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Streszczenie: Obecne uwarunkowania rynkowe sprawily, ze przedsigbiorstwa funkcjonuja w
otoczeniu, w ktorym posiadanie certyfikatu systemu zarzadzania jakoscig jest niewystarczajace do
tego, aby zagwarantowac z jednej strony zadowolenie klientow, a z drugiej skutecznos¢ i efektywnosé
wdrozonego systemu projakosciowego. Niezwykle wazne i krytyczne z punktu widzenia osiggnigcia
zamierzonych celow zarzadzania jakos$cig sg dziatania zwigzane z identyfikacja i oceng niezgodnosci.
Z uwagi na liczne trudnosci zwigzane z tymi dzialaniami oraz ograniczone wykorzystywanie
tradycyjnych metod i narzedzi wsparcia w tym zakresie, autorki zaproponowaty w niniejszym artykule
koncepcje systemu ekspertowego. Celem systemu jest zapewnienie skutecznego nadzoru nad
wszelkimi niezgodno$ciami pojawiajacymi si¢ w ramach funkcjonowania dowolnej organizacji, ktora
zamierza doskonali¢ wdrozone systemy zarzadzania jako$cia.
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1. WPROWADZENIE

Wzrost zainteresowania problematyka jakosci uwarunkowany jest wieloma czynnikami,
do ktorych mozna zaliczy¢ potrzebe doskonalenia zarowno jakosci pracy, procesow, jak i
produktow. Potrzeba ta wynika z rosnacej §wiadomosci w tym zakresie 1 zmierza do poprawy
efektywnosci gospodarowania [9, 19].

Uwarunkowania gospodarcze sprawity, ze w ostatnich dziesigtkach lat duze znaczenie
nabrala orientacja na jako$¢, przejawiajaca si¢ w takich dziataniach jak wdrazanie systemow
zarzadzania jako$cig 1 stosowanie metody TQM — Total Quality Management, czyli
zarzadzania przez jakos$¢ [19]. Proponuje si¢ rowniez dziatania oparte o filozofi¢ ,,kaizen” [5].
W kazdej organizacji zamierzone skutki jakosciowe mozna osiagnaé, gdy jakos$¢ zostanie
traktowana jako nadrzedny cel, do ktorego beda dazy¢ wszyscy cztonkowie. Podstawowym
zadaniem okazuje si¢ zaprojektowanie i wdrozenie systemu zarzadzania jakos$cia, ktory
bedzie skuteczny [19].

Pytaniem, ktore mozna zada¢ jest przyczyna, dla ktorej przedsigbiorcy podejmujg
decyzje o implementacji systemu projakosciowego. Otdéz realia, w ktorych obecnie
funkcjonuja organizacje, zwigzane z konkurencja i cigglym zabieganiem o klienta, sprawiaja,
ze konieczne okazuje si¢ podejmowanie dzialan pozwalajacych na sprawne i ekonomiczne
funkcjonowanie gwarantujace przetrwanie na rynku. Niezbedne w tym zakresie jest dazenie
do zadowolenia odbiorcow, ktére to bezposrednio wynika z poziomu jakosci oferowanych
produktow czy ustug [23]. Wobec tego coraz wigcej przedsigbiorstw oprocz rozwoju
czynnosci marketingowych decyduje si¢ na rozwigzania zapewniajace osigganie pozadanych
wynikéw w obszarze jakos$ci poprzez wdrozenie odpowiedniego systemu zarzadzania jako$cia
[33]. Okazuje si¢ bowiem, ze zarzadzanie jakoscig 1 podejmowanie odpowiednich dziatan w
tym zakresie ma duze znaczenie w przedsigbiorstwach realizujacych strategie
zrOwnowazonego rozwoju [12].

Z uwagi na powyzsze powstato zapotrzebowanie na metodyke w obszarze zarzadzania
jakoscia, ktéra bytaby mozliwa do zastosowania w rdznych typach organizacji [19].
W zwigzku z tym opracowano i opublikowano normy serii ISO 9000, ktére zawieraja
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terminologie, wymagania i wytyczne dotyczace wprowadzania, doskonalenia i kontrolowania
systemu zarzadzania jakos$ciag. O znaczacym zainteresowaniu tych norm $wiadczy fakt, iz
wszystkie organizacje, bez wzgledu na profil dziatalnosci czy wielko$¢, moga w oparciu o nie
budowac swoj system jakosci.

