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Streszczenie: W artykule zaprezentowano korzysci dla podmiotéw gospodarczych
wynikajace z projakosciowego podej$cia do zarzadzania. Podjeto probe przedstawienia
czynnikdw utrudniajacych zbieranie danych i stopien ich wplywu na organizacje.
Zbadano bariery utrudniajagce analiz¢ danych gromadzonych dla potrzeb doskonalenia.
Whioskowanie dokonane zostalo z wykorzystaniem wynikdéw przeprowadzonych badan
wilasnych w grupie przedsigbiorstw zarzadzanych projako$ciowo — Finalistow Polskiej
Nagrody Jako$ci.
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1. Wprowadzenie

Wspolczesne organizacje posiadajace wdrozony i funkcjonujacy system zarzadzania
jakos$cia zgodny z wymaganiami norm ISO serii 9000, niejednokrotnie decyduja si¢ na jego
doskonalenie, poprzez wprowadzenie kompleksowego zarzgdzania jako$cia, czyli Total
Quality Management (TQM). W literaturze mozna znalez¢ wiele doniesien o korzysciach
ptynacych z takiego podejscia [1, 2, 3, 4, 5, 6]. Rozbudowywany system, ktory jest
ustawicznie doskonalony obejmuje coraz wigcej obszarow dziatalnosci 1 przynosi
organizacji wymierne korzysci [7, 8, 9, 10]. Aby jednak prowadzi¢ skuteczne doskonalenie
potrzebne s3 wlasciwe mechanizmy odpowiedzialne za zbieranie, przetwarzanie
i wykorzystywanie danych [11]. Zwykle w organizacjach zbierane sa réznorodne dane,
natomiast ich przetwarzanie i wykorzystywanie do podejmowania decyzji sprawia réznego
rodzaju trudnosci. W literaturze bardzo rzadko mozna znalez¢ informacje dotyczace
trudno$ci podczas zbierania, przetwarzania 1 wykorzystywania danych. Autorzy
opracowania prowadza szeroko zakrojone badania dotyczace doskonalenia w rozwinigtych
systemach zarzadzania jakos$cig [12,13, 14]. Analizowana jest interesujaca grupa — Finali§ci
Polskiej Nagrody Jakosci, a wigc organizacje, ktdre posiadaja certyfikowany system
zarzgdzania jako$cig zgodny z wymaganiami normy 1SO 9001, rozbudowany w ramach
kompleksowego zarzadzania jakoscia, ktory zostal poddany niezaleznej ocenie w ramach
konkursu. Jednym z aspektow tych badan jest analiza trudnosci i barier w zbieraniu,
przetwarzaniu i wykorzystywaniu danych dla potrzeb doskonalenia.

Celem niniejszego opracowania jest zaprezentowanie wynikow badan dotyczacych
trudno$ci, zaburzen i barier w zbieraniu, przetwarzaniu i wykorzystaniu danych
w organizacjach zarzadzanych projako$ciowo, posiadajacych dojrzate systemy zarzadzania
jakoscia — Finalistow Polskiej Nagrody Jakosci.



2. TQM a system zarzadzania jako$cia zgodny z wymaganiami norm ISO serii 9000

Literatura przedmiotu wskazuje, ze podejscia normatywne, jak i filozoficzne TQM
uzupetniajg si¢ wzajemnie, przy czym filozofia TQM stanowi swoiste rozwinigcie
normatywnego systemu zarzadzania jako$cia.

Filozofia TQM obejmuje wszystkie aspekty prowadzonej dziatalnosci, moze by¢ ona
zawarta w koncepcji zarzadzania, w wyniku zaangazowania ogdtu cztonkow organizacji.
W filozofii tej obowigzuje zasada ,zero defektow” [4]. Dotyczy ona planowania,
organizowania, motywowania i kontroli. Nie sposob tez pomina¢ wptywu TQM na zmiang
kultury organizacyjnej w zakresie ponizszych obszarow:

— norm funkcjonujgcych w zespotach i grupach pracowniczych,

— wyznaczania dominujacych wartosci,

— okreslenia zachowania organizacji w odniesieniu do pracownikow,

— kreacji wzorcow zachowan organizacyjnych [15, 16].

