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| i : f ! Rozmawiajgc z szefami dziatéw w firmie o tym, z jakimi borykaja
]5 Unikanie btedéw . : f " o sie wyzwaniami, informatyk moze mieé wrazenie, Ze obie strony
| . moéwig réznymi jezykami. Szefowie dziatéw czesto nie maja
‘ ; I wyksztatcenia technicznego, a wiec nie orientuja sie
IB Zgodnos¢ z wymogami h i W specjalistycznej terminologii. Tymczasem specjalisci w tej
' : dziedzinie czesto postuguja sie branzowym zargonem i mato
= A znanymi skrétowcami. W efekcie informatyk moze mie¢ trudnosci
2] Bezpieczenstwo | ! i “ z dotarciem do sedna problemu i dopasowaniem odpowiedniego
: b i rozwigzania informatycznego.

24 Podsumowanie | £ 1 : Jednoczesnie w dzisiejszym cyfrowym S$wiecie realizacja celow
w kazdym przedsiebiorstwie jest uzalezniona od wykorzystania
nowoczesnych technologii. Oznacza to, ze zagadnienia zwigzane
z systemami informatycznymi odgrywajg coraz wazniejszg role
W procesie tworzenia i realizacji strategii oraz wprowadzania
innowacji w kazdym dziale firmy.

Chociaz do zespotu IT czesto wptywa wiele présb z réznych
dziatéw firmy, to problemy, z jakimi one sie mierza, majg czesto
wspdlne podtoze. W kazdym dziale wiekszej organizacji pojawiaja
sie podobne wyzwania, jak brak przejrzystosci, przestarzate

i niewydajne procesy oraz eksploatowane od dawna systemy.

Informacje zawarte w przewodniku Canon, pomoga zespotom IT
W zrozumieniu zasadniczych wyzwan i problemow

w poszczegodlnych dziatach firmy, a takze w ich rozwigzywaniu
z perspektywy informatyczne;j.
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Duze przedsiebiorstwa zmieniajg sie powoli.
W efekcie ich dzisiejszy tryb funkcjonowania
i stosowane systemy obarczone sa
powielanymi z przesztosci btedami

i przestarzatymi procesami. W naszym
szybko zmieniajacym sie cyfrowym swiecie
taka formuta funkcjonowania znalazta sie
pod mocnga presja.

Problem dodatkowo zwieksza przywigzanie
do dokumentow w postaci papierowej,
ktore wykorzystywane sa w wielu
codziennych procesach biurowych.

Wedle doniesien, w 2012 r. w pewnym

amerykanskim biurze zgromadzono tyle
dokumentdw, ze grozito to zawaleniem sie
budynku." W takim otoczeniu duze
przedsiebiorstwo nie moze sprawnie
funkcjonowad, bo pracownicy traca

za duzo czasu zarzadzajac informacja

W przestarzaty, nieefektywny sposdb.

N H ARIAT I- k “Nasz zespot za duzo czasu przeznacza “Zalata nas masa dokumentoéw siegajacych kilku lat
achESGIEl SDU v ane na biurokracje. Chcielibysmy zwiekszy¢ swaj wstecz! Musimy to zmienicé!”

= wktad w funkcjonowanie firmy”.
wyzZwania

“Wystawianie i wysytka faktur trwa zbyt dtugo, “Nasz proces rekrutacji trwa o wiele za dtugo.
co powoduje zatory pieniezne”. Potowe czasu zajmuje nam czekanie na odpowiedz
z oceng kandydatow”.
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4“ firm ocenia, Ze na ich dziatalnosc

bezposrednie przetozenie maja
opdznienia w ptatno$ciach

ROZMAWIAMY Z DZIALEMIT

Jakie pytania nalezy zadaé?  Jakiego rodzaju rozwigzan Jakie sa gtowne priorytety:

¢« Jakie procesy administracyjne zajmujg
pracownikom zbyt wiele czasu?

¢ Na czym polegajg takie zadania?
Na przyktad wprowadzanie danych,
kopiowanie dokumentow.

¢ Jakie procesy nie przynoszg dodatkowych
korzysci, np. kopiowanie danych
istniejacych juz w innym formacie
lub wg innego wzorca?

