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Uwarunkowania doskonalenia system zarzadzania
jakoscia w organizacji zhierarchizowanej
Conditions of improving the quality management
system in hierarchical organizations

Streszczenie: W organizacjach zhierarchizowanych od systemu zarzgdzania jako$cig oczekuje
sie wprowadzenia jasnych uregulowan na poziomie strategicznym, na przyktad poprzez zapew-
nienie niezbednych Srodkéw i infrastruktury, ksztattowania Srodowiska pracy, kanatéw komuni-
kacji zewnetrznej i wewnetrznej, pozyskiwania i analizowania informacji o funkcjonowaniu
systemu oraz wprowadzenie narzedzi umozliwiajgcych ciggte doskonalenie. Narzedzia dosko-
nalenia jakosci stuzg do zbierania i przetwarzania danych zwigzanych z réznymi aspektami ja-
kosci. Sg instrumentami nadzorowania i diagnozowania proceséw. Ich znaczenie wynika z fak-
tu, ze bez dysponowania rzetelnymi i peinymi informacjami, trudno méwi¢ o podejmowaniu
skutecznych dziatan w zakresie systematycznego doskonalenia systemu zarzgdzania jako$cig.
W artykule podjeto probe przedstawienia uwarunkowan doskonalenia systemu zarzgdzania ja-
koScia w organizacji zhierarchizowanej na przyktadzie organizacji o strukturze liniowo-
-sztabowej. Badania empiryczne przeprowadzono z wykorzystaniem metod: badania dokumen-
téw zrédfowych, obserwacji uczestniczgcej oraz sondazu diagnostycznego z zastosowaniem
wywiadu i ankiety.

Stowa kluczowe: doskonalenie, tradycyjne narzedzia zarzgdzania jakoscig, nowoczesne na-
rzedzia zarzadzania jakos$cig, struktury organizacyjne liniowo-sztabowe

Abstract: In hierarchical organizations, the quality management system is expected to introdu-
ce clear rules on the strategic level, for example by providing the necessary resources and in-
frastructure, shaping the work environment and communication channels (external and internal),
to acquire and analyze information about the functioning of the system and to introduce the to-
ols for continuous improvement . Quality improvement tools are used to collect and process da-
ta related to various aspects of quality. These instruments function to monitor and diagnose
processes. Their importance stems from the fact that without reliable and complete information,
it is difficult to take an effective action for systematic improvement of the quality management
system. This article attempts to present conditions for improving the quality management sys-
tem in the organization of hierarchical structure, as an example of a linear - military staff structu-
re. Empirical studies were carried out using such methods as analyzing source documents, par-
ticipant observation, and a diagnostic survey using interviews and questionnaires.

Key words: improving traditional quality management tools, sophisticated tools of quality ma-
nagement, linear- military staff organizational structure



280 H. Wyrebek

Wstep

Doskonalenie mozna rozumieé¢ jako dziatania podejmowane w celu
zwiekszenia korzysci organizacji pracownikéw, a w szczegoélnosci klientow.
Zasada ciggtego doskonalenia wydaje sie czyms$ oczywistym, trudno
wrecz sobie wyobrazi¢ nowoczesng organizacje, w ktérej jej przestrzeganie
nie byloby powszechnie akceptowane. Z wprowadzeniem jej w zycie bywa
jednak réznie. Wynika to z braku regut, ktére pozwolityby méwi¢ o doskonale-
niu nie w kategoriach emocjonalnych, ale racjonalnie. Reguty te powinny pod-
kresla¢, ze: proces doskonalenia wpisuje sie w powszechnie uznawany cykl
Deminga, doskonalenie to ciag dziatan prowadzacych do rozwigzywania za-
uwazonych i przewidywanych problemow, proces doskonalenia musi by¢ oce-
niany ze wzgledu na jego skutecznos¢ i efektywnosé, organizacja powinna
przyja¢ wtasna, najbardziej jej odpowiadajgca dynamike doskonalenia®.
W literaturze moéwi sie o technikach, narzedziach, sposobach, zasa-
dach i innych instrumentach oddzialtywania na jako$¢. Stosowane sg rézne
okreslenia instrumentéw, co moze prowadzi¢ niekiedy do nieporozumien.
Tymczasem w rzeczywistosci wiekszos¢ z tych instrumentéw, mimo réznych
nazw, ma bardzo podobny badz nawet taki sam mechanizm dziatania. Po-
nadto stosowanie niektorych z nich jest probg bezposredniego przeniesienia
z innych dziedzin, a szczegdlnie z inzynierii zarzgdzania i z ekonomii i to bez
przeprowadzenia oceny celowos$ci ich adaptowania dla potrzeb systemu za-
rzadzania jakoscig.
Niektorzy autorzy podejmujg préby uporzadkowania terminologii
w tym zakresie. W polskiej literaturze z zakresu zarzgdzania jest stosuje sie
podziat na techniki i metody organizatorskie, przy czym granica pomiedzy
nimi jest bardzo ptynna.
A. Hamrol i W. Mantura proponuje nastepujacy podziat:
— zasady zarzadzania jakoscig - okreslajg stosunek przedsiebiorstw
i pracownikéw do ogélnie rozumianych probleméw jakosci;

