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Mi´dzynarodowa norma ISO 9001:
2000 zosta∏a opracowana przez Komi-
tet Techniczny ISO/TC 176 Zarzàdza-
nie jakoÊcià i zapewnienie jakoÊci,
a wprowadzona uniewa˝ni∏a i zastàpi-
∏a drugà edycj´ normy ISO (ISO 9001:
1994).

Jest to norma na tyle nowa, ˝e spo-
ro k∏opotu sprawia interpretacja jej
wymagaƒ. Majà z tym problemy na-
wet firmy certyfikujàce.

W poni˝szym artykule przedstawio-
ne zostanà podstawowe informacje
dotyczàce systemów jakoÊci i normy
ISO 9001: 2000.

System zarzàdzania jakoÊcià

Norma ISO podaje nast´pujàcà defi-
nicj´ jakoÊci:

JakoÊç, to ogó∏ cech i w∏aÊciwoÊci
wyrobu lub us∏ugi zwiàzanych ze zdol-
noÊcià do zaspokajania stwierdzonych
i przewidywanych potrzeb.

Definicja podkreÊla to, co jest istot-
ne w nowoczesnym podejÊciu do jako-
Êci – o jakoÊci mówimy nie tylko wte-
dy, gdy produkt charakteryzuje si´ od-
powiednimi parametrami, ale przede
wszystkim, gdy jego cechy pozwalajà
na zaspokojenie potrzeb klientów.
I ten w∏aÊnie aspekt jakoÊci zosta∏
mocno zaakcentowany w nowej nor-
mie.

Nowe podejÊcie do spraw jakoÊci
mo˝na scharakteryzowaç w nast´pujà-
cy sposób:
• orientacja na klienta
• systemowe i zorganizowane dzia∏a-

nie
• oddzia∏ywanie na jakoÊç we wszyst-

kich fazach wytwarzania wyrobu
• stosowanie ró˝nych technik poprawy

jakoÊci
• zaanga˝owanie si´ wszystkich pra-

cowników
• stwarzanie filozofii i kultury projako-

Êciowej
• dokumentowanie dzia∏aƒ zwiàza-

nych z jakoÊcià.

JakoÊç tworzona jest w ca∏ej firmie,
a nie tylko na koƒcowych etapach pro-
cesu produkcji dóbr lub us∏ug. Dlatego
wa˝nym etapem budowania systemu
jakoÊci jest kompleksowa analiza czyn-
ników majàcych wp∏yw na jakoÊç. U˝y-
tecznym narz´dziem jest spotkanie
z grupà pracowników ze wszystkich
dzia∏ów i przedyskutowanie proble-
mów jakoÊci.

Zarzàdzanie jakoÊcià odbywa si´
w ramach systemu i to on jest ocenia-
ny przez jednostk´ certyfikujàcà. Sys-
tem zapewnienia jakoÊci sprawuje nad-
zór nad procesami, dyscyplinuje dzia-
∏alnoÊç firmy, rozdzielajàc w sposób
jednoznaczny i udokumentowany za-
kresy odpowiedzialnoÊci i uprawnieƒ
dla wszystkich pracowników, podajàc
dyspozycje odnoÊnie metod pracy
urzàdzeƒ, materia∏ów i Êrodowiska.

Celem systemu jest zapewnienie
ustalonej jakoÊci powtarzalnej za ka˝-
dym razem, przez zapobieganie po-
wstawaniu wad, a w przypadku ich wy-
stàpienia poprzez wykrywanie, identy-
fikowanie przyczyn powstawania i po-
dejmowanie dzia∏aƒ eliminujàcych te
przyczyny. JakoÊç powinna byç efektem
zaplanowanych, przemyÊlanych dzia-
∏aƒ, a nie dzie∏em przypadku czy cho-
cia˝by operatywnoÊci pracowników. 

Wdra˝anie systemu zarzàdzania ja-
koÊcià zgodnego z normà ISO 9001:
2000 wymusza eliminowanie marno-
trawstwa czasu i Êrodków na ka˝dym
etapie procesu produkcyjnego – od za-
opatrzenia poczynajàc, a na obs∏udze
posprzeda˝nej koƒczàc. Wiele kosz-
tów ma charakter ukryty i znalezienie
zwiàzku pomi´dzy nimi a jakoÊcià pro-
duktu wymaga kompleksowej i g∏´bo-
kiej analizy procesów majàcych miej-
sce w firmie. 

