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anuiącym trendom z ptzełomu XX i XXI w.

poddało się również przedsiębiorstwo ciepłow-
nicze we Włocławku. Zainteresowanie Syste-

Po tra nsformacj i ustrojowej, w nowych uwa ru n kowan iach fu n kcjonowan ia
przedsiębiorstw o zróżnicowanym profilu działalności, wysoka jakość produktów

Myśl en ie p roja kościowe sta nowiło skuteczny środ ek u mozl iwi aj ący l epsze
wykorzystanie będących w dyspozyqi przedsiębiorstw zasoMw i ich możliwości.

usług stawała się przepustką i drogą prowadzącą do sukcesu biznesowego.

mem Zarządzania Jakością w Mie j skim Przedsiębior-
stwie EnergeĘki Cieplnej Spółka z o.o. nastąpiło na
przełomie lat200212003, a więc w okresie, w którym
zaczęto dostrzegać przemiany zachodzące w otocze-
niu zewnętrznym i gdzie większość przedsiębiorstw
p owo dzenie rozwo j u go spod arczeg o zaw dzięczała
wdrożonej strategii iakości z zastosowaniem Systemu
ZarządzaniaJakością w8 norm ISO serii 90001. Od
czerwca2004 r. w MPEC we Włocławku funkcjonu-

ie System Zatządzania Jakością według normy ISO
9001:2008.

ciepłowniczej odbywało się w oparciu
o sformalizowane procesy

W niniejszym opracowaniu opisano funkcjo-
nowanie Systemu ZarządzaniaJakością zgodnego
z l;.ormą ISO 9001:2008 w komunalnej spółce cie-
płowniczej, przedstawiono przesłańki, jakimi kiero-
wano się przed pod|ęciem deryzji o jego wdrożeniu,
trudności, które spółka napotkała ptzy realizacji
wdrażania systemu oraz ukazano korzyści zzaimple-
mentowania systemu jakości do przedsiębiorstwa na
bazie dwunastoletniego doświadczenia praktycznego.

4/Z016

Sprostać nowym wymogom
Potrzeba posiadania w przedsiębiorstwie Systemu

Zar ządzania Jakością p odyktowan a była prze słan-
kami, których konsekwencje doprowadzić miały do
stworzenia optymalnego modelu zar ządzania pr zed-
siębiorstwem, uwzględniającym niestabilności oto-
czenia, rosnące oczekiwania klientów i corazbardziej
restrykcyjne wymaganiaw zakresie ekologii i ochrony
środowiska naturalnego. System Zarządzania Jakością
miał wspierać działania spółki dla sprostania wyma-
ganiom lokalnego rynku ciepła, ugruntowania jei
pozycji na rynku otazprowadzić do efektywniejszego
zatządzania posiadanymi zasobami i środkami. Nie
bez znaczenia był też wizerunek przedsiębiorstwa
w otoczeniu, bowiem klienci w certyfikatach ISO
dostrzegali dowody na to, że ich posiadacze są wia-
rygodni i godni zaufania w biznesie.

Procesy i dokumentacja
Zgodnie zwymaganiami normy ISO 9001:2008,

we włocławskiej spółce ciepłowniczej zostało za-
stosowane w zarządzaniu organizacją podejście
procesowe do budowy podstaw Systemu Zarządzanla
Jakością. Kadra kierow nicza, pr zy stępu j ąc do pro j ek-
towania systemu iakości w przedsiębiorstwie, ziden-
tyfikowała wzaiemnie powiązane i oddziałujące na
siebie procesy Zaangażowanie iei w proces tworzenia
systemu jakości pozwoliło na szybkie podejmowa-
nie decyz|i w trakcie prac analitycznych, a później
projektowych oraz weryfikację udokumentowanych
scenariuszy postępowania w spółce. W efekcie prac
pracowników spółki powstał kompletny, na ówczesne
czasy, model systemowy dotyczący funkcj onowania
wszelkich działań podejmowanych na wszystkich
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a doskonalenie systemu jakości w spółce
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płaszczyznach i obszarach działalności przedsię-
biorstwa. Ważnym elementem wypracowanego
modelu była jego elastyczność, co skutkuie do dzisiaj
zmianami i dostosowaniem praktycznie wszystkich
scenariuszy postępowań do szybko zmieniaiącei się
rzeczywistości w sektorze ciepłowniczym. W okresie
ponaddwunastoletniej bytności w spółce systemu

iakości prowadzone były nieustanne działania |ego
ulepszania, podnoszące skuteczność oraz iakość
w tóżnych obszarach funkcionalnych przedsiębior-
stwa. W efekcie wprowadzenia zmian do Systemu
Zarządzania lakością w przedsiębiorstwie funkcionuje
obecnie znacznie mniei udokumentowanych proce-

sów - w porównaniu do liczby procesów z okresu
lat początkowych funkcionowania systemu jakości

w przedsiębiorstwie.
Zmniejszona liczba procesów oraz audytorów we-

wnętrznych powodu j e mniei sze zaangażow anie osób
odpowiedzialnych za dane procesy oraz audytorów
we\Mnętrznych zobowiązanych do przeprow adzania
badań ewaluaryjnych obszarów przedsiębiorstwa. Na
rys. 1 przedstawiono dokumentację systemu jakości
w okresach: zafaz po iego wdrożeniu i w stanie po
przejściu transformacji systemu iakości w przedsię-

biorstwią
W wyniku intensywnych prac pracowników

przedsiębiors tvv a została opracowana dokumentacj a

Systemu Zat ządzania JakoŚcią otaz wypracowana
polityka jakości w spółce. W skład opracowań
wchodziĘ między innymi udokumentowane procesy

P kierunekenergetyka,pI

oraz nalważnie|szy dokument Systemu Zarządzania
Jakością - Księga Jakości.

