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Szanowni Czytelnicy

Normalizacja wkracza na tereny, na ktérych do tej pory byta prawie nieobecna.
Tak wiasnie jest z sektorem ustug. To najwiekszy pracodawca o najwyzszym
wzroscie PKB na catym Swiecie, przewyzsza nawet sektor przemystowy.

Ten potezny sektor réwniez potrzebuje norm. S3 one niezbedne do ustana-
wiania dobrych praktyk, zapewnienia jakosci ustug, a takze budowania zaufania
konsumentow.

W tym numerze przedstawiamy normalizacje w dziedzinie ustug przede wszyst-
kim z perspektywy ISO i CEN. Ponadto informujemy o powstawaniu nowych
komitetéw technicznych CEN dotyczacych tej tematyki. Jednak normalizacja
w sektorze ustug dopiero sie rozkreca, czekajg tu na nig prawdziwe wyzwania.

Zapraszamy do lektury catego numeru.

Redakcja
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Biznesz Biatorusi2016

W tym roku Polsko-Biatoruska Izba Handlowo-Przemystowa we wspoétpracy z Senatem
Rzeczypospolitej Polskiej zorganizowata trzecia juz edycje projektu wsparcia polonijnych
przedsiebiorcow z Biatorusi i Polonii biatoruskiej z samorzadéw. Polonijni przedsiebiorcy
i dziatacze w ramach realizacji tegorocznego programu odbedg serie spotkan w polskich
instytucjach otoczenia biznesu. Tegoroczna edycja programu potrwa od maja do pazdziernika.

Niewielkie kilkuosobowe grupy Polonii biato-
ruskiej wraz z opiekunami z Polsko-Biatoruskiej
Izby Handlowo-Przemystowej odwiedza m.in.
Polska Agencje Rozwoju Przedsiebiorczosci, Bank
Gospodarstwa Krajowego, Polskie Centrum Badan
i Certyfikacji SA oraz inne polskie instytucje, w wiek-
szosci niemajace swojego odpowiednika na Biatorusi
lub funkcjonujgce tam w odmiennej postaci.

W PKN Polacy z Biatorusi zapoznajg sie z zasadami
polskiego i europejskiego systemu normalizacyjnego
oraz zasadami uczestnictwa w normalizacji. Dowiedza
sie jak wzig¢ udziat w procesie normalizacyjnym,
a takze jak tworzy sie normy w polskich organach
technicznych. Beda mieli takze okazje do zapoznania
sie ze sposobami korzystania z elektronicznej bazy
Polskich i Europejskich Norm oraz sg zachecani do
samodzielnego udziatu w pracach normalizacyjnych
prowadzonych pod egidg PKN.

Prezes PKN w liscie do Prezesa Polsko-Biatoruskiej
Izby Handlowo-Przemystowej napisat m.in.: Cieszy
mnie, Ze ta stuszna inicjatywa stuzqca wzmocnieniu sity
ekonomicznej i pozycji spotecznej Polakéw na Biatorusi
rozwija sie i zwieksza swéj zasieg, umozliwiajgc coraz
liczniejszej grupie przedsiebiorcéw polonijnych i Polakéw
Z Biatorusi zapoznanie sie z funkcjonowaniem polskich
instytucji otoczenia biznesu.

W tym roku zaplanowano piec turnuséw przyjazdo-
wych, w ktérych udziat wezmie Polonia z obwoddéw:
brzeskiego, grodzienskiego, homelskiego, minskiego
i witebskiego. Kazdy turnus szkoleniowy zakonczy sie
konferencja podsumowujaca, w trakcie ktérej uczest-
nicy beda mogli ocenié przebieg i przydatnos¢ spo-
tkan, jakie odbyli w trakcie turnusu.

P.M.
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Konferencja
,BIZNES W CHMURZE"

7 czerwca br. w siedzibie Osrodka Edukacji Informatycznej i Zastosowan Komputerow
w Warszawie odbyta sie Konferencja ,Biznes w chmurze”. Organizatorami byli firma Sharpeo,
OEIiZK oraz Polski Komitet Normalizacyjny. Celem konferencji byto przede wszystkim
uswiadomienie korzysci ptynacych z technologii chmurowej. Ogromny potencjat, jaki w niej
drzemie, powinien by¢ skuteczniej wykorzystywany w biznesie. W kazdym przedsiebiorstwie
mozna usprawnic prace dzieki innowacyjnym rozwigzaniom. Uczestnicy spotkania wystuchali

ekspertow z réznych dziedzin m.in. prawa, IT, administracji i normalizaciji.

Od strony normalizacyjnej przedstawit zagadnienie
Tomasz Nikiel z firmy TUV Rheinland Polska. W swo-
jej prezentacji ,Norma ISO/IEC 27001 a rozwiazania
chmurowe” juz na poczatku podkreslit, ze informacja
jest waznym aktywem instytucji i nalezy ja chronié.
Trzeba to robi¢ w sposdb systemowy. Narzedziem,
ktore to umozliwia jest norma ISO/IEC 27001 okre-
$lajaca wymagania oraz zasady zarzadzania bezpie-
czenstwem informacji w organizacji oraz zawierajaca
najlepsze praktyki zabezpieczen. Ponadto prelegent
wymienit wybrane normy z rodziny ISO/IEC 27000.
Przywotane normy zajmujg sie kwestiami szczego-
towymi z dziedziny SZBI, w tym m.in. zarzagdzaniem
ryzykiem, wymaganiami dla jednostek prowadzacych
audit i certyfikacje oraz praktycznymi zasadami ochro-
ny danych osobowych w przetwarzaniu w chmurze.

Kolejna prelegentka Grazyna Gregorczyk z OEIiZK
starata sie odpowiedzie¢ na pytanie, ktére zarazem
byto tytutem jej wystapienia: ,Czym jest chmura obli-
czeniowa, jaki jest jej potencjati co z tego wynika dla
biznesu”. W uproszczeniu, przez chmure obliczeniowa
nalezy rozumieé¢ model $wiadczenia ustug IT przez
sieciowy dostep do puli zasobow (np. serwerdw, pa-
mieci masowej, aplikacji czy proceséw biznesowych).
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Ustugi mogg obejmowac dostep do oprogramowania,
korzystanie z okre$lonej mocy obliczeniowej. Autorka
moéwita, jaki wybra¢ model chmury, dopasowujac
to do potrzeb, specyfiki, infrastruktury, mozliwosci
finansowych firmy. Przedstawita zalety i wady pracy
w chmurze. Ciekawym watkiem tej prezentacji byty
informacje nt. ustug w chmurze w Polsce - obec-
nie stanowig one ok. 4% udziatu w rynku ustug IT.
Przewiduje sie, ze w Polsce w 2016 r. rynek chmury
osiggnie wartos¢ 213 min dolaréw, czyli wzro$nie
0 30%. Wyraznie sg widoczne tendencje wzrostowe
i dynamika tej dziatalnosci, chociaz w poréwnaniu
z rynkiem w Europie, s3 to jeszcze skromne osig-
gniecia.

Pozostali prelegenci skupili sie na kwestiach wyko-
rzystania aplikacji w chmurze, a takze na bezpieczen-
stwie danych w chmurze od strony prawne;j.

Wielostronne przedstawienie na konferencji kwe-
stii zwigzanych z biznesem w chmurze zapewne po-
mogto uczestnikom podjac decyzje, jakie rozwigzania
mozna zastosowac we wtasnej firmie.

B.K.
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Posiedzenie plenarne CEN/TC 136
oraz posiedzenie CEN/TC 136/SC 1

W maju 2016 r., w siedzibie PKN odbyto sie
posiedzenie plenarne CEN/TC 136 Sports,
playground and other recreational facilities and
equipment oraz posiedzenie podkomitetu
CEN/TC 136/SC 1 Playground equipment
for children. W obu posiedzeniach wzieto
udziat wielu gosci zagranicznych: delegaci
z Finlandii, Francji, Niemiec, Litwy, Norwegii,
Holandii, Wielkiej Brytanii.

