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Rachunek kosztow jakoSci
w wybranym przedsigbiorstwie
ustugowym

Streszczenie

Cel: Celem artykutu jest zaprezentowanie rachunku kosztéw jakoSci, zasad jego wdraza-
nia i szacowania kosztow jakosci, a takze préba zastosowania tego rachunku w wybranym
przedsigbiorstwie ustugowym.

Metodyka badan: Badania empiryczne w zakresie praktycznego zastosowania rachunku
kosztéw jakoSci zostato przeprowadzone w jednym z przedsiebiorstw ustugowych funk-
cjonujacych na rynku krakowskim.

Wyniki badan: Wdrozenie rachunku kosztéw jakoSci w wybranym przedsigbiorstwie ustu-
gowym pozwolito uporzadkowaé informacje na temat kosztow jakoSci, wskazac obszary
problemowe, a takze zaleznoSci zachodzgace migdzy grupami tych kosztow.

Wnioski: Zaawansowane procesy $wiadczenia ustug, wysokie wymagania klientow
dotyczace jakoSci ustug oraz duza konkurencja sprawiaja, ze informacje kosztowe, kt6-
rych dostarczaja tradycyjne systemy rachunkowe, sg niewystarczajace do podejmowania
wlaSciwych decyzji w przedsigbiorstwach. Konieczne staje si¢ zatem wdrozenie nowych
systemow rachunku kosztéw, ktére zapewniag wiarygodne informacje o kosztach zwigza-
nych z jakoScia. Takim rachunkiem kosztéw, dostarczajacym rzetelnych informacji, jest
rachunek kosztéw jakosci. Moze by¢ on wykorzystywany jako narzedzie wspomagajace
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proces zarzadzania. Jego wdrozenie pozwala zwickszy¢ efektywno$¢ realizowanych pro-
ceséw, optymalizowac koszty i zwiekszy¢ efektywno$¢ calej jednostki.

Wktad w rozwdj dyscypliny: Uzyskane rezultaty powinny stanowi¢ podstawe teoretyczng
i praktyczng do wdrazania tego rachunku w dowolnym przedsigbiorstwie ustugowym.

Stowa kluczowe: koszty jakosci, procesy, rachunek kosztéw jakoSci, rachunkowo§é
zarzadcza.
Klasyfikacja JEL: M41.

1. Wprowadzenie

Analiza licznych badan dotyczacych kosztéw jakoSci i ich rachunku prowadzi
do wniosku, ze wigkszo$§¢ z nich odnosi si¢ do przedsigbiorstw produkcyjnych.
W literaturze przedmiotu zauwazalny jest natomiast brak odniesienia do przed-
sigbiorstw ustugowych (Sadkowski 2019a, s. 127). Tylko U. Sulowska-Banas
podejmuje prébe opracowania modelu rachunku kosztéw jakoSci przeznaczonego
dla szpitali, a wigc organizacji Swiadczacych ustugi z zakresu ochrony zdrowia
(Sulowska-Banas$ 2013, s. 140-207; Sulowska-Banas 2015, s. 37-41).

G1éwnym celem artykutu jest proba praktycznego wdrozenia rachunku
kosztéw jakoSci w wybranym przedsiebiorstwie ustugowym. Celami szczeg6-
fowymi sa: wskazanie miejsca i roli rachunku kosztéw jakoSci w zarzadzaniu
przedsigbiorstwem, a takze przedstawienie zasad jego wdrazania i szacowania
kosztéw jakoSci oraz zaprezentowanie i omdéwienie uzyskanych wynikéw badan
empirycznych dotyczacych rachunku kosztéw jakoSci w wybranym przedsigbior-
stwie ustugowym prowadzonych przez autora.

Do osiggnigcia zalozonych celéw badawczych autor wykorzystat egzemplifi-
kacje opracowanego modelu rachunku kosztow jakos$ci w wybranym przedsigbior-
stwie ustugowym. W prowadzonych badaniach zasadniczg rol¢ odegrata procedura
triangulacji technik badawczych, takich jak: analiza literatury przedmiotu, analiza
treSci dokumentacji badanego przedsigbiorstwa, obserwacja, analiza danych
iloSciowych oraz synteza wynikéw. Skonstruowany przez autora model moze by¢
wykorzystywany do oceny efektywnoSci systeméw zarzadzania przedsigbiorstw
ustugowych, optymalizacji kosztéw i identyfikacji proceséw najbardziej obcigzo-
nych kosztami zwigzanymi z jakoScig.

Konstrukcja artykutu jest nastepujaca. Pierwsza czes¢ odnosi si¢ do obecnego
stanu wiedzy w zakresie rachunku kosztéw jakoSci i obrazuje jego miejsce i role
w przedsigbiorstwie. W drugiej czg¢Sci autor prezentuje opracowane zasady jego
wdrazania, a takze sposob szacowania kosztéw jakoSci dla przedsigbiorstw ustugo-
wych. Kolejna czgs¢ to charakterystyka wybranego podmiotu do badai. Ostatnia
czg$¢ zawiera wyniki uzyskane w badaniach empirycznych. Prace koficzg wnioski
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z badaf, a takze rekomendacje dotyczace przysztych dziatan w tym obszarze
badawczym.

