.s.. UWIADOMOSCI

MAJ 2016

e TATY S TY (N E

CZASOPISMO GLOWNEGO URZEDU STATYSTYCZNEGO
| POLSKIEGO TOWARZYSTWA STATYSTYCZNEGO

STUDIA METODOLOGICZNE

Jan KORDOS

Zarys teoretycznego modelu TQM®
w statystyce oficjalne;

Streszczenie. Autor przedstawia ogolny zarys teoretycznego modelu TOM,
czyli globalnego zarzqdzania jakoscig w statystyce oficjalnej. W artykule oma-
wia prace poswiecone tematowi jakosci danych prowadzone przez krajowe urze-
dy statystyczne na Swiecie, a nastegpnie wyjasnia zastosowanie idei TOM
w roznych dziedzinach, a szczegolnie w statystyce. Kolejno przedstawia kompo-
nenty TOM na podstawie prac Eurostatu, kladgc szczegolny akcent na podejscie
systemowe i procesowe oraz na role przywodztwa w realizacji TOM.

Stowa kluczowe: globalne zarzadzanie jako$cia, Eurostat, jakos¢ danych
statystycznych, model, statystyka oficjalna, TQM, zrodta danych statystycznych.

Teoretyczny model TQM w statystyce oficjalnej zostal opracowany w Eurosta-
cie ponad 15 lat temu. Poprzedzily go wieloletnie prace nad jakoscia danych
statystycznych prowadzone przez urzedy statystyczne poszczegdlnych krajow.
Znaczaca role odegraty tu urzedy statystyczne: Australii, Holandii, Kanady,
Szwecji, Wielkiej Brytanii oraz Biuro Spisow Stanéw Zjednoczonych, ktore
prowadzily obszerne prace badawcze oraz opracowywaly przewodniki i zalece-

1 TQM — Total Quality Management.



nia w zakresie: jako$ci danych, ich kontroli, korekty, analizy i publikacji (Guide-
lines..., 1998; Statistical Quality..., 1997).

W polskiej literaturze stan jako$ci danych statystycznych do 1987 r. zostat
przedstawiony w dwoch monografiach (Kordos, 1987, 1988). Kolejne prace
dotyczyty problemow jakosci danych w okresie transformacji polskiej statystyki
oraz programu jej poprawy zarysowanego w dwoch opracowaniach (Kordos,
1995, 2003). O stopniowym wkraczaniu TQM do statystyki oficjalnej pisali
w artykutach Kordos (2001) i Szutkowska (2012).

Tym razem przedstawiam w bardzo ogélnym zarysie powstanie i rozwdj
TQM w statystyce oficjalnej. Przyblizylem rdzne modele jako$ci oparte na kon-
cepcji TQM, ktore stopniowo znalazly szersze zastosowania w praktyce. Powo-
luje sie tez na zrdodha internetowe, z ktoérych mozna skorzystaé¢ w celu pogltebie-
nia wiedzy na temat prezentowanego zagadnienia.

Nastepnie zajmuje si¢ powstaniem teoretycznego modelu TQM w statystyce
oficjalnej, ktory jest stopniowo rozwijany przez Eurostat i ostroznie wdrazany
w poszczegdlnych krajach. Powoluje sie przy tym na podstawowe prace badaw-
cze, dorobek konferencji miedzynarodowych i publikacje Eurostatu, w ktérych
zawarte sg istotne komponenty TQM w statystyce oficjalnej. Przedstawiam takze
sugestie podjecia dziatan w GUS w celu rozwoju TQM w statystyce oficjalne;.

POWSTANIE I ROZWOJ TOM

Znaczacy wpltyw na powstanie i rozw6j TQM mialy zjawiska i procesy, ktore
wystepowaty w koncu XIX w. oraz na poczatku XX w. i sa one nadal rozwijane.
Dotycza globalizacji, konkurencji, masowej produkcji, nowoczesnej techniki
obliczeniowej, Internetu, komputerow i szerokiej dostgpnosci danych z rozmai-
tych zrédet o bardzo réznych rozmiarach. Obecnie obserwuje si¢ staty wzrost
zapotrzebowania na rozmaite informacje, niezbedne do podejmowania decyzji
na réznych poziomach zarzadzania, odpowiednio przetworzone i analizowane
przy wykorzystywaniu metod statystycznych i nowoczesnych technik oblicze-
niowych. Wylonito si¢ wiele zagadnien praktycznych, w ktoérych probowano
zastosowa¢ metody statystyczne.

W pierwszej kolejnosci nalezato rozwigza¢ zagadnienie kontroli jakosci w ma-
sowej produkcji. Wykorzystano tu po raz pierwszy na szersza skale metody sta-
tystyczne znane obecnie jako statystyczna kontrola jakosci. Na rozwdj metod
statystycznych w zakresie jako$ci miato wpltyw wielu statystykow, ale sposrod
nich wymieniany jest gtownie Shewhart (1986), ktory w 1924 r. wprowadzit
karty kontrolne w procesach masowej produkcji. Procedury kontroli jakosci
stopniowo wdrazano do praktyki, a szczeg6lnie intensywny ich rozwoj przypadt
na czas Il wojny §wiatowej w Stanach Zjednoczonych. W po6zniejszym okresie
dziatania w tym kierunku nie byly jednak szerzej podejmowane’.

