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WPLYW SYSTEMU ZARZADZANIA
SRODOWISKOWEGO ISO 14001 NA ZADOWOLENIE
KLIENTOW NA PRZYKEADZIE ORGANIZACJI

Z BRANZY ELEKTROENERGETYCZNEJ

Streszczenie: W niniejszym opracowaniu autor staral si¢ ukaza¢ czynniki, ktore w jego oce-
nie sa istotne dla klientow organizacji posiadajacej SZS. Autor przedstawit roznego rodzaju
klientéw organizacji i ich powiazania z SZS. Klienci ci zostali uporzadkowani wzgledem
poszczegdlnych stadiow wdrazania i funkcjonowania SZS wedtug normy ISO 14001, jak
réwniez wytycznych, zalecen oraz wymagan zawartych w normie wzglgdem organizacji.
Rozwazania na temat zadowolenia klientow zostaty ukazane na przyktadzie jednej z orga-
nizacji branzy elektroenergetycznej. W odniesieniu do badanej organizacji zostata przeprowa-
dzona analiza czynnikéw wptywajacych na zadowolenie poszczegolnych nabywcow, jak row-
niez probowano odpowiedzieé, czy SZS oddziatuje na zadowolenie klientow danej organizacji.

Stowa kluczowe: SZS, ISO 14001, klient, zadowolenie.

1. Wstep

Organizacje coraz powszechniej nastawione sa prosrodowiskowo. Jest to zwigzane
m.in. ze wzrostem $swiadomosci ekologicznej klientow. W zwiazku z tym chca one
pokaza¢ swoja troske o srodowisko, a co za tym idzie — coraz czgSciej stosuja system
zarzadzania $rodowiskowego (SZS), wedlug normy ISO 14001, ktory staje sig po-
woli koniecznoscia [Polski Komitet Normalizacyjny... 2003, s. 4]. Dlatego tez od lat
obserwujemy nieustanny wzrost liczby organizacji, zarowno w Polsce, jak i na $wie-
cie, ktore wdrozyty SZS ISO 14001, jak réwniez liczby tych, ktore wdrazaja SZS
(tab. 1). Nalezy zauwazy¢, iz organizacjom zalezy na tym, aby przez swoje dziatania
prosrodowiskowe wptyna¢ na poprawe zadowolenia klientéw, a tym samym na po-
lepszenie wizerunku organizacji w ich oczach, i jeszcze mocniej zacheci¢ ich do
korzystania ze swoich produktow i ushug.

Celem niniejszego artykutu jest ukazanie klientow organizacji oraz SZS, oczeki-
wan wzgledem organizacji, a takze tego, co wptywa na ich zadowolenie. Wspomnia-
ne rozwazania zostana przedstawione na podstawie jednej z organizacji branzy elek-
troenergetyczne;.
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Tabela 1. Rozwdj ISO 14001 w Polsce i na $wiecie

Liczba organizacji, ktore wdrozyty ISO 14001 na $wiecie w tys. organizacji

Lata 95 196 [ 97 ({98 | 99 | 00 | OI | 02 | 03 | 04 05 06 07 08
ISO 14001 0,26(1,5(44(79(14,1{22,9]36,8|49,5| 66 |90,6| 111,1
ISO 14001:2004 56,6 | 129,2 | 154,5 | 188,8

Liczba organizacji, ktore wdrozyty ISO 14001 w Polsce
ISO 14001 8 | 15| 72 | 66 | 294 | 434 | 555|709 | 948
ISO 14001:2004 375 | 837 | 1089 | 1544

Liczba panstw, w ktérych sa organizacje posiadajace wdrozony SZ$ oparty na ISO 14001
1. panstw 19 |45 (55 (72| 84 | 98 | 112 | 117 | 113 | 127 | 138

1. panstw ISO
14001:2004 107 | 140 | 148 | 155

Zrodto: opracowanie whasne na podstawie: [The ISO Survey of ISO 9001:2000 and ISO 14001 Ceryfi-
cates 2003; The ISO Survey of ISO 9001:2000 and ISO 14001 Ceryficates Twelfth cycle; The
ISO Survey of Ceryfication 2005; The ISO Survey of Ceryfication 2006; The ISO Survey of
Ceryfication 2007; The ISO Survey of Ceryfication 2008; The ISO Survey of ISO 9001:2000
and ISO 14001 Ceryficates Tenth cycle].

2. System zarzadzania Srodowiskowego
wedlug norm serii ISO 14000

System ten to ,,czg$¢ systemu zarzadzania organizacji, wykorzystywana do opraco-
wywania i wdrozenia jej polityki sSrodowiskowej i zarzadzania jej aspektami srodo-
wiskowymi”’[PN-EN ISO 14001:2005, s. 15], swym zasiggiem obejmuje strukturg
organizacyjna, planowanie, odpowiedzialno$¢, praktyki, procedury, procesy i zaso-
by. Jest on zbiorem wzajemnie powiazanych elementéw stuzacych do ustanowienia
polityki i celéw srodowiskowych.

Celem tego systemu jest dostarczenie organizacjom elementow skutecznego
systemu zarzadzania §rodowiskowego. Moze by¢ on zintegrowany z innymi wyma-
ganiami zarzadzania, dzigki czemu jest pomocny w osiagnigciu §rodowiskowych i
ekonomicznych celow organizacji.

System zarzadzania srodowiskowego oparty na normie ISO 14001 moze by¢
zaadaptowany przez kazda organizacje, niezaleznie od jej charakterystyki. Wedtug
norm serii ISO 14000, jego podstawe stanowia dwie normy ISO 14001 — Systemy
zarzqdzania Srodowiskowego — Wymagania i wytyczne stosowania, oraz ISO 14004
— Systemy zarzqdzania srodowiskowego — Ogolne wytyczne dotyczqce zasad, syste-
mow i technik wspomagajqcych. Jednak tylko na podstawie pierwszej z wymienio-
nych organizacje moga uzyskac certyfikat. Ogoélny zarys norm serii ISO 14000
przedstawia rys. 1.

