Nowoczesne Systemy Zarzadzania Instytut Organizacji i Zarzadzania

Zeszyt 13 (2018), nr 4 (pazdziernik-grudzien) Wydziat Cybernetyki
ISSN 1896-9380, s. 117-130 Wojskowa Akademia Techniczna

w Warszawie
Modern Management Systems Institute of Organization and Management
Volume 13 (2018), No. 4 (October-December) Faculty of Cybernetics
ISSN 1896-9380, pp. 117-130 Military University of Technology

Uwarunkowania procesu wdrazania
zintegrowanych systemow informatycznych
w instytucjach publicznych

Conditions of implementation
of integrated information systems
in public institutions

Krzysztof Gotuch-Trojanek
Politechnika Warszawska, Wydziat Zarzadzania,
Katedra Systemow Zarzadzania

Katarzyna Rostek
Politechnika Warszawska, Wydziat Zarzadzania,
Katedra Systemow Zarzadzania

Michat Wiséniewski
Politechnika Warszawska, Wydziat Zarzadzania,
Katedra Systemow Zarzadzania

Abstrakt. Prowadzona na szeroka skale informatyzacja administracji publicznej generuje tyle samo szans, co
i zagrozen dla efektywnosci tego procesu. Jednym z takich zagrozen sg realizowane niezaleznie, niestanda-
ryzowane procesy, ktérych wyniki réznig sie pomiedzy soba w sytuaciji, kiedy powinny by¢ identyczne albo
co najmniej poréwnywalne. Automatyzacja takich proceséw prowadzi do utrwalenia ich mankamentéw,
a w przypadku wdrazania systemu zintegrowanego powoduje problemy i zmniejsza efektywnos¢ catego
wdrozenia. Proponowanym w niniejszym artykule rozwigzaniem jest przeprowadzenie wnikliwej analizy
oraz standaryzacji proceséw przed przystapieniem do wdrozenia zintegrowanego systemu informatycznego.
Celem artykutu jest przedstawienie metody standaryzacji proceséw oraz wykazanie jej uzytecznosci na
wybranych przyktadach jednostek instytucji publicznych. Prezentowana metoda jest jednym z produktow
projektu NCBIR pt. Wysokospecjalistyczna platforma wspomagajaca planowanie cywilne i ratownictwo
w administracji publicznej Rzeczypospolitej Polskiej oraz w jednostkach organizacyjnych Krajowego
Systemu Ratowniczo-Gasniczego.

Stowa kluczowe: standaryzacja, proces, efektywnos$¢, centralizacja zarzadzania.
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Abstract. Conducted on large-scale computerization of public administration generates as many opportu-
nities and threats for the efficiency of this process. One of these risks is independent, non-standardized
processes with different results, which should be identical or at least comparable. The automation of such
processes leads to the fixation of their shortcomings and in the implementation of the integrated IT system
causes problems and reduces the efficiency of the implementation (by extending the time and cost, and
sometimes even by blocking im-plementation). The proposed solution is to conduct in-depth analysis and
standardization of processes before implementing an integrated IT system. The aim of the article is to
present a method of standardization of processes and to demonstrate its utility on selected examples of
units of public institutions. The presented method is one of the NCBIR project products, titled: A highly
specialized platform supporting civilian planning and rescue in the public administration of Poland and in
organizational units National Firefighting and Rescue System.

Keywords: standardization, process, efficiency, centralization of management.

Wstep

Proces wdrazania zintegrowanych systemdéw informatycznych nalezy rozpa-
trywacé w szerszym kontekscie informatyzacji. Informatyzacje, jako pojecie ogolne,
mozna zdefiniowac jako ,,proces wprowadzania rozwigzan informatycznych, ktdre
wspomagaja funkcjonowanie przedsiebiorstw lub instytucji (...)” (Mastowski, 2015,
s. 253). Analizujac proces informatyzacji administracji publicznej, nalezy uwzgledni¢
raport ARC Rynek i Opinie (ARC, 2011), w ktérym w 2011 roku dokonano analizy
wplywu informatyzacji na dziatanie urzedéw administracji publicznej oraz raport
Informatyzacja Panstwa w latach 2004-2015 (ILPIB, 2016). Celem pierwszego
badania byto zbadanie stopnia wykorzystania technologii teleinformatycznych oraz
ich wplywu na podnoszenie sprawnosci urzedéw administracji publicznej i jakosci
$wiadczonych ustug. W drugim raporcie zbadano realizowane przez administra-
cj¢ publiczng projekty, w ktorych beneficjentem lub partnerem byt ten podmiot.
W podsumowaniu tych raportéw zwrécono uwage na:

