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Streszczenie

Powodem wprowadzania SZJ jest dazenie do ulatwienia wspélpracy z innymi organizacjami,
szczegblnie z posiadajacymi wdrozony system zarzadzania jakoscia. Normatywy, w oparciu
o ktore najczescie) opracowane sg systemy zarzadzania jakoscia, okreslaja pewien standard funk-
cjonowania organizacji. Kluczem do wtasciwego opracowania, wprowadzenia oraz uzytkowania
SZJ jest zrozumienie, a nastgpnie przeloZzenie na potrzeby danej organizacji tre$ci zawartych
w poszczegdlnych wymaganiach normy. W normie ISO 9001:2009 zawarto zestaw wymagan
okreslajacych zdolno$¢ organizacji do dostarczania wyroboéw spelniajacych wymagania klientow.
Jest jedyna norma stanowigca podstawe do certyfikacji SZJ.

Pojecie jakosci

We wspolczesnym, ciagle zmieniajacym si¢ swiecie jednym z celow dzia-
lalnosci przedsigbiorstwa jest zwickszenie konkurencyjnosci. Zmiany spowo-
dowane sq wprowadzaniem nowych rozwiazan technologicznych, technologii
informacyjnych, globalizacja rynku oraz ciagle zmieniajacymi si¢ preferencjami
klientéw. Przedsiebiorstwa zmuszone sa do zwigkszania wydajnosci 1 efektyw-
nosci pracy oraz podnoszenia jakosci wyrobow. Z jakoscia spotykamy si¢ co-
dziennie, nie zdajac sobie z tego czgsto sprawy. Jakos¢ w ostatnich latach na-
brala szczegbdlnego znaczenia i stala si¢ kluczem do osiagania sukcesu firmy.
Wickszos$¢ firm ma juz programy jakosci, ktore sg integralnym elementem za-
rzadzania. Przez wiele lat probowano zdefiniowac jakosc, ale nie bylo to latwe.
Jakos$¢ jest pojeciem trudnym do jednoznacznego okreslenia. Istnicje wiele kon-
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cepeji wyrazenia tresci jakosci. Wedlug D. Garvina istnigje pig¢ aspektow, we-

dhug ktérych nalezy analizowaé pojecie jakosci':

perspektywa transcendentalna, pojecie jest rozumiane intuicyjnie, per-
spektywa ta tworzy fundamenty gléwnych koncepeji zarzadzania jako-
scia, w tym 14 zasad Deminga,

perspektywa produktowa, wedlug normy ISO 9000:2000, jakos¢ to
stopien, w jakim zbior wlasciwych dla produktu charakterystyk spelnia
sformulowane oczekiwania,

perspektywa uzytkownika, jakos¢ jest postrzegana jako zdolno$¢ pro-
duktu do zaspokojenia potrzeb klientéw, wedlug Deminga jakos¢ jest
skoncentrowana na kliencie,

perspektywa procesu wytworczego, stopien zgodnosci produktu z wy-
tycznymi technologicznymi i projektowymi,

perspektywa wartosci, definicje jakosci koncentrujg si¢ na relacji po-
migdzy jakoscig produktu a kosztem produkcji, produkt zgodny
z normami i niskim kosztem zostanie sklasyfikowany jako majacy wy-
soka wartos¢.

Wedlug tych definicji Garvin wyroznil osiem wymiarow jakosci dla dzia-
lalnosci produkcyjnej:

wynik dzialania, w odniesieniu do wydajnosci, z jaka produkt osiaga
cel,

dodatkowe opcje, wykraczajace poza podstawowa specyfikacje,
niezawodnos$¢, wyrob jest niezawodny, gdy nie wystepuja uszkodzenia
w okreslonym czasie,

zgodnos¢ ze specyfikacja,

wytrzymalosc,

mozliwos$ci naprawcze, przy wyrobach bardziej zlozonych,

estetyka, subicktywna cecha wyrobu,

postrzeganie jakosci, opinia klientéw kierujacymi si¢ subicktywnymi
odczuciami.

