Prezentowany rozdziat powstat w 2002 roku (nie zostat odebrany przez klienta)

i stad literatura uzyta przy jego pisaniu nie jest nowsza niz wtasnie z 2002 roku.

Przy pisaniu prac (czy to gotowych, czy na indywidualne zlecenie) staramy sie
korzystac¢ z jak najswiezszej literatury. W sprzedawanych teraz pracach na pewno
nie bedzie podanej tak starej literatury, bo te prace, ktore teraz sprzedajemy sg

pisane teraz, a nie przed dziesiecioma laty.

Rozdziat ten jest zapisany w formie pdf, ale gotowe prace przesytamy,
przekazujemy klientom w formatach edytowalnych, najczesciej w formacie doc
(czyli pliku Microsoft Word), a na zyczenie mozemy przesta¢ w kazdym rodzaju

pliku, jaki tylko klient bedzie chciat (np. odt, rtf...).



Rozdzial 1.

Audyt w systemie zarzadzania jakoScia w przedsi¢biorstwie

1.1. Znaczenie systemow jakosci w gospodarce rynkowej

Bardzo waznym czynnikiem funkcjonowania przedsi¢biorstw w warunkach
rynkowych staje si¢ w obecnych czasach jako$¢ oferowanych produktow i ushug. We
wszystkich dziedzinach gospodarki jako$¢ staje si¢ centralnym punktem zainteresowania.
Nie jest to kwestia mody na jako$¢, lecz koniecznoscia wspotczesnej gospodarki'. Firma,
ktora zaniedba stworzenie systemu jako$ci bedzie niekonkurencyjna. Ma to szczeg6lne
znaczenie w okresie coraz bardziej zacie$niajacych si¢ kontaktow gospodarczych polskich
podmiotdéw z zagranicznymi partnerami.

Menedzerowie wszystkich przedsiebiorstw powinni pami¢taé o tym, ze dzi§ we
wszystkich krajach Unii Europejskiej praca firmy w systemie jakosci ISO serii 9000 jest
podstawowym warunkiem uznania jej za konkurencyjng. Poswiadcza to przyznany
certyfikat oraz prowadzona przez przedsigbiorstwa dokumentacja systemu zapewniania
jakosci z Ksiega Jakosci na czele. Od pytania o posiadanie certyfikatu zaczynajg si¢
powazne kontrakty ofertowe, a od sprawdzenia Ksiggi Jakosci - rozmowy dotyczace
kontraktu handlowego. Jezeli polskie przedsigbiorstwa szybko nie przystosuja si¢ do tych
wymagan i oczekiwan zachodnich partnerdéw, to przed eksportem - na rynki zachodnie -
wyrobow polskich przedsigbiorstw powstana bariery nie do pokonania®.

W panstwach zachodnich kazde nowoczesne, liczace si¢ na rynku Swiatowym,
przedsigbiorstwo posiada odpowiedni system zapewnienia jako$ci (Quality assurance), na
ktory sktadajg sie hierarchicznie:

- polityka jakosci (Quality policy);
- zarzadzanie jakos$cig (Quality management) oparte na zatozeniach i celach przyjete;j

przez przedsigbiorstwo polityki jakos$ci;

A. Rychty-Lipinska, Wdrazanie systemu jakosci na przykfadzie wybranych stupskich
przedsiebiorstw, Forum Mtodych Badaczy Polska w Europie 2000 - Polskie Nauki o Zarzgdzaniu
wobec wyzwan XXI wieku, Warszawa wrzesieth 2000.
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- system jakosci (Quality system), ktory okresla procedury dziatania poszczeg6lnych
ogniw w systemie zarzadzania;

- sterowanie jako$cig (Quality control), bedace narzgdziem systemu jakosSci.

Posiadanie systemu zapewnienia jako$ci nie wigze si¢ z wielkoSciag
przedsigbiorstwa ani rodzajem produkcji. Certyfikacja ISO rozszerza si¢ coraz bardziej na
ustlugi, ubezpieczenia, banki, szkolnictwo, a takze na miasta i gminy. Nie ma roznicy
pomiedzy wdrazaniem systemu jakosci przez przedsigbiorstwo produkcyjne, a organizacje
ustugowa. Bowiem, wszgdzie tam, gdzie jest klient, mozna pracowaé nad lepszym
zaspokojeniem jego potrzeb®.

Na $wiecie wydano juz ponad 300 tysiecy certyfikatow jakosci ISO serii 9000
(najwiecej w Wielkiej Brytanii, Niemczech, Francji 1 Szwecji). W Polsce certyfikatem ISO
serii 9000 moze pochwali¢ si¢ okoto 3000 przedsiebiorstw, a certyfikatem ISO 14001 -
okoto 130 firm’. Posiadanie certyfikatu ISO serii 9000 staje si¢ waznym elementem
konkurowania na zagranicznych rynkach. Fakt ten nabiera coraz wigkszego znaczenia,
bioragc pod uwage zblizajacy si¢ termin przystgpienia Polski do Unii Europejskiej6. Firma,
ktora zaniedba stworzenie systemu zapewnienia jakosci stanie si¢ niekonkurencyjna. W
ostatecznym rachunku moze zosta¢ wyeliminowana z rynku.

W wyniku zachodzacych przemian jakosciowych, poprawa jakosci proceséw i
wyrobow stala si¢ jednym z glownych celow dla wigkszosci przedsigbiorstw Unii
Europejskiej, Japonii oraz innych panstw §wiata. Problem ten jest w $cistym zwigzku z
produkcja, sprzedaza i poziomem kosztow w jednostkach gospodarczych. Tym samym
zostalo rzucone wyzwanie przemystowi krajowemu, ktory w najblizszych latach powinien
dostosowac si¢ w ramach restrukturyzacji do wymagan norm ISO i EN, stanowiagcych
podstawowy warunek sprostania konkurencji oraz wspoétdziatania i przystapienia do Unii
Europejskiej’.

Fundamentem do stworzenia 1 wdrozenia Systemu Zapewnienia Jako$ci sg normy
ISO serii 9000, uwazane za normy trzeciej generacji. Uwzgledniaja one podstawowe

zasady praktyki menedZerskiejg. Powyzsze wigze si¢ roOwniez z konieczno$cig orientacji

‘. Kowalczyk, Rynek rosnie, "Businessman" nr 10/2000.

° P. Domarecki, Komu certyfikat, komu..., "Businessman" nr 10/2000.

® M. Lewandowska, Normy ISO w praktyce, "Problemy Jakosci" nr 2/2001.

’s. Tkaczyk, Materiaty seminaryjne, Wdrazanie systemow zapewnienia jakoSci w polskim
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procesu produkcji i zarzadzania w kierunku przysztosciowego, kompleksowego systemu

zarzadzania jakoS$cia, opartego na filozofii i metodologii Total Ouality Management.