- brak calosciowej wizji rozwoju informatyzacji panstwa i w konsekwencji

tworzenie rozwigzan wyspowych,

- brak znajomosci istoty informatyzowanych proceséw przez osoby zarza-

dzajace projektami,

- niewystarczajaca identyfikacja potrzeb oraz wymagan,

- brak w projektach poswigcania wystarczajacej uwagi integracji systemow

oraz koniecznosci wymiany danych pomiedzy nimi,

- brak rzeczowych analiz kosztéw i korzysci, wynikajacych z wdrozenia roz-

wigzan technologicznych w odniesieniu do informatyzowanych proceséw,

- brak wzajemnego dzielenia si¢ dos§wiadczeniami nabytymi w trakcie pro-

jektowania indywidualnych rozwigzan pomiedzy réznymi jednostkami
administracji publicznej.

Jednym ze zidentyfikowanych probleméw badawczych jest sytuacja, kiedy auto-
matyzacji podlegaja réwnolegle niestandaryzowane procesy, ktorych wyniki réznig
sie pomiedzy sobg w przypadku kiedy powinny by¢ identyczne, albo co najmniej
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poréwnywalne. Skutkuje to utrwaleniem ich mankamentéw, a w przypadku wdraza-
nia systemu zintegrowanego powoduje utrudnienia i zmniejsza efektywnos¢ catego
wdrozenia (gtéwnie poprzez wydluzenie czasu i kosztow jego realizacji, ale czasem
nawet przez zablokowanie mozliwos$ci kontynuowania wdrozenia).

Niniejszy artykut skupia si¢ na jednym z mozliwych i potrzebnych kierunkéw
rozwigzania powyzszego problemu, a mianowicie na standaryzacji proceséw. Stan-
daryzacja procesow w kontekscie informatyzacji jednostek administracji publicz-
nej (jak rowniez podmiotéw gospodarczych) pomaga wyeliminowa¢ wskazane
w powyzszych raportach problemy oraz, co wazniejsze, przyczyny ich powstawania
(Ruscinski, 2011).

W odpowiedzi na zidentyfikowany problem badawczy, w artykule zapropono-
wano, jako jego cel gtéwny, autorska metode standaryzacji procesow, ktéra zostata
wypracowana w ramach realizacji projektu NCBiR pt. Wysokospecjalistyczna plat-
forma wspomagajaca planowanie cywilne i ratownictwo w administracji publicznej
Rzeczypospolitej Polskiej oraz w jednostkach organizacyjnych Krajowego Systemu
Ratowniczo-Gasniczego. Umowa nr DOB-BIO7/11/02/2015.

1. Znaczenie standaryzacji dla informatyzacji proceséw

Postugujac si¢ definicja standaryzacji jako ,,(...) opracowywaniem podobnych
i innych dokumentéw techniczno-organizacyjnych, majacych zastosowanie tylko
w jednej, konkretnej organizacji” (Eunarski, 2014), mozna zauwazy¢, ze standary-
zacja dotyczy grupy jednostek o tym samym profilu dziatalnosci (np. autonomiczne
jednostki funkcjonujgce w ramach jednej organizacji). Podstawowym celem standa-
ryzacji jest unikanie bledow krytycznych oraz zapewnienie stabilnosci realizowanych
czynnosci w ramach zdefiniowanych procesow.

Wiele instytucji posiada wlasna polityke standaryzacyjna, realizowang poprzez
regulaminy, wewnetrzne akty prawne i procedury. Podmioty administracji publicznej
podlegaja rowniez zewnetrznym regulacjom prawnym, ktére w wielu przypadkach
narzucajg okreslony sposéb realizacji ich proceséw. Tak zdefiniowanym ograni-
czeniom podlega réwniez standaryzacja w aspekcie wdrazania nowych systemoéw
informatycznych. Przy czym istnieja dwa gléwne scenariusze podczas wdrazania
nowego oprogramowania:

- system jest dopasowywany do juz istniejacych rozwigzan i proceséw,

- jednostka dostosowuje sie do ograniczen oraz mozliwosci wdrazanego

systemu.

Niniejszy artykul odnosi si¢ przede wszystkim do procesu wdrozenia zinte-
growanego systemu informatycznego, wspomagajacego istotng czes¢ dziatalnosci
operacyjnej organizacji. Wedlug literatury zintegrowany system informatyczny
to ,,system informatyczny wspomagajacy zarzadzanie, ktdry jest zorganizowany
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modutowo lub kompleksowo i obstuguje wszystkie obszary zarzadzania” (Wrycza,
2010, s. 345), jak réwniez ,,najbardziej merytorycznie i technologicznie zaawanso-
wana klasa systemow informatycznych, wspomagajacych calosciowe zarzadzanie
przedsigbiorstw i instytucji” (Rut et al., 2013, s. 46).

