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System zarzadzania jakoscig wedtug normy ISO 9001:2015

Streszczenie: Artykut analizuje norme 1SO 9001:2015, opisujac jej kluczowe wymagania, podejscie
procesowe oraz znaczenie integracji z procesami biznesowymi dla poprawy jako$ci i satysfakcji klienta.
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Abstract: The article examines the I1ISO 9001:2015 standard, detailing its key requirements, process
approach, and the importance of integration with business processes to enhance quality and customer
satisfaction.
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Wstep
Najpopularniejszym standardem systemu zarzadzania jakoscia jest
norma ISO 9001, ktéra stanowi uniwersalne narzedzie. Moze by¢ wyko-
rzystana przez wszystkie organizacje, niezaleznie od ich wielkoSci i pro-
filu prowadzonej dziatalno$ci.

Norma ISO 9001 zostala po raz pierwszy opublikowana w 1987 roku
i szybko stata sie $wiatowym wzorcem dla zapewnienia zdolnos$ci orga-
nizacji do spelnienia wymagan jakosci i zwiekszenia satysfakcji klienta
w relacji klient-dostawca. Od pierwszej jej publikacji byla nowelizo-
wana czterokrotnie. Najnowsza wersja ISO 9001 wydana zostala w 2015
roku. Warto zaznaczy¢, Ze jest to pierwsza istotna nowelizacja od 2000
roku. Wstepem do nowelizacji normy ISO 9001 bylo wydanie normy ISO
9004 w 2009 roku. W normie tej potozono nacisk na ograniczenie ry-
zyka jako stanowigce podstawowe dziatanie w uzyskaniu trwatego suk-
cesu organizacji . Nowelizacja trwala trzy lata i wymagala pracy setek
ekspertow z branzy przemystowej oraz handlowej, interesariuszy norm
(m.in. konsultantéw, uzytkownikéw, laboratoriéw badawczych, orga-
noéw certyfikujacych), przedstawicieli uczelni wyzszych oraz instytutow
badawczych, przedstawicieli administracji rzadowej oraz organizacji
pozarzadowych reprezentujacych 81 cztonkéw ISO na catym $wiecie .

Wymagania normy odnosza sie $ciSle do systemu zarzadzania. Nie
dotycza one bezposrednio wymagan technicznych produktu czy ustugi,

1 Mgr inZ., petnomocnik zarzadu ds. systemu jakosci 1ISO 9001.
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ale okreslonych obszaréw dziatania organizacji.

Podstawowym wymaganiem systemu zarzadzania jako$cig jest
wdrozenie podejscia procesowego, ktére uwzglednia cykl ,,Planuj - Wy-
konaj -Sprawdz - Dziataj” (PDCA) z og6élnym ukierunkowaniem na po-
dejscie oparte o ryzyku, majagcym na celu wykorzystanie szans. Podej-
Scie to jest zwiazane z planowaniem i wdrazaniem dziatan, ktére
uwzgledniaja ryzyka i szanse, a jednocze$nie przektadaja sie na elimi-
nowanie czynnikd6w mogacych negatywnie wptywaé na wyniki proce-
sOw. Ponizej przedstawiono w sposob graficzny zestawienie struktury
niniejszej normy w cyklu PDCA.
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Rys. 3. Cykl PDCA. Zr6dto: PN-EN ISO 9001:2015 Systemy zarzadzania
jakoscig. Wymagania. PKN, Warszawa 2016, s. 7.

Norma ISO 9001 zbudowana jest z 10 rozdzialéw, z czego 3 pierwsze
rozdzialy, tj. zakres normy, powotania normatywne i definicje to roz-
dzialy wprowadzajace. Natomiast kolejne rozdziaty - od 4 do 10 - stano-
wia wymagania merytoryczne do wdrozenia i ewentualnej certyfikacji
systemu. Ponizej zaprezentowano w sposob ogdlny wymagania meryto-
ryczne, jakie kazda organizacja, ktéra zamierza wdrozy¢ i certyfikowac
system ISO 9001:2015, powinna spetnic.

