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Miedzynarodowa norma ISO 9001:
2000 zostala opracowana przez Komi-
tet Techniczny ISO/TC 176 Zarzadza-
nie jakoScig i zapewnienie jakosci,
a wprowadzona uniewaznila i zastapi-
fa druga edycje normy ISO (ISO 9001:
1994).

Jest to norma na tyle nowa, ze spo-
ro klopotu sprawia interpretacja jej
wymagan. Maja z tym problemy na-
wet firmy certyfikujace.

W ponizszym artykule przedstawio-
ne zostang podstawowe informacje
dotyczace systemoéw jakosci i normy
I1SO 9001: 2000.

System zarzqdzania jakoscig

Norma ISO podaje nastepujaca defi-
nicje jakosci:

Jakosé¢, to ogol cech i wiasciwosci
wyrobu lub ustugi zwigzanych ze zdol-
noscig do zaspokajania stwierdzonych
i przewidywanych potrzeb.

Definicja podkresla to, co jest istot-
ne w nowoczesnym podejsciu do jako-
$ci — o jakosci mowimy nie tylko wte-
dy, gdy produkt charakteryzuje sie od-
powiednimi parametrami, ale przede
wszystkim, gdy jego cechy pozwalaja
na zaspokojenie potrzeb klientow.
I ten wlasnie aspekt jakosci zostat
mocno zaakcentowany w nowej nor-
mie.

Nowe podejscie do spraw jakosci
mozna scharakteryzowa¢ w nastepuja-
cy sposob:

e orientacja na klienta

e systemowe i zorganizowane dziafa-

nie

oddzialywanie na jako$¢ we wszyst-

kich fazach wytwarzania wyrobu

» stosowanie r6znych technik poprawy
jakosci

e zaangazowanie sie wszystkich pra-

cownikow

stwarzanie filozofii i kultury projako-

Sciowej

dokumentowanie dziatan zwigza-

nych z jakoscia.

Jakos¢ tworzona jest w calej firmie,
a nie tylko na koncowych etapach pro-
cesu produkcji débr lub ustug. Dlatego
waznym etapem budowania systemu
jakosci jest kompleksowa analiza czyn-
nikéw majacych wplyw na jakos¢. Uzy-
tecznym narzedziem jest spotkanie
z grupa pracownikéw ze wszystkich
dziatéw i przedyskutowanie proble-
mow jakosci.

Zarzadzanie jakos$cia odbywa sie
w ramach systemu i to on jest ocenia-
ny przez jednostke certyfikujacg. Sys-
tem zapewnienia jakosci sprawuje nad-
zo6r nad procesami, dyscyplinuje dzia-
talno$¢ firmy, rozdzielajac w sposéb
jednoznaczny i udokumentowany za-
kresy odpowiedzialnosci i uprawnien
dla wszystkich pracownikéw, podajac
dyspozycje odno$nie metod pracy
urzadzen, materialow i srodowiska.

Celem systemu jest zapewnienie
ustalonej jakosci powtarzalnej za kaz-
dym razem, przez zapobieganie po-
wstawaniu wad, a w przypadku ich wy-
stapienia poprzez wykrywanie, identy-
fikowanie przyczyn powstawania i po-
dejmowanie dziatan eliminujacych te
przyczyny. Jako$¢ powinna by¢ efektem
zaplanowanych, przemyslanych dzia-
lan, a nie dzietem przypadku czy cho-
ciazby operatywnosci pracownikow.

Wdrazanie systemu zarzadzania ja-
koscig zgodnego z norma ISO 9001:
2000 wymusza eliminowanie marno-
trawstwa czasu i Srodkéow na kazdym
etapie procesu produkcyjnego — od za-
opatrzenia poczynajac, a na obstudze
posprzedaznej konczgc. Wiele kosz-
tow ma charakter ukryty i znalezienie
zwigzku pomiedzy nimi a jakos$cia pro-
duktu wymaga kompleksowej i glebo-
kiej analizy procesé6w majgcych miej-
sce w firmie.

Migdzynarodowa Norma IS0
9001: 2000

Ponizej przedstawiono wybrane
punkty nowej normy (poczynajac od
punktu 4).

4. System zarzadzania jakoscia

4.1. Wymagania og6lne
Norma wymaga, aby organizacja udoku-

mentowata i wdrozyla oraz ciggle doskona-

lita system zarzqdzania jakosciq z godny

z wymogami normy 1SO 9001: 2000.
Organizacja powinna:

* zdefiniowac niezbedne procesy oraz ich
wzajemne zaleznosci

* okreslic kryteria i metody zapewniajgce
efektywne funkcjonowanie procesow

* zapewnic dostepnosc do Zrodet informacji

* monitorowac, mierzyc i analizowac pro-
cesy

* wykonywac dziatania zmierzajgce do
osiggania zaplanowanych rezultatow
i ciggtego doskonalenia.

4.2. Ogolne wymagania wobec doku-
mentacji
Norma wymaga, aby dokumentacja byfa
odpowiednia dla danego przedsiebiorstwa
i uzalezniona od zloZonosci procesow
i kompetencji personelu.
Dokumentacja powinna obejmowac:
* polityke jakosci i cele jakosciowe
* procedury wymagane przez norme
e inne wymagane do efektywnego dziafa-
nia dokumenty
* zapisy jakosci wymagane przez norme.

