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Kraków, 03.03.2003 r.

SZANOWNI PRACOWNICY

Miejskiego Przedsiêbiorstwa Wodoci¹gów i Kanalizacji

Spó³ka Akcyjna w Krakowie

D¹¿enie do integracji europejskiej, oraz zwi¹zana z tym potrzeba sprostania

wymaganiom stawianym przed zak³adami wodoci¹gowymi wymaga od nas

dostosowania w³asnych warunków œwiadczenia us³ug, uzdatniania wody, oraz

odprowadzania i oczyszczania œcieków do standardów obowi¹zuj¹cych w wysoko

rozwiniêtych krajach.

W celu zapewnienia mo¿liwoœci efektywnego i trwa³ego funkcjonowania w nowych

uwarunkowaniach rynkowych staje siê dla nas koniecznoœci¹ wprowadzenie w

zak³adzie SYSTEMU ZARZ¥DZANIA JAKOŒCI¥  zgodnego z wymaganiami

miêdzynarodowej normy ISO 9001:2000.

G³ównym powodem opracowania i wdro¿enia systemu zarz¹dzania jakoœci¹ jest

dla nas ukierunkowanie dzia³añ na spe³nienie potrzeb i oczekiwañ klientów poprzez

oferowanie wyrobów o uznanej, wysokiej jakoœci, oraz podniesienie poziomu kultury

pracy i jej efektywnoœci poprzez doskonalenie metod zarz¹dzania.

Zwieñczeniem wspólnych wysi³ków na rzecz wdro¿enia systemu zarz¹dzania

jakoœci¹, bêdzie uzyskanie certyfikatu wydanego przez niezale¿n¹, uprawnion¹ do

tego instytucjê, który bêdzie stanowi³ dowód wysokiej jakoœci naszych wyrobów,

oraz pozwoli na zdobycie wiêkszego zaufania do naszej firmy ze strony aktualnych i

przysz³ych klientów.

Informuj¹c o powy¿szym, bardzo proszê wszystkich pracowników o osobiste

zaanga¿owanie siê i aktywne uczestnictwo w pracach nad wdro¿eniem systemu.

PREZES ZARZ¥DU

DYREKTOR NACZELNY

Mgr in¿. Ryszard Langer
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Polityka  jakoœci

Polityka jakoœci Miejskiego Przedsiêbiorstwa Wodoci¹gów i Kanalizacji S.A. w Krakowie
wynika z d³ugofalowej strategii rozwoju przedsiêbiorstwa, tworz¹c podstawy utrzymania
wysokiej pozycji na rynku oraz utrzymania opinii partnera godnego zaufania.

Poniewa¿ polityka jakoœci jest polityk¹ przysz³oœci - wynika z tego cel dzia³alnoœci naszej
firmy, którym jest œwiadczenie wysokiej jakoœci us³ug w zakresie produkcji i dostarczania
wody, oraz odprowadzaniu i oczyszczaniu œcieków na poziomie, który spe³nia oczekiwania
klientów.

G³ówne  kierunki  realizacji  celów jakoœciowych

• Systemowe podejœcie do jakoœci przez wdro¿enie i doskonalenia Systemu Jakoœci wg
normy PN-ISO 9001.

• Realizacja i rozwój polityki jakoœci we wszystkich komórkach organizacyjnych
przedsiêbiorstwa.

• Wdro¿enie zasady, ¿e wszyscy pracownicy odpowiadaj¹ za jakoœæ, poczynaj¹c od
dyrektora, a koñcz¹c na wykonawcy najprostszej operacji.

• Doskonalenie swojego produktu i us³ug w celu spe³nienia potrzeb i oczekiwañ klienta.

• Systematyczne szkolenie pracowników celu podniesienia ich œwiadomoœci wiedzy i
kwalifikacji w zakresie jakoœci.

• Wykorzystanie potencja³u intelektualnego wszystkich pracowników dla realizacji
wspólnych celów jakoœciowych.

• Rozwijanie przekonania, ¿e odpowiedzialnoœæ za jakoœæ jest równoznaczna z
odpowiedzialnoœci¹ za firmê.

Kierownictwo MPWiK S.A. Krakowie zapewnia, ¿e polityka jakoœci jest zrozumia³a,
wdro¿ona i utrzymana na wszystkich szczeblach organizacyjnych i dostêpna dla
zainteresowanych stron.

PREZES ZARZ¥DU
DYREKTOR NACZELNY

Mgr in¿. Ryszard Langer
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Norma ISO 9001:2000
Wypis rozdzia³ów

