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METODY I TECHNIKI ZARZADZANIA JAKOSCIA

1. Wprowadzenie

Gospodarka przemystowa na poczatku ubieglego stulecia dzigki produkcji masowe;j
wymagata odpowiedniej konstrukcji, technologii oraz metod kierowania procesem produk-
cji. Uzywanie maszyn, narzedzi do produkcji przemystowej wymagalo sprawnego dziatania
w szerokim obszarze organizacji, co stanowito ogromne wyzwanie dla sprawnego zarza-
dzania. Dazenie do maksymalizacji zyskow bylo dla Menedzeré6w sprawa nadrzedna nad
jakoscia. Brak realizacji plandw produkcji grozit utrata pracy, natomiast jej niedopilnowa-
nie czy produkowanie wadliwego wyrobu nie wiazalo si¢ z zadnymi konsekwencjami’.
Sytuacja ta jednak ulegta zamianie gdyz klient wymagat produktu bez wad, a niska cena nie
byta magnesem do zakupu.

Obecnie panujacy system produkcji spowodowat, ze przedsigbiorstwa daza do mak-
symalizacji procesow wewnetrznych i zewngtrznych, ze szczegbélnym nastawieniem na za-
spokojenie potrzeb obecnych i przysztych. Zadowolenie klienta wewngtrznego i zewngtrz-
nego stanowi podstawowe kryterium do podwyzszenia i ustabilizowania procesOw w orga-
nizacji. Zmiana pozycji rynkowej w warunkach wzrostu konkurencyjnoséci, wymagan jako-
$ciowych oferowanych produktéw zada stosowania specjalistycznych narzedzi.

Planowanie jakosci potrzebne jest do okreslenia i osiggnigcia dazen przy rownoczesnej
zgodno$ci z innymi wymaganiami wzgledem klienta i stosowanego syStemu zarzadzania ja-
koscia. Waznym zadaniem jest ustalenie celow dla poszczegdlnych szczebli organizacji
przy zachowaniu zasady, ze kazde dziatanie musi by¢ mierzalne. Wszelkie planowane cele
i ich zmiany musza by¢ doktadnie zintegrowane z systemem z powodu uniknigcia zaktdcen
migdzy procesami. Podczas wdrazania zmian nalezy doktadnie przeanalizowaé wplyw
danej modyfi-kacji na funkcjonowanie jej w systemie.

W procesie identyfikowania, tworzenia i dostarczenia wyrobu nalezy szczego6lnie dbad
o dostosowanie si¢ do potrzeb klienta. Musza zosta¢ dopetione odpowiednie procedury
W celu zapewnienia spdjnosci projektu dla wszystkich zainteresowanych struktur organiza-
cji. Zasada ta powinna posiada¢ jasno okreslone ramy oraz kryteria. W sferze przedproduk-
cyjnej mamy najwigksze oddzialywanie na jako$¢, gdzie na jako$¢ wyroby wplywa sig
poprzez dokonanie wyboru wartosci cech charakteryzujacych wymagany poziom jakosci.

Klasyfikacja narzedzi

Do pozyskiwania danych zarowno jakosciowych jaki i ilosciowych w zarzadzaniu ja-
koscia wykorzystuje si¢ instrumenty zwane narzgdziami jako$ci. Sa one wsparciem dla
wykrycia relacji zachodzacych miedzy elementami systemu zarzadzania. Stuza one do

Y R. Wolniak, B. Skotnicka , Metody i narzedzia zarzqdzania jakosciq, WP Slqsk, 2008, s. 7.
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opisu ilosciowego i szacowania prawdopodobienstwa na ile relacje te sa pewne w systemie
zarzadzania, jaki maja wplyw na procesy w nim zachodzace. Narzedzia jakosci funkcjonuja
jako zbior informacji do podejmowania decyzji zardwno w obszarze strategicznym, tak-
tycznym jak i operacyjnym. Narzedzia jako$ci zazwyczaj sa przedstawiane z podzialem na
tradycyjne i nowe.

