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SZANOWNI PRACOWNICY
Miejskiego Przedsigbiorstwa Wodociggow i Kanalizacji
Spotka Akcyjna w Krakowie

Dgqzenie do integracji europejskiej, oraz zwiqzana z tym potrzeba sprostania
wymaganiom stawianym przed zaktadami wodociggowymi wymaga od nas
dostosowania wtasnych warunkow swiadczenia ustug, uzdatniania wody, oraz
odprowadzania i oczyszczania Sciekow do standardow obowiqzujgcych w wysoko
rozwinietych krajach.

W celu zapewnienia mozliwosci efektywnego i trwatego funkcjonowania w nowych
uwarunkowaniach rynkowych staje sie dla nas koniecznosciq wprowadzenie w
zaktadzie SYSTEMU ZARZADZANIA JAKOSCIA zgodnego z wymaganiami
miedzynarodowej normy 1SO 9001 :2000.

Gtownym powodem opracowania i wdroZenia systemu zarzqdzania jakosciq jest
dla nas ukierunkowanie dziatar na spetnienie potrzeb i oczekiwari klientow poprzez
oferowanie wyrobow o uznanej, wysokiej jakosci, oraz podniesienie poziomu kultury
pracy i jej efektywnosci poprzez doskonalenie metod zarzqdzania.

Zwiericzeniem wspolnych wysitkow na rzecz wdrozenia systemu zarzgdzania
jakosciq, bedzie uzyskanie certyfikatu wydanego przez niezalezng, uprawniong do
tego instytucje, ktory bedzie stanowit dowod wysokiej jakosci naszych wyrobow,
oraz pozwoli na zdobycie wigkszego zaufania do naszej firmy ze strony aktualnych i
przysztych klientow.

Informujqgc o powyzszym, bardzo prosze wszystkich pracownikéw o osobiste

zaangazowanie sig i aktywne uczestnictwo w pracach nad wdroZeniem systemu.

PREZES ZARZADU
DYREKTOR NACZELNY

e

F,

Mgr nz. Ryszard Langer
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Polityka jakosci

Polityka jakosci Miejskiego Przedsiebiorstwa Wodociggéw i Kanalizacji S.A. w Krakowie
wynika z dlugofalowej strategii rozwoju przedsi¢biorstwa, tworzac podstawy utrzymania
wysokiej pozycji na rynku oraz utrzymania opinii partnera godnego zaufania.

Poniewaz polityka jakosci jest politykg przysztosci - wynika z tego cel dziatalnosci naszej
firmy, ktérym jest Swiadczenie wysokiej jakosci ustug w zakresie produkcji i dostarczania
wody, oraz odprowadzaniu i oczyszczaniu sciekéw na poziomie, ktéry spetnia oczekiwania
klientow.

Gtéwne kierunki realizacji celéw jakosciowych

e Systemowe podejscie do jakosci przez wdrozenie i doskonalenia Systemu JakoSci wg
normy PN-ISO 9001.

» Realizacja i rozw6j polityki jakosci we wszystkich komérkach organizacyjnych
przedsiebiorstwa.

*  Wdrozenie zasady, ze wszyscy pracownicy odpowiadaja za jakoS¢, poczynajac od
dyrektora, a koniczgc na wykonawcy najprostszej operacji.

* Doskonalenie swojego produktu i ustug w celu spetnienia potrzeb i oczekiwan klienta.

e Systematyczne szkolenie pracownikéw celu podniesienia ich swiadomosci wiedzy i
kwalifikacji w zakresie jakosci.

* Wykorzystanie potencjatu intelektualnego wszystkich pracownikéw dla realizacji
wspolnych celéw jakosciowych.

* Rozwijanie przekonania, ze odpowiedzialnos¢ za jakos¢ jest rownoznaczna z
odpowiedzialnoscig za firme.

Kierownictwo MPWiK S.A. Krakowie zapewnia, ze polityka jakosci jest zrozumiata,
wdrozona i utrzymana na wszystkich szczeblach organizacyjnych i dostepna dla
zainteresowanych stron.

PREZES ZARZADU
DYREKTOR NACZELNY

v __._,jéyszard Langer
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Norma ISO 2001:2000

