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Pocz¹tki ISO
W pierwszej po³owie XIX w. w celu

uporz¹dkowania wymiarów pro-
dukowanych wyrobów, ograniczenia
nadmiernej i niepotrzebnej ró¿norodno-
œci asortymentu, zwiêkszenia skali pro-
dukcji danego rodzaju wyrobu  oraz
oszczêdnoœci materia³ów i czasu pracy
firmy wprowadzi³y normalizacjê zak³a-
dow¹.
W drugiej po³owie XIX w. przedsiêbior-
stwa dzia³aj¹ce w tej samej bran¿y do-
chodzi³y do porozumienia w sprawie jed-
nolitych wymagañ normalizacyjnych.
Koniecznoœæ ukszta³towania siê norma-
lizacji bran¿owej wymusi³ rozwój gie³d
towarowych – te musia³y operowaæ kla-
sami i gatunkami dóbr, którymi hand-
lowa³y. Ujednolicenie klas gatunków,
pocz¹tkowo wewn¹trz kraju, potem
w handlu miêdzynarodowym pozwala-
³o na publikacjê porównywalnych ce-
du³ gie³dowych i dalszy rozwój handlu
gie³dowego.
Lata 1901-25 to – wymuszony postê-
pem techniki i produkcji – rozwój nor-
malizacji krajowej. I tak, w 1901 r. po-
wsta³ pierwszy na œwiecie organ nor-
malizacyjny – Komitet Normalizacji Me-
chaniki, przekszta³cony póŸniej w Bry-
tyjsk¹ Organizacjê Normalizacyjn¹
(BSI), która wydaje Brytyjskie Normy
(Standardy) – BS. W 1917 r. powsta³
Niemiecki Komitet Normalizacyjny –
obecnie Niemiecki Instytut ds. Norma-
lizacji (DIN), wydaj¹cy normy DIN,
a w 1918 r. – Komitet Normalizacyjny
w USA.
W Polsce pierwszy organ normaliza-
cyjny powsta³ w 1925 r. pod nazw¹ Ko-
mitet Techniczny, przemianowany póŸ-
niej na Polski Komitet Normalizacji
(PKN), upowa¿niony do wydawania
Polskich Norm – PN.

P o zakoñczeniu drugiej wojny œwia-
towej rozpoczyna siê rozwój nor-

malizacji miêdzynarodowej. Dzieje siê
to wskutek:
■ rozwoju techniki i handlu miêdzyna-
rodowego;
■ powi¹zañ integracyjnych pomiêdzy
przedsiêbiorstwami oraz powstania
koncernów miêdzynarodowych;
■ nacisku konsumentów zaopatruj¹-
cych siê w produkty w ró¿nych krajach;
■ d¹¿enia producentów i konsumen-
tów do zmniejszenia kosztów wytwa-
rzania.

Aby uzyskaæ certyfikat ISO 9001, instytucja
czy firma musi skutecznie wdro¿yæ system
zarz¹dzania jakoœci¹ zgodnie z wymaga-
niami tej normy, a nastêpnie potwierdziæ
jego funkcjonowanie, zlecaj¹c przeprowa-
dzenie auditu jednostce certyfikuj¹cej. Pod-
czas auditu nie mog¹ zostaæ stwierdzone
niezgodnoœci systemu z norm¹. Jakoœæ jest
tu rozumiana jako zgodnoœæ wyrobu lub
us³ugi z wymaganiami klienta. System za-
rz¹dzania, który dopuszcza, ¿e do klienta
zostanie dostarczony wyrób niezgodny z je-
go wymaganiami, nie mo¿e byæ uznany za
zgodny z norm¹ dotycz¹c¹ systemu zarz¹-
dzania jakoœci¹.

Istniej¹ trzy podstawowe rodzaje auditu. Audit
strony pierwszej, czyli audit wewnêtrzny pro-
wadzony w firmie w celu potwierdzenia dzia³a-
nia sytemu zarz¹dzania jakoœci¹ (brany pod uwa-
gê podczas auditu strony drugiej lub trzeciej).
Audit strony drugiej jest prowadzony u dosta-
wców (potencjalnych lub aktualnych), czyli
jednostek dostarczaj¹cych elementy wyrobów
wytwarzanych przez firmê – nabywcê.
Audit strony trzeciej prowadzony jest przez jed-
nostkê certyfikuj¹c¹ w stosunku do firmy ubie-
gaj¹cej siê lub  posiadaj¹cej certyfikat. System
auditów trzeciej strony ISO 9001 zosta³ zapro-
jektowany równie¿ po to, aby zmniejszyæ lub
wyeliminowaæ potrzebê prowadzenia auditów
strony drugiej. Je¿eli dostawca posiada zapew-
nienie strony trzeciej o zgodnoœci z norm¹ ISO
9001, mo¿na oprzeæ siê na tym zapewnieniu
i nie przeprowadzaæ auditu jako strona druga.
Certyfikat mo¿e byæ przyznany firmie tylko na
podstawie pomyœlnego wyniku auditu strony
trzeciej.