Kolejnym waznym aspektem TQM, jest powiagzanie organizacji z jej otoczeniem
w zakresie bezpieczenstwa pracy, ochrony srodowiska [17] oraz zasada 6C:

1. Commitment (zaangazowanie) — dotyczy ogélu zatrudnionych w organizacji,
poprawa jakosci powinna sta¢ si¢ stalym elementem pracy z ciaglym wsparciem
ze strony Kierownictwa organizacji.

Culture (kultura) — opracowanie nowych norm postgpowania w organizacji.
3. Continous improvement (ciaglte doskonalenie) — dotyczy cigglego doskonalenia
ustanowionych przez najwyzsze kierownictwo polityk, procedur i dziatan. Uznanie
TQM jako procesu, daje gwarancje ciggtych poszukiwan poprawy jakosci.

4. Cooperation (wspolpraca) — obejmuje przede wszystkim wspolprace wewnatrz
organizacji, zwlaszcza ~wymian¢ doswiadczen pomigdzy pracownikami
i do§wiadczonymi pracownikami.

5. Customer (klient) — dotyczy zadowolenia nie tylko klienta zewngtrznego. Szacunek,
wlasciwe zachowanie wobec klienta wewnetrznego w organizacji to droga do
sukcesu organizacji.

6. Control (kontrola) — wiasciwe funkcjonowanie TQM jest mozliwe przy pelnej
kontroli, dlatego koniecznym jest wdrozenie mechanizméw kontroli poprzez
wiasciwe procedury [5].

Normatywne zarzadzanie jako$cia w odrdoznieniu od filozofii TQM, skupia si¢ przede
wszystkim na procesach zwigzanych bezposrednio z wyrobem. Norma PN-EN I1SO
9001:2015, kreuje podejécie procesowe w organizacji. ,,Podejscie procesowe obejmuje
systematyczne okreslanie i zarzadzanie procesami oraz ich wzajemnym oddziatywaniem
W celu osiagnigcia zamierzonych wynikow zgodnie z polityka jakosci i strategicznym
zarzadzaniem organizacja” [18]. Normatywne zarzadzanie jako$cia zobowiazuje
organizacj¢ do:

— ukierunkowania organizacji poprzez opracowanie polityki jakosci,

— wytyczenia mierzalnych celow jakosci,

— ukierunkowania procesow operacyjnych na osiagniecie celow jako$ci poprzez

planowanie jakosci,

— sterowania jako$cig dla osiggniecia wymagan jako$ci,

— ciggte doskonalenia jakosci [10, 15].
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Normatywne zarzadzanie jakos$cia nie obejmuje zatem ogétu dziatan podejmowanych
przez organizacj¢, pomija np. dziatania marketingowe czy tez zarzadzanie finansami [15].

3. Modele oceny dojrzalo$ci systemu zarzadzania jakoscia i Polska Nagroda Jako$ci

Istnieja r6zne modele oceny dojrzatosci systemu zarzadzania jako$cig. Nalezg do nich:
model zawarty w normie ISO 9004:2010, Model Doskonatosci Europejskiej Fundacji
Zarzadzania Jakoscig (EFQM) oraz model z normy ISO 10014:2008. Kazdy z modeli
obejmuje wiasne kryteria do oceny poziomu zarzgdzania jakos$cig. Ocena dojrzatoSci
systemu dokonywana jest w przypadku modeli z normy 1SO 9004:2010 oraz ISO
10014:2008 tylko wewnatrz organizacji w wyniku samooceny. W modelu EFQM
samoocena dodatkowo poddawana jest ocenie zewnetrznej [19]. Europejska Fundacja
Zarzadzania Jako$cig oparta swoj model o osiem fundamentalnych zasad, do ktorych
zalicza si¢: osigganie zrownowazonych wynikow, tworzenie wartosci dla klienta,
przywodztwo oparte na wizji, inspiracji i rzetelnosci, zarzadzanie przez procesy,
odnoszenie sukcesow dzigki pracownikom, krzewienie kreatywno$ci i1 innowacji,
budowanie relacji partnerskich, przyjmowanie odpowiedzialno$ci za zréwnowazony rozwoj
W przysztoéci, ktore to zasady ksztattuja projakosciowe podejscie do zarzadzania
organizacjg [20, 21]. Zasady te obejmujg wszystkie aspekty prowadzenia dziatalno$ci
gospodarczej.

