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NARZEDZIA KSZTALTOWANIA JAKO SCI USLUG
W PRZEDSIEBIORSTWIE

Streszczenie. W opracowaniu podano podstawowe dlepia z obszaru dzialania, sterowania,
zargdzania i kierowania, przydatne takw systemie transportowym. Zdefiniowano goéa jakdci, zasad,
metod i narzdzi stosowanych w ocenie proceséw dziatania, zetakrelono miejsce i rad systemu jakéci w
systemie produkgciji i ustug przedsiorstwa.

Opisano system zadzania przedsgbiorstwa, gdzie przedstawiono koncepcpgolm budove i
miejsce podsystemu zadzania w systemie jakoi dziatania oraz dogbnej bazy metod i nagdzi. Nowe
podefcie do metodyki ksztattowania ustug z wykorzystamieasad, metod i namdzi ksztattowania jakii to
juz praktyka wekszasci przedsgbiorstw transportowych.

Stowa kluczowe:jakas¢, zasady, metody, nadzia, oprogramowanie.

1. Wstep

W ostatnim dziesgtioleciu jaka¢ stata s§ przedmiotem wspoétzawodnictwadwiecie
przemystu. Kada firma posiada obecnie wdimy, okr&lony program oceny jakaoi.
Stopniowo @wiadomiono sobie,ze myslenie jakdciowe mae sheyé do gkbszego i
obszerniejszego wykorzystania zasobow glmesci przedsgbiorstwa [7,8,10,12,15].

Zarzadzanie jakécia jest to wykonywanie funkcji zagdzania w stosunku do jako
systemu zamgdzanego i jakéri jego sktadnikow. Do realizowania zadaosiggania celow
zapisanych w ksdze jakdci lub wynikapcych z realizacji okrdonej strategii, potrzebney s
srodki pozwalajce ksztattowé jakas¢ wyrobu na wszystkich etapach w cyklu jego istraeni

Wprowadzenie wycie normy ISO serii 9000 i ich rownowakow w krajach obecnej
Unii Europejskiej, ktore oznakowano symbolem EN@®6-spowodowatoze coraz cgsciej
odbiorcy wyrobow i ustugadajg przedstawienia im przez swoich kontrahentow dowgdo
ze ich systemy jak@i 3 zgodne z wymaganiami norm [7,10,11,15].

W opracowaniu mowa jest o zasadach, metodach,edmech - sposobach i
technikach, a tale innych instrumentach oddzialywania na jgkoZasady zarglzania
jakoscia — to ogblne prawa (reguty, normy pgsbwania) radzace procesami oddziatywania
na jak@¢. Metody zarzdzania jakéciag — to swiadomie i konsekwentnie stosowane sposoby
postpowania lub zespoly czynéd i srodkow opartych na naukowych podstawach,
wykorzystywane dla osgniccia okr&lonego celu, przy realizacji zatlazwigzanych z
zapewnieniem jakwi. Narzdzia zarzdzania jakécia — stwg do bezpéredniego

oddziatywania w rénych fazach zapewnienia jad lub zarzdzania jakécia, jak np. przy
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zbieraniu, porgdkowaniu i przedstawianiu danych lub wynikéw z hadapomiaréw
dotyczcych jakdci. Dostpne g narzdzia tradycyjne i nowe nagdzia [11,12,15].

W tym opracowaniu przedstawiono gepi@earzdzania jakécia oraz zasady, metody i
narzdzia zarzdzania jakécig, przydatne w transporcie. Zasygnalizowano rownie
informatyczne systemy zadzania, majce szerokie zastosowanie w transporcie — w

sterowaniu racjonaineksploatagj, w organizacji i zargdzaniu procesami utrzymania ruchu.

2. PROBLEMY JAKO SCI W PRZEDSIEBIORSTWIE

Jakosé jest obecnie kluczowym elementem w strategii psbibrstwa, ktére pragnie
osiggng¢ dtugoterminowy sukces rynkowy. Jakorealizowana wewgirz przedsibiorstwa
decyduje o jego powodzeniu zegtrznym. Kada skuteczna strategia przetisorstwa musi
uwzgkdniat jakas¢ w taki sposéb, by byta ona jednogzie skierowana do witrza firmy jak i
zewretrznego otoczenia, ktore stanowi rynek dla jegoolvgrv.