� Przygotowanie do auditu
Polega ono na pe³nym wdro¿eniu systemu za-
rz¹dzania jakoœci¹, wyst¹pieniu do jednostki
certyfikuj¹cej o przeprowadzenie auditu oraz
umo¿liwieniu dzia³ania zespo³owi auditorów.

System zarz¹dzania jakoœci¹ mo¿na uznaæ za
wdro¿ony, je¿eli spe³nione s¹ podstawowe wa-
runki jego funkcjonowania:
■ istnieje w firmie i jest sformu³owana okre-
œlona polityka jakoœci,
■ opracowana zosta³a Ksiêga Jakoœci,
■ w kierownictwie firmy jest osoba odpowie-
dzialna za system zapewniania jakoœci (pe³no-
mocnik dyrektora do spraw jakoœci – zwykle
o bardzo szerokim zakresie uprawnieñ decy-
zyjnych),
■ wszyscy pracownicy znaj¹ politykê jakoœci
sformu³owan¹ przez kierownictwo, jej cele oraz
uto¿samiaj¹ z nimi swoj¹ dzia³alnoœæ w fir-
mie,
■ dzia³alnoœæ firmy rozpisano na procesy (np.
projektowania, pomiaru osnowy geodezyjnej,
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W 1946 r. na konferencji w Londynie
25 krajów (w tym Polska) postanowi-
³o utworzyæ miêdzynarodow¹ organi-
zacjê, która zajê³aby siê normalizac-
j¹ i kontynuowa³a – ale ju¿ na wy¿ -
szym etapie rozwoju – pracê powsta-
³ej w 1926 r. w USA Miêdzynarodo-
wej Federacji Krajowych Jednostek
Organizacyjnych (International Fede-
ration of National Standardizing Bo-
dies Association). 23 lutego 1947 r.
oficjalnie powsta³a Miêdzynarodowa
Organizacja Normalizacyjna (Interna-
tional Organization for Standardiza-
tion – ISO), której cz³onkiem za³o¿y-
cielem by³ Polski Komitet Normaliza-
cji.
ISO jest federacj¹ organizacji miêdzy-
narodowych z ponad 130 krajów œwia-
ta. Zrzesza obecnie krajowe jednostki
normalizacyjne, cz³onków korespon-
dentów (to kraje nie posiadaj¹ce w³as-
nego rozwiniêtego systemu normali-
zacyjnego), cz³onków subskrybentów
(to organizacje w krajach o bardzo s³a-
bej gospodarce).
Siedzib¹ ISO jest Genewa, a jêzyka-
mi oficjalnymi: angielski, francuski i ro-
syjski. Podlega prawu szwajcarskie-
mu, a jej struktura organizacyjna jest
bardzo mocno rozbudowana.

P ierwsza formalna regulacja doty-
cz¹ca systemów zapewnienia ja-

koœci zosta³a ustanowiona przez De-
partament Obrony USA w 1959 r. Nor-
ma MIL-Q-9858 na³o¿y³a na dosta-
wców dla armii obowi¹zek wdro¿enia
programu jakoœci, zapewniaj¹cego
spe³nienie ustalonych wymagañ na
wszystkich etapach ¿ycia wyrobu. Mia-
³a charakter obligatoryjny, w znoweli-
zowanej wersji przyjêta zosta³a przez
NATO pod symbolem AQAP, jako nor-
ma przemys³u obronnego.
W latach 70. na unormowaniach przy-
jêtych w przemyœle militarnym zaczê-
to opieraæ rozwi¹zania dotycz¹ce
przemys³u nuklearnego USA, nastêp-
nie farmaceutycznego, motoryzacyj-
nego i innych.
Równie¿ w Europie pierwsze regulacje
w tej dziedzinie powsta³y w latach 70.,
w Wielkiej Brytanii – wzorowane by³y
na normie NATO-AQAP. W 1979 r.
opublikowano trzyczêœciow¹ normê
BS 5750, zawieraj¹c¹ rozwi¹zania do
przyjêcia przez przemys³ ogólny. Stop-
niowo tak¿e inne pañstwa dostrzeg³y
korzyœci wynikaj¹ce ze stosowania
ujednoliconych wymagañ w zakresie
zapewnienia jakoœci i zaczê³y wpro-

