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Michat Kizyn

Niniejszy artykut dotyczqcy ,Systemow
Zarzqdzania Jakosciq” stanowi cz. 3. cy-
klu, ktorego cz. 1. pt. Warunki uczestnic-
twa przedsiebiorstw w otwartych sieciach
dystrybucyjnych” zamieszczono w nume-
rze 4/2003 ,Logistyki”, natomiast cz. 2.
wLancuchy dostaw formgq obrotu towaro-
wego w nowoczesnej gospodarce rynko-
wej” zamieszczono w 5/2003.

W obecnym artykule przedstawione zo-
staly warunki i wymagania, jakie muszq
byc spelnione przez przedsigbiorstwa przy
wprowadzaniu w magazynach Systemow
Zarzqdzania Jakoscig wg ISO, a takze ko-
rzysci z tego wynikajgce. SZJ dla nowocze-
snego przedsigbiorstwa dqzgcego do do-
skonalenia realizacji procesow wewnetrz-
nych i nastawionego na zaspakajanie
obecnych, i przewidywanych potrzeb
klienta, stanowi podstawowe narzedzie
podwyzszenia i ustabilizowania swojej
pozycji rynkowej w warunkach globaliza-
¢ji gospodarki, stalego wzrostu konkuren-
gji i wymagan klienta.

Inaczenie Systemow Zarzgdzania
Jakoscig dla przedsigbiorstw
w gospodarce rynkowej

W przededniu uzyskania pelnego
czlonkostwa w Unii Europejskiej pol-
skie przedsiebiorstwa muszg konkuro-
wac, oferujgc swoje wyroby i ustugi na
rynku krajowym, rynkach europejskich
i rynkach pozaeuropejskich. Tylko firmy
oferujgce wyroby i ustugi najwyzszej ja-
kosci, po dostepnych cenach, moga li-
czy¢ na statych klientéw i odnosi¢ suk-
cesy w walce z konkurentami. Prze-
trwanie na rynku w obecnej sytuagji
globalizacji gospodarki, stalego wzro-
stu konkurencji i wymagan klientow
— jest ambitnym wyzwaniem dla przed-
siebiorstw inteligentnych, samoucza-
cych sie i samodoskonalgcych, daza-
cych do doskonalenia zarzadzania i na-
stawionych na klienta. Realizujac to wy-
zwanie, coraz wiecej przedsiebiorstw
wchodzi obecnie na ,Sciezke” jakosci
w zakresie doskonalenia zarzadzania
wewnetrznymi procesami wytworczymi

czy ustugowymi oraz kontaktéw z oto-
czeniem. Aby firma mogfa sie stale do-
skonali¢, musi siega¢ po nowoczesne
metody zarzgdzania i stosowac syste-
my kompleksowego zarzadzania przez
jakos¢. Pierwszym krokiem prowadza-
cym do doskonalenia zarzadzania firma
jest wdrozenie i stosowanie systemu ja-
kosci zgodnego z wymaganiami normy
ISO 9001:2000. Wymagania te stosowa-
ne sa nie tylko w obszarze dobrowol-
nych relagji przedsiebiorstwo-klient,
ale takze w obszarze obowigzkowym.
Odnosi sie to miedzy innymi do dyrek-
tyw certyfikacji wyrobéw na zgodnos¢
z dyrektywami w krajach Unii Europej-
skiej, ktore warunkujag wprowadzenie
wyrobu na rynek od wdrozenia i utrzy-
mywania Systemu Zarzadzania Jako-
$cig. W Polsce dyrektywy te juz sa
wdrazane. Coraz czeSciej posiadanie
wdrozonego i certyfikowanego Syste-
mu Zarzadzania Jako$cig jest warun-
kiem uczestnictwa w przetargach, giel-
dach czy podpisania kontraktu. Odnosi
sie to takze do wyboru partnera han-
dlowego w krajowych, a szczegoélnie
europejskich tancuchach dostaw, przy
zawieraniu porozumien biznesowych
dotyczacych diugotrwalej, partnerskiej
wspolpracy. Przedsiebiorstwa, ktore
posiadaja wdrozone i certyfikowane
Systemy Zarzadzania JakoScia s po-
strzegane jako kompetentny, wiarygod-
ny, profesjonalny partner, realizujgcy
wewnetrzne procesy na oczekiwanym
poziomie, zgodnie z wymaganiami dy-
rektyw ISO oraz wykazujgcy zdolnos$¢
do cigglego doskonalenia tych proce-
sow pod katem jakosci oferowanych
ustug oraz podnoszenia kultury wspot-
pracy z klientami w zakresie spetniania
ich obecnych wymagan i przyszlych
oczekiwan.

