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Szczegdtowy Raport NASK za czwarty kwartat 2017 roku

@ Krojowy Rejestr Domen

Wstep

Wojciech Kamieniecki
Dyrektor NASK PIB

Szanowni Panstwo,

Od stycznia do grudnia 2017 zarejestrowano w domenie .pl 883 258 nazw. Na koniec 2017 roku w rejestrze
utrzymywane byty 2 576 063 aktywne nazwy dla ponad miliona abonentéw domeny .pl. Liczba nazw zabez-
pieczonych ustugg DNSSEC w rejestrze domeny .pl na koniec 2017 roku wyniosta 40 679. Przedsiebiorcy,
ktorzy od poczatku pazdziernika do konca grudnia 2017 roku zarejestrowali 136 035 nazw, stanowili prawie
62% abonentéw wszystkich nazw zarejestrowanych w tym okresie. £aczna liczba rejestracji wykonanych
w czwartym kwartale wyniosta 220 275, czyli 84 240 nazwy w rejestrze .pl zostaty zarejestrowane przez
abonentoéw bedacych osobami fizycznymi.

Abonenci w ostatnim kwartale 2017 roku rejestrowali Srednio 2 396 nazw dziennie. Najwiecej, prawie 76%,
nowych rejestracji zostato wykonanych w samej domenie .pl, blisko 20% rejestracji dotyczyto domen funkcjo-
nalnych, natomiast niecate 5% nazw pojawito sie w domenach regionalnych. Od poczatku pazdziernika do
konca grudnia 2017 roku w domenie .pl przybywato $rednio dziennie 27 nazw zabezpieczonych DNSSEC,
a zblizony Sredni dzienny wynik odnotowany zostat ostatnio w styczniu 2014 roku.

W grudniu 2017 roku, w ramach Dnia Otwartego rejestru .pl, zaprosiliSmy do NASK firmy zainteresowane
przystgpieniem do Programu Partnerskiego NASK. Wydarzenie weszto juz do kalendarza spotkan organizo-
wanych przez rejestr .pl dla aktualnych oraz potencjalnych Partnerdw. Kolejny Dzien Otwarty w NASK
zaplanowany jest na wiosne 2018 roku. Wérdd wydarzen ostatniego kwartatu minionego roku na uwage
zastuguje rowniez fakt przyznania instytutowi NASK certyfikatu systemu zarzadzania bezpieczenstwem infor-
macji, ktéry obejmuje m.in. wybrane procesy w Dziale Domen, zgodnego z wymaganiami normy
ISO/IEC 27001:2013. W rozdziale ,Zaglgdamy do rejestru” znajdziecie Panstwo wywiad przeprowadzony
z petnomocnikiem ds. jakosci NASK PIB, Pawtem Gofawskim, ktéry opowiada o zagadnieniach jakosci zwigza-
nych z wprowadzeniem normy ISO 9001 w zakresie rejestracji i utrzymywania domen.

Zapraszam Panstwa do zapoznania sie z najnowszym raportem, przedstawiajgcym dane z rejestru nazw
domeny .pl, za czwarty kwartat 2017 roku.



@ Krajowy Rejestr Domen
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@ Krojowy Rejestr Domen

Nazwy domeny .pl aktywne w DNS

Domeny istniejgce w rejestrze .pl

W rejestrze domeny .pl na koniec czwartego kwartatu 2017 roku znajdowato sie 2 576 063 nazw
aktywnych w DNS. W poréwnaniu z trzecim kwartatem 2017 w rejestrze ubyto 18 951 nazw.

Sposrod wszystkich aktywnych w DNS nazw, 76,03% z nich utrzymywanych byto bezposrednio
w domenie najwyzszego poziomu .pl, 19,43% w domenach funkcjonalnych (m.in. takich jak .org.pl,
net.pl), a 4,54% w domenach regionalnych (m.in. takich jak .szczecin.pl, .katowice.pl).
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@ Krojowy Rejestr Domen

Nazwy domeny .pl aktywne w DNS

Transfery

Od poczatku pazdziernika do konca grudnia 2017 roku abonenci 33 641 razy zmienili rejestratora
obstugujgcego utrzymywang na ich rzecz nazwe w domenie .pl, co stanowito srednio 366 transferéw
obstugi dziennie.

W 744 przypadkach transfer domeny byt potgczony z jednoczesnym odnowieniem nazwy na kolejny
okres rozliczeniowy, z czego 352 transferéw miato miejsce po zakonczeniu poprzedniego okresu
rozliczeniowego.