Wypis rozdziatow

4. System zarzqdzania jakoscig
4.1 Wymagania ogdlne
4.2 Wymagania dotyczace dokumentacji

4.2.1
- udokumentowana polityka jakosci i

Postanowienia ogdlne

celow

- ksiega jakosci

- udokumentowane procedury

- dokumenty do planowania, przebiegu i
nadzorowania

- zapisy ktére wymaga norma

4.2.2
- zakres systemu zarzgdzania

Ksigga jakosci

- udokumentowane procedury

- opis wzajemnego oddziatywania
procesow
4.2.3  Nadzér nad dokumentami

- zatwierdzanie dokumentow

- przeglad i aktualizowanie

- zapewnienie, ze zidentyfikowano zmiany

- zapewnienie dostgpnosci dokumentow

- zapewnienie czytelnosci dokumentéw

- zapewnieni, ze dokumenty z zewnatrz sg
zidentyfikowane

- zapobieganie stosowania nieaktualnych
dokumentéw

4.2.4  Nadz6r nad zapisami

5. Odpowiedzialnosc kierownictwa

5.1 Zaangazowanie kierownictwa
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5.2 Orientacja na klienta

5.3 Polityka jakosci

5.4 Planowanie

54.1
542

Cele dotyczace jakosci
Planowanie systemu zarzadzania
jakoscia

5.5 Odpowiedzialnos¢, uprawnienia

1 komunikacja

5.5.1 Odpowiedzialnos¢ i uprawnienia
5.5.2 Przedstawiciel kierownictwa
5.5.3 Komunikacja wewngtrzna

5.6 Przeglad zarzadzania

STl
5.6.2
- wyniki auditéw

Postanowienie ogdlne

Dane wejsciowe do przegladu

- informacja zwrotna od klientéw

- funkcjonowanie proceséw i zgodnos¢
wyrobow

- status dziatan zapobiegawczych i
korygujacych

- dziatan podjetych w nastgpstwie
wczesniejszych przegladéw zarzadznia

- zmian, ktére moga wptynaé na system

- zalecert dotyczacych doskonalenia

5.6.3
- doskonalenie skutecznosci systemu

Dane wyjsciowe z przegladu

- doskonalenie wyrobu w powigzaniu
z wymaganiami klienta i potrzebnymi

zasobami



6. Zarzgdzanie zasobami

6.1 Zapewnienie zasobow do:

- wdrazania, utrzymania i doskonalenia
systemu

- zwiekszania zadowolenia klienta

6.2 Zasoby ludzkie
6.2.1

Postanowienia ogdlne

6.2.2 Kompetencje, Swiadomos¢

1 szkolenie
6.3 Infrastruktura

6.4 Srodowisko pracy

7. Redlizacja wyrobu

7.1 Planowanie realizacji wyrobu

7.2 Procesy zwigzane z klientem

7.2.1  Okreslenie wymagan dotyczacych
wyrobu

7.2.2 Przeglad wymagan dotyczacych
wyrobu

7.2.3  Komunikacja z klientem

7.3 Projektowanie i rozwoj

7.3.1 Planowanie projektowania
1 rozwoju

7.3.2  Dane wejsciowe do projektowania
1 rozwoju

7.3.3  Dane wyjsciowe z projektowania
i rozwoju

7.3.4  Przeglad projektowania i rozwoju

7.3.5 Weryfikacja projektowania
i rozwoju

7.3.6  Walidacja projektowania i rozwoju

7.3.7 Nadzorowanie zmian projektowaniu

1 rozwoju
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7.4 Zakupy

7.4.1  Proces zakupu

7.4.2  Informacje dotyczace zakupow
7.4.3  Weryfikacja zakupionego wyrobu

7.5 Produkcja i dostarczanie ustugi

7.5.1 Nadzorowanie produkcji
i nadzorowanie ustugi

7.5.2 Walidacja proceséw produkcji
i dostarczania ustugi

7.5.3 Identyfikacja i identyfikowalnos¢

7.5.4 Wilasnosc¢ klienta

7.5.5 Zabezpieczenie wyrobu

7.6 Nadzorowanie wyposazenia do

monitorowania i pomiaréw

8. Pomiary, analiza i doskonalenie

8.1 Postanowienie ogdlne

8.2 Monitorowanie i pomiary

8.2.1 Zadowolenie klienta

8.2.2  Audit wewngtrzny

8.2.3  Monitorowanie i pomiary procesow
8.2.4  Monitorowanie i pomiary wyrobu

8.3 Nadzo6r nad wyrobem niezgodnym

8.4 Analiza danych

8.5 Doskonalenie

8.5.1 Ciagte doskonalenie
8.5.2  Dziatania korygujace
8.5.3 Dziatania zapobiegawcze |



DEFINICJE 15O

ISO - skrét od angielskich stow Interna-
tional Organization for Standardization
(Migdzynarodowa Organizacja ds. Normali-
zacji), w sktad ktérej wchodzi wiekszosé
narodowych organizacji normalizacyjnych
na swiecie, w tym Polski Komitet Normaliza-
cyjny. Organizacja ta zajmuje si¢ opracowy-
waniem i wydawaniem norm z r6znego
zakresu i dziedzin akceptowanych przez
narodowe organizacje normalizacyjne.
W ramach ujednolicenia wymagan normali-
zacyjnych w krajach Unii

Europejskiej powstaty normy, ktére obo-
wigzujg zamiast norm krajowych. Systemy
zarzadzania jakoscig wg tych norm gwaran-
tuja, ze kazdy produkt (ustuga) jest tej samej
jakosci, a klient zawsze otrzymamy wyréb
(ustuge) o statlym, wysokim poziomie jakosci.

Audit

Systematyczny, niezalezny i udokumen-
towany proces badania skutecznosci systemu
zarzagdzania jakoscia.

