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1. Wstep

Sektor matych i $rednich przedsigbiorstw (MSP) od kilku lat notuje wzrost licz-
by przedsigbiorstw realizujacych swoje dzialania. Jest to wynikiem zaréwno dobrej
koniunktury gospodarczej do ostatniego kwartatu 2008 r., jak i mozliwosci, jakie
niesie za soba roznego rodzaju wsparcie dla tego obszaru. Wplywa to oczywiscie na
wzrost konkurencyjnosci gospodarki szczegdlnie w omawianym sektorze, ale takze
sprowadza si¢ do spadku zyskownosci tych firm [Ortowski 2005, s. 95-100]. Wzrost
konkurencyjnosci na rynku MSP wymusza na nich podejmowanie nowych dziatan i
modelowanie zarzadzania, tak by przyczyniato si¢ ono do poprawy konkurencyjno-
$ci. Wérod wielu dziatan, jakie podejmuja MSP, sa réwniez dziatania majace na celu
budowe wartosci poprzez inwestowanie i rozwijanie obszaru wspomagania swoich
dziatan technologiami informatycznymi. W zestawieniu z bardzo szybkim rozwo-
jem ustug IT (w przeciwienstwie do produktow, ktore s kontrowersyjne i trudne do
oszacowania we wplywie na warto$ci organizacji) istnieje mozliwos¢ korzystania z
szerokiej gamy ustug obszaru wspierania procesow zarzadzania przez technologi¢
informatyczna zarowno przez dobér partnerdw, jak i przez budowanie obszaru
wsparcia we wlasnym zakresie. Wyzwaniem, jakie niesie za soba budowanie warto-
$ci MSP oraz doskonalenie dziatan zarzadczych w oparciu o IT, jest zaréwno dobre
zrozumienie swoich potrzeb, jak i zdefiniowanie miejsc styku wspierania odpowied-
nimi narzedziami informatycznymi wcze$niej zaplanowanych i zmodyfikowanych
w tym celu obszardw czy tez procesOw zarzadzania w organizacji.

2. Definicja IT dzisiejszej organizacji

Czgsto obszar technologii informatycznych jest niezrozumialy dla zarzadzaja-
cych i kojarzony jednoznacznie z inwestowaniem w zakup nowych komputerow,
drukarek, urzadzen sieciowych i wszystkich tych urzadzen, bez ktorych dziatalnosé
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organizacji wspotczesnej jest niemozliwa lub trudna [Orzechowski 2006, s. 52]. Czg-
sto brak zrozumienia obszaru IT przez zarzadzajacych staje si¢ glownym powodem
ztego zarzadzania tym obszarem, zarowno przez jego niedocenianie oraz nierozu-
mienie, jak i czasem przez przecenianie i przeinwestowywanie w momencie, gdy nie
jest to koniecznie i nie przynosi oczekiwanych efektow. Zdefiniowanie obszaru IT
powinno by¢ podstawa jego dobrego zarzadzania i tworzenia na tej podstawie war-
tosci organizacji. Rozumienie technologii informatycznej powinno by¢ na poziomie
rozumienia wszystkich innych wykorzystywanych w praktyce dziatania organizacji
obszardw, gdyz tylko rozumienie bez zastanawiania si¢ nad mozliwosciami, jakie IT
daje organizacji, moze sta¢ si¢ punktem wyjscia do efektywnego jego wykorzysta-
nia. Dzi$ jednak organizacja powinna rozumie¢ obszar IT jako ustugg, ktora realizo-
wana czy to przez wilasne shuzby, czy to przez dziatania zewngtrznych partnerow jest
w stanie wspiera¢ dziatania organizacji w zakresie procesow realnych i procesow
podnoszacych jej warto$¢ w sposob, ktory dodatkowo moze jednoznacznie by¢ zin-
terpretowany z punktu widzenia wartosci (i efektywnosci).

