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Wstep

RozpoczeliSmy dziatalnos¢ w 1999 roku. Od poczatku swego istnienia
wspotpracujemy $cisle z firma Etisoft Sp. z 0.0. w zakresie dystrybucji urzadzen do druku
termotransferowego oraz sprzedazy materiatow eksploatacyjnych do drukarek etykiet.
Dynamiczny rozwéj, fachowa, doswiadczona kadra oraz stale poszerzana oferta pozwolita
nam zdoby¢ wysoka pozycje dostawcy rozwigzan w zakresie oznaczen produktow oraz
umocnic¢ sie jako oficjalny dystrybutor ETISOFT na terenie wojewodztw: matopolskiego,
podkarpackiego i $wietokrzyskiego.

Specjalizujemy sie w opracowywaniu i dostarczaniu systemdéw znakowania
i automatycznej identyfikacji wyrobow. Zapewniamy pomoc w doborze urzadzen do
druku etykiet, czytnikdw kodow kreskowych, kolektoréw danych oraz innych akcesoriow.
Produkcja etykiet samoprzylepnych i konfekcja kalek barwigcych odbywa sie w firmie
Etisoft Sp. z 0.0. w Gliwicach, ktéra jest obecnie najwiekszym producentem w Polsce
etykiet foliowych, stosowanych do trwalych oznaczen w przemysle oraz posiada
najnowoczesniejszy w Europie park maszynowy do konfekcjonowania tasm
termotransferowych. W zwigzku z tym jesteSmy w stanie zapewni¢ kompleksowgq obstuge
w materiaty do druku termotransferowego, zgodnie z potrzebami oraz specyfikacjq
techniczng urzadzen Klienta. Wspodlnie z siecig dystrybutoréw krajowych i zagranicznych
budujemy i umacniamy marke ETISOFT na rynku.

O wysokiej ocenie jakosci naszych ustug $wiadczy szereg referencji udzielonych przez
Klientdow oraz diugoletnia wspotpraca z czotowymi producentami wyrobdow, ktérzy cenig
nas za profesjonalizm, kompetencje, rzetelno$¢, terminowos¢ oraz wysoka jakosc
oferowanych produktéw.

Schemat organizacyjny

Przyjety w organizacji schemat organizacyjny zostat opracowany w pierwotnej
formie w grudniu 2010 roku i jest sukcesywnie aktualizowany. Schemat funkcjonuje jako
Zatacznik nr 1 do niniejszej Ksiegi Jakosci i zostat zakomunikowany wszystkim
pracownikom w firmie.

Polityka i Cele Systemu Zarzadzania Jakoscia

1.1. Polityka jakosci

Wiasciciele ETISOFT KRAKOW S.C. okredlili i przyjeli do realizacji Polityke
Jakosci, ktéra zostata zakomunikowana w catej organizacji wszystkim pracownikom.
Polityka Jakosci jest systematycznie przegladana pod wzgledem aktualnosci
i adekwatnosci do celu istnienia organizacji.
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Polityka Jakosci

Polityka Jakosci wyraza misje
ETISOFT KRAKOW S.C.

Etisoft Krakdéw s.c. Katarzyna i Marek Obtaza specjalizuje sie w opracowywaniu

i dostarczaniu kompleksowych systemow znakowania i automatycznej identyfikacji.

Naszym celem jest dostarczenie Klientowi wyrobdw i ustug na najwyzszym

poziomie, zgodnie z jego oczekiwaniami i zapewniajacych petne zadowolenie. Polityke
SZ] realizujemy przy petnym zaangazowaniu catego Kierownictwa i udziale wszystkich
pracownikow.

Realizacje powyzszego celu uzyskujemy poprzez:

1.

2.
3.

6.

7.

Ciagte doskonalenie wspotpracy z Klientami i innymi zainteresowanymi stronami,
opartej na wzajemnym zaufaniu i odpowiedzialnosci.

Umacnianie i utrwalanie konkurencyjnosci Etisoft Krakdéw na rynku.

Ciggle doskonalenie wszystkich proceséw na podstawie okresowej oceny i
ewaluacji ryzyk i szans w odniesieniu do systemu zarzadzania jakoscig, tak aby
osiggna¢ zamierzony wynik, zapobiec wystgpieniu niepozgadanych skutkéw lub
ograniczyc ich ilos¢ do minimum.

