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STRESZCZENIE

Przedstawiono sposob wdemia w PKP S.A. systemu zadizania jakdcig (SZJ)
wedtug normy PN-EN I1SO 9001:2001. Zaprezentowarszqaegolne etapy dziatania:
od planowania, poprzez realizacja do uzyskania certyfikatu. Przedstawiono
wymagania zawarte w obayzugcych dokumentach normalizacyjnych. Omowiono
osiem zasad zagdzania jakdcig, okrelonych w normach serii ISO 9000 oraz zasad
Deminga (PDCA). Wyspecyfikowano procesy najbardapjezentatywne dla obszaru
dziatania PKP S.A., ktére zostaly opisane w pogtaccedur procesowych. Omowiono
dokumentagy SZJ, opracowan na etapie wdrzania, sposob realizacji szkdle
prowadzenia audytéw wewtnznych oraz audytu certyfikacyjnego. Przedstawion
uzyskane certyfikaty PCBC i IQNet.

1. WSTEP

System Zargdzania Jakéria (SZJ), zgodnie z definigj normy PN-EN ISO
9000:2001 [1.], jest to ,system zadzania do kierowania organizagjjej nadzorowania
w odniesieniu do jakwi”. Jest to zatem system zatizania firmy, uwzgkdniajacy

zagadnienia jakei w kazdym obszarze zagdzania.



Wymagania, jakie ssstawiane firmie, ktora chce wdigt taki system, g okreslone
w normie PN-EN ISO 9001:2001 [2.]. Ta Polska Norpst tzsama (jest wiernym
ttumaczeniem, ktore zostato opublikowane w 2003sid po dwukropku pojawia @i
2001 r.) z normm migdzynarodow ISO 9001:2000. Dlatego ¢xto mana spotkéa
informacg o systemie zgodnym z ISO 9001:2000 lub PN-EN I1S0192001 [2] (w
dalszej cgsci artykutu kzdzie stosowane skrétowe okienie ISO 9001). Druga norma,
ktéra nalezy uwzgkdni¢ juz na etapie projektowania systemu zdeania jakécia, to
Polska Norma PN-EN ISO 9004:2001 — ,Systemy adwania jakécia. Wytyczne
doskonalenia funkcjonowania” [3.]. Te dwie normIS001 i 9004 sokreslane czsto
razem jako ,spdjna para norm”. Do uzyskania cekatfi potwierdzajcego wdraenie
systemu zarglzania jakécia wedlug wymaga normy, jest konieczne spetnienie
wymaga normy ISO 9001 oraz uzyskanie pozytywnej ocenygatki certyfikupcej w
czasie auditu certyfikacyjnego.

W artykule oméwiono sposéb, w jaki zaplanowano fdni@a, nasfpnie sposob ich
realizacji, a w wyniku— uzyskanie certyfikatu I1ISO 9001 przez Polskie Kelej
Paistwowe Spotka Akcyjna (PKP S.A.). Droga jaka za@stadzebyta jest przedstawiona
w odniesieniu do wymagastawianych przez obowdujace dokumenty normalizacyjne
w tym zakresie.

System zargdzania — potwierdzony certyfikatem ISO 900% staje st dzisiaj
pewnym standardem w krajach zachodnich. Polskiadocztonkiem Unii Europejskiej
wyréwnuje istniegce opdénienie w wielu obszarach, w tym tak w dziedzinie
certyfikacji systemow zaszlzania. W ostatnim okresie jednostki certyfdag w Polsce
notujp zwigkszenie s zainteresowania certyfikacgystemow zaegzania jakécia. Z
jednej strony jest to spowodowaneecily doréwnania do poziomu innych firm,
zwlaszcza stanowtych konkurengj, z drugiej z§, jezeli jaka firma dostarcza swoje
wyroby (ustugi) do firmy, ktéra ma wdiony system zarzizania jakécia, natychmiast
spotyka st z pytaniem o certyfikat ISO 9001. Obecnie, w kehj&uropy Zachodniej,
gdzie zwraca gi uwag; na sprawy ochrongyrodowiska, coraz e%ciej jest zadawane
pytanie nie tylko o ISO 9001, ale tak o certyfikaty zwjzane z zarglzaniem
srodowiskowym ISO 14001 lub EMAS

! EMAS - The Eco-Manegement and Audit Schensgstem eko-zaszlzania i audytu (funkcjonagy

w Unii Europejskiej).



Majac wdrazony system ISO 9001, staje $atwiejsze zadanie wdtenia kolejnych
systemoéw i uzyskanie kolejnych certyfikatéw, poreewsO 9001 stanowi podstaywna
ktorej duo tatwiej jest budowanastpne systemy.

Wymagania w zakresie certyfikacji systeméw zdrania dotycz réznych firm, w
tym takze firm transportowych. Pierwszfirma transportow z Grupy PKP, ktéra
otrzymata w marcu 2003 r. certyfikat ISO 9001 (pakazji koniecznéci wdrazenia
systemu WSK, co bylo zwizane whinie z wymaganiami rynku), byta PKP CARGO
S.A. Wymagania rynku byly zatem przycayndla ktérej Spotki Grupy PKP
zainteresowaly si wdrazeniem systemu ISO 9001 i uzyskaniem odpowiedniego
certyfikatu, potwierdzacego to wdreenie.

Proces ten podobnie przebiega w krajach Europy athuRj. Jeszcze nie wszystkie
koleje maj wdrozony system ISO 9001. Takimi certyfikatami mak pochwalt tylko
niektére, wybrane firmy w poszczegoélnych nplavach. Zazwyczajasto spotki, ktore
zostaly zmuszone do odpowiednich daiajarzez rynek, zwitaszcza przez ten rynek,
ktory powstat w wyniku likwidacji granic mdzy pastwami. Chac konkurowé z
innymi firmami, w r&nych krajach Unii Europejskiej, nie memy pozostawabierni w
tym zakresie. Dlatego Zagg¢ PKP S.A. w 2003 r. poglj decyzg o przysipieniu do
wdrazania ISO 9001 w PKP S.A., a tako podejmowaniu dziatlakoordynugacych i
wspomagajcych inne Spotki z Grupy PKP.

Wdrozenie systemu ISO 9001 nie jest obgzkiem. Jest to dziatanie dobrowolne.
Jednake niemal wszystkie Spoétki przygity do tego procesu zreg aktualne
wymagania rynku oraz wymagania, ktore siebawem zwieksg w chwili uwolnienia

transportowego rynku kolejowego w Polsce.

