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W artykule przeprowadzono kompleksowe badanie systemu zarzadzania jakoscia
i okreslono stopien spetnienia wymagan zgodnie z wytycznymi normy ISO 9001:2015.
Analiza teoretyczna zagadnien zwigzana jest z tematem zarzadzania jakoS$cig i interpretacja
normy. Zbieranie wynikow na tej podstawie moze okresli¢, czy dzialania podejmowane
w przedsigbiorstwie sg realizowane prawidlowo. Analizie poddano przedsigbiorstwo pro-
dukcyjne. Metoda badania byt audyt wewnetrzny przeprowadzony zgodnie z odpowiednimi
procedurami, instrukcjami stanowiskowymi i pozostata dokumentacjg udostepniong przez
przedsigbiorstwo. Audyt wykazal kilka niezgodnosci, co stanowi podstawg do dalszych
rozwazan i tworzeniem na ich podstawie koncepcji wdrozenia w obszarach wymagajacych
zmian.

Stowa kluczowe: jako$¢, zarzadzanie jakoscig, systemy znormalizowane

1. WPROWADZENIE

Wdrazanie systeméw zarzadzania jakoscia, w tym ISO 9001 jako najpopular-
niejszego z systemow, to coraz bardziej znana i skuteczna metoda osiggania zato-
zonych celow w przedsigbiorstwach. Sprawne funkcjonowanie takich systemow
nie tylko polepsza ogdlng rentownos¢, lecz takze znacznie umacnia pozycj¢ na
rynku i zwigksza zaufanie u klientow przedsigbiorstw.

Nadrzednym celem artykulu jest kompleksowe sprawdzenie funkcjonowania
systemu zarzadzania jako$cig zgodnie z wymaganiami normy ISO 9001:2015. Wy-
nikiem badan ma by¢ okresSlenie, czy wszystkie dziatania podejmowane w zakresie
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systemu zarzadzania w wybranym przedsigbiorstwie sa realizowane zgodnie z odpo-
wiednimi procedurami, instrukcjami stanowiskowymi i pozostala dokumentacja.
Pomocniczym celem jest przeprowadzenie audytu, by oceni¢ i wskaza¢ niezgodno-
$ci w wybranych obszarach.

W dzisiejszych czasach na rynkach dziata silna konkurencja. Dlatego przedsig-
biorstwa zmuszone sg szuka¢ sposobow tworzenia nowych dziedzin dziatalnosci,
zachowujac dotychczas istniejace oraz czyni¢ je bardziej wydajnymi i efektywny-
mi. Przedsigbiorstwo, w ktorym badania sg przeprowadzane jest otwarte na nowe
mozliwosci 1 zmiany, a jego przedstawiciele wyrazajg rownie silne zainteresowanie
tematem systemow zarzadzania jako$cig.

2. SYSTEM ZARZADZANIA JAKOSCIA ZGODNY
Z NORMA ISO 9001:2015

Norma ISO 9001:2015 okresla zakres systemu zarzadzania jako$cia i1 jego pod-
stawowe wymogi. Zrekonstruowana norma ulegla zmianie w catej strukturze, skta-
da sie z dziesieciu czesci. Pierwsze trzy pozostajg bez zmian, a nowe wymagania
sg rozmieszczone w rozdziatach 4—10. Znaczna cz¢$¢ wymagan normy jest inaczej
sformutowana, czasem znajduje si¢ w innych rozdziatach, ale rzadko zmienia si¢
pod wzgledem merytorycznym. Interpretacja gtéwnych nowych wymogéw normy
przedstawiona jest w tabeli 1.

Tabela 1. Zakres nowelizacji zmian ISO 9001:2015

Opis nowego wymagania/ v/ (brak zmian lub punkt przeniesio-

Punkt
unkt normy ny z innego rozdzialu)

4. Kontekst organizacji

4.1. Zrozumienie organizacji Okreslenie zewngtrznych 1 wewnetrznych problemoéw istotnych
ijej kontekstu dla realizacji celow i strategii organizacji, mogacych wynikac

z r6znego rodzaju trendéw na rynku, relacji z zainteresowanymi
stronami, dostgpnosci zasobow czy zmian technologicznych.