Mi´dzynarodowa Norma ISO 
9001: 2000

Poni˝ej przedstawiono wybrane
punkty nowej normy (poczynajàc od
punktu 4).

4. System zarzàdzania jakoÊcià

4.1. Wymagania ogólne
Norma wymaga, aby organizacja udoku-

mentowa∏a i wdro˝y∏a oraz ciàgle doskona-
li∏a system zarzàdzania jakoÊcià z godny
z wymogami normy ISO 9001: 2000. 

Organizacja powinna:
• zdefiniowaç niezb´dne procesy oraz ich

wzajemne zale˝noÊci
• okreÊliç kryteria i metody zapewniajàce

efektywne funkcjonowanie procesów
• zapewniç dost´pnoÊç do êróde∏ informacji
• monitorowaç, mierzyç i analizowaç pro-

cesy
• wykonywaç dzia∏ania zmierzajàce do

osiàgania zaplanowanych rezultatów
i ciàg∏ego doskonalenia.

4.2. Ogólne wymagania wobec doku-
mentacji
Norma wymaga, aby dokumentacja by∏a

odpowiednia dla danego przedsi´biorstwa
i uzale˝niona od z∏o˝onoÊci procesów
i kompetencji personelu.

Dokumentacja powinna obejmowaç:
• polityk´ jakoÊci i cele jakoÊciowe
• procedury wymagane przez norm´
• inne wymagane do efektywnego dzia∏a-

nia dokumenty
• zapisy jakoÊci wymagane przez norm´.

4.2.3. Nadzorowanie dokumentów
Udokumentowana procedura powinna

obejmowaç zatwierdzenie, sposób uaktual-
niania i zatwierdzania zmian w dokumen-
tach jak te˝ post´powania z dokumentami
nieaktualnymi.

4.2.4. Nadzorowanie zapisów jakoÊci 
Podobnie jak w punkcie poprzednim.

5. OdpowiedzialnoÊç kierownictwa

5.1. Zobowiàzania kierownictwa
Kierownictwo powinno udokumentowaç

swoje zobowiàzania wzgl´dem systemu za-
rzàdzania jakoÊcià poprzez:
• uÊwiadamianie znaczenia spe∏nienia wy-

magaƒ klienta
• ustalenie polityki jakoÊci i celów jakoÊcio-

wych

System zarzàdzania jakoÊcià w transporcie
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• przeprowadzanie przeglàdów kierownic-
twa

• zapewnienie zasobów.

5.2. Orientacja na klienta
Kierownictwo powinno zapewniç:

• identyfikowanie potrzeb i oczekiwaƒ
klientów oraz ich prze∏o˝enie na wyma-
gania

• zgodnoÊç wyrobów i us∏ug z przepisami
prawnymi i administracyjnymi

• badanie stopnia spe∏nienia wymagaƒ
i osiàgania satysfakcji klienta.

5.3. Polityka jakoÊci
Polityka powinna:

• byç odpowiednia do celów organizacji
• zawieraç zobowiàzania do spe∏niania

wymagaƒ i ciàg∏ego doskonalenia
• s∏u˝yç do ustalania celów jakoÊciowych

i oceny ich realizacji
• byç opublikowana i zrozumia∏a
• byç aktualizowana.

5.4. Planowanie
Kierownictwo powinno zapewniç, aby:

• ustaliç odpowiednie dla poszczególnych
szczebli wymierne cele jakoÊciowe, spój-
ne z politykà jakoÊci

• planowaç system zarzàdzania jakoÊcià
pod kàtem wymagaƒ zawartych w pkt.
4.1. i celów jakoÊci

• zapewniç integralnoÊç systemu przy
wprowadzaniu zmian.

5.5. OdpowiedzialnoÊç, uprawnienia
i komunikacja
Kierownictwo powinno:

• zapewniç okreÊlenie i zakomunikowanie
odpowiedzialnoÊci, uprawnieƒ i powià-
zaƒ w ramach organizacji

• ustanowiç procesy komunikowania we-
wnàtrz organizacji.