— metody zarzadzania jakoscig - charakteryzujg sie planowym,
i opartym na naukowych podstawach sposobem postepowania
przy realizacji przedsiewzie¢ zwigzanych z zarzadzaniem jakoscia;

— narzedzia zarzadzania jako$cig - stuzg do zbierania i przetwarza-

nia 2S:ianych zwigzanych z réznymi aspektami zarzgdzania jako-
scig”.

W praktyce pojecia: metody i narzedzia sg czesto uznawane za toz-
same, a co za tym idzie uzywane wymiennie. Przytoczony powyzej podziat
odpowiada jednak w stopniu utrwalonej tradycji (np. pojeciu ,siedem narze-
dzi jakosci”), a jednoczesnie pozwala na usystematyzowanie stosowanych
instrumentéw i w rezultacie na ich efektowniejsze wykorzystanie.

Zasady, a takze w duzym stopniu narzedzia sg stosowane w dziata-
niach jakosciowych w catym cyklu istnienia wyrobu.

' A. Hamrol, W. Mantura, Zarzadzanie jakoscia. Teoria i praktyka, Warszawa 1998, s. 115-118.
? Ibidem, s. 208.
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Zastosowanie metod jest ograniczone do jego konkretnych etapow.

Sposrod metod wyodrebnione sg dwie grupy:

— metody wykorzystywane w projektowaniu wyrobéw i proceséw,
ktére mozna nazwa¢ metodami projektowania dla jakosci;

— metod, ktére znajdujg zastosowanie przede wszystkim podczas
produkcji, ktére nazywane sg metodami sterowania jakoscia,
wsrod ktorych zasadnicze znaczenie majg metody kontroli.

Odrebng grupe metod stanowig metody pracy zespotowej, bedace
w pewnym sensie wsparciem dla narzedzi zarzadzania jakoscig oraz dla me-
tod projektowania i kontroli.

Zasady, metody i narzedzia nie sg od siebie izolowane. Miedzy nimi
wystepuja sprzezenia, ktére pozwalajg wykorzysta¢ dane zbierane na pod-
stawie produkcji oraz eksploatacji wyrobu do ciagtego doskonalenia jakosci.
Dane, ktore pdézniej sg wykorzystywane poprzez metody muszg by¢ wstepnie
przetwarzane za pomocg odpowiednich narzedzi. By uzyskane informacje
mogty by¢ wykorzystane w optymalny sposéb poprzez metody, muszg wow-
czas zosta¢ ustanowione zasady okreslajace cele do osiggniecia. W ten oto
taki spos6b wszystkie trzy zdefiniowane grupy instrumentéw tworzg system,
ktory moze by¢ w petni wykorzystany jesli zarzadzenie jakoScig odbywa sie
w ramach wprowadzonego i funkcjonalnego systemu zarzadzania jakoéciaf.

Zasady okreslajg stosunek przedsiebiorstwa i jego pracownikéw do
zarzadzania jakoscig. Sg one bardzo pomocne we wdrazaniu systemu za-
rzadzania jako$cig przy motywowaniu pracownikow do dziatan w kierunku
jego rozwijania i doskonalenia. Zasady nie dostarczajg gotowych rozwigzan
lub sposobdéw postepowania. Sprawiajg one jednak, iz kazde pojedyncze
dziatanie jest wtasciwie umotywowane i ukierunkowane. W efekcie swego
istnienia pozwalajg na wykorzystanie w systemie zarzgdzania jakoscig efek-
tu symetrii.

Zasady mogg mie¢ charakter zbioru wskazowek dotyczacych ksztat-
towania stosunkéw w catym przedsiebiorstwie, jak tez moga definiowac kon-
kretne zadania i by¢ skierowane w szczegodlnosci do pracownikow, zatrud-
nionych w okreslonych dziatach przedsiebiorstwa.