Epoke przemystowy mozna opisa za pomog széciu regut, lgdacych logiczr
konsekwengj rozdzielenia produkcji i konsumpcji, ktére odeilsnswe petno na wszystkich
aspektachzycia. Te reguly to: standaryzacja, specjalizacjmchkronizacja, koncentracja,
maksymalizacja i centralizacja, adt trzy gtdbwne trendy ktérymi kieruje ¢siinzynieria
przemystowa [7,11]]: stabilne zapotrzebowanie t0 decyduje o jakai wyrobu,
zsynchronizowany proceste decyduje o wydajr$gi maszyn,standardowa praca to
decyduje o sprawnai ludzi.

W literaturze znat&® mazna trafne stwierdzenieze ,inZynieria przemystowa
przerzuca pomost poatizy celami biznesu i zajdzania, a sprawntig operacy|w.
Domena praktycznej #ynierii przemystowej nie sga tak wielkich zadajak budowanie
systemoéw, a najpowszechnigywa st dzis jej technik do doskonalenia proceséw [7,14].

Strategia dziatania przegbiorstwa wynika przede wszystkim z jego misji i@l
Misja okresla diugoterminowe cele i kierunki dziatania firmggrientowane na odpowiedni
typ konsumentow oraz ich potrzeby, ktérym firma shay¢. Wskazuje take, jak te zmienne
potrzeby leda zaspokajane. Misja jest fogwizji dziatania i rozwoju przeddbiorstwa.

Strategiajest koncepgj dziatania firmy, ktora doktadnie okila wspomniane obszary
dziatania oraz definiuje metody ich realizacji. @mwanie strategii przegbiorstwa jest
formg planowania strategicznego. Odbywa sho zazwyczaj na poziomie najiszego kie-
rownictwa firmy przy uwzgidnieniu wspétpracy zespotdw analigeych (w zalenosci od
rodzaju i wielkdci przedsgbiorstwa). Sformutowanie strategii przeglsorstwa zawiera
nastpujace obszary zagadmi¢l1,15]:
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* doktadniejsze sformutowanie celow firmy przy ulezhpieniu czasu ich realizacji, np.: wzrost
firmy, zysk netto, udziat w rynku, zwrot kapitatoyekok" jakasciowy wyrobdw;

* przygotowanie wikiwej strategii marketingowej odémie wtasnych wyrobow, np. rodzaje
rynkéw, wybor segmentéw rynkowych, §lopotencjalnej sprzedg, dystrybucja, poziom
jakaosci, ceny, obstuga i serwis;

» przygotowanie strategii dla wydziatdbw badawczo-ropwych, konstrukcyjnych,
technologicznych, itp., np.: spetnienie funkcji wiu, lepsze jakeiowo wytwory.

W celu zapewnienia sukcesu firmy jako &alp konieczna jestcista wspotpraca
wszystkich jednostek organizacyjnych firmy. Stréegakadsci przedsgbiorstwa powinna
zawier& odpowiedzi na nagbujace pytania:

* jaki jest poziom oczekiwa(w tym jakgciowych) naszych klientow?

» w jaki sposob mzemy zwikszy liczbe naszych odbiorcéw (udziat w rynku)?

czy bilans kosztow i zyskdw jest dla nas korzy<imgtyw jakaosci)?

jaki mamy czas do dyspozycji w celu wprowadzenigamakaciowych?

jaka jest pozycja i dziatania naszych konkurentéwdniesieniu do jakii?

Strategia jakéci jest formy strategii funkcjonalnej, dlatego musidowypracowana
osobno dla kadego wyrobu i dla kalego rynku (lub segmentu). Jednym z d#Zata
strategicznych jest rozweanie korzyci z wdrazenia systemu jakai i uzyskanie formalnego
potwierdzenia tego faktu certyfikatu. Do iméejszych czynnikbw zewttrznych
determinugcych strategi jakosci w firmie nalexg:
 Postkep techniczny.Przyspieszenie pagiu technicznego powoduje przyspieszenie starzenia
si¢ ekonomicznego wyrobow. {le producent nie jest w stanie wdeg szybko posipu
technicznego, nie ma szans na konkurencyjnym rynku.