Motywy wdrozenia SZJ

O podjeciu przez kierownictwo organizacji dzialan na rzecz wdrozenia sys-
temu zarzadzania jakoscia decyduje szereg czynnikow zwigzanych bezposred-

nio z jego dzialalnoscia. Najczgsciej sa to:

przymus srodowiska (konkurencji),

'R. Karaszewski, Zarzqdzanie jakosciq, TNOIK, Torun 2005, s. 18.
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—  prestiz,

— stawianie sobie nowych celow,

— potrzeba uporzadkowania realizowanych w organizacji procesow,

— ulatwienie wspoélpracy z innymi organizacjami.

Przymus srodowiska wynika z faktu, ze dla funkcjonowania wielu przedsig-
biorstw otoczenie rynkowe ma czgsto decydujace znaczenie, a posiadanie certy-
fikatu potwierdzajacego funkcjonowanie SZJ wystawionego przez niczalezna
jednostke certyfikujaca jest warunkiem uczestnictwa na nim. Certyfikat w takim
przypadku jest warunkiem koniecznym, cho¢ czgsto niewystarczajacym, aby
moc efektywnie prowadzi¢ dzialalno$¢ gospodarcza.

Nie zawsze jednak czynnik rynkowy musi dziala¢ na zasadzie przymusu.
Wicle organizacji wdraza system zarzadzania jakoscia ze wzgleddéw prestizo-
wych oraz z chgci wyroznienia si¢. Organizacje bardzo czgsto rywalizuja mig-
dzy soba o pierwszenstwo w uzyskaniu certyfikatu. Wynika to z chgci zaprezen-
towania si¢ na rynku w charakterze lidera jakosciowego. Certyfikat staje sig
wowczas clementem wykorzystywanym w kampaniach reklamowych przez
dzialy marketingu. Potrzeby 1 korzysci wynikajace z wdrazania SZJ nie ograni-
czaja si¢ jednak tylko 1 wylacznie do rynku.

Uzytkownicy SZJ podkreslaja coraz czgsciej, ze wprowadzony system
przyczynil si¢ do uporzadkowania organizacji. Zdarza si¢, ze mlode, dynamicz-
nie rozwijajace si¢ organizacje, 0 znaczacej juz pozycji na rynku nie maja nawet
schematu organizacyjnego. Nie nalezy traktowaé tego jako sytuacji niebez-
piecznej. Organizacja skladajaca si¢ z kilku os6b moze z powodzeniem funk-
cjonowaé bez szczegdlowo okreslonych zakreséw obowiazkow i uprawnien
pracownikdw. Jest to czesto elastyczny uklad, w ktorym wspolpracownicy wza-
jemnie si¢ uzupelniaja. Jednak z czasem, gdy przybywa zardéwno pracownikow,
jak 1 klientéw, moga pojawi¢ si¢ problemy. Ich symptomami najczgscie] sa:
opdznienia w realizacji zlecen, wzajemne pretensje 1 przerzucanie winy mig¢dzy
pracownikami, zla atmosfera pracy, a w efekcie niezadowolenie klientow. Po-
niewaz malo kto decyduje si¢ na wprowadzanie zmian, gdy organizacja funk-
cjonuje w miar¢ dobrze, stan ten poglgbia si¢. Po podjeciu decyzji o wprowa-
dzeniu SZJ sytuacja moze ulec radykalnej zmianie. Przy wdrazaniu SZJ jednym
z pierwszych zadan jest bowiem opracowanie schematu organizacyjnego oraz
jednoznaczne okreslenie odpowiedzialnosci 1 uprawnien pracownikéw. Dzigki
temu prace prowadzone sg przez osoby o odpowiednich kwalifikacjach, elimi-
nowane sa anonimowe dzialania, stabilizuje si¢ jakos¢ wykonywanej pracy,
ograniczony zostaje stres pracownikdéw, poprawia si¢ atmosfera pracy. W ten
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sposob tworzy sig¢ rowniez podstawy do motywowania pracownikdw, poniewaz
bardziej przejrzyste staja si¢ sciezki kariery.