CEN/TC 136/5C1

Podczas posiedzenia CEN/TC 136/SC 1 (9-11 maja br.)
omoéwiono przebieg prac nad nowelizacjg wielocze-
Sciowej normy EN 1176 Playground equipment and
surfacing oraz normy EN 1177 Impact attenuating
playground surfacing, a takze inne prace z zakresu
CEN/TC 136/SC 1 oraz dziatania w poszczegdlnych
grupach roboczych.

Helena Menedez, reprezentujgca ANEC, przedsta-
wita kwestie przygotowania formularza, na ktérym
bytyby zgtaszane powazne wypadki na placach za-
baw. Zwrécita uwage na fakt, ze w wielu krajach sa
dane o takich wypadkach, ale nie ma do nich dostepu.
Formularz miatby zacheci¢ do udostepniania tych
danych, co przyczynitoby sie do poprawy bezpieczen-
stwa dzieci bawigcych sie na placach zabaw.

Sekretarz CEN/TC 136 Juliane Jung nawiazata do
sprawozdania z dziatalnosci CEN/TC 136. Podata
m.in. informacje na temat akcji zbierania danych an-
tropometrycznych dotyczacych dzieci.

Tematyka prac tego podkomitetu cieszy sie du-
zym zainteresowaniem ekspertow z wielu krajéw.
Niezmiernie wazne jest zapewnienie bezpieczenstwa
dziecku korzystajgcemu z wyposazenia placow zabaw.
Sledzenie na biezaco prac CEN/TC 136/SC 1 pomaga
zdoby¢ cenne informacje firmom dziatajagcym w bran-
zy. Takze polscy eksperci coraz czesciej uczestniczg
w zagranicznych posiedzeniach i aktywnie wtaczaja
sie w prace nad nowymi tematami. Sg to zaréwno
producenci wyposazenia placow zabaw, jak i jednost-
ki kontrolujace.

Kolejne posiedzenie CEN/TC 136/SC 1 odbedzie
w Berlinie w dniach od 7 do 9 wrzeénia 2016 r.

Posiedzenie plenarne

11 maja 2016 r. rozpoczeto sie posiedzenie plenar-
ne CEN/TC 136. Jednym z uczestnikdéw posiedzenia
byta Karolina Krzystek-De Ranter, ktéra reprezento-
wata Centrum Zarzadzania CEN/CENELEC. W swojej
prezentacji przedstawita zmiany w procedurach CEN,
a takze kwestie dotyczagce mandatéw odnoszacych
sie do tematéw z CEN/TC 136. Udzielita réwniez
odpowiedzi na pytania zwigzane z procedurami do-
tyczacymi organizacji prac w TC i SC.

Podjeto szereg decyzji dotyczacych m.in. wspét-
pracy z komitetami technicznymi CEN, uruchomienia
nowych tematdéw, utworzenia nowej grupy roboczej
WG 20 Entrapment, a takze dalszych etapéw prac
odnoszacych sie do kilku norm.

Reprezentanci poszczegdlnych grup roboczych
dziatajacych w ramach CEN/TC 136 zdali sprawoz-
dania z dziatalnosci. Sprawozdania te dotyczyty kilku-
nastu grup roboczych obejmujacych m.in. nastepujace
zagadnienia: kluby fitness, wyposazenie do zabawy
w wodzie, stacjonarny sprzet treningowy, sprzet alpi-
nistyczny, paralotnie, sprzet do nurkowania, baseny,
sztuczne $ciany wspinaczkowe, rolkowy sprzet spor-
towy, $piwory, urzadzenia dla uzytkownikéw rolko-
wego sprzetu sportowego, ptywajace przedmioty re-
kreacyjne, sprzet gimnastyczny, sitownie plenerowe.

Kolejne posiedzenie CEN/TC 136 planowane jest
w terminie 10-11 maja 2017 r. w Kopenhadze.

Kamila Druzbiak
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Platforma Ttumaczenia
Automatycznego ELRC

Nikt nie zaprzeczy, ze jezyk ojczysty
stanowi o tozsamosci kraju, tworzy
wspolnote kulturowa lub polityczna, utatwia
przedstawianie rzeczywistosci, okresla
czynnosci lub abstrakcyjne pojecia.

Znaczenie jezyka ojczystego dostrzegajg réw-
niez parlamentarzysci z krajéw cztonkowskich Unii
Europejskiej. R6znorodnos¢ jezykowa od poczatku
stanowi kluczowa wartos¢ w koalicji, stad rownowaz-
nos¢ wszystkich 24 jezykéw urzedowych (oraz jezyka
islandzkiego i norweskiego), ktérg gwarantuje traktat
o funkcjonowaniu UE. Kazdy kraj cztonkowski ma
prawo postugiwac sie dowolnie wybranym jezykiem
urzedowym i otrzymywac odpowiedz w tym samym
jezyku.

Niestety, wielojezycznos$é moze stanowié bariere
w przekazywaniu informacji, zwtaszcza istotnych
z punktu widzenia dziatalnosci instytucji rzadowych,
krajowych organdéw administracji paristwowej oraz
stuzb uzytecznosci publicznej. Wspédtpraca ponad
granicami narodowymi, jezykowymi i kulturowymi
nabiera w tym wypadku wyjatkowego znaczenia i wy-
maga, aby publikacje urzedowe byty jednoznacznie
zrozumiane i odpowiednio wdrazane we wszystkich
krajach Unii. Stanowi to duze wyzwanie dla ttumaczy,
ktérych w samej Komisji Europejskiej zatrudnionych
jest ok. 5000.

Na szczescie, w przetamywaniu barier jezykowych
miedzy ludZzmi i krajami przydatne okazaty sie techno-
logie jezykowe, np. systemy ttumaczenia maszynowe-
go. Programy tego typu sa wykorzystywane rowniez
w ramach strategii ,taczac Europe” (ang. Connecting
Europe Facility, CEF), czyli nowego instrumentu finan-
sowego, ktéry wspiera (w wymiarze miedzynarodo-
wym) rozwdj trzech obszaréw: sieci transportowej,
energetycznej oraz telekomunikacyjnej.
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Witaczajac sie w te dziatania, prawie rok temu
Komisja Europejska wdrozyta kolejne przedsiewziecie
Zwigzane z automatyzacja ttumaczen (AT) o nazwie
European Language Resource Coordination (ELRC -
Program Koordynacji Zasobéw Jezykéw Europejskich).
Powstajaca platforma bazuje na serwisie ttumaczenia
maszynowego Komisji Europejskiej - MT@EC, dzia-
tajacym od czerwca 2013 r. w ramach struktur UE.
Nowy, bezptatny system automatycznego ttumacze-
nia przewidziany jest dla instytucji Unii Europejskiej,
organdw administracji panstw cztonkowskich, a takze
istniejgcych badz powstajacych serwiséw interneto-
wych i wspélnotowych systemdéw informacji.


http://ec.europa.eu/isa/actions/02-interoperability-architecture/2-8action_en.htm
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System ma by¢ bardziej nowoczesny, wszechstron-
ny, bezpieczny, zawierajacy wyspecjalizowane modu-
ty ttumaczace o wysokiej jakosci ttumaczenia.

Aby taki system wtasciwie funkcjonowat konieczne
jest znalezienie sposobu identyfikacji i gromadzenia
bardzo duzej ilosci zréznicowanych danych jezyko-
wych i ttumaczeniowych, ktére bytyby w miare mozli-
wosci aktualizowane na biezaco. Niestety, z uwagi na
przepisy dotyczace praw autorskich, dostep do tego
typu danych moze okaza¢ sie bardzo trudny. Wida¢
to na przyktadzie Norm Europejskich, ktére w wer-
sji polskiej (wdrozone jako Polskie Normy) stanowig
doskonaty przyktad profesjonalnych ttumaczen tech-
nicznych. Prawa autorskie do tych norm ma Polski
Komitet Normalizacyjny (PKN) i na dzien dzisiejszy
nie moga one by¢ wykorzystane w nowym syste-
mie automatycznego ttumaczenia. Twércy systemu
pracuja nad rozwigzaniem tego problemu, np. przez
tworzenie specjalnych klauzul zabezpieczajacych lub
uzyskanie zgody wtasciciela ttumaczenia.