* Potrzeby konsumenta Potrzeby te naly pozna i sklasyfikowa&. Rozwdj nauki i techniki,
wzrost dobrobytu spotecastwa, szybki przeptyw informacji, silne dziatanieody -
spowodowaty przyspieszenie ewolucji potrzeb. Predticwe wilasnym interesie musi
poznawa preferencje konsumentéw, pmotez wplywad na ich potrzeby.

e Sytuacja na rynku. W gospodarce rynkowej producent mykdzic sytuacg na rynku,
wyroby konkurencyjne, substytgojyrobdw, ceny i wraiwos¢ produkcji na ceqt Wazne jest,
aby wyroby byty zgodne z oboyaujaca mody, niezawodne i uzyskaty pozyapa rynku.

* Internacjonalizacja wymagan jakosci i globalizacja produkcji. Jak@&¢ wyrobu osignicta w
jednym kraju wptywa na jako wyrobu w innych krajach. W efiych krajach ma miejsce

zaspokojenie potrzeb konsumpcyjnych za paptego samego wyrobu.
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* Wozrost konkurencyjnosci na rynkach swiatowych. W handlu m¢dzynarodowym
wystepuje ostra konkurencja, w ktorej jaléoodgrywa czsto decydujca role. Warunkiem
wejscia na rynki zagraniczne jest certyfikat systenkodai, odpowiadajcy normom ISO.
» Ograniczenia prawne i normalizacyjne Przykladem jest certyfikacja obazkowa
wyrobdéw. Producent, ktéry chce wprowatsiwoj] wyrdb na jednolity rynek europejski musi
uzyska& znak CE dla tego wyrobu.
* Ochrona srodowiska. Obecnie wysipuja silne tendencje, aby: przeelsiorstwa nie
szkodzity przyrodzie, produkty w trakcieyikowania nie wptywaty ujemnie naodowisko,
produkty techniczne w trakciezytkowania nie ,produkowaly” nadmiaru zanieczys#gze
mozliwy byt recykling materiatdw, stosowano opakowapiayjazne dldrodowiska.
» Mozliwosci badawcze i projektowe S to bardzo wzne zasoby firmy, ¢sto prowadzone we
wspotpracy z instytutami naukowymi czy innymi plagéami badawczymi. Brak inwestycji w
rozwoj produktow mge spowodowautrat rynku.
» Mozliwosci techniczno-produkcyjne. Sg to zasoby, ktére warunkyjrealizacg nowych
projektéw, ale t& s podstaws do uzyskania stabilnej jaka wyrobow.
* Mozliwosci rynkowe. Naleza do nich maliwosci przeprowadzania analiz rynkowych,
mazliwosci promocji, organizacja sprzega serwis.
» Umiejetnosci menedierskie. Wazne jest postrzeganie problemu jéigprzez menegerow i
umiegtnos¢ uswiadomienia wagi tego problemu pracownikomsaiych szczebli.
» Organizacja rozwigzywania problemow jakdci. Pojawiajcy sk w problem, przez
jednych pracownikow jest dostrzegany jako bardze@gany, a inni mog go nie dostrzedga
Stad r&zne podejcia do sposobu rozwdywania zaistniatego problemu, ktéry pozwala na:
obnizenie kosztow jak&i, analiza przyczyn powstania problemu, opracowakilku
wariantow rozwazan, wybor rozwgzania optymalnego, wdienie rozwjzania, ocena
przyjetego rozwgzania.

Jwz samo podjcie decyzji o wdrzaniu systemu jaki jest bardzo trudne. Wiadomzeg
kierownictwo i cad zatlog czeka atzka i odpowiedzialna praca.

3. ZARZ ADZANIE PRZEDSI EBIORSTWEM

Z syntezy wielu rénych definicji wynika,ze pogcie zaradzania w istocie rzeczy
okresla sk w kontelécie trzech aspektow [14]: obiektozym zarzdza?), celu(do czego 8i
dgzy?), srodkow i metod W jaki sposéb i za pomgczego zarazas?).

Bioragc to pod uwag, za najpetniejsze okfkenie zaradzania mana przyaé¢ definicje

zaproponowam przez R. W. Griffna, wedtug ktorej [11,14farzgdzanie to zestaw dziata
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(obejmugcy planowanie 1 podejmowanie decyzji, organizowanmzewodzenie, {j.
kierowanie ludmi i kontrolowanie skierowanych na zasoby orgarnjiz@adzkie, finansowe,
rzeczowe i informacyjne) i wykonywanych z zamiagsipgniecia celow organizacji w

Ssposob sprawny i skutecznyTrzy gtdwne elementy tej definicji pokazano na.1y8,11].