Od systemu zarzadzania jakoscia oczekuje si¢ zaprowadzenia jasnych ure-
gulowan na poziomie strategicznym, np. poprzez zapewnienie niezbgdnych
srodkow 1 infrastruktury, ksztaltowania srodowiska pracy, kanalow komunikacji
zewngtrznej 1 wewngtrznej, pozyskiwania i analizowania informacji o funkcjo-
nowaniu systemu oraz wprowadzenic mechanizméw umozliwiajacych ciagle
doskonalenie. Szczegdlnie wazna kwestia jest sformulowanie misji 1 celéw or-
ganizacji, a nastgpnie stworzenie warunkoéw pozwalajacych na ich realizacjg.
Wicle organizacji funkcjonuje bowiem z dnia na dzien, bez wizji swojego miej-
sca na rynku za trzy lub pig¢ lat. System zarzadzania jakoscia motywuje do
stawiania sobie jasnych celow 1 daje szanse, Zze sformulowana strategia ksztal-
towania jakosci bedzie skutecznie realizowana.

Waznym motywem wprowadzania systemdw zarzadzania jakoscia jest po-
trzeba rozpoznawania realizowanych w organizacji procesdéw, a nastgpnic po-
prawiania ich spojnosci. W wielu organizacjach praca jest organizowana
w oparciu o struktury funkcjonalne. Umozliwiaja one wprowadzenie daleko
idacej specjalizacji, rozdrabniajacej procesy na wiele prostych dzialan 1 czynno-
sci. Logicznie spojna praca lokowana jest w réznych dziatach i1 pionach organi-
zacyjnych, co komplikuje przeptyw informacji i czyni procesy bardziej podat-
nymi na blgdy. Kierownicy funkcjonalni odpowiadaja za swoje obszary, nikt
natomiast nie ogarnia calego procesu i nie jest za niego w pelni odpowiedzialny,
a poszczegdlne procesy sa ukryte w roznych strukturach organizacyjnych. Sys-
tem zarzadzania jakoscia wymusza identyfikacj¢ 1 opisanie wszystkich proce-
sow realizowanych w organizacji. Zostaja ustalone punkty, w ktorych procesy
si¢ przenikaja 1 wzajemnie na siebie oddzialuja. Na poziomie proceséw system
zarzadzania jakoscia prowadzi do zwigkszania konkurencyjnosci organizacji
poprzez poprawg jakosci oferowanych wyrobow 1 uslug oraz redukowanie
zbg¢dnych kosztéw.

Dlatego szczegodlna uwage nalezy zwraca¢ na procesy, ktore decyduja
o przewadze konkurencyjnej organizacji. Kazdy z nich sklada si¢ z szeregu
operacji 1 czynnosci przypisanych do konkretnych stanowisk pracy. Sposéb ich
wykonywania wplywa bezposrednio na caly proces

Powodem wprowadzania SZJ jest takze dazenie do ulatwienia wspdlpracy
z innymi organizacjami, szczegdlnie z posiadajacymi wdrozony system zarza-
dzania jakoscig. Normatywy, w oparciu o ktdre najczgscie] opracowane sg Sys-
temy zarzadzania jakoscia, okreslaja pewien standard funkcjonowania organiza-
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¢ji. Na przyklad wynikajace z tego wymogi dotyczace analizowania wymagan
klienta oraz mozliwosci ich spelniania, sposobu opracowania ofert oraz zawie-
rania umoéw sprawiaja, ze prawdopodobienstwo wystapienia kosztownych nie-
porozumien jest mniejsze. Ponadto istnieja mozliwosci redukeji kosztow zwia-
zanych np. z prowadzeniem dzialan kontrolnych. Odpowiednie zaprojektowanie
kontroli konicowe] dostawcy moze pozwoli¢ na ograniczenie zakresu kontroli
wstepne] u odbiorcy. Mozliwos$¢ prowadzenia audytéw drugiej strony znaczaco
wplywa na wzajemne poznanie i zrozumienie wymagan oraz mozliwosci part-
nera. Zaciesnianiu wspolpracy sluza réwniez podejmowane dzialania koryguja-
ce 1 doskonalace wynikajace z analiz reklamacji, uwag 1 audytéw klientow.
Kluczem do wlasciwego opracowania, wprowadzenia oraz uzytkowania SZJ
jest zrozumienie, a nastgpnie przelozenie na potrzeby danej organizacji tresci
zawartych w poszczegoélnych wymaganiach normy.