Wdrazanie filozofii TQM wérdd polskich przedsigbiorstw to zalozenie towarzyszace
tworcom Polskiej Nagrody Jakosci. Ich dziatania mialy za zadanie podniesienie pozycji
konkurencyjnej polskich przedsigbiorstw na rynku krajowym i migdzynarodowym [22].
Sam Model Polskiej Nagrody Jako$ci opracowany zostat w oparciu o Model Znakomitosci
EFQM i do oceny organizacji wykorzystuje te same kryteria: przywodztwo, strategia,
pracownicy, partnerstwo i zasoby, procesy-wyroby-ustugi, wyniki klientow, wyniki
pracownikow, wyniki spoleczenstwa, wyniki kluczowe. Co istotne samoocena organizacji
bioracych udzial w konkursie podlega podobnie jak w modelu EFQM ocenie zewnetrzne;j
[23]. Realizacja samooceny dla uczestnictwa w Polskiej Nagrodzie Jakosci odbywa si¢
wedlug kolejnosci:
powotanie zespolu opracowujacego (sztabu),
szkolenie cztonkdéw zespolu,
opracowanie modutow i kryteriow,
osiggniecie zgody (konsensusu),
weryfikacja wniosku,
ostateczne opracowanie wniosku,
wystanie wniosku do sekretariatu PNJ [23].

Ocena samooceny, ktorej efektem ma by¢ identyfikacja mocnych stron organizacji,
obszaré6w wymagajacych poprawy, jak rowniez punktacji w samym juz konkursie,
wykonywana jest z wykorzystaniem metody RADAR — tabela 1.

Przygotowanie samooceny dla potrzeb Polskiej Nagrody Jakosci przebiega
z wykorzystaniem wytycznych i ankiet samooceny, opracowanych w zaleznosci od
wielko$ci przedsiebiorstw dla potrzeb Nagrody. Osobng ankiete maja takze organizacje
publiczne, jednakze niezaleznie od przynaleznosci organizacji, wszystkie podmioty
w procesie samooceny, zobowigzane sg do wykorzystania metody benchmarkingu
i porbwnywania si¢ do organizacji najlepszych zarowno w kraju, jak i na $wiecie [23].
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Tab. 1. RADAR - aspekty, oraz atrybuty do analizy i oceny ,,Potencjatu” i ,,Rezultatow”
samooceny

Podstawa Aspekty do oceny

Results (Efekty koncowe) Istotnosc¢ i uzytecznosé
—  zakres
— integralnos¢
— segmentacja
Wyniki funkcjonowania
— trendy
— cele
— poréwnania
— _przyczyny
Approach (Podejscie) —  rzetelne
—  zintegrowane
Deployment (Rozwinigcie) — wdrozone jak szeroko?
— systemowe przemyslane
Assesment and Review —  miary

(Ocena, Przeglad, — Uczenie si¢ i kreatywno$¢

Doskonalenie) — doskonalenie i innowacje

Zrédto: [22].

Organizacje przystepujcie do Polskiej Nagrody Jako$ci stoja przed koniecznoscig
wytyczenia planéw organizacji uwzgledniajacych zardwno biezace, jak i przyszte potrzeby.
Tym samym ,,Results — Efekty koficowe” powinny wskazywaé rezultaty, jakie organizacja
chce uzyskaé, ,,Approach — Podej$cie” powinno by¢ rzetelne, spojne. ,,Rozwini¢cie —
Deployment” to dziatania organizacji w kierunku wdrozenia podej$cia wprowadzanego
w sposéb systemowy, indywidualny dla danej organizacji. ,,Ocena — Assesment”
i ,, Przeglad — Review” to dziatania w kierunku doskonalenia.