Organizacja stosujaca system zarzadzania srodowiskowego powinna, na podsta-
wie wymagan zawartych w normie, mie¢ ustalona polityke srodowiskowa wraz
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z celami srodowiskowymi. Ponadto winna rowniez oceni¢ skuteczno$¢ podejmowa-
nych dziatan, a takze zidentyfikowac oraz nadzorowac znaczace aspekty srodowi-
skowe, na ktore organizacja ma wpltyw. Podstawowym zadaniem systemu zarzadza-
nia $rodowiskowego jest wspomaganie organizacji w jej dziataniach na rzecz
ochrony $rodowiska w wywazony sposob, ktory jest zgodny z potrzebami spoltecz-
no-ekonomicznymi.

Organizacjom stosujacym system zarzadzania srodowiskowego zaleca sig, aby
rozwazaly zastosowanie najlepszych dostepnych technologii w celu osiagania celow
srodowiskowych. Nalezy jednak pamigta¢, aby dziatania takie uwzgledniaty row-
niez rachunek ekonomiczny.

Norma ISO 14001 nie naktada na organizacje obowiazku bezwzglednych wy-
magan odnosnie do efektow dzialalnosci §rodowiskowej. Sa one jednak zobligowa-
ne do:

e dziatania zgodnie z prawem,
e ciaglego doskonalenia.

( 1\
Hierarchizacja aspektow Seria ISO 14040 — Ocena
| srodowiskowych ] cyklu zycia
- J
. J ( R
IS0 14001 Integracja aspektow ISO 14062 — Projektowanie
i IS0 14004 | érodowiskowych 7 pros’rodowiskowe
System zarzqdzania w projektowaniu )
srodowiskowego i rozwoju
4 1
Dziataj | Planuj
Informowanie
Sprawd? na temat dokonan
3 srodowiskowych
Monitorowanie
dokonan
srodowiskowych
Monitorowanie
systemu

Rys. 1. Model systemu zarzadzania srodowiskowego wedtug norm serii [ISO 14000

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie [ISO 14000... 2002, s. 1].
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System zarzadzania §rodowiskowego powinien by¢ w odpowiedni sposob udo-
kumentowany. Organizacja posiadajaca SZS podlega okresowym audytom we-
wnetrznym i zewngtrznym w celu ustalenia zgodno$ci systemu z wymaganiami nor-
my ISO 14001. Rowniez najwyzsze kierownictwo powinno okresowo przeprowadzac
przeglad zagadnienia na podstawie danych wejsciowych i wyjsciowych.

System zarzadzania §rodowiskowego nawiazuje do idei zrownowazonego roz-
woju. Pomaga w jej wykonaniu [Fortunski 2008, s. 184-194, s. 204-212]. Sam mo-
del systemu zarzadzania srodowiskowego, wedtug norm serii ISO 14000, przyczy-
nia si¢ do realizacji zrownowazonego rozwoju. Wynika to z zasady ciaglego,
nieustannego doskonalenia si¢ organizacji w zakresie aspektow srodowiskowych.
Ich ulepszanie si¢ jest nickonczacym si¢ procesem, co wplywa na ciagla poprawe
srodowiska, a w przysztosci przyczyni si¢ do jego zachowania dla przysztych poko-
len [Rao 2000, s. 298-299].

Nalezy rowniez zauwazy¢, ze wszystkie normy serii ISO 14000 przez okreslone
w nich standardy przyczyniaja si¢ do podazania organizacji w kierunku zrownowa-
zonego rozwoju i wptywaja na nie.

3. Klienci zwiazani z organizacja i funkcjonujacym w niej SZS

W normie ISO 14001 mozemy odnalez¢ odwotania do kilku grup klientow. Wskazu-
je si¢ w niej m.in. na r6znego rodzaju shuzby oraz najwyzsze kierownictwo, a takze
kierownictwo nizszego szczebla — ,sukces systemu uzalezniony jest od zaangazo-
wania wszystkich stuzb na wszystkich szczeblach organizacji, szczegdlnie wyzszego
kierownictwa”, ,,najwyzsze kierownictwo powinno okresli¢ polityke srodowiskowa
organizacji i zapewnic....”, ,,Kierownictwo powinno zapewni¢ dostgpno$¢ zasobow
niezbednych do ustanowienia, wdrozenia, utrzymania i doskonalenia SZS. ...”.

Norma wskazuje rowniez na specjalnego przedstawiciela(i): ,,najwyzsze kie-
rownictwo organizacji powinno wyznaczy¢ specjalnego przedstawiciela(li) ....”,
ktory(rzy) odpowiadatby za system.

SZS oparty na normie ISO 14001 odwotuje sie rowniez do szeroko pojmowane-
go grona klientow, ktorych ujmuje jako ,,zainteresowana strona”. Ta za$ definiowa-
na jest jako: ,,... osoba lub grupa zwiazana z efektami dziatalnosci srodowiskowe;j
organizacji albo, na ktora maja wptyw efekty tej dzialalnosci”. Norma odwotuje si¢
do nich w wielu miejscach — ,,przyjecie i wdrozenie roznych technik z zakresu zarza-
dzania srodowiskowego w sposob systematyczny moze doprowadzi¢ do uzyskania
wynikow optymalnych dla wszystkich zainteresowanych stron”, ,,wykazanie zakon-
czonego sukcesem wdrozenia niniejszej normy mi¢dzynarodowej moze by¢ wyko-
rzystywane przez organizacj¢ do zapewnienia zainteresowanych stron, ze wlasciwy
system zarzadzania $rodowiskowego zostal wdrozony”, ,,powinna roéwniez wziac
pod uwage opcje technologiczne, wymagania finansowe, operacyjne i biznesowe
oraz punkt widzenia stron zainteresowanych”. W tym miejscu mamy réwniez nawia-
zanie do zakomunikowania klientowi zewngtrznemu spelnienia jego oczekiwan
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przez organizacje. Wskazuje na to dany fragment: ,,niniejsza norma mig¢dzynarodo-
wa ma zastosowanie do kazdej organizacji, ktora zamierza: c) wykazac¢ zgodnosc¢ z
niniejsza norma mi¢dzynarodowa przez... 2) dazenie do potwierdzenia zgodnosci
przez strony zainteresowane organizacji, takiej jak klienci, lub...”.

