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ABSTRACT

Software is commonly applied to assist the company management. It is usually produced by teams of
programmers. As regards the teams, they are organized in different ways, including — more and more
frequently — on the basis of quality management systems conformable with international standard ISO
9001:2000. The paper demonstrates how to define the quality policy for the companies that design,
document and implement the ISO 9001:2000 standard. The whole analysis is obviously related to the
context of companies that produce software for the company management assistance. The software is
dedicated for a specific customer, therefore it must make allowance for the customer’s specificity
(Customization and Personalization).
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ABSTRAKT

Oprogramowanie jest powszechnie stosowane we wspomaganiu zarzadzania firmami. Jest ono zwykle
wytwarzane przez zespoty pracownikow. Z kolei sa one organizowane w rdzny sposob, w tym — coraz
czegsciej - w oparciu o systemy zarzadzania jako$cia zgodne z migdzynarodowa norma ISO 9001:2000.
Artykut wskazuje jak definiowaé polityke jakosci dla firm projektujacych, dokumentujacych i
wdrazajacych norm¢ ISO 9001:2000. Oczywiscie cato$¢ jest odniesiona do kontekstu firm
wytwarzajacych oprogramowanie wspomagajace zarzadzanie w firmach. Oprogramowanie to jest
dedykowane dla konkretnego klienta, stad musi uwzgledniaé jego specyfike (kastomizacja i
personalizacja).
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1. WPROWADZENIE

Tytut artykutu jest na tyle ztozony , ze Autor we wprowadzeniu chcialby przyblizy¢ obszar
tematyczny prowadzonych rozwazan. Przyjmujac zasadg od ogotu do szczegotu nalezy wyrdznic:

A. Systemy informatyczne, jako zastosowanie §rodkdéw technicznych informatyki i
telekomunikacji do realizacji okreslonych zadan wykonywanych przez pojedyncze osoby
lub zespoty 0sob.

Tak wigc do systemow informatycznych przyktadowo zaliczymy systemy pomiaru i analizy
zjawisk atmosferycznych , wspomagania projektowania budynkoéw mieszkalnych , analizy
naprezen gorotworu, sterowania wytopem szkta w odpowiedniej wannie, itd.

B. Systemy informatyczne wspomagajace zarzadzanie, jako ta podgrupa systemow
informatycznych, ktéra wspomaga - organizowane przez pojedyncze osoby lub zespoty
0s0b- procesy planowania, przygotowania, realizacji, kontroli i sprawozdawczosci . Do tak
zdefiniowanych systemow informatycznych zarzadzania bez watpienia zaliczymy systemy
finansowo-ksiggowe , kadrowo-ptacowe, prowadzenia biura podatkowego, prowadzenia
biura obstugi wspolnot mieszkaniowych, obstuga dziekanatu wyzszej uczelni

C. Firmy wytwarzajace oprogramowanie, to podmioty gospodarcze , ktore w zakresie
wykonywanych prac (§wiadczonych ushug) podejmuja si¢ wykonywania dla swych klientow
chociazby takich zadan jak: zaprojektowanie (wraz z poprzedzajacymi analizami) ,
oprogramowanie, testowanie , pomoc we wdrozeniu , dokumentowanie, doskonalenie .
Wskazane zadania odnosza si¢ do systemow informatycznych wspomagajacych zarzadzanie.
OczywisScie zakres wspomnianych zadan nie musi dotyczy¢ wszystkich sposréd powyzej
wymienionych. Przy czym nalezy zaznaczy¢ , ze stosowanie nazwy eksponujacej
wytwarzanie oprogramowania jest celowym uproszeniem, ktore wynika co najmniej z
nastgpujacych kwestii:

a) stosowania skrotu myslowego , w miejsce petnego zakresu typu : projektowanie ,
oprogramowanie, itd.

b) finalnej postaci produktu do ktorej zmierzaja prace firmy wytwarzajacej
oprogramowanie, tym samym nie eksponuje si¢ petnego cyklu prac od analizy poprzez
projektowanie, itd.