4. Prezentacja badanej grupy organizacji

Badanie zostalo przeprowadzone z wykorzystaniem ankiety w formie elektroniczne;.
Badaniem zostalo obje¢tych 100% organizacji z grupy przedsigbiorstw produkcyjnych,
ustugowych, produkcyjno-ustugowych, bedacych Finalistami Polskiej Nagrody Jakosci,
od pierwszej edycji w roku 1995 do roku 2015. Liczbg finalistow w poszczegolnych latach
z uwzglednieniem roku 2016 we wskazanej kategorii przedstawia tabela 2.

Do roku 2015 liczba finalistow to 102 przedsigbiorstwa. Wynika ona z faktu
wielokrotnego uczestnictwa w konkursie niektérych organizacji (tabela 3).

W trakcie przeprowadzania procesu ankietyzacji ustalono, ze do dnia 28-10-2016 z
grupy badanej nadal dziatalno$¢ gospodarcza w tym samym zakresie co na etapie konkursu
prowadza 83 organizacje. Pozostale organizacje:

— nie istnieja lub sa w stanie upadtosci — 13,

— zrezygnowaly z systemu zarzadzania jakoscig ISO 9001 - 3,

— nagrodzony dziat zostal sprzedany — 1,

— pod ta sama nazwa firma prowadzi inng dziatalno$¢ — 2.



Sposrdd 83 podmiotdow, do ktorych zostata skierowana ankieta, odpowiedzi udzielity 52
organizacje, tym samym uzyskano zwrotno$¢ na poziomie 63,86% w tym:

— mate organizacje (liczba zatrudnionych 10-49) — 1,

— $rednie organizacje (liczba zatrudnionych 50-249) — 19,

— duze organizacje (liczba zatrudnionych powyzej 250) — 33.

Tab. 2. Liczba Finalistow Polskiej Nagrody Jakosci z grupy przedsigbiorstw

rodukcyjnych, ustugowych, produkcyjno-ustugowych w poszczegdlnych latach
. Liczba - Liczba
Edycja Rok Finalistow Edycja Rok Finalistow
1 1995 4 12 2006 4
2 1996 5 13 2007 5
3 1997 12 14 2008 4
4 1998 7 15 2009 3
5 1999 9 16 2010 3
6 2000 7 17 2011 3
7 2001 10 18 2012 2
8 2002 7 19 2013 2
9 2003 11 20 2014 3
10 2004 12 21 2015 3
11 2005 9 22 2016 4

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie [24].

Tab. 3. Liczba przedsi¢biorstw i wielokrotno$¢ uczestnictwa a finale PNJ

Laczna liczba przedsiebiorstw bedacych Finalistami PNJ 102
Organizacje majace przyznane nagrody 3x 2

Organizacje majace przyznane nagrody 2x 19
Organizacje majace przyznane nagrody 1x 81

Zrédlo: opracowanie wiasne.
5. Trudnosci i bariery przy zbieraniu i analizie danych — wyniki badan

Celem wskazania oddziatywania czynnikow na organizacj¢, w badaniu zastosowana
zostata pigciostopniowa skala Likerta, gdzie: 1-nieistotne, 2-minimalnie istotne,
3-czeSciowo istotne, 4-w wiekszosci istotne, 5-bardzo istotne.

Ankietowanym zostato zadane pytanie o okreslenie stopnia wewnetrznych trudnosci i
zaburzen w zbieraniu, przetwarzaniu i wykorzystywaniu danych oraz informacji w
Pana/Pani organizacji. Odpowiedzi przedstawiono w tabeli 4.

Na pytanie o przesylanie wstepnie opracowanych jedna z badanych organizacji nie
udzielita odpowiedzi, stad suma taczna procentowa wynosi 98,11%.

Prawie potowa ankietowanych jako nieistotne trudnosci wskazata okreslenie Zrodet
danych (47,17% respondentow), przesytanie informacji do centréw decyzyjnych (45,28%),
przesylanie wstgpnie opracowanych danych (39,62%) oraz porzadkowanie danych
(37,74%).