Kolejna grupa klientéw, na ktorych wskazuje norma ISO 14001, sa pracownicy
wspoOlpracujacy z nia zarowno wewnatrz danej organizacji, jak i na zewnatrz — ,,jest
zakomunikowana wszystkim osobom pracujacym dla lub w imieniu organizacji oraz
jest publicznie dostgpna”. Z nawiazaniem do nich mamy rowniez do czynienia przy
odwotaniu si¢ do tej czgsci normy, ktora mowi o kompetencjach, szkoleniach i §wia-
domosci. Takze w czgséci dotyczacej komunikacji znajdujemy nawiazania do pra-
cownikoéw roznych szezebli 1 stuzb w organizacji: ,,wewngtrzna komunikacja mig-
dzy r6znymi szczeblami i shuzbami organizacji”.

Waznym klientem sa audytorzy, i to zarowno wewnegtrzni, jak i zewnetrzni, kto-
rzy dokonuja okresowych przegladow zagadnienia: ,,Niniejsza norma migdzynaro-
dowa zawiera tylko te wymagania, ktore moga by¢ w sposob obiektywny auditowa-
ne”, ,,...dostarczanie kierownictwu informacji o wynikach auditow”.

W normie ISO 14001 wskazuje si¢ réwniez na klienta, jakim jest panstwo (jego
administracja i stawiane przez nia wymogi prawne): ,,... Dlatego zaleca si¢, aby
polityka srodowiskowa odzwierciedlata zobowiazania najwyzszego kierownictwa
do przestrzegania majacych zastosowanie wymagan prawnych i innych... Zaleca
sig, aby polityka srodowiskowa byta wystarczajaco jasna i zrozumiata dla wewngtrz-
nych i zewngtrznych zainteresowanych stron ...”.

Sam SZS ISO 14001 jest odpowiedzia na oczekiwania klientéw zewnetrznych
— konsumentow, ktorzy to dzigki swojej Swiadomosci ekologicznej przez swoje wy-
bory oddziatuja na organizacje, tak aby sprostaty ich oczekiwaniom.

Wszystkich wymienionych powyzej klientow mozna usystematyzowaé w od-
niesieniu do poszczegdlnych faz funkcjonowania SZS opartego na normach serii
ISO 14000. Mozna ich réwniez podzieli¢ na klientow wewngtrznych, czyli tych
znajdujacych si¢ wewnatrz organizacji, jak i zewngtrznych, wspotpracujacych z or-
ganizacja, jednak niewchodzacych w sposob bezposredni w jej sktad. Ze wzgledu
na poszczegodlne etapy funkcjonowania SZS mozemy wyréznié grupy klientow
przedstawione w tab. 2.

Inicjatorem rozwazan w organizacji na temat SZS (ISO 14001) i rozpoczecia
przygotowan do jego wdrozenia moze by¢ kazdy z klientow wewngtrznych czy ze-
wngtrznych z osobna, kliku na raz lub wszyscy jednoczesnie. Kazdy z nich wplywa
w roznym stopniu na pozostatych klientow. Oddzialywanie poszczegdlnych klien-
tow na siebie nawzajem ma rowniez miejsce w kolejnych etapach funkcjonowania
systemu zarzadzania srodowiskowego.

Poszczeg6lni klienci odnoszacy sig zaréwno do SZS (ISO 14001), jak i do orga-
nizacji maja wlasne oczekiwania i potrzeby. W momencie ich spelnienia mozemy
moéwi¢ o zadowolonym kliencie. W odniesieniu do danych klientow na poszczegoél-
nych etapach funkcjonowania SZS (ISO 14001) mozemy méwié o ich oczekiwa-
niach. Zostaty one przedstawione w tab. 3.
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Tabela 2. Klienci SZS i organizacji

Nr Kllenm(vlzsv\;/nqtrzm Klienci zewngtrzni (Kz)
Przed wdrozeniem SZ$ (ISO 14001)
1 | Najwyzsze Konsumenci
kierownictwo
2 | Kierownicy Panstwo (administracja)
3 | Pracownicy Organizacje wspotpracujace (wymagajace ISO 14001 i niewymagajace)
4 | Audytorzy Firma przygotowujaca/pomagajaca organizacj¢ do certyfikacji
wewngtrzni
Wdrozenie SZS (certyfikacja ISO 14001)
1 | Najwyzsze Firma certyfikujaca/audytorzy certyfikujacy (trzeciej strony)
kierownictwo
2 | Kierownicy Konsumenci
3 | Pracownicy Panstwo (administracja)
4 Organizacje wspolpracujace (wymagajace ISO 14001 i niewymagajace)
Funkcjonowanie SZS (ISO 14001)
1 | Najwyzsze Konsumenci
kierownictwo
2 | Kierownicy Panstwo (administracja)
3 | Pracownicy Audytorzy recertyfikujacy (trzeciej strony)
4 | Audytorzy Organizacje wspolpracujace (wymagajace ISO 14001 i niewymagajace)
wewngtrzni

Zrodto: opracowanie wlasne.

Organizacja, ktora ma wdrozony SZS oparty na normie ISO 14001, powinna tak
funkcjonowaé, aby zadowoli¢ jak najwigksza liczbg klientow. Docelowo chodzi o
to, aby wszyscy oni byli zadowoleni.

Pierwsza kategoria klientéw, o ktorych zadowolenie nalezy zadbaé, jest pan-
stwo. To ono wyznacza ramy funkcjonowania danej organizacji w przestrzeni §rodo-
wiska naturalnego i nie tylko. Wystepuje ono we wszystkich etapach funkcjonowa-
nia organizacji. Od spehienia ukazanych powyzej oczekiwan zalezy jego
zadowolenie. Aby klient ten byt zadowolony, organizacja powinna wykaza¢ si¢
przestrzeganiem prawa w zakresie ochrony srodowiska naturalnego, jak rowniez mi-
nimalizowaniem negatywnego wplywu organizacji na nie (m.in. nieprzekraczaniem
dopuszczalnych warto$ci zawartych w pozwoleniach srodowiskowych).