c) dokonywania przez klientow-uzytkownikow oceny produktu ( systemu
informatycznego wspomagajacego zarzadzanie) poprzez dostarczenie przez firme¢
wytwarzajaca oprogramowanie sprawnego i zgodnego z obowiazujacym
prawodawstem oprogramowania

D. Systemy zarzadzania jakoscia ISO 9001:2000. Jedna z opracowanych ,uznanych,
stosowanych , tym samym upowszechnionych - na catym §wiecie - norm w zakresie
opracowywania, dokumentowania, wdrazania systemow zarzadzania jakos$cia jest standard
ISO 9001:2000. Wedtug tej normy ponizej podano definicje wskazanych pojgé:

a) jako$¢- stopien w jakim zbior inherentnych whasciwosci (cech wyrdzniajacych) spetnia
wymagania (potrzeba lub oczekiwanie, ktdre zostato ustalone, przyjete zwyczajowo lub jest
obowiazkowe)

b) systemy zarzadzania jako$cia — system zarzadzania (system do ustanawiania polityki i
celow, i osiagania tych celéw) do kierowania organizacja ( grupa ludzi i infrastruktura, z
przypisaniem odpowiedzialno$ci, uprawnien i powiazan) i jej nadzorowania w odniesieniu
do jakosci

¢) wyrdéb — wynik procesu

E. Wspomniana norma ISO 9001: 2000 jednym ze znaczacych punktow czyni definiowanie
polityki jakosci, ktora stanowi ,,(...) ogdt zamierzen i ukierunkowanie organizacji, dotyczace
jakosci formalnie wyrazone przez najwyzsze kierownictwo”. Osobny rozdzial niniejszego
opracowania zostanie poswigcony polityce jakos$ci

F. Kastomizacja i personalizacja, traktowana jako organizacja przedsigwzigcia zmierzajacego
do dostarczenia masowego wyrobu klientom z jednoczesnym uwzglgdnieniem ich
indywidualnych (osobistych) wymagan.



W przypadku systemoéw informatycznych wspomagajacych zarzadzanie niektore firmy
wytwarzajace oprogramowanie aktualnie deklaruja wprowadzenie na rynek oprogramowania
obstugujacego ponad 40 tysigcy podmiotow.

2. OPROGRAMOWANIE - MASOWY PRODUKT WYMAGAJACY
PERSONALIZACJI

Dla potrzeb niniejszego artykutu poczyniono obserwacje i sformutowano wnioski z dwoch punktow
widzenia. Jednym z nich jest punkt widzenia odbiorcy oprogramowania, drugim - dostawcy
oprogramowania. Z punktu widzenia odbiorcy oprogramowania poczyniono nastgpujace
obserwacje 1 wnioski :

Obserwacja 1: Aktualnie oprogramowanie wspomagajace zarzadzania - na obecnym etapie rozwoju
cywilizacji — wystepuje powszechnie. Co w praktyce oznacza jego wystgpowanie w takich obiektach
- podmiotach jak jednostki gospodarcze, instytucje panstwowe i samorzadowe, itd. Skale
zagadnienia — w naszym kraju - charakteryzuje chociazby np. ilo§¢ gmin, miast, ilo$¢ szkot
publicznych , itd.

Obserwacja 2: kazdy ze wspomnianych w obserwacji 1 obiektow do ktorych jest adresowane
oprogramowanie-system wspomagajacy zarzadzanie posiada swoja specyfike. Stad tez
oprogramowanie musi dostosowac si¢ do chociazby takich wymagan jak :

a) struktura organizacyjna , w tym przestrzenne rozmieszczenie poszczeg6lnych jej
elementow takich jak zaktady produkcyjne, filie, itd.

b) posiadanej infrastruktury informatycznej , w tym dostgpne serwery,
oprogramowanie sieci, stacje robocze, itd.