Inng sprawg, ktorg warto podkreslic, jest wzrastajg-
ca Swiadomos¢, ze zadna technologia nie uwzgledni
wszelkich niuansow jezykowych, tak jak uczyni to
cztowiek. System ELRC zaktada sScistg wspotprace
programistéw wykorzystujagcych dostepne zasoby
ttumaczeniowe i prace ttumaczy.

Jak wida¢, powstawanie oraz ulepszanie nowego
systemu wymaga witaczenia sie w prace duzej ilosci
zainteresowanych. W celu przyblizenia zagadnie-
nia osobom, do ktérych platforma ELRC jest adre-
sowana, i ktére potencjalnie beda z niej korzystac
i ja obstugiwac, przeprowadzono w dniu 9 mar-
ca 2016 r. w Polskim Przedstawicielstwie Komisji
Europejskiej w Warszawie warsztaty ELRC pod
przewodnictwem Steliosa Piperidisa, przedstawi-
ciela Institute for Language and Speech Processing
(ILSP) w Atenach. Organizacja warsztatéw zajat sie
Maciej Ogrodniczuk z Instytutu Podstaw Informatyki
PAN, a prelegentami byli przedstawiciele, miedzy
innymi, Instytutu Filozofii i Socjologii PAN, Urzedu
Lotnictwa Cywilnego, Narodowego Banku Polskiego,
Polskiego Komitetu Normalizacyjnego, Uniwersytetu
tédzkiego itd. W warsztatach uczestniczyt takze
Peter Reynolds - gtéwny specjalista z TM-Global
(Translation Management Global) z Irlandii.

W trakcie warsztatéw omoéwiono kwestie wieloje-
zycznosci w Europie, ze szczegdlnym uwzglednieniem
jezyka polskiego, ktérym na $wiecie postuguje sie
okoto 44 milionéw ludzi. Jezyk polski jest jednym

z trudniejszych jezykédw do przektadu z uwagi na
skomplikowang odmiane rzeczownikdéw, wystepo-
wanie znakéw diakrytycznych, swobodny szyk zdania,
znaczenie kontekstowe itp. Na to naktada sie jeszcze
nowomowa korporacyjna (np. ,menedzer sprzedazy”),
nowomowa europejskiej biurokracji (np. ,interesariu-
sze”) oraz wptyw jezyka angielskiego (czat, smartfon
itd.).

Problemem przetworzenia danych wejsciowych
(tekstu do ttumaczenia) na gotowy przettumaczony
tekst zajmuje sie inzynieria lingwistyczna, czyli kom-
puterowe programowanie jezyka. Istniejg takie pro-
gramy jak Google Translate czy Bing Translate, ktére
stanowig przyktad prostych serwiséw internetowych
umozliwiajgcych ttumaczenie tekstéw. W tworzonej
platformie wykorzystuje sie bardziej skomplikowane
programy, takie jak Moses Translation (do ttumaczen
na bazie modeli statystycznych), Lakon (do automa-
tycznego streszczania), plagiat.pl (do wykrywania pla-
giatow), Narodowy Korpus Jezyka Polskiego (zbidr
tekstéw wspotczesnej polszczyzny), a takze szereg
stownikéw typu Stowosiec i wiele innych systemow
informatycznych. Jak wida¢ jest to ogromne przed-
siewziecie.

O tym zwiezle opowiedzieli prelegenci podczas
warsztatéw. Po prezentacjach odbywaty sie panele
dyskusyjne pozwalajgce na przyblizenie zagadnien
i wyjasnienie probleméw zwigzanych z automatycz-
nym ttumaczeniem.

Platforma Ttumaczenia Automatycznego ERLC
ma w zamysle stanowi¢ Zrédto zasobow interneto-
wych dla takich systemoéw jak: cyfrowa biblioteka
Europeana, otwarty portal danych gromadzonych
przez instytucje UE (ang. Open Data Portal), serwis
zajmujacy sie prawem wtasnosci intelektualnej ODR
(ang. Online Dispute Resolution) oraz wielu innych.

Miejmy nadzieje, ze twdércom programu uda sie
osiggnac cel, tak aby pracownicy sektora publicznego,
ktorzy uczestniczg w komunikacji wielojezycznej i zaj-
muja sie dokumentami w jezykach obcych, uzyskali
jak najlepsze narzedzie pracy. W podejsciu globalnym
bedzie to oznaczato wsparcie dla integracji krajow
Europy ponad barierami jezykowymi.

Anna Steidel
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Z PRAC NORMALIZACYJNYCH

Ustugi z uSmiechem

— dzieki normom

Sektor ustug to najwiekszy pracodawca
o najwyzszymwzroscie PKB na catym swiecie
- przewyzsza nawet sektor przemystowy.

Jest bardzo prawdopodobne, ze jeste$ ustugodawca
- obecnie sektor ustug to najwieksza czes¢ Swiatowej
gospodarki stanowigca ponad 70% produktu krajo-
wego brutto (PKB), czyli okoto 55 bilionéw dolaréow
w 2014 roku (World Bank Development Indicators
2015). Ale jest stuprocentowo pewne, zZe korzystasz
z ustug - za kazdym razem, kiedy idziesz do fryzjera,
lekarza, rezerwujesz wakacje, wybierasz restauracje,
uczestniczysz w kursie szkoleniowym, telefonujesz -
jestes$ odbiorca ustug. Ten sektor rozwija sie bardzo
dynamicznie. Wezmy na przyktad pod uwage ustugi
online takie jak e-bankowos¢ i zakupy, jeszcze nie tak
dawno temu byty nieznane. Teraz natomiast sg istotng
czescig codziennego zycia wielu z nas.

Sektor ustug to nie tylko duze organizacje miedzy-
narodowe takie jak linie lotnicze, banki, firmy ubezpie-
czeniowe, dostawcy ustug telekomunikacyjnychi sie-
ci hotelowych, lecz takze miliony matych lokalnych
przedsiebiorstw ustugowych: restauracje, pralnie czy
stomatolodzy. Nic dziwnego zatem, ze swiadczenie
ustug lub ,niematerialnych” towaréw przewyzszyto
sektor przemystowy w wiekszosci krajéw rozwinie-
tych i rozwijajacych sie, jest najszybciej rozwijajaca sie
czescig gospodarki i najwiekszym pracodawca. Ustugi
mozna zdefiniowac jako wynik przynajmniej jednego
na ogodt niematerialnego dziatania wykonywanego
miedzy dostawca a klientem.

Nawet sektor przemystowy jest modyfikowany,
przez serwicyzacje, w wielu organizacjach produku-
jacych wyroby dodaje sie ustugi do oferty, przez co
tworzy sie wartos¢ dodang w catym faricuchu dostaw
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i pozostaje sie konkurencyjnym. Producenci zdaja
sobie sprawe, ze nie wystarczy po prostu wytwarzac
produkty, obecnie muszg oni sprzedawac rozwigzania
i ustugi towarzyszace tym produktom, aby spetni¢
najnowsze oczekiwania klientéw.

Szybciej niz przemyst

Bez wzgledu na to, czy dotyczy to $wiatowych poteg
gospodarczych czy matych bizneséw, historia zawsze
jest taka sama - sektor ustug rozwija sie w szybszym
tempie niz przemyst. Wedtug zrédet amerykanskich
w sektorze tym utworzono 90% wszystkich miejsc
pracy w 2015 roku, a przewiduje sie, ze bedzie on
odpowiada¢ za okoto 79% catkowitego zatrudnienia
w roku 2018. Artykut w ,Financial Times” ujawnit,
ze ustugi w ubiegtym roku po raz pierwszy stanowi-
ty ponad potowe chiniskiej gospodarki, a obecnie s3
postrzegane jako klucz w kompensacji spowolnienia
w sektorze przemystowym.
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W Europie nie jest inaczej, ponad 70% dziatalnosci
gospodarczej krajow cztonkowskich Unii Europejskiej
jest generowanej przez sektor ustug. To jest powdd,
dla ktérego stworzenie jednolitego rynku ustug stato
sie priorytetem dla starego kontynentu - celem jest
usuniecie barier dla firm chcacych oferowad ustugi
transgraniczne i utatwienie im prowadzenia dziatal-
nosci gospodarcze;.