4.2.3. Nadzorowanie dokumentéw

Udokumentowana procedura powinna
obejmowac zatwierdzenie, sposob uaktual-
niania i zatwierdzania zmian w dokumen-
tach jak tez postepowania z dokumentami
nieaktualnymi.

4.2.4. Nadzorowanie zapisow jakosSci
Podobnie jak w punkcie poprzednim.

5. Odpowiedzialnos¢ kierownictwa

5.1. Zobowigzania kierownictwa
Kierownictwo powinno udokumentowac

swoje zobowigzania wzgledem systemu za-

rzqdzania jakoscig poprzez:

* uswiadamianie znaczenia spelnienia wy-
magan klienta

* ustalenie polityki jakosci i celow jakoscio-

wych
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* przeprowadzanie przeglgdow kierownic-
twa
* zapewnienie zasobow.

5.2. Orientacja na klienta
Kierownictwo powinno zapewnic:

e identyfikowanie potrzeb i oczekiwan
klientow oraz ich przetozenie na wyma-
gania

* zgodnosc wyrobow i usfug z przepisami
prawnymi I administracyjnymi

e badanie stopnia spefnienia wymagan
i osiggania satysfakcji klienta.

5.3. Polityka jakosci
Polityka powinna:

* byc¢ odpowiednia do celow organizacji

e zawierac zobowigzania do spetniania
wymagan i cigglego doskonalenia

e sfuzy¢ do ustalania celow jakosciowych
i oceny ich realizacji

* byc opublikowana i zrozumiata

* byc¢ aktualizowana.

5.4. Planowanie
Kierownictwo powinno zapewnic, aby:

* ustalic odpowiednie dla poszczegolnych
szczebli wymierne cele jakosciowe, spoj-
ne z politykq jakosci

e planowac system zarzgdzania jakoscig
pod kgtem wymagan zawartych w pkt.
4.1. i celow jakosci

* zapewni¢ integralnosc systemu przy
wprowadzaniu zmian.

5.5. Odpowiedzialno$¢, uprawnienia
i komunikacja
Kierownictwo powinno:

* zapewnic okreslenie i zakomunikowanie
odpowiedzialnosci, uprawnieri i powig-
zan w ramach organizacji

* ustanowic procesy komunikowania we-
wngtrz organizacji.

5.6. Przeglad wykonywany przez Kkie-

rownictwo

Kierownictwo powinno dokonywac
przeglgdow w ustalonych odstepach cza-
su, w celu zapewnienia efektywnosci sys-
temu i okreslenia mozliwosci doskonale-
nia, w tym zmian polityki i celow jako-
sciowych.

7. Realizacja wyrobu

7.1. Planowanie proceséw realizacyj-
nych
Organizacja powinna planowac i rozwi-
Jac procesy realizacji zgodne z wymagania-
mi zawartymi w pkt. 4.1.
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7.2. Procesy zwigzane z klientem
Organizacja powinna okreslac:

* wyspecyfikowane i niewyspecyfikowane
przez klienta wymagania

* zobowigzania wynikajgce z przepisow
prawno — administracyjnych.

7.4. Zakupy
Organizacja powinna nadzorowac pro-

ces zakupu aby:

e zakupiony wyrob byt zgodny z wymaga-
niami

* rodzaj i zakres nadzoru byt uzalezniony
od wplywu zakupionych wyrobow na
procesy

* przeprowadzana byla ocena i wybor do-
stawcow

* okreslane byly kryteria wyboru i okreso-
wej oceny dostawcow (wyniki sq zapisy-
wane).

7.5. Produkcja i realizacja ustug

* organizacja powinna dokonywac walida-
cji procesow, ktorych wyniki nie mogq
byc zweryfikowane przez pomiary i mo-
nitorowani

* organizacja powinna sprawowac opieke
nad wtasnosciq klienta

* organizacja powinna zabezpieczac wy-
rob w trakcie wszystkich procesow i do-
starczania.

7.6. Nadzér nad urzadzeniami do po-
miar6éw i monitorowania
Urzgdzenia pomiarowe powinny byc
nadzorowane, chronione przed uszkodze-
niem i rozregulowaniem.

8. Pomiary, analiza i doskonalenie

8.1. Postanowienia ogodlne

Organizacja powinna okreslac, plano-
wac, wdrazac¢ dziatania zwigzane z po-
miarami i monitorowaniem oraz stosowac
odpowiednie metody (wraz ze statystycz-

nymi).

8.2 Pomiary i monitorowanie
Mierzone i monitorowane byc¢ powinny:
poziom satysfakcji klienta, procesy syste-
mu, cechy wyrobu.

8.3. Nadzorowanie niezgodnosci

Wyroby niezgodne z wymaganiami po-
winny zostac oznakowane i nadzorowane
w celu nie dopuszczenia do zamierzonego
uzycia lub przekazania.

