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Nasze firmy to skomplikowane organizmy. Kazda z
nas wie to doskonale. Ilos¢ decyzji podejmowanych
codziennie idzie w setki, kazda z nich moze by¢ kluczowa
dla przysztosci naszego biznesu. Znakomita wiekszos¢
dyrektoréw, manageréw czy prezeséw wielkich korporacji
jak i matych rodzinnych firm zadaje sobie pytania: Jak
ograniczy¢ zaangazowanie kadry kierowniczej w
podejmowanie decyzji dotyczacych spraw logistycznych
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Bluletyn informacyjny pod redakcja Rady Specja

Krotki przewodnik po systemach zarzadzania jakoscia.

Ewa Getzakowska*
Norma ISO 9001:2000

Zapewne zgodzicie sie Panstwo z opinig, iz tylko sprawnie
zarzadzane, dysponujace nowoczesng technologig i stosujace
nowoczesne metody zarzadzania organizacje s w stanie |
oferowac, coraz bardziej wymagajgcemu klientowi, wyroby i
ustugi odpowiedniej jakosci. Sg branze, w ktorych tylko takie
przedsiebiorstwa przetrwajg walke konkurencyjna.
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Poszukujac skutecznych metod zarzadzania, wiele organizacji
zaczyna od wdrozenia systemu zarzadzania jakoscig zgodnego z
wymaganiami normy ISO 9001 - popularnego ,ISQ”. Zasztosci
historyczne (wyjasnione w kolejnym rozdziale) czesto
powodujg, iz ISO utozsamiane jest przez niektérych jako
system biurokratyczny, przeszkadzajacy a nie, usprawniajacy
zarzadzanie. Jednak, tak jak i inne dziedziny, tak tez i
wymagania normy sg dostosowywane do nowoczesnych metod
zarzadzania i oczekiwan klientow.

Dlatego z petng odpowiedzialnosciag moge napisa¢, ze wdrozony w przedsiebiorstwie
system zarzadzania jakosciq:

utatwia (czasami niestety wymuszajac) brakujacq komunikacje wewnetrzng miedzy
kierownictwem a pracownikami, usprawniajgc tym samym procesy obiegu informacji,
dzieki doktadnej analizie proceséw zachodzacych w organizacji pozwala wyeliminowacd
te dziatania firmy, ktére sq dla niej niepotrzebne i nieoptacalne,

przez uporzgdkowanie organizacji pozwala zmniejszy¢ koszty jej dziatania,

zapewnia korzystanie tylko ze sprawdzonych, dobrych dostawcéw i partneréw,
wskazuje potrzebe badania i analizowania wymagan Klientéw,

utatwia nadzér nad stosowanymi procedurami, instrukcjami i inng niezbedng
dokumentacja,

pracownicy firmy w ktorej wdrozony jest system jakosci doktadnie wiedzg za co sg
odpowiedzialni i do kogo mogq sie zwréci¢ w przypadku wystgpienia problemow,
zwraca uwage na szkolenie i doskonalenie umiejetnosci pracownikow.
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Skutecznie dziatajacy system jakosci wymusza jednolitg i powtarzalng jako$¢ wyrobdéw
i ustug oraz ciggte doskonalenie swojego dziatania. Obecnie nie jest tez problemem
dokumentowanie systemu, gdyz wymagania normy pozwalajg na opracowywanie i

postugiwanie sie wersja elektroniczna dokumentaciji.

Wdrozony system zarzadzania jakos$cig wg ISO 9001 to dla polskiego przedsiebiorstwa
ciggle jeszcze renoma a przez to mozliwos$¢ pozyskania nowych klientéow i tym samym
gwarantujgca rozwoj firmy oraz bardziej stabilng pozycje na rynku. Oczywiscie pod
warunkiem, ze ISO wykorzystujemy jako narzedzie usprawniajace organizacje a nie
tylko jako koniecznos$é, aby uzyskac certyfikat.

Systemy zarzadzania - troche historii.

Na wstepie prosze zadac¢ sobie kilka pytan:
Czy bedac klientem lubig, gdy:

« dzwonigc do firmy, w ktérej chce co$ kupi¢, dostane kompletng informacje od
kompetentnej osoby,

 wchodzac do sklepu napotkam mitg, nie natarczywa obstuge,

« otrzymam zamowiony towar na czas, tadnie zapakowany, z zyczeniami mitego
dnia,

e W urzedzie bede szanowany, bo jestem klientem.

