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Streszczenie

W artykule wskazano wymagania w zakresie zarzadzania dokumentacjg w znor-
malizowanym systemie zarzadzania jako$cig 1SO 9001:2008 oraz mozliwosci zastoso-
wania systemOw zarzadzania dokumentami elektronicznymi w doskonaleniu jakosci
procesdw w systemach zarzadzania jakoscig organizacji, a takze przedstawiono poten-
cjalne problemy z ich stosowaniem.

Stowa kluczowe: system zarzgdzaniajakoscig, dokumentacja, dokument elektroniczny.

Wprowadzenie

Jednym z waznych elementéw zarzadzania jako$cig jest zarzadzanie doku-
mentacjg dotyczacg wdrozenia i doskonalenia systemu zarzgdzania procesami orga-
nizacji. Wymog ten jest okreslony w wielu normach systemowych zarzgdzania
jakoscig, np. w normach ISO 9001, ISO/TS 16949. W efekcie zmian zachodzacych
w sposobie zarzgdzania organizacjami, wynikajacych z burzliwego rozwoju techno-
logii, coraz czesciej organizacje zarzadzane przezjakos$¢ zaczynajg stosowa¢ nowo-
czesne, elektroniczne systemy zarzadzania dokumentacjami, wybierajgc jeden
z wielu oferowanych obecnie na rynku.

Celem artykutu jest wskazanie wymagan w zakresie zarzadzania dokumenta-
cjg w znormalizowanych systemach zarzadzania jakoscig, analiza mozliwosci za-
stosowania systemow zarzadzania dokumentami elektronicznymi w doskonaleniu
jakos$ci proceséw w systemach zarzgdzaniajakos$cig organizacji oraz wskazanie na
trudnosci w ich stosowaniu.
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1. Dokumenti dokument elektroniczny

Pojecie dokumentu wykorzystywane jest w roznych dziedzinach nauki.
W ujeciu og6lnym dokument definiowany jest jako ,,rzeczowe Swiadectwojakiego$
zjawiska sporzadzone w formie wiasciwej dla danego czasu i miejsca” lub ,kazde
zrodto informacji zapisane na no$niku materialnym, nadajace sie do wykorzystania
w celach informacyjnych, badawczych lub jako dowdéd” (Wikipedia.pl 2014) lub
tezjako ,informacjaijej wspomagajacy nosnik” (PN-EN ISO 9000 2005).

Dokumenty w zaleznosci od potrzeb klasyfikowane sg pod wzgledem réznych
kryteridw. Jeden z podziatbw dokumentéw dotyczy formy (nosnika) informacji.
W normie 1SO 9000:2005 wymienionych jest kilka rodzajow nos$nikéw: papier,
dysk komputerowy magnetyczny, elektroniczny lub optyczny, fotografia lub prébka
wzorcowa, albo kombinacja powyzszych.

Dokumenty elektroniczne stanowig specyficzng grupe dokumentow. Zgodnie
z ustawg o informatyzacji dziatalnosci podmiotéw realizujacych zadania publiczne
»dokument elektroniczny - stanowigcy odrebng cato$¢ znaczeniowg zbiér danych
uporzadkowanych w okreslonej strukturze wewnetrznej i zapisany na informatycz-
nym nosniku danych” (Ustawa z 17 lutego 2005).

Kolejng definicje dokumentu elektronicznego mozna znalez¢ w aktach praw-
nych Unii Europejskiej, np. w decyzji Komisji 2004/563/WE2: dokumentem elek-
tronicznym jest ,,zbiér danych wprowadzonych lub przechowywanych na dowol-
nym nos$niku przez system informatyczny lub podobny uktad, ktére mogg by¢ od-
czytane lub wyswietlone przez osobe lub przez tego rodzaju system lub ukfad,
a takze wszelkiego rodzaju prezentacja i wszelkiego rodzaju przedstawienie tych
danych w formie drukowanej lub innej”.

