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ABSTRACT

The ISO 9001:2000 standard requires identification and defining of the sequence and interaction of processes as
well as process monitoring, measuring and analysing. When implementing a Quality Management System
conformable with the ISO 9001:2000 standard, it is worth undertaking actions aimed at redesigning and ordering
processes in the organisation, namely the actions belonging to the scope of Business Process Reengineering. The
paper presents such approach to the QMS implementation, exemplified here by three, similar to each other
companies representing the construction industry. It also emphasises the necessity to approach individually to the
system implementation, in spite of many similarities in the manner and nature of functioning of those companies.
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ABSTRAKT

Norma ISO 9001:2000 wymaga identyfikacji, okreslenia sekwencji i wzajemnego oddzialywania proceséw oraz
ich monitorowania, mierzenia i analizowania. Przystgpujac do wdrazania Systemu Zarzadzania JakoS$cia
zgodnego z norma ISO 9001:2000 warto podja¢ dzialania przeprojektowania i uporzadkowania procesow w
organizacji, a wigc z zakresu Business Process Reengineering. Niniejszy artykul prezentuje — na przyktadzie
trzech podobnych do siebie przedsigbiorstw branzy budowlanej — takie wtasnie podejscie do implementacji SZJ.
Podkresla réwniez konieczno$¢ indywidualnego traktowania wdrazania systemu mimo bardzo wielu
podobienstw w sposobie i charakterze funkcjonowania tych przedsigbiorstw.
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1. WPROWADZENIE

Wdrazajac w przedsigbiorstwie System Zarzadzania Jakoscia ISO 9001:2000 nalezy, zgodnie z wymaganiami
normy, m.in. zidentyfikowa¢, okresli¢ sekwencj¢ i wzajemne oddzialywanie proceséw, a takze monitorowac,
mierzy¢ i analizowac te procesy. Jezeli przeanalizuje si¢ funkcjonowanie przedsigbiorstw dziatajacych w tej
samej branzy, o podobnej wielkosci i strukturze wlasno$ci, mozna zauwazy¢ wiele podobienstw pomigdzy
przebiegajacymi w nich procesami. Wydawaloby sig, Ze posiadajac wiedzg na temat przebiegu proceséw w
jednym przedsigbiorstwie mozna by tatwo przenie$¢ schemat przebiegu procedur podczas wdrazania SZJ w
kolejnych przedsigbiorstwach tej samej branzy. Teoretycznie pozwolitoby to na sprawne wdrozenie SZJ i
szybkie uzyskanie przez przedsigbiorstwo certyfikatu. Jezeli jednak celem wdrazania SZJ w przedsigbiorstwie
ma by¢ nie tylko uzyskanie (kolejnego) certyfikatu, ale uporzadkowanie procesow i ich ukierunkowanie na
tworzenie warto$ci dodanej, warto podej$¢ do implementacji SZJ w poszczeg6lnych przedsigbiorstwach w
sposob zindywidualizowany.



2. PODEJSCIE PROCESOWE W NORMACH SERII ISO 9000:2000
A REENGINEERING - PODSTAWOWE ZAGADNIENIA

Zgodnie z norma ISO 9000:2000 proces to zbioér wzajemnie powigzanych i wzajemnie na siebie wptywajacych

dziatan, ktore przeksztalcaja wejscia (inputs) w wyjscia (outputs). Procesy obejmuja wigc wszystkie dziatania

przyczyniajace si¢ do realizacji wyrobu. Zawarty w normie model podejscia procesowego opiera si¢ na czterech

grupach procesow:

- ,,odpowiedzialno$¢ kierownictwa” — odwotuje si¢ do procesow zwigzanych z utrzymywaniem tej
odpowiedzialno$ci na wszystkich szczeblach zarzadzania

- ,,zarzadzanie zasobami” — odwoluje si¢ do procesow i zwiazanych z nimi srodkoéw umozliwiajacych
skuteczna realizacjg ustalonych wymagan w stosunku do wyrobu i systemu jakosci

- ,realizacja wyrobu” — odnosi si¢ do wszystkich procesow odzwierciedlajacych droge wyrobu poprzez
wszystkie etapy jego realizacji

- ,,analiza i pomiary” — odwotuje si¢ do procesow zwiazanych z pomiarem zgodnosci produktu i systemu
jakosci z wymaganiami oraz do procesow umozliwiajacych ich doskonalenie.

Model podejscia procesowego obejmuje wszystkie wymagania normy ISO 9001:2000, ale oczywiscie nie
odzwierciedla procesow szczegdtowych, réznych w zaleznosci od prowadzonej przez dang organizacje
dziatalnosci. Celem modelu jest zwrdcenie uwagi na to, ze wszystkie procesy musza by¢ ze soba powiazane i
prowadza wspdlnie, w mniejszym lub wigkszym stopniu, do osiagnigcia zgodnosci z wymaganiami klienta.

W praktyce trudno jest okresli¢, ile powinno by¢ zidentyfikowanych procesow, jak powinno sig je nazwac i
czego najlepiej powinny one dotyczy¢. Inne bowiem procesy stanowia o istocie i ksztalcie systemu jakosci w
zaktadzie produkcyjnym, a inne o systemie jako$ci w przedsigbiorstwie typowo ustugowym. Rowniez w
przypadku przedsigbiorstw z tej samej branzy mozna spotkaé zupelnie inne sposoby i metody dzialania - nawet
jesli procesy nazwane zostatyby tak samo, inne jest ich rozpisanie na podprocesy czy tez czynno$ci. Odmienne
sa bowiem cele i zamierzenia jako$ciowe, wynikajace z potrzeb rynku i odmienne uwarunkowania wewngtrzne.
Oczywista jest wigc koniecznos$¢ indywidualnego traktowania wdrazania SZJ w — z pozoru podobnych —
przedsigbiorstwach tej samej branzy.

Procesy mozna grupowaé pod réoznymi katami. Najczesciej wykorzystywana typologia procesow wskazuje na
trzy grupy:
e zarzadcze - obecne w calej organizacji, maja charakter regulujacy i decydujacy, np. finanse, zasoby
e gléwne - charakteryzujace si¢ kreowaniem warto$ci — na koncu sekwencji proceséw znajduje si¢ klient
gotowy zaplaci¢ za to co powstaje na ,,wyjsciu” np. projektowanie, zakupy, produkcja, montaz, wysylka,
serwis, instalowanie,
e wspomagajace - towarzysza procesom zasadniczym, dostarczaja informacji, reguluja przebiegi
administracyjno — techniczne, np. przetwarzanie danych, kontrola i badania, audity).
Organizacja sama decyduje, ktore procesy zaliczy¢ do odpowiedniej/ich kategorii np. proces zakupu dla firmy
handlowej lub budowlanej moze by¢ ujety jako glowny, dla firmy szkoleniowej - jako wspomagajacy lub
glowny. Dane wyjsciowe jednych proceséw (lub zbior danych wyjsciowych z kilku proceséw jednocze$nie)
stanowia zwykle dane wej$ciowe do realizacji innych procesow, w zaleznosci od sposobu powigzania pomigdzy
nimi. Na tym tle, na plan pierwszy wysuwa si¢ bardzo istotny aspekt systemu zarzadzania jakos$cia w ujeciu
procesowym — tj. klienci wewngtrzni, czyli wszyscy cztonkowie organizacji, od ktorych pracy i sprawnosci
dziatania zalezy pomys$lna realizacja kolejnych procesoéw i osiagnigcie celow, ktore maja by¢ osiagnigte.
Problematyka klientow wewngtrznych znana jest z filozofii TQM, ktorej zasada ,,Kazdy w organizacji ma
swojego klienta i kazdy ma swojego dostawce” ma zastosowanie takze do podejscia procesowego. Kazdy z
procesow realizowanych w danej organizacji wnosi okreslona warto$¢ do innego procesu (zgodnie z modelem
podejscia procesowego — tzw. warto§¢ dodang). Zbidr tych wartosci generuje wartosci istotne dla klienta
zewngtrznego, stanowiace o stopniu jego zadowolenia i satysfakcji. System zarzadzania jako$cia danej
organizacji, opracowany w oparciu o podejscie procesowe, nie powinien by¢ tworzony po to, by wypeié
wymagania normy — punkt po punkcie — ale po to, by spetni¢ potrzeby zewngtrzne i wewngtrzne. Poniewaz w
réznych organizacjacg s to inne potrzeby, inne powinny by¢ tez sposoby prowadzace do ich zaspokojenia. Te
sposoby to zbidr wielu, wlasciwie zidentyfikowanych i wzajemnie powiazanych procesow oraz procedur
postepowania, dostosowanych do specyfiki dziatalnosci. System tworzony na bazie nowych zatozen jest z jedne;j
strony ,,zapisem” rzeczywistosci, z drugiej zas ma tg rzeczywisto$¢ ksztattowacé, czyli przeorganizowac,
upraszczaé, porzadkowaé, poprawiac 1 doskonali¢. Taki system staje si¢ bardziej czytelny i realny, tatwiej
zrozumiaty i bardziej przyjazny dla tych, ktorzy go tworza i dla tych, ktorzy go wdrazaja. System tak
opracowany nie bedzie wylacznie odzwierciedleniem normy, zbyt uniwersalnej dla specyficznych zastosowan,
lecz stanie si¢ przede wszystkim odzwierciedleniem proces6w shuzacych klientowi i realizowanych dla klienta.