Doskonalenie procesu realizacji produktéw i ustug poprzez wprowadzenie
systematycznych dziatan doskonalacych oraz korygujacych.

Wdrazanie nowych technologii, poszerzanie asortymentu oraz obszaréw
Swiadczonych wustug przy uzyciu materiatdbw o mozliwie niskim stopniu
oddziatywania na $rodowisko.

Systematyczng ocene, dobdér dostawcow i kooperantdw zapewniajgcych materiaty
i ustugi najwyzszej jakosci oraz zgodnie z wymogami ochrony srodowiska.
Systematyczne podnoszenie i doskonalenie kwalifikacji pracownikow.

Kierownictwo Etisoft Krakdw zobowigzuje sie do:

v
v

v
v

Ciagtego doskonalenia Systemu Zarzadzania Jakoscia.

Przestrzegania i spetniania aktualnie obowigzujacych przepiséw prawnych oraz
innych regulacji i wymagan zwigzanych z dziatalnoscig Firmy.

Zaangazowania catej zatogi przy ustalaniu i realizacji celow i zatozen.

Zapewnienia S$rodkow i zasobdéw do realizacji przedsiewzie¢ zwigzanych ze
skutecznym funkcjonowaniem Systemu Zarzadzania Jakoscia.

Niniejsza Polityka SZ] jest znana, zrozumiata i udostepniona wszystkim

pracownikom oraz stronom zainteresowanym naszg dziatalnoscia oraz okresowo
przegladana i weryfikowana stosownie do potrzeb.

Zatwierdzit:
Katarzyna Obtaza Marek Obtaza
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etisnit Ksiega Systemu Zarzadzania Jakosciq

Wszystkie dziatania ETISOFT KRAKOW S.C. realizowane w ramach Polityki Jakosci
zmierzajg do budowania wiarygodnosci organizacji oraz utrzymania zaufania klientow.

Wiadciciele ETISOFT KRAKOW S.C. zapewniajg, ze wszyscy pracownicy beda doskonali¢
i rozwija¢ wdrozony przez firme System Zarzadzania Jakoscia.

1.2. Cele jakosciowe i strategiczne

Wiasciciele kierujac sie zatozeniami zawartymi w obowigzujacej Polityce Jakosci
ustanawiajq cele jakosciowe i strategiczne.

Cele te sq zapisywane w dokumencie ,Cele na rok ..” oraz systematycznie przegladane
pod wzgledem aktualnosci i adekwatnosci do celu istnienia przedsiebiorstwa oraz pod
wzgledem ich realizacji.

Zakres systemu i wylaczenia

1.3. Zakres Systemu Zarzadzania Jakoscia

System zarzadzania jakoscig zgodny z wymaganiami normy PN-EN ISO 9001:2009
zostat wdrozony w ETISOFT KRAKOW S.C. z dniem 02-05-2012 roku. Z dniem 01-02-
2018 roku System Zarzadzania Jakoscig zostat dostosowany do wymagan normy PN-EN
ISO 9001:2015.

System obejmuje swym zakresem opracowywanie i dostarczanie
kompleksowych systeméw znakowania i automatycznej identyfikacji.
Terytorialnie systemem objeta jest lokalizacja:

> Ul. Rydlowka 20, 30-363 Krakow

W organizacji zidentyfikowano procesy i opisano je w procedurach potrzebnych
w Systemie Zarzadzania Jakoscig. Ustalono sekwencje tych proceséw oraz ich wzajemne
oddziatywania, co jest przedstawione na mapie procesow.

1.4. Wylaczenia

Z zakresu wdrozonego systemu zarzadzania jakoécia w ETISOFT KRAKOW S.C.
zostaty wytaczone nastepujace punkty normy ISO 9001:2015:

Pkt. 8.3 — Projektowanie i rozwdj
Wytaczony punkt nie stanowi zagrozenia dla jakosci realizowanych ustug, poniewaz
w procesach realizowanych przez firme nie ma on zastosowania. Przedsiebiorstwo nie
projektuje oraz nie rozwija wyrobow znajdujacych sie w jego ofercie
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Mapa proceséw systemu zarzadzania jakoscia