Oczywiscie pytania mozemy mnozy¢ i zapewne na wszystkie udzielicie Panstwo
odpowiedzi pozytywnej. Teraz prosze pomyslec¢, jak jest w Panstwa przedsiebiorstwie.
Jezeli réwniez na wszystkie pytania odpowiedz bedzie brzmiata TAK, to
prawdopodobnie wdrozenie systemu bedzie zwyktg formalnoscia. Chce jednak
podkresli¢, ze to nie ty drogi Prezesie, o tym decydujesz, ale twdéj KLIENT. Wtasnie
pod katem zapewnienia klientowi bezpiecznego zakupu stworzone zostaty wymagania
normy. Majg to gwarantowal przeprowadzane w firmach, przez niezalezne jednostki,
tzw. audyty certyfikujgce, ktorych pozytywny wynik potwierdzany jest stosownym
certyfikatem.

Opracowanie pierwszej normy przypada na lata 80-te. Duzy rozwdj technologii, a co
za tym idzie i przemystu po II wojnie Swiatowej doprowadzity do masowej produkcji i
jednoczesnie zagubienia sie w niej klienta. Wyobrazmy sobie, iz nagle towar, ktéry
chcemy kupi¢ oferuje nam kilkunastu producentéw, z ktérych kazdy moéwi nam, ze
jest najlepszy i najtanszy. Ktérego wybra¢? Certyfikacja firm miata wtasnie stanowic
taki punkt odniesienia, przekazywac informacje klientowi, ze jezeli dokona zakupu w
firmie certyfikowanej, to kupi towar spetniajacy jego oczekiwania. Pierwsze normy
kierowane byty gtownie do firm produkcyjnych. Stad tez koncentrowaty sie na
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tworzeniu procedur, bardzo doktadnych, uzupetnianych instrukcjami na poszczegdlne
stanowiska pracy. Miaty one gwarantowaé¢ wykonywanie zadan w sposob powtarzalny,
tzn. systemowy i jakosciowo poprawny, nawet przez nisko kwalifikowany personel.
Bardzo duzego znaczenia nabierata wowczas rola kontroli jakosci. Natomiast norma
zachecata nie tylko do odrzucania brakow, ale podejmowania dziatann zapobiegajacych
ich powstawaniu. Z czasem uzyskanie certyfikatu zaczeto byc¢ istotne réwniez dla
organizacji s$wiadczacych ustugi. Kliniki, urzedy, szkoty, firmy handlowe zaczety
wdraza¢ systemy, ale trafity na bariere niezrozumienia wymagan normy
dedykowanych dla firm produkcyjnych. Poniewaz rolg Komitetu Technicznego ISO/TC
176 ,Zarzadzanie jakoscig i zapewnienie jakosci” jest aktualizacja wydawanych norm i
w tym przypadku wprowadzono zmiany. Najwieksze zmiany wprowadzono w roku
2000 zmieniajac catkowicie ksztatt normy. Bazg do stworzenia wymagan stato sie
osiem zasad zarzadzania, tzn.

1. orientacja na klienta (znamy wymagania i badamy satysfakcje klientow),
2. przywodztwo (szefowie wytyczajgq kierunki i ustalajg cele do realizacji)

3. zaangazowanie pracownikow (pracownicy wiedzg doktadnie co majq robié, za
co odpowiadaja, majq zapewniony rozwoj)

4. podejscie procesowe (identyfikujemy i zarzadzamy procesami)

5. systemowe podejscie do zarzadzania (realizujemy dziatania w organizacji w
sposbéb powtarzalny)

6. ciagte doskonalenie (usprawniamy procesy i ustugi/ wyroby w odniesieniu do
oczekiwan klientow)

7. podejmowanie decyzji na podstawie faktow (gromadzimy potrzebne dane i
analizujemy je przed podjeciem decyzji)

8. wzajemnie korzystne relacje z dostawcami (wymagamy, ale rdowniez
wspotpracujemy z naszymi dostawcami, dbajac o jakos$¢ kupowanych ustug i
produktéw).

Najwazniejsze dla komitetu byto, zeby wymazac zty obraz jaki miaty normy ISO u
przedsiebiorcow. Do tej pory kraza opinie, ze to tylko biurokracja, ze trzeba
oszukiwaé, bo zgodnie z procedurami nie da sie pracowac, ze firma wdrozyta ISO i
upadta. Na takie zarzuty stosuje tylko jedng odpowiedZz - jaki system Panstwo
chcieliscie taki macie. Jak wam procedura w takim ksztatcie przeszkadza, to jg
zmiencie, jak firma padfa to gdzie w systemie byt ujety klient i wskazniki biznesowe?
Na szczesScie zmiany w normie poszty w tym kierunku, aby mozna byt zbudowacd
system wspomagajacy zarzadzanie przedsiebiorstwem a nie jedynie jego
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dokumentowanie. Nacisk potozony zostat na zadania najwyzszego kierownictwo,
wyznaczanie mierzalnych celdw w przebiegajacych w firmie procesach, ich
korygowanie i doskonalenie na podstawie zbieranych informacji: o jakosci w
procesach, o kosztach i zyskach oraz zadowoleniu klientow.