Organizacja powinna okreslic postepo-
wanie z niezgodnosciami, a z podjetych
dziatan powinny powstac zapisy.

8.4. Analiza danych

Organizacja powinna okreslic, groma-
dzic i analizowac dane z pomiaréw i moni-
torowania, w celu poprawy efektywnosci
systemu i okreslania udoskonalen.

8.5. Doskonalenie

Organizacja powinna planowac i zarzg-
dzac procesami niezbednymi do cigglego
doskonalenia systemu zarzqdzania jako-
scig. Powinna rowniez podjqgc dziatania ko-
rygujgce eliminujgce przypadki niezgodno-
sci w celu zapobiegania powtdornemu ich
wystgpieniu oraz identyfikowac dziatania
zapobiegawcze eliminujgce przyczyny po-
tencjalnych niezgodnosci. W celu zapobie-
gania ich wystgpienia.

W odniesieniu do poprzednich edygji
norma ISO 9001: 2000 charakteryzuje
sie przede wszystkim:

* zmiang terminologii

* zmiang struktury

* uwzglednieniem specyfiki dziatalnosci
ustugowej

* podejsciem procesowymn

* zorientowaniem na zaspokojenie potrzeb
klientow

* pofozeniem nacisku na ciggly rozwdj

i doskonalenie
* nowym podejsciem do dokumentacji

i procedur.

Imiana terminologii

Nie stosuje sie juz pojecia ,zapewnie-
nie jako$ci”, poniewaz system jakoSci
zgodny z nowa normg ma na celu nie
tylko zapewnia¢ jakos¢, ale prowadzic
do zaspokojenia potrzeb klienta i cia-
glego doskonalenia systemu.

Usuniety zostal rowniez mylacy ter-
min ,dostawca”, ktéry poprzednio
oznaczal certyfikowang firme. Obecnie
dostawca jest firma, ktora rzeczywiscie
jest dostawcg dla firmy wdrazajacej
ISO, ktora obecnie nazywana jest ,,orga-
nizacja”.

Imiana struktury

Zamiast poprzednich 20 sekcji wyma-
gania normy utozone sg w 8 (podstawo-
wych punktéw normy jest 5). Obecna
struktura jest bardziej logiczna i dosto-
sowana do praktycznych uwarunkowan
w jakich dziata firma oraz do struktury
ISO 14001, dzieki czemu obie normy sg
bardziej kompatybilne.



Uwzglednienie specyfiki dziatalnosci ustugowej

W poprzedniej normie firmy ustugowe musialy niejako
»ha sile” dopasowywac swoj system do wymagan normy.
ISO 9001: 2000 jest réwniez pod tym wzgledem bardziej
elastyczne.

Podejscie procesowe

ISO 9001: 2000 ktadzie szczegdlny nacisk na spostrzega-
nie systemu jako zespolu proceséw posiadajacych wejscie
i wyjscie. Podejscie procesowe mozna uznac za filar filozo-
fii nowej normy. Sam system moze by¢ potraktowany jako
jeden zlozony proces. Wyjscie jednego procesu jest wej-
Sciem innego. Procesami tymi moga by¢ — ocena potrzeb
klienta, kontrola dokumentéw, planowanie.

Na wejsciu i wyjsciu tych procesow pojawiaja sie zasilenia
i efekty tych procesow, ktére mogg mie¢ charakter material-
ny i niematerialny:

e produkty

« informacje
o decyzje

e propozycje
e reklamacje

Zorientowanie na zaspokojenie potrzeb klientow

Nowa norma wymaga, aby potrzeby i oczekiwania klien-
tow zostaly zidentyfikowane i sukcesywnie mierzone po-
przez systematyczng z nimi komunikagje.

Ciggly rozwdj i usprawnianie

System zarzadzania jako$cig ma by¢ oceniany bardziej pod
katem jego skutecznosci a nie tylko zgodnosci z normg.

Podejscie do dokumentacji i procedur

Niektére wymagania normy moga zosta¢ pominiete. Od-
nosi sie to do czesci 7, méwigcej o zasadniczych procesach,
a wiec produkgji doébr lub ustug, pod warunkiem, ze zosta-
ly spetnione okreslone warunki:

e nie zostanie zmniejszona zdolnos¢ i motywacja do do-
starczania produktow, ktoére zaspokajajag potrzeby
klientéw

e nie zostanie zmniejszona zdolnos¢ i motywacja do za-
akceptowania odpowiedzialnosci za dostarczanie pro-
duktow.

W takim przypadku mozna opusci¢ pewne punkty normy
jesli:

* nie jest on dostosowany do specyfiki produktu

e ze wzgledu na wymagania klientéw wygodniej jest dany
punkt opuscic¢

e pozwalaja na to wymagania norm prawnych.

Nowa norma jest jednoczesnie prostsza i trudniejsza.
Prostsza jesli chodzi o forme, poniewaz to system jakosci ma
by¢ dostosowany do firmy a nie firma do systemu. Trudniej-
sza, poniewaz naktada na organizacje wymagania odnos$nie
rozpoznania i zaspokojenia rzeczywistych potrzeb klientow
oraz wymaga cigglego doskonalenia systemu i procesow.



