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NORM ISO SER11 9000

WPROWADZENIE

Wymagania gospodarki rynkowej rozwijajacej si¢ w naszym kraju, jak
rowniez wzmagajaca si¢ konkurencja, stawiajg przed przedsigbiorstwami
konieczno$¢ sprostania potrzebom swoich klientdw. Rywalizacj¢ rynkowa
wygrywaja ci dostawcy, ktorzy w kompleksowy sposob zaspokajaja prefe-
rencje i wymagania swych odbiorcow.

Przedsiebiorstwa dazace do optymalizacji swojej pozycji konkurencyj-
nej powinny mie¢ swiadomo$¢ koniecznosci wdrazania i praktykowania
zarzadzania jako$cia. Bowiem wilasnie jako$¢ stanowi parametr w istotny
sposOb wplywajacy na stopien ich konkurencyjnosci na rynku. Jakosé,
odnoszaca si¢ do wszystkich podsystemow przedsigbiorstwa, stanowi fun-
damentalny czynnik warunkujacy odniesienie przez przedsigbiorstwo suk-
cesu rynkowego. Bardzo istotnym wyzwaniem, przed ktérym stoja aktual-
nie przedsigbiorstwa, jest program kompleksowego zarzadzania jakoscia,
oparty na migdzynarodowych normach ISO serii 9000.

Nalezy nadmieni¢, ze niestety dla czg¢sci podmiotéw gospodarczych
jakos¢ oferowanych przez nie dobr nie stanowi priorytetu w trakcie rywa-
lizacji rynkowej. Poza tym nie dostrzegaja i nie dyskontuja one korzysci
stwarzanych przez certyfikacj¢ systemow zarzadzania wedlug norm ISO
serii 9000. W zwiazku z tym firmy te powinny by¢ §wiadome zagrozenia
w postaci drastycznego pogorszenia swej sytuacji rynkowej. Z kolei w
dhuzszym horyzoncie czasowym mogg one zosta¢ nawet wyeliminowane z
rynku.

Odniesienie przez przedsigbiorstwo sukcesu rynkowego zdetermino-
wane jest bowiem gléwnie poziomem jakosci jego wyrobow czy ustug. W
obliczu tego faktu szereg firm funkcjonujacych w ramach konkurencyjne-
go rynku, chcac zdoby¢ przewage rynkowa wdraza u siebie systemy jako-
$ci. Certyfikacja stuzy glownie udoskonaleniu sfery zarzadzania i utrzy-
maniu stabilnego procesu produkcji. Dzigki niej w tatwiejszy sposob moz-
na prowadzi¢ odpowiedni nadzor w przedsigbiorstwie, racjonalnie redu-
kowaé koszty oraz zatrudnia¢ odpowiednich profesjonalistow. Powyzsze
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kwestie sg bardzo istotne m.in. w ramach jednolitego rynku europejskiego,
gdzie funkcjonuje rozwinigta konkurencja. Tak wigc polskie przedsigbior-
stwa powinny mieé¢ swiadomos¢, ze kluczowe znaczenie na rynku beda
mialy te z nich, ktére w plynny sposob beda w stanie dostosowaé si¢ do
wymagajacych realiow rynkowych.

Nalezy podkresli¢ rolg¢ partnerow unijnych we wzbudzeniu u rodzi-
mych przedsigbiorcow zainteresowania uzyskaniem znaku jakosci. Nie-
jednokrotnie bowiem w trakcie negocjacji biznesowych indagowali oni o
kwestie wdrozenia systemu zapewnienia jakosci u swych polskich partne-
row. Nieposiadanie certyfikatu moglo by¢ réwnoznaczne z zawezeniem
kontaktéw o charakterze handlowym czy kooperacyjnym. Z kolei legity-
mowanie si¢ nim stanowi powazny atut w kontekscie ekspansji na rynki
- stawiajace najwyZsze wymagania.

1. GENEZA POWSTANIA NORM ISO

Skrét 1ISO pochodzi od The International Organization for Standariza-
tion (Migdzynarodowa Organizacja Normalizacyjna). Warto zauwazyé
wystepujacy tu brak zaleznosci migdzy oficjalnym tytutem, gdy uzywany
jest on w pelnym brzmieniu, a skrocong forma ISO. Bowiem akronim po-
winien mie¢ de facto forme 10S. Nalezy w tym miejscu mocno zaakcen-
towac, ze termin ,,iso” etymologicznie wywodzi si¢ od greckiego stowa
,»1808” ozniczajacego ,,rowny”. . Iso” jest zrodlostowem przedrostka ,,iso”,
ktéry pojawia si¢ w rozmaitych terminach. Nazwa ISO jest uzywana po-
wszechnie na $wiecie na oznaczenie organizacji, w celu uniknigcia funk-
cjonowanii wielosci akroniméw, wynikajacych z przetozenia nazwy Inter-
national Organization for Standarization na narodowe jezyki panstw
czlonkowskich (np. I0OS w jezyku angielskim, OIN we francuskim). Tak
wiqc] niezeleznie od kraju skrot od nazwy Organizacji zawsze ma forme
ISO.

Ta poarzadowa organizacja zrzeszajaca okoto 140 czlonkow — w tym
nasz kraj iposiadajaca swa siedzib¢ w Genewie, powstata w efekcie spo-
tkania przdstawicieli 25 krajow w Londynie w 1946 r. Swa oficjalng
dzialalnios: zainicjowata 23 lutego 1947 r., zas pierwszg normg opubliko-
wala w rotu 1951. Meritum jej dzialalnosci sprowadza si¢ do tworzenia i
lansowaini: migdzynarodowych standardéw w roznych sferach dziatalnosci
naukowej, technicznej i ekonomicznej. Rezultaty pracy ISO publikowane
sa jako Inernational Standards. Do zastug organizacji nalezy m.in. znor-
malizowvatie: formatu kart telefonicznych i bankowych; systemu jednostek

' www.isc.cl


http://www.isco.cl

44 ACTA SCIENTIFICA ACADEMIAE OSTROVIENSIS

miar (czyli stworzenie tzw. uktadu SI), co umozliwia ich jednoznaczng
interpretacje i zastosowanie; opakowan i urzadzen transportowych; wy-
miardw i kodow filméw fotograficznych; wymiaru papieru, co umozliwia
m.in. jego oszczedne wykorzystanie; wkregtdéw, kluczy i srub, pozwalajace
stosowanie zasady zamienno$ci czgsci; czy wreszcie znormalizowanie
kodéw panstw i walut, dzigki czemu utatwiona zostala wymiana informa-
cji, transakcje handlowe czy kwestie zwiazane z turystyka.
Wdrazanie standardéw ISO odbywa si¢ wedlug nastgpujacych zasad:
— konsensusu — opracowanie danego standardu odbywa si¢ w ramach
szerokiego gremium zlozonego z: przedstawicieli przemystu, konsu-
mentow, organizacji rzadowych, instytutdéw badawczych, naukowych,
laboratoriow badawczych;
— powszechnego stosowania;
— woluntarnosci — stosowanie norm ma charakter dobrowolny.

Niewatpliwym walorem norm ISO jest fakt, ze powstajg one niejako w
odpowiedzi na potrzeby rynkowe, na bazie migdzynarodowego porozu-
mienia w danej dziedzinie. Poza tym przy ich tworzeniu wykorzystywane
sq opinie najlepszych ekspertéw. Powyzsze czynniki skladaja si¢ na ich
szerokie stosowanie.

Takie czynniki jak: dynamiczny rozwdj przemystu i permanentnie
zwiekszajacy si¢ stopien technicznego skomplikowania produktéw oraz
procesow produkcyjnych czy wymagania niezawodnosci determinowaly
koniecznos¢ przeprowadzania kontroli jakosci. Z uwagi na fakt, ze kon-
trole te cechowaty sie czasochlonnoscia, wielka doktadnoscia i potrzebg
zaangazowania szerokiego grona pracownikdw, ewidentne bylo zwigksza-
nie przez nie kosztow produkcji. Potrzeba zapewnienia jakosci dostaw
legta u podstaw poszukiwania rozwiazan, ktore umozliwityby eliminacje
kosztow kontroli z jednej strony, z drugiej za$ gwarantowalyby dostarcze-
nie wyrobu zgodnego ze specyfikacja techniczna.