4. System zarz¹dzania jakoœci¹

4.1 Wymagania ogólne

4.2 Wymagania dotycz¹ce dokumentacji

4.2.1 Postanowienia ogólne

- udokumentowana polityka jakoœci i

celów

- ksiêga jakoœci

- udokumentowane procedury

- dokumenty do planowania, przebiegu i

nadzorowania

- zapisy które wymaga norma

4.2.2 Ksiêga jakoœci

- zakres systemu zarz¹dzania

- udokumentowane procedury

- opis wzajemnego oddzia³ywania

procesów

4.2.3 Nadzór nad dokumentami

- zatwierdzanie dokumentów

- przegl¹d i aktualizowanie

- zapewnienie, ¿e zidentyfikowano zmiany

- zapewnienie dostêpnoœci dokumentów

- zapewnienie czytelnoœci dokumentów

- zapewnieni, ¿e dokumenty z zewn¹trz s¹

zidentyfikowane

- zapobieganie stosowania nieaktualnych

dokumentów

4.2.4 Nadzór nad zapisami

5. Odpowiedzialnoœc kierownictwa

5.1 Zaanga¿owanie kierownictwa

5.2 Orientacja na klienta

5.3 Polityka jakoœci

5.4 Planowanie

5.4.1 Cele dotycz¹ce jakoœci

5.4.2 Planowanie systemu zarz¹dzania

jakoœci¹

5.5 Odpowiedzialnoœæ, uprawnienia

i komunikacja

5.5.1 Odpowiedzialnoœæ i uprawnienia

5.5.2 Przedstawiciel kierownictwa

5.5.3 Komunikacja wewnêtrzna

5.6 Przegl¹d zarz¹dzania

5.6.1 Postanowienie ogólne

5.6.2 Dane wejœciowe do przegl¹du

- wyniki auditów

- informacja zwrotna od klientów

- funkcjonowanie procesów i zgodnoœæ

wyrobów

- status dzia³añ zapobiegawczych i

koryguj¹cych

- dzia³añ podjêtych w nastêpstwie

wczeœniejszych przegl¹dów zarz¹dznia

- zmian, które mog¹ wp³yn¹æ na system

- zaleceñ dotycz¹cych doskonalenia

5.6.3 Dane wyjœciowe z przegl¹du

- doskonalenie skutecznosci systemu

- doskonalenie wyrobu w powi¹zaniu

z wymaganiami klienta i potrzebnymi

zasobami
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6. Zarz¹dzanie zasobami

6.1 Zapewnienie zasobów do:

- wdra¿ania, utrzymania i doskonalenia

systemu

- zwiêkszania zadowolenia klienta

6.2 Zasoby ludzkie

6.2.1 Postanowienia ogólne

6.2.2 Kompetencje, œwiadomoœæ

i szkolenie

6.3 Infrastruktura

6.4 Œrodowisko pracy

7. Realizacja wyrobu

7.1 Planowanie realizacji wyrobu

7.2 Procesy zwi¹zane z klientem

7.2.1 Okreœlenie wymagañ dotycz¹cych

wyrobu

7.2.2 Przegl¹d wymagañ dotycz¹cych

wyrobu

7.2.3 Komunikacja z klientem

7.3 Projektowanie i rozwój

7.3.1 Planowanie projektowania

i rozwoju

7.3.2 Dane wejœciowe do projektowania

i rozwoju

7.3.3 Dane wyjœciowe z projektowania

i rozwoju

7.3.4 Przegl¹d projektowania i rozwoju

7.3.5 Weryfikacja projektowania

i rozwoju

7.3.6 Walidacja projektowania i rozwoju

7.3.7 Nadzorowanie zmian projektowaniu

i rozwoju

7.4 Zakupy

7.4.1 Proces zakupu

7.4.2 Informacje dotycz¹ce zakupów

7.4.3 Weryfikacja zakupionego wyrobu

7.5 Produkcja i dostarczanie us³ugi

7.5.1 Nadzorowanie produkcji

i nadzorowanie us³ugi

7.5.2 Walidacja procesów produkcji

i dostarczania us³ugi

7.5.3 Identyfikacja i identyfikowalnoœæ

7.5.4 W³asnoœæ klienta

7.5.5 Zabezpieczenie wyrobu

7.6 Nadzorowanie wyposa¿enia do

monitorowania i pomiarów

8. Pomiary, analiza i doskonalenie

8.1 Postanowienie ogólne

8.2 Monitorowanie i pomiary

8.2.1 Zadowolenie klienta

8.2.2 Audit wewnêtrzny

8.2.3 Monitorowanie i pomiary procesów

8.2.4 Monitorowanie i pomiary wyrobu

8.3 Nadzór nad wyrobem niezgodnym

8.4 Analiza danych

8.5 Doskonalenie

8.5.1 Ci¹g³e doskonalenie

8.5.2 Dzia³ania koryguj¹ce

8.5.3 Dzia³ania zapobiegawcze             
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DEFINICJE  ISO

ISO - skrót od angielskich s³ów Interna-
tional Organization for Standardization
(Miêdzynarodowa Organizacja ds. Normali-
zacji), w sk³ad której wchodzi wiêkszoœæ
narodowych organizacji normalizacyjnych
na œwiecie, w tym Polski Komitet Normaliza-
cyjny. Organizacja ta zajmuje siê opracowy-
waniem i wydawaniem norm z ró¿nego
zakresu i dziedzin akceptowanych przez
narodowe organizacje normalizacyjne.
W ramach ujednolicenia wymagañ normali-
zacyjnych w krajach Unii

Europejskiej powsta³y normy, które obo-
wi¹zuj¹ zamiast norm krajowych. Systemy
zarz¹dzania jakoœci¹ wg tych norm gwaran-
tuj¹, ¿e ka¿dy produkt (us³uga) jest tej samej
jakoœci, a klient zawsze otrzymamy wyrób
(us³ugê) o sta³ym, wysokim poziomie jakoœci.