Auditor
Osoba przeprowadzajaca audit

Auditowany
Organizacja (przedsigbiorstwo, komoérka
organizacyjna) poddawana auditowi.

Badanie
Okreslenie jednej lub wiecej wtasciwosci
zgodnie z procedura.

Cel dotyczacy jakosci
Przedmiot staran
w odniesieniu do jakosci.

lub zamierzen

Ciagle doskonalenie

Powtarzajace si¢ dziatania majace na celu
zwiekszenie zdolnoSci do spelnienia
wymagan.

Dokument
Informacja i jej nosnik. Dokumentacja
obejmuje: polityke jakosci i celow, Ksigge
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jakosci procedury i inne dokumenty
potrzebne do planowania, realizacji
i nadzorowania procesu, oraz zapisy.

Doskonalenie jakosci

Czes¢ zarzadzania jakosScig ukierunko-
wana na zwiekszenie zdolnosci do spetnienia
wymagan dotyczacych jakosci.

Dostawca
Organizacja lub osoba ktéra dostarcza
wyrob.

Dowéd z auditu

Zapisy, stwierdzenie faktu lub inne
informacje, ktore sg istotne dla kryteri6w
auditu i mozliwe do zweryfikowania.

Dowdd obiektywny
Dane potwierdzajace istnienie lub
prawdziwos¢ czegos.

Dzialania korygujace

Dziatanie w celu wyeliminowania
przyczyny wykrytej niezgodnosci lub innej
niepozadanej sytuacji.

Dzialania zapobiegawcze

Dziatanie w celu wyeliminowania
przyczyny potencjalnej niezgodnosci lub
innej potencjalnej sytuacji niepozadane;j.

Efektywnos¢
Relacja migdzy osiggnietymi wynikami
a wykorzystanymi zasobami.

Identyfikowalnos¢

Zdolnos¢ do przesledzenia zastosowania,
lokalizacji lub historii tego co jest przed-
miotem rozpatrywania.

Jakos¢
Stopien, w jakim zbiér statych wtasci-
wosci spetnia wymagania.

Instrukcja
Dokument, ktéry opisuje szczegétowe
czynnosci dla realizacji okreslonego celu.



Instrukcja dotyczy poszczegdlnego
pracownika lub catego zespotu. Instrukcja
odpowiada na pytanie: JAK?

Infrastruktura

System urzadzen, wyposazenia i obstugi
niezbedny do dziatania organizacji
(przedsiebiorstwo instytucja, samodzielny
handlowiec itd.).

Klient
Organizacja (przedsigbiorstwo) lub
osoba, ktéra otrzymuje wyrdb.

Kompetencje
Wykazana zdolnos¢ stosowania wiedzy
i umiejetnosci.

Korekcja
Dziatanie w celu wyeliminowania
wykrytej niezgodnosci

Kryteria auditu
Zestaw procedur lub wymagan
stosowanych jako odniesienie.

Ksiega jakosci
Dokument w. ktérym okreslono system
zarzadzania jakoscig w danej organizacji.

Najwyzsze kierownictwo

Osoba lub grupa oséb, ktére na najwyz-
szym szczeblu kierujg organizacja i ja
nadzorujg.

Niezawodnos¢
Termin ogdélny stosowany do opisu
gotowosci obiektu do uzycia.

Niezgodnosé
Niespelnienie wymagania

Organizacja

Grupa ludzi i infrastruktura z przypisa-
niem odpowiedzialno$ci, uprawnien
i powigzan (spétka, firma, instytucja,
handlowiec itd.)

Planowanie jakoSci

Czes¢ zarzadzania jakoscig ukierun-
kowana na ustalenie celéw dotyczacych
jakosci. Dokument ten wyszczegdlnia
procesy operacyjne i zasoby niezbg¢dne do
osiggania celéw dotyczacych jakosci.

Polityka jakosci

Og6t zamierzen i ukierunkowanie
organizacji dotyczace jakosci, formalnie
wyrazone przez najwyzsze kierownictwo.

Potwierdzenie metrologiczne

Zbioér operacji wymaganych do
zapewnienia, ze wyposazenie pomiarowe
jest zgodne z wymaganiami zwigzanymi
Z jego zamierzonym uzyciem.

Procedura
Ustalony sposéb przeprowadzenia
procesu lub dziatania. W procedurze

PROCEDURA*

"Ustalony sposob przeprowadzenia dziatania
lub procesu" - moze by¢ udokumentowana lub nie

v

Wejscie wr . . PROCES Wyjscie WYROB
Gbemui b p "Zbior dziatan wzajemnie powigzanych » "Wynik "
(Obejmuje zasoby) lub wzajemnie oddziatujacych" ynik procesu

N W/

MOZLIWOSCI MONITOROWANIA
| POMIAROW

(Przed, w trakcie i po realizacji procesu)

SKUTECZNOSC PROCESU -
- zdolnos$¢ do osiagniecia pozadanych wynikéw
(ISO 9001:2000)

* Uwaga - Jest to definicja "procedury" podana w ISO 9000:2000. To nie koniecznie oznacza jedng
z szesciu "udokumentowanych procedur" wymaganych przez ISO 9001:2000

EFEKTYWNOSC PROCESU -

- relacja miedzy osiagnietymi wynikami,
a wykorzystanymi zasobami
(ISO 9004:2000)

Schematyczne przedstawienie procesu
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znajduja si¢ odpowiedzi na pytania: KTO?,
CO?, CZYM?, GDZIE?, KIEDY?.