Aktualnie duza liczba przedsiebiorstw posiada certyfikat zarzadzania jako$cig wedhug
ISO 9001. Normy te odegraly niezwykle wazna role. Przyczynily si¢ bowiem do
upowszechnienia i rozwoju systemow jakosci w przedsigbiorstwach na catym $wiecie [8]. Po
raz pierwszy normy ISO serii 9000 ustanowiono w 1987 r. Kolejne lata nowelizacji to 1994,
2000 i ostatnia z 2008 r. Kazde nastgpne wydanie wprowadzalo zmiany majace na celu
doskonalenie wymagan 1 konkretyzacj¢ podej$cia do zarzadzania jako$cia w organizacjach
[13, 14, 32].

Od 2007r. dostrzega si¢ jednak spowolnienie przyrostu certyfikatow zgodnosci z norma
ISO 9001. Wyniki badan przeprowadzonych przez Macieja Urbaniaka w 2008r. wskazuja na
powody rezygnacji z posiadania certyfikatu, wsrod ktéorych wymienia si¢ m.in. brak
zainteresowania klientow i nadmierng biurokracje [31]. Z zalozenia organizacje, ktore
wdrozyly system zarzadzania jako$cig powinny dazy¢ do ciggtego doskonalenia. Niestety cele
te nie sg osiggane szczegdlnie w grupie matych i srednich przedsiebiorstw [11].

Pojawiaja si¢ zatem liczne aspekty podkreslajace to, Ze utrzymanie systemu jest
przedsigwzigciem niezwykle trudnym. Powszechno$¢ norm ISO 9001 nie jest wigc adekwatna
do korzysci, ktére z wdrozenia powinna osiggna¢ organizacja. Che¢ wyrdznienia si¢ sposrod
konkurencji dzigki posiadanemu certyfikatowi to element, ktory niestety — z uwagi na
powszechno$¢ — jest juz niewystarczajacy. Co wigcej posiadanie certyfikatu potwierdzajgcego
zgodno$¢ z wymaganiami normy w zakresie zarzadzania jakoscig jest niewystarczajace do
tego, aby zagwarantowac z jednej strony zadowolenie klientow (zaréwno zewngtrznych, jak 1
wewnetrznych), a z drugiej skuteczno$¢ i efektywnos$¢ wdrozonego systemu projako$ciowego
[22, 23]. A przeciez to wlasnie speilnienie wymagan i1 oczekiwan klientow jest celem
nadrzednym wdrazanych w przedsigbiorstwach systemoéw zarzadzania jako$cig. Aby temu
sprosta¢ organizacje musza podejmowal dzialania w zakresie ciaggtego doskonalenia i
zmierzajacych do odpowiedniego utrzymania systemu. Oprocz fazy zaprojektowania i
wdrozenia musi wobec tego wystgpi¢ faza utrzymania i doskonalenia. Zgodnie z logika
Deminga nie mozna poprzesta¢ na samym wdrozeniu systemu i uzyskaniu certyfikatu, ktore
stanowig tak naprawde dopiero poczatek dzialan na drodze budowania skutecznego i
efektywnego systemu zarzadzania jakos$cig. Konieczne jest odpowiednie biezace utrzymanie
systemu [24, 27]. Z praktyki wdrazania systemow zarzadzania jakoscig wynika, ze duzo
tatwiej jest wdrozy¢ system i uzyskac certyfikat, anizeli go utrzymac i doskonali¢ [15]. Czgsto
pojawiajace si¢ trudno$ci w utrzymywaniu systeméw zarzgdzania jako$cig zwigzane sg z
niewlasciwg badz tez niedostgpng informacja [7]. Bardzo wazne jest przekazywanie
odpowiednich informacji odnos$nie pojawiajacych si¢ niezgodnosci. Otdz wszelkie zauwazone
btedy powinny by¢ zglaszane przez wszystkich cztonké6w organizacji.

Niezbedne w zakresie wlasciwego utrzymywania i doskonalenia systemu zarzadzania
jakosciag okazuje si¢ wprowadzenie okreslonego systemu nadzoru nad niezgodno$ciami,
zarOwno tymi, ktére juz wystapily, jak i1 potencjalnymi. Niezgodno$¢ rozumiana jako
»hiespetnienie wymagania” [26] oznacza odchylenie stanu rzeczywistego od stanu
pozadanego przez norm¢ lub klienta [24]. Stwierdzenie niezgodnos$ci nie musi wobec tego
dotyczy¢ tylko i wylgcznie samego wyrobu czy ustugi i proceséw z tym zwigzanych, ale
rowniez calego obszaru dziatalnosci organizacji, wszystkich realizowanych w niej procesow,
zardwno gtoéwnych, jak i pomocniczych.