Kolejnym klientem, ktory réwniez wystepuje we wszystkich etapach funkcjono-
wania SZS, sa klienci. Zadowolenie klienta jest uzaleznione w gtéwnej mierze od
zmniejszania negatywnego wplywu organizacji na srodowisko naturalne i spetnienia
jego srodowiskowych oczekiwan.

Kolejna grupa klientdw sa organizacje wspotpracujace. Podobnie jak we wczes-
niejszych wypadkach tak i tu wystepuja one we wszystkich etapach funkcjonowa-
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nia SZS. Sa one najogdlniej zainteresowane najbardziej ograniczonym negatywnym
wplywem organizacji na srodowisko. Zadowolenie niektorych z nich jest uzaleznio-
ne od posiadania certyfikowanego SZS.

Kolejnym klientem sa firmy pomagajace wdrozyé SZS. Ich zadowolenie zale-
zy zardbwno od pozytywnego zakonczenia procesu przygotowawczego do certyfika-
cji, jak 1 uzyskania certyfikatu przez organizacje. Z kolei zadowolenie firmy zarowno
certyfikujacej, jak i recertyfikujacej jest uzaleznione od uzyskania przez organizacje
certyfikatu zgodnosci z wymogami normy ISO 14001.

Kolejnym klientem wystepujacym we wszystkich etapach funkcjonowania SZ$
jest najwyzsze kierownictwo. Jego zadowolenie jest uzaleznione od efektow dzia-
alnosci srodowiskowej organizacji, wynikéw audytéw wewngetrznych i certyfikuja-
cych (uzyskanie certyfikatu) oraz od efektow ekonomicznych wynikajacych z dzia-
tan prosrodowiskowych zwiazanych z SZS. Na ich zadowolenie wplywa rowniez
ciagle doskonalenie organizacji w kwestiach srodowiskowych.

Podobnie jak w przypadku najwyzszego kierownictwa kierownicy poszczegol-
nych dziatéw wystepuja jako klient na kazdym etapie funkcjonowania SZS. Ich za-
dowolenie jest uzaleznione od tych samych czynnikéw co w przypadku najwyzsze-
go kierownictwa, z wyjatkiem efektow ekonomicznych (uzaleznione jest to zarowno
od struktury organizacyjnej przedsigbiorstwa, jak i od sposobu zarzadzania).

Ostatnim klientem SZS wystepujacym we wszystkich etapach jego funkcjono-
wania w organizacji sa pracownicy. Ich zadowolenie jest uzaleznione od efektow
srodowiskowych organizacji ze szczegdlnym uwzglednieniem swoich stanowisk
pracy. Jest ono takze zalezne od audytow, szczegolnie wewngtrznych, oraz od uzy-
skania i utrzymania certyfikatu zgodnosci z wymogami normy ISO 14001. Na ich
zadowolenie maja rowniez wpltyw szkolenia srodowiskowe.

Kolejnymi klientami sg audytorzy wewngtrzni. Ich zadowolenie jest uzaleznio-
ne od wynikéw audytow wewnetrznych.

W przypadku pracownikow i kierownikow mozna wskaza¢ roéwniez na fakt, iz
dla czg$ci z nich istotnym elementem wptywajacym na ich zadowolenie jest to, czy
ich przetozeni sa zadowoleni.

W celu zadowolenia poszczegdlnych klientow organizacje powinny publikowac
informacje na tematy dotyczace szerokiego spektrum zagadnien, ktorych oczekuja
klienci. Przede wszystkim powinny to by¢ dane dotyczace posiadania certyfikatu
oraz wplywu organizacji na srodowisko naturalne.

4. SZS wedlug ISO 14001 w organizacji
branzy elektroenergetycznej

Organizacja, na przykladzie ktorej zostanie zobrazowane zadowolenie klientow SZS,
wedlug normy ISO 14001, wywodzi si¢ z branzy elektroenergetycznej. Wobec niej
maja zastosowanie przepisy ustawy Prawo Energetyczne [Ustawa z dnia 10 kwietnia
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1997 r....]. SZS w organizacji wchodzi w zakres zintegrowanego systemu zarzadza-

nia. Zatrudnia ona powyzej 500 pracownikow.

Podstawowa dziatalnos$cia organizacji Z (tak bedziemy nazywaé badang organi-
zacje ze wzgledu na ochrong danych) jest produkcja energii elektrycznej. Produkuje
ona rowniez energig cieplng. Dzigki odpowiednim instalacjom organizacja Z spetnia
standardy ochrony $rodowiska wynikajace z dyrektyw UE nr 88/609.

Od konca 2001 r. organizacja ta ma wdrozony SZS oparty na normie ISO 14001.
W organizacji tej zostal rowniez wdrozony system ekozarzadzania i audytu EMAS.
Jej wazna cecha jest niska — zblizona do idealnej — uciazliwos¢ obiektu, co zawdzig-
cza matej ilosci produkowanych odpaddéw. Poza weglem kamiennym do produkcji
energii elektrycznej uzywa réwniez biomasy.

Organizacja Z jest laureatem wielu nagréd za swa dzialalnos$¢ proekologiczna.
W calej swojej historii nigdy nie ptacila zadnych kar wynikajacych z zanieczyszcza-
nia Srodowiska naturalnego. W swych dziataniach kieruje si¢ okreslona polityka sro-
dowiskowa. Dziata ona na podstawie aspektéw Srodowiskowych:

e wplywajacych na zanieczyszczenie powietrza: emisja SO,, emisja NO_, emisja
CO, emisja pylow, emisja CO,, emisja par rozpuszczalnikow i innych par, emisja
chlorowcowanych weglowodorow (freondw), emisja SF,;

e wplywajacych na hatas i promieniowanie: emisja hatasu, emisja p6l magnetycz-
nych, emisja promieniowania jonizujacego;

e wplywajacych na odpady: wytwarzanie odpadéw — popioly lotne, wytwarzanie
odpadow — zuzle palenisk i wypady mitynowe, wytwarzanie odpadow — gips,
wytwarzanie odpadow — remontowo-budowlane, wytwarzanie odpadow innych
niz niebezpieczne — pozostale, wytwarzanie odpadoéw niebezpiecznych, zago-
spodarowanie popiotow, zuzli, gipsu i wypaddéw mltynowych, zagospodarowanie
odpadow porzuconych przez dzierzawcow;