W normie ISO 9001:2009 zawarto zestaw wymagan okreslajacych zdolnos¢
organizacji do dostarczania wyrobdw spelniajacych wymagania klientow. Jest
jedyna norma stanowiacg podstawe do certyfikacji SZJ.

Czynniki wewnetrzne wplywajace na skuteczno$¢ SZJ

W badaniach empirycznych uporzadkowano czternascie czynnikow we-
wnetrznych wplywajacych na skutecznos¢ SZJ?. Norma ISO 9001 zawiera
ogblne wymagania, ktore sa interpretowane i dostosowane do specyfiki danej
firmy. Wszelkie dzialania i spelienie tych wymagan sa wynikiem wewngtrz-
nych decyzji przedsigbiorstwa.

Wspdlnym punktem dla wymagan normy ISO 9001 1 czynnikéw wystepu-
jacych w zarzadzaniu jakoscia okreslanych w literaturze jest kwestia oddzialy-
wania na rozpatrywane zagadnienia.

Zaangazowanie kierownictwa, wskazywane w literaturze jako krytyczny
czynnik dla wdrozenia i funkcjonowania systemowego zarzadzania jakoscia,
zwiazany jest z wymaganiami normy ISO dotyczacymi bezposrednio tego za-
gadnienia oraz kwestii okreslenia przez najwyzsze kierownictwo odpowiedzial-
nosci 1 uprawnien w przedsigbiorstwie. Z zaangazowaniem kierownictwa wigze
si¢ Scisle kwestia Polityki Jakosci, ktora w normie ISO znajduje si¢ w pkt. 5.3.
Mozna wskaza¢, ze spelnienie wymagan z tego punktu oraz stworzenie Polityki
Jakosci jest planowaniem na najwyzszym, strategicznym poziomie planowania.
Cele w Polityce Jakosci sa uszczegolowione zgodnie z wymaganiami z pkt. 5.4

% S, Zaplata, Zarzqdzanie jakoSciq w przedsiebiorstwie. Ocena i uwarunkowania skutecznosei,
Oficyna Wolters Kluwer business, Warszawa 2009, s. 94.
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normy ISO 9001:2009. Jest to operacyjny poziom planowania oraz w kwestii
planowania mozna wskaza¢ na poziom techniczny, pkt. 7.1 normy ISO.

Drugi czynnik to rola dzialu ds. zarzadzania jakoscia albo rola przedstawi-
cicla najwyzszego kierownictwa, czyli pelnomocnika ds. jakosci, z uwagi na
wymagania [SO 9001 odnosnie do powolania przedstawiciela kierownictwa,
pkt. 5.5.2 normy ISO 9001:2009.

Szkolenia oraz w szerszym uj¢ciu podnoszenie kwalifikacji pracownikow sa
zagadnieniami wskazywanymi jako istotne dla funkcjonowania zarzadzania
jakoscia, a zwigzane z pkt. 6.2 normy ISO 9001.2009.

Projektowanie wyrobow wskazywane jest jako kolejny obszar, ktory wply-
wa na funkcjonowanie SZJ. W badaniach wskazano, ze nie jest to czynnik
wplywajacy na rezultaty zarzadzania jakos$cia, lecz dzialanie operacyjne wobec
potrzeb rynkowych. Mozna jednak wskaza¢, ze wigkszos¢ zidentyfikowanych
w literaturze czynnikow to dzialanie operacyjne, co potwierdza ich definiowa-
nie jako czynnikow wewnetrznych, czyli takich, na ktoére organizacja ma
wplyw.

