
Międzynarodowe zasady dobrej praktyki w zarządzaniu  
 

Spróbujmy spojrzeć na system zarządzania jakością, z punktu widzenia tych, którzy 
dotychczas nie miel i moż l iwości poznać tych wymag ań .  Z awsze nasuwają się  pytania:   
P o c o wdraż ać  system y zarządzania jakoś c ią?  D l ac zeg o kł adzie się tak duż y nac isk  
na posiadanie przez f irm y c ertyf ikató w potwierdzając yc h  speł nienie wym ag ań  norm ?   
Na te i inne pytania postaramy się  P ań stwu udziel ić odpowiedzi.    

Na wstę pie nal eż y nadmienić, ż e org anizacje, które chcą wdroż yć wymag ania norm powinny 
zapoznać się  z rodziną norm I SO  9 0 0 0 .  T worzą ją trzy podstawowe normy tj:  P N-E N I SO  9 0 0 0 : 2 0 0 6  
( P odstawy i terminol og ia) , P N-E N I SO  9 0 0 1 : 2 0 0 1  ( W ymag ania) , P N-E N I SO  9 0 0 4 : 2 0 0 1   
( W ytyczne doskonal enia f unkcjonowania) .  W  skł ad owej rodziny wchodzi również  norma  
P N-E N I SO  1 9 0 1 1 : 2 0 0 3 , zawierająca wytyczne i zasady prowadzenia procesu auditowania zarówno 
systemu zarządzania jakością, jak i systemu zarządzania środowiskoweg o.  P odstawę  do certyf ikacji, 
niezal eż nie od wiel kości org anizacji jak i rodzaju dostarczaneg o wyrobu bądź  usł ug i stanowi norma  
P N-E N I SO  9 0 0 1 : 2 0 0 1 .  W ymienione pozostał e normy są znakomitym uzupeł nieniem, pozwal ającym poznać 
nam terminol og ię , uł atwiającym wdroż yć wymag ania, co w rezul tacie wskazuje nam wł aściwą drog ę   
do doskonal enia naszej org anizacji.  D zisiaj z peł ną odpowiedzial nością moż na powiedzieć, ż e inwestycja  
w system zarządzania jakością to nieodzowny el ement skuteczneg o zarządzania na miarę  europejską.   

R odzą się  wię c kol ejne pytania:  O d c zeg o zac ząć ?  J ak w g ąszc zu f irm y wdraż ając yc h   
i f irm  c ertyf ikując yc h ,  wybrać  te znac ząc e,  m ając e uznanie m iędzynarodowe,  te któ re  
w rezul tac ie przyc zynią się do doskonal enia naszej org anizac ji?   

O tóż  musimy mieć świadomość, ż e zal eceniem normy jest dostosowanie f unkcjonująceg o  
już  systemu zarządzania do wymag ań  stawianych przez normę  P N-E N I SO  9 0 0 1 : 2 0 0 1 .   
J eż el i ktoś powie P ań stwu, ż e w zasadzie pracownicy nie muszą brać udział u w projektowaniu 
podstawowej dokumentacji systemowej tj:  księ g i jakości, procedur, instrukcji, to mija się  z prawdą.  
D obry system musi być dopasowany do specyf iki org anizacji, musi ją przeniknąć i stać się  jednością.  
Nig dy nie bę dziemy wstanie zarządzać dobrze org anizacją jeśl i pozwol imy na to by „ ktoś z zewnątrz 
stworzył ”  nam dokumentację , bez naszeg o udział u.  Norma określ a co nal eż y robić – sposób  
w jaki wprowadzamy zal ecane wymag ania to decyzja org anizacji – ta decyzja nal eż y do nas.   
F ormal ną decyzję  o wdroż eniu systemu zarządzania jakością, wpisaną w strateg i ę  f irmy, winno podjąć 
najwyż sze kierownictwo f irmy.  W droż enie systemu zarządzania nie jest i nie moż e być rewol ucją, jest 
to dobrowol ne podję cie wyzwania w kierunku dział ań  pozwal ających na doskonal enia zarządzania 
org anizacją.  Z  decyzją wiąż e si ę  zapewnienie zasobów do wdroż enia i póź niejszeg o utrzymania 
systemu.  Nieodzownym krokiem jest wybór drog i – wdraż ania samodziel neg o l ub wsparcia dział ań  
przez f irmę  doradczą.  Nie jest to zadanie ł atwe ze wzg l ę du na indywidual ny charakter danej 
org anizacji.  P o dokonaniu wyboru, dopiero teraz moż na przystąpić do real izacji procesu szkol enia, 
opracowania dokumentacji systemowej, w tym wyznaczenia przedstawiciel a kierownictwa, zespoł u 
wdroż enioweg o, opracowania pol ityki jakości, zdef iniowania procesów i dal szych kroków wedł ug  
wymag ań  przedmiotowej normy.  J est wiadomym, ż e każ da org anizacja posiada określ oną strukturę .   