2. Doskonalenie proceséw w systemie zarzgdzania jakos$cig organizacji

Systemy zarzadzania jakoScig opierajg sie na stosowaniu o$miu zasad zarzga-
dzania, wsrdd ktérych bardzo waznymi sa dwie zasady: stosowania podejscia pro-
cesowego w organizacji oraz ciggtego doskonalenia. Podejscie procesowe w zarzga-
dzaniu oznacza, ze organizacja ustalita wszystkie procesy realizowane w ramach
organizacji i zlecane na zewnatrz, zdefiniowataje, okreslita ich powigzania, wyzna-
czyta osoby odpowiedzialne za zarzadzanie kazdego procesu, do ktérych obowigz-
kow nalezy systemowe planowanie, monitorowanie, kontrola i doskonalenie proce-
sow. Zasada ciggtego doskonalenia organizacji opiera sie na cigglym poszukiwaniu
mozliwosci poprawy proceséw i zasobow organizacji w celu zaspokajania ciggle
zmieniajacych sie potrzeb klientéw. Wprowadzanie zmian moze sie odbywac takze
na podstawie antycypowania przysztych potrzeb klientow.
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3. Dokumentacja i dokumentacja proceséw w systemach zarzadzania jakoscig

Norma I1SO 9001:2008 pozwala na petng elastyczno$¢ w doborze sposobu
dokumentowania systemu zarzadzania jako$cig. Kazda organizacja musi jednak
przyja¢ minimalng ilo$¢ dokumentacji, aby zademonstrowac skuteczne planowanie,
wykonanie i kontrole swoich proceséw oraz wdrozenie i ciggte podnoszenie efek-
tywnosci swojego systemu zarzadzaniajakosScig. Wymagania normy skupiajg sie na
dokumentacji systemu zarzadzaniajakosScia, a nie na systemie dokumentacji. W celu
skutecznego oraz efektywnego zarzadzania i doskonalenia jakosci w organizacji
wymagane jest zarzadzanie dokumentacjg systemowa, ktéra obejmuje nastepujace
elementy (1SO 9000:2005, pkt 3.4.5 i 3.7.4-3.7.6):

- udokumentowana politykajakosci i celéw jakosciowych,

- ksiegajakosci, opisujgca system zarzgdzaniajakos$cig organizacji,

- udokumentowane procedury,

- planjakosci - ,,dokument specyfikujacy procedury i zwigzane z nim zaso-
by, wykonawcy oraz terminy, ktére powinny by¢ zastosowane do specy-
ficznych projektéw, produktdw, procesow i kontraktow”,

- zapisy, definiowane jako dokumenty, ,,w ktorych przedstawiono uzyskane
wyniki lub dowody przeprowadzonych dziatan”,

- specyfikacje,

- inne dokumenty potrzebne do zapewnienia skutecznego planowania, prze-
biegu i nadzorowania proceséw, ktérych zakres zalezy od specyfiki orga-
nizacji,jej wielkosci, kultury organizacyjnej.

Norma ISO 9001:2008 nie zawierawymagan dotyczacych formy dokumentow
dotyczacych procesoéw, ani nie wskazuje metodologii zarzadzania dokumentacjg
systemu zarzgdzania procesami. Zgodnie z tg normg organizacja powinna zdefinio-
wac potrzeby w zakresie tworzenia dokumentacji systemowej, sposobu jej zatwier-
dzania i przegladu. Jedyne wymagania dotyczg opracowania pisemnych procedur
szesciu procesOw organizacji: zarzadzania dokumentacja, zarzadzania zapisami,
auditowania, postepowania z wyrobem niezgodnym, dziatan prewencyjnych oraz
dziatan korygujacych (1SO 9001:2008). Pisemna procedura musi zosta¢ zdefinio-
wana pod katem identyfikacji dokumentu, przechowywania, bezpieczenstwa, wy-
szukiwania, okresu przechowywania, sposobu rozmieszczenia i dystrybucji doku-
mentéw w celu utatwienia do nich dostepu.

