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KOMPUTEROWE WSPOMAGANIE SYSTEMOW ZARZADZANIA

Wprowadzenie

W ostatnich kilkunastu latach obserwujemy w polskiej, jak 1 Swiatowej gospo-
darce tendencj¢ stosowania systemowego podejScia do zarzadzania. Kierunek ten
nakreslili znawcy zarzadzania jako$cia, ktorzy w wyniku fascynacji systemowym
i procesowym modelem zarzadzania jakoscia, ktory jest dowodem na spetnianie
potrzeb klientow, doprowadzili do prawie pottora miliona certyfikowanych syste-
méw w ponad 170 krajach na $wiecie'. W $lad za systemami zarzadzania jakoscia
modelem tym zacz¢to obejmowac inne wybrane obszary zarzadzania, jak bezpie-
czenstwo 1 higiena pracy (OHSAS 18001), zarzadzanie srodowiskowe (ISO 14001),
bezpieczenstwo zywnosci (ISO 22000), bezpieczenstwo informacji (ISO 27001)
czy tez zarzadzanie bezpieczenstwem dla tancucha dostaw (ISO 28000)°. Skala tego
trendu spowodowata potrzebe zinformatyzowania czynnosci wynikajacych z wy-
magan poszczeg6lnych systemow, przede wszystkim nadzorowania dokumentacji
i prowadzenia zapisow.

System zarzadzania jako$cia z reguly kojarzy si¢ ze stosami papieréw, do
ktorych naleza procedury, instrukcje, regulaminy, formularze oraz zalaczniki.
Z procesem zarzadzania jakos$cig wigze si¢ gromadzenie i przetwarzanie znacznej
ilosci informacji. Bazy danych wdrazanego systemu musza zawiera¢ wszelkie nie-
zbedne tresci opisujace proces. Kazde dziatanie wymaga szczegdtowego scharakte-

' The ISO Survey of certifications 2010, www.iso.org.pl — International Organization for

Standardization (20.12.2011).
2 M Jasiulewicz-Kaczmarek, A. Misztal, B. Mrugalska, Projektowanie systemow zarzg-
dzania jakoscig, Wydawnictwo Politechniki Poznanskiej, Poznan 2011.
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ryzowania i z reguly potwierdzenia na pismie. Osiggnigcia dotyczace jakosci stale
wnoszg nowe elementy, dlatego dane wymagaja systematycznej i szczegdtowej
aktualizacji. Dokumentacja stale si¢ rozrasta, uzupelniana jest niezb¢dnymi atesta-
mi, potwierdzeniami, planami kontrolnymi.

Dotychczas wigkszo$¢ przedsiebiorstw opracowywata dokumentacje systemu
jakos$ci w formie tradycyjnej, czyli na papierze. Wigze si¢ to z takimi niedogodno-
$ciami, jak dhugi czas reakcji miedzy zmiang w dokumencie a jego uaktualnieniem,
tworzenie duzej liczby dokumentéw, a w przypadku btedow lub zmian — koniecz-
no$¢ powtdrzenia catego procesu uaktualnienia, druku i dystrybucji dokumentow’.
Zaleta stosowania rozwigzan internetowych jest dostepnos$¢ informacji. Kazdy do-
kument wystepuje w postaci elektronicznej. Za pomoca przegladarki internetowe;j
ma do nich dostgp kazdy uprawniony uzytkownik, pracownik firmy oraz auditor
zewnetrzny.

1. Elektroniczne dokumentowanie systemow zarzadzania

Wymagania zawarte w normie ISO 9001, jak réwniez wymagania pozostalych
systemow zarzadzania nakladajg na przedsigbiorstwo konieczno$¢ starannego do-
kumentowania tego systemu. Bardzo wazne jest rowniez, by firma zidentyfikowata
oraz stale nadzorowata aktualne wersje dokumentow potrzebnych do jego prawi-
dlowego funkcjonowania. Dokumentacja systemu zarzadzania jakoscig obejmuje
dokumenty zewngtrzne (normy mie¢dzynarodowe i panstwowe) oraz dokumenty
wewnetrzne (opracowane w ramach przedsiebiorstwa). Wewnetrzna dokumentacja
istniejacego w przedsigbiorstwie systemu zarzadzania jakoscig sklada si¢ z ksiegi
jakosci, procedur, instrukcji i zapisow jakoSci.