Instytucja krajowa, ktéra koordynuje
problemy zwigzane z badaniami, certy-
fikacjg, akredytacja oraz dziataniami
szkoleniowymi, konsultacyjnymi i infor-
macyjnymi w tym zakresie jest Polskie
Centrum Badan i Certyfikacji w Warsza-
wie, majace pelne cztonkostwo w Inter-
national Certification Network (IQNet)

— Miedzynarodowej Sieci Jednostek
Certyfikujgcych i European Organiza-
tion of Quality (EOQ) — Europejskiej Or-
ganizacji Jakosci. PCBC wydaje firmom
certyfikaty IQNet oraz europejskie cer-
tyfikaty auditora EOQ dla personelu.

System Zarzqdzania Jakoscig —
Podstawowe normy i wymagania

Pojecie jakoSci zdefiniowane zostato
w normie PN — ISO 8402:1994 jako
,0g0l wlasciwosci obiektu wigzgcych sie
z jego zdolnoscig do zaspokojenia potrzeb
stwierdzonych i oczekiwanych”.

Zarzadzanie jakos$cig w przedsiebior-
stwie rozumie¢ nalezy jako zarzadza-
nie zbiorem wzajemnie powigzanych
procesow, ukierunkowane na ciggte ich
doskonalenie, pozwalajgce z jednej
strony na poprawe funkcjonowania
przedsiebiorstwa w zakresie realizacji
celow wynikajgcych z potrzeba i ocze-
kiwan klientéw oraz innych zaintereso-
wanych stron, a z drugiej — na osigga-
nie optymalnych korzysci przez wszyst-
kie zainteresowane strony. Skoncentro-
wanie sie na kliencie poprzez monito-
rowanie jego zadowolenia stanowi
podstawowy wyznacznik oceny proce-
su funkcjonowania Systemu Zarzgdza-
nia Jakoscig w przedsiebiorstwie. Jak
z powyzszego wynika, zrodtem wyma-
gan dla przedsiebiorstwa beda przede
wszystkim potrzeby i oczekiwania
klientow wyrazone w umowach lub za-
moéwieniach, postanowienia uzgodnio-
nych procedur lub instrukcji, przepisy,
normy, obowiazujgce w literaturze fa-
chowej zasady oraz inne uzgodnione
warunki i wymagania sfuzace usatys-
fakcjonowaniu klienta.

Wymagania dotyczace Systemu Za-
rzadzania JakoScig zawarte zostaly
w normach serii ISO 9000 opublikowa-
nych po raz pierwszy w 1987 roku.
Pierwsza nowelizacja przeprowadzona
w 1994 r. dotyczyta glownie usuniecia
zauwazonych bledéw i wewnetrznych
niezgodnosci. Obecna nowelizacja z ro-
ku 2000 jest nowelizacjg gruntowna,
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w ktoérej uwzgledniono rozwdj, jaki na-
stapil w dziedzinie jako$ci, zmieniajgce
sie potrzeby rynkowe, a takze doswiad-
czenia dotychczas zdobyte w zakresie
stosowania norm, opublikowanych
w 1987 i 1994 roku.

Obecnie normy ISO serii 9000 z roku
2000, przybraly ksztalt trzech podsta-
wowych standardow

a mianowicie:

ISO 9000:2000

Systemy zarzgdzania jakoscia — Pod-
stawy i terminologia

1SO 9001:2000

Systemy zarzadzania jakoscig — Wy-
magania

1SO 9004:2000

Systemy zarzadzania jakoScig — Wy-
tyczne doskonalenia funkcjonowania.

Komitet techniczny ISO odpowie-
dzialny za opracowanie norm rodziny
ISO 9000:2000 zalicza do nich takze
dotychczasowe normy, ktére wspoma-
gajg normy podstawowe, a mianowicie:

ISO 10005:1995

Zarzadzanie jakoscig — Wytyczne do-
tyczace planéw jakosci

ISO 10006:1997

Zarzadzanie jakoscig — Wytyczne do-
tyczace jako$ci w zarzgdzaniu przedsie-
wzieciem

ISO 10007:1995

Zarzadzanie jakoscig — Wytyczne do-
tyczace zarzadzania konfiguracjg

ISO 19011:

Wytyczne dotyczace auditowania sys-
temow zarzadzania jakoscig i/lub syste-
moéw  zarzadzania Srodowiskowego
(w trakcie opracowania)

ISO 10012-1:1992

Wymagania dotyczace zapewnienia
jakoSci wyposazenia pomiarowego
— Czes$¢ 1: System potwierdzania me-
trologicznego wyposazenia pomiaro-
wego