5.6. Przeglàd wykonywany przez kie-
rownictwo
Kierownictwo powinno dokonywaç

przeglàdów w ustalonych odst´pach cza-
su, w celu zapewnienia efektywnoÊci sys-
temu i okreÊlenia mo˝liwoÊci doskonale-
nia, w tym zmian polityki i celów jako-
Êciowych.

7. Realizacja wyrobu

7.1. Planowanie procesów realizacyj-
nych
Organizacja powinna planowaç i rozwi-

jaç procesy realizacji zgodne z wymagania-
mi zawartymi w pkt. 4.1.

7.2. Procesy zwiàzane z klientem
Organizacja powinna okreÊlaç:

• wyspecyfikowane i niewyspecyfikowane
przez klienta wymagania

• zobowiàzania wynikajàce z przepisów
prawno – administracyjnych.

7.4. Zakupy
Organizacja powinna nadzorowaç pro-

ces zakupu aby:
• zakupiony wyrób by∏ zgodny z wymaga-

niami
• rodzaj i zakres nadzoru by∏ uzale˝niony

od wp∏ywu zakupionych wyrobów na
procesy

• przeprowadzana by∏a ocena i wybór do-
stawców

• okreÊlane by∏y kryteria wyboru i okreso-
wej oceny dostawców (wyniki sà zapisy-
wane).

7.5. Produkcja i realizacja us∏ug
• organizacja powinna dokonywaç walida-

cji procesów, których wyniki nie mogà
byç zweryfikowane przez pomiary i mo-
nitorowani 

• organizacja powinna sprawowaç opiek´
nad w∏asnoÊcià klienta

• organizacja powinna zabezpieczaç wy-
rób w trakcie wszystkich procesów i do-
starczania.

7.6. Nadzór nad urzàdzeniami do po-
miarów i monitorowania
Urzàdzenia pomiarowe powinny byç

nadzorowane, chronione przed uszkodze-
niem i rozregulowaniem.

8. Pomiary, analiza i doskonalenie

8.1. Postanowienia ogólne
Organizacja powinna okreÊlaç, plano-

waç, wdra˝aç dzia∏ania zwiàzane z po-
miarami i monitorowaniem oraz stosowaç
odpowiednie metody (wraz ze statystycz-
nymi).

8.2 Pomiary i monitorowanie
Mierzone i monitorowane byç powinny:
poziom satysfakcji klienta, procesy syste-

mu, cechy wyrobu.

8.3. Nadzorowanie niezgodnoÊci
Wyroby niezgodne z wymaganiami po-

winny zostaç oznakowane i nadzorowane
w celu nie dopuszczenia do zamierzonego
u˝ycia lub przekazania.

Organizacja powinna okreÊliç post´po-
wanie z niezgodnoÊciami, a z podj´tych
dzia∏aƒ powinny powstaç zapisy.

8.4. Analiza danych
Organizacja powinna okreÊliç, groma-

dziç i analizowaç dane z pomiarów i moni-
torowania, w celu poprawy efektywnoÊci
systemu i okreÊlania udoskonaleƒ. 

8.5. Doskonalenie
Organizacja powinna planowaç i zarzà-

dzaç procesami niezb´dnymi do ciàg∏ego
doskonalenia systemu zarzàdzania jako-
Êcià. Powinna równie˝ podjàç dzia∏ania ko-
rygujàce eliminujàce przypadki niezgodno-
Êci w celu zapobiegania powtórnemu ich
wystàpieniu oraz identyfikowaç dzia∏ania
zapobiegawcze eliminujàce przyczyny po-
tencjalnych niezgodnoÊci. W celu zapobie-
gania ich wystàpienia.

W odniesieniu do poprzednich edycji
norma ISO 9001: 2000 charakteryzuje
si´ przede wszystkim:
• zmianà terminologii
• zmianà struktury
• uwzgl´dnieniem specyfiki dzia∏alnoÊci

us∏ugowej
• podejÊciem procesowym
• zorientowaniem na zaspokojenie potrzeb

klientów
• po∏o˝eniem nacisku na ciàg∏y rozwój

i doskonalenie
• nowym podejÊciem do dokumentacji

i procedur.

