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Streszczenie: Artykul przedstawia wyniki badan oparte na autorskiej metodzie oceny
jakosci informaciji o procesach w systemach zarzadzania jakoscig. Autor skupia si¢ na
opracowaniu wytycznych dla tworcow dokumentow standaryzujacych (opisujacych)
procesy w systemach zarzadzania jakoscig w celu zaprojektowania dokumentu o wysokim
stopniu uzytecznosci. W artykule opisane sg wyniki badan przeprowadzone na grupie
procesow realizowanych w przedsigbiorstwach produkcyjnych i ustugowych. Z badanych
proceséw wydzielone zostaty jednorodne grupy typowych procesow i dla tych grup zostaty
scharakteryzowane wymagania informacyjne uzytkownikéw z wykorzystaniem wartoSci
atrybutow informacji.

Stowa kluczowe: system zarzadzania, jako$¢ informacji, dokument procesowy.

1. Wstep — problemy z jako$cia dokumentow procesowych w systemach zarzadzania
jakoscia (SZJ)

Standardy dotyczace zarzadzania jakoscig sa obecnie powszechnie wykorzystywane
w wielu przedsi¢biorstwach i organizacjach na calym $wiecie. Mimo uptywu lat od
opublikowania ich pierwszych wydan sg one nadal z powodzeniem wykorzystywane
w przedsigbiorstwach do zarzadzania nakierowanego na jako$¢ wyrobow, a przez to
uzyskanie zadowolenia klientow. Wiele organizacji buduje w oparciu o wymagania normy
ISO 9001 wiasne systemy. Jednak elementem wspolnym dla wszystkich systemow
zarzadzania jest zastosowanie podej$cia procesowego oraz zwigzanej z nim standaryzacji
procesOéw. Ze standaryzacja tacza si¢ z kolei dokumenty opisujgce procesy, tzw. dokumenty
procesowe.

Mimo swoich niewatpliwych zalet, SZJ] ma takze pewne wady. Jednym z czgstszych
zarzutow, jakie pojawiajg si¢ w stosunku do systemow zarzadzania, jest wzrost biurokracji.
Wzrost  biurokracji w  wigkszoSci przypadkdw zwigzany jest z tworzeniem
i funkcjonowaniem mato uzytecznej dokumentacji, przede wszystkim procedur SZJ.
W 2010 Autor prowadzit badania ankictowe dotyczace stopnia zadowolenia wykonawcow
proceséw z uzywanych dokumentéw procesowych. Niewiele ponad 30% respondentow
deklarowalo petne zadowolenie z dokumentacji. Jako najczestsze powody niezadowolenia
wymieniano: zbyt ogdlne opisanie procesu, niejasne informacje dotyczace wykonania
czynnosci, zawarcie w dokumentacji informacji, ktére nie interesujg uzytkownika, brak
mozliwosci praktycznego wykorzystania dokumentu itp. Przygladajac si¢ blizej tym
uwagom mozna zauwazy¢, ze wszystkie zwigzane sg z treScig dokumentu. Tres$é
dokumentu tworzy informacja, bowiem zgodnie z definicja z normy ISO 9000 [1],
dokument to informacja i jej nosnik. Tak wigc mozna zatozy¢, ze jako$¢ dokumentu
procesowego, tzn. jego uzyteczno$¢, bedzie w gltowne] mierze zaleze¢ od jakosci
informacji. Jako$¢ nosnika ma tutaj drugorzgdne znaczenie. Jako$¢ informacji zalezec
bedzie z kolei od stopnia spetnienia oczekiwan uzytkownika dokumentu w stosunku do
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cech informacji w nim zawartych. Podejscie infologiczne zaklada istnienie informacji
zawsze W powigzaniu z jej odbiorcg [2], czyli w tym przypadku wlasnie uzytkownikiem
dokumentu. Informacje zawarte w dokumentach dostarczaja uzytkownikom wiedz¢ na
temat sposobu realizacji procesu. Od jakosci informacji zawartej w dokumencie begdzie
zalezatlo wigc, czy dokument bedzie wsparciem dla wykonawcy procesu czy bedzie
bezuzyteczny. To wlasnie dokumenty, ktore nie speliaja rzeczywistych potrzeb
uzytkownikoéw odpowiadaja za wzrost biurokracji w organizacjach z wdrozonym systemem
zarzadzania.