Rysunek 1. Strategiczne obszary zarzadzania jakoS$cia totalna w przedsi¢biorstwie
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Zrodlo: K. Sato, Wprowadzenie do ruchu 5-S, "Problemy jako$ci" 1995, nr 4, s. 25

Nowoczesny system sterowania jako$cig sktada sie¢ z trzech podstawowych
elementow. Sa nimi: Filozofia - Narzedzia - Wdrozenie. Na poczatku niezbgdne jest
zrozumienie wspolczesnej filozofii sterowania jakoscig. Kolejnym etapem jest znalezienie
najbardziej efektywnych narzedzi sluzacych jej realizacji (metody statystyczne badz
eksperckie), a nastepnie skonstruowanie systemu dziatania, optymalnie wykorzystujacego
te narzedzia’.

Podstawowym warunkiem zaangazowania kierownictwa firmy w doskonalenie
systemu jest uznanie przydatnosci tego systemu w rzeczywistym zarzadzaniu firmg. Przez

»rzeczywiste zarzadzanie" rozumie si¢ zazwyczaj w firmach proces zarzadzania

K. Sato, Wprowadzenie do ruchu 5-S, "Problemy jakosci” 1995, nr 4, s. 25



realizowany przez najwyzsze kierownictwo. Najwickszym zagrozeniem dla rozwoju
systemu jest wiec ugruntowanie si¢ przekonania, ze system zarzadzania jakoscig stuzy
przede wszystkim do wuporzadkowania dziatalno$ci na poziomie wykonawczym.
Przekonanie takie prowadzi¢ moze do odseparowania od siebie procesu zarzadzania firmag 1
procesu zarzadzania jakosciag. W takiej sytuacji najwyzsze kierownictwo zarzadza
rozwojem firmy, za$ doskonalenie systemu zarzadzania jako$cig pozostaje w gestii
pelnomocnika i kierownikow nizszych szczebli. Prowadzi to najczgsciej do rozejscia si¢
tych dwu procesow, za$ burzliwa kulminacja nastepuje w chwili, gdy szef firmy stwierdza
iz system jakosci przeszkadza w dalszym rozwoju firmy, jest skostniaty,
zbiurokratyzowany i stanowi dla najwyzszego kierownictwa ,,kule u nogi"'".

W obecnych warunkach rynkowych Zadna firma nie moze sobie pozwoli¢ na brak
elastycznosci, podobnie jak na angazowanie funduszy i czasu pracownikéw w dziatania nie
przynoszace korzysci. System zarzadzania jako$ciag musi wigc by¢ efektywnym
narzgdziem wykorzystywanym przez najwyzsze kierownictwo w zarzadzaniu firmg. Musi
by¢ systemem ulatwiajacym nie tylko nadazanie za zmieniajacym si¢ rynkiem i
wymaganiami klientow, ale réwniez wyprzedzanie tych zmian 1 wyprzedzanie

konkurenc;ji.

1.2. Zasady i warunki doskonalenia jakosci w aspekcie miedzynarodowych norm

ISO

W warunkach otwartego rynku i nasilajacej si¢ konkurencji, dostawcy wyrobow
1 ustug coraz intensywniej poszukuja sposobu zapewnienia trwalej pozycji na rynku.
Waznym 1 sprawdzonym sposobem, ktéry wprawdzie nie stwarza gwarancji na sukces
firmy, lecz tylko jego pewna szanseg, jest zarzadzanie jako$cig a w konsekwencji
filozofia TQM (zarzadzanie przez jako$¢).

Wspodlczesnie z punktu widzenia norm ISO 1 TQM jako$¢ definiowana jest jako
zdolnos$¢ do spetniania rzeczywistych i oczekiwanych potrzeb klienta.

Postep technologiczny i innowacyjny sprawia, ze §wiat, nasze otoczenie zmienia
si¢ w zawrotnym tempie. Zmieniajg si¢ ludzie, prawa, rynki, trendy spoteczne, polityka
Swiatowa czy moda, zmieniaja si¢ wymagania i potrzeby klienta. Gospodarka bez

granic daje nam okazje¢ zdobycia nowych klientoéw, ale konkurencja z rdwng tatwoscia

9 J. Gatka, Rola najwyzszego kierownictwa firmy w doskonaleniu systeméw zarzgdzania, [w]
.Procesowe zarzgdzanie jakoscig”, materiaty konferencyjne, Krynica 2002, s. 69



moze ich przeja¢. W zwiazku z tym problemem staje si¢ nie tylko zdobycie nowych
klientéw, ale przede wszystkim utrzymanie juz posiadanych. Skuteczne beda te
organizacje, ktore w odpowiedzi na konkurencje¢ 1 potrzeby potrafig si¢ zmieni¢. Wiele
duzych firm skutecznych w przesztosci bolesnie przekonato si¢, ze kultura organizacji
moze si¢ ,zestarze¢" 1 stwarza¢ pewne przeszkody w reagowaniu na zmieniajace si¢
otoczenie. Skuteczne bgdg te organizacje, ktore dziatajg szybko, sg elastyczne, zwinne,
oparte na wiedzy (knowledge organisation), posiadajagce samouczace systemy
zarzgdzania, czyli sg w stanie optymalnie dostosowaé si¢ do zmian poprzez
doskonalenie jako$ci wszystkiego co organizacja robi we wszystkich sferach zycia,
angazujac tym wszystkich pracownikow.

Zatem podstawowa zasada doskonalenia jako$ci jest ciagle poszukiwanie
obszarow 1 slabych ogniw organizacji, w ktorych jest jeszcze co$§ do zrobienia, a nie
tylko wyczekiwanie na wystapienie problemu oraz realizacja dziatan zapobiegawczych
1 korygujacych, ktore eliminuja lub zmniejszaja mozliwo$¢ wystapienia problemu w
przysztosci'.

Aby kazdy czlonek organizacji mogt doskonali¢ jako$¢ dziatan i procesow, przez siebie
realizowanych, kierownictwo organizacji musi stworzy¢ warunki sprzyjajace
doskonaleniu. Warunkami takimi s3:

— okreslenie wlasciwej odpowiedzialnosci kierownictwa;

— zarzadzanie celami jakosci;

— praca zespotowa oraz komunikowanie sig¢;

— uznanie;

— ksztalcenie i szkolenie - oraz rozwijanie warto$ci, postaw i1 zachowania.

Wymienione elementy nie tylko sa (jak to wskazuje norma) droga do
doskonalenia jakos$ci, ale rowniez ukierunkowuja firm¢ chcacg wdraza¢ TOM -
strategi¢ zarzadzania przez jakosc.

Osoby zarzadzajace firma poprzez wlasne dziatanie, swoja postawe,
zaangazowanie oraz ciaglte doskonalenie swojej pracy inspiruja innych w firmie, do
lepszej jakosciowo pracy. Przywodca powoduje, ze ludzie wykonujg z ochota to, co

robi¢ muszg.