Dlatego wtasnie przy opracowywaniu SZJ warto podja¢ dziatania przeprojektowania i uporzadkowania
procesoéw, a wigc z zakresu reengineeringu.

Wedtug klasycznej definicji, reengineering to fundamentalne przemyslenie i radykalne przedefiniowanie
proceséw w celu osiagnigcia gruntownej poprawy wedtug stosowanych miar wynikow osiaganych przez
organizacje, takich jak koszt, jako$¢, poziom obstugi oraz szybkos¢. Filarami koncepcji sa: technologie
informatyczne, orientacja procesowa, koncepcja ,,czystej kartki” (tj. wprowadzania zmian bez ogladania si¢ na
to, w jaki sposob proces funkcjonowat dotychczas). Wydaje si¢ jednak, iz sedno reengineeringu najlepiej oddaja
stowa jednego z jego wspoltworcow — Jamesa Champy’ego, wypowiedziane w 1999r, kiedy ,,goraczka”
zwiazana z koncepcja znacznie opadia: ,,Jak nalezy przedefiniowa¢ dotychczasowy sposob funkcjonowania
firmy ? Jak przemysle¢ na nowo jej dzialanie, aby mogta si¢ z powodzeniem rozwija¢ ?”” Rownolegle
funkcjonuje kilka okreslen reengineeringu: BPR (Business Process Reengineering — autorstwa Hammera;
Business Process Redesign, Process Innovation). Spotka¢ si¢ rOwniez mozna z okresleniem Business
(Re-)Engineering. W literaturze polskiej oprocz klasycznej nazwy reengineering pojawiaja si¢ rowniez inne
okreslenia, np. reinzynieria, restrukturyzacja techniczno — organizacyjna czy reorganizacja procesow
gospodarczych. Warto podkresli¢, ze orientacja na procesy nie jest cecha charakterystyczna tylko
reengineeringu. Lezy ona rowniez u podstaw koncepcji TQM (Total Quality Management), zatozen BPI
(Business Process Improvement), koncepcji LM (Lean Management).

Dla potrzeb opracowywania SZJ warto wzia¢ pod uwage wykorzystywana w trakcie reengineeringu procedurg

postgpowania:

- sformulowanie problemu, czyli okre$lenie co pragniemy usprawnic; czy jest to proces usprawnienia
zarzadzania w calej organizacji albo czy jest to pewien element, np. usprawnienie procesu zakupow

- identyfikacja potrzeb uzytkownika, czyli okreslenie czego decydenci spodziewaja si¢ po zakonczeniu
procesu, jakich oczekuja efektow. Nalezy dazy¢ do tego aby te oczekiwania byly okreslone w sposob
ilosciowy i mozliwy do weryfikacji

- analiza istniejacego stanu, czyli okreslenie punktu startowego od ktorego rozpoczyna si¢ postgpowanie
reengineeringowe — okreslajac ,,przestrzen” dziatania, istniejace i przewidywane ograniczenia, zasoby
ludzkie w dyspozycji

- wybor metody postgpowania i okreslenie potrzebnych §rodkéw, czyli zaproponowanie $ciezki dojécia do
pozadanego stanu (w tym: eliminacja procesow wykonywanych dwu- lub wielokrotnie, eliminacja
czynnos$ci nie wnoszacych do danej procedury nowych wartosci, okreslenie priorytetow — czyli realizacja
zasady 30/ 70 (30% czynnosci decyduje o 70% dziatalno$ci organizacji), upraszczanie formuly, jezyka,
standaryzacja procesow, zastosowanie technik informatycznych w systemie informacyjnym)

- weryfikacja

- wdrozenie.

3. OGOLNY SCHEMAT WDRAZANIA SZJ I1SO 9001:2000 W TRZECH
PRZEDSIEBIORSTWACH BRANZY BUDOWLANEJ

Wdrazanie SZJ ISO 9001:2000 w kazdym z trzech przedsigbiorstw branzy budowlanej przebiegato zgodnie z
przedstawionym ponizej harmonogramem. Czas wdrozenia zamykat si¢ w przedziale 6 — 8 miesigcy.

Etap I - Audit wstgpny (1 miesiac)

Etap II - Szkolenia najwyzszego kierownictwa oraz pracownikow przedsigbiorstwa z postanowien zawartych w
normie ISO 9001:2000 (1 miesiac)

Etap III - Opracowanie i wdrozenie dokumentacji Systemu Zarzadzania Jakoscia (4 — 5 miesigcy)

Opracowanie mapy procesow

Opracowanie i udokumentowanie procedur wymaganych postanowieniami normy ISO 9001:2000

Opracowanie i udokumentowanie dokumentéw opisujacych procesy przebiegajace w przedsigbiorstwie

Opracowanie i udokumentowanie Ksiggi Jakosci.

Al

. Wdrozenie opracowanych procedur i dokumentow.
Etap IV - Audity wewngtrzne (1 miesiac)



4. PREZENTACJA INDYWIDUALNEGO PODEJSCIA DO WDRAZANIA SZJ
W TRZECH PRZEDSIEBIORSTWACH BRANZY BUDOWLANEJ

Przystepujac do wdrazania SZJ organizacje postgpuja w nastgpujacy sposob:
- opracowuja i wdrazaja SZJ, pozostawiajac przeprojektowanie procesow na okres po certyfikacji SZJ,
traktujac te przebudowe jako element doskonalenia SZJ

Iub

- dokonuja przeprojektowania proceséw rownolegle z wdrazaniem SZJ

Nietrudno zauwazyc¢, ze w przypadku organizacji dla ktorych gtéwnym powodem wdrazania SZJ jest chgc¢
uzyskania certyfikatu, stosowanie pierwszego podejscia znacznie przyspiesza jego otrzymanie. Jednak w
organizacjach, ktore wybraty t¢ wlasnie droge trudniej jest p6zniej podjaé probe przeprojektowania procesow — o
ile w ogole takie proby sa podejmowane — ze wzgledu na konieczno$¢ przebudowania dokumentacji ISO.
Lepszym wigc rozwigzaniem wydaje si¢ by¢ podjgcie przeprojektowania proceséw na etapie budowy SZJ. Takie
wlasnie podejscie zastosowano w przypadku przedsigbiorstw A, B, C.

4.1 Krotka charakterystyka przedsi¢gbiorstw A, B, C

W Tabeli 1 przedstawiono skrocong charakterystyke przedsigbiorstw A, B, C.

