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W normach ISO 9001, 9002 [1] postawiono wymaganie:
.Dostawca powinien wprowadzi¢, udokumentowaé
i utrzymywac system jakosci...”.

Dokumenty tworzone w ramach systemu jako$ci mozna
podzielié na cztery poziomy, z ktérych kazdy dotyczy
odpowiedniego szczebla w strukturze organizacyjnej
przedsigbiorstwa (rys. 1).

DYREKCJA

KIEROWNICY
1 SREDNI DOZOR

BEZPOSREDNI
WYKONAWCY

Rys. 1. Struktura dokumentacji systemu jakosci

KSIEGA JAKOSCI jest podstawowym dokumentem
wdrazanego lub stosowanego systemu jakosci. Przed-
stawia ona polityke jakosci oraz strategie systemu jako-
sci przedsiebiorstwa i powinna zawiera¢ co najmniej:

- polityke jakosci, czyli okreslony i zatwierdzony przez
kierownictwo ogét zamierzen i celéw przedsigbiorstwa,
= podany zakres odpowiedzialno$ci i uprawnien oraz wza-
jemne zaleznosci personelu, kitory zarzadza, wykonuje,
sprawdza lub analizuje prace wptywajace na jakosé,

= powotywania procedur oraz instrukcji systemu jakosci,
- oswiadczenia dotyczgce przegladu, aktualizacji i nadzo-
rowania Ksiegi.

W normie ISO 10013:1992 [3] podano wytyczne do opraco-
wywania Ksigg Jakosci. Wedtug tej normy przedsigbiorstwo
moze posiada¢ Ksiege Zarzadzania Jakoscia, okreslaja-
cz2 polityke jakosci i opisujaca system jakosci do uzytku we-
wneirznego, ktéra moze zawiera¢ informacije poufne, oraz
Ksiege Zapewnienia Jakosci przeznaczong dla celow
marketingu lub auditorow zewnetrznych. W duzych przed-
seniorstwach o zréznicowanym charakterze produkcji moz-
ma opracowaé Ksiegi Jakosci Wydziatowe i zbiorczg Ksig-
2e Jakosci catego przedsiebiorstwa.

Ogoinie Ksiega Jakosci stanowi ,wizytéwke” firmy. Z te-
o0 powodu zwraca sie uwage na forme wydania tego
dokumentu. Zwykle wydawana jest jako dokument druko-

wzny-

Przedstawiono podstawowe dokumenty systemu zapewnienia jakosci, zgodnie
z wymaganiami norm 1SO rodziny 9000. Podano zasady ich opracowywania oraz
najczesciej stwierdzane niezgodnosci dokumentow z wymaganiami norm.

* na wysokiej jakosci papierze, z oprawg introligatorskg -
przeznaczong ,na zewnatrz” i nie podlegajaca aktualizacii,
az do wyczerpania naktadu,

« technikg komputerowa, do uzytku wewnetrznego, be-
dacy pod nadzorem zgodnie z procedurg wprowadzania
zmian.

W kwestii, kiedy Ksiega Jakosci przedsiebiorstwa powin-
na powstaé, sg rézne opinie. Jedni zalecajg tworzenie
Ksiegi Jakosci w poczatkowej fazie tworzenia systemu ja-
kosci; wowczas dokument ten spetnia funkcje czesto ak-
tualizowanego bazowego przewodnika. Inni uwazaja, ze
Ksiega Jakosci powinna by¢ dokumentem stabilnym, opra-
cowanym w koncowej fazie dokumentowania systemu ja-
kosci (po opracowaniu 70...80 % procedur systemu jako-
$ci) i podsumowujacym dokonane dziatania [3]. Wedtug
autora niniejszego artykutu bardziej godne polecenia jest
opracowanie Ksiegi Jakosci po opracowaniu wszystkich pro-
cedur systemu jakosci.

PROCEDURY ZAPEWNIENIA JAKOSCI s3 nastepnym
poziomem dokumentowania systemu jakosci. Przedsta-
wiajg one taktyke dziatan w dziedzinie jako$ci. Procedura
jest to ,$cisle okreslony sposéb postepowania”. W ramach
systemu jako$ci kazda procedura powinna by¢ udokumen-
towana i czesto podaje sie, ze powinna odpowiedzie¢ na
pytania: dlaczego? kto? kiedy? gdzie? co? jak?