4.2. Zrozumienie potrzeb Okreslenie zainteresowanych stron oraz ich oczekiwan, zrozu-
i oczekiwan stron zaintereso- | mienie problemow w organizacji.
wanych

4.3. Okreslenie zakresu sys- v
temu zarzadzania jakoscia

4.4. System zarzadzania 4.2.2.b Okreslenie wymaganych wej$¢ i wyjs$¢ z kazdego procesu;
jakoscig i jego procesy 4.2.2.d Okreslenie ryzyka dla zgodnosci towaroéw i ustug wraz

z zadowoleniem klienta;

4.4.2.g Przypisanie odpowiedzialnosci i uprawnien dla procesow.
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Tabela 1 cd.

Punkt normy

Opis nowego wymagania/ v (brak zmian lub punkt przeniesio-
ny z innego rozdziatu)

5. Przywodztwo

5.1. Przywédztwo i zaangazo-
wanie

Nie wymaga formalnego wyznaczenia przedstawiciela do
spraw Systemu Zarzadzania Jakoscig. Zapewnienie wspierania
0s0b zobowigzanych do zapewnienia skutecznosci SZJ oraz
0s0b, ktore powinny petnic¢ role przywodcze w obszarach ich
zakresow odpowiedzialnosci.

5.2. Polityka

v

5.3. Role, odpowiedzialnos¢
i uprawnienia w organizacji

v

6. Planowanie

6.1. Dziatania odnoszace si¢
do ryzyk i szans

Planowanie dziatan zmierzajacych do eliminacji ryzyk i wyko-
rzystania szans, ktore zostaty wczesniej zidentyfikowane.
Podejmowane dziatania powinny by¢ proporcjonalne do poten-
cjalnych skutkdéw niezgodnosci towardéw i ustug oraz zadowo-
lenia klienta.

6.2. Cele jako$ciowe i planowa- |
nie ich osiagnigcia
6.3. Planowanie zmian v

7. Wsparcie

7.1. Zasoby 7.1.5. Okreslenie i zarzadzanie wiedza niezb¢dna do funkcjo-
nowania systemu zarzadzania.

7.2. Kompetencje v

7.3. Swiadomo$é v

7.4. Komunikacja v

7.5. Udokumentowane
informacje

Udokumentowana informacja ma obejmowac kwestie, ktore sg
bezposrednio wymagane w normie.

Brak formalnych wymagan dotyczacych konieczno$ci opraco-
wania i ustanowienia Ksiegi Jakosci i udokumentowanych
procedur.

8. Dzialania operacyjne

wyrobow i ustug

8.1. Planowanie i nadzor nad v
dziataniami operacyjnymi
8.2. Wymagania dotyczace v

8.3. Projektowanie i rozwdj
wyrobow i ustug

Ustalenie, wdrozenie i utrzymywanie procesu projektowego
wlasciwego dla danego rodzaju produktu, potwierdzone przez
audytoréw. Uwzglednienie: rodzaju, trwato$ci i kompleksowo-
$ci dziatan projektowych, potrzeby klienta i uzytkownika,
wewnegtrzne i zewngtrzne zasoby niezbedne dla projektowania,
poziom i rodzaj dziatan kontrolnych.
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Tabela 1 cd.

Opis nowego wymagania/ v (brak zmian lub punkt przeniesio-

Punkt
R ny z innego rozdziatu)

8.4. Nadzor nad procesami, v
wyrobami i uslugami dostarcza-
nymi z zewnatrz

8.5. Produkcja i dostarczanie
ushug

v

8.6. Zwolnienie wyrobow
i ushug

Okreslenie dziatan zwigzanych z zarzadzaniem przesytkami
pocztowymi.

8.7. Nadzor nad niezgodnymi

v

wyjs$ciami

9. Ocena efektow dziatania

9.1. Monitorowanie, pomiary, v
analiza i ocena
9.2. Audit wewngtrzny v
9.3. Przeglad zarzadzania v
10. Doskonalenie
10.1. Postanowienia ogdlne v

10.2. Niezgodno$ci i dzialania Reagowanie na niezgodnosci.

korygujace Ocena potrzeby podjecia dziatan, by wyeliminowacé przyczyny
niezgodnosci.
Podjecie niezbgdnych dziatan.

10.3. Ciagte doskonalenie v

Na podstawie — ISO 9001:2015, Cholewicka-Gozdzik, Warszawa, 2016, s. 25-30.