3. Zadania obszaru IT w przedsi¢biorstwie

Bez wzgledu na to, czy obszar IT jest realizowany w przedsigbiorstwie, czy na
zewnatrz, powinien by¢ wykorzystywany do realizowania jak najwyzszej wartosci
przedsigbiorstwa. Obszar IT mozna podzieli¢ na obszar ustug oraz innowacji. Ustugi
maja na celu podnoszenie efektywnosci realizacji strategii, a funkcja innowacyjna [T
jest stwarzanie przedsigbiorstwu nowych mozliwosci rozwoju. Co prawda, istnieja
opinie o braku znaczenia obszaru IT w dzisiejszych czasach z punktu widzenia stra-
tegicznej przewagi, lecz sam dostep do zasobow informatycznych, a szczegolnie do

Tabela 1. Obszary wsparcia IT w przedsigbiorstwie

Obszar Podstawowe zadania Uwagi
Infrastruktura Zapewnienie bezawaryjnego | Wydatki na ten obszar nie przynosza
dziatania aplikacji jednoznacznej wartosci dla organizacji
biznesowych i bezpieczenstwa | a obliczanie efektywnosci jest trudne
danych
Aplikacje Automatyzacja powtarzalnosci | Wymiernym efektem korzystania z nich jest
transakcyjne czynnosci operacyjnej automatyzacja, szybsze przeptywy i dostgp do
przedsigbiorstwa informacji, mozliwo$ci monitorowania
procesOw, integracja danych oraz wspomaganie
przeprowadzania zmian
Aplikacje Przeprowadzanie analiz, Dostarczaja narzedzia do fatwego tworzenia
analityczne interpretacja oraz dzielenie si¢ | zestawien i raportow. Stanowia podstawg do
informacjami 1 wiedza podejmowania decyzji zarzadczych
Aplikacje Zmieniaja model biznesowy Lacza systemy transakcyjne z analitycznymi
transformacyjne | przedsigbiorstwa

Zrodto: opracowanie whasne na podstawie [Orzechowski 2006, s. 54].




Ksztattowanie obszaru informatycznego wspierania procesow... 513

infrastruktury, nie moze si¢ rowna¢ budowaniu wartosci obszaru IT. Opinie takie
opieraja si¢ na zatozeniu, ze IT stalo si¢ zasobem tanim i powszechnie dostgpnym
dla kazdego, a na tym glownie stwierdzenia o braku przewagi si¢ opieraja [Orze-
chowski 2006, s. 53]. Méwi si¢ réwniez o tym, Zze wWzorcowe procesy biznesowe i
najlepsze praktyki dziatania sa wbudowane w standardowe oprogramowanie, co
daje mozliwo$¢ ich powielania i ulatwia dostgpnos¢. Oczywiscie tego typu oprogra-
mowanie opiera si¢ na najlepszych praktykach, jednak wywodzacych si¢ czgsto z
konkretnych przypadkow nie dostosowanych do kazdego przedsigbiorstwa.

Gloéwne obszary zadan, na jakich skupia si¢ IT we wspieraniu proceséw organi-
zacji, mozna odnalez¢ w czterech obszarach, jakie prezentuje tab. 1.

Dla wigkszosci organizacji zadania IT obejmuja obszar pierwszy zwiazany z
infrastruktura oraz jeden z pozostalych. Nieczgsto rozwoj obszaru IT konczy sig
wlasnie na zadaniach niezawodnosci sprzetu, a dalsze zadania nie sa realizowane ze
wzgledu na brak wizji kompleksowego ujecia obszaru IT oraz jednostronnej oceny
braku efektywnosci juz podjetych dziatan w zakresie jego tworzenia.