2. Rachunek kosztéw jakosci — jego miejsce i rola
w przedsigbiorstwie

Dziatalnos¢ ustugowa, tak jak kazda inna dziatalno$¢ gospodarcza, wigze si¢
z ponoszeniem kosztéw. Duza czg$¢ kosztéw przeznaczonych na realizacje ustugi
dotyczy jakosci, ktéra z punktu widzenia klienta ma fundamentalne znaczenie
w odbiorze §wiadczonej ustugi. Dlatego tez istotne dla przedsi¢biorstwa jest
oszacowanie i ujawnienie kosztow jakosci, ktére ukrywajq si¢ w realizowanych
procesach. Uporzadkowanie tych kosztéw pozwala jednostce bardziej Swiadomie
podchodzi¢ do problemu jakoSci 1 efektywnoSci proceséw.

Do pomiaru kosztéw zwigzanych z zapewnieniem jakoSci wykorzystuje si¢
rachunek kosztéw jakoSci, ktory jest systemem ewidencji, analizy i oceny tych
kosztéw. Dla podmiotéw zorientowanych na jako$¢ rachunek ten stanowi jedno
z wazniejszych narzedzi decyzyjnych (Balon 2012, s. 447). Dostarcza on infor-
macji, ktore sag wykorzystywane przez menedzeréw do podejmowania decyzji
dotyczacych dziatafi poprawy jakoSci, optymalizacji kosztéw jakosci, a takze
eliminacji stabych stron (Ciechan-Kujawa 2005, s. 83-85). Rachunek kosztow
jakoSci to wazny element analizy ekonomicznej, ktdry usprawnia zarzadzanie
organizacja, daje mozliwo$¢ oceny koniecznoSci poniesienia kosztu i jego wplywu
na poprawe efektywnosci procesow (Rehacek 2018, s. 8—13).

Do najwazniejszych korzySci zwigzanych z wprowadzeniem rachunku kosztow
jakoSci nalezy zaliczy¢ (Murumkar, Teli i Loni 2018, s. 156-162):

— uzyskanie informacji o wysokoSci kosztéw jakoSci powstajacych w procesach
realizowanych przez organizacje,

— identyfikacje¢ przyczyn powstawania niezgodnoSci i blgdéw,

— identyfikacj¢ proceséw, w ktérych ponoszone sg najwyzsze koszty jakoSci,

— aktywizacje wszystkich pracownikéw do uczestnictwa w procesie zarza-
dzania jakoScia,

— pomiar i oceng efektywnosci i skutecznosci systemow zarzadzania,

— obnizenie poziomu kosztéw jakosci,

— dazenie do optymalizacji struktury kosztéw jakosci.

Do najwazniejszych barier wdrozenia rachunku kosztéw jakosci zalicza
si¢ brak otwartosci i chgci wspdtpracy w przedsigbiorstwach prywatnych, dla
ktérych temat jakoSci i pojawiajacych si¢ nieprawidtowosci to element poli-
tyki wewnetrznej i ktore nie sg zainteresowane udostgpnieniem takich danych
(Ciechan-Kujawa 2004, s. 32-35). Powazng przeszkoda moze by¢ réwniez niepro-
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wadzenie petnej ksiggowosci oraz brak wdrozonego systemu zarzadzania jakoscig
i certyfikatéw ISO.

Rachunek kosztéw jakoSci to jedno z nowoczesnych narzedzi wspierajagcych
zarzadzanie. Umozliwia pomiar, ewidencje, rejestracje, grupowanie, przetwa-
rzanie, analizowanie i interpretowanie kosztow jakoSci, a takze ich optymalizacje.
Odpowiada za identyfikacj¢ dziatan i proceséw problemowych (Sadkowski 2019b,
s. 19). Jest rachunkiem decyzyjnym, ktéry moze przyczynic si¢ do poprawy jakoSci
W organizacji, a takze stanowi wazny element w ocenie efektywnoS$ci systemow
zarzadzania.

3. Zasady wdrazania rachunku kosztéw jakoSci i szacowania
kosztow jakoSci

Aby zrozumie¢ istotg i zasady wdrazania rachunku kosztéw jakoSci w przed-
sigbiorstwach ustugowych, nalezy przyjrze¢ si¢ schematowi struktury kosztéw
jakosci, ktéry determinuje ich szacowanie. Schemat ten pokazuje elementy majace
wplyw na ksztattowanie si¢ struktury kosztow jakoSci w organizacjach ustugo-
wych, a takze identyfikuje kategorie tych kosztow (rys. 1).

Zaproponowany schemat opiera si¢ na zatozeniu, ze Zrodtem kosztéw jakoSci
w przedsigbiorstwach ustugowych sa procesy (podstawowe, pomocnicze i zarzg-
dzania), ktdre realizuja one w ramach przyjetego systemu zarzadzania. Wielko§¢
podmiotu i rodzaj Swiadczonych ustug determinuje poziom ztozonosci proceséw,
a takze strukturg¢ kosztéw jakosci. Na procesy wptywaja rowniez inne czynniki
wewnetrzne (organizacyjno-ekonomiczne, zasobowe 1 innowacyjne) i zewnetrzne
(regulacje prawne, czynniki spoteczno-rynkowe, zdarzenia losowe). Autor
wyréznit trzy kategorie kosztéw jakoSci: koszty zgodnoSci (koszty profilaktyki
i oceny), koszty niezgodnoSci (koszty bledéw wewnetrznych i zewnetrznych) oraz
pozostate koszty jakoSci. Najwazniejszym dzialaniem zwigzanym z szacowaniem
tych kosztéw jest wtaSciwa identyfikacja miejsc ich powstawania, co pozwala na
pdZniejsza ich ewidencje na odpowiednich kontach ksiggowych uktadu rodzajo-
wego i/lub kalkulacyjnego.