¢) posiadanych — przed momentem pojawienia si¢ nowego oprogramowania- zasobow
zgromadzonych na no$nikach magnetycznych , ktorych migracj¢ mozna wykonac
do nowego oprogramowania

d) kwalifikacji i umiejgtnosci personelu przewidzianego do obstugi systemu
wspomagajacego zarzadzanie

e) okreslenia dostgpu kolejnych do poszczegdlnych funkcji systemu , a tym samym
do jego okreslonych zasobow

W swietle powyzszych obserwacji poczyniono nastgpujace wnioski:

Whiosek 1: oprogramowanie jako produkt wystgpuje masowo. Rozwiazania, ktore posiada sa
dedykowane do wielu klientow.

Whiosek 2: oprogramowanie przy swej masowosci musi by¢ spersonalizowane. Poniewaz pozwala
na uwzglednienie odmiennosci kazdego obiektu do ktorego jest adresowane.

Obserwacje poczynione z punktu widzenia dostawcy oprogramowania- firm wytwarzajacych
oprogramowanie sa nastgpujace:

Obserwacja 1: W Polsce — jak wynika z przegladanych statystyk- jest zarejestrowanych kilka tysigcy
firm zajmujacych si¢ wytwarzaniem, konserwacja , wdrozeniem , dokumentowaniem
oprogramowania.

Obserwacja 2: Oprogramowanie jako produkt bez watpienia ztozony wymaga pracy zespotowe;.
Wiele z podmiotéw wytwarzajacych oprogramowanie wytwarza je:
a) dla tych samych przeznaczen — zadan , a co wigcej
b) zuzyciem tych samych narzedzi , typu: systemy operacyjne, kompilatory, jezyki
programowania, bazy danych i systemy zarzadzania nimi

Obserwacja 3: Zmiany w ustawodawstwie —chociazby naszego kraju- tyczace wszystkich obiektow
wymagaja indywidualnego dostosowania systemow informatycznych wspomagajacych zarzadzanie
do warunkow kazdego klienta.



W $wietle powyzszych obserwacji poczyniono nastepujace wnioski:

Whiosek 1: Stad wytwarzanie oprogramowania jest znaczaca , mozna powiedzie¢ masowa
czynnoscia. Jest to niematy i coraz bardziej znaczacy sektor gospodarki

Whniosek 2: W nawiazaniu do obserwacji nr 2 . Praca poszczegdlnych zespolow jest indywidualnie
organizowana

Whiosek 3: Ciagte zmiany wprowadzane do oprogramowania wymagaja indywidualnych planéw
dziatania dla poszczeg6lnych cztonkéw zespotu

3. SYSTEMY ZARZADZANIA JAKOSCIA ZGODNE ZE STANDARDEM
ISO 9001:2000, W TYM POLITYKA JAKOSCI

Systemy zarzadzania jako$cia zgodne ze standardem ISO 9001:2000 moga by¢ narzedziem
organizacji pracy zespolow wytwarzajacych oprogramowanie. Na to stwierdzenie sktadaja sig
nastgpujace cechy :

1. wspomniane normy maja zastosowanie jako normy organizacyjne a nie wymagania techniczne

2. sa spisane na do§¢ wysokim stopniu uogdlnienia, zadajac ich dostosowania do konkretnego
obiektu , z uwzglegdnieniem nastgpujacych wytycznych (sa niemal w catosci cytowane za
norma):

a) orientacja na klienta — organizacje sa zalezna od swoich klientow , dlatego tez zaleca
si¢, aby rozumialy obecne i przyszle potrzeby klienta, spetnialty wymagania klienta
oraz podejmowaly starania , aby wykracza¢ ponad jego oczekiwania

b) przywodztwo — przywddcey ustalaja jednos¢ celu i kierunku dziatania organizacji .
Zaleca sig, aby tworzyli oni i utrzymywali srodowisko wewnegtrzne, w ktorym ludzie
moga w pelni zaangazowac¢ si¢ w osigganie celdw organizacji