Zalety i wady wdrazanego systemu zarzadzania jakoscia.

Obecnie w naszym kraju mozemy zauwazy¢ zdecydowanie wieksze zainteresowanie
wdrozeniami systemoéw zarzadzania jakoscig niz w latach ubiegtych. Staramy sie gonic
Zachodnig Europe, w ktorej wiekszos¢ przedsiebiorstw ma wdrozone systemy.

Gtéwne powody wdrazania systemoéw zarzadzania w Polsce to:

« mozliwos¢ brania udziatu w przetargach, w ktorych coraz czesciej pierwszym
kryterium jest posiadanie certyfikowanego systemu,

« bariera wejscia na rynki Unii Europejskiej,
e uporzadkowanie ,wnetrza” firmy,
« rosngca $wiadomos¢ klienta,

+ przewaga konkurencyjna.

Ponizej prezentuje ocene systemu dokonang przez pracownikéw z firmy, w ktorej
zostat on wdrozony.

Stabe strony wprowadzanych systemow:
« zbyt duzo dokumentéw, nadmiar formalizacji, zbyt szczegdétowe dokumenty;
« zbyt mate zaangazowanie pracownikéw i kierownictwa;

e brak wspomagania informatycznego w zarzadzaniu dokumentacjg i zapisami,
papierowa forma dokumentaciji;

« nieche¢ pracownikéw do dokumentowania istotnych zdarzen, nie przestrzeganie
procedur;

« zbyt mato szkolen;
« nie docenianie znaczenia dziatan korygujacych, zapobiegawczych;

« cze$¢ dokumentdédw powstatych wylacznie w celu satysfakcjonowania jednostki
certyfikujacej.
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Mocne strony wprowadzanych systeméw:

« uporzadkowanie i udokumentowanie proceséw i zasad postepowania, mozliwos¢
nadzoru;

« wyrazne okreslenie celéw, odpowiedzialnosci i uprawnien, przejrzystosé, poprawa
organizacji pracy;

« faktyczna dbatos¢ o klienta, poprawa jakosci ustug/wyrobdw i relacji z klientami;

e poprawa relacji z urzedami, organami kontroli, lepsza orientacja w przepisach
prawnych;

« poprawa przeptywu informacji, obiegu dokumentéw;
» poprawa komunikacji wewnetrznej;
« podniesienie prestizu i wiarygodnosci przedsiebiorstwa;

« korzysci osiggane dzieki audytom wewnetrznym.

Ponizej - ocena wprowadzanych systeméw przez pracownikow.

dostateczna\ niedostateczna

bardzo dobre

dobreJ

Chce jeszcze raz przytoczy¢ i za chwile obali¢ dwie ze wskazanych wad
wprowadzanych systeméw. Pierwsza - biurokracja. Stworzone rozwigzanie
informatyczne i mozliwos$¢ posiadania dokumentacji w wersji elektronicznej dostepnej
do odczytu dla kazdego pracownika firmy oraz mozliwos¢ opracowania tylko 6
procedur ten zarzut obala. Drugi zarzut - koszty, obalam proponujgc Panstwu
grupowe wdrozenie systemu zarzadzania jakoscia.
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& m;:,%
€) Temat Miesiaca
\\ B / Bluletyn informacyjny pod redakcja Rady Specjalistow ‘EFWEF”

LleipLed -

Oproécz ISO 9001, normy zawierajacej wymagania systemu zarzgdzania jakoscig, inne
czesto wdrazane systemy to:

ISO 14001 - system zarzadzania $rodowiskiem

PN-N 18001 - zarzadzanie bezpieczenstwem i higieng pracy

ISO 22000 - zarzadzanie bezpieczenstwem zywnosci (rozszerzony HACCP)
ISO 27001 - zarzadzanie bezpieczenstwem informacji

ISO 20000-1 zarzadzanie ustuga IT.

Norma ISO 14001

Wdrozenie systemu zarzadzania $rodowiskiem staje sie przydatne
dla tych organizacji, ktére deklaruja i pragng wykazaé, ze powaznie
podchodzg do ochrony srodowiska i ze sq gotowe na zmniejszanie
swojego oddziatywania na srodowisko naturalne.