Pierwszy wymieniony przypadek to projektowanie systemu od podstaw na
zamowienie i potrzeby klienta. Jest to jednoczesnie mozliwo$¢ dokladnego odzwier-
ciedlenia sposobu funkcjonowania organizacji. Drugi przypadek to narzucenie
organizacji sposobu funkcjonowania poprzez mechanizmy zaimplementowane w juz
zbudowanym narzedziu. Ta sytuacja wystepuje bardzo czesto, poniewaz istnieje
wiele rozwigzan biznesowych, ktére zostaly wdrozone i sprawdzone przez wiele
réznych podmiotéw. W zwigzku z tym kolejne podmioty, chcac uzywac wiarygod-
nego i przetestowanego oprogramowania, dostosowuja si¢ do systemu ze wzgledu
na (czasem pozorng) gwarancje jakosci i wysokiej uzytecznosci.

Obydwa przedstawione rozwigzania niosg powazne konsekwencje dla organizacji,
poniewaz sam fakt rozwazania zakupu narzedzia, moze wskazywa¢ na istniejaca
konieczno$¢ zmiany modelu dziatalnosci firmy. Poréwnanie obu wariantéw zostato
przedstawione w tabeli 1.

Kazdy z wymienionych powyzej czynnikéw bedzie przyjmowat okreslong wage
istotnosci. Jednak jej warto$¢ bedzie zalezala zaréwno od samej organizacji, tj. jej
priorytetdw oraz przyjetej strategii rozwoju, a takze od sytuacji (w tym rynkowej),
w jakiej sie w danym czasie znajduje. Oznacza to, ze dla niektérych podmiotow
wybrane czynniki bedg bardziej istotne niz dla innych. Niemniej opracowanie i uzycie
powyzszego zestawienia zgodnie ze swoimi potrzebami, jest punktem wyjscia do
dokonania $wiadomego wyboru jednego z dwdch podejs¢ do wdrozenia zintegro-
wanego systemu informatycznego, a co si¢ z tym wigze, réwniez do poprzedzajacej
to wdrozenie standaryzacji procesow.
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Tabela 1. Poréwnanie scenariuszy wdrozenia nowego narzedzia IT

Dostosowanie systemu do organizacji

Dostosowanie organizacji do systemu

Wady

Wysokie nakltady finansowe poniesione
w celu przystosowania narze¢dzia lub zamo-
wienia nowego produktu ,,szytego na miar¢”

Mozliwy brak odzwierciedlenia procesu
organizacji w narzedziu informatycznym
- koniecznos¢ przemodelowania proceséw
W organizacji

Dlugi czas oczekiwania na realizacje zamo-
wienia przez ,,software house” lub wlasny
pion informatyki/informatyzacji

Narzedzie ,,sztywne’, bez mozliwosé¢ ingeren-
¢ji i/lub dostosowania modulowego

Konieczne ciagte aktualizacje narzedzia/
systemu zgodnie ze zmieniajacymi si¢ regu-
lacjami - firma musi zgtasza¢ koniecznosé
poprawek firmie piszacej oprogramowanie

Szkolenia pracownikow z zakresu obstugi
narzedzia powinny by¢ poprzedzone szkole-
niami z zakresu zmian w procesach i w samej
organizacji

Nieporozumienia miedzy stronami (zama-
wiajgcy/wykonawca) mogg prowadzi¢ do
wydluzenia czasu realizacji ustugi lub do

zerwania umowy

Dluzszy czas wdrozenia pracownikow
w nowe narzedzie z obstuga na réznych po-
ziomach zaawansowania

Konieczno$¢ przeprowadzenia zmian orga-
nizacyjnych - w tym zmiany regulaminéw,
aktéw prawnych, zasad postepowania etc.

Zalety

Wierne odzwierciedlenie proceséw organiza-
¢ji w narzedziu IT

Gotowe rozwigzanie sprawdzone przez wiele
instytucji z réznych sektorow

Brak konieczno$ci wprowadzania zmian
organizacyjnych

Zmiany w obowigzujacym prawie powinny
by¢ automatycznie wprowadzane przez wy-
konawce produktu IT bez konieczno$ci inge-
rencji zamawiajgcego

Okres gwarancyjny i/lub serwis narzedzia,
w tym mozliwo§¢ dostosowywania narzedzia
do zmian w organizacji

Gwarancja stabilnosci rozwiazania oraz ser-
wisu, poprawek

Mozliwe osiagniecie wyzszej kultury pracy ze
wzgledu na dostosowanie narzedzia do juz
panujacych zasad

