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1. Wstep

Artykut dotyczy przedsigwzigcia' dokonania zmian w systemie informacyjnym
w ramach wdrozenia systemu zarzadzania jako$cia, zgodnego z ISO 9001:2000 w
niewielkiej firmie doradczo-szkoleniowej S. Celem zmian jest zwigkszenie spraw-
nosci operacyjnej przedsi¢biorstwa, a w efekcie zrealizowanie zalozonych celow
gospodarczych. Niniejsza praca jest proba usystematyzowania podejscia do istotnej
zmiany w niewielkiej firmie $wiadczacej ustugi niematerialne i nadanie mu
bardziej uniwersalnego charakteru.

2. Charakterystyka przedsigbiorstwa

Firma S zostata zalozona 1995 r. i od poczatku zajmuje si¢ dziatalnoscia
doradcza w zakresie organizacji i zarzadzania. Obecne zatrudnienie to 10 stalych
pracownikow oraz od 5 do 15 konsultantéw i szkoleniowcéw wykonujacych zada-
nia w projektach realizowanych na rzecz podmiotéw gospodarczych réznych
branz. Poza przedsigwzigciami S s$wiadczy stala obshlige doradcza blisko
100 firmom. Obszarem dzialania S jest caly kraj. Kontakt z niewielka czg¢scia
klientéw ma charakter wylacznie wirtualny i polega na wypehianiu okreslonych
procedur wymaganych prawem, skutkujacych powstaniem okreslonych doku-
mentow i analiz.

Celem gospodarczym S jest uzyskanie w ciagu 2 lat 2-krotnego przyrostu
dochodow przez:

' Definicja prakseologiczna: [Kotarbinski 1970, s. 193].
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— utrzymanie dotychczasowych klientow i sprzedaz im ustug komplemen-
tarnych,

— uzyskanie pozycji lidera w sprzedazy okreslonych ustug na wybranych ryn-
kach.

W zakresie zarzadzania kosztami S stawia na lepsze wykorzystanie potencjatu
wiedzy personelu i wigksza sprawno$é organizacyjna, w tym komunikacje
wewnetrzng w zakresie realizowanych zadan oraz zwig¢kszenie dostepnosci dla
klienta bez zwigkszania czgstotliwosci (kosztownych) wizyt u niego.

3. Stan poczatkowy (przed transformacja)
3.1. Struktura organizacyjna

Opis przedsig¢biorstwa ujeto w trzech przekrojach: struktury organizacyjnej —
jako statycznego ujgcia podstawowych powiazan funkcyjnych, systemu
informacyjnego — jako zasadniczego obszaru determinujacego zdolnosé
przedsigbiorstwa do dziatania, oraz mapy proceséw — jako graficznego,
procesowego uje¢cia dynamiki funkcjonowania organizaciji.
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Rys. 1. Schemat organizacyjny przedsigbiorstwa S wedtug stanu na wrzesieri 2004
Zrédlo: opracowanie wlasne.

Analiza struktury organizacyjnej potwierdza koniecznos¢ bezposredniego
komunikowania i nadzorowania dziatan kazdego pracownika przez wiasciciela
(rgczne sterowanie). Spowodowalo to powstawanie rozbieznosci informacji prze-
kazywanych wielu pracownikom oraz znaczace opo6znienia w realizacji zwiazane
z brakiem wydolnosci wlasciciela w zakresie przydzielania, koordynowania i
rozliczania zadan indywidualnie kazdemu pracownikowi. Stan ten wzmacniafa
czgsta nieobecno$¢ wilasciciela zaangazowanego w wiele dziatan poza firma.
W praktyce wiele zadan nie bylo rozliczanych, co powodowato spadek wydajnosci
i jakosci dziatan, a w rezultacie prowadzito do pogorszenia poziomu satysfakcji
klientéw. Stwierdzono ponadto, ze konsultanci obstugujacy tych samych klientow
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nie maja informacji o wczesniejszych uzgodnieniach, ktére zostaly poczynione
przez poprzednika. Wiele negatywnych uwag pracownikéw dotyczylo sprawnosci
sprzetu komputerowego — to na niego ,spadala odpowiedzialno$¢” za niedo-
skonatosci w komunikacji wewngtrznej i zewngtrznej. Ponadto pracownicy stwier-
dzali lepsze funkcjonowanie komunikacji tam, gdzie zostaly jasno okreslone (na
pi$mie) jej procedury. Wobec tego stanu rzeczy postanowiono przeprowadzié
bardziej usystematyzowana analizg¢ potrzeb S w zakresie zmian w systemie
informacyjnym.