" U. Sumara, |I. Kope¢, Podstawowe zasady i warunki doskonalenia jakoSci aspekcie

miedzynarodowych norm ISO, [w] ,Metody i narzedzia doskonalenia jakosci”, t. 1, Warszawa 2000,
s. 24



Kierownictwo stwarza warunki sprzyjajace otwartemu komunikowaniu si¢,
pracy zespolowej z uszanowaniem indywidualno$ci. Kierownictwo przewodzi
doskonaleniu poprzez wyznaczanie kierunkow dziatania, formutowanie celdéw
strategicznych. Na tej podstawie podwladni, odpowiedni do szczebli zarzadzania
formutuja swoje cele. W ten sposéb przedsiebiorstwo tworzy system celéw, od
najnizszych do najwyzszych szczebli zarzadzania. Wazne jest, aby cele te
koncentrowaty si¢ na satysfakcji klientéw oraz skutecznosci 1 wydajnosci procesow i
byly realne (dajace sie realizowa¢, mierzalne, osiagalne i terminowe) .

Jezeli wszyscy osiggniemy witasne cele, to tym samym beda zrealizowane cele
poszczegdlnych jednostek, a nadrzedne cele organizacji stang si¢ rzeczywistoscia.

Ksztaltowanie projakosciowych postaw jest podstawowym zadaniem nie tylko
doskonalenia jakosci, ale juz na etapie wdrazania systemu zapewnienia jako$ci w
firmie. Ksztatltowaé wilasciwe postawy i zachowania projako$ciowe mozna osiggnac
poprzez odpowiednie motywowanie ludzi (czy to materialnie czy niematerialne) do
polepszania jako$ci wykonywanej pracy. Ale motywowanie materialne wcale nie jest
mile widziane z punktu widzenia TOM. Wspotczesni guru jakoSci twierdzg wrecz, ze
motywowanie materialne jedynie nagradza pracownikéw za dobrze wykonywang prace
w ramach istniejagcego systemu, ale nie zache¢ca nikogo do prowadzenie dziatan na
rzecz doskonalenia tego systemu.

Wszystkie dziatania i przedsigwzigcia podejmowane w przedsigbiorstwie, a co za
tym 1idzie 1 wszystkie zachodzagce w nim procesy, dokonywane sa przez ludzi,
wykonujacych pewne zadania 1 pelnigcych okreslone funkcje. Aby system ten
funkcjonowat poprawnie i bez wigkszych zaktocen, musi istnie¢ wlasciwy system
komunikacji (czy komunikowania si¢). Wiekszo$¢ zadan (np. menedzerskich) polega
na kontaktowaniu si¢ (komunikowaniu si¢) z innymi ludzmi. Wtasciwe zrozumienie
natozonych zadan, polecen jest podstawg prawidlowego funkcjonowania firmy.
Dlatego tez doskonalenie systemu komunikowania si¢ w firmie jest jednym z
najwazniejszych elementéw doskonalenia systemu zapewnienia jakoS$ci.

Pojecie komunikacja wywodzi si¢ z tac. ,,communicare" - robi¢ co$ wspolnie,

razem radzi¢, wzajemnie si¢ powiadamiac. Jesli ta zasadnicza idea systemu zarzadzania
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jakoscia jest spetniona, wspomaga (czy nawet warunkuje) skuteczne funkcjonowanie i
staly rozw6j systemu, poniewaz jest zwigzana z'*:
— informacja;
— autoprezentacja;
— osigganiem celu;
— zachowaniem sig;

— slowami;

— gestami (czyli tzw. komunikacja niewerbalna), itp.

Otwarte komunikowanie si¢, ktore jest elementem doskonalacym jako$¢ usuwa
bariery organizacyjne i osobiste, mogace negatywnie wplywac¢ na jako$¢ wykonywane;j
pracy. Mozna osiggnaé stan otwartego komunikowania np. poprzez umozliwienie
pracownikom wypowiedzenia swego zdania na wszystkie (rowniez te bolace czy
drazliwe) tematy, bez ponoszenia przez nich konsekwencji za wypowiedzenie swojej
opinii. Kolejnym krokiem do wzbudzenia wi¢ckszego zaufania, beda szczere rozmowy
przetozonych z pracownikami. W ten sposéb, dowiadujemy si¢ o najistotniejszych
bolaczkach pracownikéw, czesto o takich, ktore w bardzo istotny sposéb moga wptynaé
na popraw¢ jakosci wykonywanej przez nich pracy. Pomaga to roéwniez wlaczy¢
pracownikow w podejmowanie decyzji, identyfikowanie sposobnosci, a w konsekwencji
w dziatania na rzecz doskonalenia jakosci.

Odpowiednie warunki, stworzone dla dobrej komunikacji, wptyng korzystnie
réwniez na prac¢ zespolowa. Zorganizowana praca zespolowa, z systemem komunikacji
budzacym zaufanie przyczynia si¢ do wzrostu zaangazowania pracownikOw w zycie
organizacji. Praca zespotowa wzmacnia wig¢zi migdzy pracownikami, owocuje
namacalnymi efektami.

Kierownictwo odnosi sukces, jezeli wydobywa z ludzi to, co w nich najlepsze.
Polega to na docenianiu ich w pracy, wynagradzaniu ich za nig i stuzeniu im wzorem,
ktorego potrzebuja, aby osiagna¢ maksymalne wyniki.

Kazda firma dzialajaca zgodnie z wdrozonym systemem zapewnienia jakosci,
posiada w swej strukturze procedure traktujaca o ksztatceniu i szkoleniach. Jest to ze
wszech miar uzasadnione, poniewaz wszyscy o tym wiemy, ze zdobyta wiedza jest

najcenniejszym skarbem. Nalezy zda¢ sobie sprawe, ze ksztalcenie 1 podnoszenie

¥ Tamze, s. 25



kwalifikacji jest podstawowym 1 najwazniejszym czynnikiem doskonalenia jako$ci.
Inicjowanie, organizowanie 1 kierowanie procesem doskonalenia zawodowego
pracownikow staje si¢ w tych warunkach najwazniejszym zadaniem stuzb pracowniczych
w przedsiebiorstwach'.

Powyzej stwierdzono, ze bez dobrego przywddcy 1 odpowiedzialnego
kierownictwa, oraz stworzonego systemu wzajemnego komunikowania si¢, dobrze
zorganizowanej pracy zespotowej oraz wzajemnego zaufania mig¢dzy kierownictwem i
pracownikami nie mozna stworzy¢ warunkéw do cigglego doskonalenia systemu
zapewnienia jakosci. Ale wszystkie te elementy nie beda wiele znaczyly, jesli nasz
posiadany potencjal ludzki nie bedzie posiadal odpowiednich kwalifikacji oraz
dysponowal wiedza, a co jest najwazniejsze, nie bgdzie mial mozliwosci do cigglego

rozszerzania jej.