4. Ksztaltowanie I'T w przedsi¢biorstwie

Nierzadko nie tylko brak wizji i brak rozumienia potrzeb wtasnego przedsigbior-
stwa w zakresie stosowania technologii informatycznej czy tez korzystania z ustug
informatycznych, lecz takze brak rozumienia obszaru IT staja si¢ przyczynami utra-
ty szans ksztattowania tego obszaru, a co za tym idzie, utraty mozliwosci, jakie sa
zwiazane z jego wykorzystaniem. Budowanie obszaru IT powinno si¢ zacza¢ od
zdefiniowania i nakre$lenia wizji obszaru by¢ moze juz w okresie definiowania wizji
przedsigbiorstwa. Zbyt p6zne podejmowanie dziatan w zakresie budowy obszaru IT,
jaki ma docelowo wspiera¢ procesy firmy, moze skutkowa¢ wzajemnym niedopaso-
waniem elementéw do cato$ci. System, a zatem réwniez system zarzadzania przed-
sigbiorstwem, w sktad ktorego wchodzi rowniez zarzadzanie IT, jest powiazany w
wielu obszarach. Jakos¢ systemu zalezy od tego, jak funkcjonuje on jako calosc.
System jako cato$¢ to niepodzielne kontinuum, co moze wskazywac bardziej na
potrzebg planowania i budowy w sposob rownolegly, a nie skokowy, w momencie
braku alternatywy, gdy majac mozliwosci planowania rozwoju przedsigbiorstwa,
bierzemy pod uwage wszystkie aspekty jego przyszitego funkcjonowania [Sokulski
2006, s. 30]. Oczywiscie planowanie na poziomie podstawowym jest zdecydowanie
korzystniejsze niz dopasowywanie w trakcie dziatalnosci organizacji bez zadnych
podstaw — jednak i takie rozwiazania stwarzaja szansg na osiagnigcie prawidlowego
stanu obszaru IT. W tym jednak przypadku niewatpliwie nalezy liczy¢ si¢ z trudno-
Sciami zwiazanymi z brakiem zasobow, szczegdlnie zasobow czasowych. Brak cza-
su na podejmowanie decyzji i dziatan w zakresie ksztaltowania obszaru IT uniemoz-
liwia lub zdecydowanie ogranicza niezwykle istotne i wazne dla poprawnego
funkcjonowania elementy analizy potrzeb pozwalajace na dopasowanie wymogow
IT do organizacji.
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5. Obszar IT — model budowy i doskonalenia

Budowa obszaru IT jest wynikiem dwoch podej$é: potrzeby, ktora jest pilna,
oraz drugiego, gdzie organizowanie [T w firmie jest podobne do rozwigzywania pro-
blemu opartego na przewidywaniu swojego miejsca na rynku i antycypowaniu po-
trzeb zwiazanych z zarzadzaniem rowniez w zakresie obszaru IT. Gdy w pierwszym
przypadku tego typu niespodziewane potrzeby musza by¢ zaspokajane czgsciej przez
wigksze przedsigbiorstwa, to wtasnie mate i srednie przedsigbiorstwa czg$ciej maja
szanse na realizacj¢ podejs$cia opartego na catoSciowej wizji organizacji. Koncepcjg
oparta na zamknigtym cyklu ukazano na rys. 1 [Kaplan, Norton 2008, s. 113]:

Wizja organizacji

1 o Zdefiniowanie wizji organizacji 5
e Okreslenie mozliwosci
dziatania podstawowego
e Okrelenie dziatania w
przysziosci jako realizacji wizji

- obszar IT jako element wizji

Weryfikacja wizji

*  Analiza organizacji
e Analiza potrzeb
.