Liczba transferéw nazw domeny .pl
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@ Krojowy Rejestr Domen

Nazwy domeny .pl aktywne w DNS

Odnowienie domeny na kolejny okres rozliczeniowy

Poziom odnowien na koniec grudnia 2017 roku wyniést 62,62%. W czwartym kwartale 2017
roku odnowiono ponad 404 tys. nazw, z czego nazwy drugiego poziomu stanowity 76,59%,
nazwy w domenach funkcjonalnych 19,01%, a nazwy w domenach regionalnych 4,40%.

81,17% nazw domeny .pl, odnowionych pomiedzy 1 pazdziernika a 31 grudnia 2017 rokuy,

zarejestrowanych byto przed rokiem 2016, 16,93% w roku 2016, pozostate 1,90% w 2017 roku.

Dla 1 869 nazw przesunieto koniec okresu rozliczeniowego o zdefiniowang indywidualnie
liczbe dni.
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Q4 2017
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@ Krojowy Rejestr Domen

Nowe domeny w rejestrze .pl

W czwartym kwartale 2017 roku zarejestrowano 220 275 nazw domeny .pl. Najwiecej nazw
zarejestrowano w pazdzierniku, kiedy to liczba nowozarejestrowanych nazw wyniosta 78 560.

W listopadzie zarejestrowano 76 754 nowe nazwy, natomiast w grudniu liczba rejestracji wyniosta
64 961.

Srednia dzienna liczba rejestrowanych nazw domeny .pl w omawianym kwartale wyniosta 2 394.
W poszczegdlnych miesigcach, Srednio dziennie rejestrowano: w pazdzierniku - 2 534,
w listopadzie - 2 558, a w grudniu - 2 096 nazwy domeny .pl.

Od poczatku pazdziernika do konca grudnia 2017 roku 75,70% rejestracji wykonano bezposred-
nio w domenie .pl (nazwy drugiego poziomu), 19,44% stanowity rejestracje w domenach funkcjo-
nalnych, a pozostate 4,86% w domenach regionalnych.

Liczba rejestracji nazw domeny .pl
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Rejestracje nazw domeny .pl podzielone
na typ strefy, Q4 2017

Nazwy
drugiego poziomu
@ 7570%
Funkcjonalne
19,44%
Regionalne
4,86%
&
z
3
Srednia dzienna liczba rejestracji nazw
domeny .pl, Q4 2017
&
8

~

11.20

o~



@ Krojowy Rejestr Domen

Struktura abonentéw nazw domeny .pl,

Abonenci nazw domeny .pl a4 201

Abonenci w rejestrze .pl

W rejestrze .pl na koniec czwartego kwartatu 2017 roku znajdowato sie 1 042 138 wpiséw dotycza-

Osoby fizyczne
cych unikalnych abonentéw nazw domeny .pl. Jest to 0 6 456 abonentéw wiecej niz w trzecim @ 3373%
kwartale 2017 roku. Na jednego abonenta przypadaty srednio 2,47 nazwy domeny .pl. ® ng;i%ebiow
Przedsiebiorcy stanowili 66,27% wszystkich abonentdw, a osoby fizyczne 33,73%.
Lokalizacjo abonentow rejestru .pl
Na koniec grudnia 2017 roku sposrod wszystkich aktywnych w DNS nazw, 93,87% utrzymywanych
byto na rzecz abonentéw z Polski, za$ 6,13% nazw na rzecz abonentéw z siedzibg za granica, Aktywne w DNS nazwy domeny .pl podzielone
z czego najliczniejsza grupa byli abonenci z Niemiec (1,51%), Wielkiej Brytanii (0,67%) oraz Stanéw na typ abonenta, Q4 2017
Zjednoczonych (0,59%).
Sposrod wszystkich nowych rejestracji wykonanych w czwartym kwartale 2017 roku 91,43% Osoby fizyczne

dotyczyto abonentéw z Polski. Pozostate 8,57% nazw zarejestrowano na rzecz zagranicznych @ 3i65%

abonentéw z siedzibg m.in. na Cyprze (4,10%), w Niemczech (0,92%) oraz Wielkiej Brytanii (0,59%). Przedsiebiorcy

@ c835%
Abonenci a nazwy domeny .pl

Na rzecz przedsiebiorcéw i organizacji utrzymywanych byto 68,35% nazw aktywnych w DNS,
pozostate 31,65% utrzymywanych byto na rzecz oséb fizycznych. Na rzecz przedsiebiorcow
i organizacji wykonano 61,76% nowych rejestracji, za$ 38,24% nazw zarejestrowano na rzecz Rejestracje nazw domeny .pl podzielone
0s06b fizycznych. Na koniec grudnia 2017 roku rejestr .pl utrzymywat po jednej nazwie domeny na na typ abonenta, Q4 2017
rzecz 66,59% abonentdw, po dwie nazwy na rzecz 15,65% abonentdw, po trzy nazwy na rzecz
5,81% abonentdw, a na rzecz 2,27% abonentow wiecej niz 10 nazw.

