Mig¢dzynarodowe zasady dobrej praktyki w zarzadzaniu

Sprobujmy spojrze¢ na system zarzadzania jakoscia, z punktu widzenia tych, ktorzy
dotychczas nie mieli mozliwosci pozna¢ tych wymagan. Zawsze nasuwaja Si¢ pytania:
Po co wdraza¢ systemy zarzadzania jakoScia? Dlaczego kladzie si¢ tak duzy nacisk
na posiadanie przez firmy certyfikatow potwierdzajacych spelnienie wymagan norm?

Na te 1 inne pytania postaramy si¢ Panstwu udzieli¢ odpowiedzi.

Na wstepie nalezy nadmieni¢, ze organizacje, ktore chca wdrozy¢ wymagania norm powinny
zapozna¢ si¢ z rodzing norm ISO 9000. Tworza ja trzy podstawowe normy tj: PN-EN ISO 9000:2006
(Podstawy 1 terminologia), PN-EN ISO 9001:2001 (Wymagania), PN-EN ISO 9004:2001
(Wytyczne doskonalenia funkcjonowania). W sklad owej rodziny wchodzi réwniez norma
PN-EN ISO 19011:2003, zawierajaca wytyczne 1 zasady prowadzenia procesu auditowania zarOwno
systemu zarzadzania jakoscia, jak i systemu zarzadzania Srodowiskowego. Podstawe do certyfikacji,
niezaleznic od wielkosci organizacji jak i rodzaju dostarczanego wyrobu badz uslugi stanowi norma
PN-EN ISO 9001:2001. Wymienione pozostale normy sa znakomitym uzupehieniem, pozwalajacym poznac
nam terminologi¢, ulatwiajacym wdrozy¢ wymagania, co w rezultacic wskazuje nam wlasciwa droge
do doskonalenia naszej organizacji. Dzisiaj z pelna odpowiedzialnoscia mozna powiedzie¢, ze inwestycja
w system zarzadzania jakoscia to nicodzowny element skutecznego zarzadzania na miar¢ europejska.

Rodza si¢ wigc kolejne pytania: Od czego zaczaé? Jak w gaszczu firmy wdrazajacych
i firm certyfikujacych, wybraé¢ te znaczace, majace uznanie mi¢dzynarodowe, te ktore
w rezultacie przyczyniq si¢ do doskonalenia naszej organizacji?

Ot6z musimy mie¢ swiadomos¢, ze zaleceniem normy jest dostosowanie funkcjonujacego
juz systemu zarzadzania do wymagan stawianych przez norm¢ PN-EN ISO 9001:2001.
Jezeli ktos powie Panstwu, ze w zasadzie pracownicy nic musza bra¢ udzialu w projektowaniu
podstawowej dokumentacji systemowej tj: ksiegi jakosci, procedur, instrukcji, to mija si¢ z prawda.
Dobry system musi by¢ dopasowany do specyfiki organizacji, musi ja przenikna¢ i sta¢ si¢ jednoscia.
Nigdy niec bedziemy wstanie zarzadza¢ dobrze organizacja jesli pozwolimy na to by ,.ktos z zewnatrz
stworzyl” nam dokumentacj¢, bez naszego udzialu. Norma okresla co nalezy robi¢ — sposob
w jaki wprowadzamy zalecane wymagania to decyzja organizacji — ta decyzja nalezy do nas.
Formalna decyzj¢ o wdrozeniu systemu zarzadzania jakos$cia, wpisang w strategi¢ firmy, winno podjac
najwyzsze kierownictwo firmy. Wdrozenie systemu zarzadzania nie jest i nie moze by¢ rewolucja, jest
to dobrowolne podj¢cic wyzwania w kierunku dzialan pozwalajacych na doskonalenia zarzadzania
organizacja. Z decyzja wiaze si¢ zapewnienie zasobow do wdrozenia 1 pdzniejszego utrzymania
systemu. Nicodzownym krokiem jest wybor drogi — wdrazania samodzielnego lub wsparcia dzialan
przez firm¢ doradcza. Nie jest to zadanie latwe ze wzgledu na indywidualny charakter danej
organizacji. Po dokonaniu wyboru, dopiero teraz mozna przystapi¢ do realizacji procesu szkolenia,
opracowania dokumentacji systemowej, w tym wyznaczenia przedstawiciela kierownictwa, zespolu
wdrozeniowego, opracowania polityki jakosci, zdefiniowania procesow 1 dalszych krokow wedlug

wymagan przedmiotowej normy. Jest wiadomym, ze kazda organizacja posiada okreslong strukturg.