Obszarem, w ktorym kwestia zapewnienia jakosci dostaw byta nie-
zwykle istotna byt przemyst zbrojeniowy. Z tego wzgledu pierwsza for-
malna regulacja odnoszaca si¢ do systemdw zapewnienia jakosci ,,MIL-Q-
9858” pt. ,,Wymagania Programu Jakosci” zostala ustanowiona przez De-
partament Obrony USA w 1959 r. Obligowata ona dostawcéw dla armii
do wdrozenia programu jakosci, gwarantujacego spehnienie ustalonych
wymagan we wszystkich stadiach powstawania wyrobu. Znowelizowana
w 1969 r. norma zostala zaakceptowana przez NATO pod symbolem

2 M. Wisniewska, ISO. Miedzynarodowa Organizacja Normalizacyjna, ,Problemy Jakosci”
1999, nr 4.
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»AQAP” (Allied Quality Assurance Publication) jako Norma Przemystu
Obronnego.

Nalezy podkresli¢, ze dostawcy produkujacy na potrzeby armii rozsze-
rzali z czasem wymogi zapewnienia jakosci na swych poddostawcéw, co
determinowalo konieczno$¢ wprowadzenia systemu zapewnienia jakosci w
przedsigbiorstwach nie powiazanych ze sfera wojskowa. Dekada lat 70.
charakteryzowala si¢ wdrazaniem rozwigzan dla amerykanskiego przemy-
stu nuklearnego, nastgpnie farmaceutycznego, motoryzacyjnego, ktore
czerpaly z unormowan przyjetych wlasnie w przemysle militarnym.

Na kontynencie europejskim natomiast pierwsze regulacje w tej sferze,
stworzone na bazie normy NATO-AQAP, mialy swdj poczatek w Wielkiej
Brytanii. W konsekwencji sukcesywnych zmian i nowelizacji w 1979 r.
opublikowana zostata trzyczgsciowa norma BS 5750, w ktérej zawarte
byly rozwiazania systemowe do przyjecia przez przemyst ogélny. Powyz-
sza norma zainspirowana byta koncepcjami Normy Przemystu Obronnego
oraz posiadata fakultatywny charakter. W miare uplywu czasu kolejne
kraje, zachecone pozytywnymi aspektami wiazacymi si¢ ze stosowaniem
ujednoliconych wymagan w sferze zapewnienia jakosci, inicjowaty wdra-
zanie wlasnych regulacji i norm.

Z uwagi na fakt kreowania wspdlnego rynku europejskiego, zachodnie
przedsigbiorstwa dostrzegly potrzebg harmonizacji wymagan odnoszacych
si¢ do budowy i utrzymywania systemdow zapewniania jakosci. W obliczu
powyzszej koniecznosci zainicjowano w 1979 r. prace w tej materii. Na
podstawie wniosku wysunigtego przez RFN powolany zostat Komitet
Techniczny TC 176, wchodzacy w sktad Migdzynarodowej Organizacji
Normalizacyjnej. W roku 1986 ustanowiono migdzynarodowa norme¢ 1SO
8402 — Terminologia Jakosci, natomiast w marcu roku 1987 serie norm
ISO 9000-9004 — Zarzadzanie jakoscia, systemy zapewnienia jako$ci. Po-
wyzsze normy byly stopniowo wprowadzane przez instytucje normaliza-
cyjne krajow uprzemystowionych do ogdtu norm krajowych.

Europejski Komitet Normalizacyjny (CEN) wiaczyt w listopadzie 1987
r. normy ISO serii 9000 do zbioru norm europejskich jako EN serii 29000.
Staly si¢ one jednym z najpowazniejszych stymulatoréw rozwoju jednoli-
tego rynku europejskiego. Z kolei w 1991 r. Polski Komitet Normalizacji
Miar i Jakos$ci powotal Normalizacyjna Komisje Problemowa nr 6 ds. Za-
pewnienia Jakosci. PKNMiJ w 1993 r. zaaprobowat i wydal normy z za-
kresu zarzadzania jakoscig i systemow jakosci jako Polskie Normy ozna-
czone symbolem PN-EN serii 29000.

W poczatkowym okresie systemami zapewnienia jakosci positkowano
si¢ przede wszystkim w organizacjach przemystowych. Na dalszym etapie
powazne zainteresowanie wdrozeniem systemu zapewnienia jakosci i le-
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gitymowaniem si¢ certyfikatem, czyli formalnym potwierdzeniem, poja-
wilto si¢ ze strony przedsigbiorstw ustugowych (np. bankow, towarzystw
ubezpieczeniowych, linii lotniczych czy operatorow turystycznych).
Uznaly one bowiem, ze uzyskaja dzigki temu przewage w trakcie rywali-
zacji rynkowe;j.

Z uwagi na fakt, ze pierwsza edycja norm nie byla pozbawiona brakow
i nie obejmowala catosci katalogu kwestii zwiazanych z funkcjonowaniem
systemow zapewnienia jakosci, pojawita si¢ konieczno$¢ ich nowelizacji i
poszerzenia. O ostatniej nowelizacji traktuje dalsza czesé artykutu. Poza
tym z racji, ze normy serii 9000 okazaly si¢ normami o zbyt generalnym
charakterze, zaczely pojawiaé sie normy odnoszgce si¢ do rozmaitych ob-
szarow gospodarki. Certyfikatami o charakterze branzowym sa np. certyfi-
katy dotyczace sektora motoryzacji (QS 9000 dla producentéw amerykar-
skich, VDA 6.1 dla producentéw niemieckich), sektora medycznego (EN
46001) czy telekomunikacji (TL 9000).?

2. RODZINA NORM ISO SERI1 9000

Przed nowelizacja z 15 grudnia 2000 r. na struktur¢ podstawowych
norm serii [ISO 9000 skfadaty sie¢:
1. Norma ISO 8402 — Terminologia jakosci;

Zostala ona opracowana na bazie istniejacych norm i publikacji celem
ustalenia terminow i definicji ze sfery jakosci jak rowniez wyjasnienia
ich zastosowania. Taki krok byl niezbgdny w obliczu posiadania przez
szereg terminow specjalnych znaczen i zastosowan, ktore odbiegaty od
definicji stownikowych. Poza tym uciazliwy stat si¢ brak ogolnie
przyjetych definicji okreslonych pojec.

2. Norma ISO 9000 — Wytyczne wyboru i stosowania modelu zapewnie-
nia jakosci;
Norma ta petnita role swego rodzaju przewodnika po catej rodzinie
norm ISO serii 9000. Jej rola byto wyjasnianie réznic i korelacji mig-
dzy bazowymi pojeciami odnoszacymi si¢ do sfery zapewnienia jako-
$ci. Poza tym prezentowala ona zalozenia wyboru i stosowania norm
migdzynarodowych odnoszacych si¢ do systemow jakosci, ktore mo-
gly by¢ uzyte do celéw zarzadzania jakoscia wewnatrz przedsigbior-
stwa (wewngtrzne zapewnienie jakosci — ISO 9004) oraz do zapew-
nienia jakosci w relacjach zewngtrznych (ISO 9001-9003).

3 S. Plaska, D. Samociuk, Systemy zapewnienia jakosci formutowane przez normy ISO
9000, Wroclaw 1997, 5.16-17.
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3. Normy ISO 9001 — Model systemu zapewnienia jakosci w produkcji,
instalowaniu i serwisie;

Normy te stosowane byly w sytuacji, gdy nieodzowne bylo udo-
kumentowanie zdolnosci zagwarantowania jakosci w sferze projekto-
wania, prac rozwojowych, produkcji, instalowania i serwisu. Istotng
kwestig stawaly si¢ wigc dziatania zapobiegawcze i likwidacja man-
kamentéw wystepujacych we wszystkich fazach zycia wyrobu..
Szczegdlnie waznym zagadnieniem bylo wdrazanie profilaktycznych
srodkéw przeciw powtdrnemu wystapieniu jakichkolwiek perturbacji.