Kolejny czynnik wskazywany jako determinanta pomyslnosci procesu oraz
funkcjonowania systemowego zarzadzania jakoscig to zarzadzanie jakoscia
dostaw oraz dostawcow. Dostawcy sa wskazywani jako element otoczenia or-
ganizacji. Wedlug S. Zaplaty jest to czynnik wewngtrzny, na ktoéry organizacja
ma wplyw, a zagadnienia dotyczace wymagan z pkt.7.4. normy ISO 9001:2009
1 ich spelnienie jest wynikiem wewngtrznych decyzji 1 przyjecia wlasnych pro-
cedur postepowania.

Czynnikiem zawierajacym najwigcej kategorii uszczegolawiajacych jest ob-
szar Proces Zarzadzania. Zwigzane jest to z zagadnieniem podejscia proceso-
wego zalecanego w normie [SO oraz koniecznoscig tworzenia procedur, w tym
udokumentowanych. Obszar ten zwigzany jest z wicloma aspektami funkcjo-
nowania przedsigbiorstwa od samego sposobu postgpowania, czyli procedur,
poprzez srodowisko pracy, zagadnienia techniczne 1 technologiczne po zarza-
dzanie relacjami z klientami.

Dane dotyczace jakosci oraz raportowanie sa kolejnym czynnikiem identy-
fikowanym w badaniach okreslajacych zagadnienia krytyczne dla sprawnego
funkcjonowania SZJ. Odnoszac to do wymagan normy ISO, mozna wskaza¢ na
trzy punkty. Pierwszy to komunikacja wewngtrzna w kwestii raportowania
1 prezentacji rezultatéw dzialan. Drugi zwigzany jest z monitorowaniem i doko-
nywaniem pomiarow, co dotyczy pozyskiwania informacji na temat funkcjono-
wania 1 skutecznosci SZJ. Ostatni element jest zwiazany z analiza danych, co
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dotyczy wymagan zwigzanych w pkt. 8.4. normy ISO. Dane dotyczace jakosci
okreslono tu jako miarg sukcesu zarzadzania jakoscig lub wskaznik rezultatow.

Ostatni obszar nazwany zostal Relacje Pracownicze, a odnoszac ten czynnik
do wymagan zawartych w normie ISO, mozna wskaza¢ na zagadnienia zarza-
dzania zasobami ludzkimi pkt. 6.2. oraz elementy srodowiska pracy.

Warto podkresli¢, ze identyfikowane w literaturze wewngtrzne czynniki
w zarzadzaniu jakoscia sa uniwersalne, tzn. wystgpuja w organizacjach nieza-
leznie od ich wiclkosci oraz usytuowania geograficznego. Uniwersalnos¢ czyn-
nikow jest naturalna z uwagi na rozpatrywanie czynnikéw wewngtrznych, wy-
stgpujacych w kazdej organizacji, ktore w swojej budowie 1 potrzebnych do
funkcjonowania zasobach sa do siebie podobne. Jednoczesnie rozpatrywanie
czynnikdw wewnetrznych w kontekscie zarzadzania jakoscia zwiazane jest
z celem systemowego podejscia do jakosci, zagwarantowaniem powtarzalnosci
proceséw w celu zapewnienia jakos$ci, zardwno technicznej, jak 1 organizacyj-
nej.

Korzys$ci wynikajace z wdrozonego SZJ

Sam system zarzadzania jako$cig nie rozwiaze wszystkich probleméw jak
za dotknigciem czarodziejskiej rozdzki. Jest jednak narz¢dziem, ktore wlasciwie
stosowane, pozwoli firmie efektywnie rozwija¢ si¢. Niewlasciwie wdrozony
system bedzie cigzarem, czysta biurokracja niezrozumiala dla wszystkich pra-
cownikow.

Samo wdrozenie systemu zarzadzania jakoscia nie spowoduje automatycz-
nie zwigkszenia sprzedazy czy zysku z dnia na dzien, ale wykorzystujac jego
mechanizmy doskonalenia, powinien w konsekwencji w pewnym okresie czasu
do tego doprowadzi¢. Szacuje sig, z¢ w Polsce jest okolo 14 tys. certyfikowa-
nych firm, co i tak nie jest duza liczba (np. w Niemczech ponad 110 tys.,
w Wielkiej Brytanii 190 tys.). Podstawowa sprawa jest fakt, ze klienci 1 wspol-
pracujace firmy poszukuja zaufania, ktore moze zapewni¢ organizacja pracujaca
w efektywnym systemie zarzadzania.