¢) zaangazowanie ludzi — ludzie na wszystkich szczeblach sa istota organizacji i ich
catkowite zaangazowanie pozwala na wykorzystanie ich zdolnosci dla dobra organizacji

d) podejscie procesowe - pozadany wynik osiaga si¢ z wigksza efektywnos$cia wowczas,
gdy dziatania i zwigzane z nimi zasoby sa zarzadzane jako proces

e) podejscie systemowe do zarzadzania - zidentyfikowanie, zrozumienie i zarzadzanie
wzajemnie powigzanymi procesami jako systemem przyczynia si¢ do zwigkszenia
skuteczno$ci i efektywnosci organizacji w osiaganiu celow

f) ciaglte doskonalenie - zaleca sig, aby ciagte doskonalenie funkcjonowania catej
organizacji stanowilo staly cel organizacji

g) podejmowanie decyzji na podstawie faktow - skuteczne decyzje opieraja si¢ na analizie
danych i informacji

h) wzajemne korzystne powiazania z dostawcami- organizacja i jej dostawcy sa od siebie
zalezni , a wzajemne korzystne powiazania zwigkszaja zdolnos¢ obu stron do tworzenia
wartosci

3. reklamacja od klienta , oceniona jako uzasadniona stanowi inspiracj¢ dla doskonalenia
organizacji

4. okreslone s precyzyjne wymagania normy co do sposobu potwierdzania zdarzen
materialnych obrazujacych dziatanie systemu zarzadzania jakos$cia. Nosza nazwe zapisow. Sa
one gromadzone i analizowane

5. system zarzadzania jako$cia podlega okresowej ocenie, chociazby w postaci auditow
wewngtrznych oraz zewngtrznych- sprawdzajacych wykonywanych przez wyspecjalizowang
organizacje certyfikujaca



Znaczacym elementem kazdego systemu zarzadzania jakoscia zgodnego ze standardem ISO

9001:2000 jest polityka jakosci. Nie jest ona definiowana wprost, lecz poprzez wskazanie czym jest.

W tej formule czym jest znajduja sig takie okreslenia jak:

a) wraz z celami dotyczacymi jakoS$ci sa ustanawiane jako wytyczne do kierowania organizacja.

b) wraz z celami determinuja pozadane wyniki i sa pomocne organizacji w wykorzystywaniu jej
zasobow do osiagnigcia tych wynikow

c) stwarza ramy do ustanowienia i przegladu celow dotyczacych jakosci , ktore powinny z nig by¢
spojne i co wigcej mierzalne. Osiaganie celéw dotyczacych jakosci moze mie¢ pozytywny
wplyw na jako$¢ wyrobu, skuteczno$¢ operacyjna i wyniki finansowe, a tym samym — na
zadowolenie i zaufanie stron zainteresowanych

We wspomnianej normie kilkakrotnie —w r6znych miejscach - przywolywane jest pojgcie polityki

jakosci. Oto one :

1) w czegsci dotyczacej wymagan odnosnie dokumentacji (punkt 4.2, podpunkt 4.2.1 -
postanowienia ogolne wskazuje sig, ze dokumentacja systemu zarzadzania jako$cia powinna
zawierac ,,(...) udokumentowane deklaracje polityki jakosci i celow dotyczacych jakosci”

2)  w czesci dotyczacej odpowiedzialno$ci kierownictwa (punkt 5, podpunkt 5.1- zaangazowanie
kierownictwa) wskazuje sig, ze najwyzsze kierownictwo powinno dostarczy¢é dowdd swojego
zaangazowania w tworzenie i wdrozenie systemu zarzadzania jako$cig oraz w ciagle
doskonalenie jego skutecznos$ci przez :”(...) ustanowienie polityki jakosci ,, oraz ,,(...)
zapewnienie, zZe ustanowione s3 cele dotyczace jakosci”

