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Wprowadzenie

Grwilizacja, w ktérej zyjemy, przypisala oprogramowaniu
miejsce szczegblne. Mozna zaryzykowac teze, ze
oprogramowanie: * znajduje sie niemal w kazdym
produkcie majacym znaczenie dla uzytkownika ¢
wdrozone zapewnia konkurencyjno§é podmiotéw je
stosujacych.

Ponadto wypada zauwazy¢, ze oprogramowanie jest co
najmniej * rezultatem odpowiednio zorganizowanych w
organizacji proceséw zmierzajacych do otrzymania
produktu (oprogramowania) dobrej jakosci (spelniajacych
wymagania klienta i obowiazujace przepisy prawne oraz
normy zwyczajowe) ¢ nosnikiem wiedzy dedykowanej
uzytkownikowi. Uzytkownicy kupuja, wdrazaja, utrzymuja
oprogramowanie dla korzysci, jakie organizacja moze
odnies¢, w tym dla transferu wiedzy w nim zakodowane;j.

Oprogramowanie jest wyrobem wykonanym przez
Organizacje Wytwarzajaca Oprogramowanie (OWO). Mozna
do niej zaliczy¢ kazda organizacje, ktora uczestniczy
chociazby w jednym Iub kilku etapach cyklu zycia
oprogramowania  (np. opracowywanie zalozen do
programoéw, wykonywanie kodowania w wybranym jezyku
programowania, testowanie oprogramowania, wdrazanie
oprogramowania u klienta itd.). OWO zwykle zapro-
jektowaly, udokumentowaly, wdrozyly i utrzymuja
Systemy Zarzadzania Jakoscig (SZJ). Natomiast nie
podjely takich dzialan w odniesieniu do Systemow
Zarzadzania Wiedza (SZW). Uwzgledniane SZJ sg
najczesciej zgodne z norma ISO serii 9000, uzupeltniong o
zalecenia jej Astosowania, podane np. w normie ISO/EEC
90003:2004.

Artykul koncentruje sie na wzajemnych relacjach
miedzy SZJ i SZW w nadziei, ze bedzie wstepem do uczy-
nienia SZJ, jak sugeruja niektérzy badacze [Cieslinski,
Perechuda, Witkowski,

2005, s. 223-224; Jashapara, 2006, s. 168], osnowa SZW.
Préba pozyskania SZJ dla SZW nie jest przypadkowa.
O tym swiadcza podane obok relacje.

Relacje ponizej podane nie zostaly narastajaco
uporzadkowane zaleznie od stopnia waznosci. Relacja 1:
réwnoprawnosci i popularnosci W literaturze przedmiotu
wskazuje sie, ze zarzadzanie jakosScia i zarzadzanie wiedza
to dwie rownoprawne i bardzo popularne koncepcje
zarzadzania organizacjami [Kotakowski, Tabaszewska,
2006].

Wspomnianych relacji zidentyfikowano siedemnascie.
Mozna uja¢ je w grupy relacji obrazujacych
(odzwierciedlajacych):

* podobienstwa,

* przenikanie sie (dyfuzje) w wersjach:

\ od Systemu Zarzadzania Jakoscia (SZJ) do Systemu
Zarzadzania Wiedza (SZW),

\ od Systemu Zarzadzania Wiedza (SZW) do Systemu
Zarzadzania Jakoscia (SZJ),

* odmiennosci

Rysunek 1 przestawia propozycje przynaleznosci
poszczegblnych relacji do odpowiednich grup. Oznaczenia
numeryczne na  rysunku odpowiadaja  ponizej
charakteryzowanym relacjom.

Podobieristwa
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Zroédlo: opracowanie wlasne.

Rodzaje relacji pomiedzy systemami zarzadzania
jakoscia a systemami zarzadzania wiedza w organizacji



Relacja 2: wspétzaleznosci i wspoétistnienia

przedsiebiorstwie
Zarzadzanie jakoScia 1 zarzadzanie wiedza to
zagadnienia (pojecia) od siebie wspoélzalezne oraz

wspolistniejace w przedsiebiorstwie [Tabaszewska, 2006, s.
238|. Nie mozna, jak sugeruja autorzy tego pogladu,
tworzy¢ jakosci bez odpowiedniej wiedzy. Ale réwniez
trudno stworzy¢ odpowiednia (przydatna) wiedze bez
oparcia jej na sprawdzonych metodach dziatania, czyli
dzialania na odpowiednim poziomie jakosSci.