Norma ISO 9001:2000 wymaga
udokumentowania procedur dla nastgpu-
jacych dziatan:

- nadzorowanie dokumentéw

- nadzorowanie zapisOw

- audit wewngtrzny

- nadzér nad wyrobem niezgodnym

- dziatania korygujace

- dziatania zapobiegawcze

Proces

Zbior dziatan wzajemnie powigzanych
lub wzajemnie oddziatujacych, ktére
przeksztalcajg wejscia w wyjscia.

Proces pomiarowy
Zbior operacji do okreslenia wartosci
wielkosci.

Przeglad

Dziatanie podjete w celu okreslenia
przydatnosci, adekwatnosci i skutecznosci
przedmiotu

Specyfikacja
Dokument w ktérym podano wymagania.

Skutecznos¢
Stopien w jakim planowane dziatania sg
zrealizowane i planowane wyniki osiggniete

Sterowanie jakoscia

Czes¢ zarzadzania jakosScig ukierunko-
wana na speinienie wymagan dotyczacych
jakosci.

System
Zbiér wzajemnie powigzanych lub
wzajemnie oddziatujacych elementow.

System zarzadzania
System do ustanawiania polityki i celéw
oraz osiggania tych celéw.

System zarzadzania jakoscia

System zarzadzania do kierowania
organizacja i jej nadzorowania w odniesieniu
do jakosci.

Srodowisko pracy
Warunki, w jakich praca jest wyko-
nywana.

Ustalenie z auditu
Wyniki oceny zebranych dowodéw
z auditu w stosunku do kryteriéw auditu

Wada
Niespelnienie wymagania

Walidacja
Potwierdzenie, przez przedstawienie
dowodu obiektywnego, ze zostaly spelnione

Ciagte doskonalenie systemu zarzadzania jakoscig

N J

Klienci

Odpowiedzialno$¢
kierownictwa

Klienci

4

N

Zarzadzanie
zasobami

Pomiary
analiza
i doskonalenie

Zadowolenie

|
Y

k| Realizacja
'l wyrobu

Wymagania

Wejscie

D>

Wyjscie

—  » Dziatania dajace warto$¢ dodang

» Przeptyw informac;ji

Model systemu zarzqdzania jakoscig, ktdrego podstawg jest proces
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wymagania dotyczace konkretnego
zamierzonego uzycia lub zastosowania.

Weryfikacja

Potwierdzenie przez przedstawienie
dowodu obiektywnego, ze zostaly spetnione
wyspecyfikowane wymagania.

Wiasciwos¢é
Cecha wyr6zniajaca wyréb (przypisana,
jakosciowa, lub ilosciowa)

Whiosek z auditu

Wynik z auditu, przedstawiony przez
zespot auditujacy po rozwazeniu celéw
auditu i wszystkich ustalerl z auditu.

Wymaganie

Potrzeba lub oczekiwanie, ktore zostato
ustalone, przyjete zwyczajowo lub jest
obowiazkowe.

Wyréb
Jest to wynik procesu

Zadowolenie klienta
Percepcja klienta dotyczaca stopnia,
w jakim jego wymagania zostaly spetnione.

Zarzadzanie
Skoordynowane dziatania doty-
czace kierowania organizacjg 1 jej

nadzorowania.

Zapewnienie jakosSci

Czes¢ zarzadzania jakoscia ukierun-
kowana na zapewnienie zaufania, ze
wymagania dotyczace jakosci beda
spetnione.

Zapis

Dokument, w ktérym przedstawiono
uzyskane  wyniki lub  dowody
przeprowadzonych dziatan.

Zarzadzanie jakoscig

Skoordynowane dziatania dotyczace
kierowania organizacjg i jej nadzorowania
w odniesieniu do jakosci.

Zgodnos¢
Spelnienie wymagania.

Zgoda na odstepstwo
Pozwolenie na odstgpienie od pierwotnie
wyspecyfikowanych wymagan

woda i my - marzec, 2003

Zdolnosé

Mozliwos¢ organizacji, systemu, lub
procesu dotyczaca realizacji wyrobu, ktory
spetnia wymagania okreslone dla tego
wyrobu.

Informacje dodatkowe

Ksiega
Jakosci

Procedury

Instrukcje, normy i inne dok.