3.2. Ocena systemu informacyjnego
Do oceny systemu informacyjnego zastosowano ,Kryteria oceny systemu
informacyjnego”, sformulowane przez J. Kisielnickiego i H. Sroke [2001, s. 35-
-39]. Uznano, ze do oceny systemu wszystkie kryteria maja t¢ sama wagg (1).
Analizg SIN zawarto w tab. 1.

Tabela 1. Ocena systemu informacyjnego przedsigbiorstwa S wedlug stanu na wrzesief 2004

Lp. Kryterium Wymagania Ocena’ Braki

Kontakty z klientami, bank (www), infor-
macje dotyczace dzialan u klientow, bazy
danych o przepisach prawa przez cala dobe.
Pozostale codziennie od 7 do 22.

Kontakty z klientami, zgloszenia niezgod-
nosci, sugestie — na biezaco.

Bank - do 15 min po operacji.

Baza danych o przepisach prawa, Jw. oraz: plany pracy,
F-K, dane dotyczace dzialan u klientéw, 0.5 nieregularnie: CF, brak
strona www — codziennie. ’ wigkszosci raportéw z
Plany pracy, CF - co tydzieh, lecz dzialan operacyjnych.
aktualizacja codziennie. Raporty z dzialan
operacyjnych, realizacja planéw dzialah KiZ
— co miesigc, caly SZJ - co rok.

Brak informacji o nie-
0,5 ktérych, biezacych dzia-
taniach u klientéw

1 { Dostgpnosé

2 | Aktualnosé

Zdarzaja si¢ przypadki
dostarczania  niespraw-
0,5 dzonych informacji i nie
zatwierdzonych doku-
mentoéw.

Niektére istotne formaty
4 | Kompletnosé Wedlug ustalonego formatu. 0,5 danych nie zostaly okres-
lone.

Informacje nie sprawdzone nie moga by¢

3 | Rzetelno$é dystrybuowane.

Powolywanie zrédla w informacjach opraco- Nie ma takiego zwyczaju

3 | Poréwnywalnosc wanych na podstawie tego zrodia. (sporadycznie si¢ zdarza).

System nalezy utrzyma¢ w ciagu 30 min od
6 | Niezawodnos¢ wylaczenia napigcia. 0,5
Odpormno$¢ na wirusy i ataki z zewnatrz.

Zdarzaja si¢ skuteczne
ataki na system.

2 Skala ocen: 1 — spetnione, 0,5 — spetnione czesciowo, 0 — nie spetnione.
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Tabela 1 (cd.)

Lp. Kryterium Wymagania Ocena’ Braki
System powinien przetwarza¢ dane w
podstawowych formatach MS Office oraz Brak mozliwo$ci gene-
7 |Przetwarzalnose umozliwi¢ generowanie plikow w formacie 0.5 rowania plikéw PDF.
PDF.
8 | Elastycznosé Wspoélpraca z urzadzeniami mobiinymi. 1,0
Do 200 klientéw, 10 tys. dokumentéw mie- Wydajnos¢ obecna do
9 | Wydajno$é sigcznie, udostgpnianie dokumentdéw on-line | 0 100 klientéw, 5000 doku-
— do 50 klientéw (ok. 100 MB). mentdw, brak on-line.
10 | Ekonomiczno$¢ | Do 3% obrotéw rocznie. 1 Ponizej 2,5%.
. L . Spelnione przy banku, F-
. _ 0,
1 Sﬁ: ::kql N;:ll\;yr::l:\ve ogézmema do 10% warto$ci 0,5 K, biczacej obsludze
¥ P Y p- = klientow.
Wszystkie kontakty klient-firma dotyczace - . .
obslugi, kazdy zatwierdzony dokument, Ik‘::tl akl:lw ;ejeli:;:;ﬁ::;:?
12 | Szczegblowo$¢ | kazda dana/operacja w F-K kazda operacja w | 0,5 nie feiestrowane wei éci;;
banku, kazde wejScie na strong www oraz na ) )
zakres dziatan na stronie internetowe;. :
13 | Stabilnose Odpomos$¢ na blgdy pracownikéw i ataki z 0.5 Staba odpomos¢ na ataki
ZEWNAtrz. Z zewnatrz.
14 | Priorytetowosé (\:'I')-'lsie'zcyﬂkowane informacje - dostarczane 0 Brak specyfikacji.
15 | Poufnosé Zgodnic z ustawa o ochronic danych 1
osobowych.
16 |Bezpieczetistwo 4Odtwo!zeme (podniesienie) systemu w ciagu 1
godzin.
Latwosé Komunikacja w jezyku polskim, auto- Nie zmierzona dosten-
17 uzytkowania matyzacja rutynowych zapiséw, dostgpnosé|0,5 nosé AL
w ciagu 60 s biezacych danych. )
Ocena ljczna |9 53%

Zrédlo: opracowanie wiasne.