W literaturze przedmiotu wielokrotnie wskazuje si¢, iz niezgodnosci sg nieodigcznym
elementem kazdej organizacji. Zadaniem stanowigcym wyzwanie dla przedsigbiorcéw
okazuje si¢ dazenie do niedopuszczenia ich powstawania lub do wczesnego ich wykrycia i
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wyeliminowania. Niestety nie jest ono w pelni realizowane i do coraz czgstych probleméw
zalicza si¢ m.in. wiar¢ w to, ze wystarczy jedynie ustanowienie procedury i opisanie w niej
jak powinno si¢ spetni¢ formalne wymaganie normy ISO 9001 z punktu 8.5. ,,Doskonalenie”
oraz brak udokumentowania dziatan zapobiegawczych, co z zatozenia ma na celu ustawiczne
doskonalenie systemu [18, 32]. Czgsto dzialania korygujace czy zapobiegawcze ustalane sa
jedynie w oparciu o biezace zapisy, bez dodatkowych analiz poglebiajacych majacych na celu
znalezienie faktycznych zrodet niezgodnosci. W takich organizacjach niestety nadzoér nad
tymi czynno$ciami nie rdézni si¢ niczym w poréwnaniu do tego, co wykonywano przed
wdrozeniem systemu i wynikajg przede wszystkim z intuicyjnego przewidywania [25].

2. METODY I NARZEDZIA WSPARCIA ZARZADZANIA JAKOSCIA

Zarzadzanie jakoscig stanowi zrodto doskonalenia przedsiebiorstw [20]. Zgodnie z
kierunkami doskonalenia systemu zarzadzania jako$cig dzialaniem koniecznym okazuje si¢
stosowanie dodatkowych instrumentdw zapewniajacych skuteczniejsze i1 efektywniejsze
spelnienie wymagan normy ISO 9001 [28]. W zarzadzaniu jakos$cia wykorzystywany jest
szeroki zestaw réznego rodzaju metod i1 narzadzi, ktére okazuja si¢ nicocenione dla wsparcia
systemowego zarzadzania jako$cig.

W zakresie identyfikacji i oceny niezgodnos$ci duze znaczenie ma metoda FMEA, czyli
analiza przyczyn i skutkow wad (ang. Failure Mode and Effect Analysis). Pozwala ona na
wykrycie istniejacej lub potencjalnej wady, okreslenie jej przyczyn i skutkdw oraz okreslenie
dziatan, ktére pozwolg na doskonalenie. Z zatozenia FMEA dotyczy potencjalnych btedow,
ktére moga powsta¢ w poszczegdlnych etapach wyrobu lub w procesie jego wytwarzania
(wyroznia si¢ stad FMEA wyrobu, procesu, systemu, maszyny czy $rodowiska). FMEA
wyrobu przeprowadza si¢ np. w momencie wprowadzania nowych projektéw, komponentow
czy materialéw, stosowania nowych technologii, rozszerzania zakresu zastosowania wyrobu
itp. [10, 22]. Podobnie jest w przypadku pozostatych analiz FMEA, przeprowadza si¢ je w
momencie wystapienia konkretnych sytuacji. W istocie wigc nie zaktada si¢ cigglego nadzoru
nad wszystkimi niezgodnosciami za pomocg tej metody.

Analiza badan wtérnych wskazuje jednak na mate zainteresowanie wykorzystaniem tej
metody oraz rzadkie stosowanie jej regularnie. Oprocz metody FMEA istotne z punktu
widzenia doskonalenia i utrzymywania systemow zarzadzanie jakoscia jest rOwniez metoda
SPC - statystyczna kontrola procesu — (Statistical Process Control) — metoda polegajaca na
wykorzystaniu karty kontrolne Shewarta (Control Chart) stuzacych do graficznej prezentacji
informacji o tym, czy w przebiegu procesu nie wystapily zmiany wymagajace podjecia
dzialan korygujacych lub zapobiegawczych. Poza tym istotne na drodze doskonalenia jest
wykorzystanie nastepujacych narzedzi :

e FTA — drzewo bledow (FaultTree Analysis) — stosowane do szukania rzeczywistych i
potencjalnych uszkodzen w systemie, procesie lub produkcie oraz wskazywania
sposobow zapobiegania ich wystgpowania,

e diagram Ishikawy (Fishbone Diagram) — wykorzystywany w analizie przyczyn
powstawania problemow w procesach,

e macierz decyzyjna (DecisionMatrix) — stuzaca do ustalania priorytetéw w obszarze
dziatan korygujacych i/lub zapobiegawczych,

e diagram mozliwych przypadkéw (Contingency Diagram) — wykorzystywany podczas
identyfikacji potencjalnych przyczyn niepowodzen realizacji planu,

e diagram ,,why?-why?” — umozliwiajacy odnalezienie przyczyn zrédtowych problemow
[29].