ISO 10012 -2:1997

Zapewnienie jakosci wyposazenia po-
miarowego — Czes$¢ 2: Wytyczne do ste-
rowania procesami pomiarowymi

ISO/TR 10013:2001

Wytyczne opracowywania dokumen-
tacji systemu zarzadzania jakoscia

ISO/TR 10014:1998

Wytyczne zarzadzania efektami eko-
nomicznymi jakosci

ISO 10015:1999

Wytyczne dotyczace szkolenia

ISO/TS 16949:1999
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Systemy jakoSci — Dostawcy dla prze-
mystu motoryzacyjnego — Szczegélne
wymagania dotyczace ISO 9001:1994).

Jak wida¢ z powyzszego, przestaje
istnie¢ norma ISO 8402, ktora jest zro-
diem definigji i terminéw oraz normy
z grupy ISO 9000 (9000-1, 9000-2,
9000-3). Role tych norm obecnie prze-
jeta jedna norma — ISO 9000:2000.

Norma ISO 9000:2000 Systemy za-
rzadzania jakoScig — Podstawy i termi-
nologia — stanowi wprowadzenie do
nowych norm dotyczgacych zarzadzania
jakoscig, opisuje podstawy systemow
zarzadzania jakoscig oraz definiuje
podstawowe  terminy stosowane
w tych normach. Stanowi wprowadze-
nie do nowych norm serii ISO 9000
i odgrywa podstawowa role w ich rozu-
mieniu, i stosowaniu. W normie tej
znajdujemy nowg terminologie podsta-
wowych elementéw SZJ oraz okresle-
nie podstawowych poje¢, z ktorych
najwazniejsze to:

DOSTAWCA—>ORGANIZACJA—>KLIENT

Dostawca (zastgpilo dawniejsze poje-
cie poddostawca) zgodnie z norma
ISO 9000:2000, to organizacja lub
osoba, ktéra dostarcza wyrob.

Organizacja (dotychczasowe pojecie
dostawca) to grupa ludzi i infrastruk-
tura, z przypisaniem odpowiedzialno-
$ci, uprawnieniami i powigzaniami.

Klient to organizacja lub osoba, ktéra
otrzymuje wyréb.

Wyréb — wynik procesu.

Procedura — ustalony spos6b przepro-
wadzenia dziafania lub procesu (pro-
cedury mogg by¢ udokumentowane
lub nie).

Ksiega jakosci — dokument, w ktérym
okre$lono system zarzadzania jako-
$cig organizagji.

Plan jakosci — dokument specyfikujacy,
ktore procedury i zwigzane z nimi za-
soby nalezy zastosowac, kto i kiedy
ma je realizowa¢ w odniesieniu do
okreslonego przedsiewziecia, wyro-
bu, procesu lub umowy.

Certyfikacja SZ] - dzialanie trzeciej
Strony (jednostki niezaleznej od or-
ganizacji) wykazujace, ze zapewnio-
no odpowiedni stopien zaufania, iz
nalezycie zidentyfikowany(e) pro-
ces(y) danej organizacji jest(sg) zgod-
ny(e) z wymaganiami jednej normy
lub ewentualnie wielu norm, przyje-
tej(ych) za podstawe certyfikacji.

Jednoczesnie zdefiniowano pojecie
zainteresowanych stron, ktére odnosi
sie do osoby lub grupy oso6b zaintereso-
wanych funkcjonowaniem lub sukce-
sem organizacji.

Norma ISO 9000:2000 zastepuje nor-
me I1SO 8402:1994.

Norma ISO 9001:2000 Systemy zarzg-
dzania jako$cig — Wymagania — stanowi
norme podstawowa, zawierajacg wy-
magania i postanowienia dla Systemu
Zarzadzania JakoScig, ktére majg zasto-
sowanie dla kazdej organizacji (spotka,
korporacja, firma, przedsiebiorstwo, in-
stytucja, stowarzyszenie, urzad, itp.),
niezaleznie od jej wielkoSci i rodzaju,
ktoéra potrzebuje wykazac zdolnos$¢ do
cigglego dostarczania wyrobow lub
ustug zgodnych z wymaganiami klienta
i majacych zastosowanie przepisow
oraz dazy do zwiekszenia zadowolenia
klienta.

System Zarzadzania Jakoscia, spetnia-
jacy wymagania normy ISO 9001 ma
dwa glowne cele:

* zapewnienie jakos$ci wyrobu lub
ustugi
* zwigkszenie zadowolenia klienta.