W kolejnych dekadach lat 50. XX w. do wczesnych lat po 1980 r. wytonito si¢
wiele nowych problemow statystycznych wymagajacych rozwigzania. W tym

2 http://www.jmp.com/support/help/Shewhart Control Charts.shtml.
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okresie wiele organizacji przechodzito transformacje¢ z inspekcji opartej na ogol-
nych systemach jako$ci na bardziej efektywne kontrole proceséw i planow jako-
$ci. Skoncentrowano si¢ na pracach badawczych i uzyskano znaczny postep teo-
retyczny. Prace te znalazly zastosowanie praktyczne zgodnie z oczekiwaniami
spotecznymi, gtéwnie dotyczyly probleméw zwiazanych z badaniami i rozwo-
jem®, produkcja i innymi funkcjami, takimi jak: efektywne i efektowne ekspery-
mentowanie; empiryczne modelowanie; kontrola procesu i jego optymalizacja.

Idea TQM byla rozwijana przez Deminga’, ktéry w latach 1947—1950
pracowal w Japonii, gdzie pomagal w przygotowywaniu spisu ludnosci oraz
uczyt japonskich inzynierow metod statystycznej kontroli procesow produkcyj-
nych. W 1960 r. otrzymal nagrod¢ cesarza Japonii. W Stanach Zjednoczonych
zostat uznany dopiero po osiagnieciu tego sukcesu, a przede wszystkim po styn-
nym wywiadzie dla telewizji NBC w 1980 r. zatytutowanym® Jesli Japonia mo-
ze, dlaczego my nie mozemy? (If Japan can... Why can’t we?) oraz po opubliko-
waniu w 1982 r. ksiazki pt. Out of the crisis (Wyjscie z kryzysu), w ktorej sfor-
mutowat stynne 14 punktow®. W pracach Deminga (1950, 1982 i 1987) opisana
jest istota TQM. Obecnie jest on uwazany za ojca globalnego zarzadzania jako-
$cig. Mozna stwierdzi¢, ze TOM jest to filozofia zarzgdzania, ktora poprzez od-
powiedniq strategie, procesy, ksztalcenie, motywacje, zaangazowanie, narzedzia
i srodki prowadzi do sukcesu przedsiebiorstwa, majgcego odniesienie do zado-
wolenia i pelnej satysfakcji klienta. Jest to rodzaj systemu zapewnienia jakoSci,
w ktorym uczestniczq wszyscy pracownicy organizacji poprzez prace zespotowq
i przy wiodgcej roli kadry kierowniczej (Blikle, 2014).

Warto przy tym zwrocié uwage na benchmarking’, czyli badania poréwnaw-
cze (lub analizg¢ porownawcza). Benchmarking jest uwzgledniany w zarzadza-
niu, polega na poréwnywaniu procesow i praktyki stosowanej przez przedsig-
biorstwo ze stosowanymi w przedsi¢biorstwach uwazanych za najlepsze w ana-
lizowanej dziedzinie. Wynik takiej analizy stanowi podstawe doskonalenia. Jest
to praktyczna realizacja przystowia trzeba sie uczyé na bledach, ale lepiej uczy¢
sie na cudzych bledach niz na swoich. Benchmarking nie polega na zwyktym
nasladownictwie czy na podpatrywaniu sposobu pracy innych w celu wdrozenia
takiego postepowania u siebie. Jest to wykrywanie czynnikow, ktore sprawiaja,
ze analizowany proces jest wykonywany efektywnie, a nast¢pnie wskazywanie
na podobne mozliwosci we wlasnym przedsi¢gbiorstwie, czyli uczenie si¢ i twor-
cze adaptowanie najlepszych praktyk. Benchmarking stosuje si¢ takze w sferze
polityki publicznej. W skutecznos$ci benchmarkingu za najwazniejsze uznaje si¢:
e posiadanie wiedzy na temat tej koncepcji,

e postawe lideréw i wsparcie przez kadre menedzerska,
¢ udokumentowanie wlasnych procesow,

3 Ang. termin Research & Development (R&D).

4 https://www.google.pl/#q=Deming.

5 http://en.wikipedia.org/wiki/If Japan Can... Why Can%27t We%3F.
6 http://www.centrum.jakosci.pl/zasady-jakosci,zasady-deminga.html.

7 https://en.wikipedia.org/wiki/Benchmarking.
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¢ nastawienie do dzielenia si¢ wiedzg wewnatrz i na zewnatrz przedsigbiorstwa.
Rozw¢j idei TQM miatl miejsce gtownie w Japonii i Stanach Zjednoczo-

nych, natomiast w Europie powstawaty oddzielne fundacje i organizacje, ktore

wykorzystywaly idee TQM, przystosowujac je do wilasnych celow praktycz-
nych. Tak powstala w 1988 r. Europejska Fundacja Zarzadzania Jako$cig znana
pod akronimem EFQM?® majaca znaczny wpltyw na szersze zastosowania kon-
cepcji TQM w statystyce. Istotny wplyw na rozwdj TQM miata nagroda znana
jako Malcolm Baldrige National Quality Award® (Krajowa Nagroda Jakosci

Malcolm Baldrige) szeroko propagujaca koncepcje TQM w biznesie. Wiele

elementow z filozofii TQM przejeta w pdzniejszym okresie Miedzynarodowa

Organizacja Normalizacyjna (ISO — International Organization for Standardi-

zation), ktorej wybrane edycje sa nastgpujace:

e ISO 9000:2000, Quality Management Systems-Fundamentals and Standards
(Systemy zarzqdzania jakoScig — podstawy i standardy) — dostarcza termino-
logii 1 definicji uzytych w standardach, stanowi punkt startowy do zrozumie-
nia systemu standardow;

e ISO 9001:2000, Quality Management Systems-Requirements (Systemy zarzg-
dzania jakoScig — wymagania) — prezentuje standard uzywany w systemie
zarzadzania jakoS$cig przy certyfikacji firm, stuzacy do wykazania zgodnosci
systemow zarzadzania jako$cig w celu spetnienia wymogow klientow;

e ISO 9004:2000, Quality Management Systems-Guidelines for Performance
(Systemy zarzgqdzania jakoscig — wskazowki dla wydajnosci) — zawiera
wskazowki dotyczace systemu zarzadzania jakoscig, koncentrujac si¢ nie tylko
na spetnieniu wymagan klienta, ale takze na poprawie wydajnosci.