« Jakie procesy obecnie dziatajg czesciowo
lub catkowicie w oparciu o dokumenty
papierowe?

¢ Dlaczego tak jest? Czy to efekt
dotychczasowych procesow
czy na przyktad wymaog klienta
lub partnera albo zobowigzanie prawne?

potrzeha w organizacii:

¢ Jezeli w organizacji skanuje sie mnostwo
dokumentoéw, nalezy zainwestowacd
w nowoczesne technologie, ktére utatwia
i przyspiesza ten proces, na przyktad
umozliwiajgc pracownikom szybkie
skanowanie catych partii poszczegdlnych
rodzajow dokumentow.

e Jesli pracownicy traca czas na
wprowadzanie danych, nalezy wdrozy¢
oprogramowanie, ktére automatycznie
wyszuka dla nich i zapisze takie dane.

¢ Zaplanuj redukcje liczby obstugiwanych
dokumentow dzieki programom
eliminujgcym zbedne etapy ich obiegu,
np. odreczne podpisywanie dokumentéw
czy ich wysytka poczta.

e Jesli zespodt ma problem z powolnym,
rozciggnietym w czasie procesem, nalezy
usprawni¢ ogolng wydajnos¢ pracy, na
przyktad wprowadzajgc oprogramowanie

zarzadzajgce catym procesem. Dzieki temu

w danym zespole powstanie wieksza
przejrzystos¢ umozliwiajgca wytapanie
,waskich gardet” i monitorowanie
postepdw.

Ktore procesy administracyjne sg
najwazniejsze dla finansowego sukcesu
organizacji? Wiele z nich moze leze¢

w gestii dziatu finansowego, gdzie
zalegtosci w obstudze dokumentéw i niska
wydajnosé moga szybko zaszkodzi¢
przeptywom pienieznym firmy.

40% firm ocenia, ze na ich dziatalnos¢
bezposrednie przetozenie majg opdznienia
w ptatnosciach, poczawszy od braku
inwestycji w nowe zasoby, a na braku premii
konczac?.

2. https://www.sage.com/en-us/blog/wp-content/uploads/sites/2/2017/12/Domino-Effect-Late-Payments-Research-Sage.pdf






W dzisiejszych czasach utrzymanie
konkurencyjnosci wymaga szybkich
dziatan. Innowacje technologiczne
pojawiajg sie w takim tempie, ze firmy
czesto nie dotrzymuja im kroku.

Aby radzi¢ sobie z czestymi

i powtarzajacymi sie zmianami, firmy
wymagajg infrastruktury informatycznej,
ktora bedzie sie zmienia¢ razem z nimi.

Najczesciej spotykane
wyzwania

“Mamy coraz wiecej klientéw, a komunikacja z nimi
jest coraz trudniejsza, bardziej czasochtonna
i kosztowna”.

“Rosnie zatrudnienie w naszej organizacji,
a manualna obstuga dokumentéw HRowych
staje sie coraz trudniejsza”.

“W miare rozwoju naszej firmy coraz czesciej
wspodtpracujemy z dostawcami. Zarzadzanie
kontraktami zaczyna nas przerastac”.
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Skup sie na procesach najszybciej skalowalnych,

najwazniejszych dia firmy, ktarych nie mozna

zrealizowac poprzez rozbudowe istniejacych systemow

ROZMAWIAMY Z DZIALEMIT

Jakie pytania nalezy zadac?

e Jak szybko zmieniaja sie potrzeby firmy?
Na przyktad jaka jest prognozowana
dynamika wzrostu na przyszty rok?

¢ Czy oczekiwane wyniki sg ograniczane
przez przestarzate procesy - ktore mozna
dostosowad poprzez zmiane trybu pracy
- czy moze istniejgce rozwigzania
informatyczne?

¢ Gdzie leza granice wydolnosci obecnych
systemow informatycznych? Czy na
przyktad wprowadzenie nowych funkciji
wymagatoby wymiany dotychczasowych
platform badz znaczacych inwestycji czasu
i Srodkow na ich rozbudowe?

¢« Jakie s wymogi osdb trzecich,
na przyktad klientéw lub partnerow?
Czy wyznaczajg one oczekiwane badz
wymagane zmiany w technologii
lub procesach?

