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NORMY ISO 9000 JAKO PODSTAWA
DEFINIOWANIA WYMAGAN WOBEC SYSTEMOW
INFORMATYCZNYCH WSPOMAGAJACYCH
ZARZADZANIE JAKOSCIA (QMSS)

Streszczenie: Zarzadzanie poprzez jakos$¢ jest metoda zarzadzania, ktora dzigki zgroma-
dzonej wiedzy teoretycznej i wielu wdrozeniom w praktyce gospodarczej dopracowata
si¢ kilkudziesigciu systeméw normalizacyjnych. Najpopularniejszym obecnie $wiato-
wym systemem normalizacyjnym sg normy ISO z serii 9000 — Zarzadzanie jakoScia.
Wdrozenie i utrzymanie certyfikowanego systemu jakos$ci jest procesem kosztownym
i nie zawsze dajacym oczekiwany efekt. Wielu autorow podkresla, ze jedna z podstawo-
wych przyczyn braku skutecznosci wdrozonych systemow jakosci jest wadliwos¢ systemu
informacyjnego, w szczegolnosci wymieniane sg trudnosci z utrzymaniem kontroli nad wy-
magana dokumentacja, nadmierna pracochtonno$¢ procedur jakosciowych oraz nieodpo-
wiedni sposob szkolenia pracownikéw. Celem pracy jest analiza zapisow norm ISO 9000
w kontekscie zdefiniowania wymagan wobec narzgdzi informatycznych mogacych rozwia-
za¢ wyzej wymienione problemy. Pierwsza czg$¢ pracy poswigcona jest szczegolowej
interpretacji zalozen i wymagan okreslonych we wskazanej normie. W drugiej czgsci
pracy zaproponowano definicje¢ Systemow Wspomagajacych Zarzadzanie Jakoscia (Qu-
ality Management Support Systems, QMSS), ich modutowy schemat funkcjonalny oraz
interfejsy z pozostatymi systemami informatycznymi przedsigbiorstwa. Material empi-
ryczny wykorzystany w pracy zostat zebrany przez autorow w trakcie realizacji projektu
wdrozenia systemu informatycznego w obszarze zarzadzania jakos$cia w duzym ogolno-
polskim przedsi¢biorstwie §wiadczacym ustugi medyczne.

Stowa kluczowe: TQM, normy ISO 9000, zarzadzanie jakoScia, Systemy Wspomagaja-
ce Zarzadzanie Jako$cia, QMSS, ERP
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Wprowadzenie

Total Quality Management (TQM) jest filozofia kierowania przedsigbior-
stwem rozwijana od pierwszej polowy XX w. TQM to sposodb zarzadzania orga-
nizacja skoncentrowany na jakos$ci, oparty na udziale wszystkich cztonkéw organi-
zacji 1 nakierowany na osiagnigcie diugotrwatego sukcesu dzigki zadowoleniu
klienta oraz korzysciom dla wszystkich cztonkoéw organizacji i spoteczenstwa [ISO,
1994, s. 5]. Zarzadzanie poprzez jako$¢, z racji gromadzonej przez lata wiedzy teo-
retycznej oraz praktyki wdrozeniowej, doczekato si¢ normalizacji w wigkszos$ci
krajéw $wiata, rowniez w Polsce. Obecnie najpopularniejszym systemem nor-
malizacyjnym w tym obszarze sa normy publikowane przez International Orga-
nization for Standardization' (ISO). Mowa tutaj o zestawie norm ISO z serii
9000 — obszar zarzadzania jako$cia. Wedtug raportu ISO — The ISO Survey of
Management System Standard Certifications [1SO, 2013] w 2013 r. ponad 1,1 min
firm (w 187 krajach) posiadato certyfikat ISO 9001. Obecnie w krajach UE po-
siadanie certyfikatu jako$ci jest w niektoérych branzach prawnym wymogiem
uczestnictwa w tancuchu dostawcow. W pozostatych branzach certyfikaty jako-
$ci daja zdecydowana przewage konkurencyjna w walce o klienta. Normy z serii
ISO 9000 moga by¢ stosowane w przedsigbiorstwach dowolnych branz. Podsta-
wowa zasada zarzadzania przez jakos¢ wedlug analizowanych norm jest proce-
sowe patrzenie na przedsigbiorstwo. Najwazniejsze procesy, w tym przede
wszystkim dostarczajace warto$¢ dla klienta, powinny podlega¢ ciaglemu nadzo-
rowi i doskonaleniu. Aby tego dokona¢, trzeba stworzy¢ model procesowy orga-
nizacji, zdefiniowa¢ szczegotowe procedury realizacji proceséw oraz wskazac
odpowiednie mierniki ich jakosci. Kolejnym krokiem jest przekazanie tej wie-
dzy wszystkim pracownikom w postaci odpowiedniej dokumentacji oraz szko-
len. Rownolegle nalezy wdrozy¢ niezalezne procesy jakosciowe, ktére beda na
biezaco monitorowac jako§¢ wyrobow czy ustug oraz dziatanie catego podsys-
temu zarzadzania jakoscia. Wymagania stawiane przez normy jako$ci wymagaja
duzych naktadéw pracy i srodkow dla wdrazajacych je organizacji. Jednocze$nie
wiele zakonczonych wdrozen nie przynosi spodziewanych dtugofalowych wyni-
kéw projakosciowych. Chow-Chua, Goh i Boon Wan [2003, s. 936] podkreslaja,
ze jedna z podstawowych przyczyn braku skutecznosci dziatania systemu zarza-
dzania jako$cia (SZJ) jest wadliwos¢ systemu informacyjnego, w szczegodlnosci
wymieniane sa trudnosci z utrzymaniem kontroli nad wymagana dokumentacja,

