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1. Wstep

Systemy zarzadzania jakoscia zgodne z miedzynarodowymi normami w
ostatnich kilku latach staly si¢ jednym z wiodacych nurtéw w zarzadzaniu polski-
mi przedsigbiorstwami. Minal juz czas wzmozonego zainteresowania menedzeréw
wdrozeniem systeméw i obecnie istnieje mozliwo$¢ dokonania pierwszych ocen
efektow wdrozenia wymagann miedzynarodowych norm. Najbardziej rozpo-
wszechniona norma, stanowiaca dokument odniesienia dla certyfikowanych
systemow zarzadzania, jest w Polsce bez watpienia norma EN ISO 9001:2000.

Niniejszy artykul ma na celu dokonanie oceny spelniania kilku z najbardziej
podstawowych wymagari wspomnianej normy, a mianowicie wymagar zwiaza-
nych z nadzorem nad dokumentami i nadzorem nad zapisami. W celu usystema-
tyzowania poje¢ oraz cytujac norme ISO 9000, odnoszaca si¢ do terminologii,
nalezy stwierdzi¢, ze dokumentem jest informacja i jej no$nik, natomiast zapisem
jakosci jest dokument potwierdzajacy zajscie jakiego$ zdarzenia.

Kolejnym celem jest zidentyfikowanie kierunkéw rozwoju systeméw zarzadza-
nia w zakresie nadzorowania dokumentéw i zapiséw jakosci, a takze potencjalnych
ograniczeri we wdrazaniu nowoczesnych i efektywnych sposobéw nadzorowania
dokumentagji oraz zapiséw, powstajacych w systemie zarzadzania jakoscia.

Artykul zostal napisany na podstawie wizyt autora w kilkudziesieciu organi-
zacjach dzialajacych w Polsce, posiadajacych wdrozony system zarzadzania jako-
Scig zgodny z norma EN ISO 9001:2000.

2. Prezentacja wymagan
Punkt 4.2.3 normy EN ISO 9001:2000 specyfikuje, ze organizacja (termin uzywa-

ny w stosunku do podmiotu wdrazajacego i utrzymujacego system zarzadzania
jakoscig) powinna ustanowié¢ procedure zatwierdzania dokumentéw przed wyda-
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niem, przegladu i aktualizacji dokumentéw, identyfikacji zmian i statusu dokumen-
téw, zapewnienia dostepnosci, czytelnosci, zapewnienia identyfikagji i nadzoru nad
rozpowszechnianiem dokumentéw z zewnatrz oraz zapobiegania stosowaniu nieak-
tualnych dokumentéw. W obszarze nadzorowania zapiséw jakosci, czyli w obszarze
wymagania nr 4.2.4, nalezy ustanowi¢ procedure okreslajaca identyfikowanie,
przechowywanie, zabezpieczanie, wyszukiwanie oraz dysponowanie zapisami.
Ponadto zapisy powinny by¢ czytelne, latwe do zidentyfikowania i odszukania.

Zaréwno nadzorowanie dokumentéw, jak i nadzorowanie zapiséw sg bardzo
waznymi wymaganiami normy, poniewaz kazdy z tych punktéw musi by¢ opisa-
ny udokumentowang procedura. Duzy nacisk na spelnianie wspomnianych wy-
magan spowodowany jest podstawowa koniecznoscia zapewnienia porzadku w
dokumentowaniu dzialan organizacji. Bez utrzymania porzadku w zakresie infor-
macji generowanych w przedsigbiorstwie niemozliwe jest efektywne zarzadzanie
firma. Staje si¢ to istotne zwlaszcza w obliczu koniecznosci coraz szybszego po-
dejmowania decyzji i koniecznosci opierania decyzji na informacjach, ktére cechuje
aktualnosé¢, adekwatnosé i latwa dostepnodé. Jakoé¢ prowadzonych analiz oraz
koszty ich prowadzenia s3 w duzym stopniu uzaleznione od spelniania wymagar
zwigzanych z nadzorowaniem dokumentéw i zapiséw.