W normie tej podane zostaty wymagania dotyczace tworzenia
systemu zarzadzania $rodowiskiem w réznego rodzaju organizacjach
niezaleznie od jej rodzaju, wielkosci czy warunkdw geograficznych,
kulturowych czy spotecznych. Podstawowym zadaniem normy ISO
14001 jest wspomaganie dziatan zwigzanych z ochrong $rodowiska
oraz ograniczeniem i zapobieganiem zanieczyszczeniom, a kreowany
w niej model systemu oscyluje w kierunku ciggtego doskonalenia.

Organizacja wdrazajaca system zarzadzania S$rodowiskowego
zobowigzuje sie do:

« utrzymywania zgodnosci z prawem srodowiskowym
» zapobiegania zanieczyszczeniom
« dazenia do ciagtej poprawy wynikéw na rzecz ochrony srodowiska.

Temat Miesiaca - comiesieczny biuletyn informacyjny pod redakcja Rady Specjalistow “EFWF” 8
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Korzysci jakie przedsiebiorstwo moze osiggna¢ z wdrozenia Systemu zarzadzania
$Srodowiskiem zgodnego z wymaganiami ISO 14001:

« zwiekszenie konkurencyjnosci firmy - lepszy wizerunek firmy w oczach
potencjalnych klientéw i inwestorédw, otwarta droga do udziatu w przetargach,

« ufatwienie dostepu do rdéznego rodzaju programdéw majacych na celu
dofinansowywanie dziatalnosci Przedsiebiorstwa,

« uporzadkowanie stanu formalnoprawnego - zgodno$¢ lub  wieksze
prawdopodobienstwo zgodnosci z wymaganiami prawnymi,

« tatwiejsze uzyskiwanie pozwolen i zatwierdzen, dzieki spetnieniu wymagan
prawa.

« redukcje wytwarzania zanieczyszczen i odpadodw,

« redukcja kosztow usuwania odpaddw i kosztow energii oraz optat za korzystanie
ze srodowiska,

« lepsza wspbtpraca i stosunki ze spoteczenstwem wiadzami oraz jednostkami
kontrolujgqcymi,

+ nacisk potozony na zapobieganie, a nie na dziatania korygujace powoduje
obnizenie ryzyka s$rodowiskowego a przez to obnizenie mogacych wystgpic
kosztow kar i odszkodowan.

Zachecam Panstwa do integracji systeméw ISO 9001 i ISO 14001. Jest to bardzo
korzystne rozwigzanie, gdyz zasady budowy i dziatania systemoéow bazujg na
podobnych zasadach, wykorzystywane sg te same mechanizmy systemowe a
mozliwos¢ potaczenia prac szkoleniowych i doradczych pozwala na znaczne obnizenie
kosztéw wdrozenia.

Norma PN-N 18001

Istotg Systemu Zarzadzania Bezpieczenstwem i Higieng Pracy jest §
zarzadzanie dziataniami na rzecz poprawy bezpieczenstwa i higieny
pracy pracownikow oraz osob trzecich znajdujgcych sie na terenie
przedsiebiorstwa. System skupia sie na:

wykrywaniu ewentualnych przyczyn wypadkéw i ich
eliminowaniu, zanim doprowadzg one do niepozadanych
zdarzen,

na wypracowaniu sposobdéw skutecznego reagowania na
sytuacje juz zaistniate, zwigzane z wystgpieniem wypadkow i
awarii oraz zapobieganiu chorobom zawodowym.

- W wypadku tego systemu nie ma jednolitej normy ISO dla
wszystkich krajéw, co wynika z faktu stosowania przepiséw
BHP od bardzo dawna, na diugo przed tworzeniem
jakichkolwiek uniwersalnych norm. Ilos¢ sposobdw, na ktore
dbano o bezpieczenstwo pracownikéw spowodowata, ze nie
dato sie potaczy¢ ich w jedng norme. Jednoczesnie nie
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chciano catkowicie rezygnowac z tego typu regulacji, dlatego unormowania z
serii 18000 traktuje sie jako wytyczne dla norm krajowych.

Gtéwne korzysci wynikajagce z posiadania wdrozonego Systemu Zarzadzania
Bezpieczenstwem i Higieng Pracy zgodnego z normg PN-N 18001:2004:

zmniejszenie ryzyka wystgpienia wypadkdw przy pracy i chordb zawodowych,
spetnienie wymagan przepiséw bhp w ramach spdjnego systemu,
zmniejszenie ilosci i ucigzliwosci wizyt PIP i stuzb bhp,

tatwiejsze pozyskiwanie pracownikéw dzieki renomie przedsiebiorstwa,
podniesienie $wiadomosci pracownikdédw w zakresie bhp.