Jakiego rodzaju rozwigzan
notrzeba w organizacji?

¢ Platformy funkcjonujgce w chmurze
obliczeniowej umozliwia firmie proste
skalowanie wymogdéw w zaleznosci
od zmieniajacych sie potrzeb.

¢ Platformy, ktére mozna zastosowac
w ramach istniejgcych systemow
informatycznych w celu unikniecia
kosztownych projektéw wymiany catej
technologii.

¢ Automatyzacja zadan odcigzy
pracownikdw w przypadku rosngcych
wymogow, np. oprogramowanie
automatyzujace najczesciej powtarzane
czynnosci, jak wypetnianie i wysytka
formularzy.

Jakie sa gtdwne priorytety?

Skup sie na procesach najszybciej
skalowalnych, najwazniejszych dla firmy,
ktérych nie mozna obstuzy¢ poprzez
rozbudowe istniejgcych systemow lub
poprzez zmiane trybu realizacji procesoéw
przez pracownikow.

Dobrym przyktadem s procesy obstugi
klienta. Liczba klientéw firmy moze rosnac¢
szybciej niz zatrudnienie. Konieczne jest
wowczas rozwigzanie, ktére ograniczy
zaleznos¢ firmy od personelu, by mogta
ona obstugiwac coraz wiecej klientow

bez nadmiernego obcigzenia personelu
praca i bez szkody dla jakosci obstugi
klienta.






Aby firma byta skuteczna a jednoczes$nie
przestrzegata wszystkich wymogow,
musi zachowac przejrzystosc.

W organizacji musi by¢ jasne, na czym
polega obieg informacji i dokumentdw,
by nie dopusci¢ do naruszenia regualcji.

Jednak szefowie dziatow i menadzerowie
czesto twierdza, ze procesami trudno sie
zarzadza z powodu stabej wiedzy na
temat obiegu informacji i wskutek braku
przejrzystej komunikacji.

Najczesciej spotykane
wyzwania

&=

R/

____

“Nasz proces okreslania celéw dla pracownikéw

i ich oceny jest zbyt dtugi i trudno go monitorowac”.

3

“Powinnismy lepiej znaé i kontrolowac przeptywy
Srodkdw pienieznych”.

“Przygotowanie do obstugi nowych klientow to
proces ztozony z wielu etapow, zarzgdzanych przez
inne osoby w firmie. Czesto zdarzaja sie opdznienia,
bo nie wiadomo, kto wstrzymuje proces”.
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Jakie pytania nalezy zadac?

Przeprowadz analize wszystkich etapéw
danego procesu, jak przygotowanie

do obstugi nowego klienta. Na jakim
etapie menadzer przestaje kontrolowac
taki proces?

Z czego to wynika? Kto na tym etapie
przejmuje kontrole?

Kto sprawdza, czy zrealizowano kazdy
etap?

Gdzie pojawiaja sie przeszkody

i opdznienia? Czy pojawiaja sie dlatego,

ze osoba odpowiedzialna nie wie lub nie
zostata powiadomiona o danym dziataniu?

Czy brak przejrzystosci wynika z tego,

ze informacje lub aktualizacje funkcjonujg
tylko na papierze badz tez majg charakter
dorazny?

Aby zapewnic sobie lepsza wiedze i kontrole

nad realizacja krytycznych zadan, firma musi
wprowadzac w petni cyfrowe procesy ohstugi

ROZMAWIAMY Z DZIALEMIT

Jakiego rodzaju rozwigzan
notrzeba w organizacji?

¢ Aby zapewnic sobie lepsza wiedze
i kontrole nad realizacja krytycznych
zadan, firma musi wprowadzac¢ w petni
cyfrowe procesy obstugi.

¢ Narzedzia automatyzacji procesow
biznesowych wspierajg realizacje
cyfrowych proceséw poprzez wysytanie
przypomnien, powiadamianie kolejnej
osoby o koniecznosci wykonania danej
czynnosci, a takze monitorowanie
postepdw. Odcigza to w tym zakresie
pracownikow i przyspiesza wykonanie
procesu.

Jakie sa gtdwne priorytety?

Priorytetem sa procesy wieloetapowe

z udziatem réznych oséb, w szczegdlnosci
procesy czasochtonne, jak na przyktad
rekrutacja nowych pracownikoéw.