Prawidlowo wdrozone rozwiazania w omawianym zakresie powinny regulo-
wac zarzadzanie kazda kategoria dokumentéw w systemie zarzadzania. Czesto
popelnianym bledem jest ograniczenie stosowania rozwiazan nadzoru tylko do
dokumentéw i zapiséw generowanych przez system zarzadzania jakoscig. Takie
podejécie do wymagarn jest niewystarczajace z punktu widzenia oceny systemu i —
co bardziej istotne — nie pozwala na osiggniecie rzeczywistej wartosci plynacej z
faktu prawidlowego postgpowania z dokumentami i zapisami. W zasadzie jedyna
kategoria dokumentéw, z ktérymi w zdecydowanej wiekszosci przypadkéw nie
ma problemu i ktore sa jednoczesnie wylaczone spod typowego zakresu procedur
nadzoru nad dokumentami i zapisami, sa dokumenty ksiegowe. Scisle uregulowa-
nia prawne zwigzane z prowadzeniem ksiggowosci nie pozwalaja na dowolnos¢ i
powoduja, ze nadzér nad ta kategoria dokumentéw i zapiséw jest prowadzony
nawet bez systemu zarzadzania jakoscig. Druga kategorie stanowia dokumenty
zwiazane ze sprawami kadrowymi. W tym zakresie obszar zewnetrznej, ustawo-
wej regulacji jest znacznie mniejszy, co powoduje, ze stosowane sa rézne rozwia-
zania oraz istnieje potrzeba wprowadzenia wewnetrznych uregulowan.

Typowym zakresem nadzoru nad dokumentami i zapisami, rozpatrywanym
przy wdrozeniu systemu zarzadzania jakoscia, jest obszar dokumentacji zwiazanej
z realizacja wyrobu lub uslugi, zarzadzaniem przedsi¢biorstwem, zarzadzaniem
infrastruktura i $rodowiskiem pracy, zarzadzaniem kadrami oraz samym syste-
mem zarzadzania jakoscia.

Opré6cz wspominanych korzysci z wprowadzenia porzadku w obszar zarzadza-
nia dokumentacja mozna wyspecyfikowa¢ co najmniej kilka grup korzysci, ptyna-
cych z prawidlowego wdrozenia i utrzymania systemu nadzoru nad dokumentacja i
zapisami. Niewatpliwa zaleta wdrozenia systemu jest konieczno$¢ przeanalizowania
informacji zawartych w dokumentach i formularzach systemowych. Czesto okazuje
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si¢, ze dotychczas uzywane dokumenty sa niewygodne, nie zawieraja istotnych
informacji, pelne sa natomiast informacji zbednych, ktére niepotrzebnie zajmuja czas
pracownikéw. Nadzér nad dokumentami i zapisami powinien réwniez zapewnia¢
mozliwos¢ latwej orientacji w obiegu dokumentéw i zapiséw. Kolejnym istotnym
elementem jest optymalizacja czasu dostepu do informacji i wdrozenie standardéw,
ktére powoduja, ze pracownicy wykonuja pewne powtarzalne czynnosci w sposéb
automatyczny i bez straty czasu na zastanawianie sie, w jaki sposéb i na jakim
formularzu powinna zosta¢ ujeta dana informagja.

3. Stosowane rozwiazania

Podstawowym rozwigzaniem jest tradycyjny nadzér nad dokumentami i
zapisami oparty na formularzach wypelnianych recznie lub komputerowo, jednak
zatwierdzanych tradycyjnym odrecznym podpisem. Jest to sposéb stosowany
najczesciej w organizacjach, ktére nie posiadaja dobrze rozwinietej infrastruktury
informatycznej oraz nie maja nawyku pracy w srodowisku elektronicznym. Pro-
wadzenie takiego sposobu nadzorowania dokumentéw i zapiséw jest réwniez
czesto rekomendowane jako sposéb na oswojenie si¢ z wymaganiami normy,
sposéb na zrozumienie idei zawartych w wymaganiach, i traktowane jako punkt
wyjscia do wdrazania bardziej zaawansowanych technologicznie rozwigzan opar-
tych na aplikacjach informatycznych. Wada tego rozwiazania jest duza czaso-
chlonnos¢ i mate zautomatyzowanie wykonywanych czynnosci. W duzych organi-
zacjach lub w tych, ktére przechodza procesy intensywnych zmian, pojawia sig
problem koordynacji wdrozenia nowych wersji dokumentéw, wycofania starych
egzemplarzy i — méwiac ogodlnie — zapewnienia aktualnosci uzywanych dokumen-
téw i wersji formularzy.