Zapewnienie suportu powdrozeniowego,
nawet jesli za oplata, to z gwarantowanym
efektem

Mozliwo$¢ zakupu tylko czeéci systemu lub
modutlu, a w przyszlosci dokupienie kolej-
nych elementéw rozwigzania — mozliwos¢

podzielenia kosztéw wdrozenia oraz objecia

zmianami czeéci przedsigbiorstwa

Zr6dlo: opracowanie wlasne
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2. Zalozenia dla budowy metody standaryzacji proceséw

Przyjecie i zastosowanie metody standaryzacji proceséw ma wplyw na efektyw-
nos¢ wdrozenia systemu informatycznego, zatem podstawowym celem zastosowania
metody standaryzacji proceséw jest podniesienie efektywnosci wdrazania narzedzi
i rozwigzan teleinformatycznych. Osiagniecie tego celu nie jest jednak mozliwe bez
zdefiniowania miernikéw oceny wdrozenia, takich jak stopien realizacji funkcji czy
zgodnos¢ systemu ze specyfikacjg (Patalas-Maliszewska et al., 2018, s. 312). Kolej-
nym uwarunkowaniem jest koniecznos¢ przyjecia pewnych zalozen pomocniczych.

Podstawowym zalozeniem jest zlozono$¢ struktury organizacyjnej podmiotu.
Poniewaz standaryzacja proceséw bedzie przebiegala na poziomie centralnym,
stad rozwazany podmiot powinien posiadac jednostki lub oddzialy, ktore realizujg
podobne lub tozsame procesy, lecz jednoczesnie s3 do pewnego stopnia autono-
miczne i niezalezne (przyklad - uczelnia wyzsza i jej autonomiczne wydzialy lub
urzedy gmin podleglte urzedowi powiatowemu).

Drugim zalozeniem jest posiadanie lub plan wdrozenia systemu informatycz-
nego, ktorego gléwnym zadaniem bedzie wspomaganie realizacji proceséw, w sposdb
wymuszajacy na uzytkowniku podjecie okreslonych dzialan, w celu ukonczenia
okreslonego zadania lub jego etapu.

Trzecim, a jednoczesnie najwazniejszym zalozeniem jest, ze naczelne kierow-
nictwo posiada formalng mozliwos¢ podjecia decyzji w sposéb arbitralny. Jest to
niezwykle wazne, poniewaz to wlasnie podjecie decyzji o przyjeciu okreslonych
dzialan, indukuje zmiany oraz umozliwia ich przeprowadzanie w calej organizacji,
a nie tylko w jej wybidrczych jednostkach.

Opracowany w ten sposob standard moze zostaé przeniesiony do kazdej innej
instytucji, ktéra ma podobnag specyfike prowadzonej dzialalnosci (Batko, 2012).
Analogicznie, w ramach jednej jednostki, standard moze zosta¢ wdrazany (stoso-
wany) w wielu podjednostkach o tym samym profilu dzialalnosci.

3. Metoda standaryzacji procesow

Metoda standaryzacji proceséw opiera sie na modelu przeksztalcajagcym dane
wejsciowe w dane wyjsciowe, przy czym forma danych przeksztalcanych i przeksztal-
conych pozostaje bez zmian. Na wejsciu znajduja si¢ procesy — pojedyncze (P4, P,,...)
lub grupy proceséw (GP;, GP,,...). Stanem wyjsciowym s3a rdwniez procesy
(Pxy> Pigs. ..), jednak poprzedzone sa dziataniami, ktorych celem jest ujednolicenie
proceséw wejsciowych (rys. 1).

Dane wejsciowe, tj. procesy lub grupy proceséw, zostaja poddane standary-
zacji, co w konsekwencji nadal daje w wyniku ten sam proces lub procesy, jednak
uwzgledniajace dane ze wszystkich proceséw, ktore byty na wejsciu, w obrebie tej
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samej grupy. Standaryzacja powinna obejmowac analize wszystkich proceséw obecnie
zachodzacych w przedsigbiorstwie, jednakze w podziale na grupy funkcjonalne, tj.
mozna i nalezy wspolnie standaryzowac procesy pozostajace w jednej grupie funk-
cjonalnej. W konsekwencji otrzymamy procesy Py, Piss,... zestandaryzowane na
podstawie proceséw grupy pierwszej oraz procesy Py,;, Pisy,... zestandaryzowane
na podstawie proceséw drugiej grupy. Moze okazac sie, iz procesy po zestandary-
zowaniu nadal posiadajg elementy wspolne, zatem moga ponownie zosta¢ poddane
dzialaniu modelu. Wtedy dane wynikowe stang si¢ jednoczes$nie danymi wejscio-
wymi w kolejnej iteracji.