W procesie zarzadzania jakoscig wyodrebnia sie osiem zasad stoso-
wanie ktérych warunkuje sprawne i skuteczne zarzadzanie organizacja.

Orientacja na klienta. Organizacje sg zalezne od swoich klientow
i dlatego zaleca sie, aby rozumiaty obecne i przyszie potrzeby klienta, aby
spetnialy wymagania klienta oraz podejmowaty staranie, aby wykraczaé po-
nad jego oczekiwania. Jest rzeczg naturalng, ze to klient powinien byé
w centrum uwagi kazdej organizacji. W warunkach gospodarki wolnorynko-
wej nieodzownym dziataniem organizacji jest rozpoznanie i zrozumienie
klienta, jego potrzeb i oczekiwan®.

Przywédztwo. Przywddcy ustalajg jednos¢ celu i kierunku dziatania
organizacji. Zaleca sie, aby tworzyli oni i utrzymywali sSrodowisko wewnetrz-

® L. Wasilewski, Podstawy zarzgdzania jakoscig, Warszawa 1998, s. 234.
* M. Kachniewska, /SO 9001 w przedsiebiorstwie turystycznym, Oficyna Wydawnicza Wyzszej
Szkoty Handlu i Prawa im. Ryszarda tazarskiego, Warszawa 2004, s. 90.
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ne, w ktérym ludzie moga w petni zaangazowac sie w osigganie celéw orga-
nizacji. W kazdej organizacji moze wystgpi¢ problem ze znalezieniem przy-
waodcy realizujgcego te zasade, ktory posiadatby wizje przysztosci wtasciwie
zakotwiczong w realiach zycia gospodarczego i politycznego, w jakich orga-
nizacja dziata, a dodatkowo jeszcze miatby zdolnos¢ przekazania i rozentu-
zjazmowania pracownikéw dla swojej filozofii i kierunkéw dziatan. Przywddz-
two w rozumieniu serii ISO 9000:2000 jest bardzo trudnym zadaniem.
Zazwyczaj okreslenie formalnego przywodztwa w organizacji nie jest powig-
zane z poszukiwaniem oséb o cechach przywédcy

Zaangazowanie ludzi. Ludzie na wszystkich szczeblach sg istotg or-
ganizacji i ich catkowite zaangazowanie pozwala na wykorzystanie ich zdol-
nos$ci dla dobra organizacji. Nie wszyscy przywddcy i osoby odpowiedzialne
za organizacje zdajg sobie sprawe, ze ludzie wszystkich szczebli organizacji
stanowig jej najistotniejszg czes¢. Te zasade moze realizowaé tylko swia-
domy tego przywddca, o odpowiednich cechach, ktéry zdaje sobie sprawe
rébwniez z tego, ze wynagrodzenie nie jest jedynym elementem podnoszag-
cym zaangazowanie pracownikéw.

Podejscie procesowe. Pozadany wynik osigga sie z wiekszg efek-
tywnoscig woéwczas, gdy dziatania i zwigzane z nimi zasoby sg zarzgdzane
jako proces. Podejscie procesowe zalecano juz w normach dotyczacych
systemow zarzgdzania poprzedniej edycji. W znowelizowanej serii z 2000
roku ktadzie sie nacisk na podejscie procesowe. Zgodnie z definicjg, wszyst-
kie wzajemnie powigzane lub wzajemnie oddziatujgce dziatania, ktére prze-
ksztatcajg wejscia w wyjscia sg procesem. Zaktada sie, ze kazdg organiza-
cje prowadzaca dowolng dziatalno§¢ mozna rozpatrywaé jako proces, na
ktérego wejsciu pojawiajg sie pewne dane (okreslony zespdt wejsciowy), na-
stepnie przetwarzane na pewne dane wyjsciowe (okreslony zespot wyjscio-
wy). W kazdej organizacji ten ogdlny proces sktada sie z wielu powigzanych
ze sobg procesow i podproceséw. Zazwyczaj wejscie jednego z nich stanowi
wyjscie innego.