Nie jest jednak proste ustalenie standardowego poziomu jakosci informacji, ktéra
opisywalaby proces, i ktora bytaby optymalna z punktu widzenia zaréwno wilasciciela, jak
i wykonawcy procesu. Mozna przypuszczac, ze rodzaj informacji procesowe;j jest rozny dla
réznych proceséw. W uwagach do wymagan normy ISO 9001 pojawia si¢ komentarz, ze
,.zakres dokumentacji systemu zarzadzania jakoscia moze by¢ rozny w poszczeg6lnych
organizacjach w zaleznoSci od: wielkos$ci organizacji i rodzaju dziatalnosci, ztozonosci
procesoOw 1 ich wzajemnego oddzialywania i kompetencji personelu” [3]. Mimo, Ze
w literaturze mozna znalez¢ wiele odwotan moéwigcych o tym, ze dokumentacja powinna
by¢ stworzona na potrzeby konkretnego zastosowania, to brak jest jednak konkretnych
wskazowek mowigcych o tym, jaka powinna by¢ wilasciwa informacja w nich zawarta.
Jedynie Schlickman [4] podaje, Ze szczegdlowosé opracowania dokumentdéw powinna by¢
powigzana z kompetencjami pracownikow. Im wiekszej kreatywnosci i samodyscypliny
wymagaja realizowane procesy, tym mniej szczegdélowa powinna by¢é dokumentacja je
opisujaca. Nie mozna natomiast odnalez¢ w literaturze innych Scistych wskazowek
dotyczacych budowy i zakresu dokumentu procesowego w zaleznos$ci od zmieniajacych si¢
charakterystyk procesu.

2. Badanie zaleznoS$ci pomiedzy charakterystykami procesow a atrybutami informacji

Dla ustalenia potencjalnych zaleznoéci pomigdzy charakterystykami procesow
i wymaganymi przez wykonawcow tych procesoOw poziomami atrybutow informacji, Autor
przeprowadzil badania na zbiorze 72 procesow realizowanych w  réznych
przedsigbiorstwach [5]. Do opisu procesdOw zastosowano atrybuty informacji
zaproponowane przez Epplera [6]. Wybranych zostato 8 atrybutow z poziomu srodowiska
i produktu [7]. W trakcie badania okazato si¢, Zze zmiennymi sg 4 z wybranych atrybutow,
tj.: kompletnos$¢, doktadnosé, stosowalnos$c i zwieztos¢. Atrybuty te zostaly uwzglednione
w dalszych analizach. Opisy tychze atrybutow w odniesieniu do dokumentacji procesowej
przedstawiono w tabeli 1.

Do zbadania wystepowania zalezno$ci pomi¢dzy danymi o procesach i wymaganiami
informacyjnymi zastosowano wspotczynnik oparty na korelacji rang Spearmana (statystka
nieparametryczna w zwigzku z niewielkg proba badawcza i wystepujaca duzg iloScia
danych jako$ciowych porzadkowych). Wykorzystujac odpowiedni modut aplikacji
Statistica 1 uwzgledniajagc poziom istotnosci o = 0,05 dokonano stosownych obliczen
korelacji. Wyniki tychze obliczen zostaty zaprezentowane w tabeli 2.

Wartosci korelacji, ktore w powyzszej tabeli zostaly pogrubione nalezy, przy przyjetym
poziomie istotnosci, uzna¢ za znaczace. Ze wstepnej oceny procesow mozna zauwazyé, ze
gléwnym determinantem wymagan informacyjnych uzytkownikéw dokumentacji jest czas
realizacji procesu. Charakterystyka ta ma wplyw na wszystkie pozadane atrybuty
informacji. Wraz z wydluzeniem czasu realizacji procesu spadaja oczekiwane poziomy
wszystkich atrybutow. Kolejng cechg procesu, ktora wykazuje zwigzek z atrybutami, jest
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liczba wej$¢ do procesu. Cecha ta ma zwigzek z dokladnoscia i zwigztoScig. Odwrotnie
proporcjonalna zalezno$¢ wskazuje, iz wraz ze wzrostem iloéci wej$¢ do procesu maleje
potrzeba uszczegotawiania dokumentéw i maleje potrzeba zwigztosci, czyli ro$nie potrzeba
zawarcia w opisie procesu powigzan z innymi procesami. O ile znalezienie logicznego
zwigzku w zalezno$ci drugiej jest dos¢ proste, o tyle w przypadku pierwszej jest to trudne
do okreslenia. Trudny jest bowiem do uzasadnienia fakt, ze spada potrzeba szczegotowego
opisywania procesu przy wzrastajacej liczbie wejs¢ do tego procesu.