Minimalnie istotne dla respondentéw okazaly si¢ trudno$ci: umiejetno$é interpretacji
uzyskanych informacji (47,17%), wyciaganie wnioskow z analizy informacji (45,28%),
przesytanie wstepnie opracowanych danych (43,40%), jak i wykorzystanie informacji do
podejmowania decyzji (41,51%).



Tab. 4. Zestawienie trudnosci i zaburzen w zbieraniu, przetwarzaniu i wykorzystywaniu
danych i informacji w badanych organizacjach

Trudno$é
Trudnosci i zaburzenia 1 2 3 4 5

Okreslenie zrodet danych 47,17% 32,08% 9,43% 1,89% 9,43%
Zbieranie danych 26,42% 39,62% 16,98% 11,32% 5,66%
Porzadkowanie danych 39,62% 32,08% 16,98% 3,77% 7,55%
Wstepne opracowanie danych 37,74% 39,62% 9,43% 11,32% 1,89%
Przesylanie wstepnie opracowanych
danych 39,62% | 43,40% 3,77% 9,43% 1,89%
Analiza danych przez
odpowiedzialnych za proces 28,30% 37,74% 20,75% 5,66% 7,55%
Wyciaganie wnioskow z analizy
informacji 22,64% | 45,28% 18,87% 5,66% 7,55%
Przesytanie informacji do centrow
decyzyjnych 45,28% 33,96% 9,43% 1,89% 9,43%
Umiejetnos¢ interpretacji uzyskanych
informacji 2453% | 47,17% 9,43% 7,55% 11,32%
Wykorzystanie informacji do
podejmowania decyzji 32,08% 41,51% 9,43% 1,89% 15,09%
Zrédto: opracowanie whasne.

Czeéciowo istotng trudnoscig i zaburzeniem w zbieraniu, przetwarzaniu

i wykorzystywaniu danych i informacji w organizacjach okazata si¢ analiza danych przez
odpowiedzialnych za proces — 20,75% badanych, wyciaganie wnioskéw z analizy
informacji 18,87%) oraz zbieranie i porzadkowanie danych — po 16,98%. Pozostale
wymienione trudnosci i zaburzenia byly czgsciowo istotna trudnoscia dla 9,43%. Natomiast
dla 3,77% badanych byto to przesytanie wstgpnie opracowanych danych.

W wigkszosci istotne dla 11,32% respondentow okazalty si¢ trudnosci przy zbieraniu
danych i ich wstepnym opracowaniu, dla 9,43% przesylanie wstgpnie opracowanych
danych. 7,55% opowiedzialo si¢ za umiej¢tnoscia, interpretacji uzyskanych informacji.

Az dla 15,09% badanych wykorzystanie informacji do podejmowania decyzji zbieranie
stanowi bardzo istotng trudno$¢ i zaburzenie w funkcjonowaniu organizacji. Dla 11,32%
jest to umiejetnos¢ interpretacji uzyskanych informacji oraz dla 9,43% jest to okreslenie
zrodet danych i przesytanie informacji do centrow decyzyjnych.

Ankietowani zostali poproszeni o wskazanie czynnikow utrudniajgcych zbieranie
danych, jak rowniez okreSlenie stopnia ich wplywu na organizacj¢ (tabela 5). Wyniki
zostaly przedstawione w tabeli 5, gdzie: 1-nieistotne, 2-minimalnie istotne, 3-czg¢$ciowo
istotne, 4-w wigkszo$ci istotne, 5-bardzo istotne.

Czynniki pomijalne dla organizacji w procesie zbierania informacji wedlug
ankietowanych to brak jasno wskazanej osoby odpowiedzialnej za zbieranie informacji —
47,17%, brak jasno wytypowanych danych Kkoniecznych do analizy - 37,74%,
nieprecyzyjne wytyczenie obszaru objetego nadzorem - 35,85% oraz problemy z
przekazywaniem danych i zbyt mata ilo§¢ danych — 33,96%.

Minimalnie istotnymi (w pigciostopniowej skali Likerta) dla organizacji czynnikami
wywierajacymi wplyw na zbieranie informacji sa: utrudniony dostgp do danych 47,17%,
powtarzalno$¢ informacji — 45,28%, subiektywne podejscie do oceny waznosci informacji
43,40%, btedy w dokumentowaniu zdarzen i problemy zwigzane z przekazywaniem danych
—39,62%.