Audit
Systematyczny, niezale¿ny i udokumen-

towany proces badania skutecznoœci systemu
zarz¹dzania jakoœci¹.

Auditor
Osoba przeprowadzaj¹ca audit

Auditowany
Organizacja (przedsiêbiorstwo, komórka

organizacyjna) poddawana auditowi.

Badanie
Okreœlenie jednej lub wiêcej w³aœciwoœci

zgodnie z procedur¹.

Cel dotycz¹cy jakoœci
Przedmiot starañ lub zamierzeñ

w odniesieniu do jakoœci.

Ci¹g³e doskonalenie
Powtarzaj¹ce siê dzia³ania maj¹ce na celu

zwiêkszenie zdolnoœci do spe³nienia
wymagañ.

Dokument
Informacja i jej noœnik. Dokumentacja

obejmuje: politykê jakoœci i celów, Ksiêgê

jakoœci procedury i inne dokumenty
potrzebne do planowania, realizacji
i nadzorowania procesu, oraz zapisy.

Doskonalenie jakoœci
Czêœæ zarz¹dzania jakoœci¹ ukierunko-

wana na zwiêkszenie zdolnoœci do spe³nienia
wymagañ dotycz¹cych jakoœci.

Dostawca
Organizacja lub osoba która dostarcza

wyrób.

Dowód z auditu
Zapisy, stwierdzenie faktu lub inne

informacje, które s¹ istotne dla kryteriów
auditu i mo¿liwe do zweryfikowania.

Dowód obiektywny
Dane potwierdzaj¹ce istnienie lub

prawdziwoœæ czegoœ.

Dzia³ania koryguj¹ce
Dzia³anie w celu wyeliminowania

przyczyny wykrytej niezgodnoœci lub innej
niepo¿¹danej sytuacji.

Dzia³ania zapobiegawcze
Dzia³anie w celu wyeliminowania

przyczyny potencjalnej niezgodnoœci lub
innej potencjalnej sytuacji niepo¿¹danej.

Efektywnoœæ
Relacja miêdzy osi¹gniêtymi wynikami

a wykorzystanymi zasobami.

Identyfikowalnoœæ
Zdolnoœæ do przeœledzenia zastosowania,

lokalizacji lub historii tego co jest przed-
miotem rozpatrywania.

Jakoœæ
Stopieñ, w jakim zbiór sta³ych w³aœci-

woœci spe³nia wymagania.

Instrukcja
Dokument, który opisuje szczegó³owe

czynnoœci dla realizacji okreœlonego celu.
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Instrukcja dotyczy poszczególnego
pracownika lub ca³ego zespo³u. Instrukcja
odpowiada na pytanie: JAK?

Infrastruktura
System urz¹dzeñ, wyposa¿enia i obs³ugi

niezbêdny do dzia³ania organizacji
(przedsiêbiorstwo instytucja, samodzielny
handlowiec itd.).

Klient
Organizacja (przedsiêbiorstwo) lub

osoba, która otrzymuje wyrób.

Kompetencje
Wykazana zdolnoœæ stosowania wiedzy

i umiejêtnoœci.

Korekcja
Dzia³anie w celu wyeliminowania

wykrytej niezgodnoœci

Kryteria auditu
Zestaw procedur lub wymagañ

stosowanych jako odniesienie.

Ksiêga jakoœci
Dokument w którym okreœlono system

zarz¹dzania jakoœci¹ w danej organizacji.

Najwy¿sze kierownictwo
Osoba lub grupa osób, które na najwy¿-

szym szczeblu kieruj¹ organizacj¹ i j¹
nadzoruj¹.

Niezawodnoœæ
Termin ogólny stosowany do opisu

gotowoœci obiektu do u¿ycia.

Niezgodnoœæ
Niespe³nienie wymagania

Organizacja
Grupa ludzi i infrastruktura z przypisa-

niem odpowiedzialnoœci, uprawnieñ
i powi¹zañ (spó³ka, firma, instytucja,
handlowiec itd.)

Planowanie jakoœci
Czêœæ zarz¹dzania jakoœci¹ ukierun-

kowana na ustalenie celów dotycz¹cych
jakoœci. Dokument ten wyszczególnia
procesy operacyjne i zasoby niezbêdne do
osi¹gania celów dotycz¹cych jakoœci.

Polityka jakoœci
Ogó³ zamierzeñ i ukierunkowanie

organizacji dotycz¹ce jakoœci, formalnie
wyra¿one przez najwy¿sze kierownictwo.

Potwierdzenie metrologiczne
Zbiór operacji wymaganych do

zapewnienia, ¿e wyposa¿enie pomiarowe
jest zgodne z wymaganiami zwi¹zanymi
z jego zamierzonym u¿yciem.

Procedura
Ustalony sposób przeprowadzenia

procesu lub dzia³ania. W procedurze

Schematyczne przedstawienie procesu
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znajduj¹ siê odpowiedzi na pytania: KTO?,
CO?, CZYM?, GDZIE?, KIEDY?.