Tab. 1. Opis zmiennych atrybutéw informacji uzytych w badaniu

Atrybut informacji proc. Opis atrybutu

Kompletnosé¢ Adekwatno$¢ zakresu  informacji do
opisywanego procesu. Zawarcie w dokumencie
na tyle wystarczajacej informacji, aby mozna
bylo podja¢ wiasciwe dziatanie (liczba
czynnosci z algorytmu procesu wystarczajgca
do prawidtowego wykonania procesu).

Doktadnos$¢ Szczegdtowos¢  informacji o  procesie
niezbedna do jego prawidlowej realizacji.
W praktyce sprowadza si¢ do precyzyjnosci

komunikatu dotyczacego wykonania
poszczegolnych dziatan z procesu.
Stosowalnosé¢ Mozliwosc¢ wykorzystania informacji
bezposrednio w dziataniu. Praktyczne
przedstawienie opisywanego dzialania.
Zwigztosé Wystgpowanie w informacji o procesie innych

elementéw wychodzacych poza zakres danego
procesu; przywolywanie powigzan z innymi
procesami.

Tab. 2. Korelacja rang Spearmana pomig¢dzy charakterystykami procesu
a atrybutami informacji

Korelacja porzadku rang Spearmana
Zmienna Pogrubione wspotczynniki korelacji sg istotne

Kompletno$¢ | Doktadnos¢ | Stosowalnos¢ | Zwieztosc¢
Liczba czynnosci -0,109968 -0,203868 | 0,050675 -0,083741
Liczba wariantow -0,025514 -0,130375 |0,113865 -0,162085
Czas realizacji -0,276571 -0,567571 | -0,279346 -0,471175
Automatyzacja -0,351169 -0,135960 |-0,307624 -0,070695
Liczba wej$é¢ -0,086046 -0,566694 | -0,162392 -0,822936
Dynamika danych 0,072863 -0,248836 |0,112936 -0,498372
Powtarzalno$é -0,189519 -0,375413 | -0,182557 -0,239243
Liczba 0,153393  |-0,224012 | -0,139243 | -0,114871
zaangazowanych
Wyksztalcenie -0,350169 -0,271977 | -0,237393 -0,173094
Staz 0,034464 0,146596 |0,013797 0,150925
Kompetencje -0,072904 -0,281350 |0,041422 -0,205830
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Cechy zwigzane z personelem wykonujacym proces, ktore majg zwigzek z atrybutami,
to odpowiednio: wyksztalcenie, ktore wplywa na kompletnos¢ i doktadno$¢ oraz
kompetencje majace zwigzek z doktadnoscia. Pozwala to sgdzic i jest zgodne z praktyka, ze
pracownicy o wyzszym wyksztalceniu wymagaja dokumentéw mniej szczegdélowych oraz
takich, ktore nie muszg koniecznie zawiera¢ wszystkich elementéw opisywanego procesu.
Podobnie jest z kompetencjami. Im wyzsze kompetencje posiadane przez pracownika, tym
mniejsza doktadno$¢ opisu procesu przez niego wymagana. Zastanawiajacy jest natomiast
fakt braku zwigzku do$wiadczenia pracownikow (staz) z ktorymkolwiek z atrybutow.

Mozna sadzi¢, ze pozostate cechy, ktore zostaly ustalone do opisu procesow,
w odniesieniu do wartosci rang Spearmana, nie maja zwiazku z wymaganiami
informacyjnymi uzytkownikéw dokumentacji. Niskie wartosci korelacji (poza zwigzkiem
liczby wejs¢ 1 zwigzlosci) na to wskazujg. Przygladajac si¢ jednak blizej wartoScig
atrybutow dla poszczegdlnych procesow mozna zauwazyc, ze istnieja pewne podobienstwa
pomigdzy poszczegdlnymi procesami. Tak wige trafniejszym wydaje si¢ by¢ podejscie do
szczegblowego badania tychze procesow w wydzielonych, jednorodnych skupieniach.

3. Analiza wymagan informacyjnych dla okreslonych typow proceséw

Do pogrupowania badanych proceséw zastosowano modele analizy skupien z pakietu
Statistica. Poniewaz nie mozna bylo z gory zalozy¢ okreslonej liczby skupien,
postanowiono skorzysta¢ z metody aglomeracji. Algorytm tej metody wykorzystywany jest
do grupowania obiektow w coraz to wigksze skupienia, z zastosowaniem pewnej miary
podobienstwa lub odlegloéci. Wyniki aglomeracji zostaty zaprezentowane na rysunku 1.