Kontekst organizaciji

W tym rozdziale okre§lono wymagania dotyczace ustalenia kontek-
stu organizacji. Kontekst organizacji jest nowym pojeciem w normie ISO
9001:2015, dotyczy zagadnien umiejscowienia systemu zarzadzania ja-
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ko$cia w otoczeniu organizacji oraz okreS$lenie jego zakresu i wewnetrz-
nych proceséw. Ustalajac kontekst organizacji, koniecznym jest ziden-
tyfikowanie czynnikéw zewnetrznych i wewnetrznych oraz stron zain-
teresowanych, ktére majag wplyw na funkcjonowanie organizacji oraz
realizacje zamierzonych celdw. W otoczeniu zewnetrznym organizacji
nalezy uwzgledni¢ m.in.: czynniki prawne, rynkowe, konkurencyjne,
ekonomiczne, technologiczne, spoteczne, kulturowe iinne, ktére maja
wplyw na funkcjonowanie organizacji, natomiast wewnatrz organizacji
istotne sa takie elementy jak: wiedza, kultura organizacyjna, wartosci
czy dziatania organizacji. Analiza zewnetrznych i wewnetrznych czynni-
kow nie jest zadaniem jednorazowym, czynniki te moga sie zmieniac
w czasie, wobec tego powinny by¢ regularnie monitorowane i wedlug
potrzeb aktualizowane, gdyz warunki otoczenia organizacji w wysoko-
technologicznej, korporacyjnej i globalnej ekonomii gwaltownie sie
zmieniajg.

We wszystkich ww. dzialaniach zaleca sie uwzglednienie podejscia
opartego na ryzyku poprzez analizowanie zaréwno zagrozen, jak i szans.
Zrozumienie i biezgce $ledzenie przemian w otoczeniu zewnetrznym jak
i wewnatrz organizacji jest zadaniem kluczowym z punktu widzenia
prowadzenia firmy.

Kolejnym wymaganiem jest ustalenie zakresu systemu zarzadzania
jakoSciag, ktéry powinien by¢ sformutowany w sposéb szczegodtowy
i wskazywa¢ ustalone granice oraz mozliwosci zastosowania systemu,
okres$la¢ wyroby lub ustugi oraz uzasadnia¢ wymagania normy, ktére nie
beda mialy zastosowania.

Istotnym wymaganiem w niniejszym rozdziale jest zastosowanie po-
dejscia zorientowanego na proces, to nic innego jak wdrozenie podejscia
procesowego - okre$lenia proceséw potrzebnych w systemie zarzadza-
nia jako$cig i ich zastosowanie w organizacji2. Norma wskazuje by okre-
§li¢ wejscia i wyjscia dla poszczegdélnych procesow, ustali¢ sekwencje
proceséw iich wzajemne oddziatywanie, przyja¢ kryteria oraz wskaz-
niki oceny procesé6w, w tym metody ich monitorowania. Ponadto nalezy
okresli¢ niezbedne zasoby, przypisa¢ odpowiedzialno$ci i uprawnienia
0s0b bioracych udziat w realizacji proces6éw oraz os6b je nadzorujacych.
Kwesta istotna, ktoéra stanowi nowe wymaganie w omawianym standar-
dzie to zidentyfikowanie zagrozen i szans, ktére moga wpltywaé na osig-
ganie zatozonych celéw, w tym wdrazanie zmian w celu poprawy i do-
skonalenia proces6w i systemu zarzadzania jako$cig. Ponizej zostat
przedstawiony model pojedynczego procesu w postaci schematu.

2 A. Matuszak-Flejszman, Zarzadzanie Jakoscig, tamze, s. 148-149.
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Rys. 4. Schematyczne przedstawienie elementéw pojedynczego procesu
Zrodto: PN-EN ISO 9001:2015 Systemy zarzadzania jakoscig. Wymagania. PKN,
Warszawa 2016, s. 7.

Przywédztwo

To wymaganie kierowane jest do najwyzszego kierownictwa. Aktu-
alna norma ISO 9001 w poréwnaniu z wersja z 2008 roku ktadzie wiek-
szy nacisk na zaangazowanie przywo6dcow. Najwyzsze kierownictwo po-
winno wykaza¢ przywdéddztwo izaangazowanie w proces wdrazania
i utrzymywania systemu zarzadzania jakoscia. Zatem najwyzsze kierow-
nictwo zobowigzane jest do wziecia odpowiedzialnosci za skutecznos$¢
systemu, za okres$lenie i zakomunikowanie polityki oraz celéw jakoscio-
wych zgodnych z kontekstem organizacji oraz zdefiniowang strategia.
Istotnym wymaganiem jest takze okreS$lenie funkcji organizacyjnych,
odpowiedzialnosci i uprawnien w celu zapewnienia zgodnos$ci systemu
zarzadzania jakoScig z wymaganiami przedmiotowej normy. W calym
procesie zarzadzania najwyzsze kierownictwo wykorzystuje orientacje
na klienta. Realizacja orientacji na klienta polega m.in. na tym, aby
wszystkie wymagania klienta byty okreslone i zrozumiate.