Zarzadzajacy przedsigbiorstwem przygotowujacym si¢ do wdrozenia rachunku
kosztéw jakoSci powinni mie¢ na uwadze, ze do osiggni¢cia sukcesu konieczna
jest petna wiarygodno$¢ i otwarto$¢. Kolejnymi etapami, ktére nalezy zrealizowaé
przy implementacji i prowadzeniu rachunku, sg:

— etap I: utworzenie zespotu zadaniowego ds. jakoSci, ktory bedzie odpowiadat
za zorganizowanie podstaw funkcjonowania systemu rachunku kosztéw jakoSci,

—etap II: identyfikacja dziatanh w procesach, ktére odpowiadajg za generowanie
kosztéw jakoSci,
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— etap III: ustalenie elementéw kosztow jakoSci, ktére mogg by¢ rejestrowane
w obowigzujacym systemie rachunkowym,

— etap IV: wprowadzenie zarzadzenia o zastosowaniu rachunku kosztéw
jakosci,

—etap V: szacowanie kosztéw jakoSci i ich systematyczna ewidencja w systemie
rachunkowym organizacji,

—etap VI: analiza kosztéw jakosci obejmujaca analizg ich struktury, dynamiki
zmian oraz analiz¢ wskaznikowa,

—etap VII: sporzadzenie raportu o kosztach jakoSci i przygotowanie rekomen-
dacji dotyczacych podjecia dziatan korygujacych,

—etap VIII: ocena skutecznosci podjetych dziatan korygujacych.

Do szacowania kosztow jakoSci w przedsigbiorstwach ustugowych autor reko-
menduje wykorzystanie przygotowanego formularza szacowania kosztéw, ktory
zostal zaprezentowany w tabeli 1.

Tabela 1. Formularz szacowania kosztéw jakoSci w przedsiebiorstwach ustugowych (wzor)

Wysoko§é
Nazwa Kategoria kosztu Dokument Dodatkowe
Nazwa kosztu O L . .
procesu kosztu jakoSci | w badanym zrédtowy informacje
okresie
Proces nr 1 Kosztnr 1
Koszt nr 2
Koszty nr n
Proces nr 2 Kosztnr 1
Koszt nr 2
Kosztnrn
Proces nr n Koszt nr 1
Koszt nr 2
Koszt nr n

Zrédto: opracowanie wlasne.

Z kolei w analizie kosztéw jakoSci skutecznymi narzedziami badawczymi beda:
macierz kosztow jakoSci, diagram Pareta-Lorenza, a takze tabela wskaznikow
kosztéw jakoSci. Przeglad tych narzedzi znajduje si¢ w dalszej czesci artykutu.

Przygotowany formularz szacowania kosztow jakosci bedzie stanowil podstawe
do opracowania macierzy kosztéw jakosci, ktéra zostata przedstawiona w tabeli 2.
Macierz kosztéw jakosci pomoze zidentyfikowac strukture tych kosztéw w badanym
okresie, a takze ustali¢ procesy i grupy proceséw generujgce najwyzsze koszty
zwigzane z jakoScig. Uzyskane informacje bedzie mozna wykorzysta¢ do wskazania
obszaréw, w ktdrych pojawiajg si¢ btedy i niezgodnoSci, oraz tych, ktére zapewniaja
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odpowiedni poziom jakoSci. Wiedza ta pozwoli na efektywniejsze zarzadzanie
procesami w przedsigbiorstwie, optymalizacje kosztéw, a takze eliminacj¢ biedow.
Zaproponowana macierz moze by¢ narzedziem, ktére bedzie wspomagalo zarza-
dzanie i zapewni wiarygodne informacje o wysokoSci kosztow jakoSci w realizo-
wanych procesach.

Tabela 2. Macierz kosztéw jakoSci

Procesy Procesy Proces Iégli:;\f/i
Koszty jakosci podstawowe | zarzadzania pomocniZZe Razem ioszt(')w
(operacyjne) | (strategiczne) jakosci
Koszty profilaktyki
Koszty oceny
Koszty btedow
wewnetrznych
Koszty biedow
zewnetrznych

Pozostate koszty jakoSci

Razem

Analiza pionowa
proceséw generujacych
kosztéw jakosci

Zrédto: opracowanie wtasne.

Kolejnym narzedziem badawczym jest diagram Pareta-Lorenza, ktéry wyko-
rzystuje si¢ do grupowania danych i prezentacji ich udziatu w catkowitym wyniku.
Wskazuje on najistotniejsze czynniki majace wptyw na badane zjawisko (Stadnicka
2019, s. 146—167). W analizie kosztow jakoSci diagram ten mozna zastosowac do
identyfikacji nieprawidtowoSsci powstajacych w badanym przedsigbiorstwie.

Ostatnim z prezentowanych narzedzi badawczych sa wskazniki kosztow
jakoSci, ktore zostaty zebrane w tabeli 3.

