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Wprowadzenie

Zmiany zachodzace w otoczeniu przedsigbiorstwa powoduja koniecznosé
ciagglego dostosowywania si¢ do nowych uwarunkowan. Wymaga to posiadania
informacji umozliwiajacych aktywne na nie reagowanie. Ré6wnoczesnie, dla za-
pewnienia skutecznosci realizowanych dziatan, poszukuje si¢ mozliwosci ich prze-
pltywu.

Coraz czesciej posiadanie informacji staje si¢ warunkiem uzyskania mozliwo-
$ci funkcjonowania organizacji w konkurencyjnym $rodowisku gospodarczym.
Mozliwos¢ jej pozyskania, a nastgpnie przetworzenia w sposob zapewniajacy reali-
zacj¢ potrzeb zainteresowanych stanowi istotny czynnik nakierunkowujacy system
zarzadzania na zapewnienie sukcesu gospodarczego. Dla uzyskania sukcesu w go-
spodarce rynkowej konieczne jest, aby informacje charakteryzowaly si¢ cechami
pozwalajacymi na':

— dostarczenie pelnej wiedzy, umozliwiajacej podjecie wiasciwych decyzji,

— zapewnienie adekwatnosci do potrzeb, tj. by byly dostepne w czasie, gdy sa

potrzebne, a forma umozliwiata efektywne ich wykorzystanie,

— $ledzenie zmian zachodzacych w organizacji oraz wyeliminowanie infor-

macji zbytecznych.

A Gorny, Informacja w ksztattowaniu przewagi konkurencyjnej na przyktadzie wymagan

koncepcji TOM, Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego nr 650, EPU nr 67, Szczecin
2011, s. 30-31.
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Szczegodlnie istotne jest, aby informacje byly prawdziwe — by pozwolity na
uzyskanie wiarygodnej wiedzy dotyczacej aktualnego stanu i struktury systemu
zarzadzania, oraz mozliwe do wykorzystania — by pozwolity na uzyskanie przewagi
konkurencyjnej’. Stosowne wymagania znalezé mozna w normie ISO 9001. Ich role
w strukturze systemu zarzadzania przedstawiono w ponizszym opracowaniu.

Informacja taka niewatpliwie traktowana jest jako czynnik wzrostu gospo-
darczego, wystepujacy w wielu koncepcjach rozwoju przedsiebiorstw”.

1. Istota zarzadzania systemowego

Zarzadzanie systemowe traktowa¢ mozna jako jeden ze sposobow odniesienia
sukcesu rynkowego, przejawiajacego si¢ zaspokojeniem potrzeb klientow”. Jednak-
ze warunkiem osiggni¢cia tego stanu jest posiadanie informacji dotyczacych po-
trzeb i oczekiwan klientdow oraz zastrzezen i zadowolenia z uzyskiwanych efektow
dziatalno$ci. Uzyskiwana jako$¢ determinowana jest kompleksowym procesem
obejmujacym cate przedsigbiorstwo’. Ukierunkowanie przedsigbiorstwa na spetnie-
nie wymagan jako$ciowych czgsto zwigzane jest ze zmiang sposobu jego funkcjo-
nowania. Przede wszystkim nalezy przyja¢, ze konieczne jest zastosowanie pode;j-
$cia procesowego opartego na zatozeniu, ze czgsci struktury organizacyjnej odpo-
wiedzialne s za uzyskiwany wynik koncowy. System jakosci zaktada wspotdziata-
nie wszystkich szczebli, inspirujac do poszukiwania nowych rozwiazan®.