Bardziej zaawansowanym rozwigzaniem jest sporzadzenie jednego zestawu
dokumentéw papierowych, ktére sa zatwierdzane odrecznym podpisem upraw-
nionej osoby, i udostepnienie elektronicznych wersji dokumentéw w sieci kompu-
terowej firmy w wersji tylko do odczytu. Takie sposéb nadzorowania dokumenta-
¢ji ma duzo zalet. Przede wszystkim nie jest to rozwigzanie, ktére wymaga specja-
listycznej wiedzy informatycznej lub duzych nakladéw finansowych na informa-
tyke w organizacji. Praktycznie jedynym warunkiem koniecznym do spelnienia
jest funkcjonowanie wewnetrznej sieci informatycznej oraz dostep do stanowisk
komputerowych oséb wykonujacych kluczowe dzialania w organizagiji.

Korzysci tego rozwigzania sa widoczne zwlaszcza w obszarze pracy osoby
odpowiedzialnej za system zarzadzania jakoscig. Aktualizacja dokumentu wigze
sie z prostym zabiegiem wymiany pliku komputerowego uwidocznionego w sieci
komputerowej organizacji oraz z poinformowaniem oséb zainteresowanych o
wprowadzeniu nowych wersji dokumentu, a takze z wymiang jednego egzempla-
rza papierowego.

Wida¢ wyraznie, ze w duzych organizacjach ujawniaja si¢ oszczednosci zwia-
zane z iloScig zuzywanego papieru oraz z czasem, ktéry wczesniej poswiecany byl
na kopiowanie, podpisywanie i dystrybuowanie dokumentéw.
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Wiekszos¢ organizacji dysponuje takim stanem infrastruktury oraz odpowied-
nim poziomem kultury informatycznej, ze mozna by w nich wdrozyé¢ skutecznie
opisane rozwigzanie. Istnieje jednak spora grupa organizacji, ktéra pomimo istnie-
nia takich mozliwosci nie wprowadzita tego znacznie latwiejszego sposobu nadzo-
rowania dokumentéw. Przyczyng takiego stanu rzeczy jest sila przyzwyczajenia
do starych, sprawdzonych rozwiazar i brak motywacji do zmian. Jesli dzialalnoé¢
firmy jest stabilna i nie s3 wprowadzane istotne i czeste zmiany organizacyjne,
przedstawiciel kierownictwa nie ma dostatecznego bodica do udoskonalania
systemu nadzorowania dokumentéw.

W dotychczasowej prezentacji stosowanych rozwigzan nie zostaly oméwione
kwestie zwiazane z nadzorowaniem zapiséw. Latwe do wdrozenia i powszechnie
stosowane rozwigzanie to tradycyjny obieg formularzy papierowych, ktére sa
numerowane, ewentualnie rejestrowane i tradycyjnie przechowywane. Wigkszos¢
systemdOw jest zaprojektowana tak, aby osoba odpowiedzialna za system zarza-
dzania jakoscig prowadzila rejestr zapiséw jakosci, w ktérym zawarte s3 podsta-
wowe informacje dotyczace obiegu zapiséw (osoba sporzadzajaca, liczba kopii,
osoba odpowiedziaina za zatwierdzenie dokumentu, osoba przechowujaca, czas
przechowywania i czas archiwizacji). Wada takiego rozwiazania jest zwykle mata
$wiadomos¢ uzytkownikéw zapiséw o zasadach postgpowania z nimi. W duzych
organizacjach, w ktérych funkcjonuje kilkadziesigt proceséw, czesto zdarza sie, ze
liderzy proceséw wprowadzaja nowe formularze lub zmienione wersje formula-
rzy, a taka informacja nie jest odzwierciedlana w centralnym rejestrze zapiséw. W
takiej sytuacji znacznie lepszym rozwiazaniem jest nalozenie na lideréw proceséw
obowiazku nadzorowania zapiséw jakosci. Jedynym warunkiem prawidlowego
wdrozenia nadzorowania zapiséw jest przeprowadzenie szkolenia dla liderow
proceséw i prawidlowe zrozumienie wymagan punktu 4.2.4 normy ISO 9001:2000.