Poszczegdlne dziaty duzego
przedsiebiorstwa czesto wprowadzaja
witasne rozwigzania technologiczne

i metody pracy, co powoduje powstanie
tzw. siloséw danych. Takie podziaty
zagrazajq realizacji strategii firmy,
poniewaz w organizacji brak jest ogladu
petnej sytuacji. W efekcie w firmie

nie da sie podejmowacé swiadomych

i opartych na wiedzy decyzji.

Najczesciej przynosi to szkody w obszarze
jakosci obstugi klienta. Na przyktad firmy
czesto prowadzg odrebne systemy

obstugujgce media spotecznosciowe

i marketing e-mailowy, a obie te funkcje
sg W nich odrebnie zarzadzane.

W efekcie dane generowane w obu takich
systemach pozostajg zamkniete

w silosach.

N H ARIAT k “Poszczegdlne etapy nawigzywania kontaktu “Wskutek niezamierzonego ‘spamowania’ klientdw,
achESGIEI SDUW ane z klientem zarzgdzane sg oddzielnie. Tymczasem sktadaja oni skargi lub rezygnuja z subskrypcji
= konieczny jest petny oglad sytuacji klienta, naszych powiadomien”.
wvzwar"a by uniknac bteddw”.
“Informacje wynikajace z interakcji w mediach “Nasz pion finansowy i dziat zaméwien funkcjonuja
spotecznosciowych powinny stuzyé komunikacji niezaleznie od siebie, czyli nie mamy doktadnej
e-mailem”. wiedzy o tgcznym poziomie wydatkow”.
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Jakie pytania nalezy zadac?

lle powigzanych systemoéw obstuguje dany
proces, taki jak kontakt i obstuga klienta?

Kto w firmie zarzadza tymi systemami?

Czy takie systemy sg obecnie cyfrowo
zintegrowane?

Czy mogtyby byé? A moze sa
niekompatybilne?

Czy informacje z takich systemow

przetwarza sie automatycznie i przekazuje
do innych dziatéw w firmie, czy tez sq one
obstugiwane recznie przez uzytkownikow?

Silosy danych to powszechna holaczka

w procesach marketingu i obstugi klienta

ROZMAWIAMY Z DZIALEMIT

Jakiego rodzaju rozwigzan
notrzeba w organizacji?

¢ Platforma zbierajaca dane z réznych
istniejgcych baz danych lub systemow,
dzieki czemu uzytkownicy moga

agregowac dane na wspadlnej platformie.

¢ Integracja wielu istniejgcych platform
w celu swobodnej wymiany danych.

e Standaryzacja danych generowanych
w roznych systemach.

Jakie sa gtdwne priorytety?

Silosy danych to powszechna bolaczka

w procesach marketingu i obstugi klienta.
Wynika to z faktu, ze obstuga klienta
obejmuje wiele punktéw kontaktu, ktérymi
czesto zarzadzaja niezalezne zespoty.

Ten czesty problem ma bardzo
niekorzystne skutki dla jakos$ci obstugi
klienta i powinien by¢ priorytetowym
obszarem prac w kazdej firmie. Najlepiej
zaczac od podstaw, na przyktad

od centralizacji komunikacji elektronicznej
i papierowej w jednym miejscu.






Jestesmy tylko ludzmi. Jesli pracownik
ponosi wytagczng odpowiedzialnosé

za zarzadzanie procesem, btedy bedj sie
zdarzacd.

Jednoczesnie drobny btad moze miedé
daleko idace konsekwencje. | tak dla
przyktadu firma Dixon’s Carphone musiata
niedawno przyznac sie, ze przypadkowo
podata informacje o wzroscie sprzedazy
0 2% zamiast spadku w tym samym
wymiarze®. Organizacje moga zwykle
zmniejszy¢ liczbe bteddéw w swoich
procesach poprzez ograniczenie zakresu

manualnej kontroli pracownikéw nad
wynikami danego procesu.

NHIGZESGIEI SDDIIVka"E “Wystalismy informacje do niewtasciwych klientow.