kartograficznego opracowania mapy itp.), które
opisano oraz okreœlono powi¹zania miêdzy ni-
mi,
■ okreœlono kryteria i metody skutecznego nad-
zoru,
■ okreœlono sposób monitorowania, prowadze-
nia pomiarów, czynnoœci kontrolnych i analiz
tych procesów,
■ wdra¿ane s¹ dzia³ania ci¹g³ego doskonale-
nia,
■ wszystkie te dzia³ania s¹ udokumentowane.
System zarz¹dzania jakoœci¹ wymaga istnienia
odpowiednich dokumentów, wœród których
najistotniejszymi bêd¹:
■ polityka jakoœci i jej cele,
■ Ksiêga Jakoœci,
■ procedury (podlegaj¹ aktualizacji),

■ dokumenty dla planowania, funkcjonowa-
nia i nadzorowania procesów,
■ zapisy (dowody wykonania okreœlonych za-
dañ – nie s¹ zmieniane, dlatego powinny byæ
dobrze zabezpieczone).
Procedury konieczne do funkcjonowania syste-
mu to: nadzór nad dokumentacj¹ (ISO
9001:2000, pkt.4.2.3) i zapisami (ISO
9001:2000, pkt. 4.2.4), dzia³ania koryguj¹ce
(ISO 9001:2000, pkt. 8.5.2) oraz zapobiegaw-
cze (ISO 9001:2000, pkt. 8.5.3), nadzorowanie
wyrobu niezgodnego (ISO 9001:2000, pkt.8.3),
audity wewnêtrzne (ISO 9001:2000, pkt. 8.2.2)
oraz inne wynikaj¹ce z asortymentu wykony-
wanych prac, stosowanych technologii, mate-
ria³ów i parametrów wyrobu. Procedury nale¿¹
do grupy dokumentów, które mo¿na zmieniaæ
(w wyniku zmian narzêdzi, technologii, stoso-
wanych materia³ów, wymagañ prawa, przepi-
sów ogólnych itp.).
Zapisy to dokumenty nie podlegaj¹ce zmianie.
Stanowi¹ bardzo istotny sk³adnik systemu za-
pewniania jakoœci, pozwalaj¹ bowiem na od-
tworzenie historii wyrobu (ta odtwarzalnoœæ,
nawet po d³ugim odstêpie czasu od jego wy-
tworzenia jest niezbêdn¹ cech¹ poprawnie fun-
kcjonuj¹cego systemu jakoœci).

� Przebieg audituPrzebieg audituPrzebieg audituPrzebieg audituPrzebieg auditu
Audit przeprowadza zespó³ auditorów, które-
mu firma certyfikuj¹ca powierzy³a takie zada-
nie. Prac¹ kieruje auditor wiod¹cy, który na-
wi¹zuje kontakt z firm¹ i ewentualnie sk³ada
wizytê wstêpn¹, zaœ kierownictwo powinno udo-
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wadzaæ w³asne normalizacje w tej
dziedzinie. Na wniosek Republiki Fe-
deralnej Niemiec powo³ano Komitet
Techniczny TC 176, wchodz¹cy
w sk³ad Miêdzynarodowej Organiza-
cji Normalizacyjnej. Opracowa³ on pro-
jekty Norm Miêdzynarodowych, które
rozes³a³ do organizacji cz³onkowskich
ISO w celu przeg³osowania. Zosta³y
one poparte przez wymagan¹ wiêk-
szoœæ g³osuj¹cych organizacji, a na-
stêpnie przyjête przez Radê ISO i za-
lecone do stosowania.

