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Wstep

Nieustannie rozwijajace si¢ rynki lokalne, krajowe, miedzynarodowe o wyso-
kim stopniu ryzyka i konkurencyjnosci stanowia otoczenie, w ktérym funkcjonuja
wspolczesnie przedsiebiorstwa i organizacje non profit. W celu poprawy jakosci
i skutecznosci otoczenie biznesu prowokuje do zwigkszenia efektywnosci proceséw
w tych organizacjach. Aby uzyska¢ pelni¢ informacji niezb¢dna do prawidtowe-
go funkcjonowania danych instytucji, nalezy wykorzystywaé¢ wszelkie dost¢pne
narzedzia zarzadeze w celu wspomagania decyzji. W zwigzku z tym istotne jest
okreslenie Zrédet i metod pozyskiwania a takze sposoby przetwarzania i udostep-
niania ich. Jednak aby okreslone informacje byly wykorzystane do maksimum,
nalezy mie¢ $wiadomos¢ istnienia przebiegu kluczowych proceséw zachodzacych
w organizacjach. Po zdefiniowaniu wszystkich proceséw w instytucjach obserwuje
si¢, ze wiele jest skomplikowanych i bledogennych. W zwiazku z tym, dzicki
odpowiednim metodom, mozna wszystko usprawni¢, uproscié¢ i zminimalizowa¢
powstawanie biedéw. Czesto tez (oprécz audytéw wewnetrznych) siega si¢ po
rozwigzania wykonywane na zméwienie (audyty zewnetrzne).

1. Miedzynarodowa norma jakosci

Miedzynarodowa Organizacja Normalizacyjna w roku 2000 opracowala
norme ISO 9001-2000, ktéra zostata wydana w jezyku polskim przez Polski
Komitet Normalizacyjny w roku 2001 z oznaczeniem PN-EN ISO 2001 i jest
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to jedyna norma zawierajaca wymagania dla systemu zarzadzania jakoscig
przeznaczong dla celéw certyfikacji.

Certyfikat ISO 9001:2000 stanowi istotny wyréznik oferty rynkowej dla danej
instytucji i $wiadczy o okreslonym prestizu. Wprowadzone wymagania normy
poprawiajg znacznie efektywno$¢ dziatania przez ciggle doskonalenie proceséw,
stosowanie dziatan zapobiegawczych i korygujacych oraz petniejsze identyfiko-
wanie potrzeb klientéw.

Skrét terminu ISO wywodzi si¢ z migdzynarodowej organizacji standaryza-
cyjnej — International Organization for Standardization, ktéra jest ogélnoswiato-
wa federacja krajowych jednostek normalizacyjnych (organizacji cztonkowskich
ISO). Priorytetem w systemie zarzadzania jakoscia jest poprawa jakosci produkej,
$wiadczonych ustug czy tez samej obstugi potencjalnego klienta.

Norma ISO 9001:2000 opisuje wymagania dotyczace systemu zarzadzania
jakoscia, ktadac nacisk na podejscie procesowe podczas opracowywania, wdra-
zania i doskonalenia skutecznosci systemu zarzadzania jakoscia, usprawnia obieg
informacji i dokumentéw oraz wprowadza doktadny podziat zadasn, uprawnien
i odpowiedzialno$ci wszystkich pracownikéw w celu zwigkszenia zadowolenia
klienta w wyniku spelnienia jego wymagan i oczekiwan.

Systemy zarzadzania jakoscig mogg stanowi¢ podwaliny dla wdrazania ko-
lejnych systeméw zarzadzania, np. zarzadzania $rodowiskowe czy zarzadzanie
bezpieczenistwem i higieng pracy. Praktyczne zastosowanie odpowiedniej metodyki
pozwala rozwigzaé szereg probleméw techniczno-organizacyjnych oraz usprawnic¢
obieg informacji i stworzy¢ unikalny system zarzadzania dostosowany do specyfiki
pracy danej organizacji non profit.