Na podstawie koncepcji TQM rozwijana jest rowniez Lean Six Sigma'’, efek-
tywnie wdrazana w praktyce (Bielecki, 2014).

Przyjeto, ze odstgpienie od starego systemu zarzadzania na rzecz ciaglej po-
prawy jakosci i kompleksowego zarzadzania jakoScia wymaga generalnych
przewarto$ciowan, zmiany mentalnosci wszystkich zatrudnionych i tworzenia
nowej prorynkowej i projakosciowej §wiadomosci oraz nadziei, ze zmiany te
doprowadza do rozwoju organizacji i wzrostu stopy zyciowej oraz podniesienia
jakosci zycia zatrudnionych.

Problem podejscia systemowego'' w TQM dostrzezono zaréwno w systemach
zarzadzania jakos$cia, jak i zarzadzania Srodowiskowego. Znajomos¢ teorii sys-
temu jest niezbedna do prawidtowego wdrazania, utrzymania i doskonalenia
jakosci. Poprzez identyfikacje zaleznosci, jakie wystepuja pomiedzy procesami
1 elementami tworzacymi systemy jakosci, mozna zredukowac liczb¢ czynnosci,
ktore nie tworza wartosci dodanej, a przez to znacznie zmniejszy¢ koszty wdra-
zania jakosci. Wynika stad konieczno$¢ rozumienia mechanizméw rzadzacych
poszczegdlnymi systemami i podsystemami oraz dotyczacych tych procesow.

8 The European Foundation for Quality Management.

® www.nist.gov/baldrige.

10 https://mfiles.pl/pl/index.php/Six_Sigma.

1 https://www.google.pl/#q=zarz%C4%85dzanie+systemowe (dostep: 2016.02.27).
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Juz prekursorzy jakos$ci (szczegdlnie Deming) zauwazyli, ze omawiane tu proce-
sy nie przebiegaja w technologicznej prozni, a wplyw na ich przebieg ma wiele
czynnikéw. Dotyczy to takze statystyki.

Przyjeto, ze poczatek znaczenia filozofii TQM datowany jest na 1975 r. Byta
ona $cisle zwigzana z omawianymi wczesniej czynnikami ogélnymi. Prace doty-
czace tej tematyki publikowali tacy autorzy, jak: Biemer, Lyberg (2003); Brack-
stone (1999); Kasprzyk, Kalton (1997); Lyberg i in. (1998); Lyberg (2012);
Rosen, Elvers (2002).

Warto poda¢ podsumowanie koncepcji TQM:

1) orientacja na klienta — poznanie i zaspokojenie potrzeb klienta;

2) ciggle doskonalenie — przyjecie zasady cigglego doskonalenia procesu jako-
$ci;

3) zaangaiowanie pracownikow — poszukiwanie przez pracownikow identyfi-
kacji i korekty problemow jakosci;

4) wykorzystanie narzedzi jakosci — ciagle szkolenia pracownikow w wyko-
rzystaniu narze¢dzi jakosci (w statystyce chodzi o znajomo$¢ i zrozumienie
istoty metod statystycznych w zastosowaniu praktycznym);

5) projektowanie produktow — projektowanie takich produktow, aby spelniaty
oczekiwania klientéw, przy czym w statystyce dotyczy to procesu projekto-
wania badan statystycznych, ich realizacji, kontroli na réznych etapach oraz
analizy i udostgpniania;

6) proces zarzgdzania — uwzglednianie jako$ci w procesie zarzadzania, tj.
nalezy identyfikowac¢ i usuwac zrodta probleméw jakosci;

7) komunikacja 7 dostawcq danych — objecie koncepcja jakosci réwniez form
dostarczania danych uzytkownikom danych statystycznych.

W Polsce z powodzeniem rozwijana jest koncepcja TQM, czyli zarzadzanie
przez jakos¢. Prowadzone s3 na ten temat wyktady na uczelniach, studia pody-
plomowe, prace badawcze, a w Internecie mozna znalez¢ wiele stron poswigco-
nych temu zagadnieniu. Autor zwrocit szczegolng uwage na wspomniang wczes-
niej ksigzke prof. Bliklego (2014), ktora obszernie opisuje zasady TQM oraz
podstawowe problemy zwigzane z zastosowaniem tej koncepcji w praktyce,
a takze propaguje to podejécie w Internecie'.

PROBLEMATYKA JAKOSCI W STATYSTYCE A TOM

W ostatnich kilku dekadach znaczenie jakosci stawalo si¢ coraz bardziej
oczywiste, rozmaite organizacje przyjety do wiadomosci, ze ciagle doskonalenie
jest konieczne, aby utrzymac si¢ na rynku. Idea TQM rozwijana byta w rozmai-
tych galeziach gospodarki i firmach. Organizacje statystyczne nie sg wyjatkiem
1 dlatego w Europie podjeto kroki, aby skoncentrowac¢ si¢ na ulepszeniu i rozwo-
ju systematycznego podejscia do jakosci w krajowych urzedach statystycznych
(KUS).

12 http://www.bing.com/search?q=Blikle+Ksi%C4%85%C5%BCka&FORM=R5FD2.
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Pomijam tu wczesniejsze prace i omawiam podjeta w 1999 r. przez Szwedzki
Urzad Statystyczny, w ktorej zaprezentowal wstepng propozycj¢ udoskonalenia
jakosci Europejskiego Systemu Statystycznego (ESS). Pojgciem tym okresla si¢
sie¢ informacyjng obejmujaca Eurostat, krajowe urzedy statystyczne Unii Euro-
pejskiej (UE) oraz krajow EFTA, a dodatkowo sie¢ informacyjng Komitetu Sta-
tystyki do spraw Statystyki Finansowej i Bilansu Platniczego (CMFB), zapew-
niajacg informacje dla Unii Walutowej i Europejskiego Banku Centralnego.