Struktura dokumentacji Systemu Zarzqdzania
Jakoscig

Do wszystkich proceséw mozna
stosowaé¢ cykl DEMINGA PDCA:
planuj(plan), wykonaj(check), sprawdz(act),
dziataj(do):

Dziataj Planuj

Sprawdz Wykonaj

PLANUJ (Plan) - ustal cele i procesy
niezbedne do dostarczania wynikéw
zgodnych z wymaganiami klienta i polityka
organizacji.

WYKONAJ (Do) - wdréz procesy.
SPRAWDZ (Check) - monitoruj i mierz
procesy 1 wyrdb w odniesieniu do polityki,
celow 1 wymagan dotyczacych wyrobu i
przedstawiaj wyniki.

DZIALAJ (Act) - podejmuj dziatania doty-
czace ciagltego doskonalenia procesu. M



Norma PN-EN SO 2001

Streszczenie

Norma powyzsza zawiera

podstawowych dziatléw:

* Dz.4 normy — System Zarzadzania
Jakoscia

e Dz.5 normy - Odpowiedzialnos¢
kierownictwa

e Dz.6 normy — Zarzadzanie zasobami

e Dz.7 normy — Realizacja wyrobu

e Dz.8 normy - Pomiar, analiza
i doskonalenie

piec

Komentarz

Ad.dz.4:

System Zarzagdzania JakoScig jest
srodkiem, czy tez narzedziem, przy pomocy
ktérego mozna zarzadzac i sterowac przedsig-
biorstwem niezaleznie od jego wielksci
i profilu dziatania. System ten obejmuje:

* identyfikacje proces6w potrzebnych do
realizacji celow.

 okreslenie sekwencji tych proceséw iich
wzajemnych oddziatywan.

* okreslenie kryteriow i metod potrzeb-
nych do zapewnienia skutecznosci
przebiegu i nadzorowania procesow.

* zapewnienie zasob6w i informacji
niezbednej do wspomagania przebiegu
procesu.

e monitorowanie, mierzenie i analizo-
wanie procesow.

* wdrozenie dziatann niezbednych do
osiggnigcia zaplanowanych wynikéw
i cigglego doskonalenia tych procesow.

Ad.dz.5:

Dzial ten zawiera zapisy zobowigzujace
Kierownictwo do czynnego uczestnictwa
w rozwoju i doskonaleniu systemu
zarzagdzania jakoscia.

Zaangazowanie Kierownictwa wyraza si¢
przez:

* wyjasnianie znaczenia spelnienia
wymagan klienta i zwigkszania jego
zadowolenia.
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» ustanowienie polityki jakosci.

* planowanie, polegajace na ustaleniu
cel6w jakosci na odpowiednich
poziomach organizacyjnych.

* planowanie celéw dotyczacych jakosci
obejmuje identyfikacje dziatan, nadzoru

proceséw, zapewnienie srodkéw,
okreslenie pomiar6w, monitorowanie
procesow.

e wyodrebnienie potrzebnych proceséw
i ich wdrozenie oraz utrzymywanie,
a takze ustanowienie odpowiednich
sposobéw komunikowania sie.

* dokonywanie przegladu zarzadzania
z wykorzystaniem wynikéw auditow,
informacji od klientéw, dziatan
korygujacych i zapobiegawczych, oraz
innych zalecen.

Ad.dz.6:

W dziale zawarte sg wymagania

w zakresie zapewnienia niezbednych

srodkéw do wdrozenia i utrzymania systemu

i jego ciagtej poprawy.

Srodki obejmuja zasoby

i infrastrukture techniczna.

Pod uwage nalezy brac:

* kompetencje, Swiadomos¢ i szkolenie
pracownikow(  nalezy  okresli¢
kompetencje pracownikow, zapewnic
szkolenie i utrzymac zapisy)

* stan infrastruktury technicznej( jej stan
powinien by¢ taki, aby umozliwiat
wykonanie zadari i osigganie celéw)

Ad.dz.7:

Dzial ten zawiera wymagania zwigzane

z realizacjg wyrobu okreslajace:

» planowanie realizacji wyrobu, w tym
cele jakosciowe, potrzeby ustanowienia
proceséw, monitorowanie i kontrola, oraz
zapisy.

* procesy zwigzane z klientem (wyspecy-
fikowanie wymagan stawianych przez
klienta, wtasnych i ustawowych)

ludzkie



¢ planowanie i projektowanie nadzoro-
wania i rozwoju wyrobu i ustugi, nalezy
okresli¢ etapy rozwoju, przegladu
i weryfikacji, odpowiedzialnos¢ i upra-
wnienia, oraz dokonywaé przegladow
projektowania i rozwoju.

* ocene dostawcéw, oraz wyspecyfiko-
wanie wymagan stawianym zakupywa-
nym wyrobom i nadzér nad nimi.

e produkcje i dostarczanie uslugi
powinno odbywac si¢ w warunkach
nadzorowanych z dostepnoscig wszelkiej
informacji o wyrobie.

* nadzorowanie wyposazenia do
monitorowania i pomiar6w oraz
przestrzega¢ sprawdzania i wzorcowania
przyrzadéw pomiarowych.