System zarzadzania jakoscig winien by¢ zintegrowany z systemem organizaci,
obejmujac nastepujace obszary (podstawowe zatozenia, zasady jakosci normy ISO
9001:2000):

— koncentracja na kliencie — spelnienie wszystkich potrzeb potencjalnego

klienta z uwzglednieniem przewidywania i wyprzedzania jego oczekiwan,

- przywédztwo — uwzgledniajace wizje i misj¢ organizacji a takze kreowanie

wewnetrznego srodowiska zgodnie z tymi celami,

— zaangazowanie ludzi — maksymalne wykorzystanie kapitatu ludzkiego,

— podejscie procesowe — zasoby i dziatania uformowane w formie proceséw

sg bardziej efektywne,

— podejscie systemowe w zarzadzaniu — okreslenie systemu jako wzajemnych

korelacji proceséw (wspéizaleznosci) i umiejetne zarzadzanie sprawia po-
lepszenie skutecznosci i efektywnosci dziatania danej instytucji,
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— ciagle doskonalenie — nadrzedny cel organizacji,

— opieranie si¢ na aktach w podejmowaniu decyzji — logiczna analiza danych
i informacji,

— wzajemnie korzystne powigzanie dostawcéw — zdolnos¢ do osiagania zy-
skéw tworza prawidtowe powigzania migdzy dang instytucjg a dostawcami.

Wymagania normy ISO 9001:2000 opierajg si¢ na skrupulatnym nadzoro-
waniu dokumentacji i zapiséw, zaangazowaniu wiadz zarzadczych w procesie
kreowania systemu zarzadzania jakoscig, konkretnym i logicznym zarzadzaniu
zasobami, wytyczeniu proceséw realizacji wyrobu, a takze okresowym dokony-
waniu systematycznych pomiaréw zadowolenia klienta z dziatan organizacji czy
wyrobéw lub tez proceséw zachodzacych w instytucii.

Nadzér nad spéjnoscig norm ISO a systemem zarzadzania organizaciji winien
opiera¢ si¢ w nastepujacych ptaszczyznach:

— stworzy¢, kontrolowaé polityke jakosci i cele jakosci,

— w realizacji stosowac podejscie procesowe,

— nadzorowanie, monitorowanie, pomiar proceséw,

— wytyczy¢ kanaty komunikacji mi¢dzy klientem a organizacja,

— zarzadza¢ w sposéb racjonalny zasobami instytucji (ludzkimi, kapitato-

wymi, niematerialnymi czy naturalnymi).

Widrozenie zasad zgodnych z norma ISO 9001:2000 daje szereg korzysci

zaréwno organizacji, jak i pracownikowi:

— moga je stosowal wszystkie instytucje niezaleznie od wielkosci czy ich
rodzaju (nie tylko przedsi¢biorstwa produkcyjne, ale réwniez organizacje
ustugowe czy o charakterze administracyjnym),

— dostosowane sg do obecnych realiéw istnienia przedsi¢biorstw dziatajacych
w sytuacji wolnego rynku,

— nie s3 sformalizowane, gdyz nie wymagaja sztucznego tworzenia ,mar-
twych” dokumentéw,

— dzigki elastycznym rozwigzaniom systemowym dobrze wspomagajg zarzg-
dzanie organizacjami,

— podniesienie prestizu na rynku lokalnym, krajowym czy tez miedzynaro-
dowym,

— koniecznos¢ ciagtego rozwoju i doskonalenia si¢ organizacji,

— plynnos¢ w przeptywie informacji,
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— systemowe zarzadzanie instytucja,

— szybkie, skuteczne identyfikowanie problemu i za razem praktycznie na-
tychmiastowe rozwigzywanie go,

— klarownos¢ proceséw zachodzacych w organizacji,

— integracja pracownika z organizacja poprzez wzrost §wiadomosci perso-
nelu i wplyw na rozwéj organizacji.

2. Proces ubiegania sie o certyfikat jakosci i doskonalenie norm jakosci

W momencie spetnienia wszystkich wymagari ISO 9001:2000 nastepuje audyt
zewnetrzny przeprowadzany przez jednostke certyfikujaca. Kolejnym etapem
certyfikacji jest audyt certyfikujacy, w ktérym to audytorzy jednostki certyfiku-
jacej, przed nadaniem certyfikatu, sprawdzaja jednostki pod katem praktycznego
stosowania zapiséw ujetych w procedurach, a takze czy odpowiednie zapisy sg
utrzymane. Uwiericzeniem sukcesu nad pracami przy tworzeniu systemu zarzadza-
nia jakoscig jest uzyskanie certyfikatu. Nalezy takze pamietaé, iz zadna instytucja
certyfikujaca nie przyzna ponownie certyfikatu, jesli nie stwierdzi, ze system
zarzadzania jako$cig jest nadal wdrazany i doskonalony w oparciu o obiektywne
pomiary. Dlatego sa prowadzone okresowe kontrole, tzw. audyty przegladowe
(minimum raz w roku), czy system nadal dziata.

Zalecang metodg doskonalacg system proceséw organizacji jest cykl PDCA
(Plan-Do-Check-Act), znany jako cykl Deminga, w ktérym nalezy:

— zaplanowa¢ zadania,

zrealizowaé zaplanowane dziatania,

sprawdzi¢ otrzymane wyniki,

zmodyfikowa¢ proces, jesli zachodzi taka koniecznos¢.