LT

ol

Mapa procesdéw obrazuje procedury i procesy wystepujace w ETISOFT KRAKOW S.C. oraz
powigzania pomiedzy nimi. Wszystkie procesy przedstawione na powyzszej mapie s
zidentyfikowane. Wybrane procesy zostaty opisane, sq monitorowane oraz dokonywane
sq ich pomiary. Opisy proceséw wraz ze sposobem dokonywania pomiaréow sa zawarte
w procedurach.
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etisnit Ksiega Systemu Zarzadzania Jakosciq

Wykaz procesow i procedur

Procesy gféwne:

Proces zakupow
P.7.1. Procedura zakupow

Procedura opisuje etapy postepowania w przypadku zakupéw towardw i materiatow
przeznaczonych do celow handlowych. Szczegdtowy sposdb postepowania zostat
przedstawiony w procedurze P.7.1. Procedura zakupdéw, ktéra stanowi odrebny
dokument. Ocena dostawcéw towardéw handlowych jest dokonywana cyklicznie. Zakupy
na potrzeby funkcjonowania firmy (zakupy sprzetu i urzadzen technicznych, zakupy
materiatéw biurowych) realizowane sg na biezgco, w miare wystgpienia potrzeb w tym
zakresie a ocena i wybdr dostawcy dokonywane sg na podstawie ofert przestanych przez
takich dostawcéw.

Proces pozyskania klienta
P.7.2. Procedura pozyskania klienta

Procedura opisuje etapy postepowania pracownikow Etisoft Krakéw w celu pozyskania
Klienta. Dane potencjalnego klienta oraz wszelkie dziatania handlowe, wdrozenia oraz
projekty, ztozone oferty, informacje z rozmdéw handlowych sg rejestrowane w systemie
CRM przez uprawnionych pracownikow, zgodnie z odrebnymi wytycznymi. Zamdwienia
ztozone przez Klienta przekazywane sg do Biura Obstugi Klienta, ktére odpowiada za
realizacje postanowien wynegocjowanych przez opiekuna handlowego klienta.
Szczegotowy sposdb postepowania zostat przedstawiony w procedurze P.7.2. Procedura
pozyskania klienta, ktéra stanowi odrebny dokument.

Proces obstugi klienta
P.7.3. Procedura obstugi klienta

Procedura opisuje jeden z najwazniejszych procesdbw we wdrozonym systemie
zarzadzania jakoscia. Jej celem jest zapewnienie, iz zamdwienia zlozone przez Klienta
zostang zrealizowane w terminie oraz z dochowaniem nalezytej starannosci. Zamodwienia
mogq dotyczy¢ urzadzen do druku termotransferowego, akcesoriow, materiatéw
eksploatacyjnych znajdujacych sie w ofercie ETISOFT, jak réwniez etykiet wediug wzoru
dostarczonego przez Klienta. Procedura uwzglednia zarazem dziatalnos¢ firmy zwigzang z
prowadzeniem prac serwisowych i naprawczych urzadzen wykorzystywanych do druku
termotransferowego. Szczegdtowy sposéb  postepowania zostat  przedstawiony
w procedurze P.7.3. Procedura obstugi klienta, ktéra stanowi odrebny dokument.

Proces reklamacji i badania satysfakciji klienta
P.8.4. Reklamacje

Proces reklamacji zostat opisany osobng procedurg w celu ujednolicenia sposobu
postepowania z reklamacjami sktadanymi przez Klientow. W zaleznosci od przyczyny
reklamacji podejmowane sg odpowiednie dziatania zgodnie z procedurg. Za prawidtowe
przeprowadzenie postepowania reklamacyjnego odpowiedzialny jest Koordynator Biura
Obstugi Klienta. Wszelkie dziatania prowadzone w ramach postepowania reklamacyjnego
realizowane sgq w porozumieniu z Klientem i za jego akceptacja, poniewaz zadowolenie
Klienta jest najwazniejsze dla firmy. Szczegdtowy sposob postepowania zostat
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etisnit Ksiega Systemu Zarzadzania Jakosciq

przedstawiony w procedurze P.8.4. Procedura reklamacji, ktora stanowi odrebny
dokument.