Organizacja zadaniowa

ZLasoby Funkeje kierownicze Cel

- Indzkie, i

- rzeczowe =N | Planowanie ————— Ovganizowanie! - \- sprawnosc
. Podejmowanie L shutecznodd

- finansowe | Lo decyzji o [y Shtecs

- informacyjne Monmowanie Kontrolowanie §

Rys.1. Pgjcie zaradzania w ujciu systemowym[14]

Zarzadzanie jest to wic proces kierowniczy, dotygey zorganizowanego dziatania,
prowadzony tak, aby skutecznie gma zamierzone cele organizacji przy rhwie
najbardziej sprawnym wykorzystaniu posiadanych zéso[11,14].Teoria i praktyka nauk
zarzdzania, dopracowatagsivielu metod wspomaggych organizowanie i mobilizowanie
ludzkiej aktywndci. Kazda grupa metod prezentuje jednakn® podejcie do sposobu
osiggania zamierzonych celéw i zawiera zmiowane techniki pogbowania. Ogolnie bigc
grupy tych metod ok&ane g jako [14]:

- zarzgdzanie przez cele - wspoélne opracowywanie zadprzez kierownika i podwtadnego,

i przydziat odpowiedzialniei za nie,

- zarzgdzanie przez wyniki - egzekwowanie pracy i ocena pracownika wedtugltatow,

- zarzgdzanie przez delegowanie (nadawanie petnomocnictw podwiadnemu w celu
odcigzenia kierownika),

- zarzgdzanie przez motywacje - stosowanie statej wysokiej motywacji przez peloe
nacisku na potrzeby samorealizacji,

- zarzgdzanie przez partycypacjg - podejmowanie przez pracownikdw decyzji w ustalaniu
celow i identyfikowanie iz nimi,

- zarzgdzanie przez inspiracje - kreowanie idei magej wyzwald u podwtadnych inicjatyw

w kierunku danego celu,

- zarzgdzanie przez system - racjonalne zorganizowanie i usystematyzowaniegoaprocesu
ze wspomaganiem komputerowym,

- zarzgdzanie przez jakosé¢ - wspotudziat wszystkich w tworzeniu jada,

- zarzgdzanie przez czas - wykonywanie zadanascisle okrelony czas.
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Zarzgdzanie przez jakos¢ stanowi pewien rodzaj kultury organizacji, wysuyeapa
pierwszy plan kwesfi jakosci i dazenie do osigania perspektywicznego sukcesu, a przez
maksymalne satysfakcjonowanie klienta stanowi @faz firmy, a nie tylko technik
dziatania [79]. Niemniej jednak, do praktycznegokmgystania tej filozofii musg by¢
okreslone techniki. Do podstawowych operacji w tym zakeezalicza si - rys.2 [11,14].

Okreslania Poznanie natury
problemu

Klasyfikowanie i
ustalanie poziomu
jakosci
Typ operacji Y Wartosciowanie S Przyporzadkowanie

Systematyzowanie

jednostkowych wartosci cechom
Optymalizacja Ustalenie najlepszych
rozwigzan
Okreslenie
podobienstwa
Poréwnanie jakosciowego

Rys.2. Podstawowe typy operacji w zgitzaniu przez jaki [14]

Zarmdzanie jakécia w przedsgbiorstwie ma gwarantowa ciaggte doskonalenie
wyrobow i ustug (tj. posgzanie za oczekiwaniami klientow) oraz twoéayarunki do cigtego
i dynamicznego doskonalenia systemu gdzania. Na skutecz&é procesu zaeglzania
wplyw wywierag wiasciwe zaprojektowanie systemu, kbiee jego przeghy, badanie
satysfakcji klientow i sfera finansowania. Podstawodomen systeméw zawglzania
jakoscig jest cagte doskonalenie obejmyge zaréwno sferfilozofii przedstbiorstwa (jego
wizje i misje), strategg, polityke jakosci az do operacyjnych wkznie.

Norma systemowa 1SO 9001:2008 wraz z uzupejoyapi ja normami ISO 9000:2005
oraz ISO 9004:2000 (rys.3) twarzzestaw podstawowych norm dotycych systemu
zarzdzania jakeécia w przedsgbiorstwie.