Tabela 1 Krotka charakterystyka przedsigbiorstw A, B, C

przedsigbiorstwo A przedsigbiorstwo B przedsigbiorstwo C
projektowanie
i wykonywanie instalacji
elektrycznych: . .
. ter}ie tec};micznych wykonywanie inwestycji
- komputerowvch oraz remontow
realizacja specjalistycznych | od I'EmOW C}il i modernizacji sieci
ustug budowlanych: g y . 1 instalacji:
~ Twvdroizolacie - energetycznych sieci - wodno—
przedmiot Y . . zasilajacych $rednio 1 . .
. . - naprawy konstrukcji . . kanalizacyjnych
dzialania . niskonapigciowych .
- posadzki przemystowe | uktadéw elekiro — - cieplnych
(w tym dla przemystu - gazowych
; energetycznych . .
spozywczego) . - klimatyzacyjnych
wyposazonych w - wentviacvinvch
zasilanie rezerwowe z wentylacyjnyc
agregatow - innych specjalistycznych
pradotworczych i UPS-
ow
czas
funkq.on?wama 9 15 6
przedsigbiorstwa
na rynku /lata/
ilosC 40 20 25
pracownikow
geog:::;iizny Slqs}(z;g;ii’svlgzcme’ $laskie $laskie, matopolskie

4.2 Mapa procesow

Pierwszym krokiem etapu opracowywania dokumentacji SZJ w przedsigbiorstwach ABC byto okreslenie tzw.

mapy procesow — czyli prezentacji procesow oraz wystgpujacych pomigdzy nimi zwiazkéw. W kazdej z

organizacji ABC opracowano szczeg6lowe mapy proceséw, podejmujac nastepujace kroki:

1. wypisano szczegdlowo wszystkie podstawowe dla przedsigbiorstwa dziatania decydujace o realizacji
zamierzonych celéw zwiazanych z zaspokojeniem wymagan i oczekiwan klienta

2. dokonano pogrupowania procesow (dziatan) ze wzgledu na ich wspdlne cele, wzglednie stosowane praktyki,
uwzgledniajac dotychczasowa strukture organizacyjna przedsigbiorstwa




3. przedstawiono dziatania organizacji w postaci szczegdlowej mapy procesow, wskazujac na zalezno$ci
wystgpujace pomigdzy wyodrgbnionymi procesami. Syntetyczna mape proceséw prezentuje Rysunek 1.

4. dysponujac szczegblowymi mapami procesow w kazdej z organizacji ABC dokonano krytycznej analizy
istniejacej struktury procesowej:

4.1 okreslono wymagania dla ustug wynikajace z obowiazujacego prawa

4.2 zidentyfikowano klientow firm oraz sprawdzono, czy zidentyfikowano i zréoznicowano procesy i praktyki
zwiazane z poszczegolnymi klientami

4.3 zidentyfikowano dostawcow (materiatow, urzadzen, sprzgtu, ustug — w tym podwykonawcow) oraz
sprawdzono, czy zidentyfikowano i zr6znicowano procesy i praktyki zwiazane z poszczegolnymi
dostawcami

4.4 zidentyfikowano pozostale elementy otoczenia firm oraz ich dziatania stanowiace zobowigzania wobec tych
instytucji

4.5 ustalono, ktdre procesy i realizowane w ich zakresie dziatania nie beda na pewno decydowac o jakosci
oferowanych przez firmy ustug, uzasadniajac, dlaczego nie wptywaja na ksztattowanie jakosci

4.6 okreslono najistotniejsze dla klienta wymagania jako$ciowe i ustalono, ktore z realizowanych dziatan w
firmach decyduja w gldéwnej mierze o ksztattowaniu tych wymagan

5. dokonano przeprojektowania proceséw badz ich elementdéw i okreslono docelowa strukturg procesowa,
ktora nastepnie stanowita podstawg tworzenia SZJ w organizacjach

6. zaproponowano, w odniesieniu do uzgodnionych procesow, uzupetniajace dokumenty niezbg¢dne do
funkcjonowania SZJ

7. okreslono odpowiedzialno$¢ osob za poszczegolne dziatania w SZJ

8. dokonano weryfikacji struktury organizacyjnej przedsigbiorstw w oparciu o przeprojektowana strukture
procesowa oraz okre§lono odpowiedzialno$ci 0s6b za poszczegodlne procesy

9. zaproponowano podstawowe zapisy dotyczace jakos$ci i ich wykorzystanie w SZJ (wraz z obiegiem
informacji, w tym w formie elektronicznej)

10. przystapiono do opracowania procedur i instrukcji, a nastgpnie ksiggi jakosci.

Rysunek 1. Syntetyczna mapa procesow. UWAGA: procesy scharakteryzowane w dalszej czesci artykutu
wyrézniono szarym tlem
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4.3 Przedstawienie wybranych procedur i zapisow jakosci opracowanych dla procesow
przebiegajacych w przedsi¢biorstwach A, B, C

W Tabeli 2 przedstawiono indywidualne podejscie do rozpisania niektorych elementéw mapy procesow na
poszczegolne procedury i towarzyszace im zapisy jakosci w przedsigbiorstwach A, B, C. Dla potrzeb prezentacji
wybrano procesy: ,,Pozyskanie i opracowanie oferty”, ,,Zakupy” i ,,Przygotowanie realizacji”. Wskazano
rowniez elementy tych procesow poddane przeprojektowaniu. W prezentacji nie uwzglgdniono tzw. procesow
ogo6lnych ze wzgledu na uniwersalny charakter procedur ich opisujacych i stosunkowo niski poziom ich
indywidualizacji dla poszczegolnych przedsigbiorstw.






Tabela 2. Prezentacja indywidualnego podej$cie do rozpisania wybranych elementéw mapy procesdéw na poszczeg6lne procedury i zapisy jakosci w przedsigbiorstwach A, B,
C wraz ze wskazaniem elementow poddanych przeprojektowaniu

Wszystkie uzgodnienia z klientem sa wprowadzane do bazy danych przez osoby odpowiedzialne za opracowanie oferty
lub osoby odpowiedzialne za wykonanie poszczegélnych elementow oferty. Ponadto uzgodnienia z klientem
wplywajace na warunki potencjalnej umowy (m.in. warunki cenowe, terminy, kary umowne, gwarancje) sg okres§lane przez
osoby odpowiedzialne za opracowanie oferty w ,,Protokole z uzgodnien dotyczacych oferty / umowy” (o ile klient nie
zaproponuje swojego wzoru protokotu z uzgodnien) lub bezposrednio na roboczej wersji oferty i przechowywane wraz z
oferta.

2 E Zapisy:
22| ¢ . Uwagi dot.
g8 {9; Skrocona zawartos$¢ procedury opisujacej element procesu P~ wersja przeprojektowania
5|3 %aglzfgg? ’ procesu
mo| R Ja
= elektroniczna
Ofertowanie” ,,Oferta” - opracowano wspolna
1. Nadzor nad oferta ogdlng P,E baz¢ danych dot. m.in.
Dyrektor ds. Marketingu koordynuje dziatania zwiazane z pozyskiwaniem nowych klientow oraz utrzymywaniem realizowanych
kontaktow handlowych z dotychczasowymi klientami. Specjali$ci ds. Marketingu sa odpowiedzialni za nadzorowanie »leczka kontraktéw — od
aktualizacji oferty ogdlnej oraz przekazywanie oferty ogoélnej obecnym i potencjalnym klientom, rejestrujac te dzialania w | kontraktu” | momentu przyjgcia
bazie danych kontaktéw (instrukcja ,,Obsluga bazy danych kontaktow”). P zapytania ofertowego
2. Postgpowanie z zapytaniem ofertowym do momentu
Dyrektor Zarzadzajacy jest odpowiedzialny za wstepna selekcje pisemnych zapytan ofertowych. »Protokot z | pozyskania inf. nt.
Dyrektor ds. Technicznych HP, Dyrektor ds. Technicznych NK, Dyrektor ds. Marketingu / Pelnomocnik Zarzadu |uzgodnien |zadowolenia klienta
& Biuro Warszawa — w zaleznosci od zakresu merytorycznego i podziatu terytorialnego - sa odpowiedzialni za przyjegcie i dot. oferty / | (do tej pory wigkszos¢
& wstepne sprecyzowanie zapytania ofertowego (rowniez telefonicznego) przekazywanego przez klienta. umowy”’ zapisoOw nie byta
S 3. Opracowywanie oferty P prowadzona lub nie
'g Opracowywana oferta jest rejestrowana przez osoby odpowiedzialne za opracowanie oferty oraz osoby odpowiedzialne przez wszystkich
% za wykonanie poszczegélnych elementéw oferty w bazie danych kontaktow (instrukcja ,,Obstuga bazy danych »Notatka pracownikow lub nie
§ A kontaktow”). Osobami odpowiedzialnymi za opracowanie oferty sa: Dyrektor ds. Technicznych HP, Dyrektor ds. shuzbowa z | dla wszystkich
5y Technicznych NK, Pelnomocnik Zarzadu Biuro Warszawa — w zaleznosci od zakresu merytorycznego i podziatu wizji w klientow; nie
N terytorialnego. Osoby odpowiedzialne za opracowanie oferty powierzaja wykonanie poszczegolnych elementéw oferty | terenie” pozwalato to na
'g Technologowi i Projektantowi (dobor rozwiazan technologicznych), Kierownikom Robét, Kosztorysantowi P uzyskiwanie
4 (opracowanie kosztorysu oraz kompletacja oferty). Osoby odpowiedzialne za opracowanie oferty dokonuja wszelkich syntetycznej inf. dla
§ niezbednych uzgodnien z klientem (lub powierzaja te czynnosci osobom odpowiedzialnym za wykonanie »Baza Zarzadu)
& poszczegolnych elementéw oferty). Jezeli zaistnieje taka potrzeba, w ramach uzgodnien z klientem, przeprowadzana jest | danych
wizja w terenie — w miejscu wykonania ustugi, bedacej przedmiotem oferty. Osoba przeprowadzajaca wizje w terenie kontaktow”
sporzadza notatke stuzbowa (przechowywana wraz z oferta). E