Tabela 3. Wskazniki kosztéw jakoSci

Nazwa wskaznika Wz6r
Wskaznik udziatu kosztéw jako$ci w kosztach | WuKJwKO = (koszty jakosci/koszty
ogdtem ogétem) - 100%
Wskaznik udziatu kosztéw zgodnosci w kosz- | WKZ = [(koszty profilaktyki + koszty oceny)/
tach jakoSci koszty jakoSci] - 100%
Wskaznik udziatu kosztéw niezgodnosci WKNZ = [(koszty btedéw wewnetrznych
w kosztach jakoSci + koszty bledéw zewnetrznych)/koszty

jakosci] - 100%
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cd. tabeli 3
Nazwa wskaznika Wzér
Wskaznik udziatu kosztéw profilaktyki WKP = (koszty profilaktyki/koszty
w kosztach jakoS$ci jakosci) - 100%
Wskaznik udziatu kosztéw oceny w kosztach WKO = (koszty oceny/koszty
jakosci jakosci) - 100%
Wskaznik udziatu kosztéw btedéw wewnetrz- | WKBw = (koszty bledéw wewnetrznych/
nych w kosztach jakoSci koszty jakoSci) - 100%
Wskaznik udziatu kosztéw bedéw zewnetrz- WKBz = (koszty btedéw zewnetrznych/koszty
nych w kosztach jakoSci jakosci) - 100%
Wskaznik udziatu liczby niezgodnoSci WuN = (liczba niezgodnosci/
w kosztach jakoSci koszty jakosci) - 100%
Wskaznik udziatu kosztéw jako$ci w przycho- | WuKJwP = (koszty jakosci/przychody
dach ze sprzedazy ze sprzedazy) - 100%
Wskaznik udziatu kosztéw jakoSci w zysku WuKIJIwWZN = (koszty jakoSci/zysk
netto netto) - 100%
Wskaznik udziatu kosztéw niezgodnosci WKNZZN = [(koszty btedéw wewnetrznych
w zysku netto + koszty bledéw zewnetrznych)/zysk

netto] - 100%

Wskaznik udziatu kosztow jakoSci w kosztach | WuKJwKO = (koszty jakosci/koszty
operacyjnych operacyjne) - 100%

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie (Wéjcik 2014, s. 79-80).

Analiza wskaznikowa kosztéw jakoSci ma dostarczy¢ informacji o ksztat-
towaniu si¢ tych kosztéw w ustalonych przekrojach. Skalkulowane wskazniki
umozliwig ustalenie zaleznoSci zachodzacych pomiedzy poszczegdlnymi grupami
kosztéw jakoSci, a takze wptyw kosztow jakoSci na wyniki finansowe i rachunek
zyskow 1 strat badanego przedsigbiorstwa.

Przedstawione zalozenia rachunku kosztéw jakosci i narzedzia do szacowania
kosztéw jakosci zostaty wykorzystane w podjetej probie zastosowania rachunku
kosztéw jakoSci w wybranym przedsigbiorstwie ustugowym.

4. Badania zasadnicze

4.1. Charakterystyka badanego przedsigbiorstwa ustugowego

Badane przedsigbiorstwo jest spotka akcyjna, ktdrej kapitat zaktadowy wynosi
208 457 000 z1. Jego historia siega dnia 14 lutego 1901 r. i uroczystego urucho-
mienia wodociggu na Bielanach. Bardzo wazng datg w dziatalnoSci spétki byt
1951 r., w ktérym nastapito przeksztalcenie w przedsigbiorstwo pafistwowe.
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W 1991 r. jednostka zostata przeksztalcona w jednoosobowa spotke akcyjng
i w takiej formie prawnej funkcjonuje do dzisiaj (https:/www.wodociagi.krakow.
pl/historia.html, data dostgpu: 31.01.2020). Pierwsze dwie dekady XXI w. to okres
ciaglej modernizacji i rozbudowy infrastruktury, ktére bylty mozliwe dzigki wyko-
rzystaniu Srodkéw pochodzacych z projektéw Unii Europejskiej. Wedlug stanu na
31 grudnia 2019 r. spétka posiada w swoim majatku nastepujace skfadniki: cztery
zaktady uzdatniania wody, dwa zaktady oczyszczania Sciekéw, pigé oczyszczalni
lokalnych, jedng stacj¢ termicznej utylizacji osadéw, jedno centralne laboratorium,
47 zbiornikéw wodociggowych, 25 hydroforni, trzy przepompownie wodociggowe,
80 przepompowni Sciekéw, dwie stacje zlewcze, 2280 km sieci wodociggowe]j oraz
1935 km sieci kanalizacyjnej (https://wodociagi.krakow.pl/o-firmie/infrastruktura.
html, data dostepu: 31.01.2020).

W 2018 r. Srednioroczne zatrudnienie w badanym przedsigbiorstwie wyniosto
1140 pracownikow: 45,2% to pracownicy umystowi, a 54,8% pracownicy fizyczni
(Raport roczny... 2019, s. 25). WysokoS$¢ przychodéw spotki w 2018 r. osiagneta
poziom 505 mln zt, a koszty ogétem zamknely si¢ w kwocie 445,8 min zt. Suma
bilansowa na dzien 31 grudnia 2018 r. byta réwna 1,95 mld zt. W aktywach
dominowaty aktywa trwale, ktére stanowity 1,8 mld zi, a w pasywach kapitat
wlasny w wysokoSci 1,2 mld zt. Zysk netto za 2018 r. uksztattowat si¢ na poziomie
46,6 mln zt i byt wyzszy od planowanego o 31,6%. Analiza przeptywow pieni¢z-
nych wykazata, ze na koniec roku obrotowego 2018 stan Srodkéw pienig¢znych
wynidst 33,9 mln zi, z czego przeptywy netto z dziatalnoS$ci operacyjnej to
116,4 mln zt, z dziatalnoSci inwestycyjnej — 121,1 mln zt, a z dziatalnoSci finan-
sowej — 3,8 mln zt (Raport roczny... 2019, s. 7).