2. PRACE PRZYGOTOWAWCZE

Podstaw dziata, ktére zostaly przeprowadzone, byta decyzja auzZPKP S.A., 0
przystpieniu do wdraania systemu zgodnie z ISO 9001. Na podstawieeteyzji zostat
powotany Petnomocnik PKP S.A. ds. Zaizania Jakéria. Powotane zostato tak
Biuro Zaradzania Jaksria (ktorym kieruje Petnomocnik). Zadaniem Biura bylest
m.in. wdrazenie, a nagpnie podejmowanie dziatav celu utrzymanie funkcjonowania
SZJ w PKP S.A.

1 WSK - Wewnrgtrzny System Kontroli.



Byt to pierwszy krok, natury organizacyjnej. Biuopracowato program dziata
harmonogram wdtania systemu oraz przygotowatogbncepag, dotyczaca sposobu
realizacji prac.

Zaplanowany przez Biuro Zaygzania Jakéria sposob realizacji tematu obejmowat
siedem etapow:

1. Opracowanie koncepcji wdkenia SZJ;

Analiza stanu firmy i istnigcego systemu zagdzania;
Projektowanie systemu i przygotowanie firmy do wemia SZJ;
Opracowywanie dokumentacji;

Wdrozenie systemu;

Weryfikacja wdraenia,

N o g s~ wDd

Wybor jednostki certyfikujcej i certyfikacja systemu.

Koncepcja ta uwzgtiniata take osient przedstawionych nej — zasad zarglzania
jakaoscia okreslonych normami serii ISO 9000.

Zasada pierwszgest podstawowzasad, okrelajaca konieczné¢ ukierunkowania
firmy na potrzeby klienta.

Orientacja na klienta Organizacje g zalene od swoich klientow i
dlatego zaleca 8 rozumialy obecne i przyszte potrzeby klientay apetniaty
wymagania klienta oraz podejmowaly starania, abprzgdzéd jego oczekiwania.

Zasada druga okresla role kierownictwa (na kadym szczeblu zagzlzania).

Przywoédztw o Przywodey ustalaj jedngé celu i kierunku dziatania
organizacji. Zaleca gi aby tworzyli oni i utrzymywafrodowisko wewgtrzne, w ktorym
ludzie mog w petni zaanggowad sie w osyganie celéw organizacji.

Trzecia zasadapodkréla role zatogi.

Zaanga;owanie |udziludzie na wszystkich szczeblaghistoly
organizacji i ich catkowite zaangawanie uméliwia wykorzystanie ich zdoldoi dla
dobra organizaciji.

Zasada czwarta podkrdéla potrzels ujecia procesowego podczas realizacji prac w
firmie.

Podejscie procesowePagdany wynik ogiga se z weksz
efektywngciqg wéwczas, gdy dziatania | zywiane z nimi zasobyy szarzydzane jako
proces. Proces jest ollany jako zbiér dziata wzajemnie powizanych lub wzajemnie
oddziatugcych, ktére przeksztalegj wejcia (dane wejciowe) w wycia (dane

wyjsciowe).



Zasada pyta

Podejscie systemowe do zaqdzania :Zidentyfikowanie,
zrozumienie i zagglzanie wzajemnie pogdanymi procesami jako systemem przyczynia
sie do zwekszenia skuteczgw | efektywngci organizacji w uzyskiwaniu celow.

Warto tutaj przytoczé/ za norma ISO 9000 definicje zytych powyej pogé.

Skutecznéc¢-jestto stopig, w jakim g zrealizowane planowane dziatania i
uzyskane planowane wyniki.

Efektywno$ ¢ - jest to relacia mdzy uzyskanymi wynikami a
wykorzystanymi zasobami (np. stosunek przychodéwaldadow).

System - jestto zbior wzajemnie pgmeinych lub wzajemnie oddziadgych
elementow.

Zasada pita, mowac o skuteczngi wymusza planowanie dzidtaraz planowanie
wynikow. Chac zn& swop skuteczné¢ w uzyskiwaniu celéw, firma musi najpierw
zaplanowa to co chce uzyska a nasipnie sprawdz, czy to co bylo zaplanowane
zostato uzyskane.

Zasada szoésta

Ciqgte doskonaleni eZaleca s aby ciggle doskonalenie
funkcjonowania catej organizacji stanowito staty ogganizaciji

Zasada siodma

Podejmowanie decyzji na pdetawie faktdwSkuteczne
decyzje opieraj sie na analizie danych i informacji.

Zasada 6sma

Wzajemnie korzystne powzania z dostawcami:
Organizacja i jej dostawcygsod siebie zalni, a wzajemnie korzystne pazania
zwiekszaf; zdolng¢ obu stron do tworzenia wara.

Znajoma¢ wymaga klienta, czsto niepisanych, daje znakomity wynik w realizacji
wyrobu. Znajomé&¢ mazliwosci dostawcy odnnie realizacji wyrobu — to esto atut dla
firmy, ktéra wie czego ma oczekiwdé w zakresie jakéri, terminowdci, kosztow itd.
Dlatego norma zaleca utrzymywanie wzajemnie korgyst relacji m¢dzy firma a jej
dostawcami. Celem jest zyliszanie zdolnéci obu stron do tworzenia wasm, a wic
wytworzenia produktow umitiwiajacych  uzyskanie przychodu, z zachowaniem
pierwszej zasady, tj. ukierunkowaniem na klienta.

ZasadaDeminga



Jest jeszcze jedna zasada, zwana zafmningd, cyklem, spiral lub kotem
Deminga(od nazwiska tworcy systeméw zadzania jakécia) lub zasad PDCA., ktéra

opisuje proces agtego doskonalenia (rys. 1).

f{> 1. PLANUJ %

4. ANALIZUJ CO MOZNA
ZROBIC LEPIEJ I ZROB TO 2. DZIALAJT (WYKONAJ)

(SR

3. CZY DOBRZE? SPRAWDZ!
Rys. 1. Graficzne przedstawienie zasady Deminga&@®D

Zasada PDCA, pochodzi on angielskich wyrazéw Plaaplanuj), Do (wykonaj),
Check (sprawd), Act (dziataj w kierunku dalszej poprawy). Kla czynnaé¢ nalery
najpierw zaplanow@ tzn. okréli¢ jak to zrob¢, jakimi srodkami oraz jakie wyniki
chcemy osigna¢. Nastpnie czynné¢ te nalezy wykona zgodnie z tym co zostato
zaplanowane. Kolejnym etapem jest weryfikacja wgmik a wic sprawdzenie, czy to
co otrzymal§my jest zgodne z tym co byto zaplanowane w etapmeyszym. Czwarty
etap, to analiza tego co zostato wykonane i czymadyto wykona lepiej i co naley
zrobi, aby w przysziéci uzysk& lepsze wyniki (proces bardziej efektywny lub
skuteczny).