Relacja 3: skutecznosci zastosowanego narzedzia do
doskonalenia jakosci

Zarzadzanie wiedza mozna traktowac jako skuteczne
narzedzie doskonalenia jakosci. E. Skrzypek pisze w
nastepujacy sposéb: ,By skutecznie realizowac¢ proces
doskonalenia jakosci, konieczna jest do tego wiedza, ktéra
okresli¢c mozna jako uporzadkowane odwzorowanie stanu
rzeczywistosci w umysle czlowieka” [Skrzypek, 1999].

Relacja 4: zréznicowanej latwosci identyfikacji pojeé
poprzez zaproponowane i stosowane definicje Obecny stan
rzeczy charakteryzuje tatwosé¢, w Swietle definicji,
zidentyfikowania OWO oraz SZJ. Taka mozliwo$é nie
wystepuje w odniesieniu do SZW. Podana w artykule
definicja OWO jest pojemna pod wzgledem mozliwosci jej
stosowania. Co wiecej, nie marginalizuje w zasadzie zadnej
organizacji, ktéra zajmuje sie zagadnieniami szeroko
rozumianego oprogramowania. Z kolei definicje SZJ podaje
norma ISO serii 9000. Natomiast przyjecie definicji SZW
jest utrudnione poprzez fakt wielu podejmowanych prob jej
opracowania, bez uzyskania rezultatu w postaci zgody
Srodowiska, ktéra z nich preferowaé. W literaturze
przedmiotu sa podejmowane proby stosownych analiz. Na
przyktad M. Morawski prezentuje wybrane definicje wiedzy,

wskazujac kilku autoréw [Morawski, 2006, s. 14-15].
Natomiast
A. Jashapara podaje reprezentatywne probki

definicji zarzadzania wiedza [Jashapara, 2006, s. 27],
Relacja 5: braku szans na opracowanie jednej
uniwersalnej koncepcji zaréwno SZW, jak i SZJ Wiekszos¢
firm stwierdza, czemu dat wyraz
B. Wawrzyniak, ze nie ma jednej, uniwersalnej
dodatkowo sprawdzonej w praktyce koncepcji zarzadzania
wiedza. Co wiecej, takiej koncepcji nie uda sie w przysztosci
opracowac¢. Tym samym kierownictwa przedsiebiorstw
musza same wypracowywaé taka koncepcje. Z kolei
nawiazujac do swojego doswiadczenia (projektowanie,
wdrazanie, utrzymywanie SZJ), autor stwierdza, ze nie ma
rowniez jednej koncepcji zarzadzania jakoscia w organiza-
cjach [Wawrzyniak, 2001, s. 32-33],
Relacja 6: eksponowanie przez kierownictwa OWO faktu
posiadania SzZJ i przemilczania braku SZW
Przeswiadczenie kierownictw firm, ze OWO, aby klientom
dostarcza¢ wyroby (oprogramowanie plus ustugi z nim
zwiazane), powinny stosowac okreslony system zarzadzania
jakoscia. Do tej grupy beda naleze¢ OWO, ktére uprzednio
zaprojektowaly, udokumentowaly, wdrozyly i obecnie
utrzymuja SZJ zgodny z miedzynarodowa norma ISO serii
9000. OWO eksponuja posiadanie SZJ po uzyskaniu certy-
fikatu zgodnosci swego SZJ z wymaganiami okreslonej
normy (np. poprzez uzupelnienie papieru firmowego o logo
firmy audytujacej lub/i strony WWW itd.). Natomiast OWO
nie eksponuja faktu posiadania SZW. Aczkolwiek bez
watpienia musza go stosowac, dostarczajac
oprogramowanie i ustugi z nim zwigzane. W wiekszosci
przypadkéow SZW jest intuicyjny, niesformalizowany, bez
podanego zakresu, bez oznaczenia generacji itd.
Relacja 7: traktowanie SZW jako bardziej obiecujacego
poznawczo anizeli SZJ