Okazuje si¢ jednak, ze polscy menedzerowie posiadaja niestety niewielkg wiedze 1

praktyczne umiejetnosci na ich temat. Przyczyn braku wykorzystania metod i1 narzedzi
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wsparcia doszukiwaé si¢ mozna w tym, ze w publikacjach brak konkretnych informacji
stuzacych do praktycznego ich stosowania [3].

Metody 1 narzgdzia wspierajace zarzadzanie jakoS$cia wplywaja pozytywnie na
funkcjonowanie organizacji. Uzyskiwane korzys$ci zwigkszaja dodatkowo stosowane techniki
komputerowe. Z analizy wptywu komputeryzacji metod i narzedzi zarzadzania jako$cig na
efektywno$¢ przedsigbiorstwa, przeprowadzonej przez Krzemien E., i Wolniak R. w ramach
badan z 2001 r. nt. komputerowego wspomagania metod zarzadzania jako$cia w
przedsiebiorstwach wynika, zZe istnieje zwigzek pomiedzy kondycja finansowga
przedsiebiorstwa a stosowaniem komputeryzacji. Organizacje nie wdrazajace systemow
komputerowych sa w wigkszosci (70% ankietowanych) w bardzo zlej kondycji, a znaczaca
czg$¢ przedsiebiorstw (43%) wdrazajacych takie rozwigzania uzyskuje bardzo dobra
kondycje. Dodatkowo zaobserwowano, ze wraz ze wzrostem liczby skomputeryzowanych
metod 1 narzg¢dzi ro$nie kondycja finansowa [16]. Niewatpliwie zastosowanie metody FMEA
w wersji skomputeryzowanej moze przyczyni¢ si¢ wiec do wigkszej doktadnos$ci obliczen,
przyspieszenia dziatan, tatwosci opracowania otrzymanych wynikow, skupienia si¢ nad
sprawami merytorycznymi, dzigki automatyzacji czynno$ci powtarzalnych, mozliwosci
wykorzystania gotowych szablonéw 1 tworzenia szczegotowej bazy wiedzy [17]. Niestety
korzystanie z takich rozwigzan ma tez swoje wady. Duzym ograniczeniem jest przeznaczenie
tylko do prostej analizy, maksymalnie dwudziestu etapow. Istotny problem stanowi poza tym
zbytnia mozliwo$¢ ingerowania przez uzytkownika [34].

Uzasadnione jest wobec tego jest opracowanie kompleksowego narz¢dzia wsparcia w
zakresie utrzymywania i doskonalenia systeméw zarzadzania jakosci, ze szczegdlnym
uwzglednieniem nadzoru nad niezgodno$ciami. Celem artykulu jest prezentacja autorskiej
koncepcji systemu ekspertowego.

3. KONCEPCJA SYSTEMU EKSPERTOWEGO

Pojecie system ekspertowy nie posiada jednej definicji. Istnieje wiele sformutowan
prébujacych okresli¢ jego istote [4, 35]. Najczesciej podkresla sig, ze jest to ztozony program
komputerowy, ktory zostal tak zaprojektowany i skonstruowany, aby mial mozliwos¢
nasladowania zachowania si¢ czlowieka-eksperta w waskiej dziedzinie wiedzy przy
rozwigzywaniu réznych problemow [1, 2, 4, 6].

Funkcjami jakie spelniaja systemy ekspertowe moga by¢: diagnoza (analiza i
interpretacja danych wej$ciowych oraz formulowanie wnioskow), doradzanie (konsultacja
przy doborze metod postgpowania przy poszukiwaniu rozwigzania problemow uzytkownika),
kontrola, prognozowanie, planowanie, klasyfikacja i selekcja, rozpoznawanie obrazow itd.
[30, 35].