Przedsiebiorstwa, w ktérych pracownicy sg szczegdlnie narazeni na utrate zdrowia lub
zycia, powinny wprowadzi¢ System Zarzadzania Bezpieczenstwem i Higieng Pracy.

Bardzo czesto praktykowana jest integracja wdrozenia Systemu Zarzgdzania
Bezpieczenstwem i Higieng Pracy z normg ISO 9001 - Systemem Zarzadzania
Jakoscig. Mechanizmy funkcjonowania systemu sg bardzo podobne i mozliwe do
wykorzystania w przypadku procedur systemowych. Integracja systemoéw daje
mozliwos¢ znacznego obnizenia kosztédw ich wdrozenia.ISO 22000 - nowy system
zarzadzania bezpieczenstwem zywnosci

We wrzesniu 2005 r. opublikowana zostata zupetnie nowa norma dla branzy
spozywczej - ISO 22000:2005 ,System zarzadzania bezpieczenstwem zywnosci -
Wymagania dla organizacji w catym tancuchu zywnosciowym” Normy ta jest
narzedziem pozwalajacym spetni¢ krajowe i miedzynarodowe wymagania dotyczace
bezpieczenstwa i jakosci zdrowotnej zywnosci.

ISO 22000 taczy wymagania systemu HACCP (zgodnego z Codex Alimentarius) oraz
Dobrych Praktyk (Produkcyjnych, Higienicznych, Cateringowych, Dystrybucyjnych
itp.).

Ponadto standard jest kombinacjg nastepujacych elementéw:

komunikacji w fancuchu zywnosciowym,
systemu zarzadzania,
kontroli procesu.
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Norma ISO 22000 jest skierowana do producentéow zywnosci, substancji dodatkowych,
hurtownikéw i detalistdéw spozywczych (sieci handlowe) oraz branzy Ho-Re-Ca (Hotel,
Restauracja, Catering). Dodatkowo wymagania normy bedg mogty spetnic firmy
niezwigzane bezposrednio z tancuchem zywnosciowym, a zajmujace sie:

e transportem,

e dystrybucja,

+ magazynowaniem zywnosci,

« produkcjg opakowan oraz materiatdw majacych kontakt z zywnoscia,
« produkcjg maszyn i urzadzen,

« produkcjg $rodkéw do mycia i dezynfekciji,

e utrzymaniem higieny w zaktadach spozywczych.

Nalezy nadmieni¢, ze tak jak we wszystkich innych standardach, wymagania normy sq
ogdlne i mogg byc¢ zastosowane w organizacjach bez wzgledu na typ, wielkos$c i
dostarczany wyréb.

Wymagania normy ISO 22000 pozwolq:

« oszacowac i oceni¢ wymagania konsumentow,

« wykazac efektywng komunikacje z wszystkimi stronami taricucha
zywnosciowego,

« wykazac zgodnos$¢ z prawem zywnosciowym,

« starac sie o uzyskanie uznawanego na catym $wiecie certyfikatu.

Zgodnie z powyzszym celem normy jest dostarczenie bezpiecznego wyrobu gotowego
do klientéw i konsumentow.

ISO 27001 - Bezpieczenstwo informacji to nie tylko IT

Zwykle bezpieczenstwo informacji utozsamiane jest z mozliwosciami technicznymi
rozwigzan informatycznych zastosowanych w firmie. Ceduje sie odpowiedzialnos$¢ za
zapewnienie bezpieczenstwa na szeféw IT, ktérzy czesto nie znajac strategicznych
celéw firmy prébujg zabezpieczy¢é wszystkie informacje przed wszystkimi
zagrozeniami. Poruszajq sie przy tym po cienkim lodzie, ryzykujac z jednej strony
niezadowolenie zarzadzajacych firma, jesli jakies informacje sg zagrozone, a z drugiej
strony narazajac sie na utyskiwania uzytkownikow, ktérzy w zabezpieczeniach
postrzegajq ograniczenia wolnosci dostepu do danych i efektywnego wykonywania ich
pracy. Czy mozna zaradzi¢ takiej sytuacji? Wydaje sie, ze tak, jesli do bezpieczenstwa
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informacji podejdziemy w sposéb biznesowy, czyli potraktujemy informacje jako jeden
z aktywow firmy a metody i zakres ochrony dostosujemy do wartosci tego aktywu.