Planowanic jakosci l/ ™ Sterowanic jekosci,

- stafvstyezne sterowamic
procesem (SPC)

- hadanie =dolpose
procesy (Cp)

- halamia preforenci

sabyvweow

(mictocks Parero)
Doskonalenie jakosei | ?Ysmﬂ'} Kontrola jakosci J
- jakogei | -——— ————
- standardy migdzviarodowe - kontrola wstepna

Rys.3. Elementy systemy zgizania jakéciag wg 1ISO9001:200811,14]

4. ZASADY, METODY | NARZ EDZIA ZARZ ADZANIA JAKO SCIA

Przyjmupc podziatl instrumentéw nazasady, metody i narzedza mazna je
zdefiniowa nastpujaco:
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» zasady zarzdzania jakécig — 0golne normy pogpowania w oddziatywaniu na jakd

> metody zarzydzania jakécig — planowe i powtarzalne sposoby ppstwvania dla
osiggniecia celu realizacji zadazwigzanych z zapewnieniem jaa,

» narzedzia zarzdzania jakécia - stuzg do bezpéredniego oddziatywania w

réznych procesach zapewnienia jako

Zasady oraz naggzia § stosowane w dziataniach jalaiowych w catym cyklu istnienia
wyrobu/ustugi, natomiast zastosowanie metod jesirigzone do konkretnych etapow cyklu.
Zasady, metody | nagdzia g ze sob powigzane. Najcgstszym kryterium klasyfikacym
instrumenty jakéci jest ich przeznaczenie (cel), dla ktérege®sowane:
. zasady(ZJ) - okrglaja stosunek przeddiorstwa i jego pracownikow do ogolnie

rozumianych problemow jakoi,

. metody(MJ) - charakteryzdjsie planowym, powtarzalnym i opartym na naukowych
podstawach sposobem dzigtécislej - to pohczenie koncepcji, modeli i procedur
postpowania przy realizacji zadawigzanych z zargdzaniem jakécia,

« narzedzia(NJ) - stizg do zbierania i przetwarzania danych gzginych z réanymi
aspektami dziataprojakgciowych.

Zasady i nargzia g wykorzystywane na wszystkich etapach cykiicia wyrobu.
Bardziej ukierunkowane gsnatomiast metody, ktore zostaty opracowane Zlanp
okreslonych fazach w zyciu wyrobu, a instrumentarium powszych rozwaan

przedstawiono na rys.4.
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Badanie
e P
zdolnosc

- | Karty
Shewharta

SPC
METODY PROJEKTOWANIA |
DOE u

!

1

FMEA |— FMEA ]

1

I 1

{ QFD I———-—-———-—-—-—|

METODY PRACY ZESPOLOWEJ

| Burza mdzgow, kola jakosci

Nowe (diagram relacji, macierz.....)}

NARZEDZIA

_I Tradycyjnc {histogi:am, wykres Pareto, diagram ]sl‘l.ikawy,_.__) |—|
]

ZASADY
l Ciaglego doskonalenia, zero defektow, pracy Zespolowe) l H
. 1
_______________________________ I R S R
Markcting Projektowanie! Projektowanice Produkcja Pakowanic | Uiytkc:wanit:’i
Badanie rynku wyrobu procesaw Kontrola Sprzedaz Utylizacja

Rys.4. Instrumentarium jako w cyklu zycia wyrobu[11,14]

Metody zaradzania jakécia bazupc na konkretnych algorytmach pegsbwania,

stanowjy szczegotow pomoc przy realizacji zadawiagzanych z zarglzaniem jakécia [3].

metody utgsamiane z zagrdzaniem jakécia, takie jak: metody projektowania jada QFD,

Ponizej wymieniono, przedstawione szczegotowo w pra®} [lopularne i efektywne

FMEA, Taguchi, metody doskonalenia jakp5S, JIT, Six Sigma, Servqual, metody kontroli

jakosci SKO, SPC.