Najbardziej zaawansowanym sposobem nadzorowania dokumentéw i zapi-
séw jest wdrozenie w pelni elektronicznego obiegu dokumentéw i zapiséw. Roz-
wigzanie to wymaga zastosowania systemu elektronicznego identyfikowania
zmian w dokumentach i zapisach oraz zastosowania systemu identyfikacji oséb
wprowadzajacych zmiany. Administrator sieci zobowiazany jest do zaprojektowa-
nia obiegu dokumentéw i przydzielenia kazdemu uzytkownikowi sieci unikato-
wego identyfikatora, koniecznego do zmiany statusu dokumentu. Oczywistym
elementem opisywanego systemu jest nadanie odpowiednich praw dostepu sta-
nowiskom w strukturze organizacyjnej.

W najbardziej zaawansowanych systemach tego typu dokumenty w formie
papierowej pojawiaja si¢ tylko na wejsciu do organizacji (korespondencja przy-
chodzaca) oraz na wyjéciu z organizacji (korespondencja wychodzaca). Wszystkie
dokumenty papierowe na wejéciu sa skanowane, oznaczane wedlug ustalonego
klucza, ktéry determinuje pézniejszy obieg dokumentu w sieci informatycznej
organizacji. Taki sposéb nadzorowania dokumentéw i zapiséw jest obarczony
koniecznoscia utrzymywania profesjonalnej obstugi informatycznej. W kazdym
przypadku (czy jest to wykonywane przy pomocy wlasnego personelu, czy ze-
wnetrznej firmy, ktérag wynajmujemy na zasadzie outsourcingu) konieczne sa dos¢
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duze naklady finansowe. Oprogramowanie dostepne na rynku w dalszym ciagu
jest poza zasiggiem finansowym wielu organizacji. Opisywany system jest malo
elastyczny. W sytuacji zmian, oprécz uzgodnienia kwestii organizacyjnych, ko-
nieczne jest wdrozenie szeregu dzialan zwigzanych z wdrozeniem zmian w syste-
mie informatycznym firmy.

Elektroniczny nadzér nad dokumentami i zapisami wymusza réwniez wdro-
zenie polityki bezpieczenistwa danych elektronicznych. W przypadku awarii
systemu, ktéry spowoduje utrate danych, krytycznie istotnym elementem jest
mozliwo$¢ szybkiego odzyskania danych.

4. Ocena spetniania wymagan w badanych organizacjach

Wykonane badania oparto na metodologii przeprowadzania audytu systemu
jakoéci. Dzialanie organizacji jest oceniane pod katem spetniania poszczegélnych
wymagan normy EN ISO 9001:2000. Mozliwe jest zastosowanie trzech kategorii
uwag. Najbardziej powazng uwaga jest niezgodnos¢, ktéra dyskwalifikuje pozy-
tywna ocene systemu zarzadzania jakoscia. Niezgodnos¢ jest powaznym uchybie-
niem, ktére polega na niespelnieniu danego wymagania lub na dopuszczeniu do
sytuacji, kiedy jakos¢ wyrobu lub ustugi jest powaznie zagrozona. Druga kategoria
uwagi jest spostrzezenie, ktorego znaczenie mozna okresli¢ jako sytuacje niepelne-
go spelniania danego wymagania, w sytuacji pewnego, lecz nie krytycznego za-
grozenia dla jakosci wyrobu lub ustugi dla klientéw. Trzecia kategoria uwagi jest
zalecenie, ktérego znaczenie mozna okresli¢ jako istnienie zgodnosci z wymaga-
niami normy, lecz mozliwe jest doskonalenie w zakresie danego punktu normy.