Dokumentowanie proceséw mozna rozpatrywac¢ pod katem dokumentowania
struktury proceséw i ich wynikdw. Norma ISO 9001 nie precyzuje formy dokumen-
towania struktury proceséw i ich wynikow, chociaz praktyka organizacji wskazuje,
ze organizacje stosujg dokumentacje struktury proceséw w dwoch postaciach: dia-
gramu przebiegu proces6w oraz map procesow.

Te dwa rodzaje dokumentéw sg wykorzystywane do dokumentowania proce-
sOw na poziomie zaréwno pojedynczego procesu (poziom mikro), jak i catej orga-
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nizacji (poziom makro). Majg one taki sam cel, jednak mapy procesu dajg wieksze
mozliwosci przedstawienia informacji o procesach, a przez to lepszego wspierania
doskonalenia proceséw, pokazuja bowiem wiecej detali dotyczacych proceséw,
takichjak: interakcje pomiedzy komdrkami organizacji zaangazowanymi w realiza-
cje procesu, informacji dotyczacych zasobdw wykorzystywanych w procesie, czy
tez btedéw powstajgcych w procesie.

Norma I1SO 9001:2008 wymaga dokumentowania wynikow proceséw w po-
staci zapisow w zakresie:

- przegladéw najwyzszego kierownictwa,

- wyksztatcenia, szkolenia, umiejetnosci i doswiadczenia personelu,

- przegladu i dziatar wynikajacych z przegladu,

- przegladu zmian,

- oceny dostawcow i niezbednych dziatan wynikajacych z tej oceny,

- walidacji produkcji i dostarczania ustugi,

- identyfikacji i identyfikowalnosci,

- wzorcowania i sprawozdania,

- auditu wewnetrznego,

- dowoddw spetnienia kryteriow przyjecia wyrobow,

- nadzoru nad wyrobem niezgodnym,

- dziatan korygujacych i zapobiegawczych.

Organizacje moga jednak dokumentowac kazdy proces, szczego6lnie taki, kt6-
ry bezposrednio wptywa na osiggniecie celéw jakoSciowych organizacji.

W normach zarzadzaniajakos$cig 1ISO 9001:2008 nie ma bezpo$rednio podanej
metodologii w zakresie zarzadzania dokumentacja w kontekscie zarzadzania proce-
sowego. W literaturze mozna jednak spotka¢ propozycje takiej metodologii obej-
mujacej sze$¢ krokéw: zdefiniowanie wymagan w zakresie dokumentacji, ocena
istniejgcych systemoéw, identyfikacja strategii zarzadzania dokumentami, zaprojek-
towanie systemu zarzgdzania dokumentacja, wdrozenie systemu oraz utrzymanie
i ciggte doskonalenie systemu zarzadzania dokumentacja (Hernad, Gaya 2013).

4.  Systemy zarzgdzania dokumentami elektronicznymi

Wraz z upowszechnianiem sie technologii informacyjnych dokumenty coraz
czesciej sa tworzone, gromadzone i dystrybuowane za pomocg komputerow i sieci
komputerowych. Elementy zarzgdzania dokumentami pojawity sie¢ w $rodowiskach
sieci lokalnych ze wspdétdzielonymi folderami na nosnikach danych. Rozwigzania
takie pozwalajg jedynie na zapis i odczyt dokumentéw osobom uprawnionym
(uwierzytelnionym sieciowym hastem dostepu). Brak mozliwosci np. kontroli wer-
sji i $ledzenia historii modyfikacji dokumentéw prowadzi¢ moze raczej do degrada-
cji proceséw niz do ich doskonalenia, szczeg6lnie w organizacji dynamicznie roz-
wijajacej procesy. Jest to jednak rozwigzanie proste i nie wymaga nakfadow, dlate-
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go tez jest nadal stosowane, szczegdlnie w niewielkich organizacjach. Jako ze no-
$niki danych nie sg przystosowane do gromadzenia ztozonych i r6znorodnych opi-
sow kazdego pliku, a systemy operacyjne komputeréw nie sa wyposazone w me-
chanizmy obiegu dokumentéw - stad potrzeba stosowania specjalnego oprogramo-
wania do wczytywania, gromadzenia i kontrolowania obiegu dokumentéw elektro-
nicznych.