T a struktura winna stanowić odniesienie porównawcze, które obszary nal eż y dostosować do wymag ań  
normy, a które już  te wymag ania speł niają.  T aka anal iza pozwol i stwierdzić, iż  wiel e wymag ań  
zawartych w normie już  f unkcjonuje w org anizacji, tyl ko nal eż y je wł aściwie zhierarchizować.   
Niewątpl iwie podstawową rol a przy wdraż aniu systemu zarządzania odg rywa praca zespoł owa  
na wszystkich etapach real izacji, poczynając od opracowania dokumentacji, poprzez wdroż enie 
wymag ań , a nastę pnie proces ciąg ł eg o doskonal enia.  Nadrzę dną sprawą jest zmiana dotychczasowych 
schematów myśl enia i sprowadzenie poję cia zarządzania jakości do takieg o poziomu, g dzie każ dy 
pracownik bę dzie zal iczał  sprawy jakości do swoich codziennych i nadrzę dnych cel ów.  Nie da się  
również  przecenić rol i kierownictwa w określ aniu kierunków dział ania, rozwoju oraz def iniowania 
cel ów i tworzenia warunków do osiąg ania tych cel ów.  Najważ niejsze jest jednak osobiste 
zaang aż owanie kierownictwa f irmy.  Nal eż y powiedzieć jasno, bez zaang aż owania najwyż szeg o 
kierownictwa i braku aktywneg o wł ączania pracowników skazani jesteśmy na niepowodzenie  
we wdraż aniu systemu zarządzania jakością.  K toś  m ó g ł by zadać  pytanie,  no dobrze,  po c o wdraż ać  
system  zarządzania w takiej instytuc ji,  jaką jest bank,  skoro kl ienc i nie skarż ą się na nas?   

O dpowiedź  jest prosta, brak skarg  jest syg nał em do natychmiastowej poprawy procesu 
komunikacji z kl ientem.  P ojawia się  zatem potrzeba nazwania w sposób jednol ity zbioru dział ań  
wzajemnie na siebie oddział ujących, które pozwol ą nam prowadzić stał ą komunikację  z kl ientem, 
poznać i określ ić jeg o oczekiwania.  D l ateg o też  tak bardzo istotnym staje się  znaczenie podejścia 
procesoweg o w zarządzaniu org anizacją.  J est ono niczym innym jak powiązaniem pol ityki org anizacji, 
cel ów, procesów, pomiarów, wyników jak i dział ań  doskonal ących.  M oż na zatem powiedzieć,  
ż e model  systemu zarządzania jakością, wskazuje i ż , wszystko z czym mamy do czynienia w 
podejściu procesowym ukierunkowane jest na kl ienta zarówno na wejściu jak i na wyjściu każ deg o z 
procesów.  M odel  ten syg nal izuje również  potrzebę  kontaktów z kl ientem i monitorowania inf ormacji 
dotyczących percepcji kl ienta, stanowiąc priorytet do ciąg ł eg o doskonal enia świadczonych usł ug  przez 
org anizacje w tym również  instytucje f inansowe.  O czywiście moż na powiedzieć, ż e przecież  
wię kszość tych instytucji f unkcjonuje bez wdroż oneg o systemu, niel iczne z nich mog ą pochwal ić  
się  tym, ż e zastosował y mię dzynarodowe zasady dobrej praktyki w zarządzaniu.  K toś móg ł by 
powiedzieć, ż e i bez I SO  moż na f unkcjonować na rynku.  Z  przeprowadzonych rozmów  
z przedstawiciel ami banków, które posiadają certyf ikowane systemy zarządzania, wynika, ż e owszem  
da się  f unkcjonować na rynku bez I SO , al e nie pozwal a to na peł ne wykorzystanie potencjał u, jakim 
dysponują instytucje f inansowe.  Nie moż na w sposób wł aściwy prowadzić nadzoru nad dokumentami, 
posiadać określ onych procedur postę powania z wyrobem /  usł ug ą niezg odną na wszystkich etapach 
procesu, nie ma metodol og ii wdraż ania dział ań  koryg ujących czy też  anal iz przyczyn powstawania 
niezg odności, co skutkuje uniemoż l iwieniem podję cia dział ań  zapobieg awczych.  C ertyf ikowany 
system zarządzania jakością wedł ug  mię dzynarodowych standardów to znakomite narzę dzie 
marketing owe mające istotny wpł yw na wzrost l iczby kl ientów indywidual nych i instytucjonal nych.  
C zy warto zatem odbierać sobie tą szansę ?  Ś rodki poniesione na wdroż enie oraz certyf ikację  systemu 
zarządzania zwrócą się  i przyniosą korzyści w wiel u obszarach.  D zisiaj najistotniejszym el ementem  
w pol ityce zarządzania banku, powinna być ochrona inf ormacji dotyczących naszych kl ientów.   