Norma ISO 9001:2000 wymaga
udokumentowania procedur dla nastêpu-
j¹cych dzia³añ:

- nadzorowanie dokumentów
- nadzorowanie zapisów
- audit wewnêtrzny
- nadzór nad wyrobem niezgodnym
- dzia³ania koryguj¹ce
- dzia³ania zapobiegawcze

Proces
Zbiór dzia³añ wzajemnie powi¹zanych

lub wzajemnie oddzia³uj¹cych, które
przekszta³caj¹ wejœcia w wyjœcia.

Proces pomiarowy
Zbiór operacji do okreœlenia wartoœci

wielkoœci.

Przegl¹d
Dzia³anie podjête w celu okreœlenia

przydatnoœci, adekwatnoœci i skutecznoœci
przedmiotu

Specyfikacja
Dokument w którym podano wymagania.

Skutecznoœæ
Stopieñ w jakim planowane dzia³ania s¹

zrealizowane i planowane wyniki osi¹gniête

Sterowanie jakoœci¹
Czêœæ zarz¹dzania jakoœci¹ ukierunko-

wana na spe³nienie wymagañ dotycz¹cych
jakoœci.

System
Zbiór wzajemnie powi¹zanych lub

wzajemnie oddzia³uj¹cych elementów.

System zarz¹dzania
System do ustanawiania polityki i celów

oraz osi¹gania tych celów.

System zarz¹dzania jakoœci¹
System zarz¹dzania do kierowania

organizacj¹ i jej nadzorowania w odniesieniu
do jakoœci.

Œrodowisko pracy
Warunki, w jakich praca jest wyko-

nywana.

Ustalenie z auditu
Wyniki oceny zebranych dowodów

z auditu w stosunku do kryteriów auditu

Wada
Niespe³nienie wymagania

Walidacja
Potwierdzenie, przez przedstawienie

dowodu obiektywnego, ¿e zosta³y spe³nione

Model systemu zarz¹dzania jakoœci¹, którego podstaw¹ jest proces
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wymagania dotycz¹ce konkretnego
zamierzonego u¿ycia lub zastosowania.

Weryfikacja
Potwierdzenie przez przedstawienie

dowodu obiektywnego, ¿e zosta³y spe³nione
wyspecyfikowane wymagania.

W³aœciwoœæ
Cecha wyró¿niaj¹ca wyrób (przypisana,

jakoœciowa, lub iloœciowa)

Wniosek z auditu
Wynik z auditu, przedstawiony przez

zespó³ audituj¹cy po rozwa¿eniu celów
auditu i wszystkich ustaleñ z auditu.

Wymaganie
Potrzeba lub oczekiwanie, które zosta³o

ustalone, przyjête zwyczajowo lub jest
obowi¹zkowe.

Wyrób
Jest to wynik procesu

Zadowolenie klienta
Percepcja klienta dotycz¹ca stopnia,

w jakim jego wymagania zosta³y spe³nione.

Zarz¹dzanie
Skoordynowane dzia³ania doty-

cz¹ce kierowania organizacj¹ i jej
nadzorowania.

Zapewnienie jakoœci
Czêœæ zarz¹dzania jakoœci¹ ukierun-

kowana na zapewnienie zaufania, ¿e
wymagania dotycz¹ce jakoœci bêd¹
spe³nione.

Zapis
Dokument, w którym przedstawiono

uzyskane wyniki lub dowody
przeprowadzonych dzia³añ.

Zarz¹dzanie jakoœci¹
Skoordynowane dzia³ania dotycz¹ce

kierowania organizacj¹ i jej nadzorowania
w odniesieniu do jakoœci.

Zgodnoœæ
Spe³nienie wymagania.

Zgoda na odstêpstwo
Pozwolenie na odst¹pienie od pierwotnie

wyspecyfikowanych wymagañ

Zdolnoœæ
Mo¿liwoœæ organizacji, systemu, lub

procesu dotycz¹ca realizacji wyrobu, który
spe³nia wymagania okreœlone dla tego
wyrobu.

Informacje dodatkowe

Struktura dokumentacji Systemu Zarz¹dzania

Jakoœci¹

Do wszystkich procesów mo¿na
stosowaæ cykl DEMINGA PDCA:
planuj(plan), wykonaj(check), sprawd¿(act),
dzia³aj(do):

PLANUJ (Plan) - ustal cele i procesy
niezbêdne do dostarczania wyników
zgodnych z wymaganiami klienta i polityk¹
organizacji.
WYKONAJ (Do) - wdró¿ procesy.
SPRAWDZ (Check) - monitoruj i mierz
procesy i wyrób w odniesieniu do polityki,
celów i wymagañ dotycz¹cych wyrobu i
przedstawiaj wyniki.
DZIA£AJ (Act) - podejmuj dzia³ania doty-
cz¹ce ci¹g³ego doskonalenia procesu.      
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Norma  PN-EN  ISO 9001
Streszczenie

Norma powy¿sza zawiera piêæ
podstawowych dzia³ów:
• Dz.4 normy – System Zarz¹dzania

Jakoœci¹
• Dz.5 normy – Odpowiedzialnoœæ

kierownictwa
• Dz.6 normy – Zarz¹dzanie zasobami
• Dz.7 normy – Realizacja wyrobu
• Dz.8 normy – Pomiar, analiza

i doskonalenie

Komentarz

Ad.dz.4:

System Zarz¹dzania Jakoœci¹ jest
œrodkiem, czy te¿ narzêdziem, przy pomocy
którego mo¿na zarz¹dzaæ i sterowaæ przedsiê-
biorstwem niezale¿nie od jego wielkœci
i profilu dzia³ania.  System ten obejmuje:
• identyfikacje procesów potrzebnych do

realizacji celów.
• okreœlenie sekwencji tych procesów i ich

wzajemnych oddzia³ywañ.
• okreœlenie kryteriów i metod potrzeb-

nych do zapewnienia skutecznoœci
przebiegu i nadzorowania procesów.