: Chcemy temu zapobiec na przysztosc”. . . 3 . .
wvzwanla “Musimy ograniczy¢ poziom btedu ludzkiego
w procesach obstugi zobowigzan”.

“Z trudem radzimy sobie z obstuga wnioskéw
o urlop. System jest manualny, wiec zdarzajg sie
btedy”.

16 | Przewodnik dla specjalistéw IT 3. https://www.theweek.co.uk/105317/dixons-carphone-admits-it-got-sales-figures-wrong-way-round



Jakie pytania nalezy zadac?

* Gdzie w procesach najczesciej zdarzaja
sie btedy? Ktére btedy mogg bydé
najbardziej kosztowne?

 Czy zadania sg powtarzalne
i wystandaryzowane, jak na przyktad
fakturowanie czy komunikacja wedtug
ustalonych wzorcow?

o Jesli w procesach nie stosuje sie
okreslonych wzorcdow, to czy mozna je
wprowadzic¢?

W jakim stopniu takie procesy
sg zarzadzane i realizowane
przez pracownikow?

ROZMAWIAMY Z DZIALEMIT

Jakiego rodzaju rozwiazan
potrzeba w organizacji?

¢ QOgraniczenie zakresu powtarzalnych,
cho¢ krytycznych zadan zarzgdzanych
przez pracownikéw poprzez wprowadzenie
cyfrowych, zautomatyzowanych
technologii.

e« Zastgpienie manualnego wprowadzania
danych w jak najszerszym zakresie,
np. poprzez wprowadzenie cyfrowych
formularzy, ktére kandydaci czy dostawcy
moga samodzielnie wypetniac¢ bez
koniecznosci przenoszenia danych przez
pracownika.

¢  Oprogramowanie do zarzadzania
procesami umozliwiajgce automatyczne
przekazywanie wszystkich dokumentow
do osdb odpowiedzialnych za kolejny etap
procesu, dzieki czemu pracownicy
nie muszg ich wysyta¢ e-mailem
do odpowiedniego odbiorcy.

Jakie s gtowne priorytety?

¢ Priorytetowy charakter majg procesy,
w ktérych btedy moga przyniesc firmie
najwieksze szkody - czyli zwykle procesy
dotyczace komunikacji zewnetrznej.






Wraz z wprowadzeniem RODO zwiekszyta
sie powszechna swiadomos¢ znaczenia
zgodnosci z prawem.* W efekcie zespét
informatyczny zalewa rzeka pytan

ze strony zaniepokojonych pracownikow.
Takie pytania najczesciej zadajg szefowie
zespotow, ktérzy rozumiejg wage
problemu, ale nie majg pewnosci,

jak zapewni¢ petna zgodnos¢ z prawem.

Najczesciej spotykane
wyzwania

“Nie chcemy sie narazié¢ na kary finansowe.
Jak mozemy wprowadzi¢ bardziej restrykcyjny proces
zarzgdzania danymi osobowymi z naszej bazy danych?”

“Przechowujac dane pracownikéw i kandydatow
do pracy, nie mamy pewnosci, czy przestrzegamy
wymogoéw RODO. Aby chroni¢ dane pracownikéw
i unikna¢ kar finansowych, potrzebujemy jasnych
zasad i procesow”.

“Nie mamy jasnych zasad ani proceséw
ochrony danych osobowych w dokumentach
drukowanych”.

19 | Przewodnik dla specjalistéw IT
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Na firme EE zostata natozona kara w wysokosci
100 000 GBP za wysytke do klientow bez ich zgody

ponad 2,5 min wiadomosci w ramach marketingu
bezposredniego

ROZMAWIAMY Z DZIALEMIT

Jakiego rodzaju rozwiazan Jakie sa gtdwne priorytety?

potrzeba w organizaciji?

Jakie pytania nalezy zadac?

Kto obecnie odpowiada za zarzadzanie
procesem usuwania wrazliwych danych
i dokumentow?

Kto moze mie¢ w naszym systemie dostep
do dokumentow zawierajacych wrazliwe
dane?

Czy dokumenty zawierajace wrazliwe
informacje sa przechowywane w okreslonej
lokalizacji? Jak egzekwuje sie takie
zasady?

Automatyczne zarzadzanie polityka
usuwania informacji.