Zapisy:

Pozyskanie i opracowanie oferty

8 2|5 a 24 L P — wersja UW?.lgl gt .
52| % Skrocona zawarto$¢ procedury opisujacej element procesu e przeprojektowania
§ & ?2 E—wersja’ procesu
- i elektroniczna
Oferta, przed jej przekazaniem klientowi, jest przegladana i zatwierdzana — zgodnie z zapisami w KRS lub udzielonymi - wprowadzono
przez Zarzad pelnomocnictwami — przez Dyrektora ds. Technicznych HP, Dyrektora ds. Technicznych NK, ,»Protokot z uzgodnien
Pelnomocnika Zarzadu Biuro Warszawa lub Dyrektora Zarzadzajacego lub Prezesa Zarzadu. dot. oferty / umowy”
Opracowujacy oferte przekazuje oryginat oferty klientowi i odnotowuje ten fakt w bazie danych, a nastgpnie nadaje (do tej pory tego typu
oznaczenie kopii oferty przekazanej klientowi (rok w formacie ,,XXXX” \ K - Katowice lub W - Warszawa \ kolejny numer zapiso6w dokonywano
oferty w formacie ,,YYY”’); dodatkowo mozliwe jest dodanie litery identyfikujacej opracowujacego ofertg. Opracowujacy jedynie na zyczenie
oferte przenosi katalog (oznaczony: rok w formacie ,,XXXX” \ K lub W \ kolejny numer oferty w formacie ,,YYY”) z klienta - brak takich
plikami zawierajacymi poszczegolne elementy oferty do katalogu sieciowego o nazwie ,,\OFERTY \ XXXX \ K” lub zapisOw ma
LOFERTY \ XXXX \ W”. Kopie ofert (wraz z odpowiadajacymi im zapytaniami ofertowymi oraz notatkami z uzgodnien) konsekwencje w razie
sa przechowywane w dziale, w ktorym zostaty opracowane przez 1 rok, a nastgpnie przekazywane do archiwum i po 5 ewentualnych
latach likwidowane. W przypadku przyjecia oferty przez klienta kopia oferty (wraz z odpowiadajacym jej zapytaniem roszczen klientow
A | ofertowym oraz notatkami z uzgodnien) przechowywana jest w ,,Teczce kontraktu”.

- wprowadzono
sposob archiwizacji
plikow dot. ofert,
jednolity dla dwoch
lokalizacji - K-ce, W-
wa (do tej pory oferty
sporzadzane i
archiwizowane byly
przez poszczegdlne
osoby ,,lokalnie™)




Zapisy:

Pozyskanie i opracowanie oferty

- sprecyzowanie wymagan klienta dotyczacych wyrobu (dodatkowe zapytania dotyczace wymagan wyspecyfikowanych
oraz nie ustalonych przez klienta) — Dyrektor i Kosztorysant

- wykonanie obmiaréw w miejscu realizacji wyrobu — Kosztorysant

- opracowanie projektu wyrobu (zgodnie z procedura: ,,Projektowanie wyrobu”) — Projektant

- sporzadzenie kosztorysu — Kosztorysant

- zebranie — w formie oferty - dokumentéw wymienionych w zapytaniu ofertowym — Dyrektor

Wystegpowanie czynnosci wykonywanych w ramach opracowania oferty jest opcjonalne.

Do oferty organizacji moze zosta¢ dotaczona oferta dostawcy X wybranego zgodnie z procedura ,,Zakupy”.

Oferta zawiera wymagania wyspecyfikowane przez klienta oraz wymagania nie ustalone przez klienta (w tym zwiazane z
wymogami przepisow prawa), niezbedne do prawidlowej realizacji i zastosowania wyrobu.

4. Przeglad i zatwierdzenie oferty — Wlasciciel

Zapisem z przegladu i zatwierdzenia oferty jest podpis Wtasciciela na ofercie.

5. Zlozenie oferty — Dyrektor

6. Reprezentacja organizacji w kontaktach z klientem w sprawach oferty — Dyrektor

7. Negocjacje z klientem, podj¢cie decyzji o wprowadzeniu zmian do oferty — Wiasciciel

8. Analiza informacji zwrotnej od klienta dotyczacej ztozonej oferty — Dyrektor i Wiasciciel

> <}
g_| 2 .
g 2| Z . Uwagi dot.
= 0|2 . v ST P — wersja 2 .
£23 Skrocona zawarto$¢ procedury opisujacej element procesu e przeprojektowania
SRl E  wersia procesu
= 3 ersja
= elektroniczna
~Sporzadzanie ofert oraz zawieranie uméw z klientami” ,,Oferta” - okreslono sposob
1. Analiza ogtoszen i zapytan ofertowych - Dyrektor i Wlasciciel P,E archiwizacji ofert (i
Zroédtem pozyskiwania informacji sa: Biuletyn Zamowien Publicznych, ogloszenia w prasie, sieci internet oraz na tablicach umow) — centralnie, w
ogloszen, zapytania pisemne i ustne kierowane do organizacji. »Notatki z | jednym miejscu dla
2. Decyzja o sporzadzeniu oferty - Wiasciciel uzgodnien | wszystkich
3. Opracowanie oferty dot. oferty” | prowadzonych robot
- analiza specyfikacji wymagan klienta i ustalenie osob sporzadzajacych poszczegdlne elementy oferty — Dyrektor P
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Zapisy:

dowolnej formie pisemnej. Specjalista ds. Ofert i Kosztorysowania jest odpowiedzialny za skompletowanie oferty.

3. Przeglad i zatwierdzenie oferty

Prezes Zarzadu i Zastepca Prezesa Zarzadu sa odpowiedzialni za dokonanie przegladu oferty oraz zatwierdzenie oferty.
Specjalista ds. Ofert i Kosztorysowania odnotowuje przekazane Klientowi oferty w ,,Rejestrze kosztorysow ofertowych”
oraz przechowuje kopig oferty: w wersji papierowej - w ,,Teczce oferty” oznaczonej nazwa obiektu, w wersji elektronicznej
— na dyskietce; minimalnie przez okres 1 roku. W przypadku ofert zaakceptowanych przez Klienta okres archiwizacji
wynosi 5 lat.

Prezes Zarzadu / Zastepca Prezesa Zarzadu jest osoba upowazniong do kontaktow z Klientem w sprawach oferty.
Uzgodnienia z Klientem wptywajace na warunki potencjalnej umowy (warunki cenowe, terminy, kary umowne, gwarancje)
sa zapisywane — o ile klient nie zaproponuje protokotu z uzgodnien - bezposrednio na roboczej wersji oferty lub w postaci
notatki stuzbowe;.