3. REALIZACJA WDRA ZANIA SYSTEMU

Przygto koncepgj, w ktérej przewidywano przygotowanie PKP S.A.cdotyfikacji
wlasnymi sitami. Zateono korzystanie z pomocy zewtrenej jedynie do
przeprowadzenia niektorych szkole w szczegoélngi szkolér dla auditorow
wewretrznych.

Do zada Biura Zaradzania Jakéria naleato, oprécz koordynowania prac
zwigzanych z wdraaniem i zargdzaniem SZJ, planowanie i organizowanie szkae
zakresu SZJ oraz planowanie i z@lzanie auditami wewitrznymi, a take planowanie

i prowadzenie szkofe wewretrznych. Do pracownikéw Biura naato pomaganie

! Edward Deming Amerykanin uwaany za twére systemowego podgjia do problematyki jaki i autora
systemow jakoi.



pracownikom innych komérek organizacyjnych w progekaniu, wdraaniu i
doskonaleniu dokumentacjiswiadamianie potrzeby gifego doskonalenia swojej pracy
oraz inicjowanie zmian w SZJ.

W kazde] jednostce i komorce organizacyjnej PKP S.A.tabswyznaczeni
koordynatorzy ds. jakai, ktorych zadaniem byta wspéipraca z Biurem Zdrania
Jakdcia podczas tworzenia dokumentacji, prowadzenie sakotacownikow wewutrz
mniejszych zespotdw oraz czuwanie nad przebiegiednaaania systemu w danej
komorce.

Po analizie istnigcego stanu firmy w zakresie obaziujacych dokumentéw,
istniejacych zaradzen, decyzji, instrukcji, sposobu obiegu dokumentovposobu
powstawania tych dokumentow itd. przysbno do opracowywania dokumentacji SZJ,
zgodnie z wymaganiami normy I1ISO 9001.

W celu zastosowania podeja procesowego, naalo przeanalizowa istniepce
procedury i sposéb dziatania komoérek i jednostakanizacyjnych PKP S.A.; wobec
czego szczegotowej analizie zostat poddany scherganizacyjny firmy.

Z obszaru procesOw zasadniczych wybdiono trzy grupy procesow:

1. Realizacja przedsizi¢é¢ dotyczcych kolejnictwa.

2. Gospodarowanie nieruchodaami (zasobami).

3. Realizacja zadakolejowej medycyny pracy.

W ramach przedstawionych grup, szczegétowo zajmowak realizowanymi
procesami zasadniczymi. Byly toprzede wszystkim nasgpujace procesy:

— opracowywanie strategii i rozwoju transportlefmvego w Grupie PKP,

— monitorowanie proceséw eksploatacyjnych w fpansie kolejowym,

— sprawowanie nadzoru wtacielskiego nad spétkami Grupy PKP,

—  zaradzanie nieruchonmsgiami,

—  prowadzenie dziataldoi inwestycyjnej,

— $wiadczenie ustug kolejowej medycyny pracy,

—  $wiadczenie ustug archiwizowania oraz geodezyjnych.

Ustalono,ze s to procesy najbardziej reprezentatywne w obszdeatania PKP
S.A. | zwtaszcza tymi procesami najesic zapc.

Poza procesami zasadniczymi, ckoeo takze procesy pomocnicze (jak np.

szkolenie, finanse, kadry, ptacpublic relations planowanie i ekonomika, ochrona



ppaz, zaradzaniesrodowiskiem, BHP, wspétpraca z zagranikontrola, administracja).
Zdefiniowane take zostaty procesy zadzania.

Po zdefiniowaniu procesoéw oraz pawan miedzy nimi (tzw. mapa proceséw), a
takze po okréleniu odpowiedzialngci i uprawnigé, przysgpiono do przygotowania
firmy do wdrazenia SZJ.

Wydaje s¢, ze najtrudniejszym etapem byto opracowanie dokunofinta
Dokumentacja ogolna SZJ zostala opracowana praam BZarzdzania Jakgia.
Procedury procesowe, instrukcje i inne dokumentyy bgpracowywane przez
poszczegodlne komorki organizacyjne lub zespoly, reéktdealizuj dane procesy
zaktladajc, ze nikt nie opracuje lepiej dokumentu opigiggo proces, niosoba, ktéra
ten proces realizuje. Przyp zasad: ,,0pisz to co robisz i tak jak to robisz, a rgstie

pracuj tak jak to opisaé

3.1. Dokumentacja SZJ

W ramach etapu projektowania i przygotowania firdg wdroenia systemu
opracowano struktgrdokumentacji SZJ oraz zasady oznaczania proc@usirukcii i
formularzy. Ustalono wgpmg liste procedur oraz zasady uzgadniania paai
pomidzy dokumentami systemowymi.

Dokumentacja SZJ obejmuje ngsaijace dokumenty:

. Polityka Jakéci (PJ),

. Ksigga Jakéci (KJ),

. Procedury Ogoélne SzJ (PO SZJ),

. Instrukcje ogolne (10),

. Procedury procesowe (PP),

. Instrukcje procesowe (IP),

. Instrukcje robocze (IR).