W wymienionych dokumentach systemu zarzadzania jako$cia sa opisane
wszelkie dziatania konieczne do uzyskania, a nastepnie utrzymania odpowiedniego
stopnia wiarygodnoSci, ze produkowane wyroby beda trwale spetnia¢ ustalone wy-
magania jakosciowe. Norma ISO 9001 wymaga ustanowienia udokumentowanych
sze$ciu podstawowych procedur.

Celem nadzorowania dokumentacji jest zapewnienie aktualnosci i wlasciwego
dostepu do dokumentéw i danych zwigzanych z wymaganiami normy, a takze do-
kumentow zewnetrznych. Aktualne zaswiadczenia i dane powinny by¢ dostgpne
w miejscach, gdzie wykonywane sa dziatania zwigzane z funkcjonowaniem syste-
mu jakosci. Nieaktualne dane nalezy usuna¢ z wyznaczonych miejsc lub zabezpie-
czy¢ przed ich wykorzystaniem oraz odpowiednio oznaczy¢*.

Zarzqdzanie jakoscig, red. J. Baginski, Oficyna Wydawnicza Politechniki Warszawskiej,

Warszawa 2003.

* A Pacana, A. Mec, Systemy zarzgdzania jakoscig zgodne z wymaganiami norm ISO serii

9000, Oficyna Wydawnicza Politechniki Rzeszowskiej, Rzeszow 2001.
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Nadzorowanie zapisoéw dotyczy regul przechowywania zapisow dotyczacych
jakosci. Stuza one do wykazania, ze system zarzadzania jakos$cig jest zgodny
z okres$lonymi wcze$niej wymaganiami. Ich gromadzenie ma charakter dowodowy,
sg one przegladane podczas auditow. Zapisy muszg by¢ tatwe do odszukania, czy-
telne, odpowiednio oznaczone®.

Trzecia z wymaganych procedur wymaga, aby okresowo odbywat si¢ audit
wewnetrzny w calym przedsiebiorstwie. Plan przygotowywany jest na podstawie
dokumentacji oraz do§wiadczen z lat poprzednich. Na podstawie danych z planu
auditow pelnomocnik ds. systemu wyznacza auditora wiodacego odpowiedzialnego
za przeprowadzenie badania, a takze ustalenie z nim oraz kierownikami odpowied-
nich dziatéw terminu jego przeprowadzenia. Nastgpnie zespo6t auditoréw kompletu-
je dokumentacje¢, ktora poddawana jest analizie pod katem zgodno$ci z wymaga-
niami odpowiednich norm i przepisow. Efektem jej jest lista pytan auditowych. Po
analizie nastgpuje zebranie danych i sporzadzenie raportu. W trakcie wykonywania
tej czynnosci auditorzy klasyfikuja niezgodnosci i ich przyczyny. Protokot przeka-
zywany jest zainteresowanym osobom w celu okreSlenia dziatan korygujacych
i zapobiegawczych®,

W czwartej procedurze nadzoru nad wyrobem niezgodnym nalezy odpowied-
nio postgpowaé z niezgodnos$ciami poprzez izolowanie, ich opisywanie ze wskaza-
niem miejsca sktadowania, postgpowania, przyczyn i kosztow z tym zwiazanych’.

Ostatnie dwie wymagane procedury dotycza dziatan korygujacych i zapobie-
gawczych. W czynnoS$ciach projakosciowych nalezy zwroci¢ wicksza uwage na
zapobieganie niz usuwanie probleméw. Powinno si¢ okresli¢ zakresy tych czynno-
$ci w zaleznosci od poziomow btedow oraz odpowiednio sklasyfikowac i dostoso-
wac do nich dziatania.

Zestawienie procedur trzech najpopularniejszych systeméw (wg ISO 9001,
ISO 14001 i OHSAS 18001) oraz czynnosci z nich wynikajacych, a takze mozliwo-
$ci ich elektronicznej realizacji przedstawiono w tabeli 1.