Procz tego wymogu zewngtrznego jest szereg wewnetrznych, bezposrednich
korzysci dla firmy wprowadzajacej:

— mozliwos¢ konkurowania na tych samych zasadach co wigksze organi-

zacje (np. zdolnos¢ do skladania ofert czy kalkulacji cenowych),

— doskonalenie funkcjonowania firmy 1 jej produktywnosci,

— wigksza koncentracja na celach firmy i oczekiwaniach klientow,
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— osiagnigcie 1 utrzymanie jakosci wyrobow 1 uslug po to, zeby spelnialy
wymagania klientow 1 ich domniemane potrzeby,
— dostarczenie klientom i potencjalnym klientom dowodu na to, co dla
nich moze zrobi¢ firma,
— uzyskanie certyfikacji,
— stawianie przed pracownikami jasnych celow 1 monitorowanie ich reali-
zacji,
— zwigkszenie skutecznosci wykorzystania zasobdw organizacji,
— optymalizacj¢, z uplywem czasu, proceséw zachodzacych w firmie,
— zmnigjszenie liczby reklamacji,
— klarowny podzial obowiazkéw wsrod pracownikow.
Argumenty te przekonuja o celowosci podjecia prac nad wdrozeniem SZJ
1 dzialan zmierzajacych do uzyskania certyfikatu. Trzeba jednak podkresli¢, ze
przedsigwzigcie jest bardzo kosztowne 1 czasochlonne. Koszty w duzej mierze
zaleza od poziomu zorganizowania przedsi¢biorstwa 1 stosowanego systemu
wspomagania jakosci. W organizacji skiecrowanej na spelnianic oczekiwan
klienta koszty wdrozenia systemu opartego na ISO 9001 bgda poréwnywalnie
nizsze 1 w najlepszym ukladziec mozna ograniczy¢ je do kosztow uzyskania
certyfikatu. Na koszty wdrozenia 1 utrzymania systemu skladaja si¢ koszt proce-
su certyfikacji, zatrudnienia doradcow, koszty dostosowania organizacji do
wymogow normy. Budowanie systemu jest inwestycja, ktorej efektywnos¢ za-
lezy w duzej mierze od samego przedsigbiorstwa. Dlatego koszty wdrozenia sa
konieczne, jezeli organizacja chee speliac¢ oczekiwania klienta oraz skutecznie
1 efektywnie prowadzi¢ dzialalnos¢.

Badanie istotnos$ci wdrozenia ISO

Badanie zostalo przeprowadzone w pierwszym kwartale 2010 roku wsrod
509 firm z calej Polski, ktore w ciagu ostatnich 15 lat wdrozyly ISO 9001°.
Portal badan internetowych PB Online przebadal firmy z wiclu branz, o rdznej
wielkosci zatrudnienia i przychodach.

Mimo takiego zroéznicowania wigkszo$¢ firm (87%) wyrazita opinig, ze
oplacilo si¢ im wdrozy¢ ISO 9001. Zaledwie 4,1% przebadanych uwaza, ze
wdrozenie ISO nie przyniosto oczekiwanych korzysci.

Jako powody podjg¢cia decyzji o wdrozeniu ISO 9001 badani wymieniali
najczgsciej potrzebe dostosowania si¢ do wymagan i oczekiwan klientow, cheé

3 Czy warto wdraza¢ ISO 90012, http://www.wiedzadlafirm.pl/articles/artyku®C5%82-czy-
warto-wdrazac-is0-9001 (30.04.2011).
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podniesienia jakosci produktow, ustug 1 prestizu firmy oraz usprawnienia zarza-
dzania firma. Pozytywnie wdrozenie systemu ocenily firmy z branzy przemy-
stowej 1 ustug ochrony zdrowia. Jak si¢ okazuje, im wyzsze przychody, wicksza
liczba pracownikéw oraz dluzszy okres funkcjonowania firmy, tym oplacalnos¢
wdrozenia ISO 9001 oceniana jest lepiej. Na pytanie, ktory z wymiardéw funk-
cjonowania systemu jest wedlug respondentéw najbardziej przydatny w prakty-
ce, najezgsciej wskazywano na zarzadzanie zasobami oraz pomiar, analizg
1 doskonalenie.