. Osoby fizyczne
CeSJe @ 3324%

W czwartym kwartale 2017 roku wykonano 33 528 zmian abonentéw nazw domeny .pl. ® Zqzsgg/‘@b"ow
’ 0
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@ Krojowy Rejestr Domen

Aktywne w DNS nazwy domeny .pl z podziatem

Rejestracje nazw domeny .pl z podziatem
na kraj abonenta, Q4 2017

na kraj abonenta, Q4 2017
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@ Krojowy Rejestr Domen

Ustugi dodatkowe rejestru .pl
IDNy

Na koniec czwartego kwartatu 2017 w rejestrze .pl znajdowaty sie 37 771 aktywne w DNS nazwy
z narodowymi znakami diakrytycznymi (tzw. IDNy) i stanowity 1,47% wszystkich aktywnych nazw
domeny .pl.

Od poczatku pazdziernika do konca grudnia 2017 roku zarejestrowano 3 645 IDNoOw, co daje
1,65% wszystkich zarejestrowanych w omawianym okresie nazw domeny .pl.

Liczba rejestracji nazw IDN domeny .pl
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Szczegdtowy Raport NASK za czwarty kwartat 2017 roku

@ Krojowy Rejestr Domen

Ustugi dodatkowe rejestru .pl
DNSSEC

W rejestrze domeny .pl na koniec czwartego kwartatu 2017 roku znajdowato sie 40 679 nazw
zabezpieczonych protokotem DNSSEC. Od poczatku pazdziernika do konca grudnia liczba zabez-

pieczonych domen .pl zwiekszyta sie 0 2 526 nazw, dziennie Srednio przybywato 27 zabezpieczo-
nych nazw.

86,98% zabezpieczonych nazw zarejestrowano bezposrednio w domenie .pl, 9,95% w domenach
funkcjonalnych, a 3,07% w domenach regionalnych.
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@ Krojowy Rejestr Domen

Ustugi dodatkowe rejestru .pl
Opcje 2441

W czwartym kwartale 2017 roku zawartych zostato 2 441 umow opdji na rejestracje nazwy ‘ nowych uméw

domeny .pl, a 391 istniejgcych umdw odnowiono na kolejne trzy lata.

opcji

Udostepnieniem nazwy domeny do rejestracji zakonczyto sie 1 137 istniejgcych umow opdji,
natomiast w 81 przypadkach nie doszto do rejestracji z przyczyn lezgcych po stronie wykupujgce-
g0 opcje, w wyniku czego nazwy zostaty udostepnione do powszechnej rejestracji.

Od chwili uruchomienia ustugi opcji na rejestracje nazwy domeny, w czerwcu 2004 roku, rejestr .pl
zawart ponad 207 tys. umow, z czego 44,70% zakonczyto sie udostepnieniem nazwy domeny .pl
do rejestracji. ®

Liczba zatozonych opcji
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@ Krojowy Rejestr Domen

Rejestratorzy nazw domeny .pl

Program Partnerski rejestru .pl 210

Rejestr .pl na koniec czwartego kwartatu 2017 roku wspétpracowat z 210 rejestratorami
z 23 krajow. Siedzibe w Polsce miato 129 rejestratorow, obstugujgcych tgcznie 74,95% nazw A
domeny .pl, 54 rejestratoréw z siedzibg w innych krajach europejskich obstugiwato 14,68% ) P

nazw domeny .pl, a 27 rejestratorow majgcych siedzibe poza Europg, obstugiwato 10,37% nazw
domeny .pl.

Partneréw

Podziat Partneréw ze wzgledu na siedzibe, Q4 2017 Podziat nazw domeny .pl ze wzgledu na siedzibe Partnera, Q4 2017

Polska Polska

@ c1.43% @ 74.95%
Europa Europa

@ x7% @ 1468%
Pozostate kraje Pozostate kraje
12,86%

10,37%
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@ Krojowy Rejestr Domen

Rejestratorzy nazw domeny .pl

Podziat rynku nazw na domeny .pl

W czwartym kwartale 2017 roku Nazwa.pl Sp. z 0.0. utrzymata pozycje lidera rynku nazw
domeny .pl jesli chodzi o udziat w nowych rejestracjach (33,68%) i rowniez zwiekszyt sie
udziat odnosnie domen obstugiwanych przez tego Partnera (22,44%). Rejestrator ten
obstuguje najwiekszg liczbe abonentéw domeny .pl - 23,19%.