> S. Plaska, D. Samociuk, Systemy zapewnienia jakosci formutowane przez normy ISO se-

rii 9000, Wydawnictwo Uczelniane, Lublin 1998.
6

7

S. Wawak, Zarzgdzanie jakosciq, Teoria i praktyka, Helion — One Press, Gliwice 2002.
A. Hamrol, Zarzgdzanie jakoscig z przyktadami, WN PWN, Warszawa 2008.



Komputerowe wspomaganie systemow zarzqdzania

465

Tabela 1

Zestawienie procedur jakosciowych, sSrodowiskowych i bhp
oraz mozliwosci ich elektronicznego stosowania

Procedura

Sens stosowania

Forma elektronicznej realizacji

Nadzor nad
dokumentacjg i
danymi

Aktualno$¢ i wlasciwy
dostgp do dokumen-
tow

Dostgp pracownikoéw przez intranet do dokumentacji

systemowej, ktora:

— jest zabezpieczona przed wprowadzaniem zmian,

— umozliwia wydruk dokumentu, ale z zaznaczeniem
daty wydruku,

— wskazuje histori¢ zmian,

— umozliwia wysylanie powiadomien o wprowadzeniu
zmian,

— eliminuje dostgp do nieaktualnej wersji dokumentu

Nadzorowanie
ZapisOw

Latwe do odszukania,
czytelne, odpowiednio
oznaczone zapisy

Tam, gdzie to mozliwe, ewidencje zaistnialych zdarzen

prowadzi si¢ elektronicznie:

— w opracowanych formularzach oznaczonych nadanym
numerem identyfikacyjnym wg przywotania w do-
kumentacji,

— automatycznie przypisuje si¢ czas edycji,

— mozna powiadamia¢ o terminach wynikajacych
z ewidencji,

— automatycznie wykonywana jest
— raportowanie

analiza danych

Audity wewnetrz-
ne

Planowanie,  organi-
zowanie, przeprowa-
dzanie i dokumento-
wanie auditow  we-
wnetrznych

Opracowany roczny plan auditow dostgpny jest dla
wszystkich zainteresowanych.

Auditorzy opracowuja harmonogram auditu, ktory jest
rozsytany zainteresowanym komorkom. Na podstawie
dokumentacji przechowywanej w systemie moga genero-
wac si¢ pytania auditowe. Auditorzy opracowuja protokot
z auditu, ktory elektronicznie modyfikuja/zatwierdzaja
osoby zwigzane z auditem

Nadzorowanie
niezgodnosci

Izolowanie i opisywa-
nie niezgodnosci
i postgpowania z nimi

Elektroniczna ewidencja niezgodnosci, ktora okresla:

— opis zdarzenia, daty, osoby,

— przyczyny, skutki,

— podjete dziatania korekcyjne,

— powigzanie z niezbednymi dziataniami korygujacymi

Dziatania korygu-

jace

Podejmowanie

i dokumentowanie
dziatan eliminujacych
przyczyny zaistniatych

Elektroniczne inicjowanie dziatan korygujacych i ich
opiniowanie.

Nadzorowanie wykonania i terminow zadan wynikaja-
cych z poszczegdlnych dziatan korygujacych

niezgodno$ci
Dziatania  zapo- | Podejmowanie Elektroniczne inicjowanie dziatan zapobiegawczych i ich
biegawcze i dokumentowanie | opiniowanie.
dziatan eliminujacych | Nadzorowanie wykonania i terminéw zadan wynikaja-
przyczyny potencjal- | cych z poszczegélnych dziatan zapobiegawczych
nych niezgodnoéci
Nadzorowanie Identyfikowanie Prowadzenie aktualizowanego na biezaco wykazu wyma-
wymagan praw- | wymagan prawnych | gan prawnych i norm wraz ze $ciezka dostgpu (Internet,
nych i innych i dostep do nich zasoby programowe).
Powiazanie wymagan z poszczeg6lnymi procesami, aby
stanowily dokument zwigzany przy auditowaniu
Szkolenia Zapewnienie kompe- | Prowadzony elektronicznie rejestr szkolen z mozliwos$cia

tencji i $wiadomosci
pracownikow

powiadamiania o terminie

szkolenia

rozpoczecia/zakonczenia
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Procedura Sens stosowania Forma elektronicznej realizacji