Uzyskanie certyfikatu nie daje gwarancji, ze system funkcjonuje prawidtowo
(optymalnie). W zwigzku z czym nalezy sprawdzi¢ nastepujace aspekty:
— czy system nie jest przetadowany — procesy w pewnych dziedzinach nie sg
zbyt drobiazgowe,
— czy w sposéb nieuzasadniony nie wytaczono niektérych wymagan normy;,
— czy kadra pracownicza we wiasciwy sposéb zinterpretowata wymagania
systemu.
Identyfikacja proceséw opiera si¢ na nizej wymienionych elementach, w kté-
rych sporzadza sie liste proceséw i wydziela specjalne, dla ktérych opracowuje
si¢ odrebne instrukcje:
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sprawdzenie, czy uwzgledniono procesy zarzadcze, podstawowe i pomoc-
nicze,
okreslenie celéw, wskaznikéw skutecznosci i efektywnosci oraz miernikéw
oceny,
opracowanie procedur i instrukeji dla wybranych proceséw.

Do oceny przydatnosci i efektywnosci systemu zarzadzania jakoscig moga

postuzy¢: diagram macierzowy, diagram systematyki, diagram pokrewieristwa

i relacji. Natomiast specjalisci zalecajg takze arkusze i karty kontrolne. Jednak

zanim wybierze si¢ jedng z metod, nalezy pozna¢ wady i zalety kazdej z wyzej

wymienionych, a takze ktére z nich wymagaja:

pracy w zespole,
wsparcia zarzadu, dyrekcji czy kierownictwa,
zaangazowania znacznych srodkéw finansowych,

dadza w danym przypadku najszybsze efekty.

Najlepszym przyktadem, ze istotne jest dazenie do osiggania norm zgodnych

z europejskimi standardami, jest wdrozenie systemu zarzadzania jako$cig zgod-
nego z normg PN EN ISO 9001:2001 przez Ministerstwo Spraw Wewnetrznych

i Administracji i w tym celu dokonano szeregu usprawnier, a mianowicie:

»

usprawniamy obstuge Klientéw, doskonalac jako$¢ swiadczonych ustug
w oparciu o rzetelne badania i analizy,

stuzbe polityczng pelnimy sumiennie, z poczuciem godnoséci wlasnej i posza-
nowaniem godnosci innych, kierujac sie zasadami etyki Stuzby Cywilnej,
zatrudniamy wysoko wykwalifikowana kadre wytoniong w procesie otwar-
tego i sprawiedliwego naboru,

stwarzamy pracownikom Ministerstwa mozliwo$¢ statego podnoszenia
kwalifikacii,

zapewniamy pelne uczestnictwo kierownictwa Ministerstwa w doskona-
leniu systemu zarzadzania jakoscia,

zapewniamy sprawny przeplyw informacji wewnatrz Ministerstwa i w kon-
taktach zewnetrznych,

stosujemy nowoczesne systemy informatyczne wspomagajace pracg w Mi-
nisterstwie oraz kontakt z Klientem,

prowadzimy staly przeglad systemu zarzadzania jakoscia i regularnie oce-
niamy efekty naszych dziatan,
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— tworzymy przyjazne relacje z organami administracji publicznej oraz orga-

nizacjami i instytucjami spotecznymi”.
] ytucj p y

3. System zarzadzania jakosciag dla wyrobow medycznych

Analizujac proces ubiegania si¢ o certyfikacje¢ organizacji non profit, nie na-
lezy zapominaé, ze wyroby medyczne mogg si¢ takze ubiegaé o stwierdzenie
wprowadzenia standardéw mi¢dzynarodowych. Norma ISO 13485:2003 okresla
wymagania do systemu zarzadzania jakoscig, ktére organizacje mogg stosowac do
projektowania i prac rozwojowych, produkcji, instalowania i ustug serwisowych
wyrobéw medycznych a takze projektowania, rozwoju i $wiadczenia ustug z tym
zwigzanych.

Wyzej wymieniona norma moze by¢ stosowana samodzielnie, a w zwigzku
z tym, ze oparta jest na ISO 9001:2000, moze by¢ stosowana tacznie z nia, a wéw-
czas certyfikaty beda wydawane na zgodno$¢ z norma ISO 13485:2003 Iub ISO
9001:2000 + ISO 13485:2003.