4. Informacja zwrotna dotyczaca nie przyjetej oferty.

W przypadku nie przyjecia oferty przez Klienta Prezes Zarzadu / Zastepca Prezesa Zarzadu pozyskuja i analizuja
informacj¢ zwrotng od Klienta.

czynnosci Specjali§cie
ds. Ofert i
Kosztorysowania (do
tej pory — realizowane
czgsciowo przez
Sekretarke i Zastepce
Prezesa Zarzadu) —
duze znaczenie w
przypadku uzyskania
umowy / zlecenia

> <}
g_| 2 .
g 2| Z . Uwagi dot.
= 0|2 . v ST P — wersja 2 .
52| % Skrocona zawarto$¢ procedury opisujacej element procesu e przeprojektowania
é & § E—wersja’ procesu
= elektroniczna
.Sporzadzanie ofert oraz zawieranie uméw z klientami” ,Oferta” — | - powierzono
Prezes Zarzadu koordynuje dziatania zwiazane z pozyskiwaniem nowych klientdw oraz utrzymywaniem kontaktow P,E opracowywanie ofert
handlowych z dotychczasowymi klientami. Specjaliscie ds. Ofert i
1. Postgpowanie z zapytaniami ofertowymi »leczka Kosztorysowania
Klient sktada w dowolnej formie pisemnej lub ustnie zapytanie ofertowe do Prezesa Zarzadu lub Zastepcy Prezesa . oferty” — P | (uprzednio
Prezes Zarzadu — we wspolpracy z Zastepca Prezesa, Specjalista ds. Ofert i Kosztorysowania — analizuje zapytanie rozproszone pomigdzy
ofertowe i podejmuje decyzjg o sporzadzeniu lub nie sporzadzeniu oferty (w takim przypadku Prezes zawiadamia Klienta | ,,Rejestr Prezesa Zarzadu,
w dowolnej formie pisemnej lub ustnie o przyczynach rezygnacji ze sktadania oferty). kosztorys6 | Zastgpce Prezesa,
2. Opracowanie oferty w Specjaliste ds. Ofert i
o Oferta jest opracowywana przez Specjaliste ds. Ofert i Kosztorysowania we wspotpracy z Prezesem Zarzadu i ofertowych | Kosztorysowania)
= Zastepca Prezesa Zarzadu. Prezes Zarzadu / Zastepca Prezesa / Specjalista ds. Ofert i Kosztorysowania jest ”—P
k) odpowiedzialny za sprecyzowanie wymagan klienta (dodatkowe zapytania dotyczace wymagan wyspecyfikowanych oraz - uporzadkowano tryb
“E’ nie ustalonych przez klienta). Jezeli zachodzi taka potrzeba, Specjalista ds. Ofert i Kosztorysowania zwraca si¢ z Protokoét/ | postepowania z
§ zapytaniami ofertowymi do dostawcoéw materiatow i urzadzen, ktore zostang wykorzystane podczas realizacji wyrobu. notatka z ofertami
8 Dodatkowo, jezeli zachodzi taka potrzeba, Kierownik Robot / Zastepca Prezesa dokonuje obmiaré6w w miejscu realizacji | uzgodnien |archiwizowanymi w
g C | wyrobu, a nastgpnie Specjalista ds. Ofert i Kosztorysowania opracowuje kosztorys. dot. oferty - | formie Pi E,
° Forma oferty zalezy od wymagan klienta; jesli klient nie okreslit wymagan co do formy oferty, oferta sporzadzana jest w P przypisujac te
&
S
A2
2]
>
N
]
a0
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Zapisy:

Osoba odpowiedzialna nadzoruje osobg¢ prowadzacg wdrazajaca opracowane zmiany do technologii oraz informuje o
tych zmianach klienta (w postaci notatki stuzbowej). Zmiany do technologii sa dokumentowane w Dzienniku budowy oraz
w dokumentacji powykonawczej.

Informacje wynikajace z opracowanej technologii stanowia dane wej$ciowe procesu realizacji specjalistycznych ushug
budowlanych (procedura ,,Realizacja specjalistycznych ustug budowlanych”).

Opracowana technologia (wraz z wprowadzonymi zmianami) jest przechowywana w Dziale Technicznym przez 1 rok od
momentu uptywu gwarancji, a nast¢pnie przekazywana do archiwum.

Ez| S , 2 L P — wersja wagl dot.
52| Skrocona zawarto$¢ procedury opisujacej element procesu e przeprojektowania
é & ,g E—wersja’ procesu
= elektroniczna
»Dobor technologii realizacji specjalistycznych ustug budowlanych” Technologi |- wprowadzono
Technologia realizacji specjalistycznych ustug budowlanych jest opracowywana na etapie przygotowywania oferty a opracowywanie
(procedura ,,Ofertowanie” P-08-00-00).Technolog jest osoba odpowiedzialng za opracowanie technologii. Ponadto podczas | P, E Technologii w formie
opracowywania technologii Technolog wspodtpracuje z osobg odpowiedzialng (w zaleznosci od zakresu merytorycznego i elektroniczne;j,
podziatu terytorialnego). Podstawa opracowania technologii sa nastgpujace dane wejsciowe: zapytanie ofertowe / oferta / Notatka usprawniajac w ten
umowa, dokumentacja dostarczona przez klienta, notatka stuzbowa wraz z dokumentacja zdjgciowa z wizji w terenie —w | stuzbowa ze | sposéb wprowadzanie
miejscu realizacji ushugi, wyniki badan laboratoryjnych (zlecanych dostawcom ustug badan laboratoryjnych — procedura zmian do zmian do technologii
»~Zakupy”), PN, BN, literatura przedmiotu, uzgodnienia z klientem. technologii | (czgsto dokonywane w
Technolog dokonuje przegladu danych wejsciowych pod katem ich adekwatnosci, kompletnosci, jednoznacznosci i P trakcie realizacji
S niesprzeczno$ci. Technolog jest osoba odpowiedzialna za przeglad i weryfikacj¢ opracowanej technologii pod katem ushugi)
g spetnienia wymagan okreslonych w danych wej$ciowych. Zapisem wyniku przegladu i weryfikacji technologii jest podpis i
s pieczgé Technologa na opracowanej technologii. Opracowana technologia jest przekazywana klientowi — jako element - ustanowiono sposoby
5 oferty (procedura ,,Ofertowanie”). Walidacja opracowanej technologii ma miejsce na etapie koncowego odbioru komunikacji
'g A | specjalistycznej ustugi budowlanej. Zapisem wynikow walidacji jest koncowy protokét odbioru. Technologa z
% Jezeli w trakcie realizacji specjalistycznej ustugi budowlanej zaistnieje taka potrzeba, Technolog opracowuje, przeglada i Osobami
1:50 weryfikuje zmiany do technologii realizacji specjalistycznej ustugi budowlanej. Zapisem wyniku przegladu i weryfikacji odpowiedzialnymi
S zmian do technologii jest podpis i piecz¢¢ Technologa na zmianach do opracowanej technologii. oraz Osob
[a )

odpowiedzialnych z
klientem —
kazdorazowo forma
pisemna w przypadku
wprowadzania zmian
do technologii
(kluczowe z punktu
widzenia kosztow
realizacji ushugi)
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Zapisy:

Przygotowanie realizacji

Wszelkie dokumenty i zapisy dotyczace planowania, realizacji, odbioru specjalistycznej ustugi budowlanej oraz reklamacji
klientow sa przechowywane w ,,Teczce kontraktu” prowadzonej odrebnie dla kazdej umowy, oznaczonej numerem
kontraktu nadawanym przez Ksiggowa 1 zwyczajowo uzywanymi: nazwa klienta lub obiektu). Ponadto Osoby
odpowiedzialne lub Osoby prowadzace dokonuja zapisow w bazie danych nt. przebiegu realizacji specjalistycznej ustugi
budowlane;j.

Osoby odpowiedzialne planuja realizacj¢ specjalistycznej ushugi budowlanej sporzadzajac ,,Kartg kontraktu”. , Karta
kontraktu” jest zatwierdzana przez Dyrektora Zarzadzajacego. Dodatkowo, w przypadku robdt dlugoterminowych,
Osoby odpowiedzialne i / lub Osoby prowadzace opracowuja plan / harmonogram robét.

Planowanie realizacji specjalistycznej ustugi budowlanej obejmuje: wyznaczenie Osoby prowadzacej; poszczegdlnym
Osobom prowadzacym przyporzadkowane sa grupy wykonawcze, skladajace si¢ z pracownikow Spotki i/lub
podwykonawcow (dobor podwykonawcow - procedura ,,Zakupy”), opracowanie preliminarza kosztow wraz z
zestawieniem materiatldw, materialdw pomocniczych, ushug, sprzgtu oraz wyposazenia do pomiarow.

Materiaty, materialy pomocnicze, ustugi, sprz¢t oraz wyposazenie do pomiaréw niezbgdne do realizacji specjalistycznej
ustugi budowlanej sa zakupywane zgodnie z procedura ,,Zakupy”, o ile nie sa dost¢gpne w magazynie.

kontraktu”
P

,,Teczka
kontraktu”
P

> o
5 g .
g 2| Z . Uwagi dot.
= 0|2 . v ST P — wersja 2 .
£33 Skrocona zawarto$¢ procedury opisujacej element procesu e przeprojektowania
SRl E  wersia procesu
El N €rsja

= elektroniczna

.Realizacja specjalistycznych ustug budowlanych” ,,Karta - wprowadzono ,,Karte

kontraktu” dla kazdej
umowy / zlecenia,
jednoczesnie
usprawniajac sposob
dokonywania
zakupow niezbgdnych
do realizacji umow,
niwelujac zaleganie
materiatow w
magazynie (istotny
termin waznosci)

- wprowadzono
konieczno$é
dokonywania zapisow
nt. postepow w
realizacji robot w
bazie danych
(mozliwosc
bezposredniego
uzyskiwania raportow
z bazy danych)
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Zapisy:

Wszelkie zmiany do dokumentacji technicznej — o ile nie sa przekazywane przez klienta w formie pisemnej — wymagaja
sporzadzenia notatki stuzbowej potwierdzonej przez Klienta. Pracownicy sa na biezaco informowani o wszelkich zmianach
w dokumentacji przez Kierownika Robot i Brygadzistow.

