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Rozdziat trzeci poswiecony zostat problematyce zarzadzania jakosScia w
przedsiebiorstwie TP S.A., ktore przez wiele lat pozostawalo jednym z
najwiekszych i najwazniejszych operatorow telekomunikacyjnych w Polsce.
Szczegdlng uwage zwrocono na znaczenie jakosci ustug w dziatalnosci
przedsiebiorstwa funkcjonujacego w warunkach dynamicznie rozwijajacego sie
rynku telekomunikacyjnego oraz rosnacej konkurencji. W rozdziale przedstawiono
rowniez polityke jakosci realizowana przez TP S.A., strukture i znaczenie Ksiegi
Jakosci, a takze proces wdrazania normy ISO 9001 i systeméw zarzadzania
srodowiskowego zgodnych z wymaganiami normy ISO 14001.

W pierwszej czesci rozdzialu omdédwiono znaczenie jakosci ustug w
przedsiebiorstwie telekomunikacyjnym. Wskazano, ze TP S.A. oraz dziatajacy pod
marka Orange PTK Centertel odgrywaly dominujaca role na polskim rynku ustug
telekomunikacyjnych, obstugujac miliony abonentow telefonii stacjonarnej i
komoérkowej. Dynamiczny rozwdj technologiczny oraz rosngca liczba
uzytkownikow ustug mobilnych wymusity na przedsiebiorstwie koniecznosc
ciagtego doskonalenia jakosci swiadczonych ustug, modernizacji infrastruktury
sieciowej oraz wdrazania nowoczesnych technologii transmisji danych, takich jak
UMTS, HSDPA czy HSUPA. Rozwdj technologii telekomunikacyjnych pozwolit
przedsiebiorstwu zwiekszy¢ jakos¢ i dostepnos¢ ustug multimedialnych oraz
szerokopasmowego dostepu do Internetu.

W rozdziale podkreslono, ze jednym z najwazniejszych czynnikéw umozliwiajacych
utrzymanie pozycji konkurencyjnej przedsiebiorstwa bylto skoncentrowanie sie nie
tylko na polityce cenowej, lecz przede wszystkim na jakosci oferowanych
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produktéw i ustug. TP S.A. rozwijato nowoczesne rozwigzania telekomunikacyjne,
tworzyto elastyczne struktury taryfowe oraz wdrazato innowacyjne ustugi
integrujace telefonie komdrkowa i stacjonarng. Wskazano rdéwniez, ze
przedsiebiorstwo podejmowato dziatania majace na celu ograniczenie odptywu
klientdw oraz zwiekszenie poziomu ich satysfakcji poprzez rozwdj ustug
internetowych, programow lojalnosciowych i nowych technologii transmisji
danych.

Istotng czes$¢ rozdzialu stanowi analiza systemu zarzadzania jakoscia
funkcjonujacego w TP S.A. System Zarzadzania Jakoscia zostat przedstawiony jako
uporzadkowany zbidr zasad, procedur i dziatan organizacyjnych majacych na celu
zapewnienie wysokiej jakosci swiadczonych ustug oraz ciagte doskonalenie
procesOw zachodzacych w przedsiebiorstwie. Podkreslono, ze skutecznosc
systemu zalezy nie tylko od dokumentacji i procedur, ale przede wszystkim od
zaangazowania pracownikéw, odpowiedzialnosci kadry zarzadzajacej oraz
sprawnego przeptywu informacji wewnatrz organizacji. Zwrdocono uwage, ze
wdrozenie systemu jakosci wymaga zmian organizacyjnych i mentalnych, a jego
celem nie powinno by¢ wylacznie uzyskanie certyfikatu, lecz rzeczywiste
doskonalenie dziatalnosci przedsiebiorstwa zgodnie z zasadami Total Quality
Management.

W rozdziale omdéwiono réwniez znaczenie ciagtego doskonalenia jako
podstawowego elementu skutecznego systemu jakosci. Wskazano na role metody
PDCA, okreslanej jako Koto Deminga, ktora opiera sie na cyklicznym planowaniu,
realizacji, kontroli i doskonaleniu dziatan. Przedstawiono takze zatozenia filozofii
Kaizen, zgodnie z ktora sukces organizacji zalezy od systematycznego ulepszania
nawet najmniejszych elementow dziatalnosci przedsiebiorstwa przy aktywnym
udziale wszystkich pracownikow. Szczegdlng uwage zwrdécono na znaczenie
komunikacji, wspotpracy oraz funkcjonowania tzw. kot jakosci jako narzedzi
wspierajacych proces ciagtego doskonalenia organizacji.