Takim specjalnym oprogramowaniem sg systemy typu DMS (Document Ma-
nagement System), ktdre sg definiowane jako ,wykorzystanie urzadzen kompute-
rowych i oprogramowania do przechowywania, zarzagdzania i rejestrowania uzycia
dokumentéw elektronicznych oraz cyfrowych kopii dokumentéw papierowych
wprowadzonych do systemu przy uzyciu skanera” (AlIM 2014). Pierwotnie byty to
systemy informatyczne, ktére miaty za zadanie jedynie pozyskanie, przechowanie
i uzycie (wyswietlenie) dokumentu. Obecnie systemy DMS obejmujg oprécz $rod-
kow technicznych takze $rodki organizacyjne, polityki i procedury oraz ewoluujg
w kierunku zarzadzania cato$cig informacji pochodzacych z réznych zrddet i dal-
szego wykorzystania zgromadzonych dokumentéw - do wspomagania pracy gru-
powej i obiegu w procesach biznesowych. Tak rozwinigte systemy DMS nazywane
sg systemami zarzgdzania treSciqg ECM (Enterprise Content Management, w jez.
polskim takze jako systemy pracy grupowej, zarzgdzania danymi). W definicji
AlIM definiowane sg jako ,strategie, metody i narzedzia wykorzystywane do gro-
madzenia, zarzadzania, przechowywania, zabezpieczania i dystrybucji dokumentéw
i innych tresci zwigzanych z procesami biznesowymi”. W systemie ECM zarzadza-
nie dokumentami DMS jest tylko jednym z elementéw (rys. 1).

Systemy typu DMS/ECM przechowujg dokumenty i skojarzone informacje
w tzw. repozytorium - magazynie bardziej ztozonym od systemu plikéw, sterowa-
nym przez oprogramowanie serwerowe, dajgce stosowny dostep uzytkownikom
wyposazonym w programy Klienckie (czesto ich role peini dowolna przegladarka
internetowa). Dodatkowym wyposazeniem moga by¢ wydajne automaty skanujace
i znakujace oryginaly kodami kreskowymi, zrobotyzowane magazyny no$nikéw
papierowych i cyfrowych itp. Zaréwno mechanizm przechowywania, jak i opro-
gramowanie sterujgce posiadajg wiele specyficznych cech i funkcji, dzieki ktorym
mozliwe jest faktyczne zarzadzanie dokumentami. Najwazniejsze z tych wiasciwo-
4ci to:

- metadane - metryka dokumentu, ktéra zawiera informacje utatwiajace kla-
syfikowanie i wyszukiwanie dokumentéw, nie gromadzone przez system
plikéw,jak np. streszczenie, stowa kluczowe, stan edycji,

- indeksowanie metadanych i stdw z tresci, wyszukiwanie,

- wersjonowanie - przechowywanie poprzednio zapisanych kopii pliku,

- funkcja biblioteki - wypozyczenie/zwrot (check-out/check-in),

- wsparcie dla pracy zespotowej - wspdtdzielone pliki i wspdlna edycja,

- wsparcie dla proceséw biznesowych - definiowanie obiegu dokumentow,
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- archiwizowanie - przenoszenie starych plikéw na inne nosniki (tansze),

- bezpieczenstwo - prawa dostepu uzytkownikéw, kontrola dostepu, defi-

niowanie rél, monitorowanie i ewidencja uzycia,

- publikowanie, dystrybuowanie,

- podpisywanie cyfrowe - aby zapewni¢ autentyczno$¢ dokumentow.

Pewng odmiang wiasciwych dokumentéw elektronicznych sg elektroniczne
zapisy (akta, rekordy firmowe, z jez. ang. records). Sg to informacje z roéznych
wzgledow istotne dla historii, wiedzy i prawnej ochrony firmy, a wiec wymagajace
specjalnego traktowania i zabezpieczania. Sposob tworzenia, zarzadzania i niszcze-
nia zapisow jest uregulowany przez zasady (polityke) firmy oraz jest czesto imple-
mentowany jako funkcja systeméw DMS.