Podejscie systemowe do zarzadzania. Zidentyfikowanie, zrozumie-
nie i zarzadzanie wzajemnie powigzanymi procesami jako systemem
przyczynia sie do zwiekszenia skutecznosci i efektywnosci organizacji
w osigganiu celow®. Wiadomo, ze dziatalno$é kazdej organizacji sktada sie
przynajmniej z kilku do kilkunastu proceséw. Procesy te, cho¢ sg procesami
wewnetrznymi organizacji ulegajg wptywom przychodzagcym z zewnatrz,
w tym wptywom innych proceséw. Raczej sie nie zdarza, aby procesy byty
od siebie niezalezne i wzajemnie nie powigzane. Przeciwnie, najczesciej
spotykana jest sytuacja, gdy sq wzajemne powigzania i wzajemne oddziaty-
wania. W szczegdlnym przypadku wynik jednego procesu moze stanowié
wejscie procesu drugiego. Na styku procesow istnieje zazwyczaj najwieksze
prawdopodobienstwo potencjalnych probleméw. Z tego dla organizacji wyni-
ka bardzo wazne zadanie - zidentyfikowania tych oddziatywan i powiazan
tak, aby swiadomie mozna byto zarzgdzaé procesami w sposdb systemowy

®S. Wawak, Zarzadzanie jakoScig — Teoria i praktyka, Wyd. Helion, Gliwice 2002, s. 35-37.
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i tak, aby mozna byto przewidzieé i zastosowaé dziatanie zapobiegawcze lub
korygujace.

Ciagle doskonalenie. Zaleca sie, aby ciggle doskonalenie funkcjo-
nowania catej organizacji stanowito staty cel organizacji. Zasada ta jest
oczywistym wnioskiem wynikajgcym z analizy sytuacji rynkowej w dzisiej-
szych czasach. Zadna organizacja nie moze sobie bowiem pozwoli¢ na luk-
sus ,stania w miejscu” i uczucia zadowolenia z odniesionego sukcesu. Taka
organizacja zapewne w nie tak odlegtych ramach czasowych zostataby w ty-
le lub nawet znikta z rynku. akie podejscie oznacza ciggte doskonalenie, kt6-
re stosowane systemowo i permanentnie przynosi staty sukces organizaciji
i mocna, stabilng pozycje na rynku, moze nawet role lidera.

Skuteczne decyzje. Skuteczne decyzje opierajg sie na analizie da-
nych. Oznacza to, ze w organizacji nalezy stworzy¢ warunki do zbierania
informacji, zidentyfikowanych jako niezbedne oraz warunki do ich utrzymy-
wania, aktualizowania, analizowania, udostepniania w odpowiedniej, przy-
stosowanej do potrzeb organizacji formie i — na koncowym etapie — do ich
wykorzystywania w procesach decyzyjnychs.

Powigzania z dostawcami. Organizacja i jej dostawcy sg od siebie
zalezni, a wzajemne korzystne powigzania zwiekszajg zdolnos¢ obu stron
do tworzenia wartoéci. Z praktyki wynika, Ze nawet w warunkach coraz sil-
niejszej konkurencji nie tak tatwo znalez¢ dobrego, stabilnego ekonomicznie,
odpowiedzialnego, terminowego dostawce, gwarantujgcego niezmienng ja-
kosé swoich wyrobdéw. Dlatego po dokonaniu wyboru dostawcow, organiza-
cja powinna wdrozy¢ dziatania majace na celu z jednej strony zaangazowa-
nie dostawcoéw w dziatania organizacji, z drugiej zas zaangazowanie
organizacji w rozwigzywanie probleméw tych dostawcow, na ktérych organi-
zacji zalezy. Dostawcy $cislej powigzani z organizacja, korzystajacy z jej
wiedzy, doswiadczenia i pomocy, w szczegdlnosci zacheceni do wdrozenia
systemu zarzadzania jako$cig, mimo konieczno$ci wtozenia wielkiego wysit-
ku, zdecydowanie odczujg korzysci z takiej wspotpracy. Jednoczesnie ko-
rzysci odniesie sama organizacja’.

Narzedzia doskonalenia jakosci

Narzedzia doskonalenia jakoscig stuzg do zbierania i przetwarzania
danych zwigzanych z réznymi aspektami jakosci. Sg instrumentami nadzo-
rowania i diagnozowania proceséw projektowania, wytwarzania, kontroli,
montazu wszelkich innych dziatan wystepujacych w cyklu istnienia wyrobu.
Ich znaczenie wynika z faktu, ze bez dysponowania rzetelnymi i petnymi in-
formacjami, trudno méwi¢ o podejmowaniu skutecznych dziatan w zakresie
systematycznego doskonalenia jakosci. Wsréd narzedzi zarzgdzania jako-
Scig najczesciej dokonuje sie ich klasyfikacji na narzedzia tradycyjne oraz
narzedzia nowoczesne.