Badania zostaly przeprowadzone w czasie 50 wizyt w réznego rodzaju organi-
zacjach. Kazda z organizagji zostala oceniona pod wzgledem spetniania poszcze-
gélnych wymagan normy. Metody stosowane przy weryfikacji spelniania wyma-
gan to przede wszystkim wywiad z kierownictwem i pracownikami, a takze anali-
za dokumentacji. Czesto wykorzystywano réwniez obserwacje czynnosci wyko-
nywanych w trakcie pracy. Kolejnym krokiem analizy bylo zidentyfikowanie
wymagan, z ktérymi zwiazane byly krytyczne uwagi. Na podstawie analizy ilosci
uwag w odniesieniu do spelniania poszczegélnych wymagan mozliwe jest wyciag-
nigcie ogdlnych wnioskéw, ktére elementy systemu zarzadzania sprawiaja naj-
wigksze problemy i ktére daja najwigkszy potencjal do doskonalenia.

Organizacje poddane badaniom charakteryzuja si¢ duza réznorodnoscia ze
wzgledu na wielkosé, branze, zasieg dzialania, forme prawna i forme wlasnosci. W
badanej populacji organizacji 40 wizyt przeprowadzono w przedsigbiorstwach
prywatnych, reprezentujacych sektor matych i Srednich przedsiebiorstw. Dwie
organizacje reprezentowaly sektor prywatnych duzych przedsigbiorstw, przy
czym byly one powigzane wiezami kapitalowymi. Osiem organizacji reprezento-
walo sektor publiczny, przy czym w tej populacji znalazly si¢ nastepujace organi-
zacje: komenda policji, trzy jednostki sluzby zdrowia, trzy oérodki egzaminacyjne
dla kandydatéw na kierowcéw oraz panstwowa firma obslugujgca w zakresie
szkoler jedno z duzych przedsigbiorstw parnstwowych.
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W organizacjach, ktére wdrozyly system zarzadzania jakosciag w okresie roku
poprzedzajacego badania przeprowadzono 28 wizyt. Pozostala czes¢ probki to
organizacje posiadajace funkcjonujace systemy zarzadzania jakoscia od ponad 12
miesiecy przed datg przeprowadzenia badar.

Sposréd wszystkich 50 organizacji ocena systemu w dwéch wypadla nega-
tywnie, w jednej firmie pozytywna ocena systemu zostala uwarunkowana szybkim
wdrozeniem dzialan korygujacych zidentyfikowane niezgodnosci.

Wiegkszos¢ organizacji bedacych przedmiotem badan posiada dokumentacje
dostosowana do skali organizacji, stopnia skomplikowania proceséw oraz umie-
jetnosci personelu.

W zakresie nadzoru nad dokumentacja i danymi zanotowano najwigcej uwag
(17). Szczegdlne zainteresowanie moze budzi¢ wynik analizy sposobu nadzorowa-
nia dokumentacji. W zasadzie tylko trzy organizacje wdrozyly elektroniczny
system nadzorowania dokumentacji. Co ciekawe, tylko jedno przedsiebiorstwo
reprezentowalo sektor informatyczny. Inne firmy informatyczne zastosowaly
mieszany system nadzorowania dokumentéw, tzn. tradycyjny — oparty na doku-
mentach papierowych, wspomagany nadzorem elektronicznym.