• zapewnienie zasobów i informacji
niezbêdnej do wspomagania przebiegu
procesu.

• monitorowanie, mierzenie i analizo-
wanie procesów.

• wdro¿enie dzia³añ niezbêdnych do
osi¹gniêcia zaplanowanych wyników
i ci¹g³ego doskonalenia tych procesów.

Ad.dz.5:

Dzia³ ten zawiera zapisy zobowi¹zuj¹ce
Kierownictwo do czynnego uczestnictwa
w rozwoju i doskonaleniu systemu
zarz¹dzania jakoœci¹.

Zaanga¿owanie Kierownictwa wyra¿a siê
przez:
• wyjaœnianie znaczenia spe³nienia

wymagañ klienta i zwiêkszania jego
zadowolenia.

• ustanowienie polityki jakoœci.
• planowanie, polegaj¹ce na ustaleniu

celów jakoœci na odpowiednich
poziomach  organizacyjnych.

• planowanie celów dotycz¹cych jakoœci
obejmuje identyfikacjê dzia³añ, nadzoru
procesów, zapewnienie œrodków,
okreœlenie pomiarów, monitorowanie
procesów.

• wyodrêbnienie potrzebnych procesów
i ich wdro¿enie oraz utrzymywanie,
a tak¿e ustanowienie odpowiednich
sposobów komunikowania siê.

• dokonywanie przegl¹du zarz¹dzania
z wykorzystaniem wyników auditów,
informacji od klientów, dzia³añ
koryguj¹cych i zapobiegawczych, oraz
innych zaleceñ.

Ad.dz.6:

W dziale zawarte s¹ wymagania
w zakresie zapewnienia niezbêdnych
œrodków do wdro¿enia i utrzymania systemu
i jego ci¹g³ej poprawy.

Œrodki obejmuj¹ zasoby ludzkie
i infrastrukturê techniczn¹.

Pod uwagê nale¿y braæ:
• kompetencje, œwiadomoœæ i szkolenie

pracowników( nale¿y okreœliæ
kompetencje pracowników, zapewniæ
szkolenie i utrzymaæ zapisy)

• stan infrastruktury technicznej( jej stan
powinien byæ taki, aby umo¿liwia³
wykonanie zadañ i osi¹ganie celów)

Ad.dz.7:

Dzia³ ten zawiera wymagania zwi¹zane
z realizacj¹ wyrobu okreœlaj¹ce:
• planowanie realizacji wyrobu, w tym

cele jakoœciowe, potrzeby ustanowienia
procesów, monitorowanie i kontrola, oraz
zapisy.

• procesy zwi¹zane z klientem (wyspecy-
fikowanie wymagañ stawianych przez
klienta, w³asnych i ustawowych)

9
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• planowanie i projektowanie nadzoro-
wania i rozwoju wyrobu i us³ugi, nale¿y
okreœliæ etapy rozwoju, przegl¹du
i weryfikacji, odpowiedzialnoœæ i upra-
wnienia, oraz dokonywaæ przegl¹dów
projektowania i rozwoju.

• ocenê dostawców, oraz wyspecyfiko-
wanie wymagañ stawianym zakupywa-
nym wyrobom i nadzór nad nimi.

• produkcjê i dostarczanie us³ugi
powinno odbywaæ siê w warunkach
nadzorowanych z dostêpnoœci¹ wszelkiej
informacji o wyrobie.

• nadzorowanie wyposa¿enia do
monitorowania i pomiarów oraz
przestrzegaæ  sprawdzania i wzorcowania
przyrz¹dów pomiarowych.

Ad.dz.8:

Dzia³  ten zawiera wymagania jakie
nale¿y stosowaæ aby wykazaæ zgodnoœæ

wyrobu, zgodnoœæ systemu zarz¹dzania, oraz
jego ci¹g³ego doskonalenia.

Dlatego szczególn¹ uwagê zwraca siê na:
• zadowolenie klienta( wykorzystanie

bezpoœredniego kontaktu, ankiet  itp.)
• audit wewnêtrzny, który daje obraz

funkcjonowania systemu zarz¹dzania
jakoœci¹.

• monitorowanie i pomiary – powinny
wykazaæ zdolnoœæ procesów do
osi¹gania zaplanowanych wyników.

• analizê danych, która powinna
dostarczyæ informacji na temat zadowo-
lenia klienta oraz zgodnoœæ wyrobów
z wymaganiami, w³aœciwoœci i trendów
procesów i dzia³añ koryguj¹cych.