1.3. Budowanie systemu zarzqdzania jakoscig

Pojecie “Zarzadzanie jako$cia” zyskalo nowe znaczenie: dotychczas pod
pojeciem zarzadzania systemem rozumiano kontrole 1 separowanie produktow
wadliwych, teraz stawia si¢ o wiele wyzsze wymagania. Wszystkie procesy 1 struktury w
zakladzie powinny by¢ zorganizowane wg jasno postawionych celow, tak azeby nie
powstawaly zadne btedy.

To zaktada sobie system obejmujacy cale przedsigbiorstwo, w ktorym — dla
wyeliminowania zrodet powstawania wad — wszystkie procesy przebiegaja zgodnie z
przyjetymi procedurami. Pojecie “jakos$¢” nie odnosi si¢ juz do produktu koncowego,
tylko bardziej do wszystkich procesow w zakladzie w pojeciu totalnego zarzadzania
jakoscig (TQM).

Zarzadzanie jakosScig stato si¢ instrumentem nowoczesnego zarzadzania
przedsigbiorstwem w okresie istnienia silnej konkurencji, bardziej kompleksowych
obszarow pracy, wyzszych wymogow klienta, tanszej oraz elastyczniejszej pracy.

Nowoczesne zarzadzanie jakoScig oznacza:

- powiazanie wszystkich pracownikow, oddziatow, dostawcow i1 klientow

— przejrzysta organizacja zakladu

- przyporzadkowanie kompetencji i odpowiedzialno$ci

' B. Urbaniak (red.), Gospodarowanie pracg, Wydawnictwo Uniwersytetu £6dzkiego, £6dz 2001, s.
92



- ekonomiczna produkcja
- Systematyczne zapobieganie powstawaniu btedéw zamiast “kontroli” i
“sortowania”

- zagwarantowanie jednakowej, dla specyficznych grup celéw jakosci

ciaggta poprawa jakosci.

Budowa systemu zarzadzania jako$cia obejmuje nastepujace etapy'’:

1 Etap.

Najpierw kierownictwo zdefiniuje cele dotyczace jakosci. Dalej nastepuje uzgadnianie, czy
praktykowane dziatania systemu jakos$ci odpowiadaja wymogom normy i celom
dotyczacym jako$ci (analiza stanu istniejacego). W przypadku stwierdzenia odstepstw
opisuje si¢ je w sprawozdaniu.

2 Etap.

Na podstawie sprawozdania opracowywane sa rozwigzania, tzn. dla kazdego odstepstwa
ustala si¢ odpowiednie dziatanie.

3 Etap.

W celu aktywnego uczestnictwa wszyscy pracownicy zostaja poinformowani o celach,
korzy$ciach oraz sposobach postgpowania przy wprowadzaniu systemu zarzadzania
jakoscig. Wspolnie z kierownictwem 1 pracownikami zostanie opracowana dokumentacja
systemu zarzadzania jakoScig. Celem jest opisanie wszystkich istotnych ustalen
dotyczacych zapewnienia jakos$ci, tak by byly one zrozumiate i dostgpne dla wszystkich.
O tym, czy pojedyncze cele zostaly osiagniete, decyduje pordéwnanie wartosci
planowanych z wynikami, ktére to poréwnanie jest doskonatym instrumentem kontrolnym
w trakcie roku gospodarczego'®.

4 Etap.

W regularnych odstgpach czasu sprawdzane jest, czy system zarzadzania jako$cig dziata,
tzn. czy opisane dziatania systemu zarzadzania jako$cig s3 stosowane. Sprawdzanie to
powinno by¢ prowadzone przez odpowiednich ludzi, kazdorazowo innego dzialu (audyty

wewnetrzne).

® R. Haffer, Systemy zarzgdzania jakoscia w budowaniu przewag konkurencyjnych
przedsiebiorstw, Torun, 2002, s. 132 - 136

'® H. J. Volimuth, Controlling planowanie, kontrola, kierowanie. Podstawy budowy systemu
controllingu, Agencja Wydawnicza Placet, Warszawa 2000, s. 56.

10



Dokumentacja systemu zarzadzania zawiera 3 elementy:

w Ksiedze Jako$ci opisane sg cele przedsigbiorstwa, na bazie ktorych oparty jest
system zarzadzania jakos$cia. Ponadto wyszczeg6lnione sg struktury organizacyjne
oraz podstawowe procedury postepowania, w celu tatwiejszej orientacji

w procedurach mogg by¢ opisane, doktadnie dla kazdej jednostki organizacyjnej,
poszczegblne przebiegi, tzn. “co ma byc¢ robione?”.

jezeli przebiegi i procesy sa opisane, to instrukcje pracy musza zawieraé jeszcze
doktadniejsze dane o tym, jak powinny by¢ wykonywane prace w celu uniknigcia

pomylek oraz dla wykluczenia Zrddet powstawania btgdow.

Rysunek 2. Dokumentacja systemu zarzadzania jakoS$cig

Ksi Dokumenty systemu
Jaﬁgg[“ zarzadzania jakoscig

= Ogdlna organizacja i cele

N
2rocedury

\?strukcje = Procesy, przebiegi (co?)
Pracy

= Opisy dziatan (jak?)

Zrodto: opracowanie wlasne

Regularna kontrola poprzez audyty wewnetrzne w celu sprawdzenia, czy ustalenia

systemu zarzadzania jako$cig sg prawidtowo realizowane, daje wiele pozytywnych

efektow dla przedsigbiorstwa:

- system zarzadzania jako$cig w przedsigbiorstwie nie jest tylko teoria, lecz jest
takze stosowany w praktyce.

- zrodia powstawania btedoéw sg regularnie likwidowane.

— zainteresowanie jako$cig nie powstaje w momencie zaistnienia istotnego bledu
jakosci.

- zapomocg audytorow sredni poziom jakosci jest systematycznie podnoszony.

11



Przy kontroli bardzo istotne jest, ze kontrola powinna identyfikowa¢ wszystkie
pojawiajace si¢ zagrozenia i sprzyjaé ich przezwycigzaniu - zarbwno wewnatrz, jak i na
zewnatrz firmy. W polskiej praktyce dominowato bardzo dlugo przekonanie, ze dobra
kontrola to taka. ktéra obejmuje wszystko 1 jak najczesciej. Liczebnos$¢ i natezenie akcji
kontrolnych miaty by¢ wyznacznikiem skutecznos$ci dzialan w tej dziedzinie - okazuje si¢
jednak, ze wcale tak nie jest. Zwickszenie ilo$ci i wszechobecnosci roznego rodzaju akcji
kontrolnych nie ograniczato bynajmniej zakresu wystgpowania patologii, natomiast
dezorganizowalo funkcjonowanie poddawanych kontroli przedsi¢biorstw i wchodzacych w
ich sktad komérek organizacyjnych, mnozylo postawy asekuracyjne, ktore wplywaty na
zanik inicjatywnosci. Szczeg6lnie czgstym bledem jest rozbudowywanie drobiazgowych
kontroli w odpowiedzi na kazde ujawniajace si¢ zagrozenie, co deprecjonuje jej range i
utrudnia skupienie si¢ na rzetelnej analizie zjawisk rzeczywiscie niebezpiecznych,
rozmienianie si¢ jej ,,na drobne” .