Ad.dz.8:

Dzial ten zawiera wymagania jakie
nalezy stosowacé aby wykazaé¢ zgodnosé

wyrobu, zgodnos¢ systemu zarzadzania, oraz
jego ciaglego doskonalenia.

Dlatego szczegdlna uwage zwraca si¢ na:
zadowolenie klienta( wykorzystanie
bezposredniego kontaktu, ankiet itp.)
audit wewnetrzny, ktéry daje obraz
funkcjonowania systemu zarzadzania
jakoscia.

monitorowanie i pomiary — powinny
wykazaé¢ zdolnos$¢ proceséw do
osiggania zaplanowanych wynikow.
analize¢ danych, ktéra powinna
dostarczy¢ informacji na temat zadowo-
lenia klienta oraz zgodnoS¢ wyrobow
7 wymaganiami, wlasciwosci i trendow
proceséw i dziatari korygujacych.
ciggle doskonalenie, przez wykorzy-
stanie polityki jakosci, celéow jakosci,
wynikéw auditow,analizy danych,
dziatar korygujacych i zapobiegawczych
oraz przegladu zarzadzania. |

Lista pytan

Przyktadowe pytania, na ktdre, by¢ moze, bedziesz musiat odpowiedzie w czasie auditu

1. Co rozumiesz pod pojeciem jakosci?
2., Kto jest klientem naszego przedsiebior-
stwa, a kto jest klientem wewnetrznym?

3. Kto w imieniu najwyzszego kierow-
nictwa jest odpowiedzialny za nadzér
nad System Zapewnienia Jakosci
w naszym Przedsigbiorstwie?

4. Jakie dokumenty opisujg System
Zapewnienia Jakosci?

5. Jaki model (jakg norme ISO) przyjeto
w naszym przedsigbiorstwie?

6. Jaki jest gtéwny cel Polityki Jakosci
w MPWiK S.A. w Krakowie?

7. Co to jest Ksiega Jakosci?

8. Co to jest procedura?

9. Co to jest audit wewnetrzny?

10. Co to s3 dziatania korygujace i zapo-
biegawcze?

11. Co to jest certyfikat i kto go nadaje?

12. Jakie instrukcje i procedury obowigzuja
na Twoim stanowisku pracy?
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13.

14.

115

16.

117

18.

19.

20.

Gdzie znajduja sie¢ kopie procedur
i instrukcji dotyczacych Twojego
stanowiska pracy?

Na jakie pytania znajdziesz odpowiedzi
w procedurze obowigzujacej na Twoim
stanowisku pracy?

Na jakie pytania daje odpowiedZ
instrukcja, ktorg stosujesz na Twoim
stanowisku pracy?

Skad masz pewnos¢, ze postugujesz sie
wlasciwym narzedziem pomiarowym?
Skad masz pewnosé, ze uzyles
wiasciwego surowca do produkc;ji?
Gdzie znajduja si¢ wymagania
dotyczace wykonywanej przez Ciebie
operacji?

Jak postepujesz, jezeli masz problemy.
z wykonywang przez Ciebie pracg?
Jak postepujesz, jezeli popetnisz btad
i wykonana przez Ciebie czynnos¢ nie
spetnia oczekiwanych wymagan? |



Osiem zasad
iakoscig

Znowelizowane normy serii ISO
9000:2000 oparte sg na osmiu zasadach
zarzgdzania jakoScig, ktore majg
kluczowe znaczenie dla wdrozenia
systemu, jego prowadzenia
i doskonalenia.

Zasada 1 - Orientacja na klienta

Zastosowanie zasady "orientacja na
klienta" zwykle prowadzi do :

* badania i zrozumienia
1 oczekiwan klienta,

e zapewnienia, ze cele organizacji sa
powigzane z potrzebami i oczekiwaniami
klienta,

e komunikowania potrzeb i oczekiwan
klienta w catej organizacji,

e pomiar6w zadowolenia klienta
i podejmowania dziatain na podstawie
wynikow,

e gsystematycznego zarzadzania relacjami
z klientami,

* zapewnienia wywazonego podejScia
miedzy zadowoleniem klientéw i innych
stron zainteresowanych (takich jak
wtlasciciele, pracownicy, dostawcy,
finansisci, lokalne spotecznosci i cate
spoteczenstwo).

potrzeb

Zasada 2 - Przywédztwo

Zastosowanie zasady "przywé6dztwo"
zwykle prowadzi do :

* rozwazenia potrzeb wszystkich stron
zainteresowanych , w tym: klientow,
wtascicieli, pracownikéw , dostawcéw,
finansistow, lokalnych spotecznosci
i calego spoleczenstwa,

* ustanowienia wyraznej wizji odnosnie do
przysziosci organizacji,

e okreslenia celéw i
zrealizowania,

zadan ich
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zarzgdzania

* tworzenia i utrzymywania wsp6lnych
wartos$ci, sprawiedliwosci i modeli
etycznego postepowania na wszystkich
szczeblach organizaciji,

* stworzenia zaufania i eliminowania obaw,

e zapewnienia ludziom wymaganych
zasobow, szkolenia i swobody do
dziatania w ramach ich odpo-
wiedzialnosci i uprawnien,

* inspirowania, zachgcania i uznawania
wktadu ludzi.