¢ wplywajacych na wody powierzchniowe i podziemne: zuzycie wody technolo-
gicznej, zuzycie wody pitnej, wytwarzanie Sciekow przemystowych, wytwarza-
nie $ciekow bytowych;

* wplywajacych na zuzycie surowcoéw naturalnych: zuzycie paliwa, zuzycie ole-
jow, zuzycie materiatow budowlanych, zuzycie materialow do remontow;

e pozostatych: zuzycie energii elektrycznej i ciepta, oddziatywanie wizualne
obiektow organizacji, zmiana mikroklimatu;

e wplywajacych na Srodowisko w czasie awarii: zanieczyszczenie gruntu i wody,
emisja niebezpiecznych substancji podczas pozaru lub wybuchu.

W odniesieniu do organizacji zostaly rowniez okreslone cele $rodowiskowe
uwzgledniajace powyzsze aspekty srodowiskowe. Do celow tych zaliczono gtow-
nie': ograniczanie zuzycia zasobow naturalnych, emisji zanieczyszczen, hatasu, a
takze segregacje odpadow.

! Cele i zadania sSrodowiskowe za lata 2002-2008.
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5. Informacje organizacji Z stanowigce podstawe
oceny zadowolenia klientow

Wyniki funkcjonowania SZS organizacja Z przedstawia w roznej formie. Czes¢ do-
kumentow jest ogolnie dostepna, czg$¢ natomiast nie. Na podstawie tych informacji
mozna wskaza¢ na to, czy klienci sa zadowoleni czy tez nie, oraz czy dzigki dziata-
niom organizacji oczekiwania stawiane przez nich zostaly zrealizowane. Ponizej
przedstawiono informacje, ktore sa udostgpniane przez organizacje odnoszace si¢ do
dziatafh zwiazanych z SZ$ (ISO 14001).

W latach 2002-2008 w organizacji Z zrealizowano 35 spos$rod 41 zaplanowa-
nych zadan $rodowiskowych wynikajacych z funkcjonowania SZS. Dotyczyly one
nastgpujacych zagadnien:
¢ modernizacja, wymiana i remonty urzadzen,

e instalowanie nowych urzadzen,

e pozwolenia srodowiskowe,

e plany rozwojowe, projekty — pro§rodowiskowe,
* informatyzacja, opracowanie procedur,

e zuzycie surowcoOw naturalnych,

e odpady komunalne.

Dzigki zrealizowanym zadaniom SZS w latach 2002-2008 organizacja Z osiag-
neta nastepujace efekty srodowiskowe:

1. Ograniczenie ilosci spalanego wegla i emisji zanieczyszczen (gazow i pytow)
do powietrza.

2. Ograniczenie emisji halasu — zmniejszenie hatasu o 5 dB.

Ograniczenie ryzyka zanieczyszczen gruntu i wody.

Spetienie wymagan formalnoprawnych.

Poprawe jakos$ci powietrza (oddzialywanie na ludzi i sSrodowisko).
Zmniejszenie zuzycia medidw i energii.

7. Segregacj¢ odpadéw komunalnych — co roku segreguje si¢ ok. 150 kg two-
rzyw sztucznych.

8. Obnizenie zawartos$ci zawiesiny w $ciekach.

Z kolei do niesrodowiskowych efektow dziatalnosci SZS zaliczamy:

e Poprawe wizerunku organizacji.
e Zwigkszenie sprawnosci urzadzen.
e Zwigkszenie dyspozycyjnosci pracy urzadzen.

Organizacja Z moze dokona¢ oceny przedstawionych powyzej efektow dziatal-
nosci srodowiskowej, zgodnie z wytycznymi zawartymi w normie ISO 14031. Ana-
lize wskaznikowa efektow dzialalno$ci sSrodowiskowej w organizacji Z przedstawio-
no ponizej. Czg$¢ z zawartych tu wskaznikow jest prezentowana przez organizacje
W sposob bezposredni, pozostata czg¢$¢ zas nalezalo wyliczy¢ na podstawie doku-
mentéw wewngtrznych organizacji (nie sa ogdlnodostgpne). Sa to:

AN
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1. Wskaznik osiagnigcia zalozonych celow srodowiskowych w poszczegdlnych
latach przez realizacje zadan SZS.

wskaznik realizacji = (zadania zrealizowane / zadania zaplanowane) # 100%,

Tabela 4. Realizacja zadan srodowiskowych w organizacji Z

wskaznik realizowanych zadan =
= (zadania realizowane/zadania zaplanowane) # 100%

2002

2003

2004

2005

2006

2007

2008

Liczba zadan
zaplanowanych
do realizacji

12

[BN]
W

[BN]
~

|
~

[}
—_

Liczba zadan,
z ktorych
Zrezygnowano

(=]
—_

(=
o

(=]
o

Liczba zadan
przeniesionych
do realizacji na
kolejny rok

(NS
—_

8]
—_

(9%}
w

Liczba zadan w
trakcie realizacji

S}
S)

S}
o

(=
o

Wskaznik
realizowanych
zadan

0%

25%

28% | 40%

28% | 0%

0% | 0%

0% | 0%

0% | 25%

33%

14%

0%

17%

Liczba zadan
zrealizowanych
(ukoniczonych) w
danym roku

3 1

3 6

2 4

4 1

0 3

Wartos¢
wskaznika
realizacji

83%

33%

43% | 10%

43% | 86%

40% | 57%

67% | 100%

0% | 75%

33%

64%

58%

71%

50%

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie danych organizacji Z. Fragmenty zaznaczone na szaro w tej
tabeli dotycza zadan, ktore przeszty z roku wezesniejszego.