Audyty wewnetrzne nalezy wykonywac okresowo zgodnie z planem jako$ci dla
sprawdzenia czy dziatania sg nadal zgodne z wymaganiami systemu jakosci i niniejszej
normy; powinny dotyczy¢ wszystkich elementéw systemu jakos$ci; planuje kierownik ds.
jakosci; audytorzy powinni posiada¢ odpowiednie (udokumentowane) kwalifikacje; jezeli
to mozliwe powinni by¢ niezalezni od kierujacych audytowanymi dziataniami; audyty
powinny dotyczy¢ tez wykonywania sprawdzen i wzorcowan; w przypadku stwierdzenia
niezgodnosci nalezy podejmowaé dziatania korygujace i monitorowa¢ ich skutecznos$c;
wykonywa¢ zapisy z przebiegu audytu.'®

Dysponujgc systemem zarzadzania jakoscig dostosowanym do indywidualnej
sytuacji przedsigbiorstwa odpowiadajacym nowoczesnym wymogom systemu zarzadzania
jako$cia firma posiada doskonata bazg, azeby w przysztosci sprosta¢ wymogom rynku.
Systemy zarzadzania jako$cia umozliwiaja unikanie bledow. Korzysci z wdrozenia
systemu zarzadzania jako$cig sg nastepujace:

1. Wzrost zdolnosci dotyczacej jakosci
— przedsigbiorstwo  dysponuje  efektywnymi  instrumentami  sluzgcymi
zagwarantowaniu zdefiniowanego przez firm¢ poziomu jako$ci a mianowicie:
regularne audyty wewngtrzne, oceny w formie sprawozdan z odstepstw,

wprowadzenie 1 nadzorowanie dzialan korygujacych.

' W. M. Grudzewski, I. K. Hejduk, Projektowanie systeméw zarzgdzania, Difin, Warszawa 2001,
s. 215.

8.4 Dahlgaard, K. Kristensen, G. K. Kaniji, Podstawy zarzgdzania jako$cig, PWN, Warszawa
2002, s 75.
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— zastosowanie nowoczesnych metod ulatwia przedsigbiorstwu odkrywanie i
usuwanie zrodel powstawania bledéw: metody statystyczne, analiza bledu i1
wptywu (FMEA) itp.

2. Wzrost skutecznosci

- systematyczne i zaplanowane unikanie powstawania btedow powoduje znacznie
mniejszy naktad niz “badania, sortowania, korygowania, wprowadzania”.

- dokumentacja, cele dot. jakosci, organizacja, przebiegi oraz instrukcje pracy wg
jednolitego schematu prowadzg do przejrzystosci, do wytlumaczenia krokow
postepowania, definiowania zasad (co powoduje, ze sa one sprawdzalne),
dostepnos¢ do danych dot. optymalnego sterowania procesami, istnienia matych
strat knowhow — przy zmianie personelu wzgl. szybkiego przyuczenia nowych
pracownikow.

- klienci czesto redukuja swoje audyty dostawcoOw lub catkiem z nich rezygnuja.

3. Wzrost motywacji

— aktywne wlaczanie wszystkich pracownikéw do tworzenia odpowiedniego
systemu zarzadzania jako$cig oraz pojedynczych dziatan systemu zarzadzania
jakoscig prowadzi do wzrostu identyfikacji z zaktadem oraz z miejscem pracy.

- stworzenie przejrzystosci celow, organizacji 1 przebiegow, likwiduje sie
niejasnosci oraz zapobiega powstawaniu niezgodnosci.

- poprzez jasne przyszeregowanie kompetencji i odpowiedzialno$ci eliminuje si¢
problemy powstajagce na stanowiskach o zazgbiajacych sie kompetencjach i
odpowiedzialnos$ciach.

4. Wzrost zadowolenia klientow

-  przedsiebiorstwo definiuje swoje cele dot. jako$ci zgodnie z wymogami
klientow.

- waznym elementem systemu zarzadzania jakoscig jest odkrywanie 1 usuwanie,
na bazie kontaktow z klientem Zrodet powstawania btgdow. Jest to o tyle wazny
element, poniewaz klient ustala w zaméwieniu, co to jest “jako$¢”.

- profesjonalno$¢ systemu zarzadzania jakoscig danego przedsigbiorstwa moze
by¢ certyfikowana przez neutralng jednostke, ktora dodatkowo umocni zaufanie

klientéw do firmy.

Po ustanowieniu swojego systemu jakosci przedsigbiorstwo zglasza go do

certyfikacji. Certyfikacja dostarcza namacalnego dowodu zaangazowania przedsi¢biorstwa
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w problemy jako$ci. Uzyskanie Certyfikatu Zatwierdzenia zgodnosci systemu jako$ci w
przedsigbiorstwie z przyjetym modelem zapewnienia jako$ci wg jednej z norm z serii ISO
9000 zwigkszy zaufanie potencjalnych klientéw do przedsigbiorstwa i polepszy jego
pozycje na rynku. Certyfikat Zatwierdzenia Systemu Jakos$ci dowodzi, ze system jako$ci w
przedsigbiorstwie zostat niezaleznie oceniony i zatwierdzony jako zgodny z przyjetym
modelem zapewnienia jakos$ci. Posiadajac taki certyfikat przedsigbiorstwo bedzie mogto
sktada¢ oferty powaznym nabywcom, ktorzy domagaja si¢ certyfikowanych systemow

jakosci od swoich dostawcow.

1.4. Pojecie, istota i cele audytu certyfikujqcego w systemie zarzqdzania jakoscig

Audyt jest badaniem zgodno$ci, skutecznosci i efektywnosci systemu jakosci.
Aby system byl skuteczny, badaniom musza podlega¢ wszystkie elementy systemu
jakosci, wszystkie punkty normy, wszystkie komorki organizacyjne. Audyt powinien
pomoc audytowanemu w doskonaleniu proceséw przez niego realizowanych, w tym
takze procesoOw zarzadzania. Bez zaangazowania naczelnego kierownictwa system
jakosci nie bedzie skuteczny, nie beda spelniane wszystkie wymagania normy.

ISO 9000:2000 definiuje audyt jakosci jako: "usystematyzowany, niezalezny i
udokumentowany proces, pozwalajgcy zebra¢ dowody i obiektywnie je oceni¢ w celu
okreslenia w jakim stopniu spetniane sq kryteria audytu".