Opracowano 10 procedur ogolnych SZJ:
Nadzoér nad dokumentami,
Nadzér nad zapisami,
Nadzér nad wyrobem niezgodnym z wymaganiami,
Audyt wewretrzny,

Dziatania korygujce,

o a0k 0w NP

Dziatania zapobiegawcze i ulepszenia,



Wybor i zakup ustug i dostaw,

8. Wspdipraca z klientem,

Personel, szkolenia,

10. Komunikacja wewastrzna i zewstrzna.

Ksiega Jakéci oraz podstawowe procedury ogolne powstaty w Biuraradzania
Jakdcia. Istotnym dziataniem pozostatych komérek orgacypaych byto sporadzenie
opisow wyodebnionych w PKP S.A. procesow, zgodnie z ich fakiyem przebiegiem i
zgodnie z wymaganiami normy. Szczegolwag; paswigecono efektywnéci przebiegu
opisywanych proceséw oraz miernikom i kryteriommceProcesom przypagdkowano
juz funkcjonupce i maliwe do wykorzystania dokumenty, formularze i wzaiykow.
W ramach pozostatych dokumentéw, opracowano 35egiacprocesowych opisigych
realizowane procesy, 9 instrukcji ogolnych, 23 nuistje procesowe i robocze.
Dokumenty te obejmuajwszystkie obszary funkcjonowania PKP S.A (Biurakiady
Gospodarowania Nieruchogmami, OddziaKolejowa Medycyna Pragy

Podczas tworzenia mapy procesOw uwdglono zalenosci pomkdzy
poszczegolnymi komdrkami, ich kompetencje i odpaolzialncé, sposob przeptywu
informacji oraz komunikowaniasi

Po opracowaniu pierwszej wersji dokumentacji, pwagoy firmy zajmowali s¢
przede wszystkim wdfganiem przygotowanych procedur i hiea analiz
funkcjonowania poszczegoélnych elementow. Dokuméatacostata zweryfikowana pod
katem najwaniejszych warunkow, jakie powinna spelhigi. kompletndci (rozumianej
jako obgcie systemem formalnym wszystkich, a@jch wptyw na poziom jakmi
proceséw), jednoznaczém (zwhaszcza w zakresie podziatu obezkdéw i kompetenciji),
spojnaci (rozumianej jako wzajemne uzupetnianieg Si powiazania pomgdzy
poszczegolnymi elementami systemu) oraz praktycpmeydatnéci w uzyskiwaniu
przyjetych celéw i bigacym funkcjonowaniu firmy. W przypadku zaistnieniakigj
konieczndci byty nanoszone odpowiednie zmiany. Ostateczessja dokumentacji
zostata zatwierdzona przez ZszPKP S.A. i podpisana przez Prezesa athrz-

Dyrektora Generalnego PKP S.A.

3.2. Szkolenia
Réwnolegle z opracowywaniem dokumentacji byly oigawane i prowadzone
szkolenia. Szkolenia dla kadry kierowniczej i kogrdtorow ds. jakéci prowadzit

Petnomocnik PKP S.A. ds. Zadzania Jakéria. Zadaniem koordynatorow byto



przekazanie materialu ze szkolev zespotach, ktére reprezentowali. W ten sposéb
zostata przeszkolona cata zatoga PKP S.A. w zaktesiatyki dotyczce] jakaci.

Wstepne szkolenia, przeznaczone dla kadry kierownioziety za zadanie, przede
wszystkim, przedstawienie kormy wynikajacych z wdraenia SZJ oraz zwrOcenie
uwagi na ra¢ kadry zaradzapcej w ksztattowaniu i piejszym rozwijaniu systemu.
Istotnym elementem tych szkaldyto pokazanie SZJ jako nadzia wspomagagego
zarmdzanie i zapewniagego spojn& realizowanych zada ze strategi firmy.
Szkolenia te w znaczny sposéb przyczynitydn zaakceptowania wdranego systemu,
do zaangzowania kadry kierowniczej w prace zwane z jego opracowywaniem, a w
konsekwencji— wptynety na tempo realizacji procesu wdemia SZJ. Generalnie,
zapoczatkowaty nowe podégie do szeroko rozumianej problematyki jéio

Waznym elementem przygotowado kolejnych etapéw byty szkolenia, stangve
kontynuacg szkoler wstepnych dla kadry kierowniczej oraz koordynatorovijéy one
swoim zakresem dwa zasadnicze zagadnienia: wymagemmy ISO 9001:2000 oraz
tworzenie dokumentacii, zgodnie z ustalonymi zasatla

Pierwszy temat zawierat: interpretagioszczegolinych punktdw normy, koncepcj
SZJ, podejcie procesowe oraz oméwienie podstawowych dokumesistemu. Drugi
temat byt skupiony na zaydzaniu dokumentagjSZJ, ze szczegélnym uwzdhieniem
nadzoru nad dokumentami i nadzoru nad zapisami.

Do zada koordynatoréw naleto zaangzowanie pracownikdédw poszczegolnych
komoédrek organizacyjnych w proces welaia SZJ oraz wyfaianie watpliwosci
zZwiazanych z opracowywaniem niezinej dokumentaciji.

Celem tej serii szkotebyto réwniez uswiadomienie kadrze kierowniczej (k@ego
szczebla) oraz pozostatym pracownikom zassdnarzedstwzigcia, jakim jest proces
wdrazania SZJ. Niejako ,przy okazji” powstat system aek, umaliwiajacy
systematyczne dzieleniegswiedz przez pracownikow firmy, niezwykle istotny dla

rozwoju i doskonalenia SZJ.

! Oznaczanie norm: PN — Polska Norma, ENsymbol europejskiej normy i przywotanie tego
symbolu przy symbolu PNwiadczy o petnej zgodrsoi polskiej i europejskiej normy. 1SO jest to
migdzynarodowa organizacja normalizacyjnthe( Organization for Standardization)Przywotanie
symbolu ISO w oznaczeniu Polskiej Normy oznaczag@dj zgodné¢ z nornmy miedzynarodow. Po
dwukropku jest podany rok wydania normy. Obecniewihzujaca norma 1SO 9001 ukazata sv wers;ji

oryginalnej (angielskiej) w 2000 r. Dlategogsip stosuje gioznaczenie mdzynarodowe 1ISO 9001:2000.
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Tlumaczenie tej normy ukazatoesv jezyku polskim w 2001 r. i dlatego symbol Polskiejrishy to PN-
EN ISO 900:2001. Jest ona w petni zgodna z ad®® 9001:2000, gdyjest jej wiernym tlumaczeniem.

Po opracowaniu i wdé@niu dokumentacji byty prowadzone kolejne szkdaeni
ktére umaliwity: zapoznanie s z procedurami, zrozumienie dokumentow, Wgjanie
watpliwosci dotyczcych ich interpretacji oraz ewentualnego wprowadzemian.