• ci¹g³e doskonalenie, przez wykorzy-
stanie polityki jakoœci, celów jakoœci,
wyników auditów,analizy danych,
dzia³añ koryguj¹cych i zapobiegawczych
oraz przegl¹du zarz¹dzania.                 

Lista pytañ
Przyk³adowe pytania, na które, byæ mo¿e, bêdziesz musia³ odpowiedzieæ w czasie auditu

1. Co rozumiesz pod pojêciem jakoœci?

2. Kto jest klientem naszego przedsiêbior-
stwa, a kto jest klientem wewnêtrznym?

3. Kto w imieniu najwy¿szego kierow-
nictwa jest odpowiedzialny za nadzór
nad System Zapewnienia Jakoœci
w naszym Przedsiêbiorstwie?

4. Jakie dokumenty opisuj¹ System
Zapewnienia Jakoœci?

5. Jaki model (jak¹ normê ISO) przyjêto
w naszym przedsiêbiorstwie?

6. Jaki jest g³ówny cel Polityki Jakoœci
w MPWiK S.A. w Krakowie?

7. Co to jest Ksiêga Jakoœci?

8. Co to jest procedura?

9. Co to jest audit wewnêtrzny?

10. Co to s¹ dzia³ania koryguj¹ce i zapo-
biegawcze?

11. Co to jest certyfikat i kto go nadaje?

12. Jakie instrukcje i procedury obowi¹zuj¹
na Twoim stanowisku pracy?

13. Gdzie znajduj¹ siê kopie procedur
i instrukcji dotycz¹cych Twojego
stanowiska pracy?

14. Na jakie pytania znajdziesz odpowiedzi
w procedurze obowi¹zuj¹cej na Twoim
stanowisku pracy?

15. Na jakie pytania daje odpowiedŸ
instrukcja, któr¹ stosujesz na Twoim
stanowisku pracy?

16. Sk¹d masz pewnoœæ, ¿e pos³ugujesz siê
w³aœciwym narzêdziem pomiarowym?

17. Sk¹d masz pewnoœæ, ¿e u¿y³eœ
w³aœciwego surowca do produkcji?

18. Gdzie znajduj¹ siê wymagania
dotycz¹ce wykonywanej przez Ciebie
operacji?

19. Jak postêpujesz, je¿eli masz problemy
z wykonywan¹ przez Ciebie prac¹?

20. Jak postêpujesz, je¿eli pope³nisz b³¹d
i wykonana przez Ciebie czynnoœæ nie
spe³nia oczekiwanych wymagañ?         
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Osiem  zasad zarz¹dzania
jakoœci¹

Znowelizowane normy serii  ISO
9000:2000 oparte s¹ na oœmiu zasadach
zarz¹dzania jakoœci¹, które maj¹
kluczowe znaczenie dla wdro¿enia
systemu, jego prowadzenia
i doskonalenia.

Zasada 1 - Orientacja na klienta
Zastosowanie zasady "orientacja na

klienta" zwykle prowadzi do :
• badania i zrozumienia potrzeb

i oczekiwañ klienta,
• zapewnienia, ¿e cele organizacji s¹

powi¹zane z potrzebami i oczekiwaniami
klienta,

• komunikowania potrzeb i oczekiwañ
klienta w ca³ej organizacji,

• pomiarów zadowolenia klienta
i podejmowania dzia³añ na podstawie
wyników,

• systematycznego zarz¹dzania relacjami
z klientami,

• zapewnienia wywa¿onego podejœcia
miêdzy zadowoleniem klientów i innych
stron zainteresowanych (takich jak
w³aœciciele, pracownicy, dostawcy,
finansiœci, lokalne spo³ecznoœci i ca³e
spo³eczeñstwo).

Zasada 2 - Przywództwo
Zastosowanie zasady "przywództwo"

zwykle prowadzi do :
• rozwa¿enia potrzeb wszystkich stron

zainteresowanych , w tym: klientów,
w³aœcicieli, pracowników , dostawców,
finansistów, lokalnych spo³ecznoœci
i ca³ego spo³eczeñstwa,

• ustanowienia wyraŸnej wizji odnoœnie do
przysz³oœci organizacji,

• okreœlenia celów i zadañ ich
zrealizowania,

• tworzenia i utrzymywania wspólnych
wartoœci, sprawiedliwoœci i modeli
etycznego postêpowania na wszystkich
szczeblach organizacji,

• stworzenia zaufania i eliminowania obaw,
• zapewnienia ludziom wymaganych

zasobów, szkolenia i swobody do
dzia³ania w ramach ich odpo-
wiedzialnoœci i uprawnieñ,

• inspirowania, zachêcania i uznawania
wk³adu ludzi.

Zasada 3 - Zaanga¿owanie ludzi
Zastosowanie zasady "zaanga¿owanie

ludzi " zwykle prowadzi do :
• zrozumienia przez ludzi znaczenia ich

udzia³u i roli w organizacji,
• identyfikowania przez nich ograniczeñ

(przeszkód) w odniesieniu do ich
funkcjonowania,

• zaakceptowania przez nich odpo-
wiedzialnoœci za problemy i ich
rozwi¹zywanie,

• oceniania przez ludzi swoich wyników w
stosunku do ich personalnych celów,

• aktywnego poszukiwania przez ludzi
mo¿liwoœci do zwiêkszenia ich
kompetencji, wiedzy i doœwiadczenia,

• swobodnego dzielenia siê ich wiedz¹
i doœwiadczeniem,

• otwartego omawiania problemów
i zagadnieñ.