,Komisja uznaje, ze firmy i profesjonalisci nadal na-
potykaja zbyt wiele trudnosci przy prowadzeniu dzia-
talnosci transgranicznej w ramach jednolitego rynku.
Istnieja réznice i niespdjnosci w kwestii przepiséow
odnoszacych sie do zawodéw, zbedne bariery regu-
lacyjne dla swiadczenia ustug, a takze brak jasnosci
w odniesieniu do wymagan, ktére muszg spetniac or-
ganizacje $wiadczace te ustugi. Jednak dowiedziono,
ze normalizacja przyczynia sie do zwiekszenia bezpie-
czenstwa towardw oraz handlu. W przypadku sektora
ustug podobne wsparcie normalizacyjne dopiero sie
zaczyna” - moéwi Javier Garcia Diaz, przewodniczacy
CEN Strategy Advisory Group on Services.

Znaczenie norm

Wraz z miedzynarodowym handlem ustugami -
motorem wzrostu gospodarczego w krajach rozwi-
nietych i rozwijajacych sie - przychodzg zagrozenia
zwigzane z ekspansjg rynkowsa - brak kontroli, wy-
zysk konsumentéw, brak przejrzystosci, niska jakos¢,
nieefektywno$é, watpliwe praktyki biznesowe i inne
przeszkody stojgce na drodze do zapewnienia do-
brych ustug.

Réwnolegle z tym wzrostem sektor ustug potrze-
buje norm w celu ustanowienia dobrych praktyk, za-
pewnienia niezmiennie wysokiej jakosci ustug, a takze
budowania zaufania konsumentéw. Normy dotyczace
ustug moga zmniejszy¢ koszty dziatalnosci zwigza-
ne z niska jakoscig ustug i zmniejszyc liczbe skarg

klientow. Normy buduja zaufanie, utatwiajg uzyskanie
zgodnosci z prawem i oferujg ochrone dla klienta.

Ujednolicone podejscie

Szybko rozwijajacy sie sektor ustug i pilna potrzeba
norm pobudzity do rozbieznych dziatarh normalizacyj-
nych na poziomie krajowym i regionalnym na catym
$wiecie. 1ISO odpowiada na wezwania KE, Swiatowej
Organizacji Handlu (WTO) i innych organizacji, ktére
wskazujg potrzebe ujednolicenia i zharmonizowania
tych wysitkéw na szczeblu miedzynarodowym, aby
unikna¢ niepotrzebnych barier technicznych w handlu
(TBT).

Motorem napedowym w tym przedsiewzieciu w za-
kresie handlu produktami jest Porozumienie WTO
TBT, ktére zobowiazuje rzady do wykorzystywania
Norm Miedzynarodowych jako podstawy do promo-
wania wiekszej zgodnosci regulacyjnej w skali glo-
balnej, w celu poprawy efektywnosci produkcji oraz
utatwianie handlu miedzynarodowego, a takze zache-
ca do opracowywania norm. Podobne zasady doty-
czace ustug sg stosowane na mocy Uktadu ogdlnego
w sprawie handlu ustugami (GATS). Uktad wymaga
od kazdego ze 140 cztonkéw WTO przygotowania
wykazu szczegélnych zobowigzan dotyczacych m.in.
wdrozenia okreslonych norm.

Normy dla ustug

ISO i CEN odgrywajg wiodaca role w rozwoju norm
dla ustug. Ich praca obejmuje zarébwno normy hory-
zontalne, posiadajace szerokie zastosowanie w catym
sektorze ustug, jak i normy odnoszace sie do okre-
slonych dziedzin ustug: turystyka, finanse, badania
rynku itp.

,CEN ma duze doswiadczenie w opracowywa-
niu norm odnoszacych sie do ustug, zostat wsparty
w tym zakresie na szczeblu politycznym przez wyraz-
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ne odniesienie do potencjatu normalizacji w zakre-
sie poprawy jakosci Swiadczenia ustug na rynku we-
wnetrznym zaréwno w Rozporzadzeniu Parlamentu
Europejskiego i Rady nr 1025/2012 w sprawie nor-
malizacji europejskiej (majgcemu na celu poprawe
europejskiego systemu normalizacji, uprawniajagcemu
CEN i CENELEC do opracowania norm ustug i nie
tylko produktow), jak i w ostatnim Komunikacie KE
Upgrading the Single Market: more opportunities for
people and business (Unowoczes$nianie wspdlnego
rynku: wiecej mozliwosci dla ludzi i biznesu) prze-
widujacym utworzenie wspdlnej inicjatywy normali-
zacyjnej Komisji Europejskiej, interesariuszy z danej
branzy, europejskich organizacji normalizacyjnych
i catej spotecznoscii normalizacyjnej” - méwi Javier
Garcia Diaz.

Istotg tych inicjatyw, jak moéwi, jest modernizacja
istniejgcych partnerstw oraz przyspieszenie procesu
opracowywania norm. Wsparcie to zmaterializowato
sie we wniosku o ujednolicenie norm horyzontalnych
(mandat M/517) dla kazdego rodzaju ustug takich jak
zamowienia, kontrakty i ocena wynikoéw.

Priorytety ISO

Opracowywanie norm dot. ustug i ich pozytywny
wktad w globalizacje sektora ustug jest jednym z prio-
rytetow strategii ISO 2016-2020. Strategia precyzuje
gtdéwne kierunki dziatalnosci, ktérych celem jest wy-
eliminowanie barier przez zapewnienie, ze normy ISO
moga by¢ stosowane wszedzie przez rzady, biznes
i spoteczenstwa.

ISO opublikowata juz ponad 700 norm, ktére od-
noszg sie do konkretnych ustug, a takze opracowata
ISO/IEC Guide 76 dotyczacy zagadnien konsumenc-
kich. Przewodnik pomaga wszystkim zaangazowanym
w dziatalnos$¢ normalizacyjng opracowaé normy dot.
kazdej ustugi przez wykorzystanie listy kontrolnej,
ktéra bierze pod uwage kwestie zwigzane z prawa-
mi konsumentéw, z uwzglednieniem potrzeb dzieci,
0s0b starszych, oséb niepetnosprawnych oraz oséb
z roznych dziedzictw etnicznych i kulturowych.
Wyzwania w zakresie normalizacji
w sektorze ustug ...

Wiele z prac komitetow technicznych odnoszacych
sie do norm ustug ma na celu rozwigzanie kluczowych
kwestii na rynku ustug i wyzwan, oprécz gtéwnego
celu, jakim jest opracowanie odpowiednich norm
w odpowiednim czasie z odpowiednimi uczestnikami.
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J. Garcia cytuje najnowszy raport opracowany przez
AFNOR, w ktérym okre$lono nastepujace gtéwne
przeszkody:

e Zmiany w sposobie dostarczania ustug, np.
,Business-to-Business” lub ,Business-to-
Consumer”, lokalnie lub w procesie offshoringu,
twarza w twarz lub elektronicznie itp. Ponadto
pojawiajg sie nowe modele biznesowe, takie jak
ekonomia dzielenia, ktére zmuszajg ustugodawcéw
do nieustannego wprowadzania innowacji.

e Wzrost ztozonosci technologicznej i organizacyjne;j.

e Trendy zorientowane na uzytkownika, czyli ko-
niecznos¢ rozwazenia specyficznych potrzeb réz-
nych uzytkownikéw i zapewnienie dostosowanych
ustug, wymagan bardziej przejrzystych informacji
z danych ustug.

e Rozwdj kapitatu ludzkiego, czyli nowe umiejetno-
$ciwymagane od pracownikéw obstugi i organizacji
w celu usatysfakcjonowana klienta.

e Wptyw technologii cyfrowych: one radykalnie
wptywaja na kazda dziedzine dziatalnosci, przy-
czyniajg sie do wszystkich powyzszych wyzwan
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i dostarczaja narzedzia takie jak ,big data”, ktére
utatwiajg zbieranie i analize danych, aby lepiej zro-
zumiec i zdefiniowaé oczekiwania klientéw.