Niezaleznie od szkolé wewrgtrznych organizowano szkolenia zesimane— przede
wszystkim dla osob, ktére podiej realizowaty audity wewgtrzne. Po zdobyciu
praktycznego dawiadczenia przez audytorow, zorganizowano dla nickursy
doskonaice (tzw. audytor wiogty). W ten sposob przygotowano kadio prowadzenia
audytéw wewatrznych.

Szkolenia dla audytorow obejmowaly dwa zasadnictszary: szczegoOtowe
omowienie normy ISO 9001:2000 i jej interpretagpraz zasady przygotowania,
przeprowadzania audytu i techniki audytowania —-dng®z norm ISO 19011 [4.].

3.3. Audyty wewrgtrzne

Jw od pocatku listopada 2003 r. rozpoglp realizacg audytdéw wewntrznych —
najpierw w Biurach, pgniej w Zaktadach Gospodarowania Nieruchdoiami oraz w
Oddziale Kolejowa Medycyna PracyZastosowano zasacdhiezalenosci audytoréw,
ktora jest wymaganiem normy i mowi o tyge danego obszaru nie saudytowa
osoba w nim zatrudniona. Tam gdzie zaobserwowaapgondnéci w odniesieniu do
normy ISO 9001 lub do dokumentacji wiasnej, wystawi karty niezgodrigi.
Nastpnie prowadzono dziatania korygaog, ktorych celem bylo uswmie przyczyn
powstatych niezgodrici. W ten sposob, do marca 2004 r. przeprowadzamag 50
audytéw wewntrznych we wszystkich komoérkach organizacyjnych.nmiare potrzeb
przeprowadzano tak dziatania korekcyjne i wdtano dziatania korygage.
Audytowane byly wszystkie elementy SZJ, wedlug wgaanormy 1SO 9001:2000
oraz dokumentacji ogolnej PKP S.A., a #akprocesy wedtug procedur i instrukcji
wilasnych poszczegélnych komorek. Sprawdzano, czkumentacja jest znana,
zrozumiana, wdriona i przestrzegana w poszczegolnych obszaraclposeczegolnych
stanowiskach. Audytorzy spadzali raporty, ktore nagbnie zostaly omowione w
ramach szkole kadry kierowniczej i koordynatorow. Audyty byly gwadzone przez
pojedynczych audytoréw lub przez dobrane zespotgrykn przewodzili audytorzy

wiodacy. W kazdym audycie udziat brali wyznaczeni obserwatorzgygotowupcy Sk
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w ten sposéb do petnienia funkcji audytorow w gasych audytach. W ten sposdéb
przygotowano kadraudytorow wewstrznych SZJ i przeprowadzono audyty.
W wyniku catej serii audytow zdecydowang przystpi¢ do audytu certyfikujcego

bez wizytacji wstpnej.

3.4. Przeghd zarzadzania

Niezbednym elementem procesu przygotowoggo do certyfikacji, a take
utrzymywania SZJ, jest przegl zaradzania wykonywany przez najégze
kierownictwo firmy.

W PKP S.A. ustalonoze przegldy zaradzania lda przeprowadzane okresowo
przez Zarzd, zazwyczaj raz w roku, zgodnie z ustalonym wWo@E programem.
Przeghd obejmuje zaréwno system jagkg jak i dziatalné¢ merytoryczni. Jest to take
okazja do wprowadzenia nieginych zmian i ulepsze Przy tej okazji dokonuje @i
przeghdu dokumentacji,acznie z polityls jakosci i celami dotyczcymi jakasci. W
czwartym kwartale 2003 r. rozestano do wszystkicomérek i jednostek
organizacyjnych PKP S.A. informacp zakresie przegiiu. Kazda komorka i jednostka
organizacyjna wykonata u siebie przebli sporadzita odpowiednie sprawozdanie,
przesytajc je do Petnomocnika. Na podstawie wszystkich etayych sprawozda
sporadzono sprawozdanie zbiorcze i przekazano jeadanmi. Zarad wykonat analiz
i ocerg, a nasfpnie ustalit cele jakaiowe na 2004 r.

W przeghdzie zwracano uwagna naspujace elementy:

»  stosownéc polityki i dokumentéw systemu jaka,

*  sprawozdania personelu kierowniczego i nadacrgo,

. status dzia korygujcych i zapobiegawczych,

. oceny organizacji zewitrznych,

. nowe technologie, trendy, aghniccia firm konkurencyjnych,

e zmiany w zakresie i rodzaju prac,

*  sygnaly od klientow,

*  skargi,

»  funkcjonowanie procesow i zgoditoosihiganych wynikéw z zaplanowanymi,

. zalecenia dotyege doskonalenia,

*  zmiany, ktére mogwplywat na system zagrlzania jakécia,

. inne czynniki, takie jak np. dziatania zwane ze sterowaniem jalada, zasoby
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oraz szkolenie personelu, stan aparatury i pomzeszaraz wnioski i potrzeby
zgtaszane przez personel w trakcie praggl

Przeghd ten, w ugciu wymaganym norm ISO 9001, byt organizowany po raz
pierwszy i dlatego nie uwzginiono w nim wynikéw audytéw wewitrznych (w tym
czasie jeszcze nie byly organizowane), adakie odnoszono gido wynikow dziata
poditych w nasgpstwie wczéniejszych przegdéw zaradzania.

Nalezy zwrocié uwag, ze przeghdy zaradzania (w nieco innym ksztatcie)
odbywap si¢ takze w formie okresowej analizy wynikdw opracowywanych
przygotowywanych przez Biuro Planowania i Ekonom@eéntrali PKP S.A., ktére
przygotowuje informacje o wynikach dziataked zarowno PKP S.A., jak i catej Grupy
PKP.

3.5. Wybor jednostki certyfikujacej

Decyzja o przyspieniu do certyfikacji zostata poprzedzona anmalincery stanu
przygotowa. Wzigto pod uwag nastpujace elementy:

. kompletng¢ dokumentacji SZJ,

e wyniki audytow wewatrznych (kcznie ze stanem dziad&orygujcych)

. przeghd zaradzania,

o  cele jakdciowe na 2004 r.,

e znajoma¢ przez pracownikow PKP S.A. zasad SZJ i dokumeintacj

. znajomd¢ procedur procesowych podczas realizowaniazadasnych.