Py Pio
T e

Procesy grupy 1
| Prar, Priz

GP11,GP12...
STANDARYZACJA

EEEEEE—

3]_P')') >
GPs1 GPno

W

Rys. 1. Model standaryzacji proceséw

Procesy grupy 2
P21, Pra

Zrédto: opracowanie wlasne

Metoda standaryzacji proceséw, bazujaca na przedstawionym modelu, zostala
podzielona na 7 nastgpujacych etapow (rys. 2): 1) identyfikacja, 2) poznanie, 3) gro-
madzenie, 4) konsolidacja, 5) weryfikacja, 6) decyzja, 7) wdrozenie.

Etap: 1 2 3 4 5 6 7

Procesy

grupy 1
—_—>

Procesy koricowe 1
R

STANDARYZACJA

Procesy koncowe 2
—_—r

Procesy
——
grupy 2

W

Rys. 2. Metoda standaryzacji procesow
Zrédlo: opracowanie wlasne
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Identyfikacja

Przystepujac do standaryzacji procesdw, nalezy je poprawnie zidentyfikowac.
Zrédtem informacji na temat tego, w jaki sposob organizacja funkcjonuje,
sa wewnetrze akty prawne, ustawy nadrzedne, regulacje oraz regulaminy
wewnetrzne i procedury wykonawcze. Innymi zrédtami sg réwniez ankiety/
wywiady z pracownikami badanej instytucji, poniewaz to oni bezposred-
nio realizujg poszczegdlne procesy poprzez wykonywanie przydzielonych im
zadan. Identyfikacja procesow bedzie si¢ zatem skladac z identyfikacji zadan do
wykonania oraz z ich prawidlowego ustrukturyzowania w sekwencji dziatan,
prowadzacych do osiagniecia zaktadanego celu w okreslonym czasie.
Poznanie

Posiadajac zidentyfikowane procesy, nalezy pozna¢ réwniez nawyki i zwyczaje
uzytkownikéw, niepisane zasady oraz wymagania podczas ich realizacji. Czgsto
bowiem dzieje si¢ tak, ze pracownik wykonuje dang czynnos¢ czy operacje
w czasie krotszym niz pierwotnie zakladany, poniewaz znalazt indywidualne
rozwigzanie, ktore optymalizuje ich wykonanie. Takie informacje nalezy row-
niez uwzgledni¢, poniewaz (jesli s3 zgodne z regulacjami i polityka organizacji)
W znaczacy sposob moga wplynac na jakos¢ pracy, zaréwno pod wzgledem
osigganych efektow (np. krétszy czas, optymalizacja zuzycia zasobdw), jak
i satysfakcji samego uzytkownika.

Gromadzenie

Ten etap obejmuje zbieranie wszystkich danych oraz zidentyfikowanie wéréd
nich elementéw wspolnych, ale takze wystepujacych réznic. Wszystkie réznice
powinny by¢ zweryfikowane pod katem ich zgodnosci z przepisami prawa oraz
wewnetrznymi regulacjami, poniewaz przyjety i ujednolicony standard nie moze
pozostawac z nimi w sprzecznosci.

Konsolidacja

Po wytonieniu elementéw podlegajacych standaryzacji, nalezy je poddac uspoj-
nieniu w oparciu o zgromadzong wiedz¢ ekspercka. Nowe rozwigzanie powinno
wykaza¢ niedoskonalosci poprzednikéw oraz przedstawic¢ korzysci jego zasto-
sowania, ktdre przelozg si¢ na mierzalne (np. oszczednos¢ czasu realizacji lub/i
pracochtonnosci procesu) i niemierzalne (np. poprawa wizerunku rynkowego)
efekty w ramach prowadzonej przez organizacje dzialalnosci.

Weryfikacja

To etap badajacy efektywnos¢ nowego rozwigzania. Efekty zastosowania nowego,
ujednoliconego procesu, w miejscu wczesniejszych jego niespojnych wariantow,
powinny by¢ mierzalne, przyktadowo za pomoca wskaznikow efektywnosci
procesu.