® Ibidem, s. 38.
" M. Kachniewska, ISO 90017 ..., op. cit., s. 121.
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Tradycyjne narzedzia zarzgdzania jakoscig — zaliczamy do nich:

— schemat blokowy;

— diagram przyczyn i skutkéw - diagram Ishikawy,

— diagram Pareto-Lorenza,

— arkusze kontrolne histogram,

— wykres korelacji zmiennych,

— karty kontrolne Shewharta.

Narzedzia te moga by¢ stosowane samodzielnie, ale zazwyczaj sta-
nowig sktadnik metod zarzgdzania jakoscig. Poza schematem blokowym
i diagramem Ishikawy, narzedzia zarzgdzania jakoscig opierajg sie na pro-
stym aparacie matematycznym, szczegdlnie z zakresu statystyki matema-
tycznej.

Druga grupa narzedzi zarzadzania jakoscig, czyli narzedzia okreslane
jako wspotczesne, stanowig uzupetnienie narzedzi tradycyjnych i sg w pew-
nym stopniu na nowo odkrywane dla praktyki zarzadzania jako$cig. Umozli-
wiajg one jednoczesnie porzgdkowanie obiegu informacji w przedsiebior-
stwie oraz ich efektywng wymiane.

Nowe narzedzia najczesciej wymagajg pracy zespotowej. Zalicza sie
do nich:

— diagram relacji, okreslany takze jako wykres wspoétzaleznosci przy-
czyn. Zostat zaprojektowany dla wskazania przyczyn wystepowa-
nia problemu oraz okreslenia ich wzajemnych powigzan. Jest po-
dobny do diagramu lIshikawy. Elementy diagramu, do lub od
ktérych jest skierowana najwigeksza liczba powigzan stanowig
punkt wyjscia do dalszych analiz;

— diagram pokrewienstwa jest wykorzystywany do porzgadkowania
rozproszonych danych i informacji zebranych przyktadowo w wyni-
ku ,burz mézgéw”. Porzadkowanie polega na tworzeniu nie wiecej
niz dziesieciu kategorii poje¢. Sortowanie pomystow ma charakter
intuicyjny. Problem okreslony w wyodrebnionej grupie jako wiodacy
wyznacza nazwe grupy;

— diagram systematyki nazywany takze diagramem drzewa, wykre-
sem typu drzewo lub drzewem decyzyjnym. Wykorzystywany jest
w procesach planowania. Stanowi graficzne uporzadkowanie
czynnikdw powodujacych wystepowanie problemu lub czynnoéci
niezbednych w ramach danego proces. Diagram logicznie i chro-
nologicznie porzadkuje przyczyny lub zadania ze wzgledu na zde-
finiowany cel, zgodnie z zasadg od ogotu do szczegdtu;

— diagram macierzowy nazywany takze diagramem tablicowym
przedstawia powigzania elementéw oraz rodzaj i ,site” zwigzku.
Dobér elementéw diagramu moze stanowi¢ efekt prac, wykorzystu-
jacych inne narzedzia, np. burze mézgdéw lub analize oddziatywan.
W zaleznosci od liczby grup czynnikdw oraz powigzah miedzy nimi
sg stosowane rozne rodzaje diagramow;

— macierzowa analiza danych okreslana takze jako analiza danych
lub tablicowa analiza danych. Celem jej stosowania jest analiza
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danych zawartych w diagramach macierzowych. Ukazuje zalezno-
$ci miedzy dwoma u danych nie powigzanych ze sobg funkcjonal-
nie. Diagram macierzowy w prosty sposéb obrazuje zaleznosci
w grupach analizowanych czynnikéw. Narzedzie to stanowi sposob
prezentacji danych wyjsciowych, ktérych wynik musza poprzedzié¢
wielowariantowe analizy danych zawartych w diagramach macie-
rzowych. Taki sposob prezentacji jest wykorzystywany przede
wszystkim w marketingu, np. w trakcie szukania nisz rynkowych;

— wykres programowy procesu decyzji lub karta planowania procesu
decyzji, diagram planowania procesu decyzyjnego. Umozliwia wy-
bor optymalnej drogi osiggniecia zamierzonego celu. Jest zblizony
do systematyki, jednak obok chronologii procedur ukazuje réwniez
mozliwe alternatywne rozwigzania. Wykres moze zostaé rozsze-
rzony o informacje dotyczace oséb odpowiedzialnych oraz terminy
realizacji dziatan, prowadzacych do go celuy;

— diagram strzatkowy lub wykres sieciowy. Wykorzystywany jest do
planowania dziatan oraz ustalania ich kolejno$ci. Przy definiowaniu
ustalane sg chronologia dziatah oraz czas potrzebny na ich wyko-
nanie. Dziatania wymagajace czasu sg tgczone na schemacie
liniami, dziatania realizowane réwnoczesnie. Analizowana technika
ma zastosowanie jako tzw. analiza $ciezek krytycznych®.