Kolejnym krokiem byt wybor jednostki certyfikagej. Zostata powotana komisja,
ktorej celem bylo przygotowanie odpowiednich pragedryteriow wyboru, zebranie
ofert i wytonienie jednostki, z ktgrzostanie podpisana umowa. Sam proces wyboru
trwat ok. trzech miegscy. W wyniku tego pogpowania zostata podpisana umowa
miedzy PKP S.A. i Polskim Centrum Bada Certyfikacji S.A. (PCBC), dotyczra
certyfikacji systemu zaszlzania jakécia w PKP S.A.

3.6. Audyt certyfikacyjny

Ostatnim etapem, prowagtkzym do uzyskania certyfikatu byt audyt certyfikaty
ktory poprzedzito przekazanie do jednostki certyfikej odpowiedniej dokumentacji do
przeghdu: Kskgi Jakaci oraz podstawowych procedur ogélnych. Po przizig
dokumentacji audytorzy PCBC przeprowadzili audytydkacyjny w dniach 17, 18 i 19
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maja 2004 r. Audytowane byty wszystkie obszary fdmaici PKP S.A. Proces audytu
byt prowadzony zaréwno w Biurach Centrali PKP Sw.Zaktadach Gospodarowania
Nieruchomdgciami, jak i w OddzialeKolejowa Medycyna PracyAudytorzy dokiladnie
analizowali zapisy z realizowanych prac. Przepramag zostat audyt obejmagy
szczegOtow ocere kazdego z audytowanych obszaréw, w odniesieniu do stkioh
punktéw normy ISO 9001, a mianowicie:

* wykonano analig dokumentéw dotyegych statusu prawnego firmy;

e zapoznano 8iz zakresem dziataldoi firmy i jej zasobami;

* audytorzy przeanalizowali schemat organizacyjnmyir sposéb zasrzania,
umiejscowienie przedstaweigerownictwa (Petnomocnika PKP S.A. ds.
Zarzlzania Jakéxia);

» dokfadnie przeanalizowano strukfidokumentacji oraz zapoznawane si
szczegOtowo z wybranymi dalaintami SZJ (procedury, instrukcje);

. szczegOlnie uwanie audytorzy oceniali nadzér nad dokumentami iszapi;

. analizowano sposéb rejestracji i wprowadzania amialokumentach;

* wykonano ocearealizacji wymaga normy w zakresie odpowiedziaku i
zaangawania kierownictwa,

 omoéwiono mist, wizje i polityke jakosci oraz cele jakéri;

e sprawdzano znajondé polityki jakosci wsrdd pracownikow oraz sposob jej
realizacji na poszczegolngtdmowiskach pracy;

e oceniano u pracownikow znajostazasad funkcjonowania systemu oraz
sformutowanych celéw (ogdthyzasadniczych i szczeg6towych);

*  sprawdzano znajondé zasady PDCA, planowanie dziajgplanowanie

srodkow finansowych, realizacgaplanowanych dziatazgodnaé¢ wynikéw z
przyjtymi celami;

. sprawdzano czy wszyscy pracownicy makreslone uprawnienia i
odpowiedzialém oraz czy funkcjonowanie firmy jestisle zwiazane z SZJ;

* wykonano oce@funkcjonowania komunikacji wewirznej oraz jej zgodriai

istnigga procedus,

e analizowano raporty z audytéw wegtrznych, sposoéb ich realizacji, zgodho

z zaplanowanym wcaeej programem, stopheprzygotowania audytorow
wewgtrznych, ich kompetencje i umignos¢ audytowania na podstawie

raportow oraz posiadanyatwiadcze ze szkolé, w ktérych uczestniczyli;

14



e zapoznawano size sprawozdaniami z przadl zaradzania i je oceniano;

* wykonano analig przygotowania pracownikow i ich kompetencji w zzdie

realizowanych zada

» analizowano szkolenia (tematykodzaj i zakres), w ktorych uczestniczyli

pracownicy PKP S.A;

* oceniano zasoby infrastrukturgrodowisko, w ktérym pracownicy na co daie

pracayj

*  szczegotowo byly analizowane procedury procesawaaciwie procesy
swiadczenia ustug, opisane w odpowiednich procedyraze przedmiotem

rozmow byta sprawa ,oriegjtaa klienta”;

. dyskutowano o przgtych miernikach jakci proceséw, analizowano czy s
one dobrze dobrane, czy informacja z nich wynikaj wigciwie
charakteryzuje dany proces i czy utiwiaja jego ocen oraz omdéwiono
powiazanie tych miernikow z efektami ekonomicznymi;

* oceniano sposob zbierania informacji na temat zatkvia klientéw,
analizowano wyniki ankiet, oceniano inne doweédyadczce o zadowoleniu
Klientow;

* analizowano zawierane umowy, sprawdzano sposobnyykania przegidu

umowy i zapisy z jego readg;

e oceniano sposob pepbwania w przypadku pojawienia siiezgodnéci w

zakresie realizowanych ustug

e oceniano sposdb wykonywania zakupow, oceny dostanich
kwalifikowanie na podstawie spatdzanych ocen oraz sposob weryfikacji
zakupionego towaru.

Ze wzgkdu na specyfik organizacji jak jest PKP S.A., prace projektowe i
rozwojowe w rozumieniu normy PN-EN ISO 9001:200] f2e s tu realizowane.
Dlatego ten punkt normy zostat wgkony z systemu, co zaznaczono w KJ.

Szczegolnie wnikliwie analizowano procesy realizowav PKP S.A.:

1. Audytorzy weryfikowali sposob realizacji proces@ odniesieniu do istniggych
procedur i instrukcji, uzyskiwane wyniki w odniesieniu do planowanych;
oceniali sprawy zwrane z zachowaniem poufiog spetnianiem wymaga
uzgodnionych z  klientem oraz  sposéb  pkigyania opinii od klientow na

tematswiadczonych ustug.
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2. Tam, gdzie miato to zastosowanie, sprawdzadadr nad posiadanym
wyposaeniem do monitorowania i pomiaréw (np. nadza wgposaeniem do
pomiarow geodezyjnych, nadzér nadadeeniami badawczymi stosowanymi do
bada profilaktycznych w OddzialeKolejowa Medycyna Prac¢y take nadzor
nad sprgem komputerowym). Analizowano harmonogramy wzoraow
sprawdzé posiadanego wypogeania pomiarowego, Sposob oznaczania
przyradow, sposob i miejsce przechowywania, warunki wydld wykonywane
s pomiary oraz dbaké o  przyrady pomiarowe.