G1éwnym przedmiotem dziatalnoSci przedsigbiorstwa jest pobdr, uzdatnianie
i dostarczanie wody. Pozostata dzialalno$¢ obejmuje m.in.: odprowadzenie,
oczyszczanie 1 kontrole Sciekow, ustugi w zakresie budowy i remontow obiektow
1 sieci wodociggowo-kanalizacyjnej oraz instalacji wodno-kanalizacyjnej, a takze
ustugi pogotowia wodociggowego (https://bip.mpwik.krakow.pl/katalog/strona,32.
html#accept, data dostepu: 31.01.2020).

Spoétka bardzo duzg wage przywiazuje do ekologii i dziatan, ktére majg na
celu ochrong Srodowiska; sg to m.in.: nadzér nad ujeciami wody, monitoring wéd,
oczyszczanie §ciekéw, nadzér nad jakoScig Sciekéw przemystowych, budowa
i modernizacja sieci kanalizacyjnych, edukacja ekologiczna dzieci i mlodziezy,
farma fotowoltaiczna czy kogeneracja (Raport roczny... 2019, s. 29).
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4.2. Wyniki zastosowania rachunku kosztow jakoSci w wybranym
przedsigbiorstwie ustugowym

Opracowanie systemu rachunku kosztéw jakoSci dla badanego przedsigbior-
stwa rozpoczeto od zidentyfikowania proceséw, ktére sa w nim realizowane
w zwigzku ze Swiadczeniem ustug. Na dziatalno$¢ przedsigbiorstwa sktadaja si¢
procesy operacyjne, ktére wspierane sg przez procesy strategiczne i pomocnicze.
Do proceséw operacyjnych zaliczono: grupe proceséw obstugi klienta, grupe
procesOw rozwoju sieci, grupe procesow gospodarki wodomierzowej, grupe
procesow sprzedazy, grupe procesow produkcji wody, grupe proceséw zakupdow,
grupe procesOw dysponowania woda, grupe proceséw monitorowania produkcji
oraz grupg proceséw odbioru i oczyszczania Sciekéw. Do proceséw strategicznych
zaliczono: grupe procedur doskonalenia zintegrowanego systemu zarzadzania
oraz grupe procesOw zarzadzania i planowania. Natomiast procesy pomocnicze
tworzy grupa proceséw zarzadzania infrastrukturg techniczng i grupa proceséw
zarzadzania personelem.

Do poszczeg6lnych 13 grup proceséw w zintegrowanym systemie zarzadzania
badanego przedsigbiorstwa zostaty przypisane odpowiednie procesy. Zgodnie
z uzyskanymi informacjami badany podmiot realizuje 41 proceséw. Ich szczegé-
fowe zestawienie prezentuje tabela 4.

Tabela 4. Procesy realizowane w badanym przedsigbiorstwie

Grupa Nazwa procesu

Grupa procedur dosko- | Procedura audytéw wewnetrznych
nalenia zintegrowanego
systemu zarzgdzania

Grupa proceséw Proces planowania zadaf inwestycyjnych
zarzadzania
i planowania

Proces planowania prac konserwacyjnych i remontéw biezgcych

Proces planowania remontéw budowlanych

Grupa proceséw Proces obstugi korespondenciji
obstugi klienta

Proces obstugi reklamacji

Proces windykacji

Proces zawierania uméw o zaopatrzenie w wode i (lub) odprowadza-
nie §ciekéw

Grupa proceséw Proces wydawania warunkéw przylaczenia do sieci wodociggowe;j
rozwoju sieci i kanalizacyjnej

Proces odbioru przytagczy domowych

Proces nadzoru i odbioru sieci wykonywanej przez inwestoréw
zewnetrznych

Proces wydawana warunkéw przytaczenia do sieci wodociagowej
i kanalizacyjnej
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cd. tabeli 4
Grupa Nazwa procesu
Grupa proceséw Proces prowadzenia remontéw i legalizacji wodomierzy
gospodarki Proces wstawiania, wymiany i usuwania awarii wodomierzy
wodomierzowej
Grupa proceséw Proces realizacji planu sprzedazy wody i odprowadzania §ciekéw
sprzedazy
Grupa proceséw Proces uzdatniania wody
produkeji wody Proces przesytu wody
Proces odwadniania osadow
Grupa proceséw Proces zakupdw i dostawy materiatéw oraz oceny dostawcow
zakupéw
Grupa proceséw Proces rozdziatu wody do stref rozbioru

dysponowania wodg Proces obstugi biezacej sieci i dystrybucji wody

Grupa proceséw Proces badania jakos$ci wody
monitorowania Proces badania jakosci $ciekéw
produkcji
Grupa proceséw Proces realizacji konserwacji i remontéw biezacych
zarzadzania Proces realizacji zadaf inwestycyjnych i remontéw budowlanych
infrastrukturg > — - - R
techniczng Proces przegladdw oraz napraw biezacych i usuwania awarii sieci
wodociggowej
Proces usuwania awarii sieci tranzytowej
Proces przygotowania inwestycji
Proces zarzadzania systemem informatycznym
Proces gospodarowania §rodkami transportowymi
Proces BHP przy uzdatnianiu, dystrybucji wody i oczyszczaniu
Sciekéw
Proces nadzoru i eksploatacji budowlanych
Grupa procesow Proces szkolefi pracownikéw
zarzadzania personelem
Grupa procesow Proces przegladéw oraz biezacej eksploatacji sieci kanalizacyjnej
odbioru i oczyszezania | proces usuwania awarii sieci kanalizacyjnej