M. Morawski uznaje za obiecujace poznawczo postrzeganie
zarzadzania wiedzg jako swoistego konglomeratu metod i
technik zarzadzania zorientowanych na rozwiazywanie
probleméw zwiazanych 2z dysponowaniem (czy tez
ksztaltowaniem, gospodarowaniem) wiedza. Ponadto
zauwaza sie, ze w praktyce metody te musza by¢ stosowane
w przekroju poszczegolnych, realnie wystepujacych
procesow przepltywu wiedzy (w tym jej pozyskiwania, rozpo-
wszechniania i wykorzystania) [Morawski, 2005, s. 63-64].
Natomiast SZJ poprzez jego ujecie (sformalizowanie) w
odpowiednie normy (standardy) nie daje zbyt szerokiego
pola do wyznaczania i eksploracji ,nowych rubiezy” w
zakresie SZJ. Koncentruje sie na popularyzowaniu,
chociazby poprzez szkolenia, umieszczonych w normach
wymagan.
Relacja 8: aprobowanie istoty SZU, jak i SZW, ktora
sprowadza sie do doskonalenia proceséw

Doskonalenie proceséw jest m.in. zaréwno istota SZJ,
jak réwniez SZW. Wskazuje uwage na ten aspekt cytowany
juz M. Morawski, wspierajac sie opinia T.H. Davenporta i
S.C.Volpela. Ponadto T.J. Fernandez wraz z innymi
wspoétautorami wzmacnia te teze bardzo konkretnym
argumentem [Fernandez i inni, 2006], zawezajac obszar
rozwazan do procesu szkolenia personelu. W SZJ pojawia
sie wymaganie dotyczace zasob6éw, ze szczegélnym
uwzglednieniem zasob6éw ludzkich (punkt 6.2 normy). A w
ich ramach przewiduje sie podejmowanie szkolen
(doskonalenie personelu) oraz ocene ich skutecznosci,
ktora mozna sprowadzi¢ do wykorzystania uzyskanych
informacji w praktycznym dziataniu. Kontekst informacji
wykorzystywanych w konkretnym dzialaniu jest oznaka
wiedzy, ktéra pozwoli doskonali¢ podejmowane czynnosci
poprzez fakt, ze kompetentny personel, wykonujac je,
bedzie mie¢ wplyw na jakos§¢ wyrobu.

Relacja 9: mozliwo§é uwalniania wiedzy przez takie
standardy, jak SZJ

Zarzadzanie wiedzg jest m.in. kojarzone, jak sugeruje
J. Fazlagi¢, powolujac sie na Ch. Silvera, z takimi
dzialaniami, jak odkrywanie (tworzenie) wzorcow [Fazlagié,
2006, s. 55]. Takim wzorcem moga by¢ SZJ. W literaturze
przedmiotu mozna odnotowac¢ opinie, ze tworzone
standardy uwalniaja wlasciwa wiedze [Gruszczynska-
Malec, Rutkowska, 2007].

Relacja 10: utozsamianie jakos$ci z przyswajaniem
przez organizacje wiedzy dotyczacej oczekiwan klientow

R. Karaszewski, wspierajac sie opinia R.T. Greene’a,
przedstawia ,szes¢ stwierdzen i zasad”, na ktoérych opiera
sie podana koncepcja. Mozna do nich zaliczyé
[Karaszewski, 2005, s. 38-39]:

* przyjecie definicji jakosci jako zdolnosci
organizacji do wprowadzania i utrzymania
procesu ciaglego pozyskiwania wiedzy w
zakresie  potrzeb  klientéow oraz  jej
implementacji;

* stosowanie dwuetapowego dzialania na
rzecz realizacji zamierzen jakosciowych. Etap
pierwszy dotyczy budowania organizacyjnej
zdolnosci przyswajania wiedzy. Natomiast
etap drugi zmierza do ,(...) ukierunkowania
wygenerowanej zdolnosci na tworzenie
mechanizméw pozwalajacych na spelnienie
oczekiwan klientow”;

e polozenie nacisku na wykorzystanie
benchmar- kingu. W praktyce polega to na
uzyskiwaniu, analizowaniu i wykorzystaniu
wiedzy o wynikach dziatan najlepszych
organizacji w danej dziedzinie;