... i korzysci

J. Garcia wskazat na badania przeprowadzone przez

Grupe Technopolis w 2011 r. w sprawie wdrazania

norm dot. ustug oraz ich wptyw na ustugodawcow

i uzytkownikéw, w ktérych uwzgledniono korzysci

wynikajace ze stosowania norm ustug:

e mozliwo$¢ wykazania klientom lepszej jakosci ustug
(95%);

e zwiekszenie zadowolenia klienta (89%);

e wspodlne definicje i terminologia (86%);

e wiecej przejrzystosci w $wiadczonych ustugach (86%);

e ulepszone umowy (83%)

e porownywalnosc¢ ofert r6znych ustug/dostawcéow (77%);
e zwiekszony udziat w rynku (52%);

e zwiekszona rentownosc¢ (51%);

e mozliwos¢ eksportu ustug (50%).

Zrédto

Service with a smile, thanks to standards

Garry Lambert,

caty artykut mozna przeczyta¢ w I1SO Focus May/June 2016 The
service economy

opr. J.S.
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W SKROCIE

Nowy Komitet Techniczny CEN opracuje horyzontalne normy ustug

W CEN powstat nowy Komitet Techniczny Services-
procurement, contracts and performance assessment
(CEN/TC 447), ktéry zajmie sie opracowywaniem norm ho-
ryzontalnych dotyczacych ustug zgodnie z mandatem Komisji
Europejskiej M/517.

Podczas realizacji fazy 1. M/517 w CEN zarysowano
wstepny program prac obejmujacy propozycje norm ho-
ryzontalnych wspierajacych sektor ustug na Wspdlnym
Rynku. Podczas fazy 2. CEN bedzie opracowywat nor-
my dotyczace pomiaru wydajnosci, uméw o $wiadczenie
ustug oraz ich wykonania. Dalsze prace (zwigzane z ter-
minologia, informacja dla klienta oraz pomiarem zado-
wolenia klienta) bedzie mozna prowadzi¢ w przysztosci.
Sekretariat CEN/TC 447 prowadzi¢ bedzie BSI (British
Standards Institute, brytyjski cztonek CEN). Pierwsze po-
siedzenie komitetu odbedzie sie w dniach 7-8 lipca 2016 .
Wiecej informacji nt. norm dotyczacych ustug
mozna znalez¢ na stronie internetowej CEN:
www.cen.eu/work/areas/services
Maitane Olabarria Uzquiano
Programme Manager
Sustainability & services
zrodto Connect CEN-CENELEC Newsletter June 2016
Ttum. I.P.

Ustugi w Organach Technicznych PKN

Przy Polskim Komitecie Normalizacyjnym dziatajg Organy Techniczne zajmujace sie normalizacjg w dziedzinie
ustug, m.in. kwalifikacjami oséb, dobrymi praktykami, metodami pomiaru jakosci, zawierania uméw.

WSsrod tych OT znajduja sie Komitety Techniczne i Komitety Zadaniowe, sg to m.in.:
e KT 259 ds. Poczty
e KT 313 ds. Ustug Ochrony przed Szkodnikami
e KT 315 ds. Facility Management
e KZ 500 ds. Ustug Solaryjnych
e KZ 501 ds. Ustug w Zakresie Systemow Bezpieczeristwa Pozarowego i Alarmowych Systemow Zabezpieczen
e KZ 502 ds. Ustug Chirurgii Estetycznej
e KZ 504 ds. Rynku Nieruchomosci
e KZ 506 ds. Ustug Lekarzy z Dodatkowymi Kwalifikacjami w Dziedzinie Homeopatii
e KZ 508 ds. Ustug Tatuazu
Wszystkie informacje nt. dziatalnosci tych OT mozna znalezé na stronie internetowej PKN
- http:/www.pkn.pl/organy-techniczne-pkn

J.S.
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W SKROCIE

Nowy Komitet Techniczny CEN

dotyczacy opieki nad osobami starszymi

CEN BT zdecydowat o utworzeniu nowego Komitetu
Technicznego ds. Jakosci Opieki nad Osobami
Starszymi w Osrodkach Opieki (CEN/TC 449).

Nowy KT zajmie sie opracowaniem jednej (lub wie-
cej) normy dotyczacej jakosci opieki nad osobami star-
szymi o zwiekszonych potrzebach. Celem jest opraco-
wanie normy lub serii norm okreslajgcych wymagania
gwarantujgce dobra i bezpieczng opieke i rehabilitacje.
Punktem wyjSciowym bedga potrzeby oséb starszych.
Sekretariat CEN/TC 449 bedzie prowadzony przez
Swedish Standards Institute (SIS). SIS w 2015
roku opublikowat norme krajowag w tym zakresie:
SS 872500 Quality of care, service, nursing and rehabili-
tation for elderly people with extensive needs in ordinary
and residential care facilities.

Zrodto Connect CEN-CENELEC Newsletter June 2016
Ttum. I.P.

CEN znowelizuje Europejska Norme

dotyczaca ustug pogrzebowych

W CEN powstat nowy Komitet Techniczny ds. Ustug

Pogrzebowych (CEN/TC 448), ktéry przygotuje nowelizacje
Europejskiej Normy dot. ustug pogrzebowych (EN 15017).

Pierwsza edycja EN 15017 Funeral services - require-

ments zostata zatwierdzona i opublikowana przez
CEN w 2005 roku. W ciggu tych 11 lat zaszty pew-
ne zmiany w ramach $wiadczenia ustug pogrzebo-
wych, co skutkuje koniecznosciag nowelizacji normy.
Zadaniem nowego CEN/TC 448 bedzie nowelizacja normy
EN 15017 i dostosowanie jej do obecnego stanu $wiad-
czenia ustug zwigzanych z pogrzebem. Rozpatrywane
bedg kwestie zwigzane z transportem ciata osoby
zmartej poza granice kraju, wymaganiami dotyczacy-
mi przechowywania ciata, ustugami kremacji oraz sprze-
tem niezbednym do przeprowadzenia pogrzebu.
Sekretariat CEN/TC 448 bedzie prowadzony przez Austrian
Standards. Pierwsze posiedzenie TC 448 odbedzie sie
w dniach 9-10 czerwca br.
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PODE]JSCIE PROCESOWE

w [SO 9001:2015

Podejscie procesowe mozna stosowad
w kazdej organizacji i w kazdym systemie
zarzadzania, niezaleznie od rodzaju, wielkosci
lub ztozonosci.

Co to jest podejscie procesowe?

Wszystkie organizacje stosujg procesy do osiggniecia
swoich celéw.

Proces:

e Zbior dziatarh wzajemnie powigzanych lub wzajem-
nie oddziatujacych, ktére wykorzystujg wejscia do
uzyskania zamierzonego rezultatu

UWAGA: Wejscia i wyjscia moga by¢ materialne (np.
materiaty, komponenty lub wyposazenie) lub niema-
terialne (np. dane, informacje lub wiedza).

Podejscie procesowe obejmuje ustanowienie pro-
cesOw organizacji dziatajgcych w ramach spdéjnego
systemu.

e System zarzadzania integruje procesy i srodki do
realizacji celéw.

e Procesy okreslajg wzajemnie powigzane dziatania
i kontrole w celu dostarczenia zamierzonych danych
wyjsciowych.

e Szczegbdtowe planowanie i srodki nadzoru moga by¢
zdefiniowane i udokumentowane w miare potrzeb,
w zaleznosci od kontekstu organizacji.