Narzedzia zargdzania jakécig stuzg do zbierania i przetwarzania danych gzeinych

4

diagnozowania procesow projektowania, wytwarzakiantroli, montau oraz wszelkich

innych dziata wystpujacych w cyklu istnienia wyrobu. Schemat podziatuzadzi jakasci w

réznymi

aspektami

jakei. S

instrumentami

nadzorowania (monitorowania)

takim troj elementowym ggiu przedstawiono na rys.5 [11].
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PRZEZNACZENIE NARZEDZI JAKOSCI |

—'l Tradycyjne narzedzia jakosci u

| Wykrywanie bledow | Analiza bledéw
Histogram Diagram Ishikawy
Karty kontrolne Diagram Pareto
Arkusz kontrolny Diagram korelacji
Schemat blokowy
—H Nowe narzedzia jako$ci
|

| Analiza problemu

|
| [ Podejmowanie decyzji | |

Planowanie zadan

-

Diagram pokrewienstwa
Diagram relacji

Diagram systematyki
Diagram macierzowy

Diagram strzatkowy

Diagram procesu
Macierzowa analiza podejmowania
decyzji
—Ii Statystyczne narzedzia jakosci "
|
[ I
| Zbieranie danych | [Estymacja parametrow| | Whioskowanie
I— Probkowanie Statystyki opisowe

Rys.5. Trojelementowa klasyfikacja nedlzi jakasci [11,14]

Tradycyjne nargdzia jakdci tworza grupe instrumentow analityczno-graficznego
opisu procesu, zarowno w zakresie wykrywanig@yv, jak i ich analizy. Nakdzia te daj
elementarg wiedz o przebiegu procesu b $odstaw do jego usprawnie Schematy tej
tradycyjnej si6demki pokazano syntetycznie na rys.6

Arkusz kontrolmy

Przedziaty ufnosci

Testowanie hipotez
Analiza wariancji

Analiza regresji

Analiza korelacji

Karty kontrolne

WyTob
wada

A B (o4

L

b

<

1 m i |

Wykrywanic
bledow

n Tradycyjne narzedzia jako&ciJ'

Diagram Pareto

Diagream Ishilcawy

£

100% 1

20% wad daje
BO% skutkow

(=

1.2 . 3. .4 5  kod

metoda Materiat c}lowiek

<

maszyna  zarzadzanie

tak

Sch emat’})lokauy

Diagram korelacji

Rys.6. Schematy tradycyjnych nedzi jakasci [11,14]




Wraz z rozwojem zaszlizania jakécig powstato siedem nowych nadzi. Te nowe
narzdzia usprawniajoraz porzdkuja przebieg informacji w przedgiiorstwie. Schematy tej
nowej siddemki nakglzi jakasci pokazano na rys.7.

Meacierzowa analiza danych

Oferent 3
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Rys.7. Schematy nowych nadzi jakasci [11,14]

Wiele procesow zachogeych w organizacji i jej otoczeniu ma charakter- sto
chastyczny, a powstgje w nich dane powinny bByprzetwarzane przyzyciu narzdzi
statystycznych [60]. Schematy takich rz w inzynierii jakosci pokazano na rys.8.
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Rys.8. Schematy statystycznych raiz jakasci [11,12,15]
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Skuteczné¢ przedstawionych wczeiej narzdzi jakasci, zaréwno starych, jak i
nowych, lgdzie dopiero wiéciwa, gdy informacje iyte w analizach stansic petne i
maksymalnie zidentyfikowane. Pomocnymi w realizaego celu & narzdzia (metody)
pomocnicze Klasyfikacg i schematy takich nagdzi, opracowane na podstawie prac

[7,11,12,15], pokazano na rys.9.
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Rys.9. Schematy pomocniczych ngizi jakcci [7,11,15]

5. PODSUMOWANIE

Ré&znorodnd¢ wilasndci systemu zaggzania jakéciag i realizowanych zada
implikuje réznorodnd¢ i dostpnas¢ metod isrodkow badawczych. Potrzeba efektywnego
gospodarowania przegbiorstw, szczegblnie wymuszona przez reguty refogmgpodarczej,

wyznacza konieczrso racjonalnego wykorzystania teorii jak.

QUALITY SERVICE DEVELOPMENT TOOLS THE ENTERPRISE

Summary. This paper provides basic determination of thea a&action, control, management and
control, useful also in the transport system. Defithe concept of quality, principles, methods @ads used in
the evaluation of processes and determined thes @ad role of the quality system in the manufantu@nd
service businesses.

Described in the company management system, whiebepts the concept, general construction and
site management subsystem in the quality of thebdase and available tools and methods. A new agiprioa
methodology development services using the priasipihethods and tools are already shaping thetyjoéline
practice of most transport companies.

Key words: quality, principles, methods, tools and software.
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