Zasada 4 - Podejœcie procesowe
Zastosowanie zasady "podejœcie

procesowe" zwykle prowadzi do :
• systematycznego okreœlania dzia³añ

niezbêdnych do uzyskania po¿¹danego
wyniku,

• ustanowienia wyraŸnych odpowie-
dzialnoœci i rozliczania za zarz¹dzanie
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kluczowymi dzia³aniami,
• analizowania i pomiarów zdolnoœci

kluczowych dzia³añ,
• identyfikowania oddzia³ywañ miêdzy

kluczowymi dzia³aniami i miêdzy
ró¿nymi funkcjami w organizacji,

• skoncentrowania siê na czynnikach -
takich jak zasoby, metody i materia³y -
które poprawi¹ kluczowe dzia³ania
organizacji,

• oceny ryzyka, konsekwencji i wp³ywów
dzia³añ na klientów, dostawców i inne
strony zainteresowane.

Zasada 5 - Podejœcie systemowe do
zarz¹dzania

Zastosowanie zasady "podejœcie
systemowe do zarz¹dzania" zwykle
prowadzi do :
• zbudowania struktury systemu pozwa-

laj¹cej osi¹gniêcie celów organizacji
w najbardziej skuteczny i efektywny
sposób,

• zrozumienia wzajemnych zale¿noœci
miêdzy procesami systemu,

• rozwi¹zañ strukturalnych, które harmo-
nizuj¹ i integruj¹ procesy,

• zapewnienia lepszego zrozumienia roli
i odpowiedzialnoœci niezbêdnych do
osi¹gniêcia wspólnych celów i dziêki
temu zredukowanie barier miêdzy-
funkcjonalnych,

• zrozumienia mo¿liwoœci organizacyjnych
i ustalenie, przed podjêciem dzia³ania,
ograniczeñ w odniesieniu do zasobów,

• ustalenia zadañ i okreœlenia sposobu,
w jaki okreœlone dzia³ania powinny
przebiegaæ,

• ci¹g³ego doskonalenia systemu poprzez
pomiary i ocenê.

Zasada 6 - Ci¹g³e doskonalenie
Zastosowanie zasady "ci¹g³e dosko-

nalenie" zwykle prowadzi do :
• wykorzystania spójnego podejœcia ca³ej

organizacji do ci¹g³ego doskonalenia
funkcjonowania organizacji,

• zapewnienia ludziom szkolenia
w zakresie metod i narzêdzi ci¹g³ego
doskonalenia,

• ci¹g³ego doskonalenia wyrobów, proce-
sów i systemu jest celem dla ka¿dej osoby
w organizacji,

• ustanowienia celów do prowadzenia
ci¹g³ego doskonalenia (zorientowanych
na ci¹g³e doskonalenie) i pomiarów do
jego œledzenia,

• uznawania i potwierdzania doskonalenia.

Zasada 7 - Podejmowanie decyzji na
podstawie faktów

Zastosowanie zasady  "podejmowanie
decyzji na podstawie faktów" zwykle
prowadzi  do :
• zapewnienia, ¿e dane informacje s¹

wystarczaj¹cej dok³adnoœci i wiary-
godnoœci,

• udostêpniania danych tym, którzy ich
potrzebuj¹,

• analizowania danych i informacji przy
u¿yciu miarodajnych metod,

• podejmowania decyzji i dzia³añ na
podstawie analizy faktów, wywa¿onej
z doœwiadczeniem i intuicj¹,

Zasada 8 - Wzajemne korzystne
powi¹zania z dostawcami

Zastosowanie zasady "wzajemne
korzystne powi¹zania z dostawcami " zwykle
prowadzi do :
• ustanowienia zale¿noœci, w których

wywa¿a siê korzyœci krótkoterminowe
z rozwa¿aniami d³ugoterminowymi,

• tworzenia z partnerami wspólnego banku
doœwiadczeñ i zasobów,

• identyfikowania i wyboru kluczowych
dostawców,

• wyraŸnej i otwartej konkurencji,
• dzielenia siê informacjami i planami na

przysz³oœæ,
• ustalania wspólnych dzia³añ dotycz¹cych

rozwoju i doskonalenia,
• inspirowania, zachêcania oraz uznawania

doskonaleñ i osi¹gniêæ przez dostawców. 

Wydawca:
Miejskie Przedsiêbiorstwo Wodoci¹gów i Kanalizacji S.A. w Krakowie
30-106 Kraków, ul. Senatorska 1, tel. (0 12) 42-42-300
Prezes Zarz¹du: Ryszard Langer

Zespó³ redakcyjny wydania specjalnego:
Ryszard Langer, Jan Smaczny, Tadeusz Bochnia, Romuald Siuta
Opracowanie graficzne: Romuald Siuta, INNET
Skanowanie i ³amanie: INNET (www.innet.com.pl)
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Jak¹ wodê pijemy?
Komunikat MPWiK w Krakowie S.A.