Podejscie oparte naryzyku, PDCAi podejscie
procesowe

Podejscie oparte na ryzyku, PDCA i podejscie
procesowe stanowig integralng czes¢ normy I1SO
9001:2015. Ryzyka, ktére mogg mieé wptyw na cele
i wyniki, powinny by¢ uwzglednione w systemie za-
rzadzania. Podejscie oparte na ryzyku jest wykorzy-
stywane w podejsciu procesowym do:
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e podejmowania decyzji, w jaki sposéb ryzyka (pozy-
tywne lub negatywne) majg by¢ uwzglednione przy
ustanawianiu proceséw w celu poprawy danych
wyjsciowych z procesdw i zapobiezenia niepoza-
danym wynikom;

e okredlenia zakresu planowania i potrzebnego nad-
zoru procesu (na podstawie ryzyka);

e poprawy skutecznosci systemu zarzadzania jako-
Scig;

e utrzymania systemu i zarzadzania systemem, ktory
uwzglednia ryzyko i realizuje cele.

PDCA jest narzedziem, ktére moze by¢ wykorzystane
do zarzadzania procesami i systemami.

PDCA oznacza:

PLANUJ: ustalenie celéw systemu
i proceséw w celu dostarczenia wy-
nikow (,co zrobi¢” i ,jak to zrobic”).

D

SPRAWDZ: monitorowanie i po-
miary procesow i wynikéw w odnie-
sieniu do polityk, celéw i wymagan
oraz przedstawianie wynikéw.

O

DZIAtAJ: podejmowanie dziatan
doskonalgcych wyniki dziatania
procesow.

A
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PDCA funkcjonuje jako cykl ciggtego doskonalenia,
z podejsciem opartym na ryzyku na kazdym etapie.

Jakie s3 mozliwe korzysci?

e Skoncentrowanie sie na wazniejszych (,0 wysokim
ryzyku”) procesach iich wyjsciach.

e Lepsze zrozumienie, okreslenie i integracja wzajem-
nie powigzanych procesow.

e Systematyczne zarzadzanie planowaniem, wdro-
zeniem, sprawdzaniem i doskonaleniem proceséw
i systemu zarzadzania jako catosci.

o Lepsze wykorzystanie zasobow i wieksza rozliczalnosc.

Zatacznik A

Podejscie procesowe w ISO 9001:2015

e Bardziej spdjne realizowanie polityki i osigganie
celéw, zamierzonych wynikéw i efektéw dziatania.

® Podejscie procesowe moze utatwi¢ wdrozenie do-
wolnego systemu zarzadzania.

e Zwiekszenie zadowolenia klienta przez spetnianie
jego wymagan.

e Zwiekszenie zaufania do organizacji.

Praktyczne kroki w stosowaniu podejscia pro-
cesowego w ISO 9001:2015 wyjasniono nizej,
w Zataczniku A.

Zgodnie z wymaganiami ISO 9001 ponizsza sekwencja dziatan stanowi przyktady sposobu, w jaki organizacja
moze budowac i nadzorowac procesy systemu zarzadzania jakoscia. Efektami dziatania mozna zarzadzac¢ i mozna
je doskonali¢ poprzez zastosowaniu cyklu Planuj-Wykonaj-Sprawdz-Dziataj (PDCA). Ma on zastosowanie do
systemu jako catosci, poszczegdlnych proceséw i dziatan operacyjnych.

Etapy w podejsciu

Co zrobic¢?
procesowym

Wskazowki

PLANUJ

Organizacja powinna okresli¢
odpowiedzialnos¢, istotne strony
zainteresowane i ich odpowiednie
wymagania, potrzeby i oczekiwania,
w celu okreslenia zamierzonego celu
organizacji.

Okreslenie kontekstu
organizacji

Gromadzenie, analizowanie i okreslenie zewnetrz-
nej i wewnetrznej odpowiedzialno$¢ organizacji

w celu spetniania odpowiednich wymagan, potrzeb
i oczekiwan istotnych stron zainteresowanych.
Monitorowanie lub komunikowanie sie czesciej

z tymi stronami zainteresowanymi w celu zapewnie-
nia statej znajomosci ich wymagan, potrzeb i ocze-
kiwan.
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Okreslenie zakresu,
celéw i polityk orga-
nizacji

Na podstawie analizy wymagan, po-
trzeb i oczekiwan, ustalenie zakresu,
celéw i polityk, ktore s3 istotne dla
systemu zarzadzania jakoscia organi-
zacji.

Organizacja powinna okresli¢ zakres, granice i moz-
liwos$¢ zastosowania systemu zarzadzania, bioragc
pod uwage kontekst wewnetrzny i zewnetrzny
oraz wymagania stron zainteresowanych. Podjecie
decyzji, ktére rynki organizacja powinna uwzgled-
ni¢. Najwyzsze kierownictwo powinno nastepnie
ustanowic¢ cele i polityki dla uzyskania pozadanych
wynikow.

Okreslenie proceséw
W organizacji

Okreslenie proceséw potrzebnych do
realizacji celéw i polityk oraz uzyska-
nia zamierzonych wyjs¢.

Kierownictwo powinno okresli¢ procesy potrzeb-
ne do osiggniecia zamierzonych wyjs¢. Procesy te
obejmuja zarzadzanie, zasoby, dziatania operacyjne,
pomiary, analize i doskonalenie.

Okreslenie sekwencji
proceséw

Okreslenie sekwencji proceséw i ich
wzajemnego oddziatywania.

Okreslic i opisac siec¢ proceséw i ich wzajemne od-
dziatywanie. Wzia¢ pod uwage:

e Wejscia i wyjscia kazdego procesu (ktére moga
by¢ wewnetrzne lub zewnetrzne).

¢ Wzajemne oddziatywanie miedzy procesami i in-
terfejsy.

e Optymalng skuteczno$¢ i efektywnos¢ sekwencji.
e Ryzyka dla skutecznosci oddziatywania miedzy
procesami.

Uwaga: Na przyktad, procesy realizacji (takie jak
potrzebne do dostarczenia wyrobéw lub ustug do-
starczanych do klienta) bedg oddziatywac z innymi
procesami (takimi jak zarzadzanie, pomiary, zaopa-
trzenie w zasoby).

Sekwencje proceséw i ich wzajemne oddziatywanie
mozna opracowac wykorzystujac takie narzedzia jak
modelowanie, diagramy, macierze i karty przeptywu.

Okreslenie ludzi lub
kompetenciji ludzi,
ktérzy s wiasciciela-
mi procesu

i odpowiedzialnosci
za proces

Przydzielenie odpowiedzialnosci
i uprawnien dla kazdego procesu.

Najwyzsze kierownictwo powinno uporzadkowac

i okresli¢ wtascicieli procesow, rozliczalnos$é, po-
szczegolne role, odpowiedzialno$¢, grupy robocze,
kompetencje, uprawnienia i zapewni¢ kompetencje
niezbedne do skutecznego okreslenia, wdrozenia,
utrzymania i doskonalenia kazdego procesu i jego
wzajemnych oddziatywan. Takie osoby lub kom-
petencje sg zazwyczaj okreslane jako wtasciciele
proceséw.

Do zarzadzania wzajemnymi oddziatywaniami
miedzy procesami moze by¢ przydatne utworzenie
zespotu ds. systemu zarzadzania, ktéry ma catoscio-
wy poglad na wszystkie procesy i ktéry moze obej-
mowac przedstawicieli z wzajemnie oddziatujgcych
proceséw i funkcji.
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Okreslenie potrzeb w
zakresie udokumen-
towanych informacji

Okreslenie tych procesow, ktore
powinny by¢ formalnie zdefiniowane
i okreslenie, jak maja by¢ one doku-
mentowane.