3. AUDYT JAKO METODA BADANIA SYSTEMU ZARZADZANIA
JAKOSCIA

Audyt jakosSci jest bardzo istotnym krokiem wdrazania systeméw zarzadzania
jakos$cig. Jest to czas sprawdzenia stanu rzeczywistego w przedsigbiorstwie w po-
roOwnaniu do wymagan systemu zarzadzania jakosciag. Wykonywanie audytow jest
niezbedne, by méc upewnié si¢, czy zmiany sa wdrazane i przestrzegane w okre-
slonych obszarach, procesach i na odpowiednich stanowiskach. Co wigcej, audyt
jest podstawowym i najlepszym sposobem do oceny efektywnosci systemu zarza-
dzania jako$cia.

Wedlug Migdzynarodowego Stowarzyszenia Audytor6w metoda badania sys-
temu zarzadzania jakoS$cig przez audyt jest to ,,niezalezna, obiektywna dziatalnos¢
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o charakterze zapewniajacym i doradczym, prowadzona w celu wniesienia do or-
ganizacji wartosci dodanej i usprawnienia jej funkcjonowania (...) wspiera organi-
zacje w osiaganiu wytyczonych celow poprzez systematyczne i konsekwentne
dzialanie stuzace ocenie i poprawie efektywnosci zarzadzania ryzykiem, systemu
kontroli oraz proceséw zarzadzania organizacja”. Audyt jest metoda stuzaca do
zbierania danych i informacji shuzacych planowaniu i podejmowaniu decyzji zwig-
zanych z przyszla dziatalnos$cig organizacji. Kazdy problem powinien by¢ szczego-
lowo i wnikliwie badany przez obiektywnego audytora. Nalezy zwraca¢ uwagg na
staranno$¢ wykonywanych dzialan audytowych, aby byly rzetelne i doktadne.

Przez dlugi okres czasu metoda ta uzywana byta tylko dla wybranych obszarow

zwiagzanych z kontrolg jako$ci bez komunikacji z innymi. Dziatania te wyksztalcity

pewne standardy prowadzenia audytéw opierajace si¢ na wspolnych zasadach, lecz
rozwijajace si¢ w roznych kierunkach. Do istotnych standardow naleza IIA,

INTOSAL ISACA, COBIT oraz ISO 19011 (Czerwinski, Grocholski, 2003, Ma-

zur, Gotas, 2011, Luczak, Kuklinska, 2007).

Audyt definiowany w wytycznych dotyczacych audytowania systemow zarza-
dzania ISO 19011 to ,,systematyczny, niezalezny i udokumentowany proces uzy-
skiwania dowodow z audytu oraz jego obiektywnej oceny w celu okreslenia stop-
nia spetnienia kryteriow audytu” (PN-EN ISO 19011:2012, s. 6). Istnieja zasady,
na podstawie ktorych audyt jest charakteryzowany, a zarazem staje si¢ skuteczny
1 wiarygodny. Warunek przestrzegania tych zasad jest niezbgdny do zapewnienia
wlasciwych wnioskow z audytu. Ponizej zasady audytowania (PN-EN ISO 19011:
2012, s. 10):

— rzetelno$¢ — wykonywanie pracy przez audytoréw uczciwie, sumiennie i odpo-
wiedzialnie, stosowanie si¢ do majacych zastosowanie wymagan prawnych,
wykazywanie kompetencji podczas pracy, bezstronnosé¢, uczciwosé, dziatanie
bez uprzedzen,

— uczciwe przedstawienie wynikow — zgodne z prawda wnioski i ustalenia z au-
dytu, obiektywna komunikacja, zrozumiata i pelna, wskazywanie napotkanych
podczas audytu przeszkod,

— nalezyta staranno$¢ zawodowa — rozsadek i pracowito$¢ podczas audytowania,
racjonalne podej$cie w kazdej sytuacji audytowej,

— poufnos¢ — bezpieczenstwo informacji, dyskrecja, ochrona i poprawne obcho-
dzenie si¢ z informacjami, do ktorych audytorzy maja dostep,

— niezalezno$¢ — bezstronno$¢ i obiektywnos¢ wnioskow z audytu, dziatanie
w sposdb wolny od uprzedzen i konfliktu interesow,

— podejscie oparte na dowodach — to racjonalna metoda zdobywania racjonalnych
1 odtwarzalnych wynikéw z audytu w systematycznym procesie audytowania.
Istotne jest ustalenie celéw programu audytow, ktéore majg wspiera¢ polityke

icele systemu zarzadzania. Moga one wynika¢ z wymagan systemu zarzadzania,

z wlasciwos$ci procesow, wyrobow i projektow, z potrzeb i oczekiwan stron zainte-

resowanych, jak rowniez z ryzyka wynikow poprzednich audytow. Wazne jest

solidne przygotowanie planu audytu na podstawie zdobytych informacji i doku-
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mentacji. W planie uwzglednione powinny by¢ aspekty dotyczace (PN-EN ISO
19011: 2012, s. 11-12):

— sposobu i techniki okreslania probek,

— zbiorowych kompetenc;ji i sktadu zespotu audytujacego,

— ryzyka, ktore niesie za sobg audyt.