W tym opracowaniu narzg¢dzia te zostaty pogrupowane wedtug ich charakteru:

1. narzedzia pozwalajace kojarzy¢ i grupowa¢ pomysly, zdarzenia oraz dane

— diagram Ishikawy,

— diagram pokrewienstwa,
— diagram relacji,

— diagram macierzowy,

— diagram systematyki,

2. narzedzia pomocne przy planowaniu przedsigwzigé

— schemat blokowy,
— plan dziatania (PDPC),
— sie¢ dziatan (diagram strzalowy),

3. narzedzia stuzace do opisywania zaleznos$ci ilosciowych

— arkusz kontrolny,
— diagram Pareto,

4. narzedzia do identyfikacji wtasciwosci statystycznych

— Histogram,
— karta kontrolna.

2. Narzedzia pozwalajace kojarzy¢ i grupowa¢ pomysly, zdarzenia oraz dane

Diagram Ishikawy stuzy do graficznego zobrazowania struktury przyczyn zmienno-
sci. U jego podstaw lezy obserwacja, ze nie wszystkie rozwazane przyczyny sa niezalezne,
wiele par powiazanych jest w relacji przyczyna — skutek, co powoduje, ze pojawienie sig
jednej przyciaga druga. Glowne kategorie przyczyn oddzialywujace na wynik procesu
najczesciej grupuje si¢ wedtug zasady SM + E (rysunek 1).

W celu przejrzystosci schematu wprowadza si¢ linie pozioma, ktora obrazuje zmien-
no$¢ oraz strzatki po jej gornej i dolnej czgsci z opisem przyczyny zmienn0sci. Sposob
przyporzadkowywania poszczegdlnych zjawisk nie zawsze jest jednoznaczny, czasem
wygodniejsze jest stosowanie czynnikow wg faz proceséw. Do wypehiania tego diagramu
nalezy postuzy¢ sie schematem ,,burzy mozgow”, ktory ma za zadanie wykreowanie jak
najwigkszej liczby pomystow w porzadku losowym, a nastgpnie wyselekcjonowanie tych
pomystow”, ktore maja istotne znaczenie i sq wspolne z rozwiazywanym problemem.

Diagram tworzy si¢ w sposob uporzadkowany oraz zapisy wypelnia si¢ kolejnymi
wierszami, ponizsze teksty diagramu stanowi¢ powinny odpowiedzi na pytania ,,dlacze-
20?7, ,,w jakich okolicznosciach?”, ,,w jaki sp0sob?”.

2 J.J Brudlak, Zarzqdzanie wiedzq, a proces innowacji, SGH, Warszawa, 2005, s. 87.
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PRZYCZYNY
(Man) (Metod) (Environment)
cztowiek metoda srodowisko

\ \ \ problem
> skutek
/ / o

urzadzenie materiat zarZadzanie
(Machine) (Material) (Management)
PRZYCZYNY

Rys. 1. Diagram Ishikawy
Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie Fras J., Szczecin, 2008, s. 91.

Diagram pokrewienstwa jest metoda zespotowa polegajaca na organizowaniu infor-
macji o charterze jakosciowym w grupy i podgrupy na zasadzie intuicyjnego powiazania.
Ze-brane informacje sa wynikiem burzy mozgoéw cztonkéw grupy roboczej skladajacych
si¢ ze specjalistow réznych dziedzin. Jest to narzedzie uniwersalne, ktore stuzy do rozwia-
zywania problemoéw na gruncie Zycia organizacji jak rowniez sprawdza si¢ w zyciu cO-
dziennym. Spo-rzadzenie diagramu podobienstwa obejmuje:

o zdefiniowanie celu, zagadnienia do analizy,

e zebranie pomystow, idei w formie zapisu,

o uporzadkowanie tych pomystow w formie grup tematycznych,

e wyznaczenie dla grupy tematycznej wiodacego problemy i przypisanie go jako od-

rebna nazwa,

e prezentacja wynikow.

Diagram relacji podobnie jak diagram Ishikawy pozwala na graficzne przedstawienie
czynnikéw majacych ostateczny wptyw na wynik procesu (rysunek 2). Pozwala na wyja-
$nienie zwiazkow przyczynowych w sytuacjach zlozonych oraz ustaleniu kolejnosci na-
stgpstw tych czynnikow.