Procesy istniejgce w organizacji mogg mie¢ cha-
rakter formalny lub nieformalny. Nie ma katalogu
ani wykazu proceséw, ktére musza by¢ formalnie
okreslone. Organizacja powinna okresli¢ na pod-
stawie podejécia opartego na ryzyku, ktére procesy
powinny by¢ udokumentowane, uwzgledniajac, na
przyktad:

e Wielkos$¢ organizacji i rodzaj jej dziatalnosci.

e Ztozono$¢ procesow i ich wzajemne oddziatywania.
e Krytycznosc¢ proceséw.

e Potrzeby formalnego rozliczania za efekty dziatania.
Procesy moga by¢ formalnie dokumentowane z wy-
korzystaniem np. prezentacji graficznych, relacji
uzytkownikéw, pisemnych instrukcji, list kontrol-
nych, kart przeptywu, srodkéw wizualnych lub me-
tod elektronicznych, w tym grafiki i systematyzacji.
Jednak celem nie jest wybrana metoda lub technika.
Moga one by¢ wykorzystane do opisu procesow,
ktére sa srodkiem do osiggniecia celu. Nastepnie
skuteczne i uporzadkowane procesy moga zapewnié
spojne i rozliczalne dziatania oraz uzyskanie poza-
danych celéw i wynikéw, ktére nastepnie moga by¢
doskonalone.

Uwaga: Wiecej wskazéwek patrz modut 1ISO 9000
Introduction and Support Package Guidance on the
Documented Information Requirements

of ISO 9001:2015.

Okreslenie interfej-
sow, ryzyk i dziatan w
ramach procesu

Okreslenie dziatan niezbednych do
osiaggniecia zamierzonych wyjs¢ z
procesu i ryzyka wyjs¢ niezamierzo-
nych.

Okreslenie wymaganych wejsc i wyjs$¢ procesu.
Okreslenie ryzyk w odniesieniu do zgodnosci
wyrobow, ustug i zadowolenia klienta, jezeli beda
uzyskane niezamierzone dane wyjsciowe.
Okreslenie dziatan, pomiardw i nieodtgcznych ele-
mentow nadzoru wymaganych do przeksztatcenia
wejs¢ w pozadane wyjscia.

Okreslenie i zdefiniowanie sekwencji oraz wzajem-
nych oddziatywan w ramach procesu.

Okreslenie, jak bedzie realizowane kazde dziatanie.
Zapewnienie, aby system zarzadzania jako cato$¢
uwzgledniat wszystkie materialne ryzyka dla organi-
zacji i uzytkownikow.

Uwaga: W niektorych przypadkach klient moze okresli¢
wymagania nie tylko dla danych wyjsciowych, ale takze
dla realizacji procesu.

Okreslenie wymagan
dotyczacych monito-
rowania i pomiaréw

Okreslenie, gdzie i jak monitorowanie
i pomiary beda stosowane. Powinno
to dotyczy¢ zarébwno nadzorowania i
doskonalenia proceséw, jak i zamie-
rzonych wyjs¢é procesow.

Okreslenie potrzeb dotyczacych zapi-
sywania wynikow.

Zidentyfikowanie walidacji niezbednych do zapew-
nienia skutecznosci i efektywnosci proceséw i sys-
temu. Nalezy wzig¢ pod uwage takie czynniki jak:
e Kryteria monitorowania i pomiaréw.

e Przeglady efektow dziatania.

e Zadowolenie stron zainteresowanych.

e Efekty dziatania dostawcy.

e Dostawe na czas i czasy realizacji.

e Intensywnosci uszkodzen i odpady.

e Koszty procesu.

e Czestosc¢ incydentow.

e Inne miary zgodnosci z wymaganiami.
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Widrozenie

Wdrozenie dziatan niezbednych do
osiggniecia planowanych dziatan
i wynikow.

Organizacja powinna realizowac dziatania, monito-
rowanie, pomiary i nadzorowanie zdefiniowanych
procesow i procedur (co moze by¢ zautomatyzowa-
ne) oraz zlecanie na zewnatrz i inne metody nie-
zbedne do osiggniecia planowanych wynikow.

Okreslenie potrzeb-
nych zasobéw

Okreslenie zasobow potrzebnych do
skutecznego funkcjonowania kazde-
g0 procesu.

Przyktady zasobdw:

e Zasoby ludzkie

e Infrastruktura

e Otoczenie

¢ Informacje

e Zasoby naturalne (w tym wiedza)
e Materiaty

e Zasoby finansowe

Zweryfikowanie
procesu w stosunku
do jego planowanych
celéw

SPRAWDZ

Potwierdzenie, ze proces jest sku-
teczny oraz ze charakterystyki pro-
ceséw sg spojne z celem organizaciji.

Organizacja powinna poréwnac wyjscia z celami,
aby zweryfikowac, czy s spetnione wszystkie
wymagania. Potrzebne sg procesy do zbierania
danych. Na przyktad: pomiary, monitorowanie,
przeglady, audity, analiza wynikéw dziatania.

Doskonalenie

Woprowadzenie zmian do procesow
w celu zapewnienia statego dostar-
czania zamierzonych wyjsc.

Wykorzystanie wynikéw w celu zapewnienia po-
prawy skutecznosci procesu. (UWAGA: Organizacje
moga réwniez poprawiac efektywnos¢ procesu,
chociaz nie jest to wymaganiem 1SO 9001).

Dziatania korygujace skutek btedéw w procesach
powinny obejmowac identyfikacje i eliminowa-

nie zrodtowych przyczyn probleméw. ,Myslenie
systemowe” uznaje, ze zdarzenie w jednym proce-
sie moze by¢ przyczyna lub skutkiem w procesie
zaleznym. Przyczyny i skutki nie musza mie¢ miejsca
w tym samym procesie.

Rozwiazywanie probleméw i doskonalenie zazwy-
czaj obejmuje zasadnicze etapy:

e okreslenie problemoéw i celéw;

e gromadzenie i analizowanie danych na temat pro-
blemu oraz odpowiednich proceséw;

e wybranie i wdrozenie korzystnych rozwiagzan;

e ocena skutecznosci rozwigzan;

e wiaczenie rozwigzan do rutynowych dziatan.

Nawet wtedy, gdy planowane wyjscia procesu sa
osiggane i spetnione sg wymagania, organizacja po-
winna nadal dazy¢ do poprawy wynikéw procesoéw,
zadowolenia klientéw i reputacji. Mozna to osia-
gnac na przyktad za pomoca ciaggtego doskonalenia
matymi krokami (“Kaizen”), przez przedsiewziecia
przetomowe i/lub innowacje.

Ttum. Anna Gruszka

Na podstawie: ISO/TC 176/5C 2/N1289 www.iso.org/tc176/sc02/public
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Komitety Techniczne

Zmiany-zakresu tematycznego Komitetéw

Technicznych

e KT 140 ds. Rur, Ksztattek i Armatury z Tworzyw
Sztucznych rozszerzyt zakres wspotpracy o ISO/
TC 138/SC 8, Rehabilitation of pipeline systems

o KT 304 ds. Aspektéow Systemowych Dostawy
Energii Elektrycznej rozszerzyt zakres ISO/TC 301
Energy management and energy saving i CEN/CLC/
JWG 9 Energy measurement plan for organisations.

Nowi Przewodniczagcy Komitetow

Technicznych

W maju Prezes PKN powotat na 4-letnig kadencje

do petnienia funkcji Przewodniczacego:

e w KT 53 ds. Kabli i Przewoddéw mgra inz. Dariusza
Z6tkowskiego reprezentujacego TECHNOKABEL SA

o w KT 266 ds. Aparatury Jadrowej mgra inz. Janusza
Malese reprezentujgcego Narodowe Centrum
Badan Jadrowych.

Nowi Zastepcy Przewodniczacego

Komitetéw Technicznych

W maju Prezes PKN powotat na 4-letnig kadencje

do petnienia funkcji Zastepcy Przewodniczacego:

o w KT 63 ds. Elektrycznego Sprzetu Powszechnego
Uzytku mgrainz. Krzysztofa Woznego reprezentu-
jacego Whirlpool Polska Sp. z o0.0.

o w KT 274 ds. Betonu prof. dra hab. inz. Zbigniewa
Giergicznego reprezentujgcego Stowarzyszenie
Producentéw Cementu.