Plan realizacji wizji w Weryﬁkwar;'e za':czeriké
i i poczatkowych w kontekscie
dziataniu podstawowym Fst bl

*  Zdefiniowanie podstawowych
elementéw wizji

s Zdefiniowanie dodatkowych
(przysziych) elementéw wizji

) . - obszar IT posiada ugruntowana

Obszar dziatalnosci pozycie

»  Przeglad elementow podstawowej oraz - wspiera zaréwno procesy realne
niezbednych do dziatania i mechanizmy wptywu na ak i procesy ksztattowania wartosci
poréwnanie z elementami wizji docelowy ksztatt wszystkich

organizacji obszaréw dziatania
e Okreslenie celéw i miernikow
ich kontroli

- obszar IT jako element przyszty

4

Monitorowanie wynikéw
dziatalnosci

Dziatanie operacyjne w
zakresie elementéw

podstawowych «  Ewaluacia celow
*  Ewaluacja miernikéw ich
*  Realizacja procesow osiggania
podstawowych «  Przeglad elementéw
«  Planowanie rozwoju podstawowych
*  Planowanie wdrozenie e Przeglad elementow
elementéw dodatkowych wizji dodatkowych - juz czesciowo
«  Planowanie zasob6éw do wdrazanych z pozostatego
rozwoju i osiggania stanu zakresu wizji

2 planowanego w wizji 3

- konkretyzacja planow IT i poczatek - weryfikacja obszaru IT,
ia obszaru monitorowanie potrzeb w zakresie IT
oraz monitorowanie efektywnosci

Rys. 1. Model dostosowania obszaru IT w dziatalno$ci organizacji

Zrodlo: opracowanie wlasne.

Kazdorazowo dziatanie majace na celu uksztattowanie obszaru IT dokonuje si¢
przy wymianie informacji z innymi elementami systemu tworzacymi organizacjg.
Komunikowanie sig, ktore jest centralnym elementem powyzszego modelu, ma za
zadanie dostarczenie zar6wno organizacji, jak i jej elementom w ksztattujacym sig
systemie informacji o preferencjach i zachowaniach, a co za tym idzie, o potrzebach
[Potocki 2007, s. 243]. Perspektywy, w ramach ktorych nastepuja interakcje migdzy
obszarem IT a innymi elementami gry rynkowej, zostang opisane ponize;.
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6. Wzajemne oddzialywania z IT — model perspektyw zaleznosci

W ramach realizacji i wspierania proceséw gospodarczych sama przedsigbior-
czo$¢ czy kreatywnos$¢ jest warunkiem koniecznym, ale nie wystarczajacym. Ko-
nieczne jest tu wykorzystanie istniejacych zasobow wiedzy. Przedsigbiorczos¢ i kre-
atywno$¢ przejawiaja si¢ w procesie tworzenia [Baruk 2006, s. 91]. Koniecznym

WIZJA

WARTOSC
ORGANIZACJI

.

Przychody z
Produktywnosé dziatalnosci
podstawowe;j

- e

Wartos$¢ przez IT

Przychody z nowych
produktéw i ustug

Perspektywa wartosci
ekonomicznej

budowanie wartosci e Podnoszenie wydajnosci poprzez IT
ekonomicznej poprzez ¢ Inwestowanie w zyskowne relacje z klientem
efektywne zarzadzanie * Koncentracja na innowacjach, nowych produktach i ustugach
obszarem IT
Perspektywa klienta Budowanie warto$ci w oparciu o klienta

Koncentracja na jakosci i niezawodnosci obszaru IT na styku z klientem
Oferowanie docenianych (satysfakcjonujacych) ustug

budowanie wartosci organizacji e Wspieranie specjalistyczng wiedza z obszaru IT dla klientéw wewnetrznych i
dzigki satysfakcji klienta zewnetrznych

Innowacyjne rozwigzania i produkty w obszarze IT

Perspektywa proceséw Koncentracja na procesach

Doskonalenie proceséw podstawowych i planowanie proceséw pomocniczych
Podnoszenie jakosci pracy poprzez wprowadzanie nowoczesnej technologii
Standaryzacja i specjalizacja procesow

Poszerzanie mozliwosci poprzez rozwdj elementéw dodatkowych wizji
Budowa silnych relacji z klientem