Zasada 3 - Zaangazowanie ludzi

Zastosowanie zasady "zaangazowanie
ludzi " zwykle prowadzi do :

e zrozumienia przez ludzi znaczenia ich
udziatu i roli w organizacji,

* identyfikowania przez nich ograniczen
(przeszk6éd) w odniesieniu do ich
funkcjonowania,

e zaakceptowania przez nich odpo-
wiedzialnosci za problemy i ich
rozwigzywanie,

e oceniania przez ludzi swoich wynikéw w
stosunku do ich personalnych cel6w,

e aktywnego poszukiwania przez ludzi
mozliwosci do zwigkszenia ich
kompetencji, wiedzy i doswiadczenia,

* swobodnego dzielenia si¢ ich wiedza
1 doswiadczeniem,

* otwartego omawiania problemoéw
i zagadnien.

Zasada 4 - Podejicie procesowe

Zastosowanie zasady "podejscie
procesowe" zwykle prowadzi do :

* systematycznego okreSlania dziatan
niezbg¢dnych do uzyskania pozadanego
wyniku,

* ustanowienia wyraznych odpowie-
dzialnosci i rozliczania za zarzadzanie
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kluczowymi dziataniami,

e analizowania i pomiaréw zdolnosci
kluczowych dziatan,

e identyfikowania oddzialywan miedzy
kluczowymi dziataniami i miedzy
r6znymi funkcjami w organizacji,

* skoncentrowania si¢ na czynnikach -
takich jak zasoby, metody i materiaty -
ktére poprawia kluczowe dziatania
organizaciji,

e oceny ryzyka, konsekwencji i wptywéw
dzialan na klientow, dostawcOw 1 inne
strony zainteresowane.

Zasada 5 - Podejicie systemowe do
zarzqdzania

Zastosowanie zasady '"podejscie
systemowe do zarzadzania" zwykle
prowadzi do :

e zbudowania struktury systemu pozwa-
lajacej osiggnigcie celow organizacji
w najbardziej skuteczny i efektywny
sposéb,

e zrozumienia wzajemnych zaleznosci
miedzy procesami systemu,

* rozwigzan strukturalnych, ktére harmo-
nizuja i integruja procesy,

e zapewnienia lepszego zrozumienia roli
i odpowiedzialnosci niezbednych do
osiggnigcia wspdllnych celéw i dzigki
temu zredukowanie barier miedzy-
funkcjonalnych,

¢ zrozumienia mozliwosci organizacyjnych
i ustalenie, przed podjeciem dzialania,
ograniczenn w odniesieniu do zasobow,

e ustalenia zadan i okreslenia sposobu,
w jaki okreslone dziatania powinny
przebiegad,

» cigglego doskonalenia systemu poprzez
pomiary i oceng.

Zasada 6 - Ciggte doskonalenie

Zastosowanie zasady "ciagte dosko-
nalenie" zwykle prowadzi do :
* wykorzystania spdjnego podejscia calej
organizacji do cigglego doskonalenia
funkcjonowania organizacji,

e zapewnienia ludziom szkolenia
w zakresie metod i1 narzedzi ciggtego
doskonalenia,

e cigglego doskonalenia wyrobéw, proce-
sOw 1 systemu jest celem dla kazdej osoby
W organizacji,

e ustanowienia celéw do prowadzenia
ciaglego doskonalenia (zorientowanych
na cigglte doskonalenie) i pomiaréw do
jego sledzenia,

* uznawania i potwierdzania doskonalenia.

Zasada 7 - Podejmowanie decyzji na
podstawie faktéw

Zastosowanie zasady "podejmowanie
decyzji na podstawie faktow" zwykle
prowadzi do :

e zapewnienia, ze dane informacje sa
wystarczajgcej doktadnosci i wiary-
godnosci,

e udostepniania danych tym, ktérzy ich
potrzebuja,

e analizowania danych i informacji przy
uzyciu miarodajnych metod,

e podejmowania decyzji i dziatan na
podstawie analizy faktéw, wywazonej
z doswiadczeniem 1 intuicja,

Zasada 8 - Wzajemne korzystne
powigzania z dostawcami

Zastosowanie zasady "wzajemne
korzystne powigzania z dostawcami " zwykle
prowadzi do :

e ustanowienia zaleznosSci, w ktorych
wywaza sie korzysci krétkoterminowe

z rozwazaniami dlugoterminowymi,

* tworzenia z partnerami wsp6lnego banku
doswiadczen 1 zasobow,

* identyfikowania i wyboru kluczowych
dostawcow,

* wyraznej i otwartej konkurencji,

e dzielenia si¢ informacjami i planami na
przysztos¢,

» ustalania wspélnych dziatan dotyczacych
rozwoju i doskonalenia,

* inspirowania, zachgcania oraz uznawania
doskonaler i osiggnig¢ przez dostawcoéw.
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Jakg wode pijemy?