Kazdy system ekspertowy ma okreslong strukture. Na architekture systemu sktada sie
baza wiedzy oraz podsystem wnioskujacy, ktore wspotdziataja z podsystemami gromadzenia
wiedzy oraz objasniajacym. Utworzenie systemu ekspertowego wymaga okreslonej wiedzy
eksperta zaimplementowanej do bazy wiedzy za pomocg inzyniera wiedzy. Inzynier wiedzy
to osoba, ktérej zadaniem jest zgromadzenie wiedzy od ekspertow i innych dostepnych
zrodet, przeksztalcenie jej do wymaganej postaci, a nastgpnie umieszczenie w bazie wiedzy.
W tym celu inzynier komunikuje si¢ z baza wiedzy poprzez interfejs 1 podsystem
gromadzenia wiedzy. Baza wiedzy przechowuje pierwotng wiedze (podstawowe fakty),
podczas gdy podsystem wnioskujacy poszukuje stosowng wiedze i tworzy z niej nowa,
niezbedng do pracy sytemu ekspertowego. Podsystem objasniajacy przyjmuje z kolei
zapytania uzytkownika, poszukuje odpowiedzi i ja redaguje [4, 35].

Przyktadowa konfiguracji architektury systemu ekspertowego zaprezentowano na
rysunku 1.
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Rys. 1. Struktura systemu ekspertowego
Zrodlo: [4, 35]

W zwiazku z tym, ze dla prawidtowego funkcjonowania systeméw zarzadzania jako$cig
bardzo wazne jest nadzorowanie niezgodnosci, zamierzeniem systemu ekspertowego bedzie
wsparcie wlasnie tego etapu. Gtowne elementy systemu zaprezentowano na rysunku 2.

~
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. » wiedza z zakresu utrzymywania i doskonalenia systemow
Baza wiedzy zarzadzania jakoscia )

Rys. 2. Gléwne elementy systemu ekspertowego wspierajacego zarzadzanie jakos$cig

System ekspertowy z zatozenia ma stanowi¢ wsparcie na etapie analizy wszelkich
niezgodnosci jakie moga wystgpi¢ w ramach danej organizacji. Z uwagi na uniwersalny
charakter system bedzie mogl stanowi¢ wsparcie w dowolnym przedsiebiorstwie, ktore
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podejmuje dziatania na drodze utrzymywania i doskonalenia systemow zarzadzania jakoS$cig.
Baza wiedzy zbudowana zostanie przede wszystkim w oparciu o opracowany model'.

Ogolny algorytm przedstawiajacy ide¢ koncepcji systemu ekspertowego przedstawiono
w tabeli 1.

Pierwszy etap interakcji pomigdzy systemem a uzytkownikiem polega¢ bedzie na
konieczno$ci podania przez uzytkownika zidentyfikowanej wady oraz zakwalifikowanie jej
do odpowiedniego obszaru/procesu wydzielonego w przedsiebiorstwie (Okno dialogowe nr
1). Nastepnie na podstawie informacji zawartych w bazie wiedzy system skierowalby do
uzytkownika szereg pytan w odniesieniu do znaczenia danej wady z punktu widzenia klienta,
prawdopodobienstwa wystapienia danej wady, mozliwo$ci wykrycia, na podstawie czego
dokona oceny grupy ryzyka. W kolejnym etapie system ekspertowy skieruje do uzytkownika
pytania, ktére pozwola mu ustali¢ mozliwo$¢ wyeliminowania niezgodno$ci, co bedzie
niezbedne do ustalenia oceny koncowej dla danej wady (Okna dialogowe nr 2-5). Dla
niezgodno$ci o najwigkszym ryzyku system automatycznie na podstawie wiedzy
zgromadzonej w bazie zaproponuje podjecie dziatan zapobiegawczych, o wprowadzenie
ktorych zostanie poproszony uzytkownik (Okno dialogowe nr 6). Na tym etapie w celu
zapewnienia nadzoru nad niezgodnosciami konieczne bedzie tez wprowadzanie o0soOb
odpowiedzialnych za dopilnowanie przeprowadzenia odpowiednich dzialan. Ostatecznie
zostanie uszeregowany ranking poszczeg6élnych obszardw/procesow z uwagi na mozliwo$¢
powstania w nich okreslonych wad, dzigki czemu osoby zainteresowane beda wiedzialy na
jakich aspektach szczegolnie nalezy zwroci¢ uwage, gdzie podja¢ priorytetowe dziatania, aby
nie dopusci¢ do wystagpienia niezgodnosci krytycznych dla funkcjonowania danego
przedsigbiorstwa.