Zmiana terminologii

Nie stosuje si´ ju˝ poj´cia „zapewnie-
nie jakoÊci”, poniewa˝ system jakoÊci
zgodny z nowà normà ma na celu nie
tylko zapewniaç jakoÊç, ale prowadziç
do zaspokojenia potrzeb klienta i cià-
g∏ego doskonalenia systemu.

Usuni´ty zosta∏ równie˝ mylàcy ter-
min „dostawca”, który poprzednio
oznacza∏ certyfikowanà firm´. Obecnie
dostawcà jest firma, która rzeczywiÊcie
jest dostawcà dla firmy wdra˝ajàcej
ISO, która obecnie nazywana jest „orga-
nizacjà”.

Zmiana struktury

Zamiast poprzednich 20 sekcji wyma-
gania normy u∏o˝one sà w 8 (podstawo-
wych punktów normy jest 5). Obecna
struktura jest bardziej logiczna i dosto-
sowana do praktycznych uwarunkowaƒ
w jakich dzia∏a firma oraz do struktury
ISO 14001, dzi´ki czemu obie normy sà
bardziej kompatybilne.
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Uwzgl´dnienie specyfiki dzia∏alnoÊci us∏ugowej
W poprzedniej normie firmy us∏ugowe musia∏y niejako

„na si∏´” dopasowywaç swój system do wymagaƒ normy.
ISO 9001: 2000 jest równie˝ pod tym wzgl´dem bardziej
elastyczne.

PodejÊcie procesowe

ISO 9001: 2000 k∏adzie szczególny nacisk na spostrzega-
nie systemu jako zespo∏u procesów posiadajàcych wejÊcie
i wyjÊcie. PodejÊcie procesowe mo˝na uznaç za filar filozo-
fii nowej normy. Sam system mo˝e byç potraktowany jako
jeden z∏o˝ony proces. WyjÊcie jednego procesu jest wej-
Êciem innego. Procesami tymi mogà byç – ocena potrzeb
klienta, kontrola dokumentów, planowanie. 

Na wejÊciu i wyjÊciu tych procesów pojawiajà si´ zasilenia
i efekty tych procesów, które mogà mieç charakter material-
ny i niematerialny:
• produkty
• informacje
• decyzje
• propozycje
• reklamacje

Zorientowanie na zaspokojenie potrzeb klientów
Nowa norma wymaga, aby potrzeby i oczekiwania klien-

tów zosta∏y zidentyfikowane i sukcesywnie mierzone po-
przez systematycznà z nimi komunikacj´.

Ciàg∏y rozwój i usprawnianie

System zarzàdzania jakoÊcià ma byç oceniany bardziej pod
kàtem jego skutecznoÊci a nie tylko zgodnoÊci z normà.

PodejÊcie do dokumentacji i procedur

Niektóre wymagania normy mogà zostaç pomini´te. Od-
nosi si´ to do cz´Êci 7, mówiàcej o zasadniczych procesach,
a wi´c produkcji dóbr lub us∏ug, pod warunkiem, ˝e zosta-
∏y spe∏nione okreÊlone warunki:
• nie zostanie zmniejszona zdolnoÊç i motywacja do do-

starczania produktów, które zaspokajajà potrzeby
klientów

• nie zostanie zmniejszona zdolnoÊç i motywacja do za-
akceptowania odpowiedzialnoÊci za dostarczanie pro-
duktów.

W takim przypadku mo˝na opuÊciç pewne punkty normy
jeÊli:

• nie jest on dostosowany do specyfiki produktu
• ze wzgl´du na wymagania klientów wygodniej jest dany

punkt opuÊciç
• pozwalajà na to wymagania norm prawnych. 

Nowa norma jest jednoczeÊnie prostsza i trudniejsza.
Prostsza jeÊli chodzi o form´, poniewa˝ to system jakoÊci ma
byç dostosowany do firmy a nie firma do systemu. Trudniej-
sza, poniewa˝ nak∏ada na organizacj´ wymagania odnoÊnie
rozpoznania i zaspokojenia rzeczywistych potrzeb klientów
oraz wymaga ciàg∏ego doskonalenia systemu i procesów.