Decyzja

Potrzebe i efektywnos¢ zmian powinna potwierdzi¢ analiza, ktorej przebieg jest
ustalany na etapie weryfikacji. Osoba decyzyjna, ktéra ma mozliwos¢ wszczecia
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procedury wdrozenia nowego rozwigzania, jest kluczowa dla tego etapu. Wynika
to z faktu, iz bardzo czesto zmiany sg zglaszane i indukowane oddolnie, jak w opi-
sywanym dalej przypadku Kancelarii Sejmu, ale jedynie zgoda i przychylnos¢
kierownictwa jest w stanie zapewni¢ mozliwos¢ ich rzeczywistej realizacji.
7. Wdrozenie

Wdrozenie nowego rozwigzania powinno wigza¢ si¢ z odpowiednim szkole-
niem oraz przygotowaniem uzytkownikéw procesu na zmiany. Nalezy zwrdcié
szczegdlng uwage na dbalos¢ o szczegoly i wyjasnienie wszelkich watpliwosci.
Nie mozna zapomina¢ o koniecznosci zapewnienia wsparcia w momencie
pojawienia si¢ ewentualnych probleméw. Procesy powinny by¢ odzwierciedlone
w nowych regulacjach, instrukcjach oraz systemie IT, ktéry bedzie wymuszat
okreslone zachowania uzytkownikéw, np. poprzez koniecznos¢ wprowadzenia
okreslonego zestawu danych.

Kontrola

Nowy standard, ze wzgledu na swoja specyfike, moze wprowadzi¢ zmiany na
poziomie organizacyjnym, w tym zmiany proceséw. Nalezy zweryfikowa¢ popraw-
nos¢ dzialania zastosowania przygotowanego rozwigzania. Moze wystapic sytuacja,
w ktorej wskazane bedzie ponowienie etapéw 1-7, co pozwoli na jeszcze lepsze
przygotowanie procesow do wdrozenia systemu informatycznego.

4. Weryfikacja uzytecznosci metody na wybranych przykladach

Ponizej zostaly przedstawione trzy przyktady, opisujace w jaki sposéb wdrozenie
nowego systemu, poprzedzone standaryzacja proceséw, wplynelo na calg organizacje.
Zastosowano nastepujace metody badawcze w toku przeprowadzenia weryfikacji:

- wywiady poglebione - z osobami, ktére w kazdej z wymienionych instytucji

byty bezposrednio odpowiedzialne za przeprowadzenie wdrozenia,

- obserwacje uczestniczacg — prowadzong w toku pracy zawodowej oraz roli

eksperta w dwoch sposrod trzech badanych instytucji.

1. Politechnika Warszawska

Przyklad Politechniki Warszawskiej (PW) to wdrozenie systemu USOS do
wspomagania procesu obstugi toku studiéw. Uzytkowanie systemu USOS w PW
nie jest obowigzkowe, jednak korzystanie z jego funkcjonalnosci dla wydziatow
jest bezkosztowe.

Przed wprowadzeniem systemu USOS kazdy z wydzialéw posiadal wlasne
oprogramowanie do zarzadzania tokiem studiéw. Niekiedy bylo to identyczne
narzedzie, ale bez wspdlnej, centralnej bazy danych. Oznaczato to powielanie danych



126 K. Gotuch-Trojanek, K. Rostek, M. Wisniewski

o studentach (czasami nawet tych samych) w kilku lub kilkunastu réznych bazach
danych. Ponadto wydzialy korzystaty z dodatkowych narzedzi wspomagajacych
lub wykorzystujacych dane o studentach na inne potrzeby, np. planowania zaje¢
czy rozliczania pensum. Réznorodno$¢ i mnogos¢ rozwigzan sprawily, ze migracja
danych oraz funkcjonalnosci dla kazdego wydziatu, ktéry chee korzystac z systemu
USOS, jest w chwili obecnej procesem zlozonym i wieloetapowym.

Warto zauwazy¢, ze korzystanie z rozwigzania centralnego zwalnia wydzial
z obowiazku dbania o system w kategoriach administracyjnych i technicznych.
Przeklada si¢ to na nizsze koszty (jak chocby brak koniecznosci utrzymania infra-
struktury czy zatrudniania administratoréw) i wyzsza jakos¢ obstugi (istnieje zespot
wsparcia technicznego oraz osrodek szkoleniowy stale dostepne dla pracownikow
wydzialow).

Jesli korzysta sie z rozwigzania oferowanego przez centrale, odchodzi réwniez
kwestia integralnosci i spojnosci danych. Student moze studiowa¢ na réznych
wydzialach, ale jesli oba wydzialy korzystaja ze wspdlnej bazy, wtedy dane sg wspot-
dzielone. Poza tym system wymusza postegpowanie wedlug okreslonego scenariusza,
narzuconego przez jednostki ponadwydziatowe, w tym dzial prawny. Podczas gdy
w przypadku wydzialéw ,,niestowarzyszonych” sytuacja jest inna — kazdy musi
indywidualnie dbac o to, aby jego rozwiazanie bylo zgodne z prawem.