W 1987 r. Miêdzynarodowa Orga-
nizacja Normalizacyjna przyjê-

³a i zaleci³a do powszechnego stoso-
wania normy serii ISO 9000 (dotycz¹-
ce systemów zapewnienia jakoœci)
oraz normê ISO 8402 (dotycz¹ca ter-
minologii stosowanej w zarz¹dzaniu
jakoœci¹ i zawieraj¹c¹ postanowienia,
które na podstawie powo³ania siê na
ni¹ w treœci norm ISO 9000 staj¹ siê
postanowieniami przywo³uj¹cej je nor-
my). W 1994 r. wydano pierwsze nor-
my serii ISO 9000. S¹ trzy podstawo-
we modele zapewnienia jakoœci w na-
stêpuj¹cych normach:
■ ISO 9001 – model zapewnienia ja-
koœci podczas projektowania, produk-
cji, instalowania i serwisu. Ma zasto-
sowanie, gdy przedsiêbiorca gwaran-
tuje spe³nienie wyszczególnionych wy-
magañ podczas projektowania, pro-
dukcji, monta¿u i serwisu;
■ ISO 9002 – model zapewnienia ja-
koœci podczas produkcji, instalowania
i serwisu. Zawiera elementy identycz-
ne jak ISO 9001 z wyj¹tkiem „stero-
wania projektowaniem”;
■ ISO 9003 – model zapewnienia ja-
koœci podczas kontroli i badañ osta-
tecznych. Ma zastosowanie, gdy
przedsiêbiorca gwarantuje spe³nienie
wyszczególnionych wymagañ przy
kontroli koñcowej.
Normy ISO zawieraj¹ wymagania sy-
stemu, ale nie pokazuj¹ sposobów ich
realizacji; ponadto nie precyzuj¹ jed-
noznacznych kryteriów ich oceny.

Agnieszka Wójcik
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nia jakoœci formu³owane przez normy ISO
serii 9000, Lublin 1998;
Srzednicki A., Soko³owicz W., ISO – system

zapewnienia jakoœci, Warszawa 2000;
Wawak T., Systemy jakoœci ISO 9000, cz. II,
Kraków 1996.

stêpniæ mu Ksiêgê Jakoœci (obejmuj¹c¹ opis
procesów objêtych systemem zarz¹dzania jako-
œci¹ oraz ich wzajemne powi¹zania), politykê
jakoœci, strukturê organizacyjn¹ firmy i podsta-
wowe dane dotycz¹ce obszaru auditowanego.
Dzia³ania auditowe rozpoczynaj¹ siê od spotka-
nia otwieraj¹cego zespo³u auditorów i przedsta-
wicieli kierownictwa firmy. Na podstawie zle-
cenia przeprowadzenia auditu, stosownie do za-
kresu dzia³alnoœci firmy, a tak¿e udostêpnio-
nych wczeœniej dokumentów, dokonywane s¹
najwa¿niejsze uzgodnienia dotycz¹ce auditu. Je-
¿eli w obszarze dzia³alnoœci firmy mog¹ wyst¹-
piæ ograniczenia dostêpu auditorów do pew-
nych dzia³ów, pomieszczeñ czy dokumentów
(wynikaj¹ce np. z tajnoœci dokumentów), po-
winny byæ zaproponowane rozwi¹zania prowa-
dzenia auditu w tych obszarach.
Na ogó³ audit jest dzia³alnoœci¹ opart¹ na kont-
roli wyrywkowej – nie wszystkie wyroby, pó³-
produkty, czynnoœci lub dokumenty s¹ badane,
a auditor okreœla liczebnoœæ i zasadê wyboru
„próbek”, kieruj¹c siê zasad¹, ¿e jeœli nie stwier-
dzono niezgodnoœci w badanej (okreœlonej wcze-
œniej) liczbie „próbek”, to audit  przechodzi do
nastêpnego etapu. Istotna czêœæ dzia³añ audito-
wych to informacje o realizacji procesów, po-
chodz¹ce z rozmów z pracownikami – wyko-
nawcami poszczególnych elementów procesu,
a jednoczeœnie u¿ytkownikami lub autorami ist-
niej¹cych i powstaj¹cych dokumentów, proce-
dur, zapisów itd.
Zakoñczenie czynnoœci auditowych nastêpuje
na spotkaniu zamykaj¹cym. Najistotniejsz¹ in-
formacj¹ wynikaj¹c¹ z auditu jest oczywiœcie
wniosek, czy firma mo¿e otrzymaæ certyfikat
ISO 9001. Je¿eli w wyniku auditu nie stwier-
dzono niezgodnoœci z norm¹ ISO 9001 lub
z Ksiêg¹ Jakoœci oraz innymi elementami sy-
stemu zarz¹dzania jakoœci¹, wniosek auditora
dotyczy przyznania firmie certyfikatu. Je¿eli
natomiast niezgodnoœci by³y, to:
■ gdy s¹ one ma³e, wniosek bêdzie dotyczy³
przyznania certyfikatu po wprowadzeniu dzia-
³añ koryguj¹cych w przebiegu procesów b¹dŸ
w systemie jakoœci,
■ gdy s¹ one du¿e, wniosek bêdzie dotyczy³
nieprzyznawania firmie certyfikatu.
Ocena niezgodnoœci wynika ze stopnia zagro-
¿enia tym, ¿e do klienta trafi wyrób niezgodny
z wymaganiami.
Konsekwencj¹ du¿ej niezgodnoœci jest konie-
cznoœæ poprawienia organizacji pracy, systemu
zarz¹dzania jakoœci¹, a nastêpnie ponownego
wyst¹pienia o przeprowadzenie auditu certyfi-
kuj¹cego. W przypadku, gdy du¿a niezgodnoœæ
dotyczy jednego okreœlonego procesu albo ob-
szaru dzia³alnoœci i zosta³a w krótkim czasie usu-
niêta z systemu zarz¹dzania jakoœci¹, ponowny
audit mo¿e byæ czêœciowy i obejmowaæ tylko
obszar, w którym poprzednio niezgodnoœæ wy-
st¹pi³a.