Diagram ten jest sposobem na poszukiwanie rozwigzani i ich weryfikowanie. Jego
dzianie odnosi wowczas skutek gdy:

¢ napotkane trudnosci dotycza obszaréw opornych do okreslenia pod katem wspotza-

leznosci skutkow i powstatych miedzy nimi przyczyn,

e wskazane wczesniej zaleznosci sa krytykowane,

* wystepuja symptomy pojawienia si¢ probleméw w przysztosci,
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e jest juz najwyzszy czas poddania analizie danego procesu.

Sporzadzenie tego diagramu powinno obejmowac:

o opisanie problemu jako centralnego miejsca powiazan, ktore wystepuja miedzy rela-
cjami,

o wskazanie przyczyn wywolujacych problem, tworzac nastgpne miejsca powiazan,

e wskazanie wzajemnych powigzan miedzy przyczynami,

e na podstawie najwigkszej ilosci powiazan wskazuje si¢ najwazniejsze przyczyny,
ktore stanowia punkt wyjscia do dalszych analiz.

G =
(>

(™ D o)

Rys. 2. Diagram relacji
Zrodto: opracowanie wlasne na podstawie Hamrol A. Warszawa, 2008, s. 292.

Diagram macierzowy jest alternatywnym sposobem na rozwiazywanie problemow
z duza liczba danych. Bardzo czgsto pozyskane dane dotycza zmiennych, ktére sa migdzy
soba skorelowane, a ponadto zawieraja bardzo duza liczbe informacji (rysunek 3). Ten stan
rzeczy powoduje ktopoty z interpretacja danych oraz wykrycie ich struktury. W procesie
matrycowej analizy danych niezbedne jest informatyczne wspomaganie wielowariantowych
analiz statystycznych. Wyniki otrzymane z macierzy wykazuja z duza doktadnos$cia ko-
rzystne warianty. Przeniesienie otrzymanych wynikow na wykres pozwalaja dokonaé ob-
serwacji rozktadu wariantow jako graficzna prezentacjg omawianego problemu.

Sporzadzenie tego diagramu powinno obejmowac:

e wskazanie zbioru elementow,

e wybranie typu macierzy,

e rozmieszczenie elementdéw w wierszach oraz kolumnach macierzy,

e okreslenie zaleznos$ci pomiedzy elementami zbiorow,
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e okreslenie sity zaleznosci odpowiadajacym wartosciom liczbowym i charakteryzu-
jacym warto$¢ tej sity.

Kryterium ekonomiczne Nowy produkt Produkt uzywany
Suma punktéw 16 8 8 9 8 9 11 8 16 11
ustugi posprzedazowe 0 + + 0 0 0 - - 0 -
rabaty i promocje + - 0 - - - 0 + 0 +
warunki kredytowania + 0 - 0 + 0 + 0 + 0
Cena jednostkowa 0 - - 0 - 0 0 - + 0
firma | firma | firma | firma | firma | firma | firma | firma | firma | firma
Nazwa Firmy 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Niezawodnosé 0 - + + 0 0 0 - - -
Funkcjonalno$é + + 0 0 + + 0 + 0 0
Przydatnos¢ + + + 0 0 - - 0 0 -
Jednostka (masa) - 0 + - + - 0 0 - -
Jako$¢ 0 0 + + 0 + + 0 0 +
Suma punktow 16 16 23 16 19 13 14 14 9 8
Kryterium jako$ci Nowy produkt Produkt uzywany

kryteria symboli (+) oznacza 5 pkt (0) oznacza 3 pkt (-) oznacza 0 pkt

Rys. 3. Diagram macierzowy
Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie Hamrol A. Warszawa, 2008, s. 295.

Diagram systematyki przedstawia i uporzadkowuje w sposob logiczny i usystematy-
zowany zadania ze wzgledu na zdefiniowany cel (rysunek 4).

Metoda ta znajduje swoje zastosowanie w:

o tworzeniu nowego produktu,

o tworzeniu wykreséw przyczynowo — skutkowych,

e rozwijaniu pomystéw podczas probleméw jakosci,

e rozwinigciu celdw, polityk etapdw wdrozenia.