Informacja moze przybieraé¢ rdozne formy. Moze by¢ wydrukowana lub zapisana na
papierze, przechowywana elektronicznie, przesytana pocztg lub za pomoca urzadzen
elektronicznych, wyswietlana w formie filméw lub wypowiadana w rozmowie.
Niezaleznie od tego, jaka forme informacja przybiera lub za pomocqg jakich Srodkéw
jest udostepniana lub przechowywana, zawsze powinna by¢ w odpowiedni sposéb
chroniona. Jesli zdamy sobie sprawe z réznorodnosci kanatéw dystrybucji informacji w
firmie juz wtedy staje sie jasne, ze ograniczenie sie do sfery IT jest niewystarczajace.
Dlatego tez dobrze jest mowié nie o systemach informatycznych a informacyjnych w
firmie. W kazdym jednak przypadku bezpieczenstwo informacji oznacza:

a. Poufnos$¢, czyli zapewnienie dostepu do informacji tylko osobom
upowaznionym;

b. Integralnosé, czyli zapewnienie doktadnosci i kompletnosci informacji oraz
metod jej przetwarzania;

c. Dostepnos$¢, czyli zapewnienie, ze osoby upowaznione majg dostep do
informacji i zwigzanych z nig aktywéw wtedy, gdy jest to potrzebne.

Poufnos$¢, dostepnosc i integralnosé¢ informacji moze mie¢ podstawowe znaczenie dla
utrzymania konkurencyjnosci, ptynnosci finansowej, zysku, zgodnosci z przepisami
prawa oraz wizerunku firmy.

Firmy i ich systemy i sieci stajqg w obliczu zagrozen pochodzacych z wielu zrddet,
takich jak oszustwa dokonywane za pomocg komputera, szpiegostwo, sabotaz,
wandalizm, pozar lub powddz. Zrdodta uszkodzen takie, jak wirusy i hakerstwo
komputerowe, ataki powodujace odmowe ustugi czy celowe zniszczenie informacji
stajg sie coraz powszechniejsze, ambitniejsze i bardziej wyrafinowane. Trzeba réwniez
zauwazy¢, ze firmy sg, w coraz wiekszym stopniu uzaleznione od systeméw i ustug
informacyjnych, co oznacza, ze sa bardziej podatne na =zagrozenia utraty
bezpieczenstwa informacji. Jednoczesnie wiele systemodw informacyjnych nie byto
projektowanych z myslg o bezpieczenstwie. Bezpieczenstwo, jakie mozna osiggnac¢ za
pomocg S$rodkéw technicznych jest ograniczone i powinno by¢ wspierane przez
odpowiednie zarzadzanie i zasady postepowania. Przyktadowo, nic nie pomogq
najlepsze zabezpieczenia zewnetrzne naszych systemoéw, jesli nie mamy odpowiednio
zmotywowanego personelu, ktéory swiadomie zabezpieczy informacje wewnatrz firmy.
Okreslenie zabezpieczen, ktore powinny by¢ zastosowane, wymaga starannego
planowania, zwracania uwagi na szczegdty oraz zaangazowania pracownikéw kazdego
szczebla. Moze wymagac takze udziatu dostawcédw, klientow i udziatowcédw. Warto
pamietaé, ze Srodki zapewniajgce bezpieczenstwo informacji sg tansze i bardziej
efektywne, jezeli sq wprowadzane w fazie projektowania naszych dziatan i podczas
wprowadzania zmian organizacyjnych.
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Wdrozenia grupowe

W czasach rosngcych wymagan klienta dotyczacych jakosci produkowanych wyrobdw i
oferowanych ustug, zarzadzajacy firmami nie zadajgq pytania: czy wdraza¢ system
zarzadzania jakoscig, lecz pytanie: jak i co zrobi¢, aby zbudowac i uruchomic¢ dobry
system oraz przygotowac przedsiebiorstwo do certyfikacji.

Podstawowym dla matych i $rednich przedsiebiorstw problemem przy podejmowaniu
decyzji budowy systemu jest koszt, ktéry w przypadku indywidualnego projektu moze
by¢ dos¢ wysoki. Rozwigzaniem moze by¢ metoda grupowego wprowadzania systemu
zarzadzania jakoscig zgodnego z wybranymi przez Klienta normami.

Metoda grupowego wdrozenia polega na jednoczesnym uruchomieniu projektéw w
kilku przedsiebiorstwach tworzacych grupe. Oprécz matych i $rednich przedsiebiorstw
moze by¢ rdéwniez wykorzystywana przy budowie systeméw w duzych
przedsiebiorstwach funkcjonujacych jako holding, w grupie przedsiebiorstw
dziatajacych na zasadzie sieci lub w grupie poddostawcow kooperujacych z
producentem wyrobow firmowych. Istotg metody jest wyodrebnienie z projektu
etapow, ktére mogqg byc¢ realizowane wspodlnie, dzieki czemu ich koszt jednostkowy
jest znacznie nizszy niz koszt ,indywidualny”. W taki sposéb mozna przeprowadzié
wszystkie szkolenia oraz okoto 50% konsultacji. Jedynie niektore etapy lub ich czesci,
ze wzgleddw metodologicznych Ilub zachowania poufnosci, prowadzone s w
przedsiebiorstwach indywidualnie.