Kolejna czes$¢ rozdzialu dotyczyla polityki jakosci realizowanej w TP S.A.
Wskazano, ze skuteczny system zarzadzania jakoscig wymaga jasno okreslonych
celow jakosciowych, ktore powinny byé mierzalne, mozliwe do weryfikacji oraz
zgodne z polityka jakosci przedsiebiorstwa. Podkreslono znaczenie prewencji,
dziatan zapobiegawczych oraz ograniczania liczby btedéw i niezgodnosci.
Omoéwiono réwniez role dokumentacji systemowej, ktora powinna odzwierciedlac
rzeczywiste procesy zachodzace w organizacji i by¢ tworzona przy aktywnym



udziale pracownikow. Zwrocono uwage, ze nadmierna formalizacja dokumentacji
moze prowadzié¢ do powstawania barier organizacyjnych i negatywnego
postrzegania systemu jakosci przez pracownikéw.

W dalszej czesci rozdziatu przedstawiono strukture oraz znaczenie Ksiegi Jakosci
funkcjonujacej w TP S.A. Omowiono zasady tworzenia, aktualizacji oraz
nadzorowania dokumentacji systemowej. Wskazano, ze Ksiega Jakosci stanowi
podstawowy dokument opisujacy system zarzadzania jakoscia i Srodowiskiem w
przedsiebiorstwie oraz zawiera odniesienia do procedur, instrukcji i proceséw
funkcjonujacych w organizacji. Przedstawiono takze wymagane przez norme ISO
procedury dotyczace nadzoru nad dokumentami, zapisami, auditami
wewnetrznymi, dzialaniami korygujacymi i zapobiegawczymi oraz postepowaniem
z wyrobami niezgodnymi.

Rozdzial zawiera rowniez szczegolowa analize podejscia procesowego
stosowanego w TP S.A. Wskazano, ze organizacja zidentyfikowata procesy
niezbedne do funkcjonowania systemu jakosci, okreslita ich wzajemne powiazania
oraz wdrozyta metody monitorowania i pomiaru efektywnosci proceséw.
Podkreslono znaczenie analiz danych, monitorowania satysfakcji klientéw,
auditow wewnetrznych oraz dziatan doskonalacych jako podstawowych narzedzi
wspierajacych skutecznos¢ systemu zarzadzania jakoscia.

Istotnym elementem rozdzialu jest rowniez omowienie Balanced Scorecard, czyli
Zrownowazonej Karty Wynikéw, jako nowoczesnego narzedzia wspomagajacego
zarzadzanie przedsiebiorstwem. Przedstawiono cztery podstawowe perspektywy
Balanced Scorecard: finansowa, klienta, procesow wewnetrznych oraz rozwoju.
Wskazano, ze zastosowanie tego narzedzia umozliwia skuteczne powiazanie
strategii przedsiebiorstwa z miernikami efektywnosci oraz pozwala monitorowac
realizacje celow strategicznych na rdéznych poziomach organizacji. Zwrdcono
uwage, Ze Balanced Scorecard wspiera proces zarzadzania poprzez integrowanie
wskaznikow finansowych i niefinansowych oraz umozliwia ocene zaréwno
osiggnietych rezultatéw, jak i czynnikéw wplywajacych na przyszly rozwdj
przedsiebiorstwa.

W ostatniej czesci rozdziatu przedstawiono proces wdrazania normy ISO 9001
oraz systemu zarzadzania srodowiskowego zgodnego z wymaganiami normy SO
14001. Omoéwiono poszczegolne etapy wdrazania systemu, poczawszy od
wstepnego przegladu srodowiskowego, poprzez planowanie systemu, wdrazanie



procedur i dokumentacji, az po monitorowanie funkcjonowania systemu i
dziatania doskonalgce. Wskazano, ze TP S.A. opracowato rozbudowanag
dokumentacje systemowa obejmujaca procedury, instrukcje, plany procesow oraz
zapisy dotyczace jakosci i ochrony srodowiska. Przedsiebiorstwo wdrozyto
réwniez mechanizmy monitorowania proceséw, oceny zgodnosci oraz dziatan
korygujacych i zapobiegawczych, co umozliwia ciggte doskonalenie
funkcjonowania organizacji.

Podsumowujac, rozdziat trzeci ukazuje, ze skuteczne zarzadzanie jakoscia stanowi
jeden z najwazniejszych elementéw budowania przewagi konkurencyjnej
przedsiebiorstwa telekomunikacyjnego. TP S.A., funkcjonujac w warunkach silnej
konkurencji i dynamicznych zmian technologicznych, wdrozyto kompleksowy
system zarzadzania jakoscia oparty na wymaganiach norm ISO oraz zasadzie
ciagtego doskonalenia. Przedstawione rozwigzania organizacyjne, procedury oraz
narzedzia zarzadzania pozwalaja przedsiebiorstwu nie tylko utrzymywac wysoka
jakos¢ ustug, lecz rowniez skutecznie reagowaé na zmieniajace sie potrzeby rynku
i oczekiwania klientow.
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