Kazdy proces rozpatrywaé mozna jako uktad wzajemnie powigzanych dziatan,
wplywajacych na siebie i umozliwiajacych przeksztalcenie wejscia w wyjscie.
Ogdlng strukturg takiego procesu przedstawiono na rysunku 1. Proces ten, aby byt
skuteczny, musi si¢ odbywaé¢ w okre$lonych warunkach, opisywanych zaktdcenia-
mi realizacji. Funkcjonowanie przedsigbiorstwa w ujeciu systemowym wymaga
planowania prowadzonych dziatan oraz dokumentowania ich efektow. Podejscie
systemowe oznacza postrzeganie wynikéw funkcjonowania organizacji jako sumy
efektow czastkowych proceséw zachodzacych w czasie i przestrzeni. Pojawia si¢

Ibidem, s. 31.
A. Mielcarek, Informacja — wiedza w teoriach ekonomicznych drugiej potowy XX i na
poczgthku XXI wieku, Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Szczecinskiego nr 650, EPU nr 67, Szczecin
2011, s. 80-91.

‘B Gajdzik, A. WyciSlik, Jakos¢, Srodowisko i bezpieczenstwo pracy w zarzqdzaniu
przedsiebiorstwem, Wydawnictwo Politechniki Slaskiej, Gliwice 2008, s. 9.

> A. Hamrol, W. Mantura, Zarzqdzanie jakoscig. Teoria i praktyka, PWN, Warszawa 1998,

s. 95.
6

3

R. Griffin, Podstawy zarzqdzania organizacjami, PWN, Warszawa 2000, s. 86.
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przy tym efekt synergii, zgodnie z ktorym wspotdziatanie wielu roznych korzyst-
nych czynnikéw poteguje koficowy wynik’.

Zakltocenia w realizacji procesu

22222222

Informacje . Informacje
Realizowany proces

wejsciowe | WyjSciowe

Sprzgzenie zwrotne !

Rys. 1. Podstawowa struktura procesu

Zrédto: opracowanie wlasne.

Zastosowanie systemowej koncepcji zarzadzania, szczegolnie opartej na wy-
maganiach norm ISO serii 9000, traktuje si¢ jako kluczowe narzedzie zarzadzania
jako$cia®. Wskazaé mozna szereg dzialan wynikajacych z wymienionej normy,
niezbgdnych do przeprowadzenia w jednostce kazdej wielko$ci oraz pozwalajacych
na skuteczne wdrozenie i efektywne funkcjonowanie systemu. Mozna do nich zali-
czy¢’:
— decyzje podejmowang przez kierownictwo przedsigbiorstwa o wprowadze-
niu systemu wraz z przeznaczeniem $rodkoéw niezbednych do opracowania
1 wdrozenia systemu;

— formalne przystgpienie do opracowania i wdrozenia systemu, zwigzane
z wydaniem zarzadzenia kierownictwa oraz upowszechnieniem polityki ja-
kosci;

— przygotowanie merytoryczne osOb zaangazowanych w opracowanie syste-

mu, poprzez przeprowadzenie specjalistycznych szkolen;

— opracowanie i wdrozenie dokumentacji systemu zarzadzania jako$cig,

— weryfikacje skutecznosci funkcjonowania wdrozonego systemu.

Umozliwienie ich przeprowadzenia wymaga posiadania informacji zwigza-
nych z przebiegiem prowadzonych dziatan oraz ze wskazaniem os6b odpowiedzial-
nych za ich skuteczng realizacje. Warunkiem efektywnego funkcjonowania wza-
jemnych powigzan w systemie jest zapewnienie odpowiednich do potrzeb 1 wyma-
gan zasobdw, decydujacych o uzyskiwanych wyjsciach z procesow.

Informacja traktowana moze by¢ jako jeden z zasobow wptywajacych na ade-
kwatno$¢ podejmowanych dziatan do potrzeb wynikajacych z istoty sytemu. Istot-

7 A. Hamrol, Zarzqdzanie jakosciq z przykladami, WN PWN, Warszawa 2005, s. 110.

8 B. Gajdzik, A. Wycislik, op. cit., s. 9.
° Na podstawie: A. Hamrol, W. Mantura, op. cit., s. 191-199.
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nym zadaniem jest zapewnienie przeptywu informacji, bedacego funkcja komuni-
kacji wewnetrznej. Pozwala na uzyskanie zaangazowania przektadajgcego sie na
efekt w postaci satysfakcji klientow.