Materiaty, urzadzenia, ustugi podwykonawcow oraz — o ile zachodzi taka potrzeba — sprzgt i wyposazenie pomiarowe
niezbgdne do realizacji wyrobu sg zakupywane zgodnie z procedura ,,Zakupy”.

punktu widzenia
kosztow realizacji
Umowy / Zlecenia)

> <}
g_| 2 .
g 2| Z . Uwagi dot.
= 0|2 . v ST P — wersja 2 .
52| % Skrocona zawarto$¢ procedury opisujacej element procesu e przeprojektowania
é & § B wer] a procesu
= elektroniczna
.Realizacja wyrobu” ,,Karta - uszczego6lowiono
1. Sporzadzenie ,,Karty realizacji zadania” — Wlasciciel i Dyrektor realizacji funkcjonujaca ,,Karte
,Karta realizacji zadania” zawiera specyfikacje zakupdw, podzial prac na etapy, szczegétowe okreslenie czynnosci — w tym | zadania” realizacji zadania”, co
pomiaréw wyrobu - wykonywanych na poszczegodlnych etapach wraz z terminami ich wykonania. pozwolito usprawnic¢
S 2. Wyznaczenie - dla realizacji umowy - Prowadzacego Roboty oraz pracownikéw mu podlegtych — Whasciciel i planowanie zakupow
.§ Dyrektor (do tej pory
s 3. Analiza wymagan klienta — Prowadzacy Roboty dokonywane dla
= . . . . . . .. . . . . ,
o Prowadzacy Roboty zapoznaje si¢ z dokumentacja techniczna oraz wytycznymi dla realizacji zadania przekazanymi przez kazdej z uméw
S | B | Wlasciciela i Dyrektora. oddzielnie i
g niezaleznie, co nie
s pozwalalo na
< uzyskanie
& oszczednosci
wynikajacych z
dokonywania
zakupow na poziomie
hurtowym)
~Realizacja wyrobu” Notatka wprowadzono
= 1. Planowanie realizacji wyrobu stuzbowa obowiazek
§ Zastepca Prezesa i Kierownik Roboét wyznaczaja - dla realizacji Umowy / Zlecenia — Brygadzistéw oraz pracownikow | dot. zmian | zapisywania zmian do
= im podlegtych. W dokumentacji
e Zastepca Prezesa, Kierownik Robét, Brygadzista zapoznaja si¢ z dokumentacja techniczng oraz harmonogramem rob6t | dokumentac | technicznej i ich
g C przekazanym przez Klienta. Oryginal przekazanej przez Klienta dokumentacji technicznej jest przechowywany przez ji potwierdzania przez
S Zastepce Prezesa, kopia — jest przechowywana przez Kierownika Robét i udostgpniana poszczegdlnym pracownikom. technicznej | Klienta (istotne z
Qo
S
an
>
[
[a W)
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Zapisy:

Ponadto w ,,Zamo6wieniu” okreslone sa warunki transportu zamawianych materiafow (transport wiasny, transport dostawcy,
zakup ustugi transportowe;j).

Przed przekazaniem dostawcy ,,Zamdowienie” na zakup materiatow jest podpisywane przez Kierownika Dzialu
Fakturowania i Logistyki lub Dyrektora Zarzadzajacego.

W przypadku materiatow importowanych osobg odpowiedzialng za realizacje zakupu (w tym skompletowanie zamdwienia
oraz zakup ustugi transportowej) jest Dyrektor Zarzadzajacy we wspotpracy z Kierownikiem Dzialu Fakturowania i
Logistyki.

Osoba odpowiedzialna uwzglednia w ,,Zaméwieniu” na zakup materiatow pomocniczych informacje wynikajace z
negocjacji warunkoéw zamowienia oraz okresla warunki transportu zamawianych materialow pomocniczych (transport
wlasny, transport dostawcy, zakup ustugi transportowej).

~Zamowienie” na zakup materialow pomocniczych jest podpisywane przez osobe odpowiedzialng, a nast¢pnie
przekazywane dostawcy, a po zrealizowaniu zamdowienia kopia jest przekazywana Kierownikowi Dzialu Fakturowania i
Logistyki .Poszczegodlne ,,Zamdwienia” sa numerowane (kolejny numer / rok w obrgbie grupy dostawcow) przez
Kierownika Dzialu Fakturowania i Logistyki, przechowywane w Dziale Fakturowania i Logistyki przez 1 rok, a
nastgpnie przekazywane do archiwum.

g |t .
g 2| Z . Uwagi dot.
= 0|2 . x Lo P — wersja 2 .
£g|® Skrocona zawarto$¢ procedury opisujacej element procesu apierowa przeprojektowania
&3 %E wersia procesu
) N ja
= elektroniczna
~Zakupy” (dot. zakupow materialow i materiatow pomocniczych, ustug, sprzetu i wyposazenia do pomiarow. Tu »Zapotrzeb | - scentralizowano
przedstawiono jedynie tryb postepowania dla zakupow materiatow i materiatow pomocniczych) owanie” Zakupy mater i‘{féW
1. Realizacja zakupdw materiatow i materiatow pomocniczych P %Kll(e;lowmk .DZ}ahl
Kierownik Dzialu Fakturowania i Logistyki jest osoba odpowiedzialna za dokonywanie zakupdéw materiatow, w tym Zaméwien Ligisgjl\z;mla 1
wybor dostawcow materialow. }’e” pozos tawi;jqc
Osoby odpowiedzialne lub upowaznione przez nich osoby prowadzace dokonuja zakupow materiatow pomocniczych P Osobom
oraz moga rowniez - w uzasadnionych przypadkach i zgodnie z zapisami w KRS lub udzielonymi przez Zarzad odpowiedzialnym
pelnomocnictwami - dokonywac zakupoéw materiatow. Ponadto ww. osoby sa odpowiedzialne za wybdr dostawcow _Karta swobodg jedynic w
mate’rza'lom'/ pomocniczych. . . . . . .. . . kontraktu” | zakupach materialow
Zamowienie na zakup materiafow sporzadzane jest przez Kierownika Dzialu Fakturowania i Logistyki na formularzu P pomocniczych
»Zamowienie” F-11-00-02 na podstawie: wymagajac je (inak
- specyfikacji materiatowej okreslonej w ,,Karcie kontraktu”, zatwierdzanej przez Dyrektora Zarzadzajacego przekazywania kopii
- Zapotrzebowan na materialy zglaszanych przez osoby odpowiedzialne, na formularzu ,,Zapotrzebowanie” Zaméwien do
zatwierdzanym przez Dyrektora Zarzadzajacego Kierownika Dziatu
- informacji dotyczacych poziomu zapasow materialow w magazynie Fakturowania i
o Kierownik Dzialu Fakturowania i Logistyki uwzglednia w ,,Zamowieniu” na zakup materiatow informacje wynikajace z Logistyki
E A negocjacji warunkow zamowienia przeprowadzanych przez Dyrektora Zarzadzajacego lub Dyrektora ds. Marketingu.
N
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Zapisy:

Zakupy

W przypadku stwierdzenia niezgodnosci ilosciowych i/ lub jakosciowych materiatow / materiatow pomocniczych
Kierownik Magazynu / Osoba prowadzaca sporzadza ,,Kartg niezgodnosci”. ,,Karta niezgodnosci” jest podstawa
dokonywania przez Kierownika Dzialu Fakturowania i Logistyki / Pracownika Biurowego Warszawa wyjasnien i
uzgodnien z dostawca.

Material | materiat pomocniczy niezgodny z wymaganiami — do czasu zakonczenia postgpowania reklamacyjnego — jest
oddzielany od materiatow / materiatow pomocniczych spetniajacych wymagania i sktadowany w wydzielonym miejscu
oznaczonym napisem "REKLAMACIJE" i nazwa dostawcy.