2. Zaklad Ubezpieczen Spolecznych

Reorganizacja proceséow w ZUS miala jeden cel — usprawnienie zarzadzania
calg organizacjg poprzez usprawnienie zarzadzania jej procesami. Punktem wyjscia
byto ustalenie elementéw wspolnych i obowiazujacych (wynikajacych z przepiséw
prawa) dla wszystkich jednostek, ktore biorg udzial w procesach, w tym dla jednostek
terenowych. Wyszczegolnienie elementéw rdéznicujacych poszczegdlne jednostki
bylo poczatkiem reorganizacji. Z doswiadczen ZUS wynika, ze ok. 80% okazalo
sie elementami wspdlnymi, a pozostale 20% to rdéznice, ktére nalezalo doktadnie
przeanalizowac¢ i rozpatrywa¢ indywidualnie. Na tej podstawie opracowano model
obrazujacy stopnie standaryzacji instytucji w roznych obszarach zwigzanych z IT.

Nowa architektura proceséw byta projektowana przy uwzglednieniu trzech
czynnikow: organizacyjnego, systemowego oraz ludzkiego. Kazda jednostka ZUS
byla zaangazowana w reorganizacje procesow, ktore byly przez nig obstugiwane na
zasadzie utworzenia zespotéw roboczych. Reorganizacja zidentyfikowanych proceséw
podobnych polegala na sprowadzeniu ich do jednego procesu, ktéry moze dawac rézne
mozliwe wyjécia. Zmiany polegaly réwniez na uproszczeniu proceséw, np. poprzez
grupowanie czynnosci w ramach danego etapu zadania. Kosztem zakladanej szcze-
gotowosci zwigkszono w ten sposob zrozumialos¢ i przejrzystos¢ procesow.

System zostal narzucony odgérnie jako spdjna i jednolita platforma dla calej
organizacji, przy uwzglednieniu uwag zespotéw roboczych. Prace nad nowym
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systemem polegaly na utworzeniu zespotéw roboczych, ktére w sposob bardzo
staranny i szczeg6lowy dopracowywaly wymagania. Jednakze kazda zmiana miata
swojego wlasciciela, a poprzez zglaszanie potrzeby zmian system mogt by¢ ciagle
rozwijany.

Efektem reorganizacji bylo zredukowanie liczby proceséw — z 462 do 41. Nasta-
pilo réowniez uproszczenie jezykowe, polegajace na ujednoliceniu terminologii,
bowiem wcze$niej kazda jednostka nazywala ten sam element procesu inaczej, co
wprowadzalo liczne niespdjnosci. Dazono do wygenerowania jednolitej i spdjnej
sencyklopedii ZUS”, w ktdrej pojecia beda interpretowane jednakowo w ramach
calej organizacji, a nie tylko w zakresie wybranej jednostki. Przetozylo sie to migdzy
innymi na kroétszy czas potrzebny do przyswojenia procedur, kiedy ograniczono
liczbe instrukeji i opisow poszczegolnych procedur z setek stron do kilkudziesigciu.
Standaryzacja procesow polegata zatem na standaryzacji dzialan, bez przypisywania
obowigzkow konkretnym zespolom, dzialom czy pracownikom.

W $lad za reorganizacjg i standaryzacja proceséw nastepuje w tej chwili proces
informatyzacji, polegajacy na nadbudowie centralnego panelu obstugi aplikacji uzyt-
kowych, ujednoliceniu i uspdjnieniu zbioréw danych, a takze pelnej automatyzacji
wybranych dzialan i czynnosci systemowych.

3. Kancelaria Sejmu

Kancelaria Sejmu (KS) to przyktad jak inicjatywy oddolne potrafiag wptyna¢ na
funkcjonowanie organizacji. Pracownicy biur maja obowiazek zdawania raportéw
i rozliczania si¢ z zawieranych uméw, co wynika z obowigzujacych przepiséw prawa.
Dotychczas kazde biuro KS posiadato wlasny system lub sposéb postepowania
w zakresie prowadzenia ewidencji zawieranych uméw. Powodowalo to powstawanie
nieuporzadkowanego zbioru danych, poniewaz (jak w przypadku ZUS) dane byly
niespdjne, o réznym zakresie informacyjnym i przechowywane w odmiennych for-
matach. Biura KS wypelnialy swéj ustawowy obowiazek, jednak realizacja procesow
przebiegala niespojnie i nieefektywnie.

Kancelaria Sejmu juz korzystala z rozwigzania firmy SAP w innym zakresie,
dlatego tez podjeto decyzje o rozbudowie systemu SAP o kolejny modut, dzigki
czemu powstal CRU - Centralny Rejestr Umow. Ze wzgledu na specyfike samego
systemu nastgpito dostosowanie (tam gdzie to byto mozliwe) organizacji do systemu,
a nie odwrotnie. Wynikalo to przede wszystkim z faktu, iz w momencie zmiany
dokonywanej lokalnie w systemie SAP, traci si¢ gwarancje oraz wsparcie serwisowe
na t¢ funkcjonalno$¢. Dzieje sie tak zawsze w sytuacji, gdy nie jest ona oficjalnie
i centralnie wspierana.