Etapy projektu przebiegajg réwnolegle we wszystkich przedsiebiorstwach w grupie,
tym bardziej, iz przeplatajg sie ze wspdlnymi etapami szkoleniowymi, dlatego
przedsiebiorstwa deklarujg wspdélny czas wdrozenia. Na jego podstawie tworzony jest
harmonogram pozwalajacy monitorowaé przebieg prac w poszczegdlnych
organizacjach. Takie podejscie dziata jako motywator w grupie, mobilizujacy do
wykonywania prac zgodnie z harmonogramem. Podobienstwo branz (zaréwno w czasie
kontaktow w trakcie szkolen jak i wspolnych konsultacji), stymuluje wymiane
doswiadczen, koncepcji i rozwigzan bardzo pomocng na etapie opracowywania
systemu.

Z analizy zakonczonych wdrozen metoda grupowg wynika, ze wiasnie wspdtpraca jest
najbardziej dopingujacym czynnikiem przy wdrozeniu. Bardzo chwalona jest rowniez
mozliwos¢ poznania nowych ludzi, metod ich pracy, nowych organizacji i warunkéw w
nich panujacych. Szkolenia i ¢wiczenia przeprowadzane w innych niz macierzyste
organizacje uznano za o wiele bardziej efektywne. Mobilizacja przy pracach
wdrozeniowych byta tez wieksza w przypadku perspektywy wizyty pracownikéw z
innej firmy. Che¢ doréwnania innym, czesto chec¢ bycia wrecz lepszym powoduje, iz
mate, kilkudziesiecioosobowe przedsiebiorstwo przy partnerskiej wspotpracy z innymi
jest w stanie przygotowac sie do certyfikacji w okresie 6 — 7 miesiecy, i co jest
najciekawszq zaletg metody, przy duzo nizszych kosztach. Stopien obnizenia kosztéw
zalezy od liczby przedsiebiorstw biorgcych udziat w projekcie i dla przyktadowego
wdrozenia grupowego w trzech przedsiebiorstwach moze obnizyé koszty nawet o 35 -
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45% w stosunku do kosztu wdrozenia indywidualnego.

Certyfikacja wdrozonego systemu zarzadzania jakoscia.

Ostatnim etapem podrozeniu systemu jest jego certyfikacja. Na polskim rynku coraz
wiecej firm oferuje ustugi certyfikacji. Sgq to zaréwno polskie jednostki jak i
przedstawicielstwa firm zachodnich. Wybierajac firme, nalezy zastanowic sie czy:

« certyfikat bedziemy wykorzystywaé¢ w kontaktach miedzynarodowych, jezeli tak to
w jakim kraju najczesciej, mozna wéwczas wybrac¢ przedstawicielstwo firmy, np.
niemieckiej, szwajcarskiej, norweskiej, angielskiej itd.

e czy jednostka ma akredytacje na certyfikowang norme (pozwolenie udzielone na
wydawanie certyfikatow w danym zakresie, w Polsce akredytacji udziela Polskie
Centrum Akredytacji).

Audyt certyfikujacy przebiega w dwdch fazach. Pierwsza to audyt dokumentacii.
Audytor na okoto dwa tygodnie przed audytem certyfikujacym prosi o przestanie ksiegi
jakosci i dokumentacji procesowej. Zapoznaje sie z nig, czasami przyjezdza na krotkie
spotkanie do firmy. Audyt dokumentacji decyduje o kontynuacji audytu.

Drugi etap to wizyta w organizacji. Poczatek audytu to tzw. spotkanie otwierajqce, na
ktorym audytor omawia porzadek dnia i z kim chce sie spotykac. W czasie
przeprowadzania audytu odbywajg sie spotkania z prezesem, wtascicielami procesu,
pracownikami, na stanowiskach pracy. Audytor pyta a w przegladanej dokumentacji
szuka potwierdzen ustyszanych informacji.

Na koniec nie pozostaje nic innego jak zorganizowanie hucznego wreczenia
certyfikatu, czego Panstwu i sobie zycze.

Z przyjemnoscia odpowiem na wszystkie pytania dotyczgce wdrozenia lub utrzymania systemow zarzadzania jakoscia.

Jezeli beda osoby zainteresowane, to by¢ moze uda sie zorganizowaé wdrozenie grupowe? Pytania prosze kierowaé

na adres: e.gelzakowska@cdz-meritum.pl.