Liderem rynku opcji na rejestracje domeny .pl w omawianym okresie pozostaje
Michau Enterprises Ltd, ktoéry posredniczyt w zawarciu 45,06% umow opcji.

W czwartym kwartale 2017 roku najwiecej domen zabezpieczonych protokotem DNSSEC o
w dalszym ciggu byto obstugiwanych przez rejestratora OVH SAS, ktéry obstugiwat 94,27%

zabezpieczonych nazw.

OVH SAS
@ o:07%

Inne
5,73%

Udziat Partneréw w obstudze nazw domeny .pl zabezpieczonych DNSSEC, Q4 2017
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@ Krojowy Rejestr Domen

Nazwa.pl Sp. z 0.0.

@ 2244%
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Udziat Partneréw w obstudze nazw domeny .pl, Q4 2017
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Udziat Partneréw w obstudze abonentéw nazw domeny .pl, Q4 2017
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Udziat Partneréw w nowych rejestracjach nazw domeny .pl, Q4 2017
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Udziat Partneréw w rynku opcji, Q4 2017
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Szczegdtowy Raport NASK za czwarty kwartat 2017 roku

@ Krojowy Rejestr Domen

Zagladamy do rejestru .pl

Normalnosc¢ w organizacjach, czyli jok okietzna¢ ISO.

Pawet T. Gotawski, Kierownik Zespotu Analiz

i Realizacji Projektéw DNS w Dziale Domen,
petnomocnik ds. jokoéci NASK PIB, ekspert

w dziedzinie systemdw zarzqgdzania procesami
biznesowymi, od lat zainteresowany tematykqg

jaokosci i bezpieczernstwa w zakresie domen
internetowych.

NASK PIB, prowadzqcy rejestr nazw domeny
krajowej najwyzszego poziomu .pl, nieprze-
rwanie od 2004 roku posiada certyfikat zgod-
nosci wdrozonego Systemu Zarzqdzania Jako-
scig z wymaganiami normy /SO 9001. System
ten obejmuje swoim zakresem wszystkie
obszary | procesy zwigzane Zz rejestraciq
I utrzymywaniem nazw domen internetowych
.pl. Ponadto, NASK PIB otrzymat na jesieni
2017 roku certyfikat potwierdzajqcy spetnienie
wymagari normy 1SO 27001 we wdrozonym
Systemie Zarzqdzania Bezpieczeristwem Infor-
macgji.

Na poczatek proponuje bardzo ogbdlne pytanie: po
co ISO? Jakie byty okolicznosci, w ktdrych pojawita sie
autentyczna potrzeba zdefiniowania proceséw za
pomocg normy jakosci?

Zeby odpowiedzie¢ na to pytanie, musze najpierw
siegna¢ do poczatkdw mojej pracy w NASK. Jak wiesz,
z rejestrem domeny .pl jestem zwigzany juz od

ponad dwudziestu lat. Kiedy zaczynatem tutaj mojag
przygode, w rejestrze byto zarejestrowanych ok. 2,5
tysigca domen, czyli tysigc razy mniej niz obecnie.
Uczestniczytem praktycznie we wszystkich zmianach
zachodzgcych w systemie rejestracji domen. Do
konca 1997 roku system ten byt wiasciwie niezmien-
ny - rejestracja odbywata sie na podstawie e-maila,
najczesciej pochodzgcego od dostawcy hostingu dla
klienta korncowego, po czym wystawialismy fakture
za rejestracje domeny w systemie DNS. Nastepnie,
juz w trakcie utrzymywania takiej domeny, na wnio-
sek klienta zmienialismy jej delegacje na inne serwe-
ry. | to praktycznie wszystkie czynnosci, z jakimi mieli-
smy do czynienia. Od lutego 1998 roku system
powoli zaczat sie zmienia¢ - zasady zostaty bardziej
sformalizowane, pojawity sie wnioski w formie pisem-
nej, roczne optaty za utrzymywanie. Weszty tez do
obiegu nowe pojecia, takie jak abonent, cesje praw
Z umowy, spory dotyczace nazw... Sporo tego byto.
Zwiekszato sie rdéwniez zainteresowanie rynku
domenami, a co za tym idzie, wnioskow dotyczacych
rejestracji i aktualizacji danych, otrzymywanej kore-
spondencji oraz pofgczen telefonicznych byto coraz
wiecej...
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...a NASK nie posiadat wéwczas automatycznego
systemu Registry i w dodatku obstugiwat wszystkich
klientéw bezposrednio, gdyz Program Partnerski
jeszcze nie istniat.