W pierwszej kolejnosci Szwedzki Urzad Statystyczny proponowal utworzenie
grupy ekspertow LEG (Leader Expert Group), ktora miataby zajmowac si¢ jako-
$cig statystyki. We wstepnej propozycji wymieniono dwa zagadnienia:

1) Globalne Zarzadzanie Jakoscig (TQM);
2) Najlepsze Biezace Metody (Current Best Methods — CBM).

Problemy te byly dyskutowane na kilku spotkaniach roboczych i konferen-
cjach migdzynarodowych. Zespotowi LEG przewodniczyt Szwedzki Urzad Sta-
tystyczny, a w jego sktad wchodzity urzedy statystyczne z: Francji, Grecji, Ho-
landii, Niemiec, Portugalii i Wielkiej Brytanii. Pozostale kraje UE razem z Is-
landig i Norwegig utworzyly ,,sie¢”, z ktora LEG prowadzila konsultacje pod-
czas roboczych seminariow. Kraje tworzace ,,sie¢” miaty rowniez mozliwo$¢
komentowania wynikow pracy LEG.

Raport koncowy LEG (Quality..., 2002) zwraca uwage na potrzebg rozrdz-
nienia rodzajow jakosci. Jako$¢ produktu jest jakoscig produkcji. W przypadku
jednostek statystyki jest to jakos¢ danych i §wiadczonych ustug. Produkty te sg
wytwarzane przez odpowiedni proces lub sekwencje procesdéw, a wiec jakosé
produktu zalezy od jako$ci procesu. Raport stwierdza, ze w teorii, produkt do-
brej jakosci moze by¢ osiggniety poprzez oceny i poprawki. Jednakze poczqtko-
wo wydawalo sig, zZe takie podejscie nie jest mozliwe, poniewaz jest kosztowne
i czasochlonne. Przeciwnie, uwaza sig teraz, ze jakos¢ produktu bedzie wynikac
z poprawy jakosci procesow. Tak wiec, poprawa jakosci procesu jest kluczowym
celem przedsiewzigcia. Raport wyjasnia, w jaki sposob jakosc¢ procesu jest ulep-
szana poprzez identyfikacje kluczowych zmiennych procesowych (tj. te zmienne,
ktore majq najwigkszy wplyw na jakos¢ produktu), nastepnie pomiar tych zmien-
nych, dostosowuje proces oparty na tych pomiarach i kontroli, co wplywa na
jakoS¢ produktu. Jesli ulepszenia nie spelniq sig, to dokonywane sq korekty
alternatywne lub identyfikowane sq nowe kluczowe zmienne i dokonywany jest
pomiar. Jest to przyktad tzw. cyklu Deminga (PDCA — Plan, Do, Check, Act)
stosowanego w celu cigglego doskonalenia jakosci — wersja (najbardziej znana)
upowszechniona przez kreggi zwiazane z zarzadzaniem przez jako$¢ i normy
ISO" dotyczace tego zagadnienia. Wedhug tej wersji cykl Deminga sktada sie
z dzialan nastepujacych po sobie w porzadku logicznym (okreslenia przyjete
przez polskich specjalistow):

1) planowanie (Plan) — zaplanuj lepszy sposob dzialania, lepsza metode;
2) realizacja (Do) — zrealizuj plan na probe;

13 http://en.wikipedia.org/wiki/List of International Organization for Standardization standards.
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3) weryfikacja (Check) — zbadaj, czy rzeczywiscie nowy sposob dziatania
przynosi lepsze rezultaty;

4) wprowadzenie (4Acf) — jesli nowy sposob dziatania przynosi lepsze rezultaty,
uznaj go za norm¢ (obowigzujaca procedurg), zestandaryzuj i monitoruj jego
stosowanie.

SCHEMAT (1) CYKLU DEMINGA (zwany réwniez ,,kolem Deminga”)

Planowanie

Wprowadzenie

— ustal standardy, — wyrdznij zagadnienia
aby zapobiec nowym
wystgpieniom

— wprowadz lub zmien

— okresl aktualny stan

— przeanalizuj przyczyny
na podstawie zebranych danych

procedury : cora
— zbadaj inne pokrewne — zbuduj p}ap dziatan
problemy usprawniajacych

— zbadaj rezultaty — zrealizuj plan dziatah

— zmierz poprawe

— potwierdZ usunigcie
gtéwnych przyczyn

Weryac

Z 16 dto: http://www.bing.com/search?q=PDCA+Przyktad&« FORM=RSFD

Cykl Deminga oznacza, ze doskonalenie procesu jest ciggte, przy wykorzystaniu
odpowiednich metod statystycznych.

Teoria ta doprowadzita do kolejnego zalecenia LEG odnoszacego si¢ do jako-
$ci procesu — Pomiary procesowe sq niezbedne dla wszystkich podjetych prac
badawczych. Podrecznik o identyfikacji kluczowych zmiennych procesowych, ich
pomiarze oraz analizie pomiarow powinien by¢ przygotowany.