Rys. 2. Przykfad schematu dziatan
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Uwaza sig, ze procedury powinny byé opracowywane
przez osoby, ktére majg je realizowac i ktére powinny
kierowaé sie zaleceniem: ,Powiedz co robisz. Postepuj
tak jak powiedziate$. Opisz to w procedurze”. Czgstym
btedem jest powierzanie napisania procedury osobom nie
znajgcym procesu, np. pracownikom z innych dziatéw,
zewnetrznym ekspertom. Z do$wiadczen wielu firm wdra-
-zajgcych systemy jakosci wynika, ze najlepsze doku-
menty powstawaty w ramach pracy zespotowej grupy
(np. burzy mo6zgbw) pracownikéw, ktérych dotyczy za-
kres procedury, a autor procedury jedynie opracowat
wyniki takiej sesiji.

Jak opracowywaé procedury? Przede wszystkim nalezy
zebra¢ informacje do opracowania schematu dziatan
procesu (flow-chart); jak proces jest realizowany w rze-
czywisto$ci. Analizujac powstaty schemat mozna wy-
kry¢ nielogicznosci i zrédta powstawania problemow.
Nastepnym krokiem jest uzupetnienie schematu dzia-
fan procesu o elementy wymagane norma. Ostatnim eta-
pem jest poréwnanie obu schematéw dziatan i opraco-
wanie wynikowego schematu; na tym najlepiej zakonczy¢
opracowanie procedury, w takiej postaci eliminuje sie

| wydziata | wydziat | wydziaic | wydziatD |

Rys. 3. Wydziatowy schemat dziatan
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Rys. 4. Mapa dziatan

podstawowy btad wielu autoréw, tzn. zamieszczanie
w procedurze wielu zbednych informacji.

Najwigkszym problemem przy opracowywaniu procedu-
ry jest stopien jej uszczegodtowienia; na to nie ma zale-
cen. Zespdt tworzacy procedure, na podstawie wtasnych

10

doswiadczen, powinien oceni¢, ktére czynnosci czy dzia-
tania wymagaja zapisu, a ktére mozna pomingg.
Czesto zilustrowanie procesu za pomoca schematu dzia-
tan bedzie wymagac¢ dodatkowych informacji opisowych,
lecz i tak procedura bedzie na pewno bardziej czytelna,
niz catkowicie opisowa. Mozna stosowac takze inne
schematy dziatan, jak np. wydziatowy schemat dziatan,
przedstawiony na rys. 3, czy mape dziatan wg rys. 4.

PROGRAM JAKOSCI okre$la Ksiega Jakosci wraz
z procedurami.

PLAN JAKOSCI [3] to udokumentowana sekwencja dzia-
tan w odniesieniu do wyrobu, ustugi czy kontraktu. Opra-
cowywanie planéw jakosci jest szczegdlnie zalecane przy
wdrazaniu produkcji nowego wyrobu. Plany jakos$ci sta-
nowig powigzanie istniejgcych udokumentowanych ele-
mentéw systemu jakos$ci ze szczegdlnymi wymaganiami
dotyczacymi umowy, wyrobu lub przedsigwzigcia, w po-
staci dodatkowych procedur czy instrukgiji.
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Rys. 5. Program jakosci, a plan jakosci

INSTRUKCJE ROBOCZE | TECHNOLOGICZNE. Bez-
posredni wykonawcy postuguja sie instrukcjami robo-
czymi i technologicznymi okres$lajgcymi wymagania, np.
dotyczace kontroli, wzorcowania, badan czy préb. In-
strukcje robocze tworzg tzw. poziom operacyjny.

ZAPISY. Normy ISO rodziny 9000 zwracajg uwage na
tworzenie i archiwizowanie wszelkich zapisow dotycza-
cych zapewnienia jakosci, w celu ich wykorzystania do
ciagtego udoskonalania systemu jakosci oraz wykazywa-
nia zgodnosci z wymaganiami normy. Jako typowe przy-
kfady r6znego rodzaju zapisow jakosci w PN-ISO 9004 [4]
wymieniono:

* sprawozdania z kontroli,

* dane dotyczace badan,



Pomiary Automatyka Robotyka 3/1997

» sprawozdania kwalifikacyjne,

- zapisy zatwierdzajgce projekt,

* raporty z auditéw, przegladéw, dziatar korygujgcych,
- dane z wzorcowan,

- sprawozdania finansowe dotyczgce jakosci.