W odniesieniu do zasad komunikacji wewnetrznej niezbedne jest ustanowie-
nie proceséw komunikacji pozwalajacych na zapewnienie skutecznosci systemu'”,
oraz — co z tym zwigzane — odpowiednich §rodkow, dzigki ktorym system pozwoli
na spelnienie potrzeb i oczekiwan klientow oraz wszystkich zainteresowanych
stron.

3. Informacja w zarzadzaniu systemowym
3.1. Rola informacji

Nadrzednym celem uzyskania zamierzonych korzysci, zgodnych z istotg za-
rzadzania procesowego, jest zapewnienie zadowolenia klientéw. Ocena poziomu
zadowolenia, prowadzona poprzez monitorowanie odpowiedzi klientow, wymaga
uzyskania okre$lonych informacji dotyczgcych percepcji klientdow oraz spetnienia
ich potrzeb i oczekiwan''.

Informacja moze by¢ traktowana jako element przewagi konkurencyjnej,
a zarazem zrodlo tej przewagi. Wychodzac z istoty potencjalu konkurencyjnego
okreslonego przez M.J Stankiewicza, wskaza¢ mozna na informacj¢ jako istotny
zasOb pozwalajacy na uzyskiwanie korzy$ci oczekiwanych przez interesariuszy
przedsiebiorstwa'. Niezmiernie istotne jest traktowanie informacji (czgsto w pota-
czeniu z uzyskiwang wiedzg) jako jednego z elementdéw strategii podnoszacej
sprawno$é i efektywno$é organizacji'.

Wydaje si¢, ze niezaleznie od rodzajow i zrodetl przewagi konkurencyjnej
przyja¢ mozna, ze informacja jest czynnikiem wptywajacym na wielko$¢ tej prze-
wagi. Doplyw informacji przyczynia si¢ do zwigkszenia roli innych czynnikéw
opisywanych informacja, a jej brak — do stopniowego zaniku znaczenia powyzszego
czynnika. Jako istotny czynnik przewagi konkurencyjnej traktowane sg kompeten-
cje utozsamiane z mozliwoSciami przedsigbiorstwa, za$ zrodlo tych kompetencji
jest zasobem wiedzy dostgpnej u dostawcow, producentdw, partneréw i konsumen-
tow'*. Mozliwo$¢ ich wykorzystania determinowana jest przeptywem informacji.

19" Zob.: PN-EN ISO 9001:2009, pkt 5.5.3.
" Zob.: PN-EN ISO 9001:2009, pkt 0.2.

12 Zob.: M.J. Stankiewicz, Konkurencyjnosé¢ przedsiebiorstwa. Budowanie konkurencyjno-

Sci przedsigbiorstwa w warunkach globalizacji, Dom Organizatora, Torun 2005, s. 91-93.

13 B. Gulski, Ewolucja zarzqdzania konkurencyjnosciq przedsiebiorstwa, Wspolczesne Za-

rzadzanie 2006, nr 4, s. 122—-134.
4 Ibidem, s. 131.
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Tabela 1

Rola informacji w wybranych obszarach zarzadzania systemowego

Element systemu

i uprawnienia

zarzadzania Rola (zadania) informacji
(wybrane

przyktady)
Planowanie celow | informacja pozwala na efektywna identyfikacje:
dotyczacych — wymagan dotyczacych wyrobu,
jakosci —  celow dotyczacych jakosci,

— zadan i funkcji komdrek organizacyjnych przedsiebiorstwa

Odpowiedzialno$¢ | informacja umozliwia:

zidentyfikowanie niezbednych uprawnien i odpowiedzialnosci,
zakomunikowanie uprawnien i odpowiedzialno$ci pracownikom, ktoérych doty-
czg

Kompetencje,
szkolenie i $wia-
domos¢ personelu

informacje wskazuja wymagania dotyczace funkcjonowania organizacji oraz zapew-
niaja skuteczno$¢ realizacji zadan; pozwalaja:

okresli¢ niezbgdne kompetencje personelu wykonujacego prace majace wptyw
na zgodno$¢ z wymaganiami dotyczacymi wyrobu,

oceni¢ skutecznos¢ podejmowanych dziatan,

potwierdzi¢ (w formie zapisow) posiadanie odpowiedniego wyksztalcenia,
umiejetnosei i do§wiadczenia umozliwiajacych realizacje zadan zawodowych