Opracowanie diagramu systematyki zmusza do przeprowadzenia analitycznych badan
powiazan migdzy elementami. Zwraca uwagg na ogniwa posrednie i pozwala wykry¢ luki
w naszym rozumowaniu. Funkcjonuje podobnie jak diagram Ishikawy, lecz jednak cechuje
si¢ on wigksza wyrazistoScia i pozwala na przedstawienie dowolnej liczby pozioméw kla-
syfikacji. Metoda ta umozliwia szczegdtowe przes§ledzenie wszelkich mozliwych przyczyn
probleméw oraz umozliwia uzyskanie alternatywnych mozliwosci dzialania. W konse-
kwencji istnieje mozliwo$¢ ustalenia problemu lub tez wybranie rozwiazania optymalnego.
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Opracowanie i testowanie Co
nowego produktu. nalezy
zrobié

by...?

Analiza ekonomiczna no-
wego produktu.

Wdrazanie
nowego Testowanie, prototyp. 0
produktu

Badanie rynku i strategie
marketingowe

Zarzadzanie produktem w 4
fazach

Rys. 4. Diagram systematyki

Zroédto: opracowanie whasne na podstawie Corejowa T., Borkowski S., Sosnowiec 2004,
s. 54,

3. Narzedzia pomocne przy planowaniu przedsigwzieé

Narzedzia pomocne przy planowaniu przedsigwzigc:
— schemat blokowy,

— plan dziatania (PDPC),

— sie¢ dzialan (diagram strzatowy).

Schemat blokowy jest graficzng ilustracja analizowanego procesu z wykazaniem po-
wigzan jakie w nim wystepuja. Schematy te maja zastosowanie w procesach planowania
i kontroli (rysunek 5). Na podstawie stworzonego wzorca idealnego dla tego modelu mozna
prowadzi¢ dziatania poréwnawcze i wyeliminowa¢ czynnosci zbgdne, bledne, takie ktore
pojawily si¢ na poszczegodlnych etapach procesu.
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TAK poprawi¢

A 4

e <> [ pCene)
procesie procesie

A

NIE poprawia¢

Rys. 5. Schemat diagram przebiegu procesu

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie Fras J. Szczecin, 2008, s. 95.

Sporzadzenie tego diagramu powinno obejmowac:

zdefiniowanie poczatku i konca procesu,

obserwacj¢ calego procesu,

zdefiniowanie krokow postepowania w procesie,

stworzenie schematu blokowego procesu,

przeprowadzenie analizy schematu wraz z osobami uczestniczacymi w sporzadza-
nym procesie,

udoskonalenie schematu,

zweryfikowanie schematu z przebiegiem rzeczywistym.

Diagram programowania procesu decyzyjnego PDPC jest narzedziem pomocnym
w doborze optymalnej drogi osiagnigcia zamierzonego celu (rysunek 6). Diagram jest sto-
sowany do graficznej analizy zdarzen i nieprzewidzianych wypadkow, ktore moga miec
miejsce w trakcie wykonywania roznego rodzaju przedsiewzie¢, czy ztozonych projektow,
zaczynajac od jego tworzenia az po jego zakonczenie. Instrument ten wykorzystuje si¢ przy
wykonywaniu projektéw, ulepszeniu proceséw, zmniejszaniu kosztéw itp. Diagram ten
posiada dynamiczny charakter, dlatego tez poprzez uporzadkowane procedury postepowa-
nia ukazuje rozwiazania alternatywne. Idea tej metody jest to, iz na kazdy problem mozna
znalez¢ kilka $rodkoéw zaradezych. Do gldwnych obszaréw jego zastosowania mozna zali-

czy¢:
[ ]
[ ]
[ ]

rozwoj funkcjonalny jakosci,

zarzadzanie bezpieczenstwem produktow,
zarzadzanie produktywno$cia,

budowanie pozytywnej atmosfery w pracy.
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Problem do rozwiazania

pierwszy
sposob do
osiagnigcia

trzeci sposob
do osiagnigcia
celu

drugi sposob do
osiagnigcia celu
dziatanie 2

\ 4 \ 4 \ 4 \ 4 \ 4
dziatanie dziatanie dziatanie dziatanie dziatanie dziatanie dziatanie
11 1.2 2.1 2.2 2.3 3.1 3.2

Rys. 6. Przyktad planu dzialania PDPC
Zrédto: opracowanie whasne na podstawie Hamrol A. Warszawa, 2008, s. 301.

Sie¢ dzialan (diagram strzalowy) opisuje powigzania migdzy planowanymi dziala-
niami, poniewaz budowa sieci wymaga niezbednej listy dziatan do okre$lonego zadania.
Budowa diagramu pozwala na obliczenie czasu potrzebnego na realizacj¢ calego przedsig-
wziecia (rysunek 7).