* opieranie si¢ na metodach naukowych
przy konstruowaniu procesu pracy grupy,
podobnie jak funkcjonowanie calej
organizacji;
* uznanie jakosci jako najwazniejszego,
ciaglego procesu zmian w organizacji. Jako§é
nie jest jedynie technika, ani stosowanym
podejsciem do rozwiazywania problemoéws;
* budowanie jakosci nie nastepuje na
podstawie indywidualnych technik, ale na
podstawie tego, co mozna osiagna¢ przy ich
zastosowaniu.
Relacja 11: mozliwo$¢ przenoszenia analogicznych
dziatan z SZJ do SZW
Nawet niezbyt gleboka analiza doprowadza do
stwierdzenia, ze istnieje mozliwos¢ przenoszenia
analogicznych dzialan z SZJ do SZW. Takimi
dzialaniami moga by¢ np. audyty [Kowalczyk,
Nogalski, 2007, s. 1441. Audyty wewnetrzne,
kontrolne, certyfikacyjne stosowane w SZJ mozna
bytoby prawdopodobnie przeniesé do SZW.
Relacja 12: rozréznienie pomiedzy wynikiem a
metoda jego osiagniecia
J. Lancucki podaje i przyjmuje za Demingiem
stwierdzenie, ze jakos¢ to wynik. Natomiast metoda
jest nowoczesne zarzadzanie oparte na systemie
glebokiej wiedzy [Lancucki, 2003, s. 20].
Relacja 13: ujmowanie SZJ jako zrédla pozy-
skiwania wiedzy do budowania i utrwalania
konkurencyjnosci przedsiebiorstw
W literaturze przedmiotu mozna znalez¢ okreslenie
miejsca, jakie zajmujg SZJ w ocenie przydatnosci
roznych zrédet pozyskiwania wiedzy do budowania
i utrwalania konkurencyjnosci przedsigbiorstw
[Stankiewicz, 2005, s. 445]. Sposréd 30 réznych
zrodet pozyskiwania wiedzy do budowania i
utrwalania konkurencyjnosci przedsiebiorstw, SZJ
sa -wedlug wykonanych badan - ulokowane na
miejscu 13.
Relacja 14: identyfikowania sktadowych wiedzy
zwigzanych z SZJ
Jesli przyja¢, ze konkurencyjnosé jest oparta na
wiedzy i doswiadczeniu, to woéwczas elementem
sktadowym wiedzy sa - wedtug A. Pomykalskiego
- m.in. satysfakcja klientéw, analiza sytuacji
poprzedzona zbieraniem faktéw, monitorowanie
otoczenia [Pomykalski, 2005, s. 86]. Jak wiadomo,
sa to elementy SZJ trwale z nimi zwigzane poprzez
opublikowane i stosowane normy jakosci.
Relacja 15: zbieznosSci koncepcji SZW i
Zbieznos¢ - poprzez wzajemne wzmacnianie sie
- koncepcji zarzadzania wiedza i zarzadzania
jakoscia (np. TQM). I tak koncepcja TQM wzmacnia
koncepcje zarzadzania wiedza, wnoszac orientacje
na zespolowo$¢ i kreatywnos¢ w dazeniu do
doskonalenia jakosci wszelkich dziatan i procesow.
Dostarcza w tym zakresie narzedzi (np. kota
jakosci, heury- styka). Zarzadzanie wiedza
natomiast stuzy do podnoszenia sprawnosci TQM
chociazby poprzez racjonalizacje i wzbogacenie
systemu informacyjnego, na ktérym koncepcja ta
jest oparta [Lichtarski, Czura, 2005, s. 154-156].
Relacja 16: hierarchicznosci podporzadko-

SZJ

wania SZJ i SZW systemowi zarzadzania orga-
nizacji uczacej sie

Zarzadzanie wiedza i zarzadzanie jako$cia to
podsystemy zarzadzania uczacej sie organizacji.
Fundamentem istnienia organizacji uczacej sie sa,
jak wskazuje B. Mikuta (2007, s. 44-45], procesy
organizacyjnego uczenia sie. Ponadto organizacja
uczaca sie laczy pozostate podsystemy. Zaliczyc

rowniez mozna do nich: zarzadzanie
kompetencjami, zarzadzanie twoérczoscia,
zarzadzanie innowacyjno- -partycypacyjne,

zarzadzanie zmiana. Podane podsystemy zwigzane
sg z zarzadzaniem informacja i komunikacja.
Relacja 17: wspoélnego stosowania przez SZJ i
SZW podejscia procesowego
Zaréwno SZJ, jak i SZW stosuja procesowe
podejscie [Walczak, 2010]. Procesy sa co najmniej

identyfikowane, porzadkowane (ukladane w
sekwencje), monitorowane.