Jak wynika z powyzszej analizy, wymagania stawiane systemowi informacyj-
nemu w S zostaly spelnione tylko w 53%. Analiza ta pozwala okresli¢ obszary
doskonalenia systemu informacyjnego, nie dajac jednak dynamicznego i holi-
stycznego obrazu jego funkcjonowania w praktyce firmy. Wobec tego podjgto
decyzje o sporzadzeniu mapy procesow, jako wizualizacji tych przeptywow.

3.3. Mapa proceséw stanu poczatkowego

W analizie oparto si¢ na modelu procesu gospodarczego (Business Process
Model) ze wzgledu na identyfikacje koniecznych zmian w catej organizacji z pers-
pektywy realizowanych procesow. Podejscie to w opinii autora daje ponadto moz-
liwo$¢ ogarnigcia calosci organizacji z punktu widzenia strategicznych celow,
przeplywow i zadan oraz koniecznych obszaréw doskonalenia [Kisielnicki, Sroka
2001, s. 61]. Identyfikacja procesow, ich sekwencji oraz interakcji jest ponadto wyma-
gana przez norme ISO 9001:2000 p. 4.1, ktory jest obecnie wdrazany przez firme.
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Mapa proceséw wedlug stanu na pazdziernik 2004 r. zostala przedstawiona
narys. 2.

PROCESY GLOWNE (OPERACYJNE)
PG31
Ustugi doradcze
A
KLIENCI, I
DOSTAWCY
PG3-2
Ustugi
doradcze B
PG2 ’
Zarzadzanle
operacyjne |
adminlistracja |
zakupy PG3-3
Lider: W Uslugl doradcze
[
Baza danych i
adresowych,
faklury, windykacja,
analizy finansowe,
dystrybucja dokumentacj Projekt A...(1)
zewnglrznej

Rys. 2. Mapa procesow przedsigbiorstwa S. Stan na pazdziernik 2004
Zrédto: opracowanie wiasne.

Analiza mapy proceséw pozwala wysnuc nastgpujace wnioski:

W mapie dominuje podejscie obiektowe [Kisielnicki, Sroka 2001, s. 67]. Klasa
obiektu zostata zaprezentowana w postaci symbolu i nazwy procesu. Atrybuty
obiektow zostaly stabo okreslone — jedynie w postaci opisu liderow proceséw, z
powodu identyfikacji kazdego z nich w postaci powiazanego dokumentu — mapy
procesu lub procedury (nie dotaczano do niniejszego opracowania).

Relacje zewnetrzne okreslono w odniesieniu do klientéw i dostawcow jedynie
z uwzglednieniem ofert i umoéw, natomiast brak jest okreslenia czytelnych prze-
ptywow komunikacyjnych w zakresie merytorycznych dziatan na ich rzecz (klienci
—realizacja ustug, dostawcy — weryfikacja dostawcow i dostaw).
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Dos$¢ czytelne sa zasadnicze przeptywy informacji i danych wewnatrz firmy,
jednak do odpowiedniego zaplanowania dzialan konieczne sg dokladniejsze analizy
— zar6wno wymagan, ktdre stawia si¢ systemowi informacyjnemu, jak i okreslania
danych ilosciowych [Kisielnicki, Sroka 2001, s. 122].

Informacj¢ dotyczacq rozliczen pozostawiono bez okreslenia jej formy — nie
ma charakteru danych, co skutkuje ,,gubieniem” tych waznych dla firmy tresci —
powoduje np. niewystawianie faktur za zrealizowane ustugi.

Dane sa przesylane przewaznie w formie papierowej, co, poza stratami czasu w
niewielkiej firmie, powoduje powstawanie niezgodnosci polegajace na pomijaniu
tworzenia tych dokumentéw (wlasnie dla uniknigcia tych strat).

Nie ustalono jasnych zasad komunikacji wewngtrznej (w postaci procedury), co
w efekcie moze prowadzi¢ do niedomdwiefi i powstawania niezgodnosci.

Wobec powyzszych konstatacji podjgto decyzje o uporzadkowaniu proceséw
i procedur postgpowania dla dzialan rutynowych przez wdrozenie systemu zarza-
dzania jakoscig zgodnego z ISO 9001:2000.