Od nowienia certyfi katu Systemu Zarządzania
Jakością

Co ttzy lata funkcjonuiący * przedsiębiorstwie
System Zarządzania Jakością był poddawany pro-
cesowi weryfikacii w celu odnowienia certyfikatu.
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go oddziaĘwania na lokalnym rynku ciepła przy
optymalizacji wykorzystania posiadanych zasobów
i przewag konkurencyjnych.

Zakres funkcjonowania
Zaktes systemu iakości w spółce ciepłowniczej

stanowi obszar działalności przedsiębiorstwa,
w którym system zarządzania jakością obowiązuje.
System zarządzania jakością w przedsiębiorstwie sięga
tak daleko, jak daleko sięgają procesy podstawowe
i pomocnicze2. Na rys. 2 przedstawiono główne ob-
szary funkcj onowania Systemu Zatządzania Jakością
w przedsiębiorstwie.

Model funkcjonującego systemu zarządzania
|akością w przedsiębiorstwie zobrazowano na rys. 3.

Jego fundament stanowi proces obrazu jący wzajemne
powiązania procesów występujących w spółce cie-
płownicze|. W centralnym punkcie rysunku została
umieszczona pętla, ukazująca wzajemnie oddziatywu-
jące na siebie procesy związane z odpowiedzialnością
kierownictwa przedsiębiors tw a, zar ządzaniem zaso-
bami, realizacją produktu oraz pomiatami, a także
anallizą i do skonaleniem.

Wszystkie procesy tw orzące system zarządzania
jakością w przedsiębiorstwie są ciągle doskonalone.
Nieustannie doskonalony System Zatządzania la-
kością w przedsiębiorstwie w oparciu o normę EN
ISO 9001:2008, preferuiąry podeiście procesowe do
zaruądzania i orientację na klienta, daje gwarancię, że
zamietzona jakość, zgodna z dzisiejszymi i przyszĘ-
mi potrzebami i oczekiwaniami klientów w zakresie
zaspoko|enia popytu na ciepło, będzie uftzymy-
wana i poprawiana. Udokumentowany i okresowo
certyfikowany System Zatządzania Jakością stał
się gwarantem nadzoru nad spółką, zapewniając
sprawne zarządzanie, monitorowanie i doskonalenie
wszystkich procesów i elementów przedsiębiorstwa.
W konkurencyjnei walce o rynek spółka stała się
batdzo wiarygodnym partnerem, który jest gotowy do
przeptowadzania dużych projektów inwestycyjnych,
pozytywnie wpływających na ekonomikę funkcjo-
nowania jednostki i służących lokalnej społeczności,
szanując jej wrażliwość na zmianę podstawowych
parametrów rynkowych3.

Przypisy
1 Zob. Z. Katolik, Historia SystemlZarządzaniaJakością

w MPEC we Włocławku, Nowoczesne Ciepłownictwo
Nr 07 12007, Izba Gospodarcza Ciepłownictwo Polskie,
Warszawa 2OO7,s.24.

2 J. Toruński, Podeiście procesowe w zarządzaniu iakością,
Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Przyrodniczo-Humani-
stycznego w Siedlcach 2012, s.36, Internet: http://www.
tstef aniuk. uph . e&l.pl l zeszy ty l archiwalne/9 3 - 20 1,2 _3.p dt

3 M. Pietraszewski, Z. Katolik,Zarządzaniejakościąwener-
getyce Studium przypadku Mieiskiego Przedsiębiorstwa
Energetyki Cieplnej we Włocławku, WTN, Włocławek
20lL, s,235.
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Ciąń doskonłlenie $ystemu 7anądzania łakaścłą

W okresie ponaddwunastoletniego funkcjonowania
systemu |akoŚci, przedsiębiorstwo trzykrotnie w la-
tach ż007 , 201,0 i 20L3 przechodziło z powodzeniem
audyty certyfi kujące. Każde odnowienie certyfi katu
było zobowiązaniem spółki do kontynuacji działafl
w zakresie ciągłego doskonalenia, poprawy efektyw-
noŚci i skutecznoŚci realizowanych w spółce proce-
sów oraz działafi dla poniesienia na wyższy poziom

|akościowy świadczonych usług oraz dla zachowania
pozyt},Wne8o wizerunku przedsiębiorstwa W otocze-
niu. Kole j na czw atta j uż weryfi kac j a funkc j onu j ącego
Systemu Zar ządzania Jakością w przedsiębiorstwie
nastąpiła w maju br.

Certyfikaty potwierdzały, że przedsiębiorstwo
realizowało wymagania normy, a doskonalenie sys-
temu jakości w spółce ciepłowniczej odbywało się
w oparciu o sformalizowane procesy. OznaczaĘ też,
że zaprojektowane procesy i ich realizacia spełniaĘ
wymagania i oczekiwania przedsiębiorstwa, które
w okresach między kolejnymi recertyfikacjami dy-
namicznie się rozwijało, realiz|Jjąc duże inwestycje
inf rastrukturalne, powięk szaj ąc możIiwo ści swoi e-
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