Sciekow s -
Proces oczyszczania Sciekéw z oczyszczalni lokalnych

Proces oczyszczania Sciekéw w ZOS Plaszéw

Proces gospodarki odpadami w ZOS Plaszéw

Proces oczyszczania §ciekéw w ZOS Kujawy

Proces przerdbki osadéw i gospodarki odpadam technologicznymi
w ZOS Kujawy

Proces termicznego przeksztatcana osadéw Sciekowych

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie dokumentéw wewnetrznych badanego przedsigbiorstwa.
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Do najwazniejszych procesow realizowanych przez badane przedsigbiorstwo
zaliczany jest proces obstugi biezacej sieci i dystrybucji wody, ktéry sktada si¢
z odpowiednich podprocesow.

Zidentyfikowane grupy proceséw i poszczegdlne procesy pozwolity na usta-
lenie miejsc powstawania kosztéw jakoSci w badanym podmiocie i przygotowanie
formularza szacowania kosztéw jakoSci, ktory zostat przekazany do skonsul-
towania z dzialem planowania i controllingu. W wyniku konsultacji i analiz
otrzymano formularz z oszacowanymi kosztami, na podstawie ktérego autor
przygotowat macierz kosztéw jakoSci (tabela 5). Za horyzont czasowy do badan
empirycznych przyjeto okres jednego roku sprawozdawczego (2018 r.).

Tabela 5. Macierz kosztéw jakoSci badanego przedsigbiorstwa

Analiza
Procesy Procesy .
. Procesy pionowa
L podstawowe | zarzadzania . Razem )
Koszty jakosci . . pomocnicze kosztéw
(operacyjne) | (strategiczne) (w tys. z1) e
(w tys. zh) (w tys. zh) (w tys. z1) jakosci
y - y - (W %)
Koszty profilaktyki 266 305 811 252 267 368 92,84
Koszty oceny 5520 11 1366 6897 2,39
Koszty bleddw 137242 - - 137242 477
wewnetrznych
Koszty bledow 1 3 3 1 00002
zewnetrznych
Pozo,st.ale koszty 3 3 3 0 0.00
jakosci
Razem 285 550 822 1618 287 989,2 100
Analiza pionowa pro-
ces6w generujacych 99,15 0,29 0,56 100 X
kosztéw jakoSci (w %)

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie dokumentéw wewnetrznych badanego przedsigbiorstwa.

Zidentyfikowane koszty jakoSci w 2018 r. wyniosty 287,989 mln zt, z czego
prawie 93% (267,368 mln zt) stanowity koszty profilaktyki, 2,39% (6,897 mln zt)
— koszty oceny, a koszty btedéw wewnetrznych niecate 5% (13,724 mln zt) wszyst-
kich kosztéw jakoSci. Natomiast koszty bledéw zewnetrznych w wysokoSci
1 tys. zt dawaty tylko 0,0002% catkowitych kosztéw jakoSci. Najbardziej obcig-
zone kosztami zwigzanymi z jakoScig sg procesy podstawowe (99,15%), z dominu-
jacymi grupami procesow odbioru i oczyszczania Sciekéw (56,4%) oraz procesow
produkcji wody (39,52%). Koszty btedow wewnetrznych i zewnetrznych zostaty
zidentyfikowane tylko w procesach podstawowych w grupach: proceséw produkc;ji
wody, proceséw odbioru i oczyszczania $ciekdw, a takze proceséw obstugi klienta.
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Procesy pomocnicze generujg tylko 0,56%, a procesy zarzadzania 0,29% kosztéw
jakosci. Wszystkie zidentyfikowane koszty jakos$ci w badanym przedsigbiorstwie

zebrano i uporzadkowano w tabeli 6.

Tabela 6. Model strukturalny kosztéw jakoS§ci badanego przedsigbiorstwa

Koszty zgodnosci

koszty profilaktyki

koszty oceny

— koszty certyfikacji systemu zarzadzania
jakoscia

— koszty utrzymania zespotu ds. jakoSci

— koszty biura planowania i controllingu

— koszty eksploatacji wodomierzy

— koszty wstawiania wodomierzy

— koszty uzdatniania wody (koszty materia-
16w do uzdatniania wody: PAX 16, PAX 19,
chloryn sodowy, podchloryn sodu, wegiel
aktywny, chlor ciekty

— koszty energii

— koszty remontéw

— koszty utylizacji

— koszty ochrony zbiornika

— koszty amortyzacji

— koszty przesytu wody (koszty sieci rozdziel-
czej i koszty magistrali)

— koszty optat srodowiskowych

— koszty szkolefn pracownikéw (koszty szkolen
obligatoryjnych, laboratoryjnych, BHP oraz
BHP na wysokoS$ciach)

