgodnym z filozofią TQM głównym celem jest promowanie stabilnego wzrostu organizacji, poprzez angażowanie wszystkich jej członków w sprawy  ekonomicznego tworzenia jakości, jakiej życzą sobie klienci.

Cel TQM polega na ekonomicznym osiąganiu jakości, której żąda klient. Jest to cel wspólny dla wszystkich osób w organizacji od naczelnego kierownictwa aż po  podstawowych pracowników.

Wspólne zasady dotyczą zgody co do podstaw działania w organizacji:

· jakość na pierwszym miejscu,

· zwracaj uwagę na proces, a nie tylko na rezultaty,

· następny etap procesu jest naszym klientem,

· zapobiegaj ponownemu występowaniu nieprawidłowości,

· kontroluj u źródła,

· decyzje podejmuj w oparciu o dane.

Dwa warunki muszą zostać spełnione, aby umożliwić funkcjonowanie organizacji:

· członkowie organizacji muszą posiadać niezbędne umiejętności techniczne,

· członkowie organizacji muszą uważać siebie za najważniejszych aktorów współuczestniczących w zarządzaniu organizacją i działać w oparciu o wspólne cele i zasady.

Wszystkie tu przedstawione zasady dotyczą wszystkich podmiotów od organizacji administracji począwszy na przedsiębiorstwach kończąc dla dobra ich funkcjonowania. 

W branży rolno – spożywczej są one jednak wymagane z mocy prawa.

W odniesieniu do żywności, jakość to zespół cech, które wpływają na zdolność środka spożywczego do zaspokajania określonych potrzeb oraz decydujących o jego przydatności  spożywczej. Przedstawiona definicja obejmuje dwa pojęcia jakości żywności; jakość użytkową inaczej handlową i jakość zdrowotną.

Pod pojęciem jakości użytkowej należy rozumieć zdolność produktu żywnościowego do zaspokajania określonych potrzeb, widzianych głównie z punktu widzenia konsumenta. Jakość użytkowa to zespół wszystkich istotnych dla danego produktu cech decydujących o jego walorach konsumpcyjnych, do których należy zaliczyć właściwości organoleptyczne, fizykochemiczne oraz określone wymagania w zakresie klasyfikacji, opakowania, znakowania, przechowywania i transportu, trwałości i które nie są objęte wymaganiami sanitarnymi, weterynaryjnymi i fitosanitarnymi.

Jakość zdrowotna produktu żywnościowego to zespół wszystkich istotnych cech mających wpływ na bezpieczeństwo zdrowia człowieka.  Jakość zdrowotna żywności, na której opierają się przede wszystkim służby nadzoru sanitarnego, uwzględnia 4 grupy kryteriów, których podstawą jest założenie, że środek spożywczy nie może być:

I. szkodliwy dla zdrowia człowieka,

II. znajdować się w stanie rozkładu ( zepsucia),

III. zafałszowany,

IV. wytwarzany, transportowany i przechowywany w niewłaściwych warunkach sanitarnych.

Ad. I. Za czynniki szkodliwe dla zdrowia człowieka należy uznać obecne w żywności: 

1. drobnoustroje chorobotwórcze i / lub ich toksyny,

2. chorobotwórcze pasożyty i / lub produkty ich przemiany materii,

3. substancje obce o działaniu toksycznym na organizm człowieka:

a. substancje dodatkowe, wprowadzone celowo do żywności dla poprawienia jej jakości użytkowej,

b. zanieczyszczenia techniczne i przypadkowe, których obecność w żywności jako pozostałości wynika z przyczyn technologicznych i skażenia środowiska. Należą do nich metale toksyczne, pestycydy, leki, hormony, etc..

Ad. II. Żywność znajdująca się w stanie rozkładu – zepsuta uważana jest za nie

          nadającą się do spożycia, przede wszystkim z powodów:

1. negatywnych cech organoleptycznych, często wywołujących odrazę u konsumenta,

2. zmian składu obniżających wartość odżywczą środka spożywczego,

3. wystąpienia czynników szkodliwych dla zdrowia człowieka.

Ad. III. Zafałszowaniami z punktu widzenia jakości zdrowotnej są wszelkiego rodzaju 

            zmiany składu lub właściwości produktu żywnościowego niezgodne z 

            przepisami sanitarnymi lub oczekiwaniami odbiorców i mające na celu ukrycie 

            nieprawidłowych cech:

1. użycie do produkcji surowców o niewłaściwej jakości zdrowotnej lub wprowadzającej w błąd klasyfikacji sanitarnej lub towarowej np. mięsa uznanego za niezdatne do spożycia, bądź nie pochodzącego od zwierząt rzeźnych, ewentualnie użycie surowców nie deklarowanych np. koniny zamiast wołowiny.

2. zmiany wartości odżywczej żywności przez obniżenie zawartości składników decydujących o jej specyficzności, np. zastąpienie bez informacji białka zwierzęcego substytutem roślinnym, zwiększenie zawartości wody, zwiększenie zawartości tłuszczu, etc..

3. ukrycie składników rozkładu lub innych negatywnych cech sensorycznych, decydujących o jakości zdrowotnej ale też i użytkowej produktu, np. barwienie, dodanie substancji maskujących rzeczywiste cechy sensoryczne, konserwantów, etc..

Ad. IV. Niewłaściwe warunki sanitarne produkcji, obrotu i przechowywania żywności  

            mogą być podstawą nie dopuszczenia jej do spożycia. Stanowią one bowiem  

            potencjalne niebezpieczeństwo szkodliwości lub zepsucia.

1. stwierdzenie obecności czynników chorobotwórczych lub niewłaściwego stanu sanitarnego pomieszczeń i urządzeń produkcyjnych np. niedostateczna czystość pomieszczeń i maszyn produkcyjnych, obecność gryzoni, szkodników, użycie do produkcji wody  nie posiadającej cech wody pitnej, etc..

2. metody i procesy technologiczne lub sposoby postępowania z żywnością umożliwiające powstanie w niej substancji szkodliwych dla zdrowia lub ułatwiające procesy rozkładu np. zła obróbka termiczna produktów jej wymagających, brak łańcucha chłodniczego, etc..

3. niezgodne z zasadami sanitarnymi warunki zdrowia personelu zatrudnionego w produkcji i obrocie żywnością np. zatrudnianie nosicieli drobnoustrojów chorobotwórczych, etc..

W kształtowaniu cech jakości zdrowotnej żywności istotny wkład wnoszą hodowcy, przetwórcy, a żywności pochodzenia zwierzęcego lekarze weterynarii. Dlatego o właściwej jakości żywności możemy mówić tylko wtedy gdy jakość obejmuje wszystkie elementy łańcucha żywnościowego od jakości produktów roślinnych poprzez wysoką jakość produkcji zwierzęcej do jakości produktu przetworzonego i dostarczonego do konsumenta. 
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