W wyniku tych zalecen, w czerwcu 2002 r. powstal projekt podrgcznika prze-
znaczonego dla KUS, opracowany przez zespot urzedoéw statystycznych Grecji,
Portugalii, Szwecji i Wielkiej Brytanii. Podrecznik ten opisuje ogdlne podejscie
1 narzgdzia potrzebne do identyfikacji, pomiaru i analizy kluczowych zmiennych
procesowych, jak rowniez praktyczne przyktady stosowania tego podejscia do
rozmaitych procesow statystycznych. Nie ma on natomiast na celu dostarczenia
listy zalecanych kluczowych zmiennych dla wszystkich procesow statystycz-
nych. Tak powstat podrecznik Eurostatu pt. Podrecznik usprawnienia jakosci
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przez analize zmiennych procesowych (Handbook on improving..., 2013). Jest to
juz trzeci podrgcznik Eurostatu przygotowany w celu wdrozenia idei TQM do
europejskiej statystyki. Pierwszy ze wspomnianych podrgcznikoéw dotyczacy
metod i narzedzi potrzebnych do oceny jakosci danych opublikowano w 2007 r.
(Handbook on Data..., 2007), drugi dotyczacy gtdéwnie raportow na temat jako-
Sci statystyki ukazat si¢ w 2009 r. (Handbook on Quality..., 2009).

Wymienione podr¢czniki Eurostatu wydane w latach 2007 i 2009 w znacz-
nym stopniu byty wykorzystane w pracach statystyki oficjalnej, dlatego przed-
stawiam blizej zarys ostatniego podrecznika, tj. z 2013 1.

Nalezy zaznaczy¢, ze w latach 2009—2013 w Eurostacie pracowala grupa
robocza do spraw jakosci, ktéra prowadzita prace nad ulepszeniem jakosci ESS:
1) dokonata rewizji Europejskiego Kodeksu Praktyk Statystycznych (European

Statistics Code of Practice);

2) udoskonalita program zapewnienia jakosci ESS (ESS Quality Assurance

Framework);

3) opracowala zalecenia dotyczace raportow jakosci (Recommendations on
quality reporting).

Powstata tez kolejna edycja wspomnianego podrgcznika Eurostatu z 2009 r.
(Handbook on Quality ..., 2009) dotyczacego raportdow jakosci, ktory jako edycja
z 2014 r. znajduje si¢ w Internecie'*.

Podrecznik Eurostatu Handbook on improving... (2013) przedstawia glownie
podejscie procesowe badanych zagadnien. Dotychczas podrgcznik ten nie byt
szerzej omawiany w polskiej literaturze statystycznej, jednak autor jest zdania,
ze obecnie nie ma potrzeby jego przettumaczenia na jezyk polski.

Podrecznik sktada si¢ z dwoch glownych czesci poprzedzonych wstepem,
a uzupetnia go 5 aneksoéw z przyktadami zastosowania podstawowych narzg¢dzi
statystycznych w podejsciu procesowym oraz jeden aneks techniczny. Pierwsza
czeg$¢ (Sekcja 2) przedstawia teori¢ i metody, a druga (Sekcja 3) przyktady za-
stosowania tych metod w praktyce.

Sekcja 2 zatytulowana Wytyczne w sprawie poprawy jakosci procesu (Gui-
dance on Improving Process Quality) zawiera wskazoéwki dotyczace sposobu
identyfikacji, pomiaru i analizy zmiennych procesowych. Opisane metody sa
odpowiednie dla kazdego procesu (statystycznego lub niestatystycznego). Za-
laczniki dostarczajg wiecej szczegdtéw na temat koncepcji zarzadzania jakoscig
oraz przedstawiajg narz¢dzia uzywane w proponowanym podejsciu. Ta czes§¢
podrecznika zawiera og6lny opis i wskazoéwki na temat zastosowania metod
ciggtego doskonalenia jakosci (Continuous Quality Improvement — CQI)',
koncentrujac si¢ na identyfikacji, pomiarze i analizie zmiennych procesowych.

Sekcja 3 pt. Przyktady poprawy jakosci statystycznego procesu (Examples of
Improving Statistical Process Qualif) przedstawia bardziej szczegdtowo niektore

14 http://ec.europa.eu/eurostat/web/quality/quality-reporting.
15 Uzywam akroniméw angielskich.
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specyficzne procesy statystyczne. Kazdy z KUS pracujac nad projektem stosuje
odpowiednie metody poprawy jakosci procesu w zakresie kilku procesow staty-
stycznych. Informacje prezentowane w tej sekcji powinny by¢ przydatne dla
0s0b projektujacych badania statystyczne (odpowiedzialnych za projektowanie
badan lub uzyskanie informacji ze zrédet administracyjnych itp.), a takze dla
pracujacych nad jakos$cig procesow, jak réwniez moga by¢ one pomocne w zro-
zumieniu metod opisanych w poprzedniej sekcji.

Referencje zawierajace dodatkowe informacje na temat teorii jako$ci procesu
zostaly ogolnie omawiane w poszczegdlnych podrozdziatach.

Podsekcja 2.2 opisuje motywacje identyfikacji, pomiaru i analizy procesu
zmiennych i wprowadza og6lne pomysty z CQI. Z kolei podsekcja 2.3 szczego-
lowo omawia wspdlne podejscie do monitorowania proceséw statystycznych.
Stosowane metody przedstawia w sposob ogolny, a tym samym mogg one miec
zastosowanie w réznych sytuacjach.

Monitorowanie 1 poprawa jakosci procesu w operacjach statystycznych jest
kluczowym elementem osiggnigcia kontroli jakosci. Warto zauwazy¢, ze w pra-
cy Biemer i Cacper (1994) nakre§lono trzy wazne aspekty podej$cia ciaglego
doskonalenia jakosci:

a) zastosowanie zespoldw w celu identyfikacji probleméw, ustalenia rozwigzan

1 wdrozenia dziatan korygujacych;

b) ilosciowa ocene elementdw operacji statystycznych przy uzyciu zmiennych
procesowych;
¢) identyfikowanie i usuwanie przyczyn wystgpowania nieakceptowanej jakosci.