Ta struktura winna stanowic¢ odniesienie pordwnawcze, ktore obszary nalezy dostosowac¢ do wymagan
normy, a ktére juz te wymagania spelniaja. Taka analiza pozwoli stwierdzi¢, iz wiele wymagan
zawartych w normie juz funkcjonuje w organizacji, tylko nalezy je wlasciwie zhierarchizowac.
Niewatpliwic podstawowa rola przy wdrazaniu systemu zarzadzania odgrywa praca zespolowa
na wszystkich etapach realizacji, poczynajac od opracowania dokumentacji, poprzez wdrozenie
wymagan, a nast¢pnie proces ciaglego doskonalenia. Nadrzedna sprawa jest zmiana dotychczasowych
schematow myslenia i sprowadzenie pojgcia zarzadzania jakosci do takiego poziomu, gdzie kazdy
pracownik bedzie zaliczal sprawy jakosci do swoich codziennych i nadrzednych celow. Nie da sig¢
rowniez przeceni¢ roli kierownictwa w okreslaniu kierunkéw dzialania, rozwoju oraz definiowania
celow 1 tworzenia warunkow do osiagania tych celow. Najwazniejsze jest jednak osobiste
zaangazowanie kierownictwa firmy. Nalezy powiedzie¢ jasno, bez zaangazowania najwyzszego
kierownictwa 1 braku aktywnego wlaczania pracownikow skazani jesteSmy na niepowodzenie
we wdrazaniu systemu zarzadzania jakoscia. Kto§ moglby zadac¢ pytanie, no dobrze, po co wdrazaé
system zarzadzania w takiej instytucji, jaka jest bank, skoro klienci nie skarza si¢ na nas?
Odpowiedz jest prosta, brak skarg jest sygnalem do natychmiastowej poprawy procesu
komunikacji z klientem. Pojawia si¢ zatem potrzeba nazwania w sposob jednolity zbioru dzialan
wzajemnic na siebic oddzialujacych, ktore pozwola nam prowadzi¢ stala komunikacj¢ z klientem,
pozna¢ 1 okresli¢ jego oczekiwania. Dlatego tez tak bardzo istotnym staje si¢ znaczenie podejscia
procesowego w zarzadzaniu organizacja. Jest ono niczym innym jak powiazaniem polityki organizacji,
celow, procesow, pomiarow, wynikow jak 1 dzialan doskonalacych. Mozna zatem powiedziec,
ze model systemu zarzadzania jakoscia, wskazuje iz, wszystko z czym mamy do czynienia w
podejsciu procesowym ukierunkowane jest na klienta zardwno na wejsciu jak 1 na wyjsciu kazdego z
procesow. Model ten sygnalizuje rowniez potrzebg kontaktow z klientem 1 monitorowania informacji
dotyczacych percepcji klienta, stanowiac priorytet do ciaglego doskonalenia swiadczonych ustug przez
organizacje w tym rowniez instytucje finansowe. Oczywiscie mozna powiedzie¢, ze przeciez
wigkszos¢ tych instytucji funkcjonuje bez wdrozonego systemu, nieliczne z nich moga pochwalic¢
si¢ tym, ze zastosowaly miedzynarodowe zasady dobrej praktyki w zarzadzaniu. Ktos moglby
powiedzie¢, ze 1 bez ISO mozna funkcjonowa¢ na rynku. Z przeprowadzonych rozmow
z przedstawicielami bankow, ktore posiadaja certyfikowane systemy zarzadzania, wynika, ze owszem
da si¢ funkcjonowac na rynku bez ISO, ale nic pozwala to na pelne wykorzystanie potencjalu, jakim
dysponuja instytucje finansowe. Nie mozna w sposob wlasciwy prowadzi¢ nadzoru nad dokumentami,
posiada¢ okreslonych procedur postgpowania z wyrobem / ustuga niezgodna na wszystkich etapach
procesu, nic ma metodologii wdrazania dzialan korygujacych czy tez analiz przyczyn powstawania
niezgodnosci, co skutkuje uniemozliwieniem podj¢cia dzialan zapobiegawczych. Certyfikowany
system zarzadzania jakoscia wedlug mig¢dzynarodowych standardow to znakomite narzg¢dzie
marketingowe majace istotny wplyw na wzrost liczby klientow indywidualnych 1 instytucjonalnych.
Czy warto zatem odbieraé sobie ta szans¢? Srodki poniesione na wdrozenie oraz certyfikacje systemu
zarzadzania zwroca si¢ 1 przyniosa korzysci w wielu obszarach. Dzisiaj najistotniejszym elementem

w polityce zarzadzania banku, powinna by¢ ochrona informacji dotyczacych naszych klientow.