Tab. 5. Zestawienie czynnikoéw utrudniajacych zbieranie informacji i stopien ich wptywu na
organizacje

Wazno$é

Czynniki 1 2 3 4 5
Nieprecyzyjne wytycznie obszaru
objetego nadzorem 35,85% 33,96% 16,98% 11,32% 1,89%
Brak jasno wytypowanych danych
koniecznych do analizy 37,74% 30,19% 13,21% 15,09% 3,77%
Utrudniony dostep do danych 16,98% 47,17% 22,64% 11,32% 1,89%
Niedoktadne okreslenie
parametréw majacych by¢
poddanym analizie 30,19% 33,96% 22,64% 13,21% 0,00%
Niewlasciwa klasyfikacja waznosci
danych 28,30% 30,19% 24,53% 9,43% 7,55%
Zbyt duza ilos¢ danych 15,09% 33,96% 33,96% 13,21% 3,77%
Zbyt mata ilo$¢ danych 33,96% 28,30% 20,75% 11,32% 5,66%
Problemy zwigzane z
przekazywaniem danych 33,96% 39,62% 13,21% 13,21% 0,00%
Bledy w dokumentowaniu zdarzen 22,64% 39,62% 22,64% 13,21% 1,89%
Powtarzalno$¢ informacji 24,53% 45,28% 22,64% 5,66% 1,89%
Brak jasno wskazanej osoby
odpowiedzialnej za zbieranie
danych 47,17% 30,19% 13,21% 1,89% 7,55%
Podejécie subiektywne do oceny
wazno$ci informacji 22,64% 43,40% 16,98% 11,32% 5,66%

Zrodto: opracowanie wilasne.

Czgéciowo istotny wplyw na zbieranie informacji wsrdd badanych maja: zbyt duza ilosé¢
danych — dla 33,96% badanych, niewtasciwa klasyfikacja waznosci danych -24,53% oraz
czynniki wskazane przez 22,64% badanych i naleza do nich: utrudniony dostgp do danych,
niedoktadne okreslenie parametréw majacych by¢é poddanym analizie, bledy w
dokumentowaniu zdarzen, powtarzalno$¢ informacji.

Dla 15,09% respondentéw w wigkszosci utrudnieniem jest brak jasno wytypowanych
danych koniecznych do analizy. Cztery czynniki dla grupy 13,21% badanych stanowia w
wigkszos$ci utrudnienie, naleza do nich: niedoktadne okreslenie parametréw majacych by¢
poddanym analizie, zbyt duza ilo$§¢ danych, problemy zwiazane z przekazywaniem danych
oraz btedy w dokumentowaniu zdarzen. Kolejng grupg stanowiacg cztery kolejne czynniki
w wigkszosci istotne dla 11,32% badanych sa: nieprecyzyjne wytyczenie obszaru objgtego
nadzorem, utrudniony dostgp do danych, zbyt mata ilo$¢ danych oraz podejscie
subiektywne do oceny wazno$ci danych.

Co istotne niedokladne okreslenie parametréw majacych by¢ poddanymi analizie i
problemy zwigzane z przekazywaniem danych nie sg czynnikiem decydujacym dla zadnej z
badanych organizacji. Nalezg natomiast do nich dla 7,55% badanych niewtasciwa
klasyfikacja wazno$ci danych i brak jasno wskazanej osoby odpowiedzialnej za zbieranie
danych. Badani wskazali takze, jako czynnik decydujacy na poziomie 5,66% podejscie
subiektywne do oceny waznosci informacji.

Bariery utrudniajace zbieranie danych w badanych organizacjach zostaty przedstawione
w tabeli 6 z uwzglednieniem pigciostopniowej skali Likerta.