Podsumowanie

Cechg kazdej organizaciji jest dazenie do osiggniecia sukcesu i w tym
celu, w ramach organizacji, prowadzone sg starania, aby zarzadzanie i nad-
zorowanie odbywato sie w sposdb systematyczny i przejrzysty. Zostato, bo-
wiem stwierdzone, ze sukces w duzym stopniu zalezy od wdrozenia i utrzy-
mania procesu ciggtego doskonalenia systemu zarzadzania i uwzgledniania
potrzeb wszystkich stron zainteresowanych organizacjg. Zarzadzanie jako-
Scig uznano za istotny element catosciowego zarzadzania organizacjg. Za-
rzadzanie jako$cig polega na®:

— ustanawianiu i statym aktualizowaniu polityki jako$ci oraz celéw jako-
Sciowych firmy;

— planowaniu osiggania tych celow;

— biezacym nadzorowaniu wszelkich proceséw, ktdére majacg wptyw na
jakosé¢;

— statym doskonaleniu jakosci w organizacji.

Opracowanie i wdrozenie w organizacji systemu zarzadzania jest wy-
razem zrozumienia przez osoby nig zarzadzajace, ze do codziennego funk-
cjonowania organizacji oraz jej rozwoju niezbedne staje sie ujecie aktywno-
Sci w niej zachodzacych w sposdb bardziej spéjny, logiczny i catosciowy.

8 L. Wasilewski, Podstawy..., op. cit., s. 188.
° P. Gradowski, System zarzadzania jakoscia wg normy ISO 9001 w malej firmie, Wyd. AJG,
Bydgoszcz 2004, s. 13.
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W przypadku systemu — zarzgdzania jako$cig — mozna powiedziec, ze jest to
system zarzadzania organizacja, ale zarzadzania poprzez jako$c¢, rozumiang,
jako dazenie do statego zaspokajania okreslonych wymagan, zaréwno klien-
ta zewnetrznego (np. konsumenta), jaki i klientéw wewnetrznych organizaciji
(komorki organizacyjne réznego szczebla). Wymagania zawarte w normie
ISO 9001 sg natomiast opisem pewnego idealnie funkcjonujacego przedsie-
biorstwa, wraz z dotgczonym zestawem narzedzi analitycznych, ktérych po-
prawne zastosowanie powinno stworzy¢ sprawny system pozyskiwania
i przetwarzania informacji zarzadczej dla kierownictwa organizacji. Sama za$
norma, poprzez definiowanie réznego rodzaju wymagan, stanowi punkt od-
niesienia dla podmiotéw zewnetrznych (np. jednostki certyfikacyjne, klienci)
do oceny stopnia zgodnosci sposobu dziatania organizacji z postanowienia-
mi w niej zawartymi.

Prawidtowo wdrozony system zarzadzania jakoscig moze przynies¢
organizacji w tym organizacji o strukturach hierarchicznych nastepujace ko-
rzysci:

— efektywniejsze zarzadzanie organizacjg na wszystkich jej szcze-

blach,

— usprawnienie przeptywu informacji wewnatrz i na zewnatrz organi-
zacji,

— zwiekszenie wykorzystania zasobdw ludzkich poprzez zdefiniowa-
nie uprawnien i obowigzkéw pracownikéw oraz wyeliminowanie
sporéw kompetencyjnych,

— podejmowanie decyzji zarzadczych przez kierownictwo organizacji
na podstawie obiektywnych danych dotyczacych jej funkcjonowa-
nia, a nie na podstawie subiektywnych wrazen na jej temat,

— usprawnienie procesOw zachodzgcych w organizacji oraz zdefi-
niowanie i zracjonalizowanie obiegu dokumentow,

— ciggla zdolnos¢ do zaspokajania potrzeb klientéw na okreslonym
poziomie,

— zdolno$¢ do ciggtego doskonalenia sie organizaciji.
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