Dippo (1997) podkresla, ze stosowanie metod kontroli jakosci oraz CQI
w badaniach statystycznych wymaga szerszego podejscia niz ma to miejsce
w przemystowej produkcji. Wynika to z procesow, ktore nalezy uwzglednic,
przy czym nie dotycza one zazwyczaj produktéw fizycznych, ale dziatan czto-
wieka, dlatego niezbedne jest wdrozenie innego podejscia. Zadane od respon-
dentow (sprawozdawcoéw) informacje moga by¢ niekompletne ze wzgledu na
odmowg ich podania lub niezgodne ze stanem faktycznym, jak réwniez moga
wystapi¢ sytuacje, w ktorych respondent nie byt w stanie ich dostarczy¢. Litera-
tura na temat stosowania CQI w operacjach statystycznych jest niewielka, jed-
nak metody te sg rozwijane, nalezy zatem oczekiwa¢ kolejnych prac badaw-
czych w tym kierunku i do$§wiadczen réznych krajow. Byloby celowe, aby
w polskiej statystyce publicznej podja¢ prace badawcze w tym kierunku.

Mimo ze KUS w zasadzie rzadko stosowaty gromadzenie i analizowanie da-
nych procesowych w sposob systematyczny, to jednak Sundgren (2001) uzasad-
nia, ze potrzeba takich dziatan jest coraz bardziej widoczna. Wynika to glownie
ze stale rosngcego zainteresowania systematyczng pracg wysokiej jakosci, na co
wskazuje idea TQM.

Franchet (2004) opisuje doswiadczenia Eurostatu zdobyte w dlugiej drodze
wprowadzania jakos$ci w statystyce. Jego projekt wdrazania TQM, ktory zostat
rozpoczety w potowie lat 90. ub. wieku, byt opowiescia o nadziei i frustracji,
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sukcesach i porazkach. Wykazuje, jak Eurostat rozwingt swoj wlasny sposob
radzenia sobie z TQM w mig¢dzynarodowym srodowisku administracji publicz-
nej. Pokazuje rowniez, jak ten projekt pomogt Eurostatowi poradzi¢ sobie
z 0golna reforma Komisji Europejskiej. Badanie konczy si¢ kilkoma refleksjami
na temat dodatkowych dziatan, ktére beda konieczne, aby zapewni¢ petlna sku-
tecznos$¢ podejscia Eurostatu w ujeciu migdzynarodowym.

Znalaztem w Internecie ciekawg prace dotyczaca nowego modelu zarzadzania
jakoscig w statystyce'® (Nederpelt, 2010). Pokazane jest w niej podejscie proce-
sowe przy budowie modelu jakosci w statystyce. Nederpelt zbudowal nowy
model wykorzystujac TQM i EFQM, objasnit jego powstanie, a nastepnie opisat
300 procesow wchodzacych w jego sktad. Warto bytoby przedyskutowaé jego
koncepcje¢ na poswieconych temu tematowi np. seminarium lub innych spotka-
niach naukowych.

PODSTAWOWE ELEMENTY TEORETYCZNEGO MODELU TOM
W STATYSTYCE

Podstawowe elementy teoretycznego modelu TQM w statystyce zostaty
szczegblowo opisane w publikacjach Eurostatu (Definition..., 2003; Code...,
2005, Handbook on Data..., 2007; Handbook on Quality..., 2009; Handbook on
improving ..., 2013). Ograniczg si¢ tutaj do istotnych zasad TQM, ktoére w mniej-
szym stopniu byly omawiane w polskiej literaturze statystycznej, a moim zda-
niem, majg istotne znaczenie dla rozwoju jakoS$ci statystyki oficjalne;j.

PRZYWODZTWO

Sukces TQM, zgodnie z modelem EFQM (The EFOM..., 2003), zalezy
w najwigkszym stopniu od przywodztwa danej jednostki (przedsigbiorstwa, fir-
my, zakladu) odpowiedzialnej za jej wizje, zarzadzanie, planowanie réznych
przedsiewzigc i ich poparcie, nadzorowanie catego przedsigwzi¢cia oraz realiza-
cje zadan biezgcych. W przypadku statystyki oficjalnej przywodztwo jest hierar-
chiczne, rozpoczynajac od kierownictwa urzedu, dyrektorow departamentéw
i urzedow statystycznych, ich wydzialéw czy innych stuzb statystyki. Kazdy
pion przywodztwa wymaga specjalnej uwagi z punktu widzenia TQM, biorac
przy tym pod uwage wizje rozwoju statystyki oficjalnej, wspoétdziatanie z roz-
nymi jednostkami, dostepna infrastrukture i realizacje zadan biezacych. Warto
zatrzymac si¢ krotko nad tematem dotyczacym zaangazowania i przywodztwa.
Nalezy zwroci¢ szczegodlng uwage na nastepujaca charakterystyke zagadnienia
z punktu TQM:

1) jest to podejscie odnoszace si¢ do poprawy konkurencyjnosci, efektywnosci

1 skutecznosci organizacji na rzecz wszystkich zainteresowanych stron;

16 https://nl.linkedin.com/in/petervannederpelt.
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2) jest to sposob planowania, organizowania i zrozumienia kazdego dzialania
oraz usuni¢cia wszystkich niepotrzebnych wysitkow (i energii) rutynowo
wykonywanych w organizacji,

3) zapewnia przywodcom przeglad strategii jakosci i skupienie si¢ na prewencji
niewykrytych problemows;

4) aby odnie$¢ sukces, proces ten musi obja¢ kazdego, przy czym rozpoczyna
si¢ na szczycie przywodcow organizacji,

5) menedzerowie na wysokim szczeblu hierarchii winni wykaza¢ powage i na-
stawienie na jako$¢, a menedzerowie $redniego stopnia prezentowaé zaanga-
zowanie w przyjete zasady, strategie i korzysci w stosunku do ludzi, za kto-
rych sg odpowiedzialni. Tylko wtedy moga zademonstrowa¢ zaangazowanie
W organizacje;

6) podstawowym wymogiem jest solidna polityka jakosci, wzmocniona planami
1 urzadzeniami niezbednymi do ich realizacji;

7) liderzy winni wzig¢ odpowiedzialno$¢ za przygotowanie, przeglad i monito-
rowanie polityki jakosSci, a takze uczestniczy¢ w regularnym udoskonaleniu
przyjetych przedsiewzie¢ 1 upewniaé si¢, czy jest zrozumiata na wszystkich
poziomach organizacji;

8) skuteczne przywoddztwo powinno rozpoczynal si¢ opracowaniem rozwoju
planéw misji, a nastgpnie strategii przenoszonej w planach dzialania na niz-
sze szczeble organizacji.