' Miedzynarodowa organizacja normalizacyjna powotana w 1947 r. z inicjatywy Komitetu Koor-
dynacyjnego Norm ONZ. ISO jest niezalezna i pozarzadowa organizacja skupiajaca 163 krajo-
we jednostki normalizacyjne. Ma siedzibe w Genewie.
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nadmierna pracochtonnos¢ realizacji procedur jako$ciowych oraz nieodpowiedni
sposob szkolenia pracownikow. Wawak [2002, s. 86] wskazuje, iz jedna z przy-
czyn nieskutecznego wdrazania norm ISO 9000 jest brak skutecznego nadzoru
nad dokumentacja. Brak nadzoru rozumiany jest jako nickompletnos¢ i nieaktu-
alnos$¢ dokumentacji oraz jej niedostgpnos¢ dla pracownikow. Wyzej wymienio-
ne wady moga by¢ wyeliminowane przez wdrozenie odpowiedniego narzgdzia
informatycznego kompleksowo wspierajacego obszar jakos$ci. W pracy narzg-
dzia tego typu okreslane beda jako Systemy Wspomagajace Zarzadzanie Jako-
scia (Quality Management Support Systems, QMSS). W pierwszej czgsci pracy
przeanalizowano gtowne zasady zarzadzania jakoscia zawarte w normach ISO
9000, determinujace wymagania wobec narzedzi informatycznych. W drugiej
czgSci omowiono zasady tworzenia i nadzorowania dokumentacji systemu jako-
$ci, rowniez w kontekscie informatyzowania tego obszaru. W czg$ci ostatniej
podjgto probg zdefiniowania zakresu systemow typu QMSS z charakterystyka
wydzielonych obszaréw funkcjonalnych oraz powiazan z innymi systemami IT
przedsigbiorstwa. Material empiryczny wykorzystany w pracy zostal zebrany
przez autoro6w w trakcie realizacji projektu wdrozenia systemu informatycznego
w obszarze zarzadzania jakoscia w duzym ogolnopolskim przedsigbiorstwie
swiadczacym ustugi medyczne. Praca jest wstgpem do badan nad zasadami
i narzedziami budowania modeli procesow jakosciowych na potrzeby wdrazania
znormalizowanych systemow zarzadzania jako$cia oraz wspierajacych ten ob-
szar systemow informatycznych?.

1. Gléwne zasady zarzadzania jakoScia wedlug norm ISO 9000 oraz
wynikajace z nich wymagania wobec systemow informatycznych

1.1. Pojecie systemu zarzadzania jakosScia oraz jego glowne zasady

Pod wzgledem formalnym, gdy wskazywane bgda w pracy normy ISO 9000,
bedzie mowa o trzech dokumentach:
— IS0 9000:2005 — System zarzadzania jako$cia — Podstawy i terminologia;
— IS0 9001:2008 — System zarzadzania jako$cia — Wymagania;
— ISO 9004:2009 — Zarzadzanie majace na celu osiagnigcie trwatego sukcesu
organizacji — Podej$cie przez zarzadzanie jakoscia.

2 Publikacja zostata dofinansowana/sfinansowana ze srodkéw przyznanych Wydziatowi Zarza-
dzania Uniwersytetu Ekonomicznego w Krakowie w ramach dotacji na utrzymanie potencjatu
badawczego.
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Norma ISO 9000 to stownik kluczowych poje¢ z zakresu zarzadzania jako-
$cig oraz zrodto wskazujace na ich powiazania. Norma ISO 9001 stanowi zestaw
wymagan SZJ i jest podstawa jego certyfikacji. Norma ISO 9004 przedstawia
zalecenia dotyczace podnoszenia efektywnosci firmy, wychodzac poza ,,mini-
mum” wymagan normy ISO 9001.