Planowanie

W obszarze planowania okreS$lone zostaly zagadnienia dotyczace
procesu planowania i definiowania celéw jakoSciowych, ktére powinny
by¢ spdjne z polityka jakoSci, jak tez ustanowione dla odpowiednich
funkcji i proces6w potrzebnych w systemie zarzadzania jakoscig. Cele
powinny by¢ spéjne z polityka jakoSci, powinny by¢ mierzalne, komuni-
kowane i aktualizowane oraz dotyczy¢ zapewnienia zgodnosci oferowa-
nych wyrobdw i ustug. Podczas planowania nalezy uwzgledni¢ kluczowe
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wymaganie podejscia ,myS$lenia opartego na ryzyku” w okreSlonych
przez norme elementach systemu, zaré6wno na poziomie strategicznym
jaki operacyjnym. Norma ISO 9001 kladzie réwniez duzy nacisk na
wprowadzanie zmian na poziomie systemu zarzadzania i poziomie ope-
racyjnym. Zmiany powinny by¢ wprowadzane w sposéb systematyczny
i planowany.

Wsparcie

W tym rozdziale zawarto zagadnienia, ktére mozna zdefiniowac¢ jako
procesy pomocnicze, ktére beda stanowily wsparcie dla proceséw gtow-
nych. Zagadnienia te odnosza sie do r6znych dziatan, ktérych celem jest
zagwarantowanie odpowiednich zasobow, infrastruktury, zapewnienia
i utrzymania S$rodowiska niezbednego do funkcjonowania proceséw
i osiggniecia zgodnosci wyrobow oraz ustug, wiedzy i kompetencji,
$wiadomosci, komunikacji i udokumentowanych informacji w celu pra-
widlowego wdrozenia, utrzymywania i doskonalenia systemu zarzadza-
nia jakoscia.

Dziatania operacyjne

Rozdziat 8 zawiera tematyke majaca zastosowanie w procesach
gtéwnych, tj. planowanie i nadz6r nad dzialaniami operacyjnymi, wy-
magania dotyczace wyrobow i ustug, projektowanie i rozwéj, nadzér
nad procesami, wyrobami i ustugami dostarczanymi z zewnatrz, plano-
wanie i realizacja wyrobu lub ustugi, zwolnienie wyrobéw oraz ustug,
nadzor nad niezgodnymi wyjSciami. Jest to dla organizacji najistotniej-
sza - z finansowego punktu widzenia - cze$¢ dziatalnoSci, poniewaz gdy
powstanie wyréb lub ustuga zgodna z wymaganiami klienta, to przynie-
sie zysk dla firmy.

Ocena efektow dziatania

Ten rozdzial dotyczy monitorowania, pomiaréw, analizy i oceny pro-
cesOw w ramach systemu. Tre$¢ normy zawiera w swojej strukturze
takze wymagania dotyczace przeprowadzania audytéw wewnetrznych
oraz przegladu systemu zarzadzania jakoScia. Wszystkie te dzialania
daja informacje o funkcjonowaniu systemu zarzadzania jako$cia oraz
o jego skutecznosci, przydatnosci i adekwatnosci. Informacje te stano-
wig takze odniesienia do stwierdzonych niezgodnoSci i stuza mozliwosci
rozwoju.

Doskonalenie
W tym rozdziale zamieszczono szczegétowe wymagania dotyczace
dziatan korygujacych oraz doskonalenia systemu zarzadzania jakoscia,
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ktére powinny dotyczy¢ wszystkich proces6w w organizacji oraz wyro-
béw i ustug. Wazne jest, aby okresli¢ potrzeby i szanse ciagtego dosko-
nalenia.

Podsumowanie

Reasumujac mozna stwierdzié, Zze norma ISO 9001:2015 zwraca duza
uwage na integracje w dziatalno$ci gospodarczej proceséw systemu za-
rzadzania jakos$cia z procesami biznesowymi przedsiebiorstwa
z uwzglednieniem mys$lenia opartego na ryzyku. Podej$cie procesowe
zaleca wdrozenie identyfikacji czynnikéw ryzyka i szans istotnych dla
prawidlowego funkcjonowania przedsiebiorstwa. System zarzadzania
jakosScig powinien stuzy¢ organizacji do osiagania zamierzonych celow,
wzmacniania pozadanych efektéw oraz zapobiegaé lub redukowacl te
niepozadane i - w sposob ciagly - dazy¢ do doskonalenia przedsiebior-
stwa oraz wytwarzanych wyrobdw i uslug. Dlatego tez, niezwykle
istotne jest uwzglednienie elementéw ryzyka w przedsiebiorstwie po-
przez identyfikacje zagrozen i ocene ich wptywu na jako$¢ gotowego wy-
robu lub ustugi. Wdrozenie systemu zarzadzania jakos$ciag jest decyzja
0 znaczeniu strategicznym, majaca wptyw na efekty dziatania przedsie-
biorstwa. Efekty te podlegaja weryfikacji i ocenie przez klientéw, ktérzy
odnosza sie do wlasnych wymagan i oczekiwan.
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