Przygotowanie calej organizacji do postepowania zgodnie z wypracowanym
standardem, przetozylo si¢ na spadek kosztéw personalnych srednio o 40% (okreslone
na podstawie analizy kategorii kosztéw umdéw HR). Z kolei czas oczekiwania na
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wykonanie rejestracji umowy spadf o 89%, jako bezposredni wynik wprowadzonej
zmiany organizacyjnej. Efektywnos¢ wykonywanej pracy wzrosta o 21% (2,5-krotny
wzrost zdolnosci przepustowej) (Rakowska, 2017, Kulesza, 2017).

Nalezy zauwazy¢, iz redukcja liczby proceséw o ponad 90%, czy czasu potrzeb-
nego na realizacje danego procesu o prawie 90%, w tak duzych i ztozonych organi-
zacjach jak ZUS czy KS, wskazuje, iz zastosowanie rozwigzania centralnego realnie
przeklada si¢ na usprawnienie dzialania podmiotu pod wzgledem efektywnosci (np.
wzrost efektywnosci o 21%, czy obnizenie kosztow o 40% w KS). Reorganizacja
i standaryzacja proceséw w sposob naturalny pociaga za soba i jest skorelowana
z procesem informatyzacji calej organizacji (np. ZUS), a potrzeby dla tak prowadzone;j
informatyzacji wynikajg bezposrednio z nowych wymagan procesowych. Wdrazanie
systemu centralnego (np. USOS w PW) po pewnym czasie generuje zainteresowanie
i potrzebe w kolejnych jednostkach organizacyjnych (system USOS zostal do tej
pory wdrozony w przeszto 40 polskich uczelniach wyzszych oraz w przeszto polowie
wydzialéw PW), co w sposéb naturalny skutkuje niewymuszonym poszerzaniem
zakresu wdrozenia i obejmowaniem nim coraz wigkszego obszaru organizacji.

Wszystkie te obserwacje prowadza do kilku wnioskéw. Standaryzacja procesow
ma bezposredni wplyw na informatyzacje organizacji administracji publicznych.
Sciste skorelowanie ze soba tych dwu elementéw, prowadzi do wzrostu efektywnosci
wdrozenia systemu informatycznego. Przy czym wdrozenie takie jest lepiej dopa-
sowane do potrzeb organizacji, a organizacja lepiej przygotowana na petne wyko-
rzystanie mozliwosci takiego narzedzia. Co z kolei skutkuje szybszym osiagnieciem
celow wdrozeniowych oraz uzyskaniem oczekiwanych korzysci.

Podsumowanie

Prezentowane powyzej przyklady pokazuja, iz zwiekszenie efektywnosci wdro-
zenia systemu informatycznego jest powiazane ze standaryzacja procesow reali-
zowanych w organizacji. Zidentyfikowany problem badawczy w postaci braku
korelacji pomiedzy procesami oraz jednostkami bioragcymi udzial w procesach,
a takze oderwanie rzeczywistoéci od obstugi procesu w stosowanym systemie, zostat
potwierdzony w przeprowadzonych badaniach.

Tymczasem konieczno$¢ ciaglego dostosowywania systemu w kontekscie dbania
o jakos¢ $wiadczonych ustug jest obligatoryjna, gdyz w przeciwnym wypadku narze-
dzie bedzie wspomagato proces, ktory nie jest juz realizowany w danej jednostce (lub
bedzie obstugiwany czg$ciowo, co réwniez jest niedopuszczalne). Celem wdrozenia
systemu wspomagajacego powinno by¢ zatem przeniesienie obstugi procesu do tego
narzedzia w niezmienionej postaci. Realizacji tego celu sprzyja zaproponowana
w niniejszym artykule metoda standaryzacji procesow.
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Pozytywna weryfikacja zastosowania niniejszej metody w wyzej wymienionych

instytucjach pozwala sadzi¢, ze daje ona oczekiwane rezultaty w jednostkach admi-
nistracji publicznej. Dalsze prace nad metoda zaktadajq jej weryfikacje w uczelniach
publicznych. Przede wszystkim w kontekscie uzytecznosci oraz mozliwoséci przenie-
sienia rozwiazan tzw. biznesu do organizacji publicznej, zdefiniowania miernikéw
oceny efektywnosci zastosowania metody oraz zdefiniowania miernikow oceny
gotowosci uczelni do zastosowania tejze metody.
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