*Ewa Gefzakowska - jest Prezesem i witascicielkqg Centrum Doskonalenia Zarzadzania MERITUM sp.
z 0.0.. Po ukonczeniu Wydziatu Inzynierii Produkcji na Politechnice Warszawskiej rozpoczeta prace
przy wdrozeniach systemdéw zarzadzania jakoscia w polskim oddziale holenderskiej firmy
certyfikujacej. Pie¢ lat temu postawita na wiasne sity zaktadajac firme. Do dnia dzisiejszego z
powodzeniem wdrozyta ponad sto systemow zarzadzania. Przeszkolitam ponad trzy tysiace osdb w
catym kraju: prezesdow, kierownictwo, pracownikdw szeregowych. Nadzorowata jednoczesne,
grupowe wdrozenie systemu dla 60-ciu firm w kraju. Od dwdch lat jest Prezesem Klubu
Doskonalenia Zarzadzania. Jest to powotane przeze nig przedsiewziecie, w ramach ktdrego
organizuje konferencje, warsztaty i zjazdy dla oséb z kadry kierowniczej, zainteresowanych
doskonaleniem zarzadzania w swoich organizacjach. Patronat merytoryczny nad Klubem objety
renomowane, S$wiatowe jednostki certyfikujagce. CDZ MERITUM jako jedyne na rynku wdraza
systemy zarzadzania oferujac klientom wspomaganie informatyczne w ramach autorskiego oprogramowania do
dokumentowania i utrzymywania systemow. Prywatnie posiada dwoje dzieci (Madzia - 7 lat i Mateusz - 1 rok), dwa
psy, kota i meza. Nie posiada natomiast, jak tatwo sie domysli¢, zbyt duzo wolnego czasu. Ale jak juz go
wygospodaruje, to spedza na piknikach w uroczych zakatkach naszego kraju.
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	Systemy zarządzania - trochę historii.
	Najważniejsze dla komitetu było, żeby wymazać zły obraz jaki miały normy ISO u przedsiębiorców. Do tej pory krążą opinię, że to tylko biurokracja, że trzeba oszukiwać, bo zgodnie z procedurami nie da się pracować, że firma wdrożyła ISO i upadła. Na takie zarzuty stosuję tylko jedną odpowiedź – jaki system Państwo chcieliście taki macie. Jak wam procedura w takim kształcie przeszkadza, to ją zmieńcie, jak firma padła to gdzie w systemie był ujęty klient i wskaźniki biznesowe? Na szczęście zmiany w normie poszły w tym kierunku, aby można był zbudować system wspomagający zarządzanie przedsiębiorstwem a nie jedynie jego dokumentowanie. Nacisk położony został na zadania najwyższego kierownictwo, wyznaczanie mierzalnych celów w przebiegających w firmie procesach, ich korygowanie i doskonalenie na podstawie zbieranych informacji: o jakości w procesach, o kosztach i zyskach oraz zadowoleniu klientów.
	Zalety i wady wdrażanego systemu zarządzania jakością.
	*Ewa Gełzakowska – jest Prezesem i właścicielką Centrum Doskonalenia Zarządzania MERITUM sp. z o.o.. Po ukończeniu Wydziału Inżynierii Produkcji na Politechnice Warszawskiej rozpoczęła pracę przy wdrożeniach systemów zarządzania jakością w polskim oddziale holenderskiej firmy certyfikującej. Pięć lat temu postawiła na własne siły zakładając firmę. Do dnia dzisiejszego z powodzeniem wdrożyła ponad sto systemów zarządzania. Przeszkoliłam ponad trzy tysiące osób w całym kraju: prezesów, kierownictwo, pracowników szeregowych. Nadzorowała jednoczesne, grupowe wdrożenie systemu dla 60-ciu firm w kraju. Od dwóch lat jest Prezesem Klubu Doskonalenia Zarządzania. Jest to powołane przeze nią przedsięwzięcie, w ramach którego organizuje konferencje, warsztaty i zjazdy dla osób z kadry kierowniczej, zainteresowanych doskonaleniem zarządzania w swoich organizacjach. Patronat merytoryczny nad Klubem objęły renomowane, światowe jednostki certyfikujące. CDZ MERITUM jako jedyne na rynku wdraża systemy zarządzania oferując klientom wspomaganie informatyczne w ramach autorskiego oprogramowania do dokumentowania i utrzymywania systemów. Prywatnie posiada dwoje dzieci (Madzia – 7 lat i Mateusz – 1 rok), dwa psy, kota i męża. Nie posiada natomiast, jak łatwo się domyślić, zbyt dużo wolnego czasu. Ale jak już go wygospodaruję, to spędza na piknikach w uroczych zakątkach naszego kraju.