Cze$¢ audytu byta péwiccona dyskusji na tematagtego doskonalenia, ulepsize
wykonywanych przez pracownikOw oraz stosowanychodhetnalizy uzyskiwanych
wynikow.

Audytorzy pozytywnie ocenili stan wdrenia SZJ, prowadzone szkolenia, istige]
zapisy i dokumentowanie funkcjonowania SZJ. W wunik] oceny Polskie Centrum
Badan i Certyfikacji S.A. potwierdzito spetnienie wymaganormy PN-EN ISO
9001:2001. Uroczyste wezenie certyfikatu Nr 1300/1/2004 odbytoe si4 czerwca
2004 r.

4. CERTYFIKATY

Polskie Centrum Badai Certyfikacji S.A., ledac krajows jednostlg certyfikacyjra,
jest cztonkiem midzynarodowej organizacji IQNet, ktora zrzesza poBadkrajéw z
réznych kontynentéw. Uzyskag certyfikat PCBC otrzymuje ¢itakze certyfikat
migdzynarodowy IQNet.

Uzyskany certyfikat potwierdza spetnienie wymagaormy przez PKP S.A. w
nastpujacym zakresie:

. opracowywanie strategii i rozwoju transportu kolkeggo w Grupie PKP,

e sprawowanie nadzoru wieicielskiego nad spotkami,

e zarzdzanie nieruchonsgiami oraz prowadzenie dziatakw inwestycyjnej

. ustugi kolejowej medycyny pracy, archiwizowaniseoglezyjne

. monitorowanie proceséw eksploatacyjnych w transpddalejowym

Jest to zakres ustugviadczonych przez PKP S.A. i jednoéaie obszar, w ktorym

PKP S.A. funkcjonuje obecnie.
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POLSKIE CENTRUM BADAN I CERTYFIKACJI S.A.

02-699 Warszawa, ul. Klobucka 23A

CERTYFIKAT SYSTEMU JAKOSCI
Nr 1300/1/2004

Potwierdza sig, ze:

POLSKIE KOLEJE PANSTWOWE

SPOLKA AKCYJNA
ul. Szczesliwicka 62, 00-973 WARSZAWA

W nastgpujacym zakresie:
e opracowywanie strategii i rozwoju transportu kolejowego w Grupie PKP,
e sprawowanie nadzoru wlascicielskiego nad spétkami,

o zarzadzanie nieruchomos$ciami oraz prowadzenie dzialalnosci inwestycyjnej,

o ushugi kolejowej medycyny pracy, archiwizowania i geodezyjne,

¢ monitorowanie proceséw eksploatacyjnych w transporcie kolejowym
spelnia wymagania normy

PN-EN ISO 9001:2001 (dentycmej 150 9001:2000)

na co dowodu dostarczyl audit przeprowadzony przez Polskie Centrum Badan i Certyfikacji S.A.

Certyfikat pozostaje w mocy pod warunkiem p gania przez d ¢
wymagan powyzszej normy oraz okre§lonych w Umowie nr 1764/2004.
Okres waznosci certyfikatu:

od 2004-06-07 do 2007-06-06

DYREKTOR
ds. Certyfikagji Systeméw Zarzadzania

MGR

Warszawa, 2004-06-07

Polskie Centrum Badan i Certyfikacji S.A. jest uprawnione do dzialalnosci w zakresie certyfikacji systeméw jakosci na podstawie
art. 15, pkt 1 Ustawy zdnia 3 kwietnia 1993r. o badaniach i certyfikacji (Dz.U. Nr 55, poz. 250 z poiniejszymi zmianami).

Rys. 2. Certyfikat Polskiego Centrum BadaCertyfikacji Nr 1300/1/2004 przyznany

Polskim Kolejom Pastwowym S.A.
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THE INTERNATIONAL CERTIFICATION NETWORK

CERTIFICATE

IQNet and
PCBC
hereby certify that the organization

POLSKIE KOLEJE PANSTWOWE

SPOLKA AKCYJNA
ul. Szczesliwicka 62, 00-973 WARSZAWA

for the following field of activites

« elaboration of strategy and development of railway transport in PKP Group,
* ownership supervision over the Companies,
* property management and investment activities,
* provision of railway occupational medicine,
archives keeping and geodesy services,
* monitoring of operational processes in railway transport

has implemented and maintains a
Quality Management System
which fulfills the requirements of the following standard

PN-EN ISO 9001:2001

Issued on: 2004-06-07
Validity date: 2007-06-06

Registration Number: PL =1300/1/2004

®

BADy;
e — w @"A\_w P
et h s\ o fades,

‘ : m ik el
= I "

Dr. Fabio Roversi Dr Woj '_GAh Henrykowski

President of IQNet President of PCBC
IQNet Partners™:

AENOR Spain AFAQ France AIB-Vingotte International Belgium ANCE Mexico APCER Portugal CISQ Italy CQC China
CQM China CQS Czech Republic DQS Germany DS Denmark ELOT Greece FCAV Brazil FONDONORMA Venezuela
HKQAA Hong Kong ICONTEC Colombia IMNC Mexico IRAM Argentina JQA Japan KEMA Netherlands KFQ Korea MSZT Hungary
Nemko Certification Norway NSAI Ireland OQS Austria PCBC Poland PSB Certification Singapore QMI Canada RR Russia
SAI Global Australia SFS Finland SII Israel SIQ Slovenia SQS Switzerland SRAC Romania TEST St Petersburg Russia
IQNet is represented in the USA by the following partners: AFAQ, AIB-Vingotte International, CISQ, DQS, KEMA, NSAI, QMI and SAI Global
* The list of IQNet partners is valid at the time of issue of this certificate. Updated information is available under www.iqnet-certification.com

Rys. 3. Certyfikat IQNetthe International Certification Netwoykprzyznany Polskim
Kolejom Pastwowym S.A.

Certyfikaty PCBC i IQNet g przedstawione na rysunkach 2 i 3. W dolnejsciz

certyfikatu IQNet zostaly wymienione ftwa i firmy reprezentage dany kraj,

stowarzyszone w tej gulzynarodowej organizacji.
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Zadaniem, ktére teraz stoi przed acaatogy PKP S.A. jest utrzymanie i ggte
doskonalenie wdrmnego systemu. Planowane sastpne szkolenia doskorgle, z
uwzgkdnieniemzalec& zawartych w normie PN-EN 1SO 9004:2001 [3].