Warto$¢ wskaznika realizacji w ciagu badanego okresu ulegata duzym waha-
niom zawierajacym si¢ w przedziale od 33% w 2003 1 2004 r. do 83% w roku 2002
(tab. 4). W latach 2003, 2004, 2005 i 2008 w badanej organizacji byty realizowane
zadania, ktorych nie zdotano ukonczy¢ w danym terminie. Warto$ci obu wskazni-
kow wynikaja ze ztozono$ci realizowanych zadan srodowiskowych.

2. Audyty wewngtrzne

Wyniki audytéw srodowiskowych w organizacji Z przedstawiono w tab. 5.
Wskazuja one na nieustanne doskonalenie organizacji w zakresie SZS. Przejawem
tego jest regresywny trend liczby niezgodnosci.
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Tabela S. Audyty wewngtrzne i ich wyniki w organizacji Z

2001 [ 2002 | 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008
Liczba niezgodnosci 44 55 38 15 24 3 0 0
Liczba badanych komorek organizacyjnych | 24 34 36 34 34 35 | 19* | 24*

Liczba komorek organizacyjnych,
w ktorych stwierdzono niezgodnosci

16 19 | 24 9 20 3 0* 0*

Wartos¢ wskaznika udzialu komorek,
w ktorych stwierdzono niezgodnos$ci 67% | 56% | 67% | 26% | 59% | 9% | 0%* | 0%*

* — procesOw

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie danych organizacji Z.

3. Optlaty z tytulu emisji zanieczyszczen

Tabela 6. Optaty z tytutu emisji zanieczyszczen organizacji Z

Rok 2001 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008
Optaty z tytutu emisji
w tys. PLN / GWh 1,34 1,23 1,28 1,28 1,28 |[1,36 |1,21 1,14

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie dokumentéw organizacji Z — rokiem bazowym jest rok
2006.

Optaty z tytutu emisji zanieczyszczen w organizacji Z w latach 2001-2006 utrzy-
mywatly si¢ na zblizonym poziomie (tab. 6). Od roku 2007 zauwazalny byt ich spa-
dek, ktéry w gtownej mierze wynikat ze zmiany wysokos$ci poszczegdlnych optat.

4. Zuzycie wody i zrzut $ciekow

Tabela 7. Zuzycie wody i zrzut $ciekdéw w mln m* oraz w m*’MWh organizacji Z

Rok 199811999 {2000 | 2001 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | Limit
Woda w mln m? 16,5183 19,1 | 18,5 | 18,4 | 20,4 | 20,3 | 18,9 | 19,7 | 20,1 | 19,2 | 31,5
Woda w m¥MWh | 2,67 | 2,7 |2,44|2,33|2,48 |2,44 237|227 | 228 (229|242
Sciekiwmlnm® | 6,5 | 6,5 | 68 | 7,7 | 7,7 | 82 | 6,7 | 59 | 6,6 | 6,4 | 63 | 11,7
Scieki w m’’MWh | 1,04 | 0,96 | 0,87 | 0,97 | 1,04 [ 0,98 | 0,79 | 0,71 | 0,77 | 0,73 | 0,79

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie danych organizacji Z.

Zardéwno zuzycie wody, jak i zrzut Sciekow w organizacji Z ulegal wahaniom w
poszczegblnych latach. W obu przypadkach nie mozna mowi¢ o widocznym tren-
dzie spadkowym. Notowane warto$ci mieszcza si¢ w przyznanych limitach, a ich
poziom wskazuje na stabe negatywne oddzialywanie organizacji na Srodowisko
w tym zakresie (tab. 7).
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5. Wykorzystanie biomasy

Tabela 8. Wielkos¢ spalanej biomasy w organizacji Z

Rok 2004 2005 2006 2007 2008
Tlo$¢ w tonach 4250 | 75000 | 120000 | 136 000 | 144 000
Redukcja spalania wegla w tonach 2125 | 37500 | 60000 [ 67000 [ 72000
Szacunkowa redukcja emisji CO, w Mg 3300 | 58000 | 92800 | 125000 | 166 482

Zr6dlo: opracowanie wlasne na podstawie danych organizaciji Z.

W badanej organizacji od 2004 r. wykorzystywana jest biomasa jako dodatkowe
paliwo (tab. 8). W latach 2004-2008 zauwazalny byt systematyczny wzrost zuzycia
biomasy i redukcja emisji CO,.

6. Wskaznik jednostkowego zuzycia energii chemicznej paliwa netto

wskaznik jednostkowego zuzycia energii chemicznej paliwa netto =
= (energia chemiczna zuzyta na produkcje energii elektrycznej /
produkcja energii elektrycznej netto)

Tabela 9. Wskaznik jednostkowego zuzycia energii chemicznej paliwa netto w organizacji Z

Rok 1998 | 1999 | 2000 | 2001 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008
kJ/kWh 9944 19936 | 9885 | 9890 | 9880 [9830 [9810 [9760 [9730 [9754 |9894

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie danych organizacji Z.

W organizacji Z od 1998 do 2006 r. wskaznik jednostkowego zuzycia energii
chemicznej paliwa netto malat (tab. 9). Jego wzrost nastapit w ostatnich dwoch ba-
danych latach. Nalezy zaznaczy¢, ze wplyw organizacji na jego wielko$¢ jest ogra-
niczony (istotne sa warunki atmosferyczne).

7.1 8. Stopien wykorzystania popiotu

Tabela 10. Stopien wykorzystania popiotu i zuzla przez organizacjg Z w tys. ton

Rok 1998 | 1999 | 2000 | 2001 | 2002 | 2003 | 2004 [ 2005 | 2006 | 2007 | 2008

Wykorzystanie
gospodarcze popiotu | 389 | 389 | 481 | 530 | 500 | 541 | 642 538 | 585( 656 | 542

Sktadowanie popiotu 36 50 28 0 0 0 0 0 0 0 0

Razem popiot 425| 439 509| 530 | 500 | 541| 642| 538 | 585| 656 | 542
Wykorzystanie

gospodarcze zuzla 115| 144 189 204 | 162| 216| 228 | 197 | 196 251 | 221
Sktadowanie zuzla 20 10| 03 0 0 0 0 0 0 0 0
Razem zuzel 135| 1541 189,3| 204 | 162 | 216| 228 | 197 196| 251 | 221

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie danych organizacji Z.
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W organizacji Z w latach 1998-2000 wykorzystywano wigkszo$¢ odpaddow, jaki-
mi byly popiot oraz zuzel (tab. 10), a od 2001 r. wykorzystywane sa one w catosci.
Jest to najlepszy przyktad minimalizacji negatywnego oddziatywania badanej orga-
nizacji na srodowisko naturalne.