W rozwazanych publikacjach Eurostatu niewiele mozna znalez¢ uwag odno-
$nie przywodztwa, natomiast podkreslana jest jego rola w realizacji catego sys-
temu ztoZzonego z roznorodnych procesow i ich wzajemnych powigzan. Zagad-
nienia te zostaty przedstawione w innych publikacjach Eurostatu, ktorych autor
nie omawia w tym opracowaniu.

Podejscie systemowe i procesowe do planowania, monitorowania
i analizy jakosci

Podejscie systemowe zaprojektowali L. von Bertalantffy — tworca ogdlnej
teorii systemow oraz N. Wiener — tworca cybernetyki. Z kolei wspotczesne
rozumienie systemu wywodzi si¢ z prac T. Parsona. Podejscie to przejawia sig
W spojrzeniu na natur¢ rzeczywistosci w metodologii jej badania, a takze w me-
todach oddzialywania na rzeczywisto$¢. Istotg tego podejscia jest traktowanie
badanych obiektow jako systeméw otwartych — zbioréw elementow powigza-
nych w taki sposob, ze tworzg one nowa catos¢, ktora wyrdznia si¢ w danym
otoczeniu. Podejscie systemowe do analizy organizacji wymusza traktowanie jej
jako zwartej struktury posiadajacej réznorodne wejécia oraz wyjscia'’.

Podejscie procesowe opisano w normie ISO 9001:2000. We wczesniejszych
normach podejécie to nie wystgpowalo, systemy byly wdrazane wedtug tych

17 https://mfiles.pl/pl/index.php/Podej%C5%9Bcie_systemowe.
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norm. Czestym problemem bylo btedne interpretowanie punktow normy jako
niezaleznych czesci, pomigdzy ktéorymi nie wystepuja powigzania. Dopiero dru-
ga nowelizacja zmienita struktur¢ normy, ulatwiajac w ten sposob implementa-
cje'®.

W modelu TQM niezwyklej wagi nabiera podejscie procesowe, ktore dotyczy
wszystkich operacji prowadzonych przez jednostke. Zarzadzanie procesem wy-
maga, aby byl powtarzalny i mierzalny. Osoby odpowiedzialne za proces po-
winny mie¢ adekwatng wtadze co do potrzeb zarzadzania procesem. Dotyczy to
zardbwno najwyzszych wladz, jak i pracownikéw na szczeblach najnizszych.
Kontrola dziatalno$ci procesu powinna zapewni¢ wypelnienie postawionych
wymagan, jak rowniez wprowadzenie korekt, gdy zajdzie taka potrzeba. Metody
kontroli procesu stanowig podstawe efektywnos$ci zarzadzania procesami. Nie
mozna uzyska¢ dhugoterminowego ulepszenia procesu, gdy najpierw nie znaj-
dzie si¢ on pod kontrola. Akcje korekcyjne (krotkoterminowe) powinny by¢
podjete przez osobe odpowiedzialng za proces, z kolei naprawcze (dtugotermi-
nowe) przez zarzadzajacych.

Efektywne systemy kontroli jako$ci charakteryzujg si¢ posiadaniem:

1) dokumentacji procedur kluczowych procesow;

2) wiedzy na temat odpowiedniego wyposazenia i warunkow pracy;
3) metod monitorowania i kontroli krytycznych cech jakosci;

4) procesow zatwierdzania sprzetu;

5) kryteriow wykonania: opisane standardy, probki itd.;

6) zakresu czynnosci konserwacyjnych.

Ciggle doskonalenie jakosci

Ciagle doskonalenie jakosci w statystyce zostalo zaproponowane w 1997 r.
(Morganstein, Marker, 1997), ale jego wprowadzenie i rozwini¢cie napotkato na
wiele oporow, ktore polegaty na:

a) zidentyfikowaniu krytycznej charakterystyki cech produktu,

b) rozwinieciu schematu procesu,

¢) okresleniu kluczowych zmiennych procesu,

d) ocenie zdolno$ci pomiaru,

e) zbadaniu odpowiednios$ci i dokonaniu ewentualnych korekt,

f) okresleniu stabilno$ci procesow krytycznych,

g) przegladzie lub ewentualnym rozwini¢ciu najlepszych biezacych metod w celu
eliminacji nieprawidtowosci,

h) okresleniu przydatnosci lub dokonaniu ewentualnych zmian systemu,

i) ustawieniach systemu do cigglego monitorowania procesow.

Na schemacie 2 podano plan ciagltego doskonalenia jako$ci, aby doktadniej
pokazaé zwiazki pomigdzy poszczegdlnymi krokami.

18 https://mfiles.pl/pl/index.php/Podej%C5%9Bcie_procesowe.
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SCHEMAT (2) CIAGLEGO DOSKONALENIA JAKOSCI

Zidentyfikuj krytyczne cechy produktu

4

Podaj schemat procesu doskonalenia jakosci

A

Okresl kluczowe zmienne procesu

\4
Ocen zdolno$¢ pomiaru <
ODPOWIEDNI? NIE———p» Dokonaj zmian

TAK

!