— koszty eksploatacji sieci kanalizacyjnej

— koszty oczyszczania Sciekdw

— koszty stacji termicznej utylizacji osadéw

— koszty audytéw wewnetrznych

— koszty odbioru przytaczy do sieci wodocig-
gowej 1 kanalizacyjnej (koszty ptukania sieci
wodociggowej, koszty préby technicznej,
koszty dojazdu)

— koszty nadzoru i odbioru sieci wykonywanej
przez inwestoréw zewnetrznych

— koszty badania jakoS$ci wody

— koszty badania jakosci Sciekéw

— koszty zarzadzania systemem informatycz-
nym (koszty monitoringu funkcjonowania
zaktadéw uzdatniania wody, oczyszczalni,
sieci)

Koszty niezgodnosci

koszty bledéw wewnetrznych

koszty bledéw zewnetrznych

— koszty usuwania awarii sieci wodociggowych
— koszty usuwania awarii sieci kanalizacyjnych

— koszty obstugi reklamacji dotyczacych
jakosci wody

— koszty obstugi zgtoszen (dotyczacych
wyciekéw wody, brudnej wody, koniecznosci
dokonania porzadkéw po awariach, pracy
wodomierzy, sieci kanalizacyjnej)

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie dokumentéw wewnetrznych badanego przedsiebiorstwa.

Do analizy nieprawidtowosci zidentyfikowanych w badanej organizacji w 2018 r.
zostat wykorzystany diagram Pareta-Lorenza (rys. 2).
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Najwigksze nieprawidtowosci w przedsigbiorstwie w 2018 r. dotyczyly gtéwnie
sieci kanalizacyjnej (3362) i wyciekéw wody (1504). Z czego rzeczywiscie zdia-
gnozowanych i usunietych awarii sieci kanalizacyjnej bylo 66, a sieci wodocig-
gowej 1504. Laczna suma zgloszef nieprawidtowoSci i reklamacji w badanym
roku wyniosta 5309, co daje Srednio 14,5 zgloszenia na dzien.

o 99.92% 100% 100
3500 3362 o490% 9791%  99,62% 92% | g0
3 2000 ﬁl,66% 80
3 y 70
2 20077 G333, 60
g 2000 +— 50 %
2 15004 Sl 40
£ 1000 30
e 20
500+ 7 160 o1 ” , 10
0 1 | — — — 0
Sie¢ Wycieki Brudna Praca Porzadki ~ Pozostate Jakos¢
kanalizacyjna ~ wody woda  wodomierzy po wody
awariach

[ Zgtoszenia nieprawidtowosci Skumulowana wartos$¢

Rys. 2. Diagram Pareta-Lorenza nieprawidtowoSci badanego przedsiebiorstwa dla 2018 r.
Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie dokumentéw wewnetrznych badanego przedsigbiorstwa.

Ostatnim etapem analizy kosztow jakoSci byta kalkulacja 12 wskaZnikéw
kosztow jakoSci, ktora zostata przeprowadzona na podstawie danych zawartych
w macierzy kosztéw jakoSci, a takze danych finansowych z raportu rocznego
spoiki za 2018 r. Wyniki tej analizy zostaly zebrane w tabeli 7.

Najwazniejsze wnioski z analizy wskaznikowej kosztéw jakosci badanego
przedsigbiorstwa to:

— wysoki udzial (64,6%) kosztéw jakoSci w kosztach catkowitych przedsigbior-
stwa, a takze w kosztach operacyjnych (66,59%),

— dominacja kosztéow zgodnoS§ci nad kosztami niezgodnoSci (95,23%
w stosunku do 4,77%), co Swiadczy o bardzo niewielkiej liczbie bledéw w realizo-
wanych procesach i bardzo efektywnej strukturze kosztéw jakoSci,

— bardzo niski udziat liczby niezgodnos$ci w stosunku do catkowitych kosztéw
jakosci (1,84%),

— koszty jakoSci stanowig prawie 62% wszystkich przychodéw ze sprze-
dazy, a takze ponad szeSciokrotnie przekraczaja zysk netto badanego podmiotu
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(618,25%), co pozwala stwierdzié, Ze majg one duzy wptyw na jej wyniki finan-
sowe 1 rachunek zyskow i strat,

— prawie 30% zysku netto to koszty niezgodnoSci, wzrost tego wskazZnika
w kolejnych latach bedzie niepokojacym zjawiskiem.

Tabela 7. Analiza wskaZnikowa kosztéw jakoSci badanego przedsigbiorstwa w 2018 r.

Wskaznik Warto$¢ wskaznika (w %)
Wskaznik udziatu kosztéw jakoSci w kosztach ogétem 64,60
Wskaznik udziatu kosztéw zgodnoSci w kosztach jakoSci 95,23
Wskaznik udziatu kosztéw niezgodnosci w kosztach jakosci 4,77
Wskaznik udziatu kosztéw profilaktyki w kosztach jakosci 92,84
Wskaznik udziatu kosztéw oceny w kosztach jakosci 2,39
Wskaznik udziatu kosztéw btedéw wewnetrznych w kosztach jakoSci 4,77
Wskaznik udziatu kosztéw btedéw zewnetrznych 0,0002
w kosztach jakoSci
Wskaznik udziatu liczby niezgodnoSci w kosztach jakoSci 1,84
Wskaznik udziatu kosztéw jakosci w przychodach 61,84
ze sprzedazy
Wskaznik udziatu kosztéw jakoSci w zysku netto 618,25
Wskaznik udziatu kosztéw niezgodnosci w zysku netto 29,46
Wskaznik udziatu kosztéw jakosci w kosztach operacyjnych 66,59

Zrédto: opracowanie wtasne na podstawie dokumentéw wewnetrznych badanego przedsigbiorstwa.