9. Emisja pytoéw, SO, i NO,

Tabela 11. Emisja zanieczyszczen do powietrza organizacji Z w mg/Nm?

Rok | 1998 | 1999 | 2000 | 2001 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008 Wynll?Egama
Pyt 170 ol of 10 9o 10 nn| | 13 18| 16 50
SO, | 204 | 183 | 227 | 224 | 195 | 175 | 174 | 168 | 172 | 184 | 196 400
NO, | 437 | 395 | 388 | 394 | 393 | 403 | 414 | 434 | 466 | 469 | 470 850

Nm?® — normalny, umowny metr sze$cienny.

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie danych organizaciji Z.

Wielkos¢ emisji pytow, SO, i NO, zaprezentowano w tab. 11. Emisja pytow w
latach 1999-2005 utrzymywata si¢ na zblizonym poziomie, by w okresie pozniej-
szym wzrosna¢. Wielko$¢ emisja SO, od momentu wdrozenia SZS spadata az do
roku 2005, od ktéregq to zaczgta ponownie wzrastac. Natomiast emisja NO, od mo-
mentu wdrozenia SZS nieustannie wzrastata (dziatanie celowe — obnizka kosztow
eksploatacji). Mimo to emisja tych zanieczyszczen jest znacznie ponizej wymagan
stawianych przez UE.

10. Wskazniki emisji zanieczyszczen na jednostke produkceji energii elektrycz-
nej brutto

Tabela 12. Emisja zanieczyszczen w kg/MWh

Rok | 1998 | 1999 | 2000 | 2001 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008
Pyl 0,06 | 0,04 | 0,04 | 0,04 | 0,04 | 0,04 | 0,04 | 0,04 | 0,04 | 0,06 | 0,05
co 0,09 | 0,1 | 012 | 0,12 | 0,08 | 0,08 [ 0,09 | 0,09 | 0,07 | 0,1 | 0,12
NoX 0,69 | 0,67 | 0,81 | 0,79 [ 0,71 | 0,63 | 0,59 | 0,55 | 0,56 | 0.6 | 0,64
NO, 1,43 | 139 | 134 | 1,33 | 1,33 | 1,38 | 1,39 | 1,43 | 1,53 | 1,52 | 1,52
o, 875 | 875 | 874 | 872 | 875 | 877 | 874 | 863 | 851 | 860 | 870

Zrodlo: opracowanie whasne na podstawie danych organizaciji Z.

Emisja zanieczyszczen przypadajacych na MWh charakteryzuje si¢ nieznaczny-
mi zmianami w poszczegdlnych latach (tab. 12). Ich wartosci nie odbiegaja w spo-
sob znaczny od warto$ci uzyskiwanych przed wdrozeniem SZS i nalezy podkreslié,
ze wpltyw tego systemu na emisj¢ zanieczyszczen jest ograniczony.
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11. Zawartos¢ wazniejszych zwiazkéw w $ciekach emitowanych przez organi-
zacjg

Tabela 13. Zawarto$¢ poszczegdlnych zwiazkow w Sciekach organizacji Z w mg/dm?

Zwiazki 1998 | 1999 | 2000 | 2001 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | Limit

Siarczany 308 | 325 | 305 | 294 | 299 | 307 | 317 | 351 | 302 | 310 | 293 500
Zawiesina 23 25 30 30 23 21 23 21 | 192 | 17 18 35

BZTS 48 | 5.8 | 88 | 6,4 | 49 | 5.1 | 45 | 53 | 59 | 39 | 43 25
Chlorki 618 | 325 | 968 | 1068 | 969 | 993 | 961 | 1227 | 1082 | 1137 | 1109 | 2150
ChZT 42 39 47 60 44 48 52 51 | 509 | 47 40 125
pH 77717 7.8 | 7,7 | 81 | 81 | 80 | 80 | 7,7 | 7,5 | 7.6 | 6,5-8,5

Zrédlo: opracowanie whasne na podstawie danych organizacji Z.

Zawartosci zwiazkéw w Sciekach, takich jak siarczany, zawiesina, BZTS5, chlor-
ki ChZT, oraz wskaznik pH w latach 1998-2008 ulegaly czgstym wahaniom (tab.
13). Nalezy zauwazyc¢, ze po pierwsze ich zawartos¢ w $ciekach ksztattowata si¢ na
bardzo korzystnym poziomie, osiagajac warto$ci duzo nizsze od limitéw. Po drugie
po wdrozeniu SZS w organizacji ich wartosci nie ulegty znacznej poprawie (niewiel-
ki wpltyw SZS na zawarto$é zwiazkow w Sciekach).

12. Awaryjnos$¢ blokow energetycznych wyrazona w %

awaryjnos¢ blokow energetycznych =
= [czas pracy w awarii / (czas praczy + czas pracy w awarii)] # 100%

Tabela 14. Awaryjno$¢ blokow energetycznych w organizacji Z

Rok 1998 | 1999 | 2000 | 2001 [ 2002 | 2003 [ 2004 | 2005 | 2006 [ 2007 | 2008

Awaryjno$¢ blokow
energetycznych w % 1,0 | 04 | 04 |01 |08 |10 (10|06 |04 |08 08

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie danych organizacji Z.

Awaryjno$é blokéw energetycznych wskazuje na brak wptywu SZS na ten czyn-
nik — brak widocznej poprawy od momentu wdrozenia tego systemu (tab. 14).