Dokfadnie tak byto. Biorgc pod uwage powyzsze
okolicznosci, zaczety coraz czesSciej pojawiac sie
btedy w naszej pracy oraz opdznienia w realizacji
spraw. W pewnym momencie zostaliSmy zasypani
takg liczbg wnioskdéw o rejestracje, ze rejestracja
trwata ponad dwa tygodnie, dochodzita do trzech...
Whnioskow potrafito wptyng¢ ponad 500 dziennie.
Czesto wiecej niz potowe z nich musieliSmy weryfi-
kowac negatywnie ze wzgledu na ich niezgodnos¢
z obowigzujgcym regulaminem albo nieprecyzyjng
komunikacjg z naszej strony. Caty czas cos$ uspraw-
nialismy, eliminowalismy problemy, ale pojawiaty
sie nowe. | wlasnie w tym trudnym czasie, mniej
wiecej na wiosne 2002 roku, zrodzita sie idea, ze
trzeba podejs¢ do tego inaczej - padto hasto ,idzie-
my w 1SO 9001".

Jakie byty etapy wdrazania systemu jakosci oparte-
go o norme I1SO?

Ostateczna decyzja o rozpoczeciu wdrazania w re-
jestrze domeny .pl systemu zarzadzania jakoscig

zgodnego z wymaganiami normy I1SO 9001, zostata
podjeta na najwyzszym szczeblu NASK w sierpniu
2002 roku. Jak juz powiedziatem wczesniej,
u podstaw wdrozenia tego systemu lezata chec
usprawnienia proceséw i poprawienia jakosci
ustug. Niezbedne do tego byto okreslenie wyraz-
nego zakresu odpowiedzialnosci i uprawnien dla
pracownikéw, poprawienie komunikacji
netrznej. Zalezato nam tez na obnizeniu kosztow
poprzez zmniejszenie liczby btedow, a w konse-
kwencji i reklamacji. Norma zaleca przyjecie
podejscia procesowego, zatem w pierwszym
etapie czekato nas mnoéstwo pracy zwigzanej
ze zidentyfikowaniem wszystkich proceséw maja-
cych wptyw na jakos¢ Swiadczonych ustug i okre-
Sleniem powigzan miedzy nimi, a nastepnie
podziatem na gtéwne, wspomagajgce i zarzadcze.
Rozpoznalismy potrzeby naszych klientow i okre-
slilismy polityke jakosci w zakresie rejestracji
i utrzymywania domen. Przyjeta polityka zobli-
gowata nas do osiggniecia mozliwie najwyz-
szego poziomu satysfakcji klientéw, ukierun-
kowania na osiggniecie mozliwie najnizszego
poziomu popetnianych btedéw oraz doskona-
lenia wspétpracy z Partnerami, ktérych okre-
slilismy mianem strategicznych klientéw
NASK.

wew-

No wifasnie, powiedziates o Partnerach NASK.
W grudniu 2002 roku NASK uruchomit Program
Partnerski, co zbiega sie w czasie z pracami zwigza-
nymi z normg ISO 9001.

Zgadza sie. W tym czasie nie skupilismy sie jedynie
na wdrozeniu systemu jakosci, ale tez chcieliSmy
podnies¢ nasz poziom technologiczny. Byto to
konieczne. W momencie, kiedy postanowiliSmy
uruchomic rejestracje i obstuge nazw domen .pl za
posrednictwem Partnerdw, w rejestrze domeny .pl
zarejestrowanych byto okofo 157 tys. nazw domen
i liczba ta szybko rosta. Do tej pory obstugiwaliSmy
wszystkich abonentéw bezposrednio, ale nadszedt
czas na rozpoczecie procesu deregulacji rynku
domen w Polsce. Prace koncepcyjne nad nowocze-
snym systemem rejestracji i obstugi domen rozpo-
czelismy w pierwszej potowie 2002 roku, a na jesieni
zaczeliSmy prace programistyczne. Nie czekajac na
ich zakonczenie, w grudniu podpisaliSmy pierwsze
porozumienia partnerskie, znacznie utatwiajgc tym
samym proces rejestracji i zmian, a przede wszyst-
kim, dajac klientom wybor gdzie chcg miec rejestro-
wane i obstugiwane swoje domeny - bezposrednio
w NASK, czy przez naszych Partnerdw. W pierwszych
kilku miesigcach istnienia Programu Partnerskiego
NASK, stosowng umowe podpisato jedynie kilka
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podmiotéw. Ale liczba zainteresowanych progra-
mem zaczeta szybko rosng¢, kiedy pod koniec marca
2003 roku NASK uruchomit jako jeden z pierwszych
w Swiecie nowoczesny system Registry, umozliwiaja-
cy komunikacje z Partnerami za posrednictwem
protokotu EPP, co praktycznie zapoczgtkowato
w Polsce dynamiczny rozwaj rynku domenowego.