W SPRAWIE JAKOŒCI WODY DO PICIA I NA POTRZEBY GOSPODARCZE DOSTARCZANEJ
DO SIECI MIEJSKIEJ KRAKOWA W I KWARTALE 2003

YDOWICŒOKAJKINZAKSW .ndej
YDOWAINAINTADZUDA£KAZ ymrongwDSN

ABAR AWADUR AINBU£D YNALEIB jeiksloP 1 EU 2

awraB md/tPgm 3 3 3 3 3 51 .tpecka
æœontêM UTN 06,0 05,0 52,0 03,0 1 .tpecka

)Hp(nyzcdO 01,8 58,7 86,7 14,7 5,9-5,6 5,9-5,6

awonainagnamdanæœonlaineltU md/gm 3 5,2 2,2 1,2 1,2 5 5

ikrolhC md/gm 3 3,51 1,33 0,72 8,13 052 052

kainomA md/gm 3 20,0< 70,0 20,0< wN 5,0 5,0

ynytozA md/gm 3 500,0 820,0 620,0 700,0 5,0 5,0

ynatozA md/gm 3 0,7 1,71 8,51 26,51 05 05

anlógoæœodrawT °n 8,7 3,61 7,61 7,91 82-4,3 -

ñpaW md/gm 3 2,34 5,79 0,201 5,311 - -

zengaM md/gm 3 7,7 9,11 5,11 5,21 521-03 -

enlógoozale¯ md/gm 3 010,0 230,0 020,0 830,0 2,0 2,0

nilG md/gm 3 351,0 250,0 520,0 700,0 2,0 2,0

wó³O md/gm 3 500,0< 500,0< 500,0< 500,0< 50,0 10,0

morhC md/gm 3 500,0< 500,0< 500,0< 500,0< 50,0 50,0

æêtR md/gm 3 3000,0< 3000,0< 3000,0< 3000,0< 100,0 100,0

mdaK md/gm 3 100,0< 100,0< 100,0< 100,0< 300,0 500,0

3MHT4AMUS md/gµ 3 7,2 .w.n .w.n 9,3 051 001

mroforolhC md/gµ 3 7,1 1,0< 1,0< 4,2 03 -

loneF md/gµ 3 .w.n .w.n .w.n .w.n - -

4AWW4AMUS md/gµ 3 310,0 620,0 900,0 200,0 1,0 1,0

nerip)a(ozneB md/gµ 3 200,0 w.n wn 100,0 10,0 10,0

ilocypurgeiretkaB mc001/li 3 0 0 0 0 0 0

ogewo³akupytilocypurgeiretkaB mc001/li 3 0 0 0 0 0 0

ewo³akecwokroicaP mc001/li 3 0 0 0 0 0 0

ynyzcraisec¹jukuderaidirtsolC mc001/li 3 0 1 0 0 0 0

73wiiretkababzcilanlógO °C mc/li 3 1< 2 2 1 02 02

02wiiretkababzcilanlógO °C mc/li 3 1 1< 34 1< 001 001

Objaœnienia do tabeli:
1) NSD PL - Najwy¿sze Dopuszczalne Stê¿enie wg Rozporz¹dzenia Ministra Zdrowia z dnia 19.11.2002r. w sprawie wymagañ dotycz¹cych

wody przeznaczonej do spo¿ycia przez ludzi (Dziennik Ustaw nr 203 poz. 1718).
2) NSD UE - Najwy¿sze Dopuszczalne Stê¿enie wg Dyrektywy Unii Europejskiej  nr 98/83/EEC z dnia 3.XI.1998 r. o jakoœci wody przeznaczonej

do spo¿ycia przez ludzi.
3) SUMA 4 THM - Suma stê¿enia 4 trójhalometanów: chloroformu, bromoformu, bromodichlorometanu i chlorodibromometanu.
4) SUMA 4 WWA - Suma stê¿enia 4 wielopierœcieniowych wêglowodorów aromatycznych: benzo(b)fluorantenu, benzo(k)fluorantenu,

benzo(g,h,i)perylenu oraz indeno(1,2,3-c,d)pirenu.

Ocena MPWiK S.A. o jakoœci wody
S³u¿by laboratoryjne MPWiK S.A. kontroluj¹ codziennie jakoœæ wody pitnej dostarczanej mieszkañcom Krakowa z 4 zak³adów uzdatniania

wody, wykonuj¹c miesiêcznie 4 tysi¹ce analiz fizykochemicznych, bakteriologicznych i hydrobiologicznych wody.
Oceniaj¹c jakoœæ wody dostarczanej mieszkañcom Krakowa w I kwartale 2003 roku nale¿y stwierdziæ, ¿e dla wszystkich parametrów

spe³nia ona wymogi Rozporz¹dzenia Ministra Zdrowia z 19.XI.2002r (Dz. Ustaw nr 203 poz.1718) w sprawie wymagañ dotycz¹cej wody
przeznaczonej do spo¿ycia przez ludzi.

Jakoœæ wody spe³nia równie¿ wymagania Dyrektywy Rady Unii Europejskiej 98/83/EC z dnia 3.XI.1998r o jakoœci wody przeznaczonej do
spo¿ycia przez ludzi.