W SPRAWIE JAKOSCI WODY DO PICIA | NA POTRZEBY GOSPODARCZE DOSTARGZANEJ
DO SIECI MIEJSKIEJ KRAKOWA W | KWARTALE 2003

J _ ZAKEAD UZDATNIANIA WODY NSD wg normy

WSKAZNIK JAKOSCI WODY jedn. —
RABA | RUDAWA | DEUBNIA | BIELANY | Polskiej’ WE2

Barwa mgPt/dm3 3 3 & 3 15 akcept.
Metnos¢ NTU 0,60 0,50 0,25 0,30 1 akcept.
Odczyn (pH) 8,10 7,85 7,68 7,41 6,869,646 15-05
Utlenialno$¢ nadmanganianowa mg/dm?3 2,5 &2 . 2,1 4} 4
Chlorki mg/dm3 1513 8.4 27,0 31,8 250 250
Amoniak mg/dm?3 <0,02 0,07 <0,02 Nw 0,5 0,9
Azotyny mg/dm?3 0,005 0,028 0,026 0,007 0,5 0,5
Azotany mg/dm3 7,0 §7.1 15,8 15,62 50 50
Twardo$¢ ogolna °n 7,8 16,3 16,7 19,7 3,4 -28 -
Wapni mg/dm3 43,2 97,5 102,0 113,5 - -
Magnez mg/dm3 7,7 11,9 1.5 12,5 30-125 -
Zelazo ogéline mg/dm3 0,010 0,032 0,020 0,038 0,2 0,2
Glin mg/dm3 0,153 0,052 0,025 0,007 2 0,2
Otéw mg/dm3 <0,009 | <0,005 | <@,005 | <0,005 0,05 0,01
Chrom mg/dm3 <0,005 | <0,005 4 <0,005 | <0,005 0,05 0,05
Rte¢ mg/dm?3 | <0,0003 | <0,0003 | <0,0003 | <0,0003 0,001 0,001
Kadm mg/dm3 <0,001 <0,001 <0,001 <0,001 0,003 0,005
SUMA 4 THM 3 pHg/dmd 2% n.w. n.w. 3,9 150 100
Chloroform pg/dm? 1,7 <0,1 <0,1 2,4 30 -
Fenol pg/dmd n.w. n.w. n.w. n.w. T 3
SUMA 4 WWA 4 pHg/dmd 0,013 0,026 0,009 0,002 0,1 0,1
Benzo(a)piren pg/dm?3 0,002 n.w nw 0,001 0,01 0,01
Bakterie grupy coli il/100cm? 0 0 0 0 0 0
Bakterie grupy coli typu katowego i/100cm? 0 0 0 0 0 0
Paciorkowce katowe iI/100cm? 0 0 0 0 0 0
Clostridia redukujgce siarczyny iI/100cm® 0 1 0 0 0 0
Ogdlna liczba bakterii w 37°C il/lcm3 <1 2 2 1 20 20
Ogolna liczba bakterii w 20°C il/cm3 1 <1 43 <1 100 100

Objasnienia do tabeli:

1) NSD PL - Najwyzsze Dopuszczalne Stezenie wg Rozporzadzenia Ministra Zdrowia z dnia 19.11.2002r. w sprawie wymagari dotyczacych
wody przeznaczonej do spozycia przez ludzi (Dziennik Ustaw nr 203 poz. 1718).

2) NSD UE - Najwyzsze Dopuszczalne Stezenie wg Dyrektywy Unii Europejskiej nr 98/83/EEC z dnia 3.X1.1998 r. o jakosci wody przeznaczonej
do spozycia przez ludzi.

3) SUMA 4 THM - Suma stezenia 4 tréjhalometanow: chloroformu, bromoformu, bromodichlorometanu i chlorodibromometanu.

4) SUMA 4 WWA - Suma stezenia 4 wielopierscieniowych weglowodoréw 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 jakosci wody

Stuzby laboratoryjne MPWiK S.A. kontrolujg codziennie jako$¢ wody pitnej dostarczanej mieszkaricom Krakowa z 4 zaktadéw uzdatniania
wody, wykonujac miesiecznie 4 tysigce analiz fizykochemicznych, bakteriologicznych i hydrobiologicznych wody:

Oceniajac jakos¢ wody dostarczanej mieszkaricom Krakowa w | kwartale 2003 roku nalezy stwierdzic, ze dla wszystkich parametrow
spetnia ona wymogi Rozporzadzenia Ministra Zdrowia z 19.X1.2002r (Dz. Ustaw nr 203 poz.1718) w sprawie wymagan dotyczacej wody
przeznaczonej do spozycia przez ludzi.

Jakos¢ wody spetnia rowniez wymagania Dyrektywy Rady Unii Europejskiej 98/83/EC z dnia 3.X1.1998r o jakosci wody przeznaczonej do
spozycia przez ludzi.