Monitorowanie Monitorowanie  cha- | Prowadzony elektronicznie arkusz  charakterystyk
znaczacych rakterystyk  operacji | z mozliwoscig odniesienia do ustalonych norm i powia-
aspektow  $rodo- | majacych znaczacy | damiania o terminie wykonania pomiaru
wiskowych wplyw na §rodowisko
Identyfikacja Identyfikowanie Zespotowa identyfikacja zagrozen (na zasadzie elektro-
zagrozen, ocena | zagrozen, ocena | nicznego opiniowania propozycji), ocena ryzyka wg
ryzyka i okresle- | ryzyka, srodki kontroli | wybranej metody i okresowa kontrola z mozliwoscia
nie srodkow powiadamiania o terminie
kontroli
Badanie zdarzen | Rejestrowanie i anali- | Elektroniczna ewidencja wypadkow okresla:
wypadkowych zowanie wypadkow —  opis wypadku, daty, osoby,

—  przyczyny, konsekwencje,

—  podjete dziatania powypadkowe,

—  powigzanie z niezb¢dnymi dziataniami korygujacy-

mi

Zrédlo: opracowanie wiasne na podstawie: M. Jasiulewicz-Kaczmarek, A. Misztal, B.
Mrugalska, op. cit.

Mozliwos¢ elektronicznego prowadzenia powyzszych zapisow uzalezniona
jest przede wszystkim od miejsca i warunkow ich prowadzenia. Wigkszo$¢ powyz-
szych zapiséw prowadzi petnomocnik ds. systemu i czyni to wlasciwie zza biurka,
wigc pewne jest powodzenie prowadzenia ich elektronicznie. W przypadku gdy
zapisy sg $cisle zwigzane z procesem produkcyjnym, sa prowadzone podczas wy-
konywania czynnosci na hali produkcyjnej — oczywiste jest, ze beda wykonywane
odrecznie. Istnieja jednak przedsigbiorstwa, gdzie pracownicy najnizszego szczebla
sg wyposazeni w komputery na stanowisku pracy i moga prowadzi¢ zapisy bezpo-
$rednio do systemu. Zalezy to jednak od umiejetnosci pracownikoéw i ich §wiado-
mosci, a takze mozliwosci sprzgtowych przedsigbiorstwa.

2. Wspomaganie komputerowe systeméw zarzadzania

Sprawne zarzadzanie firmg laczy si¢ z koordynacja przeptywu informacji.
W tym celu kluczowe jest wdrozenie systemu informatycznego obejmujacego caty
obszar dzialania przedsigbiorstwa i dgzacego do jego integracji na poziomie proce-
sow. W kazdej firmie celem wdrozenia zintegrowanego systemu zarzadzania po-
winno by¢ usprawnienie funkcjonowania przedsigbiorstwa, zwtaszcza poprzez ana-
lize i optymalizacje proceséw w odniesieniu do strategii przedsiebiorstwa®.
Konstrukcja programéw umozliwia rozwdj i instalacj¢ kolejnych kompatybilnych
aplikacji, speliajacych potrzeby firmy. Oprogramowania stwarzaja mozliwo$é
opracowania, aktualizacji, a takze dystrybucji dokumentacji, zaprojektowanie audi-
tow wewnetrznych, rejestracj¢ niezgodno$ci oraz wprowadzenie dziatan koryguja-

Zarzgdzanie jakosciq. ..
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cych 1 nadzér nad nimi. Wszystkie rozwigzania informatyczne umozliwiajg uregu-
lowanie zagadnien z ewidencjg dokumentow, tworzeniem dokumentacji, dystrybu-
cja i nadzorem nad dokumentami oraz autoryzacja dokumentéw. Podlaczenie do
kazdego typu dokumentu odpowiedniego szablonu zapewnia tworzenie standardo-
wych dokumentow systemowych, takich jak: procedury, formularze, instrukcje,
stanowi pomoc we wdrozeniu Systemu Zarzadzania JakoS$cig.