Sa réwniez minusy, a wige zwigkszenie biurokracji, wzrost kosztéw jed-
nostkowych ¢zy zmnigjszenie wydajnosci pracy. Minusy dostrzega jednak tylko
15% respondentow.

Jak wynika z badania, powodem wystapienia negatywnych skutkéw wdro-
zenia ISO 9001 jest dlugos¢ przygotowywania si¢ do audytu certyfikujacego.
Najwiecej ujemnych nastepstw zaobserwowano zatem wsrod badanych, ktorzy
wdrazali ISO ponad dwa lata. U niemal 80% firm proces wdrazania ISO zajal
jednak mniej niz 12 miesigey. Czas wdrazania systemu zalezy z kolei od stopnia
trudnosci, na jakie natrafiano w czasie jego wdrazania. Do najczgsciej napoty-
kanych problemow badani zaliczyli opor pracownikow wobec procesu wdroze-
nia oraz nadmiar procedur, instrukcji 1 formularzy. Warto zauwazy¢, ze wraz ze
wzrostem liczby zatrudnianych pracownikow, a takze wyzszym przychodem
firmy znaczaco wzrasta prawdopodobienstwo napotkania problemow.

Jednak jak juz bylo wspomniane, im firma wigksza, tym jest bardziej zado-
wolona z efektéw wdrozenia ISO 9001. Okazuje si¢ wigc, Ze okres, jaki firma
potrzebowala na przygotowanie si¢ do audytu certyfikujacego system, nie miat
wplywu na ocene¢ oplacalnosci tego przedsigwzigcia. Tych, ktoérzy rozwazaja
wdrozenie ISO 9001, ucieszy fakt, ze niemal polowa badanych zadeklarowala
bezproblemowy proces wdrazania ISO, a klopoty zglosilo jedynie 35% respon-
dentéw.

Posiadanie Systemu Zarzadzania Jakoscia zgodnego z normg ISO 9001 sta-
lo si¢ standardem wiclu przedsigbiorstw, ktore chca zapewnié sobie 1 swoim
klientom stalg poprawg jakosci produkowanych wyrobdw. SZJ umozliwia pro-
wadzenie efektywnej i skutecznej dzialalnosci biznesowej w celu umocnienia
swojej pozycji rynkowe] oraz dostosowania si¢ do zmieniajacych warunkow
rynkowych. SZJ ISO 9001 sa najbardziej rozpowszechnionymi na $wiecie,
praktycznie w kazdej galgzi gospodarki. Polska ma jednak w tej dziedzinie jesz-
cze wiele do zrobienia. Zaledwie kilka tysi¢cy polskich przedsigbiorstw posiada
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certyfikaty ISO 9001, podczas gdy w Niemczech, Francji czy Wielkiej Brytanii
takie certyfikaty maja setki tysigcy firm.

W celu rozszerzenia dziatalnosci na caly rynek krajowy niezbe¢dna jest wia-
rygodnos¢ firmy. Potwierdzenie certyfikatem Systemu Zarzadzania Jakoscia
zgodnego z wymaganiami normy ISO 9001 na pewno be¢dzie pomocne. Stanowi
wyr6znik konkurencyjny, ktory pomoze kazdej firmie rozszerzy¢ zasigg dzia-
lalnosci. W dzialalnosci o zasiggu miedzynarodowym w wigkszosci przypad-
kow ISO 9001 jest koniecznoscia, taki certyfikat posiada okolo miliona organi-
zacji na swiecie.