Rys. 1 Model systemu zarzadzania trescig ECM
Zrodto:  opracowanie wiasne na podstawie (AlIM 2014).

5.  Mozliwosci i ograniczenia stosowania systemow zarzgdzania dokumen-
tami elektronicznymi w doskonaleniu procesow

Organizacje zarzgdzane procesowo zgodnie z metodologig zapisang w normie
ISO 9001:2008 na potrzeby biezacego zarzadzania i doskonalenia proceséw musza
gromadzi¢, ewidencjonowac i przetwarzac¢ réznego typu dokumenty. W wielu orga-
nizacjach stosowanie tradycyjnych systemow zarzadzania dokumentami - papiero-
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wymi czy elektronicznymi w postaci plikéw - jest niedogodne. Ma to miejsce
szczegOlnie w organizacjach duzych, w ktérych wystepuje wiele powigzanych ze
sobg ztozonych proceséw biznesowych i wiele dokumentéw. Zasada ciaggtego do-
skonalenia organizacji wymaga nieustannego poszukiwania mozliwosci poprawy
procesOw i ich usprawniania, co wigze si¢ z koniecznoscig czestych modyfikacji
dokumentdw zwigzanych z procesami. W wiekszych organizacjach zmiany te wy-
magaja zaangazowania i wspotpracy nawet kilkunastu osob - pracy grupowej. Stad
wynika przestanka do siegania po nowoczesne systemy zarzadzania dokumentami
elektronicznymi DMS/ECM. Posiadajg one bowiem kilka cech, ktére ufatwiajg
dokonywanie zmian w procesach i w ich dokumentacji, takze w grupach roboczych.
Kontrole zmian w doskonaleniu proceséw zapewnia przede wszystkim funkcja
wersjonowania, ktdra pozwala na siegniecie do starszej wersji dokumentu, poréw-
nanie i anulowanie zmian poczynionych od pewnej wersji czy po okre$lonej dacie.
Wersjonowanie jest funkcjg istotng z punktu widzenia wspomagania doskonalenia
procesow, gdyz dziatania te wigzg sie z wielokrotng edycjq i zapisem dokumentéw
(Dobrowolski 2013). W przypadku gdy doskonalenie procesow przebiega grupowo,
a ich dokumentacja jest opracowywana przez kilka osob, nieodzowne stajg sie
funkcje biblioteki i wspomagania pracy zespotowej. Zapewniajg one wytaczng lub
jednoczesng prace nad dokumentem, powiadamianie uczestnikéw o zakonczeniu
prac, harmonogramowanie prac w grupowych kalendarzach i przekazywanie doku-
mentéw w obieg do kolejnych odbiorcow wedtug zdefiniowanych rél. Po zakon-
czeniu prac wbudowane w systemy DMS funkcje publikowania pozwalajg na au-
tomatyczng dystrybucje diagraméw i dokumentacji proceséw do ich wykonawcow.

Z badan wynika, ze 75-80% danych w organizacjach stanowig dane nieustruk-
turyzowane (Alalwan, Weistroffer 2012), ktorych analiza mogtaby pozwoli¢ na
wyciagniecie wnioskéw dotyczacych doskonalenia procesdw. Stad w organizacjach
oprécz systeméw zarzadzania dokumentami podejmuje sie préby stosowania takze
systemOw zarzadzania wiedzg KMS (Knowledge Management Systems), ktdre
pozwalajag na doskonalenie proceséw i wzrost przewagi konkurencyjnej (Jecan
2008) przez strukturyzacje, systematyzacje wiedzy organizacyjnej oraz jej akumu-
lacje, transfer i dyfuzje (Greco i in. 2013). Postepujacy rozwoj systemow zarzadza-
nia dokumentami w Kierunku zarzadzania zapisami i treScig oraz wiedzg organizacji
moze w wiekszym stopniu utatwi¢ doskonalenie proceséw poprzez umozliwienie
analizy wiedzy i danych o procesach, ich historii przebiegu i wzorcach.