Diagram drzewa
Metoda Warda
Odlegto$¢ miejska (Manhattan)
250 T T T T T T T T T T T

200

=
a
o

100

Odlegtos¢ wiagz.

I = N = =y = SR By

Rys. 1. Wynik grupowania proceséw
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Tab. 3. Grupy typéw procesdOw

TYP PROCESU

CHARAKTERYSTYKA GRUPY

PROJEKTOWE

Procesy zwigzane z realizacja dziatan projektowych. Polegajace na
opracowaniu koncepcji. Zwigzane z wykonywaniem prac wymagajacych
kreatywnosci.

Glowne cechy: bardzo dtugi czas realizacji, Srednia liczba
wykonywanych czynnosci, brak lub niewielki stopien automatyzacji,
duza liczba wej$¢ oraz duza i wigksza dynamika danych. Procesy te sa
realizowane nie czg¢$ciej niz klika razy w miesigcu przez wielu
uczestnikow. Personel, ktory wykonuje te procesy, ma wyksztalcenie
wyzsze i powinien posiadaé¢ wysokie kompetencje.

PLANOWANIA

Czynnosci polegajace na zaplanowaniu dziatan wykonywanych w innych
procesach, optymalizacji tychze dziatan itp.

Glowne cechy: bardzo krotki czas realizacji, mala liczba wykonywanych
czynnosci, skladajacych si¢ na proces, wysoki stopien automatyzacji,
$rednia i wigksza liczba wej$¢ oraz mata/§rednia dynamika danych.
Procesy te sg realizowane kilka razy na dzien przez kilku uczestnikow.
Personel, ktory wykonuje te procesy, ma wyksztatcenie wyzsze i
powinien posiada¢ $rednie kompetencje.

WYTWORCZE

Procesy bezposrednio przyczyniajace si¢ do wytworzenia fizycznego
wyrobu. Procesy, w ktorych wykorzystywane sa maszyny i narzedzia
oraz wykonywana jest praca fizyczna.

Glowne cechy: $redni czas realizacji, mata/§rednia liczba wykonywanych
czynnosci skladajacych si¢ na proces, wysoki stopien automatyzacji,
mata/$rednia liczba wej$¢. Procesy te sg realizowane kilka razy na dzien
przez kilku uczestnikow. Personel, ktory wykonuje te procesy, ma
glownie wyksztatcenie zawodowe i powinien posiadaé $rednie
kompetencje.

KONTROLNE

Procesy polegajace na weryfikacji wynikow innych procesow wykonane
przez siebie lub inne osoby. Celem tych procesow jest potwierdzenie
zgodno$ci wykonanych dziatan i podjgcie decyzji na podstawie wynikow
oceny.

Glowne cechy: niewiele czynnosci, kilka wariantow, nie trwajace zbyt
dhugo. Procesy wykonywane r¢cznie z mata dynamika danych. Warianty
wynikaja z koniecznosci podjecia decyzji — jednak decyzja $cisle
zalgorytmizowana. Wykonywane najczgsciej przez kilku pracownikoéw

z min. §rednim wyksztatceniem i posiadajacych $rednie kompetencje.

USLUGOWE

Procesy polegajace na wykonywaniu dziatan ustugowych, zwigzane
glownie z wykonywaniem czynno$ci umystowych z wykorzystaniem
urzadzen elektronicznych np. komputer.

Glowne cechy: niewiele czynnosci, ale mocno rozciagnigte w czasie,
duza liczba wej$¢, mata dynamika danych, wykonywane kilka razy
dziennie przewaznie przez jedna osob¢ z wyksztatceniem wyzszym.
Procesy te nie wymagaja wysokich kompetencji.

SERWISOWE

Procesy podobne do proceséw ustugowych jednak z przewazajacym
udziatem pracy fizyczne;j.

Glowne cechy: $redni czas realizacji, $rednia liczba wykonywanych
czynnosci skladajacych si¢ na proces, brak lub maty stopien
automatyzacji, $rednia liczba wej$¢ oraz Srednia dynamika danych.
Procesy te sg realizowane kilka razy w miesiagcu przez kilku uczestnikow.
Personel, ktory wykonuje te procesy powinien posiada¢ wysokie
kompetencje.
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Jak mozna odczyta¢ z rysunku 1, pogrupowane dane o charakterystykach procesow
majg do$¢ wyrazng strukture drzewa, co pozwala wnioskowaé, ze istniejg skupienia
podobnych do siebie procesow. Widaé to po wyraznie oddzielonych na wykresie gateziach,
ktore uformowaty dane. Dane uformowaty 8 wyraznych skupien. Dla wigkszoSci grup
mozliwe bylo przypisanie etykiet zgodnych z typami procesow znanych z praktyki.
Etykiety opisujace poszczegolne grupy dobrano na podstawie procesOw przewazajacych
w danej grupie. Po ostatecznym podziale (m.in. usunigcie skupienia, ktore zawierato tylko
1 proces) uzyskano 6 skupien, ktére przedstawiono w tabeli 3.