Na rynku dostgpne sa gotowe rozwigzania informatyczne. Zadaniem ich jest
wyeliminowanie papierowej wersji dokumentéw oraz zmniejszenie wydatkow
i czasu, ktore firma przeznacza na utrzymanie systemu jakosci. Wigkszos¢ firm
zamawia u dostawcow oprogramowanie dostosowane do ich potrzeb. W Stanach
Zjednoczonych dostepnych jest ponad 50 aplikacji wspomagajacych nadzorowanie
dokumentacji, zapisow i zarzadzanie procesowe. Oferuja one rézne od siebie roz-
wigzania, ale wlasciwie sprowadzajg si¢ do tej samej funkcji — pozwalajg na przej-
rzyste wprowadzanie zmian do dokumentacji wedtug ustalonej Sciezki ich zatwier-
dzania oraz automatyczne powiadamianie o wprowadzonych zmianach. Wiele
z nich, oprdcz podstawowej funkcji nadzorowania dokumentacji, oferuje mozliwos¢
prowadzenia gléwnych zapisow systemowych dotyczacych niezgodno$ci, dziatan
zapobiegawczych, korygujacych, auditow, szkolen, wyposazenia pomiarowego,
a takze dodatkowe narzedzia, jak np. obshuga klienta, ocena dostawcow, SPC,
FMEA’. W Polsce przoduje kilka aplikacji, ktore stanowia gotowe rozwiazania
nakierowane przede wszystkim na systemy duze, skomplikowane (wskazuje na to
ich zawiloé¢ w monitorowaniu zatwierdzania dokumentdéw przez kolejne upowaz-
nione osoby). Zestawienie najpopularniejszych obecnie na rynku rozwigzan infor-
matycznych wraz z dostgpnymi funkcjami przedstawiono w tabeli 2.

Zestawienie w tabeli 2 sugeruje, ze dostepne na rynku polskim aplikacje nie
wyczerpuja mozliwosci wspomagania komputerowego systemow zarzgdzania
w poréwnaniu z mozliwo§ciami wykazanymi w tabeli 1. Poszczegdlne programy
oferuja wybrane moduty systemoéw zarzadzania. Istnieje jeszcze wiele obszardw,
ktére mozna byloby obja¢ zarzadzaniem elektronicznym, jak np. nadzorowanie
wymagan prawnych i norm, identyfikacja i nadzorowanie aspektéw $Srodowisko-
wych czy nadzorowanie wypadkow przy pracy. Istniejg tez obszary zupetnie specy-
ficzne dla przedsigbiorstwa, jak ocena dostawcow, ktéra trudna jest do ujednolice-
nia w realiach przedsi¢biorstw roznych branz i wielkoSci.

Wiekszoé¢ gotowych aplikacji nie odpowiada w peti potrzebom konkretnej
firmy. Nalezy wowczas dopasowacé zaproponowane rozwigzania do realiow przed-
sicbiorstwa lub opracowac aplikacje zupelnie nowa wedlug potrzeb i oczekiwan
konkretnego przedsigbiorstwa. Zaleta takiego programu bedzie zastosowanie roz-
wigzan adekwatnych do konkretnych realiow i wyeliminowanie koniecznosci do-

(N § Jones, Document Control Software Buyers Guide, www.qualitydigest.com
(20.12.2011).
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stosowywania si¢ do pomystow sprecyzowanych na przyktadach innych przedsie-
biorstw. Niestety, nie wszystkie przedsigbiorstwa sta¢ jest na takie udogodnienie.