Tab. 6. Bariery utrudniajace zbieranie danych

Waznos$¢

Bariera
1 | 2 3 4 5

Bariery spoleczne i edukacyjne
wSrod pracownikéw

Bariera edukacyjna — zwigzana z
wiedzg i1 zdolno$ciami pracownikow 33,96% 35,85% 16,98% 13,21% 0,00%
Bariera psychologiczna - nieche¢ do

wykorzystywania informacji 16,98% 39,62% 30,19% 7,55% 5,66%
Bariera jezykowa — komunikacja
wielojezykowa 37,74% 26,42% 24,53% 5,66% 5,66%

Niedoinformowanie pracownikéw 26,42% 35,85% 20,75% 15,09% 1,89%
Brak regularnosci przy
przygotowywaniu informacji 28,30% 39,62% 22,64% 5,66% 3,77%
Brak motywacji pracownikdw 26,42% 35,85% 15,09% 20,75% 1,89%
Nieche¢ pracownikdw do uczenia si¢ | 20,75% 45,28% 18,87% 7,55% 7,55%
Emocjonalne podejscie pracownikoéw

do powierzonego zadania 26,42% 35,85% 28,30% 7,55% 1,89%
Problemy w kontaktach z innymi
pracownikami 26,42% 49,06% 18,87% 3,77% 1,89%

Bariery ekonomiczne
Element czasu - element nadrzedny 5,66% 35,85% 32,08% 20,75% 5,66%
Ograniczenie kosztow
pracowniczych 18,87% 33,96% 26,42% 18,87% 1,89%
Niedostateczne wyposazenie

stanowiska pracy osoby zbierajacej
dane 41,51% 28,30% 20,75% 7,55% 1,89%

Bariery komunikacyjne

Bledy w dokumentowaniu 22,64% 47,17% 15,09% 13,21% 1,89%
Znieksztalcenia streszczen 28,30% 39,62% 20,75% 7,55% 3,77%
Powtarzalno$¢ informacji 39,62% 30,19% 24,53% 5,66% 0,00%

Niemozno$¢ weryfikacji informacji 32,08% 33,96% 24,53% 7,55% 1,89%

Problemy z przesytaniem informacji 49,06% 33,96% 11,32% 5,66% 0,00%

Nieokreslone nosniki danych 58,49% 26,42% 9,43% 3,77% 1,89%
Niewytypowane narzg¢dzia
komunikacyjne 52,83% 32,08% 9,43% 3,77% 1,89%

Bariera dostgpnosci — informacja jest
niedostepna dla uzytkownika 39,62% 41,51% 9,43% 5,66% 3,77%

Zrodto: opracowanie wilasne.

Az 58,49 % badanych jako nieistotng barier¢ wskazato nieokreslone nosniki danych,
52,83% niewytypowane narz¢dzia komunikacyjne, 49,06% problemy z przesylaniem



informacji oraz 41,51% niedostateczne wyposazenie stanowiska pracy osoby zbierajacej
dane.

Minimalnie istotng bariera utrudniajaca zbieranie danych dla 49,06% stanowia
problemy w kontaktach z innymi pracownikami, btedy w dokumentowaniu 47,17%, dla
45,28% to nieche¢ pracownikow do uczenia si¢ i dla 41,51% to bariera dostepnosci —
informacja jest niedostepna dla uzytkownika.

Czeséciowo istotnym elementem dla 32,08% badanych jest element czasu — element
nadrzgdny. Pojawia si¢ takze na poziomie 30,19% bariera zwigzana z niechecia do
wykorzystywania informacji i emocjonalne podejScie pracownikéw do powierzonego
zadania 28,30%. Dla grupy 24,53% ten element stanowig: komunikacja wielojezykowa,
powtarzalno$¢ informacji i niemozno$¢ weryfikacji informacji.

W wigkszosci istotng bariera dla az 20,75 % organizacji jest brak motywacji
pracownikéw i element czasu — element nadrzgdny. Ograniczanie kosztéw pracowniczych
— 18,87%, niedoinformowanie pracownikéw - 15,09% i na poziomie 13,21% - bariera
edukacyjna — zwigzana z wiedza 1 zdolnosciami pracownikow oraz bledy w
dokumentowaniu.