Norma specyfikuje wymagania dla
Systemu Zarzadzania JakoScig, ktory
jest uznany za odpowiadajacy dobrej,
przyjetej, w skali miedzynarodowej,
praktyce zarzadzania firmami i moze
by¢ poddany ocenie w celu certyfikacji
albo rejestracji. Wymagania i postano-
wienia zastaly zawarte w 8 nastepuja-
cych rozdziatach:

Rozdzial 1 Zakres normy

6.1. Postanowienia ogolne

6.2. Zastosowanie
Rozdzial 2 Norma powolana
Rozdzial 3 Terminy i definicje
Rozdzial 4 System zarzadzania
jakoscig
4.1. Wymagania ogolne
4.2. Wymagania dotyczgce dokumen-
tacji

Rozdzial 5 Odpowiedzialnos¢
kierownictwa
5.1. Zaangazowanie kierownictwa
5.2. Orientacja na klienta
5.3. Polityka jakosci
5.4. Planowanie
5.5. Odpowiedzialno$¢, uprawnienia
i komunikacja
5.6. Przeglad zarzadzania
Rozdzial 6 Zarzadzanie zasobami
6.1. Zapewnienie zasobow
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6.2. Zasoby ludzkie
6.3. Infrastruktura
6.4. Srodowisko pracy
Rozdzial 7 Realizacja produktu
7.1. Planowanie i realizacja wyrobu
7.2. Procesy zwigzane z klientem
7.3. Projektowanie i rozwdj
7.4. Zakupy
7.5. Produkcja i dostarczanie ustugi
7.6. Nadzorowanie wyposazenia do
monitorowania i pomiaréw
Rozdzial 8 Pomiary, analiza
i doskonalenie
8.1. Postanowienia ogolne
8.2. Monitorowanie i pomiary
8.3. Nadzér nad wyrobem niezgod-
nym
8.4. Analiza danych
8.5. Doskonalenie

Norma ISO 9001:2000 zastepuje nor-
my ISO 9001:1994, I1SO 9002:1994 i ISO
9003:1994 i jest jedyng normg zawiera-
jaca wymagania dla systemu, przezna-
czong dla celéw certyfikacji. Organiza-
cje, ktore w przesziosci stosowaly 1SO

9002:1994 i ISO 9003:1994 mogg sto-
sowac norme ISO 9001:2000 przez wy-
laczenie niektorych wymagan.

Norma ISO 9004:2000 zawiera wy-
tyczne, koncepcje, sugestie i zalecenia,
ktorych zastosowanie zalezy od organi-
zacji i od tego czy sg one dla niej przy-
datne, i odpowiednie do wdrozenia,
ktore dotycza doskonalenia zaréwno
systemu zarzadzania jakoscia, jak row-
niez doskonalenia calej organizagji.
Uwzgledniono w niej zaréwno skutecz-
nos¢, jak i efektywnos¢ systemu zarza-
dzania jakoscig. Nalezy podkresli¢ za-
leznos$¢ i zgodnos¢ pomiedzy dwiema
normami — ISO 9001:2000 i ISO
9004:2000, okreslanych jako tzw. ,,spdj-
na para”. Funkcjonujg one jako standar-
dy zupelnie od siebie niezalezne, lecz
ich nowy uktad zostat zaprojektowany
w ten sposob, by sie wzajemnie uzupel-
nialy. Norma ISO 9001 podaje wymaga-
nia, a norma ISO 9004 je interpretuje
paragraf po paragrafie, w takim samym
porzadku, jaki podaje norma ISO 9001,

z punktu widzenia wdrazajgcego i wy-
jasnia jednoczesnie, jak wymagania te
powinno sie wdrozy¢ w praktyce.

Celem normy jest zadowolenie nie
tylko klientéw organizacji, ale rowniez
innych stron zainteresowanych, np.
pracownikow organizacji, wlascicieli,
dostawcow, spoteczenstwa. Zastoso-
wanie strategii przedstawionej w nor-
mie ma prowadzi¢ do doskonalenia
systemu zarzadzania jakoscia, co z ko-
lei jest motorem doskonalenia wyni-
kow dziatalnosci catej organizacji. Nor-
ma ISO 9004:2000 — jest normg o cha-
rakterze wytycznych i nie zawiera wy-
magan, nie jest przeznaczona do celow
certyfikacji, jest natomiast przewodni-
kiem stuzacym do skutecznego wdro-
zenia systemu zarzgdzania jakoscia,
opisanego w ISO 9001 oraz do jego do-
skonalenia.

Warunki i wymagania standardow I1SO
9001: 2000 w odniesieniu do Systemu Ja-
kosci dla procesow magazynowych zostang
scharakteryzowane w nastepnym numerze
»Logistyki”.
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