Kluczowg role w doskonaleniu systemdw zarzadzania i efektywnosci proce-
sow odgrywa takze dostepno$¢ dokumentacji, rozumiana jako mozliwos¢ i szyb-
kos¢ korzystania z dokumentacji w kazdym miejscu. Obserwowany obecnie dyna-
miczny rozwoj technologii i rynku ustug chmurowych i mobilnych oraz spadek cen
smartfonéw i tabletow, komputerowych sieci transmisji danych WiFi/3G, indukuja
popyt na mozliwos$¢ odczytu i edycji dokumentéw niezaleznie od lokalizacji uzyt-
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kownika. Przyczynia sie to niewatpliwie do wzrostu komfortu pracy i wydajnosci
w doskonaleniu procesow.

Glownym ograniczeniem stosowania systeméw DMS, nie tylko w doskonale-
niu procesdw, sg koszty wdrozenia (licencje i szkolenia) oraz obawy zwigzane
z bezpieczenstwem. Na rynku istnieje wiele systemdw roznigcych sie ceng, takze
bezptatnych, wiec mozliwo$¢ wdrozenia zalezy od pozadanych funkcji i wsparcia
oraz budzetu. Kwestie bezpieczenstwa sg natomiast znaczace. Wiasciwie admini-
strowane systemy zarzgdzania dokumentami elektronicznymi z wiasnym repozyto-
rium przyczyniajg sie do doskonalenia procesow i nie stwarzaja dodatkowego ryzy-
ka w dziatalnosci organizacji. Jednak w przypadku masowego udostepniania doku-
mentéw czy wyprowadzenia repozytorium na zewnatrz (outsourcing, ustugi chmu-
rowe) istniejg uzasadnione obawy o spadek szybkosci lub brak dostepu do doku-
mentéw z przyczyn niezaleznych, brak zaufania odnosnie do prawdziwosci i inte-
gralnosci dokumentéw, ujawnienie poufnych danych - gdy dokumenty sg groma-
dzone w chmurze albo udostepniane swobodnie pracownikom przez Internet poza
organizacje. Podejmowane sg wprawdzie roznorakie proby zapewniania taczy zapa-
sowych i zabezpieczania, szyfrowania dokumentow i transmisji danych (Liu 2011),
rozwigzania te sgjednak obecnie albo kosztowne, szczeg6lnie dla niewielkich orga-
nizacji, albo wymagajg szkolen, a od uzytkownikéw zbyt duzej wiedzy, $wiado-
mych dziatan, dbatosci zawodowej - czego nie mozna z catg pewnoscig i przekona-
niem oczekiwa¢ od pracownikéw najemnych.

Podsumowanie

Zastosowanie nowoczesnych technologii stanowi istotny element doskonale-
nia funkcjonowania organizacji. Przeprowadzone rozwazania pokazujg, ze takze
w dziedzinie takiej jak doskonalenie jakosci proceséw istnieje potrzeba ich stoso-
wania, w szczegd6lnosci systemow zarzadzania dokumentami elektronicznymi. Ce-
chy i funkcje systeméw DMS/ECM doskonale wpasowujg sie w wymagania zarza-
dzania dokumentacjg proceséw okreslone przez normy ISO. Przeszkdd ku temu,
aby pozby¢ sie papieru w procesie projektowania proceséw, jest niewiele. Niezbed-
ny do tego sprzet, oprogramowanie i know-how sg tatwo dostepne - gtéwne pro-
blemy to koszty wdrozenia, ludzka mentalno$¢ oraz obawy zwigzane z bezpieczen-
stwem dokumentow w postaci elektronicznej.
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ELECTRONIC DOCUMENT MANAGEMENT SYSTEMS IN IMPROVING
THE QUALITY OF PROCESSES

Summary

The paper presents the requirements for managing documentation in the standard-
ized quality management system 1SO 9000:2008 and the possibility of applying elec-
tronic document management systems in improving the quality of processes as well as
potential problems associated with it.

Keywords: quality management system, documentation, electronic document.
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