Tutaj nie méwimy juz o podstawowej normic PN-EN ISO 9001:2001, ale mowimy o normie
PN-ISO/IEC 27001:2007, ktora skupia si¢ na bezpieczenstwie informacji, ktére winno stanowic priorytet
wsrdd instytucji finansowych. Jak na razie tylko jeden z bankow moze pochwali¢ si¢ certyfikatem, ktory
potwierdza spelnienie wymagan przywolanej wczesniej normy. Konkurowac na tym etapie to tak jakby
przyja¢ wyzwanie stawiane nam przez Europe, wiec chyba warto? Jak juz wdrozymy system zarzadzania
1 bedziemy podchodzi¢c do certyfikacji to rodza si¢ nastgpne pytania: Jak wiec wybraé wlasciwa
jednostke certyfikujaca? Czym powinna si¢ ona charakteryzowac ?

Wybdr wlasciwej jednostki zalezy na pewno od posiadanych przez nia uprawnien, kadry
kompetentnych audytorow, udzialu w rynku czy tez kompleksowosci swiadczonych ustug w zakresie
certyfikacji np.: systemu zarzadzania jakoscia (PN-EN ISO 9001:2001), systemu zarzadzania
srodowiskowego (PN-EN ISO 14001: 2005), systemu zarzadzania bezpieczenstwem i higiena pracy
(PN-N-18001:2004), systemu zarzadzania bezpieczenstwem zywnosci (PN-EN ISO 22000:20006),
systemu zarzadzania bezpieczenstwem informacji (PN-ISO/IEC 27001:2007) oraz wiele innych,
jak rowniez Swiadczenia uslug w zakresie szkolen czy certyfikacji wyrobow. Godnym polecenia
sa jedynie jednostki akredytowane, ktore dzialaja wedlug scisle okreslonych zasad, a prowadzone
przez nie badania auditowowe przynosza certyfikowanym oczekiwang wartos¢ dodana. Taka jednostka
jest Polskie Centrum Badan i Certyfikacji S.A., do wspoélpracy z ktora serdecznie Panstwa
zapraszamy. PCBC S.A. jako jedyna polska jednostka certyfikujaca, jest zrzeszona
w Migdzynarodowej Sieci Jednostki Certyfikujace IQNet. Czlonkostwo to daje PCBC S.A.
prawo do wydawania  mig¢dzynarodowych certyfikatow systemow zarzadzania uznawanych
na zasadach wzajemnosci w 33 krajach swiata. Znaczacy ponad 30% udzial w ilosci wydanych
certyfikatow systemow zarzadzania pozwala nam postawi¢ si¢ na pozycji nickwestionowanego lidera
na polskim rynku wsrod jednostek certyfikujacych. Jako czlonek Europejskiej Organizacji Jakosci
PCBC S.A. jest organizacja uprawniona do szkolenia Europejskich Menedzerow 1 Auditorow
na podstawie ramowych programow szkolen EOQ. Posiada akredytacje w zakresie certyfikacji
curopejskich menedzerow i1 auditorow systemu zarzadzania. Mamy nadzieje, ze przekonaliSmy
Panstwa co do slusznosci wdrozenia i certyfikacji mi¢dzynarodowych zasad dobrej praktyki
w zarzadzaniu. Jesli tak to dla wszystkich instytucji finansowych, ktére zechca nawiazac
z nami wspolprace w 2007 roku przewidujemy znaczace promocje cenowe na proces certyfikacji.
W celu uzyskania dodatkowych informacji w tym zakresie zapraszamy do kontaktu

z Zakladem ds. Certyfikacji Systemow Zarzadzania lub Zespolem ds. Promocji i Badan Rynkowych.
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