Wrd¢my moze teraz znowu do ISO. Jak wygladato
rownolegte wdrazanie 1ISO?

Tak, wracajgc do systemu jakosci. Ktos mogtby zadac
pytanie: dlaczego tak dtugo to trwato? W naszym
przypadku inicjatywa wdrozenia systemu jakosci byta
catkowicie oddolna - wyszta od pracownikéw Dziatu
Domen, a nie, jak to nierzadko bywa, wdrazany jest
system, bedacy adaptacjg na szybko systemu jakiej$
innej organizacji. W rejestrze domeny .pl przebieg
wszystkich procesow, kazda procedura, instrukcja
czy formularz, zostaty stworzone przez nas samo-
dzielnie, zgodnie z potrzebami i naszym doswiadcze-
niem. Tak, aby bylo to czytelne i zrozumiate dla
kazdego pracownika. Praktycznie nikomu nie trzeba
byto nic narzuca¢ - znakomita wiekszo$¢ z nas
widziata w tym sens, a nieprzekonanych, co jest
zjawiskiem normalnym przy wdrozeniach takich

systemdw, udato sie przekonac¢ po jakim$ czasie.
Oczywiscie, w czasie wdrozenia musieliSmy przejs¢
odpowiednie szkolenia z normy, rozpozna¢ narze-
dzia wspomagajgce modelowanie procesow i wybrac
te najbardziej dopasowane do naszych potrzeb.
Biorgc pod uwage te wszystkie aspekty, system byt
wdrazany sukcesywnie, tak aby na biezgco madc
obserwowac rezultaty jego stosowania, a nastepnie
go doskonali¢. Kiedy na jesieni 2003 roku uznalismy,
ze system jest catkowicie gotowy i w naszej ocenie
spetnia wszystkie wymagania normy, rozpoczelismy
starania o jego certyfikacje, aby uzyskac niezalezne
potwierdzenie z zewnatrz, ze wykonaliSmy swojg
prace wdrozeniowg nalezycie. Niemniej, niemal
z dnia na dzien obserwowalismy, iz system funkcjo-
nuje coraz lepiej i przynosi pozytywne rezultaty, takie
jak zauwazalne zmniejszenie liczby bteddw, szybszg
realizacje zadan, zatem i mniejszg liczbe otrzymywa-
nych reklamacji klientéw. A o to nam przeciez chodzi-
tol Mozna tez powiedzie¢, ze NASK wprowadzit
nowg jakos¢ w Swiecie obstugi domen, gdyz
byliSmy pierwszym rejestrem narodowym na
Swiecie, ktéry uzyskat certyfikat zgodnosci
systemu zarzadzania jakoscig z wymaganiami
normy I1SO 9001, co wydarzyto sie w marcu 2004
roku.

Wypowiadasz sie tak pozytywnie o ISO, ale wyjasnij
prosze, w czym tkwi jego fenomen, skoro tyle firm
decyduje sie na jego wdrozenie. | czy jest to system
dla kazdego?