Audyt systemu zarzgdzania jakos$cig powinien potwierdza¢ dziatanie systemu
zarzadzania jako$cia i regularne badanie celu, wdrozenia i efektywnos$ci konkret-
nych czg$ci systemu zarzadzania jakoscig. Metoda ta ma ustala¢, w jakim stopniu
wykonywana jest realizacja celu systemu, a takze czy przedsigwzigcia w tym kie-
runku sg skuteczne w osiagnieciu tego, co zawarto w dokumentacji (Pacana, Stad-
nicka, 2009, s. 147).

4. ANALIZA WYNIKOW

Badanie systemu zarzadzania jakos$cig w wybranym przedsigbiorstwie produk-
cyjnym byto przeprowadzane zgodnie z wymaganiami zawartymi w normie ISO
19011:2012. Metoda badania byt audyt wewnetrzny, ktéry mial na celu okreslenie
stopnia spetnienia kryteriow powyzszej normy. Zakres audytu objat cale przedsig-
biorstwo pod katem wymagan normy ISO 9001:2015. Dowody z audytu stanowity
procedury, instrukcje, formularze, zapisy, ksi¢ga ZSZ przedsi¢biorstwa i pozostate
uzyskane informacje.

Zebrane dane podczas audytu Systemu Zarzadzania Jako$cia w wybranym
przedsiebiorstwie produkcyjnym miaty za zadanie sprawdzi¢ zgodnos¢ funkcjonu-
jacego SZJ z wymaganiami normy ISO 9001:2015. Zakres audytu objatl wszystkie
procesy przedsigbiorstwa pod katem wymagah normy ISO 9001:2015. Wyrdznione
zostaly niezgodnos$ci, spostrzezenia poczynione w trakcie audytu i potencjaty do
doskonalenia.

Zidentyfikowano siedem niezgodno$ci:

— Zrozumienie potrzeb i oczekiwan stron zainteresowanych (pkt. 4.2) — spotka nie
dokonuje przegladu, ani nie monitoruje informacji dotyczacych stron zaintere-
sowanych SZJ spotki. Obszar ten pod katem monitorowania i przegladu wyma-
ga udoskonalenia.

— System zarzadzania jakoscia i jego procesy (pkt. 4.4.1 ¢) — nie ma okreslonych
kryteriéw 1 metod potrzebnych do zapewnienia skutecznego przebiegu proce-
soOw ZJ. System powinien uwzglednia¢ monitorowanie, pomiary i powigzane
wskazniki efektow dziatania.

— Przywddztwo i zaangazowanie (pkt. 5.1.1 d), 5.1.1 1)) — stosowanie podejscia
procesowego opartego na ryzyku i cigglte doskonalenie nie jest promowane
przez najwyzsze kierownictwo. Nie ma okreslonych ani uwzglednionych ryzyk
wplywajacych na zgodnos¢ wyrobow i ustug.
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— Duzialania odnoszace si¢ do ryzyk i szans (pkt. 6.1) — nie stwierdzono zadnych
zaplanowanych dziatan odnoszacych si¢ do zapewnienia zamierzonych wyni-
kéw w kwestii ryzyk i szans w spotce. Nie okreslono metod oceny skuteczno$ci
tych dzialan. Nie zapobiega si¢ wystepowaniu niepozadanych skutkow lub ich
ograniczaniu w kwestii ryzyka.

— Planowanie zmian (pkt. 6.3) — w spodtce nie ma okreslonego sposobu planowa-
nia zmian.

— Projektowanie i rozw6j wyrobow i ustug (pkt. 8.3) — spotka nie rozwaza charak-
teru, czasu trwania i ztozonosci dziatan zwigzanych z projektowaniem i rozwo-
jem. Nie sa wymagane etapy procesu, w tym majace zastosowanie przeglady
projektowania i rozwoju i nie sg tez wymagane dziatania dotyczace weryfikacji
1 walidacji projektowania i rozwoju. Brak odpowiedzialno$ci i uprawnienia ko-
nieczne w procesie projektowania i rozwoju. Co wiecej, nie ma potrzeby nadzo-
rowania powigzan miedzy osobami bioragcymi udzial w procesie projektowania
1 rozwoju oraz zaangazowania klientow i uzytkownikéw w proces projektowa-
nia i rozwoju.