W literaturze, jak réwniez w kolejnych wersjach norm, wystgpuje kilka
ewoluujacych definicji systemu zarzadzania jakos$cig. Wawak proponuje nastg-
pujace okreslenie: ,,SZJ to podsystem systemu zarzadzania organizacja. Do jego
glownych zadan nalezy identyfikacja przyczyn niezgodno$ci w procesach (w tym
niezgodnosci jako$ciowych) oraz zapobieganie zaktoceniom i btgdom w funkcjo-
nowaniu poszczegolnych dziedzin” [Wawak, 2002, s. 12]. Ta definicja, pokazujac
miejsce zapewnienia jakosci w systemie zarzadzania przedsigbiorstwem oraz jej
procesowy charakter, jednoczes$nie stanowi podstawe do okreslenia wymagan dla
wspomagania systemow IT. Analizujac podstawowe zatozenia znormalizowanego
SZJ, nalezy zwroci¢ uwagg na osiem zasad zarzadzania, ktore sg wskazane
w normie ISO 9004 jako jego fundament [ISO, 2009, s. 17]. Zgodnie z celem
pracy wymieniono cztery z nich jako te, ktore bezposrednio generuja wymagania
wobec narzedzi IT:

— podejScie procesowe;
— podejscie systemowe;
— ciagle doskonalenie;
— zaangazowanie ludzi.

1.2. Podejscie procesowe i systemowe

Powyzsze definicje oraz zatozenia zawarte w normach pokazuja, ze zarza-
dzanie jakos$cia jest procesem ciaglego doskonalenia dziatalno$ci w celu coraz
lepszego zaspokojenia wymagan klienta. Na rys. 1 zaprezentowano procesowy
model systemu zarzadzania jakos$cia promowany w normie ISO.

Na prezentowanym modelu widaé trzy podstawowe typu procesOw: opera-
cyjne (realizacja wyrobu), pomocnicze (zarzadzanie zasobami) oraz zarzadcze
(odpowiedzialno$¢ kierownictwa). Dodatkowa grupa wyszczegolnionag w mode-
Iu sa procesy nazwane: pomiary, analiza i doskonalenie. W dalszej czesci pracy
ten ostatni zestaw proceséw bedzie okreslany mianem proceséw ciaglego do-
skonalenia.
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Ciagle doskonalenie systemu zarzadzania jakoS$cia
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Rys. 1. Procesowy model system zarzadzania jako$cia

Zrédlo: [ISO, 2008, s. 6].

Uktad tych procesow jest zbiezny z nurtem procesowego patrzenia na organi-
zacje, tzw. Business Process Orientation (BPO). TQM jest zaliczany do glow-
nych metodyk nurtu BPO [Adamczyk, 2006]. W kontekscie okreslania wymagan
dla systemow QMSS warto zauwazy¢, ze przedsigbiorstwa od wielu juz lat uzy-
waja narzedzi wspierajacych zarowno procesy operacyjne, pomocnicze, jak i za-
rzadcze. Najpopularniejszym systemem obstugujacym podstawowe zasoby i pro-
cesy przedsigbiorstwa sa zintegrowane systemy klasy FEnterprise Resource
Planning (ERP). Od lat 90. XX w. wraz z pojawieniem si¢ metody zarzadzania
relacjami z klientami (CRM) wdrazane sa systemy o tej samej nazwie, nakiero-
wane na wsparcie procesu operacyjnej obstugi klienta oraz analitycznej obshugi
bazy wiedzy o klientach firmy. Nalezy zalozy¢, Ze rola systemow QMSS nie jest
przejecie funkcji ww. systemow, ale ich uzupehienie o funkcje wymagane przez
normy zarzadzania jako$ciowego. Podstawowe procesy np. obstugi klienta czy
realizacji wyrobu zawsze bgda domena systemow ERP czy CRM. Systemy
QMSS, oprocz swoich specyficznych ,jakosciowych” funkcjonalno$ci, beda
jednak w wielu miejscach czerpa¢ dane o zasobach i miernikach procesoéw reali-
zowanych w pozostatych systemach przedsigbiorstwa. Dalej przeanalizowano
tres¢ normy ISO 9001, w szczegdlnosci rozdziaty od 6 do 8, w ktérych zdefi-
niowano wymagania dotyczace procesOw: realizacji wyrobu, zarzadzania zapa-
sami oraz pomiaru, analiz i doskonalenia pod katem obszaréw wspdlnych dla
systemow QMSS i pozostatych narzedzi IT przedsigbiorstwa:

— Zasoby ludzkie. Ludzie sa pierwszym z wymienianych zasobow [ISO, 2008,

s. 6]. Znaczenie tego zasobu zostato wymienione juz w podstawowej zasadzie
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zarzadzania jakoscig — zaangazowania ludzi. Zgodnie z tg zasada pracownicy
maja bezposredni wplyw na jako$¢ wyrobu, dlatego powinni mie¢ odpowied-
nie wyksztatcenie, przeszkolenie, umiejgtnosci i doswiadczenia. Podstawowe
informacje o kazdym pracowniku znajduja si¢ w modutach HR systemow
ERP. Sa to jednak najczesciej tylko dane wymagane przez prawo pracy lub
przepisy ksiggowo-podatkowe. Modele kompetencyjne, $ciezki szkoleniowe,
praktyki czy roéznego rodzaju certyfikacje pracownicze sa danymi, ktorych
ewidencja jest wymaganiem norm, a to determinuje ich obstuge w QMSS. Te
jednak powinny posiada¢ interfejs dajacy dostgp do danych o pracownikach
z systemu ERP, aby zachowa¢ integralnos¢ i spdjnos¢ tych danych. Dodat-
kowym wymaganiem norm jakoS$ciowych jest kazdorazowa ocena dziatan
podjetych dla podniesienia kompetencji pracownikow, np. w formie testow
weryfikacyjnych lub ankiet ocen szkoleniowych. Taka funkcjonalno$¢ zali-
czymy do zakresu QMSS.