ISO 9001 jest podstaw umailiwiajaca wdrazanie kolejnych systemow z
wykorzystaniem norm dotygeych np. zarzdzania srodowiskiem, BHP, a tale
zaradzania bezpiechistwem informacji. Kada z tych norm ma swoje specyficzne
wymagania dotyce obszaru do ktéregoesodnosi. Normy te zawiergjtakze wiele

wymaga wspaolnych, identycznych z wymaganiami zawartymB@ 9001.

5. EFEKTY WYNIKAJ ACE Z WDROZENIA 1SO 9001

Uzyskanie certyfikatu systemu jada stanowi potwierdzenie faktug PKP S.A. jest
zaradzane zgodnie z wymaganiami normy PN-EN ISO 90@1t2[2]. Dla klientow
PKP S.A. oznacza to, przede wszystkim skupienietdzifirmy na ich potrzebach i
oczekiwaniach. Istotnym efektem uzyskanym w wynikdrozenia I1ISO 9001 jest
podniesienie poziomygwiadomdaci pracownikdéw. Wwiadomienie istoty znaczenia
klienta w procesieswiadczonej ustugi jest jednym z podstawowych elexdm&nw
procesach kupna i sprzega Jakd¢ swiadczonych ustug opierac¢sibowiem na
znajomdci oczekiwa klientow oraz na pewsoi, ze oferowane ustugi tym
oczekiwaniom odpowiadaj

Klienci Oddzialu Kolejowa Medycyna Pracy, Zakladéwsospodarowania
Nieruchomdgciami, czy Archiwéw Obszarowych magviecc w catej Polsce liczy na
fachowy i sprawn obstug. Moga réwniez liczy¢ na to,ze ewentualne reklamacije,
skargi czy uwagi, nie pozostabez odpowiedzi — a Wtz przeciwnie — przyczyaisi¢
do doskonalenia systemu iaglego podnoszenia jako ustug, z ktérych korzystaj
klienci.

Ogolm korzyscia dla catej firmy jest zwikszenie jej prestu w otoczeniu. Obecnie
coraz wecej firm stara s uzysk& certyfikat systemu jakmi, poniewa wdrozenie
systemu ISO 9001 jest dzisiaj standardem w krdjauhEuropejskiej.

Posiadanie certyfikatu oznacza wysoki poziom §aktunkcjonowania firmy. Proces
ciagtego doskonalenia, do ktérego firma zobaemie st w chwili przystpienia do
wdrazania 1SO 9001, wymusza podnoszenie tego poziomuodimych obszarach

zarzdzania i funkcjonowania.
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Certyfikat ISO 9001 jest nagdziem zarzdu oraz kadry kierowniczej, ktore
wiasciwie wzyte mae przyniéc bardzo due efekty ekonomiczne.

Spetnienie wymaganormy ISO 9001 oznacza tak ze firma zwraca uwagna
jakos¢. Objawia s¢ to m.in. tym,ze kupuje towary i ustugi od innych firm (dostawcow)
zwracajc uwag na jaké¢ dostaw. To powodujeze produkt kacowy powinien by
dostarczany na pewnym, ustalonym poziomie jakoa zatem kupowany przez
klientéw, ktorym ten poziom odpowiada.

Doskonalenie proceséw to take podnoszenie poziomu jadad. To z kolei mae
przyczyni& sie do zwkkszania obrotow, a tym samym zwickszania przychodow.
Oczywiscie kondycja finansowa firmy zale jeszcze od wielu innych elementéw.
Jednake bez wdreenia systemu jakoi, bez udokumentowania tego wdenia
posiadaniem certyfikatu np. 1ISO 9001, firmordbe coraz trudniej utrzyntasic na
rynku i stawé czoto coraz wikszej konkurencji. Jak mowitdward Deming,jakos¢ nie
jest konieczna — przetrwanie nie jest obgrkowe”. Spotka majca certyfikat jakéci ma
takze wicksza wartags¢ rynkowa, co mae by istotne np. przy prywatyzacji lub
sprzeday takiej firmy.

Od firmy, ktéra uzyskata certyfikat jaka ISO 9001 oczekuje size bgdzie ona
dostarczata wyroby (ustugi) na okienym, a perspektywicznie na coraz ag8gym
poziomie jakéci. Oczekuje si ciagtego doskonalenia procesow, aggvipoprawy ich
efektywnaci i skutecznéci, analizy otrzymywanych wynikbw (w tym tad
finansowych), podnoszenia kwalifikacji pracownikbéwoprzez system szkdle
wewretrznych i zewstrznych, analizy rynku i porownywania swoich prothw z
produktami konkurencyjnymi.

W przypadku polskiego kolejnictwa oczekuje girzede wszystkim poprawienia
jakosci swiadczonych ustug przewozowych (¢haie tylko). Uzyskanie certyfikatu przez
PKP S.A. (,spotk — matk” holdingu zwanego GrupPKP) jest wyrazemadenia nie
tylko do poprawienia jak@i swiadczonych ustug przez sanspotke, ale take jest
przyktadem dla wszystkich Spotek Grupy PKP i tymmgen wskazaniem kierunku
dziatar. Kierunek ten zostat pragtly przez Spétki. Biuro Zarglzania Jakeria PKP S.A.
w latach 2003- 2004 wspierato gkenia Spotek Grupy PKP organizajrézne szkolenia
I spotkania z dziedziny jakoi oraz koordynuyjc pewne dziatania i pomagajim w
razie potrzeby. Na koniec Ill kwartatu 2004 rz fi2 Spotek Grupy PKP legitymowato
si¢ uzyskanymi certyfikatami ISO 9001 (niektére Spa#éze innymi certyfikatami). Do
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konca 2004 r. jeszcze cztery Spotki Grupy uzyskahtyfaty jakaosci. Inne Spotki
planup realizacg tych dziata w 2005 r. Nieliczne Spoétki przewidujwdrozenie ISO
9001 w 2006 r. Oznacza tee do kaca roku 2004 z 28 Spoétek Grupy PKP ponad
potowa ledzie s¢ legitymowa certyfikatami jakéci. Oczekuje i, ze ten potencjat
bedzie w niedalekiej przyszici przetazony w sposéb wyraie zauwaalny na wyniki
widoczne take na rynku .
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