4. Normy ISO 9002 — Model systemu zapewnienia jakosci w produkc;ji,
instalowaniu i serwisie;

Powyzsza norma wdrazana byta w momencie, gdy potrzebne byto
udokumentowanie zdolnosci zapewnienia jakosci w obszarze produk-
cji i instalowania wyrobu wedtug wymagan jakosciowych, ktére od-
nosily si¢ do wyrobu i ustalane byly w dokumentacji technicznej z
zamawiajacym. W 1994 r. model ten zostat wzbogacony o wymagania
odnoszace si¢ do serwisu.

5. Norma ISO 9003 — Model systemu zapewnienia jakosci w kontroli i
badaniach;

Celem tego modelu zapewnienia jakosci bylo zapobieganie wystepo-
waniu wad i ich ujawnianie w trakcie kontroli i badan ostatecznych. W
1994 r. nastapito wdrozenie wymagan dotyczacych takich kwestii jak:
przeglad umowy, katalog regul postgpowania z wyrobem dostarcza-
nym przez klienta, dzialania korygujace i wewnetrzne audity jakosci.

6. Norma ISO 9004-1 — Zarzadzanie jakoscig i elementy systemu jako-
sci;

Norma ta byla przeznaczona do stosowania przez przedsigbiorstwa,
ktérym zalezalo na doskonaleniu swego wewngtrznego systemu jakosci,
czyli systemu zarzadzania jakoscia.

Poza normami ISO serii 9000 istnieje norma ISO 14001, odnoszaca si¢ -
do zarzadzania jakoscia poprzez doskonalenie systemu ochrony srodowi-
ska i norma PN 18001, ktora dotyczy zarzadzania jakosciag w drodze po-
prawy poziomu bezpieczenstwa pracy.

O popularnosci norm ISO 9000 zadecydowaly nast¢pujace cechy:

— modelowy charakter — normy definiuja de facto jedynie ramy przyszle-
go systemu jakosci, bowiem méwia o celach koniecznych do zrealizo-
wania i okreslaja generalne wymogi odnoszace si¢ do poszczegdlnych
procesow;

— uniwersalizm — stanowiacy swego rodzaju konsekwencj¢ modelowego
charakteru norm i sprowadzajacy si¢ do mozliwosci wdrazania norm w
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przedsigbiorstwach zajmujacych si¢ produkcja wyrobow i $wiadczeniem
ustug; wywodzacych si¢ z réznych branz; funkcjonujacych w warun-
kach kontraktowych (umowa stanowi punkt wyjscia do zainicjowania
procesu wytworczego) i pozakontraktowych;
kompleksowos$¢é — sprowadza sie do przedsigbrania dziatan prowadza-
cych do zapewnienia jakosci zaréwno we wszystkich obszarach dziatal-
nosci przedsiebiorstwa, jak i w trakcie catego cyklu zycia wyrobu;
organizacyjny charakter — przejawia si¢ w tym, ze wywierajac wplyw na
rozmaite dziedziny dziatalnosci przedsigbiorstwa, normy determinuja
np. zracjonalizowanie jego struktury czy polepszenie droznosci kanatow
komunikacyjnych;
fakultatywnosé — positkowanie si¢ normami ISO i wprowadzenie sys-
temu jakosci ma charakter dobrowolny; tym niemniej zdarza sig, ze fir-
ma poddana presji ze strony klientow staje w obliczu koniecznosci zbu-
dowania systemu jakosci;
powszechno$¢ — normy zawdzigczaja ja z racji tego, ze definiujg jedna-
kowe reguty, odnoszace si¢ do budowania i oceny systemow jakosci w
przedsigbiorstwie;
dynamiczny charakter — nieodzowne jest ciagle doskonalenie systemu w
celu wyjscia naprzeciw ewoluujacym potrzebom klientoéw i samego
przedsiebiorstwa, poza tym same normy sa Przedmiotem zmian i podle-
gaja adekwatnym do potrzeb nowelizacjom.

Swoista przepustke do zdobycia silnej pozycji na rynku i co za tym

idzie — odniesienia sukcesu rynkowego, stanowi wiasnie certyfikacja sys-
temdw zarzadzania jakoscig wedtug norm ISO serii 9000. Jako najistot-
niejsze korzysci wiazace si¢ z systemem zarzadzania jako$cia nalezy skla-
syfikowac:

klarowno$¢ procesow;

zogniskowanie uwagi wokot kwestii waznych dla bezpieczenstwa i ja-
kosci wyrobu;

pozytywny stosunek klienta do wyrobu i przedsigbiorstwa;
zagwarantowanie permanentnej i powtarzalnej jakosci;

redukcje kosztow zwiazanych z reklamacjami;

bardziej skuteczne urzeczywistnianie celow firmy;

zaangazowanie pracownikéw;

migdzynarodowa akceptacjg systemdw certyfikowanych;

terminowos¢ dostaw.

‘s

. Plaska, D. Samociuk, op. cit., s. 23-24.
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3. NOWELIZACJA NORM ISO SERII 9000

Takie czynniki jak: rosnace wymagania w sferze jakosci oraz nasilaja-
ca si¢ konkurencja spowodowaly wyprzedzenie wymagan norm ISO 9000
z 1994 r. Poza tym pojawila si¢ presja na zmiang norm, wywotana ich duza
popularnoscia. Bowiem wdrozenie systemu jakosci i jego certyfikacja staty
si¢ przedmiotem zabiegow ze strony coraz mniejszych firm — nawet jed-
noosobowych, dla ktérych struktura dotychczasowych norm byla trudno
adaptowalna. W obliczu takiego rozwoju sytuacji, Komitet Techniczny
ISO/TC 176 opracowal normg ISO 9001:2000, jak rowniez propozycje
norm obejmujace cala rodzing norm ISO serii 9000. Novum polega na
tym, Ze przeniesiono akcent z zapewnienia jakosci na zarzadzanie jakoscia.
Bowiem nie tylko wyréb badz ustuga maja cieszy¢ si¢ zaufaniem klienta,
ale rowniez firma jako calo$¢ i jej styl zarzadzania. Zasadnicze rdznice
miedzy zarzadzaniem jakoscia a systemami jako$ci sprowadzaja si¢ do
nastepujacych kwestii:

Tabela 1
Roznice migdzy pojeciami zarzadzanie jakoscia a systemy jakosci

Zapewnienie jako$ci Zarzadzanie jako$cig

1. Celem jest wykazanie odbiorcy, ze 1.Celem jest osiggnigcie wynikow
przedsigbiorstwo jest wladne zrealizowac¢ | zwiazanych z jakoscia
wymagania w sferze jakosci

2. Gléwnym motorem wdrozenia jest 2.Determinanta wdrozenia jest $wia-

presja klientéw (odbiorcdw) — jest to domos¢ kierownictwa oraz koniecz-

potrzeba pojawiajaca si¢ na zewnatrz nos$¢ uporzadkowania dziatalnosci

przedsigbiorstwa firmy w obszarze jakosci — jest to
potrzeba majaca swe zroédio wewnatrz
firmy

3. System ten umozliwia osiagniecie 3. Zarzadzanie jakos$cia pozwala osia-

satysfakcji klientow gna¢ satysfakcje kierownictwa i pra-
cownikéw

4. Klienci uzyskuja zaufanie do jakosci | 4. Kierownictwo i pracownicy uzy-

oferowanych przez przedsiebiorstwo skuja zaufanie do podejmowanych

wyrobéw przez siebie dziatan

5. Obejmuje dziatania wywierajace bez- | 5. Obejmuje calo$¢ dziatan w przed-
posredni wptyw na jakos¢ procesu badz | sigbiorstwie
wyrobu