— Postanowienia ogolne (pkt. 10.1a) — brak bezposrednich dziatan doskonalgcych
wyroby 1 ustugi. Nie ma okre$lonych dziatan majacych na celu spetnienie wy-
magan klienta i zwigkszenie zadowolenia klienta. Organizacja powinna wdro-
zy¢ wszelkie dziatania majace na celu ciagle doskonalenie, innowacje czy reor-
ganizacje.

Proponowana koncepcja wdrozenia zmian w przedsigbiorstwie rozpatrzona
zostata w konkretnych obszarach. Dotyczyly one: kontekstu organizacji z okresla-
niem stron zainteresowanych dla przedsigbiorstwa, ryzyka wystepujacego w przed-
sigbiorstwie, a takze planowanych zmian i ich nadzorowania. Dla stron zaintereso-
wanych opracowana zostata szczegdlowa procedura przegladu wymagan i schemat
skutecznego monitorowania stron zainteresowanych. Proponowana metoda do
okreslania ryzyka w przedsigbiorstwie postuzyta metoda analizy ryzyka. Natomiast
do planowania zmian przygotowane zostaly odpowiednie procedury, ktore mozna
wlaczy¢ do dokumentacji ZSJ.

5. PODSUMOWANIE

Wymagania normy ISO 9001:2015 w wielu obszarach sa spetnione, o czym
$wiadczg dowody zebrane w trakcie audytu. Ciaggle doskonalenie jest jednym
z gtéwnych wymogoéw normy. Zaplanowanie i wdrozenie czynno$ci korygujacych
wykryte niezgodnosci usprawni System Zarzadzania Jako$cig w badanym przed-
sigbiorstwie.

Podsumowujac przeprowadzone rozwazania, korzysci z posiadania systemu za-
rzadzania jakos$cig jest bardzo duzo. Sg to migdzy innymi ocena ryzyka w relacjach
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rynkowych, lepsze uzasadnienie dla wprowadzenia systemu zarzadzania jakoS$cia,
utatwienie komunikacji wewnetrznej, efektywne wykorzystanie zasobéw oraz do-
skonalenie proceséw decyzyjnych. Kazda nowelizacja normy niesie za sobg szereg
wymagan od organizacji, a co za tym idzie, renoma i jako$¢ produktow rosna.
Zmiany te widoczne sg przez uporzadkowanie przejawiajace si¢ w przejrzystosci
procesow. Ich analiza jest punktem wyjsciowym do doskonalenia organizacji.
W wyniku tego moga by¢ dokonane spore oszczednosci. Organizacja przez sku-
pienie si¢ na swoich dziataniach moze osiggnac¢ poprawe efektywnosci i produk-
tywnosci, przez wykazanie brakéw w zarzadzaniu przy produkcji lub §wiadczeniu
ustug. W koncowym rezultacie moze doj$s¢ do zmniejszenia ilosci odpadéw i od-
rzuconych produktow oraz ograniczenia niewlasciwie wykonanej pracy.

Zaprezentowane studium przypadku jest przyktadem czynnosci dostosowuja-
cych istniejace dotychczas systemy zarzadzania jako$cia oparte 0 wymagania nor-
my ISO 9001:2009. Powyzsze rozwazania mogg stanowi¢ podstawe do wykorzy-
stania i zastosowania.
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FUNCTIONING OF QUALITY MANAGEMENT SYSTEM IN ACCORDANCE
WITH ISO 9001: 2015 REQUIREMENTS IN A PRODUCTION UNDERTAKING

Summary

The article included a comprehensive examination of the quality management system
and the degree of fulfillment of requirements in accordance with the guidelines of ISO
9001: 2015. Theoretical analysis of issues is related to the topic of quality management and
interpretation of the standard. Collecting results on this basis can determine if the activities
undertaken in the company are implemented correctly. The study was carried out using the
audit method. The production enterprise was analyzed. The audit method was an internal



86 Kinga Konieczka

audit carried out in accordance with the relevant procedures, standing instructions and other
documentation provided by the company. The audit revealed several inconsistencies, which
coul constitute the basis for further considerations and the creation of implementation ideas
based on them in areas requiring change.

Keywords: quality, quality management, standardized systems