' Oméwienia modelu dokonano w nastepujacych pozycjach literaturowych [4, 21]
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Tabela 1

Ogdlny schemat dziatania systemu ekspertowego

DANE WEJSCIOWE

- zidentyfikowane
niezgodnosci

- wyszczegoblnione
procesy/obszary w
ramach funkcjonowania
danej organizacji

- zasady przydzielania
odpowiednich warto$ci
dla znaczenia dla klienta,
prawdopodobienstwa
wystgpienia, mozliwosci
wykrycia oraz
mozliwosci
wyeliminowania,

- zasady przydzielania
oceny koncowej

- wykaz 0sob
odpowiedzialnych za
nadzor nad
niezgodnosciami w
poszczegodlnych
obszarach/procesach

POSZCZEGOLNE ETAPY

. "

ETAP IDENTYFIKACJI NIEZGODNOSCT:

Zarejestrowanie zidentyfikowanej potencjalnej
niezgodnosci

Przydzielenie potencjalnej niezgodno$ci do
odpowiedniego obszaru

+ .................................

ETAP OCENY NIEZGODNOSCI

Przyznanie odpowiedniej wartosci dla
znaczenia dla klienta niezgodnosci

A 4

Przyznanie odpowiedniej wartosci dla
prawdopodobienstwa wystapienia
niezgodnosci

v

Przyznanie odpowiedniej wartosci dla
mozliwosci wykrycia niezgodnos$ci

v

Ustalenie grupy ryzyka

v

Przyznanie odpowiedniej wartosci dla
mozliwos$ci wyeliminowania niezgodnosci

A 4

Przydzielenie oceny koncowej

ETAP NADZORU NAD NIEZGODNOSCIAMI :

Zaproponowanie dziatanzapobiegawczych lub
korygujacych

v

Ustalenie rankingu poszczegdlnych obszarow

PODSYSTEM
KOMUNIKACII
Z UZYTKOWNIKIEM

Okno dialogowe nr 1

Okno dialogowe nr 2

Okno dialogowe nr 3

Okno dialogowe nr 4

Okno dialogowe nr 5

Okno dialogowe nr 6

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie [4].

Przyktadowe okno dialogowe zaprezentowano na rysunku 3.
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B PC-Shell

Wprowadz zidentyfikowana niezgodnosé

(= | Dialog

Przyporzadkuj niezgodnos¢ do odpowiedniego
obszaru/procesu

Obszar/proces 1

Obszar/proces 2
Obszar/proces 3

Rys. 3. Okno dialogowe nr 1

4. PODSUMOWANIE

Przedstawiciele kazdej organizacji, ktéra posiada wdrozony system zarzadzania jakoscia,
powinni zda¢ sobie sprawe z tego jak waznym elementem, decydujacym o skutecznos$ci i
efektywnosci wdrozonego sytemu, jest identyfikacja i ocena niezgodnoS$ci, ktore moga
wystapi¢. Problem ten musi by¢ przeanalizowany przez wszystkich tych, ktorzy faktycznie
daza do tego, by produkowa¢ wyroby, czy tez §wiadczy¢ ustugi o wysokim poziomie jakosci.
Samo wdrozenie systemu czy tez uzyskanie certyfikatu to zdecydowanie za mato, by moc
zagwarantowa¢ klientom, iz wyrdb czy usluga rzeczywiscie sg odpowiedniej jakos$ci. Istotne
okazuje si¢ rowniez to, ze niezadowolenie klienta oznacza nie tylko jego utratg. Oto6z jego
opinia przekazana innym moze wptyna¢ negatywnie na dzialalnos$¢ przedsigbiorstwa.

Zaproponowany system ekspertowy moze przyczyni¢ si¢ do znacznego ulatwienia i
zwigkszenia efektywnos$ci procesu identyfikacji 1 oceny niezgodnosci. Wsrod zalet z
opracowania, a nast¢pnie zastosowania systemu nalezy podkreslic:

a) znaczne skrocenie czasu potrzebnego na zidentyfikowanie, a nast¢gpnie ocene

niezgodnosci,

b) umozliwienie pelnej i biezacej kontroli nad wszystkimi niezgodno$ciami mogacymi

wystapi¢ w roznych obszarach organizacji,

¢) mozliwos¢ natychmiastowej reakcji na krytyczne zagrozenia,

d) zwigkszenie skutecznos$ci wdrozonego systemu zarzadzania jakoscia [4].
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