Klienci. Kolejnym omawianym w normie zasobem jest klient oraz wszystkie
zwiazane z nim procesy [ISO, 2008, s. 7]. Norma wyznacza bardzo wczesny
moment kontroli procesu obstugi klienta. Kontrola powinna rozpoczaé si¢ na
etapie okreslenia wymagan dotyczacych wyrobu dla klienta jeszcze przed zo-
bowiazaniem si¢ do jego dostarczenia (np. przed przedlozeniem oferty lub
akceptacji umowy). Norma w osobnym paragrafie definiuje elementy zwia-
zane z komunikacja z klientem, ktore organizacja powinna precyzyjne zdefi-
niowac i wdrozy¢. Te elementy to m.in.: zapytania handlowe, postgpowanie
zumowami lub zamdéwieniami oraz informacje zwrotne od klienta, w tym
dotyczace reklamacji. Gdy analizuje si¢ ten zapis wida¢ wyraznie, Ze opisane
procesy pokrywaja si¢ z zakresem funkcjonalnym systeméw klasy CRM.
QMSS beda jednak obstugiwaé pewne rozszerzenia procesu wymagane przez
normy ISO. Wida¢ to wyraznie na przyktadzie procesu reklamacji. Zadaniem
systemu CRM bedzie obsluga zgloszenia oraz rozpatrzenie i realizacja re-
klamacji wzgledem klienta. Zgtoszona reklamacja bedzie jednak rozpoczynac
typowo jako$ciowy proces obstugi niezgodnosci i dziatan korygujacych. Sa
to procesy $cisle zdefiniowane w normach ISO w obszarze procesow ciagte-
go doskonalenia — zostang oméwione w podpunkcie 1.3.

Dostawcy i procesy zakupowe. Podstawowe zasady zarzadzania jakoScia
mowia, iz jako$¢ kupowanego materiatu, kompetencje dostawcy oraz sama
procedura zakupu ma ogromny wpltyw na proces realizacji i ostatecznie ja-
ko$¢ wyrobu oferowanego klientowi. Norma precyzuje, iz organizacja po-
winna dokonywac oceny i wyboru dostawcoéw na podstawie ich zdolnosci do
dostarczania wyrobu zgodnego z wymaganiami organizacji [ISO, 2008, s. 9].
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Organizacja powinna ustanowi¢ kryteria wyboru, oceny i weryfikacji do-
stawcow. Rowniez sam proces zakupu powinien by¢ objety odpowiednia
procedura jakos$ciowa. Kazdorazowo wyniki kontroli powinny by¢ zacho-
wywane w postaci tzw. zapisow w dokumentacji jakosciowej. W kontekscie
wsparcia informatycznego procesow zakupowych podstawowym narz¢dziem
obstugi bedzie system ERP, gdzie ewidencjonujemy dostawcow, prowadzi-
my operacje magazynowe oraz glowne procesy zakupowe. W zakresie syste-
mow QMSS bedzie procedura wyboru i oceny dostawcy wraz z procesem Cy-
klicznej jej weryfikacji. Operacyjna kontrola jakosci kupowanych materiatow
dokonywana jest jako jeden z krokéw procesu realizowanego przez pracowni-
kow magazynowych w momencie przyjgcia dostawy. Wyniki powinny by¢ ewi-
dencjonowane w systemie ERP, jednak udostgpniane do odczytu i dalszych ana-
liz w systemie QMSS.