Organizacja wykazujaca zdolno$¢ dostarczania wyrobéw medycznych i zwia-
zanych z nig ustug, aby zrealizowa¢ potrzeby klienta, moze ubiega¢ si¢ o mi¢dzy-
narodowg norme ISO 13485:2003 specyfikujaca wymagania dotyczace systemu
zarzadzania jako$cia.

Korzysci ptynace z wdrozenia i certyfikowania systemu zarzadzania jakoscia

dla wyrobéw sektora medycznego ISO 13485:2003 sg analogiczne jak w sytuacji
ISO 9001:2000.

4, Positkowanie sie systemem wspomagania decyzji
w kreowaniu normy ISO

Wspélczesnie zarzadzana firma winna cechowac si¢ nowatorskim podejsciem
do stosowania odpowiednich metod pracy. Wdrozenie odpowiednich instru-
mentéw zarzadczych powinno staé si¢ przyczyng rozwoju przedsiebiorstwa. Od
kreatywno$ci i operatywnosci przedsigbiorstw zalezy, jak t¢ szanse wykorzystaja.
W tym celu stosuje si¢ systemy wspomagania decyzji, ktérych zadaniem jest ,(...)
dostarczanie doktadnych, przetworzonych informacji dla menedzeréw, handlow-

! www.mswia.gov.pl; MSWIiA jest pierwszym w Polsce ministerstwem posiadajacym system

zarzadzania jakoscig ISO 9001:2000 (aktualnosci), Dyrektor Generalny MSWiA — Jerzy
Bart, publikacja z dnia 24.05.2005.
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c6w, analitykéw zarzadzania i analitykéw finansowych. Mozna korzystaé z nich
zaréwno do wyznaczania celéw strategicznych firmy i sledzenia ich realizacji,
jak i do sporzadzania raportéw na zamkniecie dnia. Na nizszym poziomie moga
wspomagac zarzadzanie zasobami ludzkimi, §ledzenie optacalnosci poszczegdl-
nych produktéw czy skutecznosci kanatéw dystrybuciji”.

Schemat 1. System wspomagania decyzji w przyktadowej organizacji non profit

Wsparcie tworzenia i realizacji strategii organizacji

Wsparcie Wsparcie Wsparcie Wsparcie
sprzedazy zarzqdzania nowoczesnego zarzqdzania
i marketingu: finansami: biura: produkcjq:
v' Excel, v' E-Pfron, v' Access, v Super
v Word, v Platnik, v Works, Kamieniarz,
v Works, v Buchalter, v" OpenOffice, v' Excel.
v Internet v" Navo fk., v Fax,

Explorer, v" Navo v' Adobe,
v Outlook Sprzedaz, v’ Internet

Express, v Excel. Explorer,
v Access. v Outlook

Express.

Zrédfto: opracowanie wtasne.

W przypadku rozszerzenia bazy programéw informatycznych mozna jeszcze
bardziej usprawni¢ dziatalnos$¢ instytucji i zwigkszy¢ komunikacje dotyczaca
kierownictwa i organizacji. Zintegrowana baza danych pozwala zaoszczedzi¢
czas, a polaczenie wszystkich komputeréw w sie¢ spowoduje tatwos¢ dostgpu do
kazdej informacji zawartej w nich.

Wspétczesny program powinien zawieraé:

— elastycznos¢ doboru narzedzi i systeméw informacyjnych, z ktérymi wspét-

pracuje program,

— swobodny dost¢p do danych dla wszystkich uzytkownikéw,

— wielojezycznos¢ zapewniajacg obstuge w kilku jezykach.

2 M. Kozinski, Systemy wspomagania decyzji, artykul ,Zamiast krysztatowej kuli”, www.pcku-
rier.pl.
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Przedstawione narzedzia w postaci systeméw wspomagania decyzji ,(...) po-
zwalajg firmie skutecznie i elastycznie reagowac na zmiany otoczenia oraz obnizajg
ogolne ryzyko dzialtalnosci. Kadra kierownicza otrzymuje instrumenty, ktére
w krétkim czasie pomagaja przeksztalci¢ dane rozproszone w réznorodnych sys-
temach informatycznych przedsigbiorstwa w spéjne informacje. Systemy tej klasy
umozliwiaja monitorowanie wskaznikéw historycznych, wezesne wykrywanie
potencjalnych zagrozen i szans rozwoju, a takze prognozowanie mozliwych sce-
nariuszy biznesowych”.