Realizacja wyrobu
(okreslenie

i przeglad wyma-
gan dotyczacych
wyrobu)

informacje:

umozliwiaja planowanie realizacji wyrobow, w sposob spojny ze struktura
procesOw w systemie zarzadzania,

wskazuja na przewidywane lub zamierzone zastosowanie wyrobu,

pozwalaja przeprowadzi¢ weryfikacje, walidacj¢, monitorowanie, pomiary,
kontrolg i badania okreslajace cechy wyrobow oraz okreslaja kryteria jego przy-
jecia

Realizacja wyrobu
(projektowanie
i rozw6j wyrobu)

informacje:

okreslaja przebieg procesu projektowania i rozwoju dla kazdego etapu wytwa-
rzania (w tym przegladu, weryfikacji i walidacji) wraz ze wskazaniem osob od-
powiedzialnych za ich realizacjg,

okreslaja wymagania funkcjonalne oraz parametry wyrobu, pozadane doswiad-
czenie projektowe oraz wymagania prawne,

identyfikuja zakres wymagan okreslanych jako dane wyjsciowe w procesie
projektowania, opisujace m.in. wlasciwosci wyrobu istotne dla jego bezpieczne-
go i wlasciwego uzytkowania, zgodnego z przewidywanym zastosowaniem

Realizacja wyrobu
(produkcja

i dostarczenie
ustugi)

informacje:

okreslaja wlasciwosci wyrobu,

identyfikuja wymagania dotyczace sposobu wykonywania pracy, wyposazenia
roboczego oraz dostgpnosci wyposazenia do monitorowania i pomiaréw,
wskazuja na przebieg przegladu realizowanych proceséw, w tym wyposazenia,
kwalifikacji personelu, metod realizacji, zapisow oraz ponownej walidacji,
pozwalaja na zapewnienie identyfikacji i identyfikowalnosci wraz z okresleniem
statusu wyrobu

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie ISO 9001 i ISO 9004.

Wymaga to zbudowania modelu zarzadzania jakoscig opartego na informacji,
motywacji, kompetencji i decyzji. Zadania informacji w powigzaniu z elementami
systemu zarzadzania jakoscig przedstawiono w tabeli 1.
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3.2. Zarzgdzanie informacjg

Odniesienie sukcesu zwigzane z wykorzystaniem informacji wymaga zapew-
nienia odpowiedniego poziomu i mozliwosci zarzgdzania tym zasobem. Informacje
traktowa¢ mozna jako najwazniejszy zasob przedsigbiorstwa przyczyniajacy si¢ do
jego rozwoju. Jednakze, aby spetniata swoje zadania, powinna cechowa¢ si¢ para-
metrami pozwalajacymi uzna¢, ze':

— jest doktadna, tzn. w sposob wiarygodny odzwierciedla rzeczywistosc,

— jest aktualna, tzn. dostgpna w czasie umozliwiajacym wlasciwe dziatanie,

— jest kompletna, tzn. dostarcza wszelkich potrzebnych do podjecia decyzji

faktow i szczegotow,

— jest odpowiednia, tzn. dostarcza przydatnych szczegdétow w odniesieniu do

potrzeb oraz trafia do oséb, ktére w danym momencie jej potrzebuja,

— jest rozdzielana w zaleznosci od posiadanego w organizacji stanowiska

i funkcji oraz w zalezno$ci od wagi oraz aktualnosci zrodla i adresata,

— przedstawia biezacy status organizacji uzupetiony o jej przyszly wizeru-

nek,

— dostarcza doktadny i zrozumialy obraz wszystkich wymagan dostawcy,

oraz sankcjonuje potrzeby i oczekiwania klienta.