NADZOR NAD DOKUMENTOWANIEM SYSTEMU
JAKOSCI. PN-ISO 9001 wymaga stworzenia udoku-
mentowanych procedur identyfikacji, gromadzenia,
oznaczania, dostepu, porzadkowania, przechowywa-
nia i obstugi zapiséw dotyczacych jakosci. Wymagane
jest okreslenie czasu przechowywania oraz miejsca
przechowywania, takiego ,by byty tatwe do odszukania,
w warunkach zapobiegajacych ich uszkodzeniu lub zni-
szczeniu”. Zapisy oczywiscie mogg by¢ archiwizowa-
ne za pomocg techniki komputerowej.

PLANOWANIE

KOREKTA REALIZACJA
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Rys. 6. Koto Deminga

W ciagtym rozwoju systemu jakosci, przedstawionym
na rys. 6 w postaci tzw. kota Deminga, po wykonaniu
procesu powinien nastgpi¢ etap analizy wynikéw, na
podstawie ktorej moga by¢ wprowadzone zmiany po-
prawiajgce proces. Wtasnie do tych analiz niezbedne
jest gromadzenie zapiséw dotyczacych jakosci.
PN-ISO 9001 wymaga opracowania udokumentowanej
procedury dotyczacej nadzoru nad dokumentacjg. Wszy-
stkie dokumenty systemu jakosci muszg byc¢:

- przed wydaniem sprawdzone i zatwierdzone przez
uprawniony personel,

= poddawane przegladom,

- dostepne we wszystkich miejscach, gdzie sg wykony-
wane operacje istotne dla efektywnego funkcjonowania
systemu,

=w przypadku zmiany - zatwierdzone przez te same ko-
morki organizacyjne, ktore dokonaty pierwszego przegla-
du i zatwierdzenia.

Dokumenty uniewaznione lub nieaktualne muszg by¢
usuwane ze zbioru, ewentualnie odpowiednio oznaczo-
ne. jesli z réznych przyczyn musza by¢ zachowane.
PN-ISO 9004-1 [4] zaleca, by cata dokumentacja byta
czytelna, opatrzona datami wydan i wprowadzania po-
prawek, czysta, tatwa do zidentyfikowania, zabezpie-
czona przed zniszczeniem lub utrata.

W duzych firmach, w ktérych tworzy sie duzg liczbe do-
kumentdéw, czesto ulegajgcych zmianom, w celu nadzo-
ru nad dokumentacjg coraz czesciej stosuje sie progra-
my komputerowe, np. program QualDoc australijskiej
firmy HCI stosowany przez firmy: British Aerospace,
Honeywell, Philips czy Shell czy program Document
Management System z pakietu The Harrington
Group Inc.

NIEZGODNOSCI DOTYCZACE DOKUMENTOWANIA
SYSTEMU JAKOSCI, najczesciej stwierdzane podczas
auditow certyfikacyjnych przedsiebiorstw, mozna podzie-
lié¢ na trzy grupy:

| — problemy ze sterowaniem dokumentacja:

+ nieaktualne wersje procedur i instrukcji roboczych
lub innych dokumentéw, ktére powinny by¢ pod
nadzorem,

+ brak udokumentowania w postaci zapiséw procesow
lub procedur,

* brak lub niedoktadne udokumentowanie dziatan
w szczegolnie waznych obszarach zapewnienia
jakosci;

Il — problemy z utrzymaniem dokumentacji:

« nieokreslony status dokumentéw w systemie jako-
$ci, zta numeracja, brak daty wydan,

« wprowadzane zmiany w dokumentach nie majg
odzwierciedlenia w nowych wersjach tych doku-
mentow;

Il — problemy z dokumentacja kontraktéw, bedaca kry-
tycznym obszarem dziatania norm ISO 9000, ktére do-
ktadnie precyzujg wymagania przegladu kontraktu (umo-
wy) miedzy dostawca a klientem. Kazda zmiana
produktu, specyfikacji lub nawet daty dostawy muszg
by¢ ustalone miedzy stronami i udokumentowane. Nie jest
to tylko potrzeba spetnienia wymagarn normy, ale takze
interes przedsigbiorstwa, zabezpieczenie przed ewen-
tualnym sporem na drodze prawnej.
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Abstracts

Quality system documentation
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Basic documents of quality system, which are required by the stan-
dard series 1ISO 9000 are presented.The directives for their edi-
tion are given and the most frequent deviations from the require-
ments are indicated.