Zrédlo: J. Chabiera, S. Doroszewicz, A. Szbierzchowska: Zarzqd-anie jakosciq. Poradnik mened:era,
Centrum Informacji Menedzera, Warszawa 2000, s. 68.
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Trzy podstawowe normy [SO rodziny 9000 wersja 2000 zostaly opu-
blikowane 15 grudnia 2000 r. Od tego momentu wszystkie firmy posiada-
jace certyfikat jakosci, zobligowane s do przeksztatcenia systemu do
wymagan nowej normy w terminie do 15 grudnia 2003 r. Po trzech latach
okresu przejsciowego obowiazywaé bedzie jedynie norma ISO 9000:2000.
W miejsce normy 1SO 8402 wprowadzono ISO 9000:2000 ,,Systemy za-
rzadzania jakoscia — Podstawowe zasady i stownictwo”. Norma ISO
9001:2000 ,,Systemy zarzadzania jako$cia — Wymagania” zastapifa normy
ISO 9001, I1SO 9002 i ISO 9003. Z kolei zamiast ISO 9004-1 pojawila si¢
norma [SO 9004:2000 ,,Systemy zarzadzania jakosciag — Wytyczne dosko-
nalenia”.

W zwiazku z konieczno$cia zareagowania na wymogi nowoczesnego
zarzadzania, organizacje, ktore posiadaja wdrozony system zapewnienia
jako$ci wg norm [SO 9000, winny zaadaptowa¢ go do kryteridéw nowej
serii norm ISO 9000:2000. Bowiem dla lwiej cz¢sci organizacji opracowa-
nie i wcielenie w zycie systemu zapewnienia jakosci wedlug norm ISO
9000 umozliwito tylko takie kroki jak: uporzadkowanie dziatan, doskona-
lenie stosowanych dotychczas metod pracy czy sformalizowanie sposobow
postgpowania.

Tak wiec w sferze popularyzowania troski o jakos¢ dotychczasowe
normy spelnily swa role. Tym niemniej, w przypadku pobudzania sit
przedsiebiorstwa o charakterze prorozwojowym, okazaly si¢ niewystar-
czajaco pomocne. W trakcie rynkowej egzystencji niektorych przedsig-
biorstw normy te okazaly si¢ nawet zbyt krepujace, z kolei inne firmy zu-
zywaly zbyt wiele energii na tworzenie zbytnio rozbudowanej dokumenta-
cji. Mechanizm ciaglego doskonalenia organizacji, proponowany w ra-
mach nowej normy, byt de facto wykorzystywany w niklym stopniu.

W ramach wprowadzonych zmian jeden model zarzadzania jakoscia
zastepuje trzy wcezesniejsze modele zapewnienia jakosci, ktdre to stanowi
jedynie niewielki fragment zarzadzania jakoscia. Konsekwencja tego faktu
jest znaczace powiekszenie sfery funkcjonowania przedsigbiorstwa, objetej
systemem zgodnym z nowa norma. Wdrazane wczesniej trzy modele sys-
temu byly niejednokrotnie stosowane w selektywny sposéb, bez glebszego
powigzania z dziatalnoécig firmy. Nowa norma niesie ze sobg jeden model
przeznaczony dla wszystkich przedsigbiorstw, abstrahujac od takich para-
metrow jak: ich wielko$¢, organizacja czy oferowane przez nie wyroby.’

Normy trzeciej edycji maja by¢ instrumentem, dzigki ktéremu organi-
zacje beda lepiej spetnia¢ wymagania swych klientoéw. Beda one jednocze-

5 K.T. Trzcinski, Rodzina norm 1SO 9000:2000 ~ wy-wania i nowa szansa, ,,Prawo i Go-
spodarka” 16.02.2001.
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$nie kreowac system jakosci, wydatnie wspomagajacy zarzadzanie bizne-

sem. Zmiany zawarte w normach maja uczyni¢ tatwiejszym ich stosowanie

i nies¢ ze soba dla wdrazajacych ich organizacji jak najwigcej pozytyw-

nych aspektow. Meritum modyfikacji i korzysci z nich wyplywajacych

sprowadza si¢ do nastgpujacych aspektow:

— zredukowanie liczby norm serii ISO 9000;

— wyeksponowanie znaczenia orientacji na klienta i jego zadowolenia, jak
réwniez ciaglego doskonalenia;

— umozliwienie potaczenia systemu zarzadzania jakoscia z procesami
organizacyjnymi;

— zastosowanie podejscia procesowego w miejsce dotychczasowej struk-
tury norm (na ktdra sktadato si¢ dwadziescia komponentow);

— zorientowanie norm na proces zarzadzania jakoscia;

— osiagnigeie najwyzszej zgodnosci z systemem zarzadzania srodowisko-
wego, zdefiniowanego w normie ISO 14000,

— zagwarantowanie zwartosci miedzy normami ISO 9001 i ISO 9004 .°

- Znowelizowane normy oparto na fundamencie o$miu zasad zarza-
dzania jakoscia:

— koncentracja na kliencie — meritum tej zasady sprowadza si¢ do pozna-
nia i realizowania potrzeb, preferencji klienta, zaréwno biezacych jak i
tych, ktore pojawia si¢ w przysztosci, bowiem organizacje zaleza od
klientow;

— przywddztwo i stalos¢ celow — w tym obszarze istotne jest ustalanie
jednolitych celdw, kierunku dziatania i budowanie wewnegtrznej struktu-
ry organizacji; poza tym powinno ono tworzy¢ warunki, w ktoérych pra-
cownicy moga w maksymalny sposob angazowa¢ si¢ w realizacjg celow
organizacji;

— rozwdj i zaangazowanie ludzi — istota tego aspektu jest doprowadzenie
do stanu pelnego zaangazowania pracownikéw, ktory dobrze rokuje
petnemu spozytkowaniu ich zdolnosci, z ogromna korzyscia dla samej
organizacji;

— podejscie procesowe — traktowanie dziafalnosci przedsigbiorstwa w
kategoriach sieci wzajemnie powiazanych i oddziatywujacych na siebie
procesow; w sytuacji, gdy zasoby i dziatania sa zarzadzane jako proces,
zamierzone rezultaty sa osiagane w bardziej wydajny sposob;

— podejscie systemowe do zarzadzania — sedno tej kwestii polega na zde-
finiowaniu systemu wzajemnie sprzgzonych proceséw, bowiem zidenty-
fikowanie, zrozumienie i zarzadzanie systemem wzajemnie powiaza-

SE. Krodkiewska-Skoczylas, Normy ISO 9000:2000, ,Prawo i Gospodarka” 20.04.2001.
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nych proceséw pozytywnie wpltywa na sprawnos¢ i efektywnos¢ osia-
gania zalozonych celow;

— ciagle doskonalenie funkcjonowania systemu — powtarzajace si¢ dziata-
nia, majace na celu zwigkszenie zdolnosci do spetniania wymagan; by-
cie ciagle lepszym powinno stanowi¢ immanentny cel organizacji; efekt
ciaglego doskonalenia mozliwy jest dzigki definiowaniu celdw (syste-
mu, podstawowych dziatalnoéci i procesow), parametréw realizacji tych
celow i mierzalnych wskaznikow; rozwdj organizacji uzalezniony jest
od ciaglej analizy dokonan, formulowania konkluzji i doskonalenia
metod;

— rzeczowe podejscie do podejmowania decyzji — fundamentem skutecz-
nych decyzji jest logiczna analiza danych i informacji;

— rozwdj partnerstwa - relacje z dostawcami powinny mieé¢ charakter obo-
polnie korzystnych, w obliczu wzajemnego uzaleznienia organizacji i jej
dostawcow;

Wzigcie pod uwage naczelnych zasad wedtug 1SO 9000:2000 i pod-
stawowych zalozen, dotyczacych doskonalenia wedtug ISO 9004:2000 jest
de facto jednoznaczne z osiagnig¢ciem szczytu dojrzalosci organizacyjnej.
W ramach wymagan formutowanych przez normy nowej edycji, zarzadza-
nie jakoscia jest tozsame z zarzadzaniem organizacja. Wdrozenie systemu
wedtug ISO 9001:2000 stanowi punkt wyjscia do wprowadzenia w organi-
zacji nastgpnych systemow zarzadzania w sferze: bezpieczenstwa i higieny
pracy, srodowiska, finansow, kosztéw, informacji etc.’