W kazdej nowoczesnej firmie czy organizacji pozytku publicznego musi istnie¢
takie wspomaganie, ktére jest niezbedne do szybkiego dziatania, komunikowa-
nia si¢ menedzera z calg organizacja i do komunikacji mi¢dzy organizacjami.
Wszystkie te dziatania sprawiaja, ze potencjalny menedzer ma jasno$¢ sytuacji
w swojej instytucji i §mialo moze podejmowac trafne decyzje. Dzigki zastosowaniu
wspomnianych instrumentéw szybko reaguje w trudnych sytuacjach zwiazanych
z realizacja wprowadzania lub rozwijania systemu zarzadzania jakoscia, aby unik-
na¢ niepowodzenia i utraty certyfikacji. Wiele codziennych czynnosci upraszcza
zastosowanie w okreslonej instytucji narzedzi informatycznych. Ujednolica zasady,
upraszcza procesy i dzigki temu praca staje si¢ bardziej efektywna. Mozna wykony-
wad wiele zadan w mozliwie krétkim czasie (zwigksza diametralnie efektywnosc)
i zapobiega to pojawianiu si¢ bledéw.

5. Perspektywy zmiany norm jakosci

W chwili obecnej toczg si¢ prace nad projektem nowej normy ISO 9001, ktéra
ma by¢ opublikowana w biezacym roku 2008 pod oznaczeniem ISO 9001:2008,
natomiast polskie wydanie migdzynarodowej normy bedzie nosito oznakowanie
PN-EN ISO 9001:20009.

Projekty zmian i nowe wymagania:

,— dodatkowe wymagania w rozdziale 7.6,

— sprecyzowanie terminologii,

— wzmocnienie znaczenia podwykonawcéw i bardziej restrykceyjne podejscie

do proceséw, w ktérych biorg udziat podwykonawcy,

wickszy nacisk na potwierdzenie przez organizacj¢ wdrazajaca systemy
zarzadzania jako$cia, Ze przestrzega przepiséw prawa,

3 Systemy wspomagania decyzji, www.matrix.pl.
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— nowe wymagania dotyczace dziatan organizacji po dostarczeniu do klienta

wyrobu lub po rozpoczeciu uzytkowania przez klienta ostatecznego tego
wyrobu,

— wprowadzenie zdecydowanie wigkszej odpowiedzialnosci producenta za
wyréb™.

Podsumowanie

Konkludujac mozna stwierdzi¢, iz migdzynarodowa norma jakosci ISO
9001:2000 stanowi pewien wyréznik dla instytucji i organizacji funkcjonujace;
w sytuacji wolnego rynku, gdyz wokét dziata silna konkurencja, ktéra jest nader
czujna i elastyczna w stosunku do zmieniajacych si¢ warunkéw otoczenia. Dlatego
organizacje nie mogace zmieni¢ swojego profilu dziatania musza w nieco inny
sposéb staé sie konkurencyjne i zabiega¢ o wysoka jakos$¢ swoich produktéw.
Czynnik ten stanowi osobliwg innowacyjnos¢, ktéra zacheca potencjalnego klienta
do korzystania wtasnie z ,.tych” i tylko ,tych” produktéw czy ustug. Normatywne
podejscie do problemu jakosci powoduje, ze staje si¢ to cechg uniwersalng. Wynika
to bezposrednio z samego pojecia jakosci, ktdra jest zwigzana z zarzadzaniem
w kazdej instytucji, a nie skupia si¢ tylko na wybranej branzy. Dlatego moga ja
stosowal wszystkie instytucje i organizacje zaréwno paristwowe, jak i prywatne
niezaleznie od dziedziny, w ktérej dziataja.

* Dolnoslaskie Biuro Jakosci s.c.: Wdrazanie systeméw ISO i HCCP, artykut ,Wdrozenie

systemu zarzadzania jakoscig ISO 90017, www.isokonsultant.com/iso-9001.htm.
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IMPLEMENTATION OF MODERN MANAGEMENT METHODS BASED ON ISO
STANDARDS - A NEW CHANCE FOR NON-PROFIT ORGANIZATIONS

Summary

Strong competition takes place in modern free market economy. Firms and
»non-profit” institutions aiming to stay in the market need to use different
methods for innovation in order to be attractive for a potential customer. Due
to this reason they seek new solutions retaining current areas of activities
but making them more effective and efficient. Organizations come to the
conclusion that implementation of quality management systems is becoming
an efficient method for achieving different goals. Owing to that they obtain
profit improvement, strengthen their market position and increase trust to-
wards customers. The proper preparation, implementation and development
of quality management system will guarantee each organization long-term
benefits for the institution itself sensu stricto, as well as for a potential receiver
of service or product. Such solutions have been used in the European Union
for many years and they should become the required standard in Poland.

Traslated by Violetta Rutkowska