Podsumowujac analize wskaznikowa, nalezy stwierdzi¢, ze wysoki poziom
kosztéw jakoSci w stosunku do kosztéw ogétem i przychodéw ze sprzedazy
nie jest zjawiskiem, ktére powinno budzi¢ niepokdj w przedsigbiorstwie. Takie
proporcje wynikaja z duzego zaangazowania w dzialania profilaktyczne, ktore sg
niezbedne w zwigzku z prowadzong dziatalnoScig ustugowa.

5. Podsumowanie

Rachunek kosztéw jakoSci moze by¢ wykorzystywany przez przedsigbiorstwa
jako narzedzie wspomagajace proces zarzgdzania. Pozwala on uporzadkowaé
wiedz¢ na temat kosztow jakoSci w jednostce. Jest takze cennym Zrédtem infor-
macji na temat wielkoSci kosztéw ponoszonych na zapewnienie odpowiedniego
poziomu jakoSci, a takze pojawiajacych si¢ nieprawidtowosci. Umozliwia identy-
fikacj¢ procesow, ktére generujg najwigksze koszty zwigzane z jakoscia, a takze
ustalenie zaleznoSci migedzy grupami kosztéw jakoSci oraz wptywu kosztow
jakosci na wyniki finansowe i rachunek zyskéw i strat badanego przedsiebiorstwa.
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Wdrozenie rachunku kosztéw jakoSci to dodatkowa szansa na zwigkszenie
efektywnosci realizowanych proceséw, optymalizacj¢ kosztéw, a co za tym idzie
— wigkszg efektywnoS$¢ catej jednostki. Przedsigbiorstwo implementujace ten
rachunek uzyskuje informacje o wysokoSci ponoszonych kosztéw jakosci w reali-
zowanych procesach, a takze przyczynach powstawania niezgodnosSci i btedow.

Giéwnym celem artykutu byto wdrozenie rachunku kosztéw jakoSci w wybra-
nym przedsiebiorstwie ustugowym oraz usystematyzowanie wiedzy dotyczacej
rachunku kosztéw jakosci — jego roli w zarzadzaniu przedsigbiorstwem, a takze
zasad jego wdrazania i szacowania kosztow jakoSci. Wykorzystujac literature przed-
miotu, wskazano najwazniejsze korzysci, ktére daje jego implementacja. W Swietle
przeprowadzonych badan i obserwacji potwierdzono, ze rachunek ten porzadkuje
informacje na temat kosztéw jakoSci, wskazuje obszary problemowe, a takze
uwidacznia zalezno$ci zachodzace pomigdzy grupami tych kosztéw oraz wynikami
przedsigbiorstwa.

Na podstawie zrealizowanych badafi empirycznych mozna wnioskowaé, ze
w wybranym przedsigbiorstwie dominuja koszty profilaktyki, a tylko niewielka
czes¢ stanowia pozostate grupy kosztéw jakoSci. Najwiecej kosztéw jakoSci
powstaje w procesach podstawowych, a tylko niecaty procent w procesach pomoc-
niczych i w procesach zarzadzania. Zidentyfikowane najwieksze nieprawidtowosci
w organizacji dotyczyly awarii sieci kanalizacyjnej i wyciekow wody. Koszty
jakoSci badanego przedsigbiorstwa maja duzy wpltyw na jego wyniki finansowe
i rachunek zyskéw i strat.

Podsumowujac, rachunek kosztéw jakoSci przyczynia si¢ do optymalizacji
procesow i kosztéw. Pozwala tez zweryfikowac polityke jakoSci w organizacji oraz
moze by¢ wykorzystany jako jedno z narzedzi do oceny efektywnoSci systeméw
zarzadzania. Autor rekomenduje podjecie badan, ktére pozwola zweryfikowaé
przydatno$¢ tego rachunku w prywatnych przedsigebiorstwach ustugowych.
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Calculating Quality Costs in a Selected Service Enterprise
(Abstract)

Objective: The article presents the calculation of quality costs, rules for its implemen-
tation and estimation, as well as an example application of this calculation in a selected
service enterprise.

Research Design & Methods: Empirical research on the practical application of a quality
costs calculation was carried out in a service enterprise operating on the Krakéw market.
Findings: The implementation of a quality costs calculation in a selected service enter-
prise made it possible to provide information on quality costs and the relationships
between groups of these costs as well as to indicate problem areas.

Implications/ Recommendations: Advanced service processes, high customer require-
ments for quality services, and fierce competition mean that the cost information provided
by traditional accounting systems is insufficient for the right decisions to be made in
enterprises. It is therefore necessary to implement new cost accounting systems that
provide reliable information on quality-related costs. Calculating quality costs as cost
accounting provides authentic information about these costs, and can be used as a tool
supporting the management process. The implementation of this calculation enables enter-
prises to increase the efficiency of the processes, optimise costs and increase overall unit
efficiency.

Contribution: The results obtained should constitute the theoretical and practical basis for
implementing this calculation in any service enterprise.

Keywords: quality costs, processes, quality costs calculation, management accounting.