Wskazuja na to wymagania normy ISO 9004, w ktorej okreslono, ze warun-
kiem funkcjonowania organizacji w oparciu o decyzje podejmowane na podstawie
faktow jest'®:

— zagwarantowanie, ze posiadane informacje sa doktadne i wiarygodne,

— gromadzone dane s3 udostepniane zainteresowanym,

— podejmowanie decyzji odbywa si¢ na podstawie posiadanych danych.

Zatem przyja¢ mozna, ze podejmowanie decyzji na podstawie faktow wymaga
systematycznego gromadzenia informacji, ich przetwarzania oraz przekazywania
osobom odpowiedzialnym za podejmowanie whasciwych decyzji'’. Zrédtem infor-
macji sg interesariusze biorgcy udzial w realizacji zadan organizacji.

Informacja jest warunkiem sprawnego funkcjonowania komunikacji. W tym
znaczeniu informacja stuzyé powinna zapewnieniu mozliwo$ci powstawania zmia-
ny'®. Jednakze pamicta¢ nalezy, ze informacja jest przekazem jednokierunkowym.
Dla sprawnego funkcjonowania przedsigbiorstwa wymagana jest komunikacja dwu-
stronna, zwigzana z przebiegiem informacji, jej obrobka i podjeciem na jej podsta-
wie odpowiednich decyzji, a podejmowane decyzje sa pochodng doplywajacych
informacji.

5 Na podstawie: M. Marcinkowska, Ksztattowanie wartosci firmy, PWN, Warszawa 2000,

s. 154 —155.
16 Na podstawie: PN-EN ISO 9004, PKN, Warszawa.
A. Hamrol, op. cit., s. 116.
S. Forlicz, Informacja w biznesie, PWE, Warszawa 2008, s. 42.
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Wynika to z przekonania, ze jako$§¢ musi by¢ ksztaltowana na wszystkich
etapach tworzenia i funkcjonowania wyrobu i ustugi, poczynajac od rozpoznana
potrzeb klienta, a koficzac na ustaleniu, czy potrzeby te zostaly odpowiednio zaspo-
kojone'’,

Dziatania te pozwalaja zapewnié ciagle doskonalenie prowadzone w ramach
systemu zarzadzania jakos$cig. Efektem tych dzialan jest wprowadzenie ciaglych
i stopniowych usprawnien charakteryzowanych w ujgciu orientacji na proces oraz
poprawa standardow orientacji na pracownikéw lub na klienta. Bez wzgledu na
uzyskiwany efekt koncowy niezbg¢dne jest znalezienie obszaru pozwalajacego sty-
mulowac proces doskonalenia, a w efekcie uzyskiwany stan doskonalenia.

Warunkiem wtadciwego funkcjonowania systemu informacji jest zwigkszenie
przepustowosci wszystkich informacji oraz wlasciwe ich przedstawienie, tak aby
zainteresowani wiedzieli, jak je wykorzysta¢ oraz w jakim zakresie odnosza si¢
bezposrednio do nich. Informacje traktowaé¢ nalezy jako determinant ciggltego do-
skonalenia. Niezbedne jest wlaczenie przepltywu informacji do procesu zarzadzania
oraz wlasciwe nig zarzadzanie. Warunkiem zapewnienia sprawnego przeplywu
informacji do zainteresowanych jest zarzadzanie wymagajace planowania, organi-
zowania i kontroli*’. Poza nimi dla zapewnienia skutecznosci zarzadzania wskazaé
mozna zabezpieczenie kadr oraz kierowanie. Zadania te odzwierciedlaja pewne
powtarzalne problemy, od rozwigzania ktorych zalezy sukces, w tym przypadku
przeptyw informacji.

Role funkcji zarzadzania odniesiong do specyfiki informacji dostgpnych
w systemie zarzadzania przedstawiono w tabeli 2.

Podsumowanie

Na kazdym etapie budowania struktury zarzadzania systemowego informacja
stanowi istotng dang wejsciowa procesu, bedac determinantg zarzadzania w modelu
systemu zarzadzania opartym na wymaganiach normy ISO 9001. Informacja po-
zwala na monitorowanie poziomu funkcjonowania systemu. Okre$la zwigzane
z tym wymagania, wptywajac na wybodr niezbednych do zrealizowania dziatan stu-
zacych poprawie jego skutecznosci i efektywnosci.