Wymagania wczesniej stosowanej normy odnosily si¢ przede wszyst-
kim do wewnetrznych proceséw organizacji. Pominigta natomiast zostata
sfera badania potrzeb i oczekiwan klientow oraz mierzenia stopnia ich
satysfakcji. Nierzadkg sytuacja byla taka, w ktorej organizacja zdobywata
certyfikat, zas w sferze praktycznej konkretne rezultaty wdrozenia systemu
byly de facto niezauwazalne.

Nowelizacja norm oraz zmiana tytutu normy z systeméw zapewnienia
jakosci na systemy zarzadzania jakoscia, stanowi czytelny sygnal méwiacy
o potrzebie kompleksowego obejmowania przez system obszardw zarza-
dzania w organizacji. Stuzy¢ temu majg dodatkowe instrumenty. W tresci
rozdziatéw normy ISO 9001:2000 zawiera si¢ koncepcja podejscia proce-
sowego. Wiaze si¢ ono z traktowaniem calej dzialalnosci przedsigbiorstwa
w kategoriach sieci procesow, ktore sa wzajemnie powigzane i oddzialy-
wujg na siebie. Dzieki takiej optyce mozna dokona¢ kompleksowej oceny
przedsigbiorstwa, przydzieli¢ w racjonalny sposéb zasoby i osiaga¢ mak-
simum efektow.

TK. T. Trzcinski, op. cit.



WYBRANE ASPEKTY FUNKCJONOWANIA NORM ISO... 53

W praktyce podejscie procesowe oznacza posiadanie przez kazdego
dyrektora, kierownika, wiedzy na temat rezultatow pracy swego dziatu i
ich wplywu na inne dziaty. Bedac wyposazonym w taka wiedze wdraza on
nastgpnie zasad¢ zarzadzania przez jakos¢ tzn. ciagle doskonalenie, co
owocuje pozytywnymi konsekwencjami.

Model podejscia procesowego

l Ciggle doskonalenie systemu zarzadzania jako$cia l

S
a
Odpowiedz alnosdé t
K kierownictwa ; K
1
i a |
ilw Zarzgdzarie Pomiary, analiZy, cli
y zasobani dosk onalenie i
e m a|e
Ak T = A A
o ealizacia 4 t
t i Zamoéwienie produktu
a

Zrédio: www.sysjak.pl

Przedstawiony model jest graficzng ilustracja zaleznosci miedzy czte-
rema naczelnymi funkcjami podejscia procesowego. Unaocznia on petle
zarzadzania i doskonalenia oraz uzmystawia znaczenie i udziat klientéw w
trakcie funkcjonowania organizacji. Nalezy wyeksponowal, ze kluczo-
wym elementem skutecznosci systemu zarzadzania jakoscia jest kontakt z
klientem w trakcie okreslania wymagan oraz monitorowania poziomu jego
zadowolenia. Mozna skonstatowa¢, ze satysfakcja klienta stanowi miernik
Jjakosci systemu. W ramach systemu zarzadzania jako$cia, wprowadzonego
w oparciu o normg 1SO 9000:2000 klient jest dla organizacji czynnikiem o
priorytetowym znaczeniu.

Koniecznym krokiem ze strony przedsigbiorstwa powinna by¢ identy-
fikacja potrzeb klienta, odpowiednie ich spetnienie, by czut si¢ on usatys-
fakcjonowany. Jednym stowem, zarzadzanie przedsigbiorstwem powinno
ogniskowaé si¢ na sprzyjaniu satysfakcji i zadowolenia klienta. Nowa
norma obliguje do precyzyjnego okreslenia i realizowania wymagan
klienta. Troska firmy powinna by¢ zdolno$¢ do permanentnego dostarcza-
nia wyrobow, ktore sa adekwatne do jego potrzeb.


http://www.sysjak.pl
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Odpowiedzialnos¢ kierownictwa sprowadza si¢ do identyfikowania
potrzeb klienta i przekladania ich na jezyk organizacji. Tak wigc mamy w
tej sytuacji do czynienia z formutowaniem polityki, strategii i celéw jako-
sciowych, jak rowniez planowaniem jakosci. W ramach zarzadzania nale-
zy sprecyzowac, jakie zasoby ludzkie, finansowe, materialne, informacyj-
ne i inne sa niezbedne, by wcielaé¢ w zycie polityke i cele. W przypadku
realizacji wyrobu mamy do czynienia z zarzadzaniem procesami, charakte-
ryzowaniem stopnia wplywu procesu na wyrdb, jak rowniez kryteriami
oraz metodami sterowania samym procesem. Pomiarom i monitorowaniu
podlega parametr w postaci zadowolenia klienta, ale takze wyroby, proce-
sy i system. Istotne jest réwniez definiowanie zagrozen i eliminowanie
zrodet ich powstania. Duze znaczenie przyklada si¢ takze do przeprowa-
dzania analizy danych i formulowania konkluzji, stanowiacych podstawe
podnoszenia skutecznosci systemu.

Niezwykle istotne jest uniemozliwienie wykluczenia ze sfery syste-
mowego zarzadzania jakiegokolwiek fragmentu dzialalnosci firmy, maja-
cego wplyw na efekt koncowy i klienta. Zignorowanie przez przedsigbior-
stwo tych elementéw bedzie mialo powazne konsekwencje w postaci od-
mowy przyznania certyfikatu przez niezalezna jednostke certyfikujaca.
Bowiem potrzeby i wymagania klienta, jak rowniez wymogi sformutowa-
ne w ramach przepiséw prawnych, stanowia priorytetowy czynnik wyma-
gan normy. Wczesniejsze normy byly stabilizatorem jakosci produktu na
pewnym poziomie — tym niemniej nie byl on tozsamy z poziomem naj-
wyzszym. Niekiedy przedsiebiorstwom wystarczalo samo uzyskanie certy-
fikatu, za$ pdzniej nie podejmowaly one krokow na rzecz dalszego podno-
szenia jakosci. Wiasnie rodzina norm nowej edycji ma stanowi¢ remedium
na takie sytuacje. Wpisane w nie sa bowiem mechanizmy samorozwoju
firmy. Tak wigc dla zachowania certyfikatu nie wystarczy jedynie wiasci-
wa realizacja procedur, ale konieczne bedzie legitymowanie si¢ podnosze-
niem jakosci. Niezwykle cenng cecha znowelizowanych norm jest wprzg-
gnigcie wszystkich pracownikéw w wysitki na rzecz podnoszenia jakoscli,
poniewaz obliguja one do staran o jakos¢ w ramach kazdego stanowiska
pracy. Ewidentne za$ jest istnienie Scistej korelacji migdzy stale zwigk-
szajacym si¢ poziomem jakosci a satysfakcja klienta. Dzigki temu nowe
normy przyblizajg ich uzytkownikéw do systemu kompleksowego zarza-
dzania przez jakos¢ czyli Total Quality Management (TQM), ktdrego me-
ritum stanowi zaspokajanie potrzeb i oczekiwan klienta, dzigki zaangazo-
waniu wszystkich pracownikéw w realizacj¢ strategii i celow organizacji
oraz proces ciaglego doskonalenia. Metody TQM wywodza si¢ z Japonii,
gdzie po Il wojnie $wiatowej umozliwily japonskim przedsigbiorstwom
wytwarzanie najlepszych produktoéw na swiecie, wytwarzanych po niskich
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kosztach. W ramach rynku konsumenta wdrazanie zarzadzania przez ja-

kos¢ jest waznym atutem, wplywajacym na zwigkszenie szans przedsie-

biorstwa na utrzymanie si¢ na nim. Spelnienie wymagan 1SO 9001:2000

stanowi wilasnie de facto powazny krok w kierunku TQM.