Tabela 2

Najczgéciej stosowane rozwigzania informatyczne w Polsce

Lp. Nazwa programu Dostepne funkcje

1. NAuDoc Nadzorowanie dokumentacji

Zarzadzanie procesami

Powigzanie dokumentow i zapisow ze strukturg organizacyjna
Zapisy dotyczace niezgodnosci

Zapisy dotyczace zadowolenia klienta

Zapisy dziatan korygujacych i zapobiegawczych

Prowadzenie auditéw wewnetrznych

Zapisy z przegladu zarzadzania

Nadzorowanie wyposazenia pomiarowego

2. NND 9000 Nadzorowanie dokumentacji

Zarzadzanie procesami

Powigzanie dokumentow i zapiséw ze strukturg organizacyjna
Zapisy dotyczace niezgodnosci

Zapisy dotyczace zadowolenia klienta

Zapisy dziatan korygujacych i zapobiegawczych

Prowadzenie auditéw wewnetrznych

Nadzorowanie wyposazenia pomiarowego

3. ISOFT Document | Nadzorowanie dokumentacji
Management Sys- | Zarzadzanie procesami
tem Powiazanie dokumentow i zapiséw ze strukturg organizacyjna

Zapisy dotyczace niezgodnosci
Zapisy dotyczace zadowolenia klienta
Zapisy dziatan korygujacych i zapobiegawczych
Zarzadzanie kadrami

Obstuga klienta

4. ISO 9001 Nadzorowanie dokumentacji
Zarzadzanie kadrami

Obstuga klienta

Wybrane narzg¢dzia jakosci

5. DGA-BMP Nadzorowanie dokumentacji
Zarzadzanie procesami

6. Dedal Nadzorowanie dokumentacji

7. ARIS QMS Zarzadzanie procesami

Zrédto: Misztal A., Drazyk M., Review of current computer solutions aiding the quality
management, w: Information Systems in Management X, red. P. Jalowiecki, A. Or-
towski, WULS Press, Warszawa 2011.
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Podsumowanie

Gléwnym zadaniem systemoéw zarzadzania jest nadzorowanie dokumentacji
systemowej 1 prowadzenie zapisdéw bedacych dowodami obiektywnymi na wyko-
nanie czynnosci i udokumentowanie jej wynikow. W praktyce oznacza to utrzymy-
wanie w ciaglej aktualnos$ci dokumentdéw oraz prowadzenie czytelnych i tatwo do-
stepnych zapiséw. Pozwala to na zwigkszenie efektywno$ci systemu oraz wspoma-
ga audity wewnetrzne, podnoszac ich skutecznos¢. W wielu przedsiebiorstwach
ilo$¢ utrzymywanych dokumentéw i wielorako§¢ prowadzonych zapiséw przema-
wia za tym, aby wprowadzi¢ w zycie komputerowe wspomaganie. Programy
usprawniaja wymiang informacji pomi¢dzy pracownikami, a tym samym wspoma-
gaja prace zespotows, zwigkszaja bezpieczenstwo oraz nadzor nad danymi istotny-
mi dla skutecznej pracy. W zalezno$ci od oczekiwan i zakresu elektronicznej do-
kumentacji polscy przedsigbiorcy majg do wyboru kilka gotowych rozwigzan. Pro-
gramy te oferuja przede wszystkim elektroniczne nadzorowanie dokumentacji
1 zapisOw, a poza tym nadzorowanie wybranych obszarow zarzadzania przedsig-
biorstwem. Gotowos$¢ rozwigzania i jego uniwersalno$¢ w odniesieniu do szerokie-
go wachlarza klientoéw sprawiaja, ze niekiedy nalezy dostosowaé swoje oczekiwa-
nia do propozycji danego programu. Spetnienie wszystkich oczekiwan wobec apli-
kacji moze zapewni¢ jedynie zbudowanie programu od podstaw na zyczenie kon-
kretnego przedsi¢biorstwa.
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MANAGEMENT SYSTEMS COMPUTER AIDED

Summary

The article is dealing with management systems computer-aided. Timeliness sub-
ject confirms the significant multiplicity of systems in Poland and worldwide. Require-
ments for management systems lead to maintain specific documentation and records. In
the case of many personal relationships it can be difficult. Confronting this need are
computer applications that support and monitoring the documentation and records. The
article attempts of refinement functions that can be electronically done. In the article
tried to compare it with the capabilities of Poland's most popular programs.

Translated by Wojciech Misztal