3) w czegsci dotyczacej odpowiedzialno$ci kierownictwa (punkt 5, podpunkt 5.3 — polityka jakosci)
wskazuje sig, ze: “najwyzsze kierownictwo powinno zapewnic, ze polityka jakosci:

a) jest odpowiednia do celu istnienia organizacji,

b) zawiera zobowiazania do spelnienia wymagan i ciaglego doskonalenia skutecznosci
systemu zarzadzania jakoscia,

¢) tworzy ramy do ustanowienia i przegladu celow dotyczacych jakoscei,

d) jest zakomunikowana i zrozumiata w organizacji, i

e) jest przegladana pod wzgledem jej ciaglej przydatnosci”

4) w czesci dotyczacej odpowiedzialnosci kierownictwa (punkt 5, podpunkt 5.4 — planowanie i
dalej 5.4.1 —cele dotyczace jakosci) jest zaznaczone, ze ,,Najwyzsze kierownictwo powinno
zapewnic¢ ustanowienie celéw dotyczacych jakosci dla odpowiednich funkcji i szczebli w
organizacji, tacznie z celami potrzebnymi do spelnienia wymagan dotyczacych wyrobu [patrz
7.1 a)- tzn.”(...) Planujac realizacje wyrobu, organizacja powinna okresli¢ odpowiednio cele
dotyczace jakosci 1 wymagania dotyczace wyrobu”] .Cele dotyczace jako$ci powinny by¢
mierzalne i spojne z polityka jakosci”

Najogolniej ujmujac poprawnie zdefiniowana polityka jako$ci ma ogromny wptyw na skutecznosé
dziatania organizacji.

Stad dalsza cz¢$¢ artykutu traktowac bedzie o definiowaniu polityki jakosci w systemach zarzadzania
jakoscia ISO 9001:2000 przeznaczonych dla firm wytwarzajacych oprogramowanie wspomagajace
zarzadzanie.

4. DEFINIOWANIE POLITYKI JAKOSCI W SYSTEMACH
ZARZADZANIA JAKOSCIA 1SO 9001:2000 PRZEZNACZONYCH DLA
FIRM WYTWARZAJACYCH OPROGRAMOWANIE
WSPOMAGAJACE ZARZADZANIE

Autor artykutu wielokrotnie byt cztonkiem zespolu wykonujacego audit certyfikacyjny lub
przygotowywat klienta do certyfikacji udzielajac - samodzielnie lub w wigkszym zespole-
konsultacji Stad w oparciu o poczynione obserwacje mozna podaé nastepujace podejscia do
sposobu definiowania polityki jakosci dla firm wytwarzajacych oprogramowanie wspomagajace
zarzadzanie. Sktada si¢ ono z czterech etapow. Oto one :



1. Podaje si¢ misj¢ firmy.

Obejmuje ona zwykle wybiegajacy na wiele lat do przodu stan uznany za pozadany, jak chociazby
osiagnigcie trwalej 1 stabilnej pozycji na rynku z jednoczesnym wskazaniem do czego ta pozycja ma
firmie postuzy¢. Np. ,,(...), ktora pozwolitaby na dalsza ekspansj¢ i rozwoj oraz zapewniataby
najwyzszy poziom technologii, innowacyjnosci oraz jakosci oferowanych ustug i rozwiazan”.
Mozna réwniez definiowaé misj¢ firmy abstrahujac od horyzontu czasowego , wskazujac na
uniwersalne przestanie, jak np. Nasza misja jest dostarczanie skutecznych narzgdzi informatycznych
do rozwiazywania probleméw naszych klientow.

Dodatkowo misjg firmy probuje sig sprowadzi¢ do o pewnego zawotania - sloganu jak na przyktad:
zostan klientem na cate zycie lub do nas wracaja klienci a nie produkty lub nie bagatelizujemy
sygnalizowanych probleméw - reagujemy szybko i skutecznie

2. Dokonuje sig uszczegdtowienia misji firmy

Skupia sig na podejmowanych dziataniach w postaci chociazby takich jak :

swiadome skupienie uwagi kierownictwa firmy oraz wszystkich pracownikow na dziataniach
zmierzajacych do uzyskania maksymalnego zadowolenia klienta z jakosci, poziomu technicznego
oraz profesjonalizmu naszych ustug, a w konsekwencji stalej i bliskiej wspolpracy .