Najistotniejsze komponenty TQM to:

— zorientowanie na klienta i jakos¢ zarzadzania firma;

— opracowanie i zastosowanie strategii jakosci,

— zaangazowanie kierownictwa i pracownikéw za posrednictwem komu-
nikowania si¢, ksztalcenia sig, uznania i delegowania kompetencji;

— doskonalenie i redukowanie wymiaru czasowego proceséw produkcyj-
nych i administracyjnych;

— udostgpnianie zasobow nieodzownych do realizacji zatozonych celdw;

— definiowanie i podwyzszanie poziomu zadowolenia klientéw oraz pra-
cownikow firmy, jak i wzmacnianie wizerunku firmy w oczach opinii
publicznej;

— analiza wynikéw przedsigbiorstwa i wypracowanych wskaznikow oraz
poréwnywanie ich z zaprojektowanymi celami.

Warto podkresli¢, ze metody TQM staty si¢ fundamentalnym kompo-
nentem kultury zarzadzania w najdynamiczniej rozwijajacych si¢ krajach
$wiata. Niosg one ze sobg dla organizacji wymierne korzysci — bez nich
nierealne jest zwigkszenie konkurencyjnosci, a co za tym idzie utrzymanie
sie na rynku.

Kompleksowe zarzadzanie przez jakos¢ nie zostalo zdefiniowane w
ramach nowej normy terminologicznej ISO 9000:2000, bowiem w obliczu
wymagan norm nowej edycji zarzadzanie jakoscia oznacza de facto zarza-
dzanie organizacja.

4. WDRAZANIE SYSTEMU JAKOSCI

Warunkiem koniecznym do zainicjowania przez przedsigbiorstwo
wprowadzenia systemu jakosci opartego na normach ISO 9000 jest stwo-
rzenie dokumentacji systemowej. Bowiem normy obliguja do udokumen-
towania systemu za posrednictwem opracowania ksiegi jakosci oraz pro-
cedur, ktore charakteryzuja okreslone procesy. Z tego wzgledu wdrazanie
systemu jakosci niejednokrotnie identyfikowane jest z powstawaniem od-
powiedniej dokumentacji. Tym niemniej nalezy mie¢ na uwadze fakt, ze
dokumentacja nie jest de facto tozsama z systemem jakosci, zas jej zbu-
dowanie nie jest jednoznaczne z efektywnym zastosowaniem systemu.

8 R. Domanski, Systemowe zarzqdzanie Jakosciq, ,Prawo i Gospodarka™ 12.06.2001.
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Nalezy mocno podkreslié, ze udokumentowanie systemu jakosci w
przedsigbiorstwie ma charakter wymogu bezwzglednego, wyptywajacego
z norm serii ISO 9000. Fundamentalnymi dokumentami sa: ksigga jakosci,
procedury i instrukcje, uksztaltowane w formie piramidy.

Na jej szczycie plasuje si¢ ksiega jakosci, bedaca dokumentem o prio-
rytetowym znaczeniu i zarazem najbardziej generalnym w zakresie tresci.
Kwestie jej zawartosci i struktury leza w gestii samego przedsigbiorstwa,
poniewaz maja one swe zZrodlo w jego preferencjach i potrzebach. Ksigga
jakosci stanowi naczelny dokument przedstawiajacy system zapewnienia
jakos$ci w przedsigebiorstwie, zgodny z wybrana norma. Z kolei w relacjach
zewnetrznych jest swego rodzaju kompendium wiedzy na temat polityki i
celow firmy w zakresie jako$ci. Stanowi ona réwniez potwierdzenie zdol-
nosci przedsigbiorstwa w sferze wymagan jakosciowych, formutowanych
przez klientdw i do oferowania im odpowiednich pod wzgledem jakosci
wyrobow czy ustug.

W ramach poziomu taktycznego w centrum piramidy ulokowane sg
procedury, rozbudowujace postanowienia ksiegi i cechujace si¢ wigkszym
zaangazowaniem w kwestie szczegoétowe. Sa one podstawowymi doku-
mentami prezentujacymi w kompleksowy i jednoznaczny sposob kolejne
komponenty systemu jakosci. Ich zadanie sprowadza si¢ do wcielania w
zycie polityki kierownictwa w danej sferze, za posrednictwem realizowa-
nia dzialan zgodnych z zaprojektowanymi wczesniej ustaleniami.

Podstawe piramidy, stanowiaca poziom o charakterze operacyjno-
wykonawczym, tworzg instrukcje. Sa one dokumentami charakteryzuja-
cymi sie najwyzszym poziomem szczegotowosci. Nalezy nadmieni¢, ze sa
one dokumentami o charakterze poufnym i z tego wzgledu nie moga by¢
udostepniane na zewnatrz.

Niezwykle wazna kwestig jest wlasciwe potraktowanie specyficznych
cech danego przedsiebiorstwa, jego celdw i potrzeb, by system zostat
wprowadzony w skuteczny sposob. Zwienczeniem tej fazy pracy jest za-
zwyczaj uzyskanie certyfikatu. Nalezy tu jednak mocno zaakcentowac, ze
nie jest to tozsame ze sfinalizowaniem w ramach przedsigbiorstwa przed-
sigwzig¢ o charakterze projakosciowym. Bowiem meritum systemu stano-
wi permanentny rozwoj i doskonalenie w obliczu zaspokajania dynamicz-
nie przeobrazajacych sig potrzeb i wymagan klientéw. Poza tym sam klucz
do podnoszenia jakosci stanowi nie eliminacja wad, ale kwestia prewencji.

Proces wprowadzania i dokumentowania systemu jakosci charaktery-
zuje si¢ pracochtonnoscia i do$¢ powaznym rozlozeniem w czasie — prze-
cietnie oscyluje wokoét okresu dwéch lat. Zbudowany jest on z nastgpuja-
cych etapow:

— szkolenie kadry kierowniczej;
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— wydanie zarzadzenia dyrektora o zainicjowaniu prac;
— opracowanie polityki jakosci;

— przeglad stanu obecnego;

— opracowanie harmonogramu prac;

~ zdefiniowanie procedur i instrukcji;

— opracowanie ksiegi jakosci;

— dokonanie auditow sprawdzajacych.

Istotne znaczenie majq audity. Termin ,,audit” zostat zaadaptowany na
potrzeby jakosci na poczatku lat 70. Norma ISO 8402 definiowata audit
jakosci jako: ,,systematyczne i niezalezne badanie majace okresli¢, czy
dziatania dotyczace jakosci i ich wyniki sa adekwatne odpowiadaja wia-
sciwym ustaleniom i czy te ustalenia sa skutecznie realizowane i pozwa-
laja na osiagniecie celow”. Znowelizowane normy przemodelowaly jego
definicj¢ na: ,usystematyzowany, niezalezny i udokumentowany proces
majacy na celu uzyskanie dowoddéw auditowych i ich obiektywna oceng
wzgledem kryteriow auditu™’

Do przyczyn auditu naleza:

— potrzeba wstegpnej oceny firmy w przypadku zamiaru zawarcia ewentu-
alnej umowy;

— poswiadczenie wdrozenia wlasnego systemu jakosci i stalego spetniania
przezen sprecyzowanych wymagarn,

— potwierdzenie w ramach kontraktu, ze system jakos$ci firmy jest zasto-
sowany i permanentnie realizuje okreslone wymagania,

— ocena systemu jakosci w relacji do normy systemu jakosci.