— Produkty i ushugi. Procesy projektowania i wytwarzania wyrobow (réwniez
dostarczanych ustug) maja zdecydowanie najwigkszy wptyw na jakos¢, a co
za tym idzie, zadowolenie klienta. Dlatego w normach najwigcej miejsca po-
$wigca si¢ temu wilasnie procesowi. Teoria zarzadzania jako$cig wypracowata
wiele narzedzi i metod wykorzystywanych w kontroli jako$ci wyrobow. Kar-
ty kontrolne, karty przebiegu czy metody FMEA to tylko niektore statystycz-
ne i organizacyjne narzedzia jakosci. Normy ISO nie odnosza si¢ do konkret-
nych narze¢dzi i nie wskazuja ich, ale okreslaja ramy kontroli dla procesu
projektowania i wytwarzania. Norma precyzuje [[SO, 2008, s. 10], iz organi-
zacja powinna planowac¢ i prowadzi¢ produkcj¢ i dostarczanie ustugi w wa-
runkach nadzorowanych. Warunki nadzorowane to m.in. wyposazenie do
monitorowania i pomiar6w oraz odpowiednia procedura wykonywania wery-
fikacji wyrobow. Norma zwraca rowniez uwagg na identyfikowalno$¢ wyro-
bu w catym procesie wytworczym. Wymog identyfikowalnosci doprowadza,
w przypadku wyrobow niezgodnych, do jednoznacznego stwierdzenia, na ja-
kim etapie, z jakich materiatlow i przez kogo zostat on wytworzony. Obstuga
wszystkich etapow produkcji od harmonogramowania do realizacji jest do-
meng systemow ERP. Systemy ERP poprzez mechanizm numerow partii czy
cech wyrobdw rozwiazuja problem identyfikowalnosci wyrobu w procesach.
W wielu przypadkach systemy ERP maja interfejsy z systemami monitoruja-
cymi i pomiarowymi zainstalowanymi na liniach produkcyjnych, dzigki cze-
mu wyniki kontroli jako$ciowych mozemy przechowywa¢ w jednej zinte-
growanej bazie ERP. Systemy QMSS beda obstugiwaly dalsze kroki
procesow nadzoru na wyrobem niezgodnym, ktéry to rozpocznie si¢ po
stwierdzeniu wad na ktorymkolwiek z etapow produkcji. Poniewaz zréodtowe
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dane o wyrobie i procesie bgda znajdowaly si¢ w systemie ERP, system
QMSS musi posiada¢ odpowiedni interfejs z tym ostatnim, dajacy dostep do
danych zrodtowych.
Schemat na rys. 2 prezentuje miejsce systemow QMSS na mapie systemow
IT przedsigbiorstwa wraz ze wskazaniem obszaréw wspolnych, w ktérych po-
winny funkcjonowa¢ interfejsy pomigdzy nimi.

(=T ] \
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Reklamacje Management
| g | (CRM) J
e T D
Wybér
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—_— [ ]
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Rys. 2. Obszary wspodlne pomigdzy systemem QMSS a pozostatymi systemami [T

1.3. Ciagle doskonalenie

Ciagle doskonalenie jako$ci, zgodnie z norma ISO 9000:2005, to powtarza-
jace si¢ dziatania majace na celu zwigkszenie zdolnosci organizacji do spehnia-
nia wymagan jakosciowych i podnoszenia satysfakcji klienta. Wymaganie to
narzuca cykliczna kontrolg dziatania wszystkich elementdéw systemu jakosci, proce-
dur, konstrukeji procesoéw, jak i kwalifikacji pracownikow w celu znajdowania moz-
liwosci bardziej efektywnego dziatania [Wawak, 2007, s. 37]. Do tego zadania or-
ganizacja powinna wykorzysta¢ [Sikora, 2011, s. 31]:

— wyniki audytow wewngtrznych i zewngtrznych poszczegdélnych obszarow
dzialania, jak i samego systemu (przeglady systemu);

— analizy miernikow procesow zdefiniowanych w polityce jakoSci;

— analizy dziatan korygujacych i zapobiegawczych.
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Kazde z wymienionych dziatan generuje wymagania dla systemu QMSS:

— Obstuga audytow jakosciowych. Audytowane powinny by¢ wszystkie obsza-
ry dziatalnosci przedsigbiorstwa podlegajace SZJ. Audyty jakosciowe, za-
rowno wewngtrzne, jak i zewngtrzne, sa planowane w rocznej perspektywie
czasowej (tzw. program audytu). Stworzenie programu audytu z uwzglednie-
niem obszarow dziatalnosci, fizycznych miejsc audytu, audytorow oraz kie-
rownikoéw jednostek audytowanych jest zadaniem niezwykle pracochtonnym,
w zwiazku z tym komputerowo wspomagane harmonogramowanie, definio-
wanie zadan dla uzytkownikow, kontrola realizacji sa podstawowymi wyma-
ganiami dla QMSS. Kazdorazowe wykonanie audytu wymaga stworzenia se-
rii dokumentéw: programu, planu, raportu, niejednokrotnie uruchomienia
dziatan korygujacych lub zapobiegawczych. Dokumenty sa edytowane i ak-
ceptowane przez wszystkich uczestnikow audytu. Od QMSS bedzie wyma-
gana obstuga typowego procesu workflow, gdzie system bedzie kierowat in-
formacje i dokumenty pomigdzy realizatorami procedur audytowych.