Perspektywa uczenia sie i
wzrostu

dziatania podejmowane przez
organizacje sg determinowane
poprzez procesy

Stworzenie przedsiebiorstwa na podstawie wizji

Zbieranie wiedzy nt. IT z otoczenia

Budowanie wzorcéw planowania i organizacji pracy w przysztych obszarach
Ksztattowanie lideréw na potrzeby przysztosci

Definiowanie obszaréw i mozliwo$ci uczenia sie i rozwoju wiedzy

organizacja w fazie zaktadania i
poczatkowego rozwoju

Rys. 2. Model perspektyw relacji z punktu widzenia obszaru IT

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie [Kaplan, Norton 2008, s. 119].
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jednak elementem zaréwno ksztattowania, jak i doskonalenia jest korzystanie z za-
lezno$ci opartej na komunikacji, czyli transferze wiedzy oraz wymianie sygnatow
majacych za zadanie ukierunkowanie w procesie ksztattowania. Aby jednak usyste-
matyzowa¢ kanaty informacyjne, nalezy okresli¢ perspektywy wymiany wiedzy i
rozpatrzy¢ mozliwe interakcje z innymi elementami ksztattujacymi organizacjg. Po-
winny to by¢ elementy nie tylko wewngtrzne przedsigbiorstwa, lecz takze zewngtrz-
ne. Model perspektyw relacji z punktu widzenia obszaru IT prezentuje rys. 2. Od-
dzialywania obszaru technologii informatycznej w ramach perspektyw uczenia sig i
wzrostu, procesow, klienta i wartosci ekonomicznej maja za zadanie, dzigki wspie-
raniu produktywno$ci na réwni z maksymalizacja warto$ci przychodow zarowno z
dzialalno$ci dotychczasowej, jak i nowej opartej na mozliwosciach, jakie daje tech-
nologia informatyczna, realizowanie wizji, ktora staje si¢ dla przedsigbiorstwa ce-
lem podstawowym w jego funkcjonowaniu. W kolejnych fazach rozwoju przedsig-
biorstwa i w kolejnych przeobrazeniach w kierunku dojrzatosci obszaru IT wplywa
on wyrazniej na budowanie wartosci i realizacj¢ wizji. Poczatkowo dobre przygoto-
wanie w perspektywie uczenia si¢ daje mozliwosci poprawnego ksztattowania ob-
szaru technologii informatycznej, ktora jest w stanie wspiera¢ procesy podstawowe
organizacji, a docelowo koncentrowac¢ sig¢ na budowaniu wartosci dodanej dla takie-
go przedsigbiorstwa.

Cho¢ perspektywa efektywnego wykorzystania projektowanego obszaru techno-
logii informatycznej dla matego czy tez Sredniego przedsigbiorstwa az do czasu jego
wymiernego wykorzystania moze by¢ odlegta, to jednak takie podejscie ksztattowa-
nia obszaru IT wydaje si¢ uzasadnione.