Analizujac  poszczegodlne skupienia mozna dojs¢ do wniosku, Ze wymagania
informacyjne w poszczegdlnych obszarach sg stale badz charakteryzujg si¢ niewielka
zmiennoscig w ramach cech, ktore zostaty przyjete do opisu. Porzadkujac poszczegolne
grupy typow procesOw mozna otrzymac nastgpujace wytyczne odnosnie poziomow
atrybutow informacji, ktore zaprezentowano w tabeli 4.

Tab. 4. Poziomy atrybutow informacji dla poszczegdlnych typdw proceséw

Typ procesu
Atrybuty projektowe | planowania | ustugowe [ serwisowe | wytworcze | kontrolne
Oczekiwane poziomy atrybutow
kompletnosé S/W S S/W S S/W W
doktadnosé N S S S S/W w
stosowalnos¢ W S/W S S S/'W 4
zwieztosé S N/S S/W S/W W S/W

Legenda: W-wysoki, S-§redni, N-niski

Na podstawie danych z tabeli 4 mozna odczytaé, ze oczekiwania w stosunku do
informacji tworzacej dokument zmieniajg si¢ w zaleznosci od typéw procesow. Jest to
dobrze widoczne na atrybucie ,,doktadnos$¢”, ktory jest rownowazny z cecha informacji
,,8zczegblowose”. Poziom tego atrybutu rosnie od niskiego dla proceséw projektowych do
wysokiego dla proceséw kontrolnych. Procesy zgodnie z tokiem rozumowania przyjetym
przez Schlickmana [4] zostaty tak ulozone, Ze maleje w nich udziat kreatywnosci. Trend
zmiany atrybutu ,,doktadno$¢” zgodny jest takze z jego wytycznymi. Zgodno$¢ ta moze
rowniez $wiadczy¢ o poprawnosci opracowanych wytycznych zawartych w tabeli 4.

W przypadku niektorych atrybutéw w danej grupie proceséOw (np. atrybut kompletnosé
w procesach wytworczych) wartosci oczekiwanych poziomoéw zmieniaja si¢ w pewnym,
niewielkim zakresie. Oznacza to, ze dany atrybut moze zmienia¢ si¢ w zaleznosci od
konkretnej charakterystyki procesu. Bedzie to przedmiotem dalszych analiz prowadzonych
przez Autora.

4. Podsumowanie
Do opisania jakosci informacji mozna wykorzysta¢ atrybuty charakteryzujace
informacj¢ i wymagania w stosunku do nich podane przez uzytkownikow dokumentow.

Ocena zaleznoSci wplywu parametrow procesOw na wymagania informacyjne
uzytkownikéw dokumentéw data nast¢pujace wnioski. Glowng determinantg wymagan

395



informacyjnych uzytkownikow jest dtugosc¢ realizacji procesu oraz liczba wej$¢ do procesu.
Wymagania informacyjne zmieniajg si¢ takze wraz ze zmieniajagcymi si¢ kompetencjami
personelu i ich wyksztatceniem. Doglebna analiza badanych procesow i wynikow korelacji
pokazata jednak, ze wyniki otrzymane w rezultacie badania ogolnych zaleznos$ci moga by¢
mylgce. Shuszniejszym wydaje si¢ by¢ rozpatrywanie procesow w grupach wyodrgbnionych
na podstawie podobienstwa charakterystyk. Wymagania informacyjne uzytkownikoéw
dokumentéw zmieniaja si¢ bowiem w zaleznoSci od typu realizowanego procesu. Na
podstawie swoich badan Autor zidentyfikowal 6 typow procesow, ktore zostaty
uporzadkowane zgodnie ze spadajacym udziatlem kreatywnoSci w ich realizacji. 1 tak
wydzielono procesy: projektowe, planowania, ushugowe, serwisowe, wytworcze
i kontrolne. W ramach tych proceséw wymagania informacyjne uzytkownikow odno$nie
poszczegodlnych atrybutow sg w ogoélnym ujeciu state. Dalszego badania i ustalenia
szczegotowych wytycznych wymagaja niewielkie zmiany niektorych atrybutow w obrebie
poszczegodlnych grup procesow.
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