Korespondencja z dostawca dotyczaca postgpowania reklamacyjnego materiatow / materiatow pomocniczych jest
przechowywana wraz z ,,Zaméwieniem’ na materiaty. Ponadto Kierownik Dzialu Fakturowania i Logistyki / Pracownik
Biurowy Warszawa dokonuje zapisow dotyczacych postgpowania reklamacyjnego materiatow / materiatow pomocniczych
w bazie danych.

Kierownik Magazynu / Pracownik Biurowy Warszawa lub Osoba prowadzaca jest odpowiedzialny za nadzorowanie
warunkow przechowywania (temperatura, wilgotnos$¢, przewietrzanie, nastonecznienie) oraz warunkow transportu
wewngtrznego zakupionych materiatow / materiatow pomocniczych przyjmowanych do magazynu . W przypadku
wykrycia — w trakcie przechowywania — niezgodno$ci materiatow / materiatow pomocniczych z wymaganiami Kierownik
Magazynu / Pracownik Biurowy Warszawa lub Osoba prowadzaca odseparowuje i oznacza taki materiat / material
pomocniczy 1 dokonuje zapisu w ,,Karcie niezgodnosci” (procedura ,,Nadzoér nad wyrobem niezgodnym”).

> <}
g_ |2 .
g 2| Z . Uwagi dot.
= 0|2 . v ST P — wersja 2 .
223 Skrocona zawarto$¢ procedury opisujacej element procesu e przeprojektowania
&3 - 2 procesu
&= N E — wersja
= elektroniczna
Zakupione materiaty 1 materialy pomocnicze sa przechowywane: »Karta - ujednolicono sposob
—  w magazynach Spoéiki zlokalizowanych w Katowicach i Warszawie niezgodno$ | postgpowania z
—  w miejscu realizacji specjalistycznej ustugi budowlane;. ci” reklamacjami
/Przedstawiono jedynie tryb postepowania z zakupionymi materiatami / materialami pomocniczymi przechowywanymi w p zglaszanymi
magazynach Spotki./ dostawcom, w tym
Tryb postepowania z zakupionymi materiatami / materiatami pomocniczymi przechowywanymi w magazynach Spotki wprowadzono
zlokalizowanymi w Katowicach / Warszawie: konieczno$¢
Kierownik Dzialu Fakturowania i Logistyki / Pracownik Biurowy Warszawa sprawdza zgodno$¢ wyspecyfikowanych odnotowywania
w dokumentach zakupowych materiatow / materiatow pomocniczych z okre§lonymi w zamdwieniu oraz kompletno$¢ i prowadzonego
adekwatno$¢ dokumentéw towarzyszacych dostawie. Nastgpnie Kierownik Magazynu lub — w przypadku dokonywania postgpowania
zakupow w siedzibie dostawcy - Osoba prowadzaca lub Kierowca / Osoba prowadzaca dokonuje weryfikacji iloSciowe;j reklamacyjnego w
i jako$ciowej (data waznosci i stan opakowania) zakupionych materialow / materiatow pomocniczych. bazie danych

- okreslono sposob
postgpowania z
materiatami, dla
ktorych prowadzone
jest postgpowanie
reklamacyjne
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Zapisy:

3. Sprawdzenie i zatwierdzenie zamowienia - WlaSciciel
4. Zlozenie zamowienia u wybranego dostawcy - Dyrektor
Odbiodr oraz kontrola ilosciowa i jakosciowa materialow — Prowadzacy Roboty
5. Oznaczanie i magazynowanie materialow - Prowadzacy Roboty
Materiaty sa sktadowane w pomieszczeniach organizacji w miejscu oznaczonym adresem prowadzenia prac, dla realizacji
ktorych sa przeznaczone.
6. Postgpowanie reklamacyjne — Wlasciciel
Postgpowanie reklamacyjne jest prowadzone w wyniku stwierdzenia braku zgodno$ci materiatdow z wymaganiami
organizacji na etapie:
- odbioru materiatéw,
- magazynowania materiatow
- realizacji prac.
Materialy niezgodne z wymaganiami — do czasu zakonczenia postgpowania reklamacyjnego - sa oddzielane od wyrobow
spelniajacych wymagania i sktadowane w wydzielonym miejscu oznaczonym stowem ,,REKLAMACJE” i nazwa

dostawcy.

> <}
T.0 8 Uwagi dot.
Ez| S , 2 L P — wersja wagt -
£23 Skrocona zawarto$¢ procedury opisujacej element procesu abicrowa przeprojektowania
5§83 II)EI—)wers' ’ procesu
= £ Ja
= elektroniczna
~Zakupy” (dot. zakupow materialow elektroinstalacyjnych, materiatow budowlanych, rozdzielnic. Tu przedstawiono »Specyfikac | - zmieniono sposob
Jjedynie tryb postepowania dla zakupow materiatow elektroinstalacyjnych i materiatow budowlanych) ja grupowania
1. Sporzadzenie specyfikacji materiatow — Wlasciciel i Dyrektor materiatow” | sktadowanych
Specyfikacja materialow jest sporzadzana — w formie pisemnej - na podstawie oferty organizacji przyjetej przez klienta. P,E materiatow — dla
2. Ocena i wybdr dostawcow — Wlasciciel i Dyrektor poszczegolnych robot
Kryterium oceny i wyboru dostawcy jest jako$¢ i cena materiatdéw oraz terminowos¢ dostaw. »Zamowien | (uprzednio —
Wyboru dostawcy dokonuje Wtasciciel na podstawie ofert — ustnych i pisemnych - uzyskanych od potencjalnych ie” rodzajami materialow)
dostawcow. P,E
Biezaca oceng dostawcoOw przeprowadza si¢ na podstawie: - wprowadzono ,,Karte
- informacji dotyczacych jakosci materiatdéw uzyskanych od Prowadzacych Roboty, »Karta oceny dostawcy” w
- terminowos$ci dostaw monitorowanej na biezaco przez Dyrektora, oceny formie elektroniczne;j
- zgodnosci dostaw ze specyfikacja oraz oferta dostawcy. dostawcow” | — z uwagi na duze
Zapisy dotyczace biezacej oceny dostawcow zawarte sa w ,,Karcie oceny dostawcy” prowadzonej przez Dyrektora E rozdrobnienie
organizacji. dostawcow utatwia to
o Raz w kwartale Dyrektor jest zobowiazany do przeprowadzenia oceny podsumowujacej dotychczasowa wspotprace z korzystanie z
= B dostawca i dokonania zapisu w ww. Karcie. dostawcow
ivs 2. Sporzadzenie zamowienia na materiaty na podstawie specyfikacji - Dyrektor sprawdzonych
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Zapisy:

- terminowos$ci dostaw monitorowanej na biezaco przez Zastepce Prezesa

- zgodnosci dostaw ze specyfikacja oraz oferta dostawcy.
Zapisy dotyczace biezacej oceny dostawcow zawarte sa w ,,Karcie oceny dostawcy” prowadzonej przez Zastepce Prezesa.
Co najmniej raz w kwartale Zastepca Prezesa jest zobowiazany do przeprowadzenia oceny podsumowujace;j
dotychczasowa wspolpracg z dostawca 1 dokonania zapisu w ww. Karcie.
3. Sporzadzenie ZamOwienia na materialy / urzadzenia na podstawie specyfikacji.
Zastepca Prezesa / Prezes Zarzadu jest odpowiedzialny za sporzadzenie Zamdéwienia na materiaty / urzadzenia. W
uzasadnionych przypadkach i w uzgodnieniu z Zastepca Prezesa Kierownik Robét moze dokonywac biezacych
zakupow materiatow.
4. Sprawdzenie i zatwierdzenie Zamdwienia — Zastgpca Prezesa / Prezes Zarzadu
5. Zlozenie zamowienia u wybranego dostawcy - Zastepca Prezesa