Nowi Sekretarze Komitetow. Technicznych

W maju Prezes PKN powotat do petnienia funkcji

Sekretarza:

o w KT 73 ds. Projektowania i Eksploatacji Urzadzen
Elektroenergetycznych o Napieciu Powyzej 1 kV
Pradu Przemiennego (1,5 kV Pradu Statego) oraz
Ogranicznikéw Przepie¢ mgr Agate Zieleniak
z Polskiego Komitetu Normalizacyjnego

o w KT 75 ds. Bezpiecznikéw Elektroenergetycznych
mgra Pawta Puchalskiego z Polskiego Komitetu
Normalizacyjnego

o w KT 78 ds. Elektrotermii Przemystowej mgr Agate
Zieleniak z Polskiego Komitetu Normalizacyjnego

ew KT 79 ds. Transformatoréw Energetycznych
mgra Pawta Puchalskiego z Polskiego Komitetu
Normalizacyjnego

ow KT 81 ds. Przektadnikéw i Transformatorow
Matej Mocy mgra Pawta Puchalskiego z Polskiego
Komitetu Normalizacyjnego

o W KT 119 ds. Jakosci Wody - Problemy Podstawowe
mgr inz. Urszule Karasiniska z Polskiego Komitetu
Normalizacyjnego
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ew KT 120 ds. Jakosci Wody - Badania
Mikrobiologiczne i Biologiczne mgr inz. Urszule
Karasinska z Polskiego Komitetu Normalizacyjnego

ow KT 284 ds. Sprzetu, Narzedzi i Urzadzen
Medycznych Mechanicznych mgr Beate Dziurdz-
Wadowska z Polskiego Komitetu Normalizacyjnego

e w KT 300 ds. Medycznych Badanh Laboratoryjnych
In Vitro mgr Beate Dziurdz-Wadowska z Polskiego
Komitetu Normalizacyjnego.

Nowi cztonkowie Komitetéw Technicznych

W maju Prezes PKN powotat na cztonkéw KT

nastepujace podmioty:

e Gerflor Polska Sp. z 0.0. do KT 27 ds. Pokry¢
Podtogowych i Palnos$ci Wyrobdow Wtékienniczych

e GISPartner Sp. z 0.0. do KT 297 ds. Informacji
Geograficznej

e Instytut Nafty i Gazu - Panstwowy Instytut
Badawczy do KT 319 ds. Produktow Biobazowych

e Instytut Wysokich Cisnien Polskiej Akademii Nauk
do KT 249 ds. Analizy Chemicznej

e Polska Izbe Gospodarcza Elektrotechniki do KT 62
ds. Sprzetu Elektroinstalacyjnego

e Polskie Centrum Badan i Certyfikacji SA do KT 56
ds. Maszyn Elektrycznych Wirujgcych oraz Narzedzi
Recznych i Przeno$nych o Napedzie Elektrycznym

e Stowarzyszenie Architektéow Polskich do KT 232
ds. Zasad Sporzadzania Dokumentacji Projektowe;j
w Budownictwie

e Stowarzyszenie Producentéw Chemii Budowlanej
do KT 274 ds. Betonu

e Uniwersytet w Biatymstoku do KT 3 ds.
Mikrobiologii Zywnosci, KT nr 120 ds. Jakoéci Wody
- Badania Mikrobiologiczne i Biologiczne i KT nr 235
ds. Analizy Zywnosci

e Uniwersytet Technologiczno-Przyrodniczyim.J. J.
Sniadeckich w Bydgoszczy do KT 204 ds. Rysunku
Technicznego i Dokumentacji Technicznej

o Wyzszg Szkote Ekologii i Zarzadzania w Warszawie
do KT 204 ds. Rysunku Technicznego i Dokumentacji
Technicznej

e Zaktad Aparatury Elektrycznej ERGOM Sp. z o.0.
do KT 53 ds. Kabli | Przewodéw.

Odwotania cztonkéw Komitetdow Technicznych

W maju Prezes PKN odwotat z cztonka KT:

e GAMRAT SA z KT 27 ds. Pokry¢ Podtogowych
i Palnosci Wyrobéw Wtdkienniczych
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Nowi Przewodniczagcy Podkomitetow

Technicznych

W maju Prezes PKN powotat na 4-letnig kadencje

do petnienia funkcji Przewodniczacego

ew KT 176/PK 1 ds. Uzbrojenia Rakietowo-
Artyleryjskiego, Broni Bliskiego Zasiegu i Amuncji
oraz Metrologicznego Zabezpieczenia Uzbrojenia
i Sprzetu Wojskowego dra inz. Zygmunta
Pankowskiego reprezentujgcego Wojskowy Instytut
Techniczny Uzbrojenia

ew KT 277/PK 2 ds. Sprzetu Pancernego
i Wojskowego Sprzetu Samochodowego oraz
w zakresie Ochrony Sprzetu Technicznego przed
Korozja i Starzeniem dra hab. inz. Przemystawa
Siminskiego reprezentujgcego Wojskowy Instytut
Techniki Pancernej i Samochodowe;j

o w KT 277/PK 4 ds. Sprzetu i Srodkéw Obrony przed
Broniag Masowego Razenia dra inz. Arkadiusza
Mazierskiego reprezentujgcego Wojskowy Instytut
Chemii i Radiometrii

ow KT 277/PK 5 ds. Sprzetu Radiotechnicznego,
Srodkéw tacznosci, Specjalnych Urzadzen
Elektrotechnicznych, Techniki Swietlnej oraz
Systeméw i Srodkéw Informatyki mgra inz.
Zygmunta Salate reprezentujacego Wojskowy
Instytut tgcznosci

e w KT 277/PK 6 ds. Uzbrojenia i Sprzetu Lotnictwa
Wojskowego mgra inz. Krzysztofa Bubrzyka repre-
zentujgcego Instytut Techniczny Wojsk Lotniczych

o w KT 277/PK 8 ds. Eksploatacji Uzbrojenia i Sprzetu
Marynarki Wojennej mgra inz. Andrzeja Gawlika
reprezentujacego Dowddztwo Generalne Rodzajow
Sit Zbrojnych.

Nowi cztonkowie Podkomitetéw Technicznych

W maju Prezes PKN powotat na cztonka PK:

e Centrum Reagowania Epidemiologicznego Sit
Zbrojnych RP do KT 176/PK 4 ds. Sprzetu i Srodkéw
Obrony przed Bronig Masowego Razenia

e Zarzad Obrony przed Bronig Masowego Razenia
Inspektoratu Rodzajéw Wojsk Dowddztwa
Generalnego RSZ do KT 176/PK 4 ds. Sprzetu
i Srodkéw Obrony przed Broniag Masowego Razenia.
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POLSKI KOMITET
NORMALIZACYJNY

E-DOSTEP

1/

Oferujemy N

dostep zlicencjg jednoroczng lub frzyletniq
(stata optata roczna)

mozliwos¢ przeglgdania norm oraz ich
wydruk dla celéw wewngtrzzaktadowych
uzytkownika

automatyczng aktualizacje

dostep poprzez dedykowang dla klienta
wyszukiwarke z mozliwoscig wyszukiwania
normy po numerze lub fragmencie numeru
normy, tytule, stanie aktualno$ci normy
oraz wyrdznika ICS

mozliwo$s¢ umieszczenia w zbiorze nowo
zakupionych, aktualnych norm

Polski Komitet Normalizacyjny

K

Proponujemy zakup i E-dostep
do wybranego przez uzytkownika
zbioru norm (minimum 25 norm).

J,

Uwierzytelnianie
w systemie poprzez
unikalny login i hasto

Na biezgco
aktualizowany zbiér PN
24 h/7 dni w tygodniu

W celu uzyskania wyceny ustugi prosimy
O przesytanie listy norm na adres:
wsmsekr@pkn.pl