Audyt jakosci moze obejmowac system jakosci oraz wyroby, procesy i ustugi.
Cele audytu to'”:

— ustalenie stopnia zgodnos$ci systemu zarzadzania audytowanego z okre§lonymi
wymaganiami;

— ocena zdolnosci systemu zarzadzania do zapewnienia zgodno$ci z wymaganiami
prawnymi;

— ocena skuteczno$ci wdrozonego systemu zarzadzania z punktu widzenia osiggania
okreslonych celow;

— okreslanie obszaré6w mozliwych udoskonalen w systemie zarzadzania

— calosciowe badanie procesow

— poszukiwanie parametréw pozwalajacych oceni¢ efektywnos¢

¥ A. Wal, Doskonalenie zarzadzania auditami zgodnie z wymaganiami normy 1SO 9001:2000, [w]
,Doskonalenie procesu auditowania” Polskie Forum ISO, Rydzyna 2002, s. 51
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— pomoc odpowiedzialnej kadrze kierowniczej w okresleniu mozliwosci doskonalenia
procesow (realizacja i wspomagajace procesy zarzadzajace)

— poszukiwanie mozliwosci skuteczniejszego wykorzystania zasobow.

Audyty systemu jakosci sa zwykle klasyfikowane jako audyty wewngtrzne
(pierwszej strony) oraz zewngtrzne (audyty drugiej i trzeciej strony). Audyt trzeciej
strony prowadzony jest przez organizacj¢ niezalezng zar6wno od producenta, jak i
obecnego lub potencjalnego klienta. Celem audytu trzeciej strony jest stwierdzenie, czy
system zarzadzania jakos$cig danej organizacji spetnia wymagania odpowiednich norm,
jak np. ISO 9001:2000.

Audyt moze by¢ rowniez przeprowadzany przez organizacj¢ klienta u jego
dostawcy w celu sprawdzenia, czy system jako$ci organizacji dostawcy spetnia
wymagania klienta. Jest to zwykle nazywane "audytem drugiej strony". Moze by¢ on
przeprowadzony przed podpisaniem umowy jako cz¢$¢ przetargowego procesu oceny lub
tez w czasie realizacji umowy.

Audyt wewngetrzny lub audyt pierwszej strony jest przeprowadzany przez dang
organizacj¢ 1 odnosi si¢ do jej wlasnego systemu jakosci. Celem takiej oceny jest
dostarczenie kierownictwu informacji umozliwiajacej im podjecie dzialan korygujacych
w przypadku stwierdzonych uchybien, podjecia dzialan zapobiegawczych w stosunku do
spodziewanych probleméw oraz ulepszenie systemu. Informacje zebrane w trakcie
audytu wewnetrznego dajg kierownictwu poglad na stan ich systemu jakos$ci i stanowig
wazny element dokonywanego przez nich przegladu zarzadzania®.

Jako pierwszy pojawit si¢ audyt zewngtrzny. Jego naczelnym zadaniem byta
przede wszystkim weryfikacja (ocena) ksigg finansowych, rachunkéw oraz raportow
finansowych z zachowaniem mozliwej do osiggni¢cia, maksymalnej obiektywnosci.

Wraz z rosngcym w organizacjach zapotrzebowaniem na stworzenie in-
strumentdw sprzyjajacych efektywnemu zarzadzaniu pojawita si¢ konieczno$é
prowadzenia znacznie bardziej doktadnego procesu audytu jako funkcji eksperckie;j,
dokonywanej przez same jednostki. Jego zalozeniem jest wspomaganie proceséw
realizacji celow poprzez systematyczng ocen¢ 1 poprawe efektywnosci zarzadzania
ryzykiem, systemOéw kontroli oraz coraz bardziej komplikujacych si¢ procesow

zarzadzania. Tak wykreowaly si¢ narzedzia audytu wewnegtrznego, ktérego gtownym

2 W. M. Grudzewski, I. K. Hejduk, Projektowanie..., op. cit., s. 216.
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zadaniem jest dokonywanie okresowych przegladow prewencyjnych w celu
rozpoznawania 1 uzyskania jak najwigcej informacji na temat mechanizmow
zapobiegania niepozagdanym stratom, co wspomaga¢ ma podejmowanie skutecznych
dziatan usprawniajacych zarzadzanie®'.

Audyt wewnetrzny ma przede wszystkim zadanie zabezpieczajace i doradcze.
Jego rola jest wspomaganie cztonkdéw organizacji w efektywnym wywigzywaniu si¢ z
powierzonych odpowiedzialno$ci 1 wypelnianiu obowigzkéw. Ma on dostarczac
informacji odno$nie przydatnosci (adekwatnosci) 1 efektywnos$ci istniejgcego systemu
kontroli wewnetrznej, jakosci jej (jego) dziatania, a takze ma propagowaé efektywne
systemy kontroli przy zachowaniu optymalnego poziomu kosztow, promowac
prorozwojowe zmiany i pelni¢ role katalizatora proceséw rozwojowych w organizacji. Z
inspiracji audytu proponowane s3 alternatywne rozwigzania Ww zarzadzaniu
przedsigbiorstwem. Ale audyt wewngtrzny to réwniez narzgdzie krytycznej oceny
dziatania kierownictwa (zarzadu), cho¢ pozbawiony jest wladczego, bezposredniego
wplywu na podejmowane decyzje.

Naturalnym krokiem na drodze ewolucji audytu wewnetrznego okazat si¢ by¢
audyt branzowy, przy ktorym nie uzywa si¢ dopetnienia wewngtrzny. Z natury rzeczy
odbywa si¢ wewnatrz instytucji lub branzy, przy pomocy ,,wewng¢trznych" specjalistow.

Nacisk, wywierany przez konsumentéw na jako$¢ zmusza firmy do zwracania na
nig uwagi w kazdym momencie procesu produkcyjnego. Producenci naciskaja, by
zespoly nabywane u dostawcow zapewnialy bezusterkowe dziatanie. Jesli ujawnig sie
wady komponentow czy produktow, nie wystarczy juz, by dostawca wymienil je na
dobre. Obecnie wystapienie takiej sytuacji wigze si¢ z daleko bardziej powaznymi
konsekwencjami - utrata odbiorcy i dodatkowo mozliwoscia wynikniecia wielkiego
skandalu. Firma taka traci w wyniku tych dzialan wizerunek na rynku i przestaje si¢ na
nim liczy¢.

Celem kazdego przedsigbiorstwa powinno by¢ dazenie do zaspokojenia potrzeb
klienta, przy jednoczesnym ograniczeniu zmienno$ci i wahan w poziomie jako$ci
dostarczanych wyrobow lub ustug. Jako$¢ nie powinna by¢ odnoszona jedynie do norm
wykonywania produktu lub ustugi (jest to tylko jeden z aspektoéw jakosci pracy i jakosci

zarzadzania) dotyczy bowiem wszystkiego, co nas otacza, a szczeg6lnie jakos$ci pracy,

%' B. R. Kuc, Audyt wewnetrzny-teoria i praktyka, Wydawnictwo Menadzerskie PTM, Warszawa
2002, s. 119
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dzigki ktorej osiggamy okre$long jako$¢ egzystencji, nie tylko materialnej, ale takze
duchowej (etos)™.