Rzeczywiscie, system jest dla kazdego. Moze byc
wdrazany nie tylko w przedsiebiorstwach produkcyj-
nych, ale tez ustugowych, w organizacjach, jak
réwniez w urzedach itd. Mogg to by¢ podmioty
bardzo duze, ale tez mate. Przyjete jest w normie,
ze wszystkie te podmioty nazywane sg dla uprosz-
czenia ,organizacjami”. Zakres wdrozenia w poszcze-
gélnych organizacjach moze sie réznic, ale general-
nie norma ISO 9001 uwzglednia 8 zasad jakosci, od
spetnienia ktérych uzalezniona jest zdolnos¢ osigga-
nia zatozonych celéw. Powiem tylko o kilku z nich.
Przede wszystkim zasada ukierunkowania na klienta,
bo pozycja organizacji na rynku zawsze zalezy od
klientdw. Nalezy rozumiec ich potrzeby obecne, ale
tez przyszte, czyli wychodzi¢ naprzeciw ich wymaga-
niom. Wazne jest réwniez zaangazowanie ludzi. Jak
juz wspomniatem, nie byto w NASK problemu z tym,
gdyz wszyscy widzieliSmy potrzebe zmian na lepsze,
a nasze zaangazowanie dalej rosto, kiedy widzielismy
korzysci ptynace z tych zmian. To pracownicy prze-
ciez sg najcenniejszym dobrem organizadji i bez ich
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zaangazowania organizacja nie moze dobrze funk-
cjonowac. Kolejne dwie wazne zasady to podejscie
procesowe oraz systemowe podejscie do zarzgdza-
nia - skuteczno$c¢ i efektywnos¢ dziatania sg wieksze,
gdy zostaty zidentyfikowane i sg umiejetnie zarzadza-
ne procesy zachodzace w organizacji, a ich wzajem-
ne wspotzaleznosci zrozumiane. | oczywiscie, nie
mozna zapomnie¢ o potrzebie ciggtego doskonale-
nia, ktére zgodnie z wymaganiami normy powinno
by¢ statym celem organizacji. Powtérze - podstawo-
wym wyznacznikiem skutecznosci funkcjonowania
systemu zarzgdzania jakoscig jest spetnienie wyma-
gan klienta. A oceni¢ to mozna m.in. poprzez wyko-
nywanie badan satysfakcji klienta, podczas ktérych
sprawdza sie, na ile jego oczekiwania zostaty spetnio-
ne, dzieki czemu mozliwe jest state doskonalenie
i zapobieganie powstawaniu niezgodnosci. Przepro-
wadzamy takie badania co roku wsrdd naszych
kluczowych klientow - Partnerow, a ich wyniki anali-
zujemy. Kiedy co$ wymaga zmian, robimy to, oczywi-
Scie w miare naszych mozliwosci i zdolnosci organi-
zacyjnych i finansowych.

Z czego mogg wynika¢ zagrozenia dla utrzymania
poziomu zgodnego z normg ISO 9001 np. niski
poziom stosowania przez pracownikdw, niezyciowe
normy?

Dos¢ czesto w praktyce zdarza sie, ze wdrozenie
w organizacji systemu zarzgdzania jakoscig narzuca-
ne jest odgornie, przez najwyzsze kierownictwo.
Kierownictwo uwaza, ze to zatatwi wszystkie istniejg-
ce problemy, a dodatkowo bedzie sie mozna chwali¢
kontrahentom uzyskanym certyfikatem. Niestety,
nadal prawdziwe jest okreslanie niektérych wdrozen
jako tzw. ,przynoszenie systemu w teczce'. Jest
presja czasu narzuconego przez kierownictwo, wiec
wynajmuje sie firme konsultingowa, ktéra przychodzi
z gotowymi ,uniwersalnymi” procedurami, czesto
zupetnie niedopasowanymi do rzeczywistosci orga-
nizacji i potem nakazuje sie pracownikom pracowac
wedtug tych niezyciowych procedur. Napotyka to
oczywiscie opor wewnetrzny i czes¢ pracownikéw
nadal pracuje wedtug swoich starych zasad, a system
istnieje tylko na papierze. Problemy wychodza
potem przy audytach kontrolnych lub recertyfikacji...
Okazuje sie, ze system jest nieskuteczny. Moje
obserwacje i doswiadczenie wskazujg, ze system
powinien dziata¢ prawidtowo, gdy pracownicy czujg,
ze co$ wspottworzg, majg wptyw na swojg prace,
a kierownictwo taki stan rzeczy akceptuje i promuije.
W przypadku bteddw nie szuka sie winnych, tylko
przyczyn systemowych, organizacyjnych i eliminuje je
sie tak, aby w przysztosci juz nie wystepowaty.

Masz wieloletnie doswiadczenie jako petnomocnik
ds. ISO w NASK PIB. Czy na przestrzeni tych lat
norma byfa dostosowywana do zmieniajgcej sie
rzeczywistosci, czy moze jest ona ponadczasowa?

Norma ISO 9001 na przestrzeni lat zmieniata sie
i dalej ciggle sie zmienia. Powstata pod koniec lat 80,
ale bazowata na innym standardzie zarzadzania
jakoscig - BS5750, opublikowanym w 1979 roku.
Wdrozenie w NASK, zakonczone pierwszym certyfi-
katem, odbywato sie zgodnie z wymaganiami normy
ISO 9001:2000, po kilku latach musielismy przejs¢ na
norme 9001:2008. W tym roku wygasajg wszystkie
certyfikaty wydane na podstawie wersji normy
7 2008 roku i aby system byt coraz lepszy, a certyfikat
dalej utrzymany, wszystkie organizacje muszg
przejs¢ na najnowsze wydanie normy - 1SO
9001:2015. Czes¢ z nich juz to zresztg zrobita, nas
czeka to w tym roku.