> (<]
5.2 Uwagi dot.
Ez| S , 2 L P — wersja wagt -
538 Skrocona zawarto$¢ procedury opisujacej element procesu abicrowa przeprojektowania
E=| 3 II)EI—)wers' ’ procesu
m | R Ja
= elektroniczna
»Zakupy” (dot. zakupoéw materiatow, urzadzen, sprzgtu, wyposazenia pomiarowego, ustug podwykonawcow. Tu »Specyfikac | - wprowadzono
przedstawiono jedynie tryb postgpowania dla zakupow materiatow i urzadzen) ja dokonywanie oceny
1. Sporzadzenie specyfikacji materiatow / urzadzen materiatow | dostawcow na
Specyfikacja materialow / urzadzen jest sporzadzana — w formie pisemnej - przez Zastepce Prezesa na podstawie przyjetej |/ urzadzen” |, Kartach oceny
przez Klienta oferty Spotki . P dostawcy” w wersji
2. Ocena i wybor dostawcow papierowej — ze
Kryteriami oceny i wyboru dostawcow sa: cena, jakos¢, warunki ptatnosci, terminowo$¢ dostaw, gwarancje, warunki »Zamowien | wzgledu na niewielka
transportu, serwis. ie” ilo$¢ dostawcow
Wyboru dostawcy dokonuja Zastepca Prezesa / Prezes Zarzadu na podstawie ofert uzyskanych od potencjalnych P
dostawcow, zebranych i wstepnie wyselekcjonowanych przez Specjaliste ds. Ofert i Kosztorysowania na etapie
. opracowywania oferty. Karta
=y C Biezaca oceng dostawcOw przeprowadza si¢ na podstawie: oceny
'Es - informacji dotyczacych jakosci materialow / urzadzen uzyskanych od Kierownika Robot — Mistrza Budowy dostawcy”
P
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Zapisy:

stowem ,,REKLAMACIJE” i nazwa dostawcy i - o ile jest to mozliwe - oddzielane od materiatéw / urzadzen spetiajacych
wymagania i sktadowane w wydzielonym miejscu.

> <}
T.0 8 Uwagi dot.
Ez| S , 2 L P — wersja wagt -
52| % Skrocona zawarto$¢ procedury opisujacej element procesu abicrowa przeprojektowania
5§83 II)EI—)wers' ’ procesu
m | R Ja
= elektroniczna
6. Odbidr oraz kontrola ilo§ciowa i jakosciowa materiatow / urzadzen - Zrezygnowano z
Materiaty / urzadzenia s transportowane od dostawcy bezposrednio na miejsce realizacji umowy / zlecenia. Odbior oraz prowadzenia
kontrola ilosciowa i jako$ciowa jest dokonywana przez Kierownika Robét lub Zastepce Prezesa. magazynu (jedynie
Dokumentacja materiatéw / urzadzen (w tym aprobaty, deklaracje zgodnosci, atesty, certyfikaty, instrukcje) jest magazynek
przechowywana przez Zastepce Prezesa, a po zrealizowaniu umowy / zlecenia przekazywana Klientowi jako element podreczny) i
dokumentacji odbiorowe;. przechowywania
7. Oznaczanie i przechowywanie materialow / urzadzen zakupywanych
Kierownik Robét — Mistrz Budowy nadzoruje warunki przechowywania i przemieszczania materialow / materiatow / urzadzen
urzadzen w miejscu realizacji umowy / zlecenia, w miejscach wskazanych i udostgpnionych przez Klienta. Jezeli w magazynie Spotki,
zachodzi taka potrzeba, materiaty / urzadzenia sa oznaczane (np. poprzez okreslenie docelowego miejsca uzycia uzgodniono ich
lub montazu). bezposrednia dostawe
2 8. Postgpowanie reklamacyjne na miejsce realizacji
% C | Zastepca Prezesa jest odpowiedzialny za przeprowadzenie postgpowania reklamacyjnego. ushugi —w
N Postepowanie reklamacyjne moze by¢ prowadzone w wyniku stwierdzenia braku zgodnos$ci materialow / urzadzen z pomieszczeniach
wymaganiami Spotki w trakcie: klienta
- odbioru materiatéw / urzadzen - ustanowiono miejsce
- realizacji prac przechowywania
- okresu gwarancyjnego. dokumentacji
Materialy / urzadzenia niezgodne z wymaganiami — do czasu zakonczenia postgpowania reklamacyjnego - sa oznaczane zakupionych

materialéw / urzadzen
— atesty, aprobaty,
instrukcje itd. —u
Zastepcey Prezesa,
zamiast w miejscu
realizacji ustugi
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5. PODSUMOWANIE

W zwiazku z zawartymi w normie ISO 9001:2000 wymaganiami dotyczacymi procesow (tj. ich identyfikacji,
okreslenia sekwencji i wzajemnego oddziatywania oraz ich monitorowania, mierzenia i analizowania) przed
organizacjami wdrazajacymi system zarzadzania jakos$cia stoi wybor: “natozy¢” wymagania normy na
funkcjonujaca struktur¢ czy tez przyjrze¢ si¢ funkcjonowaniu procesdw w organizacji i podja¢ wysilek ich
przeprojektowania i uporzadkowania. W niniejszym artykule przedstawiono — na przyktadzie trzech podobnych
przedsigbiorstw branzy budowlanej — efekty implementacji systemu zarzadzania jakos$cig z zastosowaniem
dziatan z zakresu Business Process Reengineering. Wskazano elementy — dla trzech wybranych procesow, tj.
,»Pozyskanie i opracowanie oferty”, ,,Przygotowanie realizacji wyrobu”, ,, Zakupy” — wzgledem ktorych podjeto
proby przeprojektowania. Jako istotne w przedsigbiorstwach A, B, C uznano:
¢ w procesie okreSlonym jako ,,Pozyskanie i opracowanie oferty”:
= A opracowanie wspolnej bazy danych (prowadzonej przez wszystkich pracownikow)
pozwalajacej na orientacj¢ w stopniu zaawansowania realizacji umow, poczawszy od momentu
rozpoczgcia opracowywania zapytania ofertowego, na badaniu zadowolenia klienta skonczywszy

= A wprowadzenie ,,Protokotu z uzgodnien dotyczacych oferty / umowy” jako obowiazujacego
dokumentu, majacego funkcj¢ zabezpieczajaca dla Spotki w razie ewentualnych roszczen klienta

= A ujednolicenie udostgpniania i sposobu archiwizacji plikow dot. ofert dla obydwu lokalizacji
Spotki

= BiC wprowadzenie centralnego sposobu archiwizacji ofert (i uméw) — w wersji papierowe] i
elektronicznej

= C powierzenie odpowiedzialno$ci za opracowanie oferty jednej osobie (ustanowienie wiasciciela
procesu)

¢ w procesie okre§lonym jako ,,Przygotowanie realizacji”:
= A wprowadzenie formy elektronicznej opracowywane]j technologii realizacji wyrobu w celu

usprawnienia wielokrotnego wprowadzania zmian do tego dokumentu

= AiC ustanowienie zapisu — kluczowego z punktu widzenia kosztéw realizacji wyrobu — z
wprowadzanych zmian do technologii / dokumentacji technicznej oraz okreslenie drog przekazywania
informacji pomigdzy technologiem, osoba odpowiedzialng za realizacjg wyrobu i klientem

= A sformalizowanie planowania realizacji kazdego wyrobu — w postaci ,,Karty kontraktu” — co ma
wplyw na proces ,,Zakupy”
= B rozbudowanie funkcjonujacej ,,Karty realizacji zadania” — dodanie specyfikacji zakupow, co

ma wplyw na proces ,,Zakupy” —tj. daje podstawy do prowadzenia zakupéw na poziomie hurtowym
¢ w procesie okreslonym jako ,,Zakupy”:
= A scentralizowanie zakupow materiatdw wykorzystywanych podczas realizacji wyrobu, co
wplywa m.in. na poprawg rotacji tych materialow w magazynie (istotne ze wzglgdu na rdzne terminy
waznoS$ci materiatlow)

= A ujednolicenie sposobu postgpowania z reklamacjami oraz materiatami dla ktorych prowadzone
jest postgpowanie reklamacyjne

= B zmiang sposobu grupowania sktadowanych materiatow

= A, B, C dokonywanie zapiséw z oceny dostawcoéw w formie elektronicznej / tradycyjne;j

= C rezygnacje z prowadzenia magazynu materialow i urzadzen na rzecz ich skladowania
bezposrednio w miejscu realizacji wyrobu

= C ustanowienie jednego miejsca przechowywania dokumentacji zakupionych materiatlow /

urzadzen, przekazywanej klientowi (dot. atestow, aprobat, instrukcji)

Takie podejscie do wdrazania systemu zarzadzania jakoscia wymaga indywidualnego traktowania
poszczegdlnych organizacji, mimo bardzo wielu podobienstw w sposobie i charakterze ich funkcjonowania.
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