Bardzo duzym potencjalem do doskonalenia charakteryzuje si¢ wymaganie
4.2.4. Nadzorowanie zapisow. Zapisy jakosci to inaczej dokumenty potwierdzajace
zajécie faktéw w organizacji. Co ciekawe, zadna badana organizacja nie wdrozyla
w pelni elektronicznego systemu nadzorowania zapiséw. W jednej z badanych
firm w sposéb elektroniczny nadzorowane sa zapisy dokumentujace dzialalnos¢
podstawowa, jednak zdumiewajace jest to, ze nie wdrozono tam systemu elektro-
nicznego nadzorowania zapiséw bezposrednio zwigzanych z systemem zarzadza-
nia jakoscia. Jeszcze bardziej dziwi to, ze wielu pelnomocnikéw w ogéle nie bierze
pod uwage takiego rozwiazania. Jest to wynikiem ugruntowanego przekonania, ze
,1SO to dokumentacja papierowa”, wynikiem slabego przegladu ofert programéw
komputerowych, umozliwiajgcych wdrozenie elektronicznego nadzorowania
zapiséw oraz slabego przygotowania oséb zarzadzajacych systemami jakosci. W
przypadku ok. 60% organizacji jednak wdrozenie elektronicznego nadzoru nad
zapisami mozna uzna¢ za nieuzasadnione ze wzgledu na stopieni rozwoju organi-
zacji, specyfike dziatalnosci lub uwarunkowania prawne.

Kolejnym problemem jest ograniczenie nadzoru nad zapisami do okreslenia
podstawowych elementéw wymaganych przez norme. Zdecydowana wiekszos¢
badanych organizacji nie stworzyla szczegélowych wytycznych co do obiegu
zapis6w w organizagji.

5. Wnioski dotyczace doskonalenia systemow zarzadzania
jakos$cia w obszarze nadzorowania dokumentacji i zapisow

Wyniki badan wskazuja, ze kierunkiem rozwoju systeméw zarzadzania jakoscia
w obszarze nadzorowania dokumentéw i zapisdw bez watpienia jest wykorzystanie
informatyki. Najwigkszym problemem badanych przedsigbiorstw jest brak odpo-
wiedniej wiedzy informatycznej zatrudnionych pracownikéw. Korzystajac z obstugi
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zewnetrznej lub kupujac system informatyczny do zarzadzania dokumentami,
trzeba liczy¢ sie z duzymi wydatkami. Skala tych wydatkéw w przypadku matych i
srednich organizacji jest zbyt duza w poréwnaniu do ewentualnych korzysci zwia-
zanych z wdrozeniem elektronicznego obiegu dokumentéw i zapiséw.

W duzych organizacjach korzysci sa duzo bardziej zauwazalne, jednak pro-
blemem w dalszym ciagu pozostaje kwestia prawidlowej obstugi systemu. Mozna
zaryzykowac stwierdzenie, ze komputery sa uzywane w organizacjach raczej jako
indywidualne stacje robocze niz jako element przemyslanej infrastruktury siecio-
wej, w ktdrej umozliwiono zarzadzanie dokumentami i zapisami.

W miare wzrostu wiedzy informatycznej pracownikéw coraz wiecej informacji
bedzie przybiera¢ forme tylko i wylacznie elektroniczna. Z cala pewnoscig duze
zmiany nastapia w momencie upowszechnienia sie podpisu elektronicznego, ktéry
w dalszym ciggu nie jest prawie w ogdle wykorzystywany w zarzadzaniu organi-
zacjami. Mozliwos¢ latwego autoryzowania dokumentéw elektronicznych wymusi
na menedzerach wdrozenie zmian w systemach obiegu dokumentéw, a czynni-
kiem wspomagajacym beda wprowadzane mozliwosci komunikowania sig¢ za
pomoca elektronicznie podpisywanych elementéw z innymi organizacjami z
otoczenia (np. z kooperantami, klientami czy tez urzedami).
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THE EVALUATION OF QUALITY MANAGEMENT SYSTEMS
— CONTROL OF DOCUMENTS AND RECORDS

Summary

Control of documents and control of records are the most basic requirements of EN I1SO 9001:2000.
The research conducted in fifty organizations operating in Poland provided data for analysis of
fulfilling these requirements. All visited organizations have implemented and certified quality
management system according to EN ISO 9001:2000. The proper implementation of even very simple
solutions in controlling documents and records provides an order and easy access to information from
inside the organization. In more advanced solutions based on specialized software there are additional
benefits like ability to faster analyzing of data and faster decision making. Such systems are proper for
large or medium companies. The research shows that the implementation of control of documents
based on software solutions is not so complicated, but control of records is much more difficult and is a
challenge even for companies operating in the area of informatics.
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