Okresl stabilno$¢ procesow krytycznych <

'

Przeanalizuj i zastosuj najlepsze metody

NIE L w celu eliminacji powstatych bledow
TAK
Okresl przydatnosé
PRZYDATNY? NIE—— | Dokonaj zmiany systemu
TAK

!

Ustaw system do cigglego monitorowania procesow

716 d to: Handbook on improving quality by analysis of process variable, (2013), Eurostat.
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Praca zespolowa

Warto przypomnie¢ ogélne zasady pracy zespotowe;j:

1) podejscie TQM podkresla, ze jakos¢ jest wysitkiem organizacyjnym,;

2) rozwigzanie problemow jakosci ktadzie szczegdlny nacisk na prace zespoto-
wa;

3) uzycie zespolow jest oparte na starym porzekadle ,,co dwie gtowy, to nie
jedna”;

4) uzycie technik, takich jak burza mozgéw, dyskusja i §rodki kontroli jakosci,
ktore regularnie poprawiajg jakos$¢ pracy zespotowe;j;

5) zespoty moga zmienia¢ strukture¢ i tryb postepowania oraz rozmaite typy
zespotow rozwiazuja rozne typy problemow;

6) jednym z najczgSciej wystepujacych typow zespoldw jest kolo jakosci —
zespot wolontariuszy sktadajacy si¢ z zatrudnionych i ich opiekunow, kto-
rych celem jest rozwigzanie problemow jakos$ci;

7) kota takie zwykle sktadajg si¢ z osmiu do dziesieciu 0sob, a ich decyzje sa
podejmowane w drodze konsensusu (uzgodnien);

8) zespoty spotykaja si¢ zwykle raz na tydzien w czasie godzin pracy przezna-
czonych na ten cel.

Whioski

W opracowaniu przedstawitem jedynie w ogdlnym zarysie teoretyczny model
TQM stosowany w statystyce oficjalnej, na podstawie prac Eurostatu oraz nie-
ktorych prac urzgdow statystycznych. Zdaje¢ sobie sprawe, ze ogélne ujecie tego
ztozonego problemu ma charakter wybiorczy. Z ogoétu problematyki zostaty
przedstawione te elementy, ktoére uznatem za najwazniejsze. Chodzilo gléwnie
o ujecie problematyki statystyki oficjalnej w formie systemowej i procesowe;.
Ogromng role w tej dziedzinie przypisuje si¢ przywodztwu, gdyz z praktyki
migdzynarodowej wiadomo, ze niepowodzenia we wdrazaniu TQM wynikaty
gltéwnie z nieodpowiedniego przywodztwa. Podejs$cie systemowe i procesowe,
a nastepnie koncepcja cigglego doskonalenia jakos$ci pomaga efektywnie wyko-
rzystywac dostepne $rodki i przyczynia¢ si¢ do ogdlnego rozwoju polskiej staty-
styki. Niezbg¢dna jest ocena aktualnego stanu prac badawczych w tym kierunku
oraz przygotowanie szczegdtowego programu rozwoju polskiej statystyki w po-
dejsciu TQM. Podsumowania efektow dotychczasowych dziatan w tej dziedzinie
w statystyce oficjalnej dokonata M. Bieniek w grudniu 2015 r. podczas posie-
dzenia kierownictwa GUS, ktore zostato przedstawione na stronie internetowej
Urzedu".

Podzigkowanie

Pragne podzigckowaé anonimowemu recenzentowi, ktdérego uwagi w istotny
sposob przyczynily si¢ do zwigkszenia jakos$ci tego artykutu.

prof. dr hab. Jan Kordos — WyzZsza Szkola Menedzerska w Warszawie

19 http://bip.stat.gov.pl/files/gfx/bip/pl/defaultstronaopisowa/609/1/1/dzialania.
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Summary. The author presents, in general outline, the theoretical TOM, i.e,
total quality management model in the official statistics, beginning with data
quality assessments prepared by the National Statistical Institutions in different
countries. Next, philosophy of TOM is outlined in different fields, mainly in sta-
tistics. Using Eurostat publications, different component of TOM are discussed,
focusing on system, process and leaders approaches, in TOM implementation.

Keywords: total quality management, Eurostat, quality of statistical data,
model, official statistics, TQM, statistical data sources.

Pe3tome. Asmop npedcmasnsiem obOwue yepmol MmMeopemudecKol Mooenu
TOM, unu enobarbHo2o ynpasienus Kaiecmgom 6 OQuyuatbHoOU CIMAamucmuKe.
B cmamve xapaxmepusytomcs paspabomku no Kayecmey OaHHbIX, peaiu-
3UPOBAHHbIE HAYUOHATLHBIMU CIAMUCIMUYECKUM YAPAGTIEHUAMU 8 Mupe, a 3a-
mem o00wsicHaecms ucnoavszogeanue Guiocopuu TOM 6 pasnvix obracmsx,
a ocobenno 6 cmamucmuke. B ciedyioweii wacmu npedcmasnsaromest no ouepeou
xkomnonenmul TOM na ocnose pazpabomox Eepocmama, ¢ ocobvlm akyenmom
HA CUCTMEeMHBIIL U NPOYECCHBIL N00X00, @ MAKdlce HA POlb PYKOBOOCHBA 60
snedperuu TOM.

Karuessble ciioBa: rnodanbHOe yrpaBieHHe KadecTBOM, EBpocTat, kauecTBo
CTaTUCTUYECKUX JAHHBIX, MOJIENb, OuIlHanbHas ctatucTuka, TQM, HCTOYHHUKH
CTaTHCTUYECKHX JIAHHBIX.
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