4, Stan przyszly (po transformacji)
4.1. Struktura organizacyjna

W tworzeniu mapy stanu przysztego skoncentrowano si¢ w pierwszej kolej-
nosci na usprawnieniu przeplywéw informacji tak, aby spelni¢ postulaty zawarte
ocenie systemu informatycznego (rys. 2). Celem tych zmian jest lepsze zapano-
wanie nad relacjami z klientami oraz uporzadkowanie komunikacji wewngtrzne;j.
Okreslanie i rozliczanie biezacych zadan odbywa poczta elektroniczna, gdyz to
rozwigzanie uznano za najbardziej skuteczne. Do realizacji niniejszego etapu
zaplanowano wdrozenie oprogramowania zwigkszajacego sprawnos¢ rutynowych
dzialah zarowno dotyczacych klientéw, jak i dzialan w firmie. Wdrozenie to
zostanie poprzedzone analiza iloSciowa.

Na podstawie mapy proceséw i wczesniejszych analiz zmieniono zasadniczo
strukture organizacyjna. Jej obecny ksztalt przedstawiono na rys. 3.

W celu delegowania niektorych zadan zarzadczych w obrgbie procesow
wiasciciel podjat decyzje o powierzeniu planowania, koordynowania i rozliczania
zadan przez liderow procesow, ktorzy maja dostarcza¢ informacje (po ich wstegpnej
analizie i wnioskach) wlascicielowi. Wdrozono takze zwyczaj regulamych spotkan o
okreslonych ramach czasowych i przebiegu. Sg one poswigcane weryfikacji dziatan i
ich doskonaleniu, bazujac na zgloszeniach niezgodnosci i sugestii, zamieszczonych
w postaci danych w odpowiednich rejestrach dostgpnych dla wszystkich pra-
cownikdéw, a takze na wymianie doswiadczen. Spotkania sa protokolowane w wersji
elektronicznej, a informacja rozsylana poczta elektroniczna do uczestnikow.
Wiasciciel powolat ponadto petnomocnika w celu organizowania i nadzorowania
realizacji dziatan korygujacych, doskonalacych oraz zarzadzania SZJ.
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Rys. 3. Schemat organizacyjny przedsigbiorstwa S wedlug stanu na czerwiec 2005
Zrédlo: opracowanie wlasne.

4.2. Mapa proceséw stanu przyszlego

W celu okreslenia koniecznych zmian w systemie informacyjnym opracowano
z udzialem liderow proces6w mape procesow stanu przysztego (rys. 4).

5. Zakonczenie

Wdrozenie zmian w systemie informacyjnym moze odbywac¢ si¢ w ramach
wdrozenia systemu zarzadzania jakoscia, zgodnego z ISO 9001:2000.

Celem zmian w systemie informacyjnym moze by¢ wirtualizacja przeptywow
informacji skutkujaca lepszym, szczelniejszym systemem informacyjnym firmy,
jako drogi do lepszego wykorzystania zasobéw wiedzy w organizacji, a takze
zwigkszania efektywnosci operacyjnej. Powyzsze rozwazania powinny zostad
jeszcze uzupelnione o ponowna ocena systemu informacyjnego, zaprezentowana
w tab. 1 — w odniesieniu do planowanych zmian oraz harmonogram ilosciowo-
-rzeczowy zakupow sprzgtu i oprogramowania powiazany z planem wdrozenia.
W takim ukladzie zaprezentowane postgpowanie moze stuzy¢ jako schemat analizy
usprawnienia systemu informacyjnego w matej firmie. Dalsza realizacja powinna
by¢ oparta przede wszystkim na konsekwentnej realizacji zmian organizacyjnych
oraz, na podstawie wskazanych uzytecznosci, na uzupetnieniu systemu informa-
tycznego — unowoczesnieniu sprzetu i oprogramowania.
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Rys. 4. Mapa proceséw przedsigbiorstwa S wedtug stanu na czerwiec 2005

Zrédlo: opracowanie wiasne.
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TRANSFORMATION OF THE INFORMATION SYSTEM OF A SMALL
CONSULTING COMPANY ACCORDING TO ISO 9001:2000.
CASE STUDY

Summary

The paper refers to a change of information system as a project in frames of implementation the
quality management system, according to ISO 9001:2000 executed in small consulting company. The
goal of the change is to improve operational efficiency of the company which determines
achievement of business goals. This article is an attempt of systematic approach to significant change
in small service company and presentation it as the general practice in this kind of enterprises.
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