Dodatkowe zabezpieczenie
przechowywanych i wykorzystywanych

dokumentow zawierajacych dane osobowe,

np. ograniczony dostep do dokumentow
kadrowych lub finansowych.

Bezpieczne drukowanie.

Branza marketingu jest narazona na kary
finansowe wskutek nieprzestrzegania
przepiséw RODO o wiele bardziej

niz jakakolwiek inna.

Na przyktad na firme EE zostata natozona
kara w wysokosci 100 000 GBP za wysytke
do klientéw bez ich zgody ponad 2,5 min
wiadomosci w ramach marketingu
bezposredniego. Zespdt informatyczny
powinien priorytetowo traktowac ten dziat
firmy i jego procesy.






Podobnie jak w obszarze zgodnosci,
rowniez w kwestii bezpieczenstwa firmy,
nie moga sobie pozwoli¢ na zadne
zaniedbania. Bezpieczenstwo w wiekszosci
organizacji stato sie w ostatnich latach
jeszcze wazniejszym tematem.

Az 78% firm wskazywato w 2019 r.,

ze cyberbezpieczenstwo ma dla zarzadu
wysoki priorytet - w poréwnaniu z 69%
respondentéw w 2016 r.° Jednoczes$nie
az 65% firm zatrudnia dyrektora
odpowiedzialnego za bezpieczenstwo
informacji, bezposrednio podlegajacego
cztonkowi zarzadu ds. informatyki.®

——

-

e,

Najczesciej spotykane
wyzwania

“Jak mamy sie chronié przed przypadkowymi
naruszeniami bezpieczenstwa danych?”

“Dokumenty moga zosta¢ zmienione lub
podrobione, co wptywa na ich doktadnos$¢ i wartosce”.

“Pracownicy na wtasna reke stosujg rézne aplikacje,
takie jak Dropbox w celu przechowywania
dokumentow firmy”.

“Informacje uznane za wrazliwe dostepne sa
wszystkim w naszej organizacji”.

22 | Przewodnik dla specjalistéow IT
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ROZMAWIAMY Z DZIALEMIT

Jakie pytania nalezy zadac?

« Czy w firmowej sieci funkcjonujg rézne
urzadzenia? Jak sg obecnie
zabezpieczone?

» Jakie zabezpieczenie proceséw druku
stosuje obecnie firma, by zapobiegac
dostepowi nieupowaznionych osob
i celowym naruszeniom ochrony danych?

e Czy wrazliwe dokumenty przechowywane
sg W specjalnej lokalizacji? Jak jest ona
zabezpieczona?

e Czy istnieje cyfrowy rejestr osdb majgcych
dostep do wrazliwych dokumentdéw
wraz z data uzyskania takiego dostepu?

Jakiego rodzaju rozwiazan
potrzeba w organizacji?

¢ Wbudowane zabezpieczenia dokumentow
wrazliwych, jak sprawozdania finansowe
czy informacje ptacowe, np. w postaci
ograniczen dostepu do systemu.

e Bezpieczenstwo procesdw, np. bezpieczna
kolejka drukowania.

 Digitalizacja procesdéw opartych
na dokumentach papierowych.

¢ Ochrona dokumentoéw poufnych w oparciu
o ich tres¢.

Jakie s gtowne priorytety?

*« Nalezy przeprowadzi¢ analize urzadzen
funkcjonujgcych w sieci, w tym czesto
pomijanych urzadzen drukujacych.

To wtasnie one powinny by¢ obszarem
priorytetowym.



PODSUMOWANIE

Kazdy dziat staje w obliczu specyficznych wyzwan. Choé kazdy
problem jest inny, wszystkie one wynikajg z podobnych
przestanek dotyczacych catej organizaciji, jak mato wydajne
metody realizacji zadan, brak przejrzystosci czy tez dotychczas
funkcjonujace systemy informatyczne.

Dziat informatyczny odgrywa wazna role, analizujgc takie problemy
i zapewniajgc innym dziatom wsparcie poprzez zapewnienie
odpowiednich rozwigzan informatycznych. Dzieki temu dziat
informatyczny wspomaga organizacje na jej drodze do cyfrowej
transformacji poprzez modernizacje stosowanych rozwigzan
technologicznych i kluczowych procesow.
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