T utaj nie mówimy już  o podstawowej normie P N-E N I SO  9 0 0 1 : 2 0 0 1 , al e mówimy o normie  
P N-I SO / I E C  2 7 0 0 1 : 2 0 0 7 , która skupia się  na bezpieczeń stwie inf ormacji, które winno stanowić priorytet 
wśród instytucji f inansowych.  J ak na razie tyl ko jeden z banków moż e pochwal ić się  certyf ikatem, który 
potwierdza speł nienie wymag ań  przywoł anej wcześniej normy.  K onkurować na tym etapie to tak jakby 
przyjąć wyzwanie stawiane nam przez E uropę , wiec chyba warto?  J ak już  wdroż ymy system zarządzania  
i bę dziemy podchodzić do certyf ikacji to rodzą się  nastę pne pytania:  J ak więc  wybrać  wł aś c iwą 
jednostkę c ertyf ikując ą?  C zym  powinna się ona c h arakteryzować  ?   

W ybór wł aściwej jednostki zal eż y na pewno od posiadanych przez nią uprawnień , kadry 
kompetentnych audytorów, udział u w rynku czy też  kompl eksowości świadczonych usł ug  w zakresie 
certyf ikacji np. :  systemu zarządzania jakością  ( P N-E N I SO  9 0 0 1 : 2 0 0 1 ) , systemu zarządzania 
środowiskoweg o ( P N-E N I SO  1 4 0 0 1 :  2 0 0 5 ) , systemu zarządzania bezpieczeń stwem i hig ieną pracy 
( P N-N-1 8 0 0 1 : 2 0 0 4 ) , systemu zarządzania bezpieczeń stwem ż ywności ( P N-E N I SO  2 2 0 0 0 : 2 0 0 6 ) , 
systemu zarządzania bezpieczeń stwem inf ormacji ( P N-I SO / I E C  2 7 0 0 1 : 2 0 0 7 )  oraz wiel e innych,   
jak również  świadczenia usł ug  w zakresie szkol eń  czy certyf ikacji wyrobów.  G odnym pol ecenia  
są jedynie jednostki akredytowane, które dział ają wedł ug  ściśl e określ onych zasad, a prowadzone 
przez nie badania auditowowe przynoszą certyf ikowanym oczekiwaną wartość dodaną.  T aką jednostką 
jest P ol skie C entrum B adań  i C ertyf ikacji S. A . , do współ pracy z którą serdecznie P ań stwa 
zapraszamy.  P C B C  S. A .  jako jedyna pol ska jednostka certyf ikująca, jest zrzeszona  
w M i ę dzynarodowej Sieci J ednostki C ertyf ikujące I Q Net.  C zł onkostwo to daje P C B C  S. A .   
prawo do wydawania  mię dzynarodowych certyf ikatów systemów zarządzania uznawanych  
na zasadach wzajemności w 3 3  krajach świata.  Z naczący ponad 3 0 %  udział  w il ości wydanych 
certyf ikatów systemów zarządzania pozwal a nam postawić się  na pozycji niekwestionowaneg o l idera 
na pol skim rynku wśród jednostek certyf ikujących.  J ako czł onek E uropejskiej O rg anizacji J akości 
P C B C  S. A .  jest org anizacją uprawnioną do szkol enia E uropejskich M enedż erów i A uditorów  
na podstawie ramowych prog ramów szkol eń  E O Q .  P osiada akredytację  w zakresie certyf ikacji 
europejskich menedż erów i auditorów systemu zarządzania.  M amy nadzieję , ż e przekonal iśmy 
P ań stwa co do sł uszności wdroż enia i certyf ikacji mię dzynarodowych zasad dobrej praktyki  
w zarządzaniu.  J eśl i tak to dl a wszystkich instytucji f inansowych, które zechcą nawiązać  
z nami współ pracę  w 2 0 0 7  roku przewidujemy znaczące promocje cenowe na proces certyf ikacji.   
W  cel u uzyskania dodatkowych inf ormacji w tym zakresie zapraszamy do kontaktu  
z Z akł adem ds.  C ertyf ikacji Systemów Z arządzania l ub Z espoł em ds.  P romocji i B adań  R ynkowych.  
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