Rozpatrujac kryterium relacji auditor — auditowany, mozna wyodr¢b-
ni¢ audit wewngtrzny i zewnetrzny. W ramach auditu wewnetrznego, do-
tyczacego wlasnego systemu jakosci, strong inicjujaca jest kierownictwo
przedsigbiorstwa. Ten typ auditu stanowi instrument, majacy na celu oceng
funkcjonowania systemu jakosci, czyli jego zgodno$ci w odniesieniu do
norm ISO serii 9000 1 skutecznosci. Dla firm, ktdre stworzyty system jako-
$ci, stosowanie auditu wewnetrznego ma charakter obligatoryjny. Cele
auditu wewnetrznego moga by¢ natury prewencyjnej (umozliwienie oceny
sytuacji w danym momencie i podjecie srodkéw zaradczych w stosunku do
ewentualnych niezgodnosci) i korekcyjnej (umozliwienie lokalizacji i zli-
kwidowania zrodet zidentyfikowanych niezgodnosci).

Norma nie precyzuje czgstotliwosci dokonywania auditéw, bowiem
jest ona determinowana potrzebami samego przedsigbiorstwa, zamiesz-

® B. Medrzycka: Normy serii 9000 w wersji z 2000 r. — Terminologia, ,,ABC Jakosci. Akre-
dytacja. Badania. Certfikacja. Quality Review” 2001, nr 1.
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czonymi w planie auditéw badz tez pojawiajacymi si¢ w biezacej dziatal-
nosci. Warte podkreslenia jest, ze audit wewngtrzny nie stanowi specjalne-
go rodzaju kontroli, bowiem jego rola sprowadza si¢ do obiektywnej oceny
wcielania w Zycie ustalonych zatozen i zobowiazan. Audit wewnetrzny
przeprowadzany jest przez pracownikow firmy, ktérzy sa przeszkoleni w
odpowiedni sposob.

Nalezy wyeksponowa¢, ze funkcjonuje niepodwazalna reguta nieprze-
prowadzania auditow przez osoby ponoszace bezposrednia odpowiedzial-
nos¢ za obszar systemu, ktory jest poddawany auditowi. Sytuacja przed-
stawia si¢ w ten sam sposéb w przypadku dziatu, za ktory auditor ponosi
odpowiedzialnosé¢ osobiscie, badZz jego bezposredni przelozony. Istnieje
rowniez mozliwos$¢ zatrudnienia jako auditorow oséb nie rekrutujacych si¢
Z samego przedsigbiorstwa.

Z kolei w ramach auditu zewnetrznego mozna wyodrebni¢ audit tzw.
drugiej strony czyli klientowski oraz audit tzw. trzeciej strony czyli certy-
fikacyjny. W ramach auditu klientowskiego strona inicjujaca jest kierow-
nictwo przedsigbiorstwa, ktore wystepuje w roli zamawiajacego w odnie-
sieniu do aktualnego badz potencjalnego dostawcy. Celem tego typu au-
ditu jest upewnienie auditujacego, ze system jakosci strony auditowanej
charakteryzuje sie skutecznoscia, czyli dostawca jest w stanie spetni¢ wy-
magania, przed ktorymi stoi. Konsekwencja auditu zewngtrznego jest
podjecie, podtrzymanie badz tez rezygnacja z kontaktéw handlowych.

W ramach auditu zewnetrznego — certyfikacyjnego, strong inicjujaca
jest auditowany, ktéry chce uzyskaé certyfikat poswiadczajacy funkcjo-
nowanie skutecznego systemu jakosci. Postgpowanie certyfikacyjne od-
bywa si¢ przed upowazniong jednostka certyfikacyjng — w naszym kraju
jest to m.in. Polskie Centrum Badan Certyfikacyjnych. Nalezy podkresli¢,
ze ta kategoria auditu charakteryzuje si¢ wysokim stopniem sformalizowa-
nia, co zdeterminowane jest koniecznoscig respektowania przepiséw pra-
wa i waga dokumentu, o jaki stara si¢ przedsigbiorstwo.

Audit ten ma charakter dobrowolny — postgpowanie inicjowane jest na
wniosek auditowanego. Nalezy w tym miejscu zaakcentowaé, ze jednostka
certyfikujaca juz po zdobyciu przez przedsigbiorstwo certyfikatu zobligo-
wana jest, w ramach stalego nadzoru, do cyklicznego przeprowadzania
auditéw sprawdzajacych. Maja one na celu zweryfikowanie, czy system
jakosci wychodzi naprzeciw stawianych mu wymagan oraz cechuje sig¢
sprawnoscia i efektywnoscia. W szczegolnych przypadkach organizacja
certyfikujaca ma prawo zawiesi¢ badz nawet cofnaé certyfikat.'®

195, Plaska, D. Samociuk, op. cit, s. 88-91.
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5. CERTYFIKACJA SYSTEMOW JAKOSCI

Certyfikat potwierdza niejako zaangazowanie przedsiebiorstwa w kwe-
stie racjonalnego ksztaltowania i utrzymywania poziomu jakosci adekwat-
nego do preferencji klientéw. Certyfikat jako formalne uznanie zgodnosci
Z wymaganiami stanowi:
potwierdzenie przez oficjalng instytucje¢ skutecznosci systemu jakosci;
poswiadczenie mozliwosci utrzymywania stabilnej jakosci;
fundament zaufania klienta w stosunku do dostawcy;
warunek dostgpu do migdzynarodowych rynkow na réwnych szansach z
konkurentami.

Silnego zaakcentowania wymaga fakt, ze certyfikat ISO nie dotyczy
wyrobu. Przedsigbiorstwo dysponujace certyfikatem SO serii 9000 abso-
lutnie nie moze dawa¢ do zrozumienia, ze jego wyrdb posiada taki certyfi-
kat. Klient stykajacy si¢ przedsigbiorstwem, posiadajacym certyfikat 1SO,
ma prawo spodziewac sig, ze otrzyma z jego stron produkty badz ustugi o
okreslonej jakosci.

Z punktu widzenia klienta zdobycie przez przedsiebiorstwo certyfikatu
w znaczacy sposob wplywa na zwigkszenie jego wiarygodnosci oraz sys-
temu jakos$ci. Tak wigc certyfikat umozliwia plynniejsze wejscie na rynek
oraz utrzymanie si¢ na nim — mamy tu niejako do czynienia z marketingo-
wym aspektem funkcjonowania certyfikatu. Zazwyczaj firmom, ktére do-
konaty wprowadzenia systemu jakosci zgodnego z wymaganiami norm
ISO serii 9000 zalezy, by przedsigwzigcie to zostalo poswiadczone w dro-
dze uzyskania certyfikatu, wydanego przez bezstronna jednostke certyfi-
kujaca. Certyfikat stanowi bowiem cenny instrument wptywajacy na pod-
niesienie poziomu konkurencyjnosci samych przedsigbiorstw, jak i wytwa-
rzanych przez nie wyrobow czy oferowanych ustug.

Gwarantuje on niejako, ze w danym podmiocie skutecznie funkcjonuje
system jakosci, wyroby zas sa adekwatne do okreslonych wymagan. Uwa-
za sig, ze pozytywne aspekty zwiazane z posiadaniem certyfikatu, juz w
krotkiej perspektywie czasowej, rekompensuja koszty poniesione z tytutu
Jjego uzyskania. Za naczelne czynniki, determinujace zainicjowanie przez
przedsigbiorstwo dziatan dotyczacych wdrozenia systemu jakosci i zdoby-
cia certyfikatu, uznawane sa: swego rodzaju presja ze strony kontrahentéw
(przede wszystkim zagranicznych) oraz dazenie do poprawienia image’u
firmy.
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Proces prowadzacy do uzyskania przez przedsigbiorstwo certyfikatu
norm ISO 9000 i 14000 sktada si¢ z nastepujacych faz:
1. rozmowa kwalifikacyjna;

2. ewentualne wypelnienie ankiety dotyczacej firmy w celu doktadnego
okreslenia terminu i harmonogramu wdrazania systemu ISO oraz ceny
z tym zwiazanej;

3. podpisanie umowy;

4. rozpoczgcie wdrazania norm serii 1ISO 9000 lub/ i systemu 14000,
zgodnie z zalozonym harmonogramem;

5. przeprowadzenie tzw. auditow wewngtrznych w kazdej fazie apliko-
wania poszczegdlnych procedur ISO;

6. prowadzenie szkolen pracownikow o kompleksowym charakterze oraz
wyznaczonego petnomocnika ds. jakosci /zarzadzania srodowiskowe-
80;

7. stworzenie z poszczegdlnych procedur Ksiggi jakosci / Ksiggi Zarza-
dzania srodowiskowego;

8. przeprowadzenie tzw. auditu systemu jakosci;

9. zgloszenie gotowosci firmy do certyfikacji systemu;

10. przekazanie dokumentacji systemu, a po jego weryfikacji przeprowa-
dzenie auditu certyfikujacego przez uprawniona jednostke certyfikuja-
cq,

11. ewentualnie bezptatne naniesienie poprawek do systemu, wyspecyfi-
kowanych przez jednostke certyfikujaca;

12. nadanie przedsigbiorstwu certyfikatu ISO.