W odniesieniu do wszystkich powyzszych 12 wskaznikéw nie mozemy mowic o
ich poprawie wynikajacej bezposrednio z wdrozenia w organizacji Z SZS. System
ten wptywa na nie, lecz w sposob posredni. Na wartosci poszczegolnych wskazni-
kéw maja rowniez wptyw warunki atmosferyczne oraz ekonomiczne i techniczne
uwarunkowania dziatalnos$ci organizacji.

W organizacji tej udato si¢ rowniez wyznaczy¢ za pomoca modelu kosztow SZS
[Fortunski 2009, s. 103] koszty zwiazane z dziataniami wynikajacymi z wdrozenia
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i funkcjonowania SZS. Ustalono réwniez korzysci, jakie organizacja osiagneta dzie-
ki SZS (ISO 14001).

Catkowite koszty SZS w organizacji Z w badanym okresie (2002-2008) wynio-
sty 7560,46 PLN/GWh. Rzeczywiste koszty tego systemu zarzadzania w tym sa-
mym okresie wyniosty 474,33 PLN/GWh, co stanowito 6,27% catkowitych kosz-
tow SZS.

W badanym przedziale czasowym jedynie 6 zadan srodowiskowych przyniosto
wymierne efekty ekonomiczne. W latach 2002-2008 korzysci ekonomiczne ptynace
ze stosowania SZS w organizacji Z wyniosty tacznie 5352,38 PLN/GWh.

6. Podsumowanie

W odniesieniu do pierwszego rodzaju klienta, jakim jest panstwo, mozemy powie-
dzie¢, iz organizacja spetnila jego oczekiwania na wszystkich omowionych wczes-
niej stadiach funkcjonowania SZS. Oznacza to, ze dziatania przedsigwzigte przez
organizacje w zakresie zmniejszenia negatywnego oddzialywania na srodowisko
wplywaja na zadowolenie tego klienta. Wskazuja na to parametry: 4 — wartosci zu-
zycia wody 1 zrzutu $ciekéw znacznie nizsze niz przyznane organizacji limity, 5 —
rosnacy udzial biomasy jako paliwa oraz rosnaca redukcja emisji CO, w wyniku
jego spalania, 6 — systematyczne obnizanie wskaznika jednostkowego zuzycia ener-
gii chemicznej paliwa netto 9 z wyjatkiem lat 2007-2008, 7 i 8 — brak odpadow w
postaci popiolow i zuzla, a szczegdlnie 9, 10, 11 — czyli wskazniki okreslajace emi-
sj¢ zanieczyszczen do wody 1 powietrza, ktora jest duzo nizsza od wymagan UE oraz
natozonych limitéw na organizacje Z. Wszystko to razem pokazuje dbatos¢ o srodo-
wisko w badanej organizacji idaca duzo dalej, niz wymagaja tego przepisy/limity.

Druga grupa klientow sa konsumenci. Rowniez w ich przypadku mozna powie-
dzie¢, ze organizacja Z przez dziatania zgodne z SZS wplywa pozytywnie na ich
zadowolenie. Dochodzi do tego na wszystkich etapach funkcjonowania SZS przez
spetnienie ich oczekiwan. Swiadcza o tym m.in. efekty srodowiskowe, a szczegolnie
te same parametry co w przypadku panstwa, jak i to, Ze organizacja za kazdym ra-
zem dzigki audytom uzyskuje certyfikat ISO 14001 na kolejne lata.

Nastepna kategorig klientow sa firmy pomagajace wdrozy¢ ISO 14001. Wyniki
dziatan organizacji, a szczegolnie certyfikacja SZS w 2001 r., jak rowniez parametr
2 — wskazujacy na wyniki audytow wewnetrznych potwierdzajacych ciagly spadek
liczby niezgodnosci, dowodza, ze osiagnigto ich zadowolenie.

Najwyzsze kierownictwo jako klient organizacji i SZS w wyniku dziatan firmy
osiagato na kazdym etapie funkcjonowania systemu zadowolenie. Wszystkie ocze-
kiwania najwyzszego kierownictwa zostaly spetnione. Potwierdzaja to: kolejne cer-
tyfikacje systemu, efekty srodowiskowe, efekty ekonomiczne (korzysci), jak row-
niez wszystkie wskazane w niniejszej pracy parametry.
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W przypadku kierownikéw, jak rowniez pozostatych pracownikow mamy tak-
ze do czynienia ze spelnieniem ich oczekiwan przez organizacje na wszystkich eta-
pach funkcjonowania SZS. Oznacza to pozytywny wplyw na ich zadowolenie, o
czym $wiadczy¢ moga te same dane co w przypadku najwyzszego kierownictwa.

Ostatnia grupa klientow powiazanych z SZS (ISO 14001) i organizacja sa audy-
torzy. Nalezy tu wskaza¢ na audytoréw zarowno wewngtrznych, jak i certyfikuja-
cych. W obu przypadkach mamy do czynienia ze spetnieniem przez organizacj¢ ich
oczekiwan, a przez to wptywem organizacji na ich zadowolenie. Wskazuja na to
zwlaszcza wyniki audytow wewnetrznych oraz uzyskanie 1 przedtuzenie certyfikatu
ISO 14001.

Powyzsze rozwazania dowodza, iz w przypadku organizacji Z mozemy mowic
o zadowolonych klientach powiazanych jednoczesnie z organizacja i dzialajacych
w niej SZS (ISO 14001).
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IMPACT OF ENVIRONMENTAL MANAGEMENT
SYSTEM ISO 14001 ON SATISFACTION OF THE CLIENT BASED
ON ONE ORGANIZATION RELATED TO POWER INDUSTRY

bl

Summary: In this paper, author will try to show aspects that are supposed to meet the clients
expectations in organization with have EMS. Author showed different types of organization
clients as well as their connections with EMS. The clients were arranged in respect of different
stages of implementation and functioning of EMS as well as its guidelines and requirements.

Observations concerning client satisfaction were based on one organization related to
power industry. In relation to the organization, an analyse of aspects that influence satisfaction
of particular buyers was carried out. An attempt was made to find an answer wheter EMS in-
fluences clients satisfaction. It was discussed basing on varied organization’s data and infor-
mation.
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