Sporzadzenie tego diagramu powinno obejmowac:
wyznaczenie poczatku i konca procesu,
okreslenie nazwy czynnosci niezbednych do wykonania zadania,
oszacowanie czasu potrzebnego na wykonanie czynnosci,
okreslenie zdarzenia wystepujace w danym przedsigwzigciu,
okreslenie kolejnosci wystgpowania czynnosci i miedzy nimi powiazan,
obliczenie czasu potrzebnego do catego przedsigwzigcia.
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Symb(?I . Nazwa czynnoSci czas trwania zaleznosc’ rplqcl_zy
czynnosci czynnosciami
11 Projektowanie strategii 4 jedn. -
21 E))fcrﬁcowame wymagan np. modernizacyj- 4 jedn. 11
31 Ekspertyzy techniczne 3 jedn. 2,1
4,1 Prace projektowe w zakresie budowlanym 6 jedn. 3,1
51 Prace projektowe w zakresie technicznym 8 jedn. 3,1
6.1 E)r/erlge projektowe w zakresie informatycz- 11 jedn. 31
7,1 Zakup nowych $rodkow trwatych 3 jedn. 31
8,1 Wykonanie i odbior robot budowlanych 11 jedn. 4,4
9,1 Wykonanie i odbior robdt technicznych 10 jedn. 51
10,1 Wdrozenie rozwiazan informatycznych 8 jedn. 6,1;7,1;8,1;9,1
11,1 Testowanie rozwigzan 11 jedn. 10,1
12,1 Podsumowanie przedsigwzigcia 1 jedn. 11,1

Rys. 7. Zestawienie czynnosci w sieci dziatan

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie Hamrol A. Warszawa, 2008, s. 303.

4. Narzedzia stuzace do opisywania zaleznosci ilosciowych

Arkusz kontrolny stosuje si¢ go do gromadzenia danych w celu monitorowania Pro-
cesu, lub zmian ktore zachodza w ramach dziatan korygujacych. Stanowi on najczesciej
dokument zawierajacy rozktad liczbowy wybranej cechy produktu badz procesu. Mimo
prostoty arkusze kontrolne sa skutecznym narzedziem do zbierania i porzadkowania danych
Z pomiarow i obserwacji.

Zasada Pareto glosi, ze w typowych przypadkach mozna wskaza¢ stosunkowo mata
liczbe elementéw danego zbioru, dla ktérych suma miar stanowi stosunkowo duza czg$§¢
w sumie miar wszystkich elementéw. Proporcje t¢ wyraza si¢ 20:80 czyli 20 procent wy-
réznionych elementéw przyporzadkowanych jest 80 procent miary calosci. W literaturze
przedmiotu przyjmuje sig¢ jeszcze uktad 10%, 20% oraz 70% co w konsekwencji 0znacza,
ze 10% asortymentu posiada najwigkszy udziat w wartosci produkcji, natomiast 70% asor-
tymentu posiada najmniejszy udziat w wartosci produkcji’.

5. Narzedzia do identyfikacji wlasciwosci statystycznych

Histogram jest kolejna technika, ktéra umozliwia badanie i mierzenie niezgodnosci.
Jest to wykres przedstawiajacy rozktad danej cechy w postaci pionowych stupkow, ktory
umozliwia wstepna analize danych. Na jego podstawie mozna okresli¢, jakiego rodzaju
nastgpuje rozktad ciagly prawdopodobienstwa, ktory jest postawa prognozowania.
Technika prognozowania zwiazana jest zapobieganiem wad, sygnalizuje potencjalne
trudnosci natury jako$ciowej zanim one zaczng liczniej wystgpowac. Niektorym krzywym

3 K. Pasternak, Zarys zarzqdzania produkcja, PWE, Warszawa, 2005, s. 276.
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rozkladu prawdopodobienstwa towarzysza wzory wyrazajace prawdopodobienstwo
wystapienia w populacji pewnej wartosci cechy w funkcji wartosci tej funkcji.