Certyfikaty systemu jakosci sg wkomponowane w caty proces wytwa-
rzania badz wykonywania ustugi. Stanowia one swiadectwo profesjonal-
nego zarzadzania przedsigbiorstwem, ktore z kolei znajduje przefozenie na
odpowiednig jakos$¢ i powtarzalnos¢ wyrobu lub ustugi. Jakosé¢ bowiem
nie jest kwestig przypadku, ale wypadkowg zmudnych dziatan. Dopiero
wtedy, dzieki wypracowaniu odpowiednich standardéw, mozna oczeki-
wac, ze do firmy beda wracac nie jej towary, ale klienci. Niezwykle celne
jest stwierdzenie Petera Druckera — guru zarzadzania, ze de facto istnieje
tylko jedna definicja biznesu — tworzenie klienteli.

W Polsce w potowie lat 90. wyraznie zarysowata si¢ tendencja w po-
staci wprowadzania ISO gldéwnie przez duze organizacje. W lwiej czgsci o
certyfikaty staraly sie przedsigbiorstwa, dla ktorych uzyskanie certyfikatu
stato si¢ konieczne w ramach kontaktow handlowych z zagranica. Z kolei
w sytuacji, gdy uzyskanie normy zostalo uznane za warunek udziatu w
przetargu, o certyfikat zaczely zabiegaé¢ firmy z branzy budowlanej. Wy-
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stapit tu efekt kaskadowy, jako ze duze firmy reprezentujace ta branze
niejako wymogly na swych kooperantach wdrozenie normy. Z uwagi na
powyzsze trendy mozna bylo odnotowaé zmniejszenie liczby duzych or-
ganizacji legitymujacych sig certyfikatem i wzrost liczby przedsiebiorstw z
grona sSrednich oraz matych. Z biegiem czasu tendencja ta zaczeta si¢ po-
glebia¢. Warto zaakcentowac, ze w miejsce spotek akcyjnych, dominuja-
cych zdecydowanie w ramach przedsigbiorstw wdrazajacych ISO, coraz
liczniej zaczgtly pojawiaé si¢ spotki cywilne i z ograniczong odpowiedzial-
noscia.

Poza tym nowa kategoria klientow firm zajmujacych si¢ certyfikacja
znalazla swe odzwierciedlenie w sferze rodzaju wystawianych certyfika-
tow. Na poczatek ubiegtej dekady do roku 1997 datuje si¢ przewaga certy-
fikatéw wystawianych wedlug normy 1SO 9001. Z kolei w 1998 r., z uwa-
gi na ekspansywnos¢ sektora matych i srednich przedsigbiorstw, trend ten
zostat przetamany, jako ze coraz powszechniejszy stawal si¢ certyfikat
ISO 9002. Jednakze z tytutu nowelizacji norm jej miejsce zastapita wy-
facznie jedna norma ISO 9000:2000.

Rozpatrujac kryterium przestrzennego ,,rozlozenia” firm legitymujacych
si¢ certyfikatami, nalezy wyeksponowac, ze wystepuja one przede wszyst-
kim w duzych miastach wojewoddzkich — zdecydowany prym wioda tutaj:
wojewddztwo slaskie (510), mazowieckie (507) i wielkopolskie (354).
Natomiast na przeciwleglym biegunie plasujq si¢: wojewddztwo lubuskie,
opolskie, podlaskie, warminsko-mazurskie i $wietokrzyskie. Bowiem lacz-
na liczba certyfikowanych przedsigbiorstw dzialajacych na obszarze tych
wojewddztw wynosi jedynie 277.1!

"' P. Madejski, Coraz wigcej jakosci, ,,Gazeta Wyborcza” 25.09.2001
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Zrédlo: P. Madejski, Coraz wiecej jakosci, ,,Gazeta Wyborcza™ 25.09.2001.

W kontekscie nieodleglej perspektywy rywalizowania polskich wy-
robow z produktami pochodzacymi z krajow unijnej pigtnastki, posiadanie
badz brak certyfikatu moze zawazy¢ na dalszej egzystencji rynkowej wielu
przedsigbiorstw. Bowiem te legitymujace si¢ certyfikatem ciesza sig
znacznie wigkszym zaufaniem ze strony zagranicznych partneréw niz te,
ktore go jeszcze nie uzyskaly. Mozna wrecz stwierdzic, ze kazda firma,
chcaca pomysinie funkcjonowac na rynku po zjednoczeniu z UE, potrze-
buje certyfikatu ISO.

O rosnacej popularno$ci norm ISO niech $wiadczy fakt, ze ubiegaja si¢
o niego nie tylko przedsigbiorstwa, ale rowniez m.in. urzgdy miasta (certy-
fikat uzyskaty urzedy miasta w Dzierzoniowie, Stalowej Woli, Gliwicach,
Kwidzyniu oraz starostwo Racibdrz), szpitale (Szpital sw. Zofii w War-
szawie jest pierwsza w Polsce placowka zdrowia posiadajaca certyfikat
I1SO), wyzsze uczelnie (wydziat towaroznawstwa Akademii Ekonomicznej
w Poznaniu), piekarnie czy firmy zajmujace si¢ tumaczeniami. Bowiem
normy ISO serii 9000 nie odnosza si¢ w bezposredni sposéb do produk-
tow, alS firm — organizacji, wytwarzajacych wszelkiego typu produkty i
ustugi.

12 B, Mleczko, L. Olszanski, Nie tylko w przemysle, ,,Gazeta Wyborcza” 25.09.2001.
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ZAKONCZENIE

Przed przedsi¢biorstwami, ktére jeszcze nie posiadaja wdrozonych i
certyfikowanych systemow zarzadzania, zgodnych z normami ISO, stoi
wyzwanie ich zastosowania. Ich pozytywne aspekty sa bowiem niepodwa-
zalne i mozna skonstatowaé, ze legitymowanie si¢ wdrozonymi normami
bedzie mialo cenny wplyw na postrzeganie przedsiebiorstwa jako powaz-
nego i kompetentnego partnera handlowego. Wdrozenie systemu zarza-
dzania bazujacego na normach 1ISO w wydatny sposéb umozliwia lepsza
organizacj¢ pracy i wydajniejsze konkurowanie na rynkach. Z tego wzgle-
du niezwykle istotng kwestia jest, by firmy nie traktowatly certyfikatow w
sposob instrumentalny — ktadac akcent jedynie na mozliwos$¢ legitymowa-
nia si¢ nimi. Priorytetem powinno by¢ dla nich wdrozenie projako$ciowe-
go systemu zarzadzania. Nalezy bowiem mie¢ na uwadze fakt, ze uzyska-
nie certyfikatu ISO to nie tylko kwestia prestizu, ale przede wszystkim
mozliwos¢ usprawnienia dziatalnosci przedsiebiorstwa w wielu obszarach.