Podsumowanie

Przedstawione relacje upowazniaja do sfor-

mulowania nastepujacych wnioskow:

m Relacje traktowane jako dyfuzje (w wersjach od
SZW do SZJ lub od SZJ do SZW) rozktadaja sie
réwnomiernie. Kazdy z rodzajow dyfuzji wystepuje
czterokrotnie.

m Relacje traktowane jako podobienstwa przewa-
zaja nad odmienno$ciami.

Stad tez przypuszczenie o mozliwosci
uczynienia SZJ osnowa SZW ma uzasadnienie w
przedstawionych relacjach. Przewaga relacji typu
dyfuzje (przenikanie sie) i podobienstw nad
odrebnosciami jest znaczna.

Wydaje sig, ze mozliwosci badawcze w tym
zakresie powinny byé¢ ukierunkowane na podjecie
nastepujacych prac:

* nalozenie zidentyfikowanych proceséw zwiaza-
nych z SZJ na procesy zwiazane z SZW

Opierajac sie na relacji podobienistwa (podej-

Scie procesowe), nalezy po wyodrebnieniu procesow
zwiazanych z SZJ (gtéwne, pomocnicze itd.)
probowac natozy¢ je na procesy zwiazane z SZW
(lokalizacja, pozyskanie itd.) [Chrabanski,
Gwiozdzik, Kostka-Bochenek, 2007; Probst, Raub,
Romhardt, 2002, s. 42]. W rezultacie procesy,
przypisywane SZW, lokalizacji i pozyskiwania
wiedzy beda odwolywaé sie do procesow SZJ
(gtéwne, pomocnicze itd.);
« stworzenie modelu semantycznego interpretacji
wymagan normy ISO serii 9000. Zaleca sie
wykona¢ to w taki sposéb, aby mozna bylo co
najmniej lokalizowa¢ i pozyskiwa¢ wiedze;
prowadzenie analizy wiedzy, jak sie wydaje, na
podstawie czterech kryteriow:

A - opracowanie i utrzymanie bazy wiedzy,
B - rekonstrukcja procesu,
C - odtworzenie profilu szefa projektu,

D - opracowanie map wiedzy, przy czym dla kryterium A
mozna wskazaé nastepujace rozwiniecia:



Al - opracowanie prototypéw baz wiedzy,
A2 - rozbudowa istniejacej bazy wiedzy,

A3 - weryfikacja istniejacej bazy wiedzy i usuniecie
wykrytych btedow,

A4 - wahdacja bazy wiedzy.

Organizacyjne uczenie sie¢ mozna zdefiniowaé jako
proces z udzialem informacji i wiedzy, prowadzacy w
rezultacie do zmiany w zasobach wiedzy organizacji, ktére
to powoduja zmiany zachowan ludzi.

Aspekty tych zmian moga by¢ rézne i na przyktad moga
dotyczy¢:
* adaptacji organizacji do zmian, ktére zachodza w
otoczeniu,
* zmiany zachowan organizacyjnych,
¢ zdobywania informacji i wiedzy«
* zmiany w wiedzy organizacji,
* rozwoju i zagospodarowania wiedzy w organizacji,
* wzrostu organizacyjnych kompetencji stuzacych
biezacej dziatalnosci i rozwiazywaniu problemoéw;
* odkrywania i korygowania bltedéw przez przebudowe
organizacji.

Podane powyzej mozliwosci badawcze prawdopodobnie
nie wyczerpuja wszystkich mozliwych.

dr Karol ChrabariskiSlaska Wyzsza
Szkota Zarzadzania im. J. Zietka w
Katowicach
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