Bardzo duza trudno$¢ dla 7,55% stanowi niecheé pracownikdéw do uczenia si¢ i dla
5,66% niech¢¢ do wykorzystywania informacji, komunikacja wieloj¢zykowa, element
czasu. Dla 3,77% badanych sa to: brak regularnosci przy przygotowywaniu informacji,
znieksztalcenia streszczen 1 bariera dostepnosci — informacja jest niedostgpna dla
uzytkownika. W opinii 100% badanych nie wystepuja bardzo istotne utrudnienia zwigzane
z wiedzg 1 zdolno$ciami pracownikoéw, powtarzalnoscig informacji i nieokreslonymi
no$nikami danych.

6. Podsumowanie

Wszystkie badane organizacje posiadaja certyfikowany system zarzadzania jakoscia
zgodny z wymaganiami normy ISO 9001, wdrozone kompleksowe zarzadzanie jakoscia
wedtug wymagan TQM oraz sg finalistami konkursu Polskiej Nagrody Jakosci.

Organizacje te pomimo podejmowanych dziatan zwigzanych z ciggtym doskonaleniem
we wszystkich obszarach prowadzonej dziatalnosci, napotykajg na wewnetrzne trudnosci i
bariery przy zbieraniu, przetwarzaniu i wykorzystywaniu danych i informacji dla potrzeb
doskonalenia. Dla 11,32% grupy badanej najistotniejszg trudnos$cig i zaburzeniem okazata
si¢ umiejetno$¢ interpretacji uzyskanych informacji oraz dla 15,09% wykorzystanie
informacji do podejmowania decyzji. Przedsiebiorstwa nie napotykajg trudnosci lub maja
one minimalnie istotne znaczenie przy przesylaniu wstgpnie opracowanych danych 83,02%,
przesytaniu informacji do centrow decyzyjnych i okreslaniu Zzrodet danych 79,25%.

W badanych organizacjach wystepuja czynniki utrudniajace zbieranie danych,
jednoczesnie majace bezposredni wpltyw na organizacje. Naleza do nich u 7,55%
organizacji: niewlasciwa klasyfikacja danych oraz brak jasno wskazanej osoby
odpowiedzialnej za zbieranie danych. W 77,36% badanych organizacji jest wiasciwie
wskazana osoba odpowiedzialna za zbieranie danych. Az u 73,58% nie wystepuja lub
wystepuja na minimalnym poziomie problemy zwigzane z przekazywaniem danych, u
69.81% nie wystepuja czynniki utrudniajace, jakimi sa nieprecyzyjne wytyczenie obszaru
objetego nadzorem oraz powtarzalnos¢ informacji.

Organizacje jak wynika z przeprowadzonych badan skutecznie eliminujg bariery
komunikacyjne zwiazane z znieksztalceniami streszczen i1 wytypowaly narzgdzia
komunikacyjne 84,91%, jednakze dla 24,53% wystepuje cze$ciowo istotna bariera w



postaci powtarzalnosci informacji oraz niemoznosci weryfikacji informacji. Czg$ciowo
istotnymi barierami na tym etapie badania okazaly si¢ bariery spoteczne: bariera
psychologiczna — niechg¢ do wykorzystywania informacji 30,19%, emocjonalne podejscie
pracownikow do powierzonego zadania 28,30%, bariera jezykowa — 24,53% i dodatkowo
bariera ekonomiczna, jaka jest element czasu — element nadrzgdny — 32,08%. To wlasnie
bariery ekonomiczne i spoleczne przysparzaja organizacjom zarzadzanym projako$ciowo
najwigksze trudnosci i naleza do nich: element czasu — element nadrzedny - az dla 26,42%
jest w wigkszos$ci lub bardzo duzg trudnos$cig, brak motywacji pracownikow — 22,64% i
ograniczenie kosztéw pracowniczych — 20,75%.

Jak wykazano w powyzszym opracowaniu, normatywny system zarzadzania jako$cig w
potaczeniu z TQM skutecznie wspomaga ciagle doskonalenie organizacji oparte na
zbieraniu i przetwarzaniu danych. Wspiera eliminacje wewnetrznych barier i trudnos$ci przy
zbieraniu i wstepnym opracowywaniu danych dla potrzeb doskonalenia, tym samym
wplywa na konkurencyjno$¢ podmiotow na rynku.
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