— Monitorowanie miernikOw procesOw 1 wyrobow oznacza gromadzenie i ana-
lizowanie danych ustalonych do ich kontroli przez SZJ. Dane zroédtowe zbie-
rane w trakcie operacyjnej realizacji procesoOw moga pochodzi¢ z systemow
ERP, CRM lub innych systemoéw dziedzinowych. W podstawowym zakresie
QMSS znajda si¢ dane gromadzone specjalnie na potrzeby systemu zarzadza-
nia jakoscia, tzw. zapisy jakoS$ciowe. Przykladami takich zapisow moga by¢
badania satysfakcji klienta (w formie roznorakich ankiet), oceny dostawcoOw
czy zgloszone reklamacje. Zapisy sa materiatem zrodtowym do audytow oraz
przegladow SZJ. Kluczowe wymaganie wobec QMSS wynika z faktu, iz anali-
zowane dane znajdujg si¢ w roznych systemach informacyjnych przedsigbior-
stwa. Wymaganiem jest stworzenie interfejsow pozwalajacych na integracjg
danych i raportowania z heterogenicznych srodowisk bazodanowych.

— Realizacja i analiza dziatan korygujacych i zapobiegawczych podjetych po
stwierdzeniu niezgodnosci (lub ryzyka jej powstania — dziatania zapobiegaw-
cze) w produkcie lub ustudze. Normy narzucaja obowiazek stworzenia dedy-
kowanej procedury dla realizacji dziatan korygujacych i zapobiegawczych.
Procedura sktada si¢ z kilku etapow i niejednokrotnie jest w nig zaangazowa-
nych wiele 0séb z roznych dziatow przedsigbiorstwa. Procedura uwzglgdnia
wyjasnienie przyczyn powstania niezgodno$ci, opisuje wdrozenie dziatan
usuwajacych przyczyny oraz kilkustopniowa oceng skutecznos$ci tych dzia-
fan. Kroki procedury sa odpowiednio dokumentowane na tzw. kartach dziatan
korygujacych. Rejestry i statusy realizacji dziatan korygujacych sa podstawa
do audytow obszarowych oraz przegladow SZJ. W kontekscie wymagan wo-
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bec QMSS procedury dziatan korygujacych sa typowym procesem workflow,
gdzie wokol dokumentu karty dziatan korygujacych realizowany jest obieg za-
dan z kontrolg czasu realizacji, mechanizmami przypominania oraz eskalacja.

2. Dokumentacja systemu zarzadzania jakoS$cia

Dokumentacja jest bardzo istotnym i bardzo pracochtonnym w tworzeniu

i utrzymaniu elementem SZJ. Stanowi ona narze¢dzie pozwalajace na kontrole

jego dziatania [Skalik, 1997, s. 214]. Do podstawowych zadan dokumentacji

nalezy zaliczy¢:

— mozliwo$¢ udowodnienia zgodnos$ci z wymaganiami norm;

— umozliwienie prowadzenia audytow, monitorowania oraz kontroli;

— ujednolicenie sposobdw dziatania w ramach organizacji;

— zwigkszenie skutecznosci szkolen pracownikow [Wawak, 2007, s. 52].

Dokumentacja systemu zarzadzania jakoscia sktada si¢ z: polityki jakosci,

ksiggi jakos$ci, procedur i instrukcji oraz zapisow [ISO, 2008, s. 2]. Operacyjna
struktura systemu jako$ci zaprezentowana jest w ksiedze jakosci (KJ). Ksigga
jakosci konstruowana jest najczesciej w uktadzie zbieznym z rozdziatami normy
(procesami okreslonymi w procesowym modelu SZJ). W wigkszosci organizacji KJ
nie zawiera wszystkich wyspecyfikowanych procedur, a tylko odno$niki do ich
tresci (same procedury sa zalacznikami). Procedury z kolei zawieraja odnosniki do
instrukcji oraz wymaganych formularzy. Praktyczne doswiadczenia autora z firmy
branzy medycznej pokazuja, ze petna dokumentacja jakos$ci dla certyfikowanej jed-
nostki laboratoryjnej sktada si¢ z 1,1 tys. dokumentdéw o tacznej liczbie 2,5 tys.
stron (firma posiada kilka certyfikowanych jednostek laboratoryjnych).

Znaczenie dokumentacji jako$ci uwypuklaja same normy, ktoére precyzuja za-
sady nadzoru nad dokumentacja [ISO, 2008, s. 3]. W ramach tego nadzoru normy
wymagaja, aby dokumenty jakosciowe byly: nadzorowane, zidentyfikowane, czy-
telne, aktualne, dostepne 1 zabezpieczone. Ponizej scharakteryzowano ww. cechy:

— nadzorowanie — oznacza, ze kazdy tworzony dokument powinien by¢ za-
twierdzany przez kompetentnych pracownikéw pod wzgledem formalnym
(zgodnosci z normami) oraz merytorycznym (zgodnosci ze specyfika proce-
su, ktérego dotyczy). Ostateczny poziom akceptacji nalezy do najwyzszego
kierownictwa organizacji. Dopiero ten poziom oznacza skierowanie doku-
mentu do stosowania. Kazdorazowa zmiana tresci powinna skutkowaé po-
wtornym procesem akceptacyjnym. W kontek$cie QMSS wymagania te
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mozna by okresli¢ jak mechanizmy pracy grupowej na dokumentach oraz
workflow o definiowalnym procesie akceptacji;