Podstawa wdrozenia Systemu Zarzadzania Jakoscia jest interpretacja proce-
sow przebiegajacych w organizacji. Liczba 1 zlozonos¢ procesdéw przeklada sig
na naklad pracy konieczny do wdrozenia systemu oraz czas trwania audytu
certyfikujacego. Firma powinna wykaza¢ zdolnos$¢ ciaglego dostarczania pro-
duktu spelniajacego oczekiwania klienta. Czas 1 koszt uzyskania certyfikatu
moze by¢ znacznie krétszy, gdy przedsigbiorstwo nie posiada rozbudowanych
procesow.

Norma ISO 9001 wymaga, aby organizacja opracowala i wdrozyla migdzy
innymi procedurg nadzoru nad dokumentami. Jest ona przydatna z praktycznego
punktu widzenia, okreséla numeracj¢ dla stosowanych formularzy, zatwierdzaja-
cych, sprawdzajacych oraz czas archiwizowania poszczegdlnych dokumentow.
Obok procedury nadzoru nad dokumentami norma ISO 9001 wymaga réwniez
opracowania 1 wdrozenia procedur: nadzoru nad zapisami, nadzoru nad nie-
zgodnosciami, audytow wewnetrznych, dzialan korygujacych i1 zapobicgaw-
czych oraz procedur operacyjnych pozwalajacych nadzorowac realizowane
zadania.

Sporzadzanie takich procedur czy zapisow moze wydawaé si¢ ucigzliwe.
Jednak formalizowanie dzialan powoduje ich usystematyzowanie 1 wplywa
pozytywnie na powtarzalno$¢ postgpowania. Pozwala takze minimalizowaé
bledy. Dokumentowanie procedur postepowania moze by¢ uciazliwe z uwagi na
tworzenie dokumentow oraz ich nadzorowanie, ale z drugiej strony dokumenta-
cja wprowadza porzadek w organizacji. Prof. Lestaw Wasilewski napisal, ze
zarzadzanie jakoscia to mozaika podejs¢, metod i doswiadczen, mieszanina
paradygmatow, sporo truizméw, lecz rowniez troch¢ wybiegajacych w przy-
szlo$é wizji i hipotez — stowem wiclkie bogactwo i spory chaos™, i trudno si¢
z nim nie zgodzi¢.

* I M. Myszewski, Po prostu jakosé. Podrecznik zarzqdzania jakosciq, WAIP, Warszawa 2009,
s. 13.
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Podsumowanie

Najwazniejsze korzysci, jakie obserwuja firmy po wprowadzeniu normy
ISO 9001, to podniesienie prestizu przedsigbiorstwa, usprawnienie obiegu do-
kumentoéw, poprawa jakosci uslug, komunikacji wewngtrznej 1 kontaktow
z kontrahentami biznesowymi.

Negatywne spojrzenic na funkcjonowanie systemu zarzadzania jakoscia
1jego przydatnos¢ w dzialalnosci gospodarczej spowodowane jest najczgscie):

— Dblgdna interpretacja wymagan zawartych w normie 1ISO 9001,

— trudnos$ciami w szacowaniu efektow finansowych funkcjonowania

SZJ.

— wystgpowaniem barier w biezacym funkcjonowaniu SZJ.

Do gléwnych wad certyfikowanego systemu SZJ zalicza si¢: duza praco-
chlonnos¢, wysokie koszty certyfikacji oraz nadmiema formalizacj¢ procesow
zwiazanych z tworzeniem sztywnych procedur.

NEW APPROACH TO THE QUALITY MANAGEMENT SYSTEM
IN ISO 9001: 2009 STANDARD

Summary

The reason for the introduction of QMS is also striving to facilitate cooperation with other
organizations, particularly from having implemented a quality management system. Normative,
on the basis of which the most developed systems of quality management, define a standard for
the functioning of the organization. The key to proper formulation, implementation and use of
OMS (Quality Management System) is to understand, and then translating the needs of your
organization's content contained in the individual requirements of the standard. In standard ISO
9001: 2009 provides a set of requirements governing the ability of organizations to deliver prod-
ucts that meet the requirements of customers. Is the only standard expection to certification QMS.