Innym podejsciem jest niemal numeratyne wskazanie obszarow zainteresowania , po to aby
zrealizowa¢ misjg firmy, jak np.

a) wdrozenie i stale rozwijanie systemu zarzadzania jakoscia zgodnego z norma ISO 9001:2000

b) state doskonalenie procesow wytworczych i wyrobow ,stwarzamy poczucie odpowiedzialno$ci
pracownikow za jako$¢ pracy catego zespotu, doskonalimy metody pracy naszego zespotu oraz
podnosimy kwalifikacje naszych pracownikow poprzez szkolenia, takze w zakresie zasad i metod
zapewnienia jakosci

b) stosowanie sprawdzonych technologii i korzystanie z ustug wyprébowanych dostawcow

d) doktadne analizowanie wymagan, zawieranie precyzyjnych umow i rzetelne sig z nich
wywiazywanie. Stale badamy zadowolenie naszych klientow oraz ich aktualne i przyszie potrzeby

e) wymaganie najwyzszych kwalifikacji od zatrudnionych pracownikéw i dbanie o ich ciagly rozwoj
zawodowy. Doskonalimy sposéb zarzadzania grupami ludzi (partnerstwo, dobry przyktad) oraz
podejscie do probleméw jakosci (doradztwo)

f) stworzenie warunkow dla pelnego zaangazowania pracownikow w realizacj¢ postawionych zadan

g) dbanie o dobre imi¢ firmy i dobre samopoczucie zadowolonych klientow. Prowadzimy biezaca
kontrole funkcjonowania systemu jakosci podejmujemy dziatania korygujace i zapobiegawcze oraz
doskonalimy jego efektywnosc¢

3. Podaje si¢ deklaracjg kierownictwa.

Moze ona przyktadowo przybra¢ nastgpujaca postac :

Zapewnienie jakosci w kazdym aspekcie dziatalno$ci naszej organizacji jest, wigc
pierwszoplanowym zadaniem naszego zespotu , decydujacym o powodzeniu dziatalno$ci firmy.

4. Podaje si¢ szczegdlowy sposob realizacji celu .

Do szczegotowych sposobow realizacji celu mozna zaliczy¢:

a) uwazne wstuchiwanie si¢ w zyczenia naszych klientow i staramy sig je spetnia¢ szybko,
kompleksowo i mozliwie tanio

b) wszechobecna dbalos¢ o jakos$¢ naszych wyrobdw i ushug

c) doktadnos¢ testowania przed sprzedaza sprzedawanych programéw i komputerow

d) okazywanie klientowi pomocy w instalacji, konfiguracji i wdrozeniu programow

e) oferowanie klientom fachowego i efektywnego szkolenia

g) wykonywanie dobrej i aktualnej dokumentacji naszych produktéw

h) dotrzymywanie termindw i zobowiazan z jednoczesnym doprowadzeniem kazdej sprawy do
konca



5. PODSUMOWANIE

W artykule probowano na przyktadzie definiowania polityki jakosci dla systemow zarzadzania
jakoscia zgodnych ze standardem ISO 9001:2000 w odniesieniu do firm wytwarzajacych
oprogramowanie wspomagajace zarzadzanie wskazaé¢ na pewien - ciekawy jak si¢ wydaje- obszar
badawczy . Jest on powiazany z dynamicznie rozwijajaca si¢ praktyka. W artykule wskazano na :

A. aspekty masowos$ci zwigzane z wytwarzaniem oprogramowania

B. aspekty indywidualizowania produktu masowego jakim jest oprogramowanie

C. systemy zarzadzania jakos$cia zgodne ze standardem ISO 9001:2000 jako narzedzie
organizacji pracy zespotdw wytwarzajacych oprogramowanie

D. na znaczenie definiowania polityki jakosci dla organizacji wytwarzajacej
oprogramowanie
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