19 M. Barcewicz, Standardy ISO i ich rola w zarzqdzaniu przez jakosé¢, w: Zarzqdzanie

przez jakos¢. Koncepcje, metody, studia przypadkow, red. E. Konarzewska-Gubata, Wydawnic-

two Akademii Ekonomicznej we Wroctawiu, Wroctaw 2006, s. 3-25.

2 H. Steinmann, G. Schreydgg, Zarzqdzanie. Podstawy kierowania przedsigbiorstwem.

Koncepcje, funkcje, przyktady, Oficyna Wydawnicza Politechniki Wroctawskiej, Wroctaw 1995,
s. 19.
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Jednakze dla zapewnienia wlasciwego jej wykorzystania wymaga si¢ jej wig-
czenia w proces zarzadzania organizacja. Wymagania zawarte w normach ISO serii
9000 stanowi¢ mogg istotng pomoc w uzyskiwaniu zamierzonych korzysci.

Tabela 2

Rola funkcji zarzadzania odniesionych do specyfiki informacji w systemie zarzadzania

Wymagania, w ktorych znaczaca rola przypisywana
jest informacji
— jakie informacje i do kogo maja docierac,
— jaki ma by¢ przebieg tych informacji,
— co maja umozliwi¢ przekazane informacje
— czy stworzono przejrzyste jednostki zadaniowe
(stanowiska organizacyjne i dzialy),

Funkcje zarzadzania

PLANOWANIE - rozwazenie tego,
co nalezy osiggnac i jak najlepiej to
uczynic

ORGANIZOWANIE — ma ksztatto-
wac strukture dziatania, specyfikowaé

wszelkie konieczne zadania oraz | — czy stworzono system komunikacji (przekazu
okresli¢ je w sposob umozliwiajacy informacj),
realizacjg planow — czy jednostkom zadaniowym przypisano odpo-

wiednie kompetencje i uprawnienia decyzyjne,

— czy zapewniono przejrzysty system powigzan
jednostek zadaniowych

KONTROLA — majgca na celu reje- | — czy okreslono cel przekazywanych informacji,

strowanie  osiagnigtych ~ wynikow | — czy zaplanowane zadania s3 wlasciwie realizowane

i pordwnywanie je z planem i umozliwiaja uzyskanie zamierzonych efektow,

— czy zaobserwowane odstgpstwa wplywaja na po-
dejmowane dziatania korekcyjne, korygujace i za-
pobiegawcze,

— czy kontrole przyczyniajg si¢ do powstania nowego
planu

KIEROWANIE (w we¢zszym znacze-
niu) — zwiazane z codziennym wyko-
nywaniem pracy

— czy uwzgledniono zalezno$¢ pomigdzy uczestni-

kami procesu pracy,

— czy okre$lono informacje niezbedne do optymal-

nego kierowania praca,

— czy prowadzi si¢ dziatania motywujace do wiasci-

wego funkcjonowania

ZABEZPIECZENIE KADR — pozwa-
lajace na prowadzenie planowania
zorganizowanej dziatalno$ci

— czy podjeto dzialania stuzace do biezacego zapew-

nienia i utrzymania zasobow ludzkich,

— czy zasoby ludzkie sa oceniane,
— czy prowadzi si¢ dziatania zwigzane z zapewnie-

niem warunkéw do prawidtowego funkcjonowania
zasobow ludzkich

Zrodto: opracowanie wlasne.
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THE MANAGEMENT OF INFORMATION IN SYSTEM CONCEPTION
(ON BASIS OF REQUIREMENT PN-EN ISO 9001:2009 STANDARD)

Summary

On every stage of the system management structure building the information is an
essential of process data. There is a determinant of management in management system
basis on requirement of ISO 9001 standard. The information permits functioning of
system. Define requirement, which influence on choice necessary resources and im-
prove the effectiveness and efficiency of system.

Translated by Adam Gorny