� Certyfikat i jego rola
w utrzymaniu jakoœci

Po wdro¿eniu systemu zarz¹dzania jakoœci¹ i po-
myœlnym przebiegu auditu, firma otrzymuje cer-
tyfikat ISO 9001. Od tej chwili ma prawo u¿y-
waæ odpowiedniego oznaczenia na swoich do-
kumentach, pismach, folderach itp. W przypad-
ku sk³adania ofert dotycz¹cych zamówieñ pu-
blicznych firma powinna wyraŸnie podkreœlaæ
posiadanie certyfikatu. Je¿eli w myœl odpowied-
niej ustawy z 2000 roku jednostka certyfikuj¹-
ca, która przyzna³a firmie certyfikat, jest notyfi-
kowana przez w³aœciwego ministra kieruj¹cego
danym resortem (bran¿¹), certyfikat ten bêdzie
uznawany i rozpatrywany we wszystkich dzia-
³aniach dotycz¹cych zakresu dzia³alnoœci tego
resortu.
Warto podkreœliæ jednak, ¿e sam fakt otrzyma-
nia certyfikatu to nie wszystko. Certyfikat stwier-
dza bowiem funkcjonowanie w firmie systemu
zarz¹dzania jakoœci¹ i – poza oczywistymi ko-
rzyœciami z jego posiadania – jest, przede wszyst-
kim, zobowi¹zaniem. Potrzeba utrzymania cer-
tyfikatu powoduje, ¿e w firmie system zarz¹-
dzania jakoœci¹ jest – zgodnie ze znowelizowa-
n¹ norm¹ ISO 9001:2000 – doskonalony, podo-
bnie jak procesy wytwarzania wyrobów. Nor-
ma wymaga, aby zadowolenie klienta by³o ci¹gle
monitorowane i analizowane, a to wnosi do sy-
stemu zarz¹dzania jakoœci¹ modyfikowanie
i udoskonalanie opracowañ (wyrobów) pod k¹-
tem stwierdzonych i przewidywanych oczeki-
wañ klienta.
Pamiêtajmy, ¿e auditowanie nie odbywa siê raz
na trzy lata (bo certyfikat traci wa¿noœæ i trzeba
go odnowiæ), ale jest procesem ci¹g³ym. S¹ to
albo audity wewnêtrzne albo audity strony dru-
giej czy audity czêœciowe, wynikaj¹ce zarówno
z rutynowych dzia³añ zwi¹zanych z funkcjono-
waniem systemu zarz¹dzania jakoœci¹, jak i ze
zmiany asortymentu produkcji, zakresu dzia³al-
noœci firmy, modyfikowania wyrobu, innowa-
cji technicznych lub wynikaj¹cych z nowelizo-
wania prawa i przepisów.
W krajach, gdzie systemy zarz¹dzania jakoœci¹
s¹ bardzo rozpowszechnione, a spo³eczeñstwo
jest œwiadome znaczenia certyfikacji, firma, któ-
ra utraci³a certyfikat, musi ponieœæ tak znaczne
nak³ady, aby go odzyskaæ, ¿e czêsto rachunek
ekonomiczny podpowiada wrêcz zaprzestanie
dzia³alnoœci w tej bran¿y. Posiadanie certyfika-
tu powinno byæ uto¿samiane z ci¹g³ym utrzy-
maniem jakoœci i jej doskonaleniem. Tylko wte-
dy bêdzie to odczytywane jako podnoszenie
poziomu jakoœci ¿ycia w ogóle. Taka jest bo-
wiem idea i cel wprowadzania systemów za-
rz¹dzania jakoœci¹ i systemów zapewniania ja-
koœci.
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