Niezbgdnym warunkiem uzyskania w produkcji wyrobow zgodnych ze specyfikacja
jest czgsto jednorodno$¢ procesu. Oznacza to, ze zmienno$¢ produktu winna wynikac raczej
z przyczyn przypadkowych powodujacych pewne zmiany niz z przyczyn wyznaczalnych
powodujacych znaczne zmiany.

Karta kontrolna. Zadaniem Karty jest przedstawienie przejrzystej, graficznej postaci
o tym czy proces jest stabilny, czy w jego przebiegu nie nastapity procesy wymagajace
dziatan korygujacych badz zapobiegawczych. Karty posiadaja lini¢ centralng (przedstawia
ona oczekiwang warto$¢ mierzonego parametru) oraz lini¢ dolng LCI i linie goérna UCL sa
to obszary krytyczne stanowiace o istotnych zmianach jakie zaszty w wartosciach
kontrolowanego parametru (rysunek 8). W praktyce stosuje si¢ dodatkowe linie zwanymi
dolng i gorna linia ostrzegawcza.

129,343

112,337

1 5 101520 25 30 35 40 45 50

Rys. 8. Karta kontrolna
Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie Konarzewska Gubata E., Wroctaw, 2003, s. 221.

Karta kontrolna ma za zadanie:
e wykrycie niezgodnosci podczas procesu produkcyjnego,

e informowanie o zmianach zachodzacych w trakcie procesu,
¢ informowania o zdolnosciach procesu,

e badanie mozliwo$ci wplywu parametrow wejsciowych i czynnikow zewngtrznych
na przebieg procesu i jego wynik.
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6. Podsumowanie

Zadaniem tego opracowania bylo zwrdcenie uwagi na istote narzedzi i metod ktore
chronia organizacje przed zagrozeniem w postaci wad, a w konsekwencji odplywem klien-
tow. Sa rdzne miejsca oraz przyczyny ich powstawania, jednakze przy stosowaniu odpo-
wiednich zabiegéw profilaktycznych jesteSmy w stanie kontrolowaé wybrane prze nas
obszary. Nalezy zada¢ sobie pytanie: jak istotne jest zastosowana odpowiedniego narzedzia
w podejsciu do danego problemu?, jakiej metody wymaga zdefiniowany i rozstrzygnigty
problem? Te i inne pytania w duzej mierze moga by¢ rozstrzygnigte przy pomocy niniej-
Szego opracowania.

Obecnie coraz wigksze grupy zadaniowe sa brane do opracowywania trapiacych orga-
nizacje niepozadanych zjawisk w celu jak najbardziej doktadnej oceny. Jednakze nie nalezy
zapominad, iz nie czgsto proste i pierwsze rozwiazania sa najbardziej trafne.
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Streszczenie

W pracy przedstawiono podstawowe narzedzia stosowane w Zarzqdzaniu
Jakosciq. Zaprezentowano w niej szereg podstawowych metod i technik roz-
wiqzywania problemow jakosci stosowanych w organizacjach. Omowiono
istote prezentowanych zagadnien, jak rowniez metody pozwalajqce sterowaé
procesami produkcji W sposéb kontrolowany i ukierunkowany na jakosé. Na-
rzedzia te powinny w danej organizacji postuzy¢ jako sposob na identyfiko-
wanie, mierzenie i usuwanie wystepujqcych problemow. Zakonczenie podsu-
mowuje opisywane narzedzia sterowania jak0sciq. W opracowaniu postuzono
sie metodami analizy i syn-tezy, przedmiotem studium sq metody i techniki ja-
ko narzedzia unikania, przeciwdziatania wadom ukierunkowanym na jakos¢.

Stowa kluczowe: system, jako$¢, zarzadzanie jakoS$cia, przedsigbiorstwo.
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Summary

In this dissertation there are the basic instruments in quality management
presented. Many fundamental methods and techniques of solving quality
problems used in organizations are described in this thesis. The essence of the
presented problems is discussed, as well as methods allowing to manipulate
the production processes, in a controlled and quality focused manner. These
instruments should serve as a way of identifying, measuring and removing
appearing problems in a particular organization. The end of this dissertation
is a summary of described instruments of quality management. There are me-
thods of analysis and synthesis used in this thesis. The subject of the study is
aimed at the methods and techniques as ways of avoiding and acting against
shortcomings, focused on quality.

Keywords: system, quality, quality management, company.
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