Jako$¢ to zdolno$¢ wszystkich naturalnych cech wyrobdw, systemu procesu do
spelnienia wymagan klienta oraz innych stron zainteresowanych. Jest to wi¢c termin
zalezny od ich satysfakcji, ktéra mozna traktowaé jako jego przydatno$¢ uzytkowa,
zgodno$¢ z wymagan odbiorcéw potaczong z atrakcyjng ceng. Wartos¢ produktu lub
ustugi postrzegana przez klienta stata si¢ przewaga konkurencyjng kazdej dzialalnosci
gospodarczej. Klient stangl na pierwszym miejscu w procesie tworzenia nowego
produktu lub ustugi jako informator o potrzebach i wymagan ktore przektadane sg na
jezyk specyfikacji produktu lub wustugi. Wytworzony w ten sposob standard
przedsigbiorstwo musi spetniaé, by by¢ konkurencyjne na rynku.

Ustalanie standardow jakosci, ich kontrola, zmiana sposobu projektowania
produktéw (ushug) i ciaggle doskonalenie daly podstawy nowej dziedzinie wiedzy -
zarzadzaniu jakoS$cig

Dbatos¢ o jakos¢ obejmuje kazdy element tancucha produkceji — od dostawcow az
do ostatecznego klienta, a wiec calg sfer¢ organizacji zarzadzania przedsiebiorstwem,
tym bardziej, ze zarzadzanie jakos$cig jest uwazne za wazne 1 bardzo skuteczne narzedzie
ksztattowania zdolnosci konkurencyjnej przedsigbiorstw.

Pomoca w utrzymaniu wysokiej jakosci wyrobow, satysfakcjonujacej
konsumentéw 1 rzutujacej na wizerunek przedsigbiorstwa jest system zarzadzania
jakoscig zwany pod angielskag nazwag TQM (Total Quality Managament). Dotyczy on
jakosci zarzadzania, realizowanej bezposrednio przez menedzeréw na wszystkich
szczeblach zarzadzania. Jego celem jest osiagniecie dtugofalowego sukcesu poprzez
uzyskanie zadowolenia klienta z korzyscia dla pracownikow, lokalnej spotecznosci oraz
samego przedsiebiorstwa, co odbywa si¢ na drodze ustawicznego doskonalenia i
usprawniania, dlatego wazne jest, by bylo zwigzane ze zmiang postaw, wartosci
przekonan 1 przede wszystkim rzeczywistych sposobow postgpowania w catej
organizacji.

Najlepszym narzedziem kontroli i oceny (certyfikacji) wprowadzonego systemu
zarzadzania jakoscig sg audyty jakosci. Wyrdznia si¢ rowniez forme¢ kontroli 1 oceny
nazywang przegladem. Terminologia odnoszaca si¢ do audytowania systeméw jakosci

zawiera sporo zamieszania. W pewnych §rodowiskach nadzorujacych przyznawanie i

#2B. R. Kuc, Audyt ..., op. cit, s. 121
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wydawania certyfikatow jakos$ci przyjat si¢ termin audyt jakos$ci, definiowany jako
systematyczne i niezalezne badanie majace okresli¢, czy dziatania dotyczace jakosci i ich
wyniki odpowiadajg wczesniej przyjetym ustaleniom, czy ustalenia te sg skuteczne i
pozwalaja na osiggniecie celow (PN-ISO 8402:1996).

Wydaje si¢, ze wspolng funkcja wszystkich przedsiewzigé, ktore okreslane sa
mianem audytowania jest zapewnienie zgodnos$ci wyrobu lub ustugi z okreslonymi
wymaganiami. Audyty wewngtrzne stanowig takich przedsiewzie¢ kluczowy element,
poniewaz dzialajg systematycznie, dostarczajgc obiektywnych dowodow dotyczacych
stwierdzonych niezgodnosci i konieczno$ci im zapobiegania, a takze uwag i spostrzezen
dotyczacych mozliwosci zwigkszenia efektywno$ci czy tez optymalizacji dzialan.
Informacje te moga by¢ wykorzystywane przez zarzad do poprawy efektéw dziatania nie
na zasadzie ,,gaszenia pozaru", lecz wedlug prognozowania i poprzez przedsigwzigcia
zaplanowane.

W normie ISO 9000:2000 ,Systemy zarzadzania jako$cig. Podstawy i
stownictwo" podano nowg, bardziej precyzyjng definicje audytu: systematyczny,
niezalezny 1 udokumentowany proces zdobycia dowodu 1 jego obiektywnej oceny w celu
okreslenia zakresu w jakim kryteria audytu sg spelnione. Wida¢ wyraznie, ze audyt jest
traktowany jako proces, w ktorym wazne sg kryteria, jako punkty odniesienia,
systematyczno$¢, niezalezno$¢, dokumentowanie 1 profesjonalizm. Te elementy s3
wspolne dla wszystkich audytow (audytow).

Przeglad systemu =zarzadzania jakoscig jest okresowym, zaplanowanym i
dokumentowanym  spotkaniem  kierownictwa  przedsi¢biorstwa z  osobami
odpowiedzialnymi za realizacje celow polityki jakosci, poswigconym ocenie
skutecznos$ci systemu zarzadzania jakoScig poprzez porOwnanie zamierzen z
rzeczywiscie uzyskanymi wynikami. Zamierzenia i wyniki powinny by¢ podane w
postaci wymiernych wskaznikéw, np. w formie akceptowanego s$redniego poziomu
jakosci, kosztow niezgodnosci itp.

Ma on na celu dostarczenie odpowiedzi na pytania:

— Czy w zwigzku ze =zmieniajacymi si¢ warunkami wewnetrznymi 1

zewngtrznymi kierunki okreslone w polityce jakosci sg ciagle aktualne?

— Czy kierunki te sg realizowane w systemie zarzadzania jako$cig i czy ich

realizacja zapewnia uzyskanie w trwaty sposob zatozonego poziomu jako$ci?

— Czy w realizacji polityki jakosci wystgpuja anomalie?
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— Czy 1 jakie dziatania nalezy podejmowa¢ dla doskonalenia systemu

zarzadzania jakoscia?