Poziom zadowolenia weryfikowany jest przy wykorzystaniu wynikdéw z badania satysfakcji
Klienta. Ze wzgledu na réznorodnos$¢ sposobow prowadzenia badania nie zostato ono
opisane za pomocg odrebnej procedury. Za przygotowanie planu badania satysfakcji
Klienta odpowiedzialny jest Wiasciciel firmy. Zgodnie z opracowanym dla danego roku
planem zbierane sg informacje dotyczace jakosci obstugi przez firme, ktore po
podsumowaniu i analizie stanowig bodziec do doskonalenia systemu. Badanie satysfakcji
jest procesem ciggtym, osiagajacym swojg kulminacje w okresie zmniejszonej ilosci
zamowien.

Procesy zarzadzania:

Proces zarzadzania dokumentacija i zapisami
P.4.1. Procedura zarzadzania dokumentacja i zapisami

Opracowana procedura ma na celu zapewnienie odpowiedniego nadzoru nad
dokumentami i zapisami. Za nadzor na dokumentami odpowiedzialny jest Petnomocnik,
z kolei za zapisy odpowiedzialne sg poszczegdlne osoby, ktore zostaty wyznaczone
i wpisane w F.4.1.1. Wykaz zapisow i dokumentéw. Wdrozenie nowego dokumentu lub
modyfikacja istniejacego wymaga akceptacji Wiasciciela. Po otrzymaniu akceptacji
Petnomocnik rozpowszechnia dokument oraz umieszcza jego kopie na serwerze.
Szczegotowy sposdb postepowania zostat przedstawiony w procedurze P.4.1. Procedura
zarzadzania dokumentacjg i zapisami, ktora stanowi odrebny dokument.

Proces zarzadzania kontekstem i ryzykiem
P.4.2. Procedura zarzadzania kontekstem i ryzykiem

Celem procedury jest okreslenie zasad definiowania kontekstu wewnetrznego i
zewnetrznego organizacji dla Systemu Zarzadzania Jakoscig (stron zainteresowanych,
ktére sg istotne dla systemu zarzadzania jakoscig oraz ich wymagan wzgledem naszej
organizacji, ktore wptywajg na zdolno$¢ organizacji do osiggniecia zamierzonych wynikéw
systemu zarzadzania jakoscig) oraz zarzadzania ryzykiem i jego ewaluacje w systemie.
Kontekst organizacji jest udokumentowany w formularzu F4.2.1.

Wyniki przeprowadzonej analizy ryzyka sq udokumentowane w F4.2.2 Tabela ryzyk.

Proces przegladu zarzadzania
P.5.1. Procedura przegladu zarzadzania

Przeglad zarzadzania przeprowadzany jest raz do roku. Dane wejSciowe do przegladu
przygotowywane sg przez Petnomocnika zgodnie z wytycznymi punktu 5.6 normy ISO
9001. W przegladzie zarzadzania biora udziat PSZJ oraz Wtlasciciele, opcjonalnie
w przegladzie zarzadzania mogq uczestniczy¢ rowniez inne osoby. Ustalenia wynikajace
z przegladu zarzadzania zapisywane sq w F.5.1.1. Raport z przegladu zarzadzania.

Proces nadzoru nad infrastrukturag
P.6.1. Procedura nadzoru nad infrastruktura

Nadzor nad infrastrukturg sprawuje Wiasciciel w porozumieniu z faktycznymi
uzytkownikami elementow infrastruktury. Infrastruktura wykorzystywana w firmie
identyfikowana jest przy pomocy numeru seryjnego badz innego niepowtarzalnego
numeru. Rejestry powigzane prowadzi Wiasciciel. Elementy infrastruktury wymagajace
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etisnit Ksiega Systemu Zarzadzania Jakosciq

specjalistycznych przegladow kierowane s do kompetentnych w danej dziedzinie
jednostek zewnetrznych.

Proces zarzadzania kadrami
P.6.2 Procedura zarzadzania kadrami

Za nadzoér nad kadrami odpowiedzialny jest pracownik kadr, w zakresie SZJ pracownikdéw
nadzoruje Wtasciciel. Pracownicy zgtaszajg potrzeby szkoleniowe Wiascicielowi, ktory
sporzadza plan szkolen dla danego roku. Ocena szkoleh zewnetrznych jest dokonywana i
zapisywana przy pomocy ankiet oceny szkolenia. Ocena efektywnosci szkolen odbywa sie
raz do roku i jest zapisywana w ocenie realizacji planu szkolen. Kwalifikacje wymagane
wobec o0séb ubiegajacych sie o prace oraz posiadanych przez zatrudnionych
sprecyzowane sg w zakresach obowigzkow i opisach stanowisk pracy. Pozostate dane
kadrowe gromadzone sg w programie kadrowo-ptacowym jednostki.