— identyfikowalno$¢ dokumentu polega na oznaczeniu go unikalnym symbolem
i numerem zgodnym z polityka przyjgta w organizacji. Identyfikowalnos$¢ doty-
czy wszystkich dokumentow powiazanych z KJ, jak rowniez wszelkich opera-
cyjnie tworzonych dokumentoéw oraz zapiséw jakosciowych (np. kart dziatan
korygujacych). Przy okreslaniu wymagan wobec QMSS wida¢ wyraznie, ze
centralng jego czg$cia powinno by¢ repozytorium dokumentow z calym ze-
stawem ustug bibliotecznych;

— czytelno$¢ i zrozumiato$¢ dokumentéw wynika z przeznaczenia ich dla wszyst-
kich pracownikéw organizacji. Obecnie wystgpuje tendencja, aby w opisach pro-
cesOw 1 procedur wykorzystywa¢ metody graficzne, ktore czytelniej oddaja
dynamiczny charakter procesu oraz role, jakie petlnia w nim uzytkownicy
[Wisniewska, 2000, s. 39]. W kontekscie wymagan wobec QMSS powinny
one zosta¢ wyposazone w narzedzia graficznego tworzenia modeli procesow
i procedur;

— dostgpnosc i aktualno$¢ oznacza, ze cata dokumentacja, w aktualnie obowiazuja-
cych wersjach, powinna by¢ dostgpna dla kazdego pracownika, na kazdym sta-
nowisku roboczym, ktére uczestniczy w procesach objgtych SZJ. W kontekscie
wymagan wobec QMSS narzedzia te powinny dawac dostgp do repozytorium
dokumentow jakosciowych rowniez za pomoca interfejsu przegladarkowego.
Nie wszyscy pracownicy maja wilasne stanowiska komputerowe. Dostgp
przez przegladarke umozliwi organizowanie wielodostgpnych stanowisk
(tzw. kioskow), na ktorych pracownicy mogliby zapoznawac¢ si¢ z dokumen-
tami czy realizowa¢ szkolenia. Obecnie coraz czgsciej pracownicy logistyki
czy produkcji sa wyposazani w urzadzenia mobilne wspierajace procesy ope-
racyjne. Mobilny dostep do funkcjonalnosci QMSS bylby dla tej grupy pra-
cownikoéw najwygodniejsza metoda dostepu do informacji jakosciowych.

Podsumowujac znaczenie dokumentacji w SZJ oraz niezwykle restrykcyjne

i formalne podejscie do nadzoru nad nia, mozna stwierdzi¢, ze skomputeryzo-

wanie tego obszaru bedzie podstawowym i pierwszoetapowym wymaganiem dla

systemow QMSS.

3. Propozycja definicji i zakres QMSS

Podsumowujac wymagania wynikajace ze znormalizowanego SZJ, mozna
zaproponowac¢ autorska definicj¢ narzedzi typu QMSS. Sa to narzedzia informa-
tyczne wspomagajace realizacje proceséw jakosciowych oraz zarzadzanie in-
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formacjami, gléwnie w postaci dokumentéw wymaganych i zdefiniowanych
w polityce jakos$ci organizacji. Ich podstawa jest Repozytorium Dokumentow
Jakosciowych (RDJ), ktore przechowuje i udostgpnia dokumentacj¢ oraz zapisy
jako$ciowe wymagane do realizacji polityki jakosci. QMSS obsluguja procesy
ciagtego doskonalenia systemu jakosciowego, tj. audyty jakosciowe oraz dziata-
nia korygujace i zapobiegawcze. QMSS monitoruja i gromadza wartosci mierni-
kéw jakosciowych proceséw operacyjnych, niejednokrotnie poprzez interfejsy
z r6znymi systemami IT przedsigbiorstwa. Schemat na rys. 3 prezentuje gtéwne
moduly sktadajace si¢ na system klasy QMSS.

S~ Obszary wspolne z systemami ERP i CRM ~
Monitori .
Wyboér Kontrola 0nlt0r’mg Kompetencje
Dostawcow Zakupoéw Proceséw i Szkolenia
Produkcyjnych
Saty§fakcja Reklamacje Infrastruktura
Klienta
- J
A
Tworzenie
Audyt

Dokumentacji udyty

JakoSciowej

Repozytorium
Dokumentow
Dystrybucja Jakosciowych Dzialania
Dokuemntacji (RDJ) Korekcyjne
JakoSciowej i Zapobiegawcze
Modelowanie Zarzadzanie Analizy
procesow Zmiana i Raportowanie