Schemat 1. Rola i miejsce form kontroli i oceny w systemie zarzadzania jakoscia

Wymagania zewnetrzne: ISO Klient
9001:2000, QS 9000, AGAP, Jednostka certyfikujaca
EN 45001, VDA

Audyt zewngtrzny
Otoczenie przedsi¢biorstwa
Przedsi¢biorstwo System zarzadzania jakos$cia
Dokumentacja systemu zarzadzania

A 4

jakoscia

A 4

Realizacja ustalen zawartych w
dokumentacji systemu zarzgdzania
jakoscia

A\ 4

Audyty Przegledy
Wewngtrzne

A\ 4

A 4

Dziatania korygujace i
zapobiegawcze

Y

Zrédto: B. R. Kuc, Judyt wewnetrzny — teoria i praktyka, Wyd. Menedzerskie PTM,
Warszawa 2002, s. 124

System zarzadzania jako$cig to miejsce, gdzie krzyzuja si¢ Sciezki, zalozZenia i cele
zarowno audytu wewnetrznego jak i zewngtrznego. Audyt zewnetrzny jest forma kontroli 1
oceny (na podstawie dokumentacji) zgodnosci systemu zarzadzania jako$cig z modelami

normy ISO 9000 lub norm branzowych. Przeprowadzany jest na potrzeby zewngtrzne
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przedsigbiorstwa np. przy wyborze dostawcoéw. Jezeli dostawca nie posiada
udokumentowanego systemu jakosci - certyfikatu, mozna po uzyskaniu jego zgody
przeprowadzi¢ audyt. Audyty mogg przeprowadza¢ audytorzy - pracownicy odbiorcy lub
moga by¢ zlecone jednostkom specjalistycznym, przy czym dostawca powinien wyrazi¢
zgode na proponowanych audytorow.

Audyt certyfikujacy jest szczegdlnym rodzajem audytu zewngtrznego trzeciej
strony, wykonywanym przez niezalezng, upowazniong do tego, jednostk¢ w celu
przyznania §wiadectwa zgodnosci badanego systemu z wymaganiami normy (certyfikatu).
Obecnie kazde rozwinigte gospodarczo panstwo utrzymuje przynajmniej jedno Biuro
Akredytacyjne, uprawnione do udzielania certyfikatow wedlug ogolnie przyjetego
schematu. Kraje mniej rozwinigte moga zrezygnowaé z posiadania wilasnej organizacji
certyfikujacej 1 uprawnia¢ do oceny swoich przedsiebiorstw odpowiednie organizacje z
innych krajow (zazwyczaj z krajow, do ktorych dane panstwo eksportuje swoje towary).

Celem audytu certyfikujacego jest formalne potwierdzenie, ze system jakosci
dostawcy jest udokumentowany 1 zgodny z wymaganiami norm ISO 9001(1994 lub 2000
roku). W Polsce aktualnie obowigzuje norma dotyczaca audytu ustanowiona przez PKN w
grudniu 2001 roku. Norma ta sktada si¢ z trzech czgsci:

— PN-IS010011-1 Wytyczne do audytowania systeméw jakosci. Audytowanie.
Norma ta ustala podstawowe zasady, kryteria 1 praktyki audytu. Jest wytyczng do
ustanawiania, planowania, wykonywa 1 dokumentowania audytow systemow
jakosci. Charakter ogélny tej normy pozwala na zastosowanie jej w roznych
branzach i1 organizacjach.

— PN-ISO 10011-2 Wytyczne do audytowania systemow jakosci. Kryteria
kwalifikowania audytorow systemow jako$ci. Norma ta jest stosowana przy ocenie
kwalifikacji zawodowej audytorow, ktéorzy beda audytowal systemy jakosci
wedtug wytycznych normy ISO 10011-1.

— PN-ISO 10011-3 Wytyczne do audytowania systemu jako$ci. Zarzadzanie
programami audytu. Norma ta jest stosowana przy tworzeniu i utrzymywaniu
kierownictwa programu audytow systemow jakos$ci, ktore sa przeprowadzane

zgodnie z wytycznymi normy ISO 10011-1.

Miedzynarodowa Organizacja Normalizacyjna ISO w ramach nowelizacji norm

roku opracowata nowa wersj¢ normy ISO 19011:2000 ,,Zrewidowany przewodnik audytu".
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Organizacja certyfikujaca prowadzi nadzoér nad systemem zarzadzania jako$cig
zarejestrowanego przedsigbiorstwa poprzez przeprowadzenie audytéw kontrolnych (od
jednego do kilku rocznie). Certyfikat ma ograniczong wazno$¢ (zazwyczaj 3-4 lata),
wznowienie jego waznos$ci nastepuje na wniosek dostawcy. W szczegolnych przypadkach
organizacja certyfikujaca ma prawo certyfikat zawiesi¢ lub cofnac¢.

Drugim, obok audytu zewnetrznego, skladnikiem audytu jako$ci jest audyt
wewnetrzny - ,,nas przez nas'", przeprowadzany na potrzeby wewngtrzne przedsi¢biorstwa
z zamiarem sprawdzenia stopnia spetnienia wymagan norm dotyczacych zarzadzania
jakoscia, mechanizmu sterowania dzialalno$cia przez kierownictwo, skorygowania
niezgodnosci przed ich wykryciem przez jednostki zewngtrzne. Audyt wewngtrzny jest
wiec traktowany jako instrument poprawy jakosci.

Przeprowadzenie audytow wewngtrznych nakazane jest przez norme jakosci ISO
serii 9001, ktéra mowi, iz: ,,organizacja powinna przeprowadza¢ audyty wewnetrzne w
planowanych odstgpach w celu okre$lenia, czy system zarzadzania jakoS$cia:

— jest zgodny z planowanymi przedsigwzigciami, co do wymagan niniejszej normy
migdzynarodowej i wymagan systemu zarzadzania jakos$cig ustanowiony przez
organizacj¢ oraz

— jest efektywnie wdrozony 1 utrzymywany."

Proces audytu wewngetrznego powinien zosta¢ zaprojektowany z uwzglednieniem
statusu 1 wazno$ci procesOw oraz obszarow, ktore maja by¢ audytowane, jak rowniez
wynikow z poprzednich audytéw oraz z okresleniem kryteridw, zakresu, czestosci i1
metodyki audytu. Jego bezstronnos¢ 1 obiektywizm zapewnia¢é ma wlasciwy dobor
audytorow. Odpowiedzialno$¢ kierownictwa za obszary objete audytem polega na
zapewnieniu, iz dziatania podjete w pore wyeliminuja wykryte niedociggnigcia i1 ich
przyczyny. Dalsze dzialania powinny obejmowaé weryfikacje realizacji dzialan
korygujacych oraz raporty na temat wynikow weryfikacji. Kazde przedsiebiorstwo zdobyto
pewna regionalng lub ponadregionalng pozycje rynkowa. Przedsigbiorca musi stale
sprawdza¢, czy produkty jego zaktadu beda réwniez w przysztosci odpowiadaty
wymaganiom i zyczeniom klientow. Ponadto powinien takze zwraca¢ uwage na osigganie

.. L, .. . .. , 2
wysokiej rentownosci i odpowiedniej ptynnosci®.

BH.J. Vollmuth, Controlling..., op. cit., s. 39.,
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