Proces audytow wewnetrznych
P.8.1. Procedura audytow wewnetrznych

Audyty prowadzone sg przynajmniej raz w roku z catego zakresu normy PN-EN ISO
9001:2015 przez osoby wyznaczone i specjalnie przeszkolone do tego celu. Audyty
wewnetrzne majg na celu sprawdzenie w jakim stanie znajduje sie wdrozony system oraz
ocene zasadnosci wprowadzenia zmian doskonalgcych. Obserwacje poczynione
i sklasyfikowane podczas audytow zapisywane sg w F.8.1.3. Raport z audytu, ktéry
nastepnie wykorzystywany jest do oceny skutecznosci dziatan podjetych w wyniku
zidentyfikowanych niezgodnosci. Szczegdtowy sposob postepowania zostat przedstawiony
w procedurze P.8.1. Procedura audytéw wewnetrznych, ktéra stanowi odrebny
dokument.

Proces dziatan korygujacych
P.8.2. Procedura dzialan korygujacych

Procedura dziatan korygujacych jest jednym z najwazniejszych narzedzi doskonalacych
system zarzadzania jakosci. Dziatania te podejmowane s w wyniku zauwazonych
niezgodnosci lub potencjalnych niezgodnosci. Wdrozone dziatania korygujace lub
zapobiegawcze monitorowane sg pod katem efektow ich wprowadzenia. Pracownicy
zgtaszajg wszelkie spostrzezenia do PSZJ], ktéry podejmuje decyzje o koniecznosci
podjecia dziatan korygujacych Ilub zapobiegawczych. Postanowienia zwigzane z
dziataniami korygujacymi lub zapobiegawczymi zapisywane sg w F.8.2.1. Rejestr dziatan
korygujacych. Szczegdtowy sposéb postepowania zostat przedstawiony w procedurze
P.8.2. Procedura dziatan korygujacych, ktdra stanowi odrebny dokument.

Proces nadzoru nad wyrobem niezgodnym
P.8.3. Procedura nadzoru nad wyrobem niezgodnym

Zidentyfikowany wyrdb niezgodny jest oddzielany od innych wyrobdw w celu unikniecia
wprowadzenia do sprzedazy. Tok postepowania ustalany jest indywidualnie w zaleznosci
od rodzaju niezgodnosci. Zidentyfikowanie wyrobu niezgodnego moze pociggna¢ za sobg
wdrozenie dziatan korygujacych lub zapobiegawczych, majacych na celu wyeliminowanie
wystapienia podobnego zdarzenia w przyszto$ci. Dokumentowanie wyrobéw niezgodnych
oraz sposobu usuniecia niezgodnosci odbywa sie w F.8.3.1. Rejestr wyrobdéw
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niezgodnych. Szczegdtowy sposdb postepowania zostat przedstawiony w P.8.3. Procedura
nadzoru nad wyrobem niezgodnym, ktéra stanowi odrebny dokument.

Powigzanie procedur z procesami wystepujacymi w firmie.

Rodzaj Nazwa procesu Nr Nazwa procedury
Proces zakupow P.7.1. Procedura zakupdéw
Proces pozyskania klienta P.7.2. Procedura pozyskania klienta

Procesy

gtédwne Proces obstugi klienta P.7.3. Procedura obstugi klienta
Proces reklamacji oraz badania|P.8.4. Procedura reklamacji
satysfakcji klienta
Proces zarzadzania dokumentacjg i|P.4.1. Procedura zarzadzania
zapisami dokumentacjg i zapisami
Proces zarzadzania kontekstem i|P.4.2. Procedura zarzadzania
ryzykiem kontekstem i ryzykiem
Proces przeprowadzania audytow |P.8.1. Procedura audytow

Procesy wewnetrznych wewnetrznych

zarzadzania

korygujacych

Proces przeprowadzania dziatan | P.8.2.

Procedura dziatan
korygujacych

niezgodnego

Proces nadzorowania wyrobu [ P.8.3.

Procedura nadzoru nad
wyrobem niezgodnym
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