Rys. 3. Struktura modutowa system QMSS

Centralne miejsce w przedstawionej strukturze zajmuje Repozytorium Do-
kumentéw Jakosciowych, w ktérym sktadowane sa dokumenty jakosciowe oraz
zbiory zapiséw jakosciowych tworzonych wewnatrz lub na zewnatrz QMSS.
Repozytorium powinno dostarcza¢ petlny zakres ustug bibliotecznych dla prze-
chowywanych dokumentéw i zapisow: z ich katalogowaniem, kategoryzacja,
indeksowaniem (do zaawansowanego wyszukiwania), kontrola wersji, zasadami
bezpieczenstwa oraz pelnym audytem dostgpu. Ustugi biblioteczne beda wyko-
rzystywane przede wszystkim przez moduty Tworzenia i Dystrybucji Dokumen-
tacji Jako$ciowej. Wazna opcja bedzie dostgp do RDJ nie tylko za posrednic-
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twem stacjonarnego interfejsu lub przegladarki internetowej, ale rowniez z po-
ziomu systemoéw mobilnych. Modut obstugujacy proces tworzenia dokumentéw
jakosciowych powinien posiada¢ definiowany proces workflow, ktory przeka-
zywalby dokumenty pomigdzy kolejnymi rolami tworzacymi, opiniujacymi czy
akceptujacymi. Wymagana funkcja tego modutu jest integracja z pakietami biu-
rowymi (tj. MS Office czy OpenOffice). Modut Dystrybucji bedzie obstugiwat
udostepnianie nowych lub zmodyfikowanych dokumentéw dla réznych grup
uzytkownikow. Zdarzenia dystrybucji powinny funkcjonowaé jako zadania
workflow, ktore maja termin realizacji oraz mechanizmy przypominania i eska-
lacji (rowniez za posrednictwem urzadzen mobilnych).

Na etapie tworzenia dokumentacji jakosciowej duza rolg¢ odgrywalby modut
Modelowania Procesow. W nim za pomoca wybranych notacji graficznych spe-
cjalisci ds. jako$ci tworzyliby mapy procesow oraz inne graficzne elementy pro-
cedur 1 instrukcji. Schematy wlaczane bytyby do tworzonej dokumentacji. Poza-
dang funkcja modulu beda interaktywne schematy, ktére prezentowatyby
procesy i procedury wraz z linkami do dokumentow z RDJ.

Modut Audyty zapewniatby przygotowanie dlugookresowego programu
(w formie harmonogramu) audytéw dla wszystkich obszarow organizacji. Nastgpnie
wspomagaltby audytoréw w tworzeniu planéw szczegodtowych, realizacji audytow
1 przygotowywaniu raportow poaudytowych. Ten modul rowniez powinien zarza-
dza¢ procesem workflow definiowanym dla r6znych typow audytow. Dokumenty
tworzone w czasie audytow trafiatyby do repozytorium.

Modut Dziatan Korygujacych i Zapobiegawczych pozwalatby na rejestracje
niezgodnos$ci wykrytej podczas realizacji dowolnego procesu przez dowolnego
pracownika. Realizacja procedury korygujacej bgdzie zdefiniowanym workflow,
ktorego celem jest rozpatrywanie, uruchamianie dzialan oraz ich kontrola po-
migdzy wskazanymi uzytkownikami.

Zestaw modutow gromadzacych zapisy jakosciowe w procesach operacyj-
nych ze wzgledu na wspdlny obszar dziatania z systemami ERP i CRM zostat
scharakteryzowany w podpunkcie 1.2.

Modut Analizy i Raportowanie bedzie umozliwiat tworzenie dowolnych ze-
stawien wykorzystywanych do monitorowania calego SZJ w organizacji. Pod-
stawowym zrodtem danych bedzie RDJ, jednak poprzez stworzone interfejsy
zrodtowe dane beda mogly by¢ pobierane z innych systemow IT organizacji.

Modut Zarzadzania Zmiang bedzie wspomagat realizacj¢ zadan doskonale-
nia procesow, ktore beda wymagaty dlugiej perspektywy czasowej i zaangazo-
wania wielu pracownikow i innych zasobow. Narzedzie bedzie umozliwiato
harmonogramowanie etapoéw i zadan, przyporzadkowanie zasobéw oraz kontrole
realizacji zmiany w czasie.
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Podsumowanie

Przedstawiona analiza wymagan plynacych z serii norm ISO 9000 pokazuje
szeroki i dodatkowy zakres danych i procesow, jakie powinny by¢ przetwarzane
w systemie informacyjnym organizacji chcacej posiada¢ certyfikowany system
zarzadzania jako$cia. Analiza potwierdza rowniez obserwacje autoréw, przedsta-
wione we wprowadzeniu do pracy, wskazujace na system informacyjny jako jedna
z gtdéwnych barier skutecznego wdrazania systemow jakosci. Wdrozenie systemu
klasy QMSS, zdefiniowanego i opisanego w niniejszej pracy, mogtoby w zdecydo-
wany sposob rozwiaza¢ problemy informacyjne wystepujace we wskazanych bada-
niach, jednoczes$nie potwierdzajac w $wiadomosci pracownikéw, klientow i dostaw-
cOW, Ze organizacja jest zarzadzana w sposdb nowoczesny i dazy do $wiadczenia
ushug o najwyzszej jakosci. Rozwdj rynku systeméw QMSS oraz strategie i techniki
wdrozen narzedzi tego typu beda obszarem kolejnych badan autora.
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