7. Znaczenie I'T we wspieraniu proceséw organizacji

Dla przedsigbiorstwa, ktérego wartoscia jest dobrze zarzadzany obszar IT, wspie-
ranie procesOw jest chyba jednym z najwazniejszych powodow najpierw planowa-
nia, a potem budowy i doskonalenia tego obszaru. W organizacji mozna wyodrgbni¢
roéze typy proceséw. Mozna je podzieli¢ na procesy gtowne, ktore sa zwiazane z
dziatalno$cia podstawowa, procesy pomocnicze, ktore wspieraja dziatalno$ci orga-
nizacji i bez ktorych procesy gtéwne nie moglyby przebiegaé¢ prawidtowo, oraz pro-
cesy zarzadcze, dzigki ktérym dziatania organizacji sa ukierunkowane [Lunarski
2007, s. 116-117]. Wedtug innego podziatu, jaki proponuja Perechuda i Cieslinski,
procesy mozna podzieli¢ na podstawowe, do ktérych naleza procesy wejscia (kon-
takty z kooperantami), procesy przejscia (klient wewngtrzny) i procesy wyjscia
(kontakty z klientem zewngtrznym), oraz procesy wspierajace, do ktorych mozna
zaliczy¢ procesy zarzadzania infrastruktura i systemem zaopatrzenia, procesy zarza-
dzania wiedza i technologia oraz procesy zarzadzania kapitatem intelektualnym
przedsigbiorstwa [Perechuda, Cieslinski 2008, s. 119-120]. Podziatem proceséw,
ktoéry moze najwlasciwiej wskazywac zakres wsparcia proceséw z punktu widzenia
obszaru IT, wydaje si¢ jednak podzial na procesy dostarczania produktow/ustug
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i procesy ksztattowania warto$ci organizacji [Betz, Wawrzynek 2008, s. 296]. W
ramach takiego podziatu procesy dostarczania produktow/ustug sa tymi, ktore reali-
zowane sa od poczatku dziatania organizacji jako samodzielnie dziatajace — ich
wspieranie jest przyktadem realnego zastosowania ustug informatycznych do pod-
noszenia efektywnosci i jako$ci obstugi klienta w rozumieniu wspierania realizacji
ustug i produkcji dobr, ktore trafiaja do klienta docelowego. Natomiast procesy
ksztaltowania warto$ci organizacji jako takie sa mozliwe do realizacji przez zastoso-
wanie informatycznego wsparcia menedzerow, ktorzy dzigki wykorzystaniu zarow-
no narze¢dzi, jak i ustug IT, bez ktorych na pewnym poziomie rozwoju organizacji nie
byliby w stanie samodzielnie podejmowacé decyzji, realizuja procesy ksztattujace
warto$¢ organizacji.

8. Podsumowanie

Mate i srednie przedsigbiorstwa, jesli chodzi o etapy, w jakich si¢ beda znajdo-
waé np. z punktu widzenia koncepcji rozwoju organizacji zaproponowanej przez
Greinera, skupiaja si¢ w swoich dzialaniach bardziej na operacyjnym procesie budo-
wania zwigkszania obszaru i zakresu dziatania niz na planach rozwoju opartych na
jednoznacznie okreslonej strategii. Czgsto przywodca takiej organizacji, niekiedy
sam przedsigbiorca, bardziej skupia si¢ na zaspokajaniu potrzeb biezacych klientow,
bo wlasnie po to firme zatozyl, niz na catoksztalcie wizji organizacji w przysztosci.
Wraz z rozwojem przedsigbiorstwa powinno si¢ jednak zwraca¢ uwage na budowa-
nie pozostatych obszaréw, nazwanych tu elementami pozostalymi w rozumieniu wi-
zji organizacji, ktore przejmuja w pewnym momencie na siebie rol¢ definiowania
wartoséci dodanej czy tez rolg budowania przewagi konkurencyjnej poprzez mozli-
wos¢ zapewnienia wyrdzniajacych si¢ cech dla organizacji. Ksztalttowanie obszaru
technologii informatycznej w matych i Srednich przedsigbiorstwach gtownie stano-
wi podstawe do budowania tego obszaru w przysztosci. Wazne jest jednak zbieranie
informacji o mozliwosciach oraz korzystanie z istniejacej w tym zakresie wiedzy, a
takze budowanie wzorcow planowania i organizacji. Ksztaltowanie obszaru IT jest
procesem dtugotrwalym i bardzo trudno wyznaczy¢ granicg okreslajaca koniec eta-
pu tworzenia, ptynnie przechodzacy w etap doskonalenia, ktory trwa stale wraz z
istnieniem organizacji na rynku.
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SHAPING THE IT AREA OF MANAGEMENT PROCESSES SUPPORT
IN SMALL- AND MEDIUM-SIZED ENTERPRISES

Summary

The main goal of this article is to show the possibility of development in the IT area of small- and
medium-sized enterprises sector. The author presents relations in building IT area according to building
a sense of value of this type of enterprises and the conditions of their formation.
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