Na czym polegajg zmiany w nowej wersji normy?

W nowej wersji gtéwny nacisk zostat potozony na
osigganie zgodnosci wyrobdw i ustug z wymaganiami
oraz zadowolenie klienta. Zostaty wprowadzone
wymagania dotyczace okreslenia tzw. kontekstu
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organizacji, czyli dostosowania systemu zarzadzania
jakoscig do czynnikdw wewnetrznych i zewnetrznych
wptywajgcych na funkcjonowanie organizacji oraz
podejscie do opracowania i osiggania swoich celéw.
Najwazniejszg jednak zmiang w normie wydaje sie
by¢ wprowadzenie systematycznego podejscia do
ryzyka, majgcego zapewnic¢ identyfikacje i nadzoro-
wanie ryzyka podczas projektowania i funkcjonowa-
nia systemu zarzadzania jakoscig. Zmian jest oczywi-
Scie sporo wiecej, ale wymienitem te, ktére wydajg mi
sie najwazniejsze. Sposrod pozostatych, interesujaca
jest zmiana struktury samej normy oraz uzycie w niej
takiej terminologii i tytutbw podrozdziatdéw, aby
jednoczesne stosowanie réznych norm systemadw
zarzadzania byto fatwiejsze.

Na przyktad jakich innych norm?

Chociazby miedzynarodowej normy ISO 27001:2013,
standaryzujgcej systemy zarzadzania bezpieczen-
stwem informacji. Pamietajmy, ze na poczatku 2017
roku zakonczylismy kolejny etap zapoczatkowanego
kilkanascie lat temu procesu deregulacji rynku
domen w Polsce, o ktérym wspomniatem na poczat-
ku naszej rozmowy. Zaprzestalismy mianowicie
wykonywania bezposredniej obstugi domen .pl, funk-
Cje rejestratora zostawiajgc naszym Partnerom.

ZapowiedzieliSmy wowczas, ze NASK skupi swoje
dziatania nie tylko na najwyzszej jakosci ustug, ale tez
na zapewnieniu stabilnosci i bezpieczenstwa rejestru
domeny .pl. W zwigzku z tym, w zesztym roku wdrozy-
lismy w NASK system oparty na wymaganiach normy
ISO 27001:2013, m.in. w rejestrze domeny .pl, czyli w
obszarze rejestracji i utrzymania domen, a stosowny
certyfikat zgodnosci z normg uzyskalismy w listopa-
dzie ubiegtego roku. Tym razem wdrozenie systemu
zgodnego z wymaganiami normy SO zajeto nam
mniej czasu, z uwagi na to, ze mieliSmy juz przetartg
Sciezke wdrozeniowa i duze doswiadczenie, z ktére-
g0 moglismy skorzysta¢. Naszym celem jest minima-
lizacja ryzyka zwigzanego z bezpieczenstwem infor-
macji i bycie przygotowanym na réznorakie incyden-
ty zwigzane z bezpieczenstwem informacji. Tak wiec

liczy sie dla nas nie tylko jakos¢, ale i bezpieczenstwo.

Czy zajatbys sie procesem wdrazania ISO dzisiaj od
poczatku? Czy dzisiejsze doswiadczenia potwierdza-
ja aktualnos¢ potrzeby, o ktérej rozmawialiSmy na
poczgtku rozmowy?

Oczywiscie, takie wyzwanie jest bardzo pociggajace.
Daje mozliwos¢ poznania dogtebnie organizacji
i zachodzacych w niej proceséw. Daje rowniez
ogromng satysfakcje, kiedy widzisz sens w tym co

robisz i jednoczesnie mozesz obserwowac pozytyw-
ne skutki dziatania systemu, ktérego jestes uczestni-
kiem. System jakosci mozna wdraza¢ w dowolnym
momencie, na kazdym poziomie rozwoju organizacji.
Bo nawet w dobrze funkcjonujgcych organizacjach
mozna robi¢ cos jeszcze lepigj. Jednym z wymogow
normy ISO 9001 jest ciggte doskonalenie, a tego nie
mozna dobrze robi¢ bez systematycznego rozpozna-
wania zmieniajgcych sie wymagan klienta oraz anali-
zowania skutecznosci systemu jakosci, czyli réwniez
stopnia realizacji tych oczekiwan.

Rozmowe przeprowadzita Anna Gniadek.
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