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Wybrane systemy wspomagania
zarzadzania w przedsiebiorstwach
o charakterze ustugowym

Streszczenie: w artykule scharakteryzowane zostaty wybrane, podstawowe
systemy wspomagania zarzadzania w przedsi¢biorstwach. Pod uwage zostaty
wzicte przedsigbiorstwa gtdéwnie o profilu ustugowym. Na sporg ilos¢ systemow
tego typu wykorzystywanych na naszym rynku przemystowym, te scharakteryzo-
wane daja ogdlny wglad na profil ich uzytecznosci. W trzech wybranych, po-
wszechnie stosowanych systemach nowej generacji, wymienione zostaty moduty
szczegodlnej uzytecznosci, ktore odpowiadaja analitycznym dzialom organizacji
i sg niezbedne do kompatybilnej wspolpracy pomiedzy przedsigbiorstwami po-
dobnej branzy.

Stowa kluczowe: systemy wspomagania zarzgdzania, wspomaganie decy-
zji, przedsigbiorstwo, informatyzacja.

Wprowadzenie

W ciagu ostatniego stulecia zmienily si¢ zapatrywania oraz podejscia
praktyczne do zarzadzania. Gléwny wplyw na to miaty nastgpujace
czynniki:

o techniki przesylania oraz przetwarzania informacji, ktorymi dys-

ponowaly organizacje,

o wskaznik poziomu rozwoju organizacji wytwarzania,

poziom rozwoju techniki produkgcji,
uwarunkowania spoteczne, jak rowniez kulturowe i polityczne
otoczenia,

e poziom kwalifikacji oraz kultura osobista i etyka oséb zarzg-

dzajacych.

Rola jaka pelnig zintegrowane systemy zarzadzania w polskich
przedsigbiorstwach jest ogromna, dowodzi tego fakt, ze w 1997 roku
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az 92% ankietowanych przez Pentor duzych oraz $rednich organizacji
deklarowato korzystanie ze zintegrowanych systemow informatycz-
nych, ktore wspieraja zarzadzanie (Programy wspomagajgce zarzqgdza-
nie, 1997, s. 109).

Podstawowe systemy wspomagania zarzadzania
w podmiotach gospodarczych

Systemy informatyczne zarzadzania

Klasyfikacja Systemow Informatycznych Zarzadzania (SIZ) nie od
dzi$ jest obszarem analizy i dyskusji, stwarzajacym problemem w trakcie
rozwazan aplikacyjnych wystepujacych podczas obstugi w réznych resor-
tach podmiotéw gospodarczych. Tworzone systemy wykorzystuja rézne
technologie i koncepcje projektantow, wspomagaja wystepujace problemy
organizacyjne oraz rozne poziomy zarzadzania.

Tabela 1 przedstawia klasyfikacje¢ SIZ pod wzglgdem rodzajow wspo-
magania, czyli poziomow zarzadzania.

Systemy wspomagania decyzji (SWD)

Realizacja niezbednych funkcji zarzadzania jest zwigzana z proce-
sami podejmowania decyzji. Te procesy w ramach roznych funkcji jako
cato$¢ sa budulcem komplementarnego systemu. Znaczenie poszczegol-
nych sktadowych tegoz systemu dla calej organizacji jest zalezne od
funkcji zarzadzania, ktora petnig oraz od ich miejsca w hierarchii wyko-
rzystywania systemu (Klonowski, 2004, s. 26).

Podejmowanie decyzji niejednokrotnie sprowadza si¢ do procesu
0 ograniczonej racjonalnosci, w ktorym dokonywane sa wybory, na pod-
stawie strukturalnych zasad, z jednoczesnym dostepem do ograniczonej
informacji.

W latach osiemdziesigtych ubieglego stulecia rozpoczeta si¢ era szyb-
kiego rozwoju systeméw stuzgcych do wspomagania w podejmowaniu de-
cyzji, glownie przez menedzerow (Kiettyka, 2016, s. 4-11). Ewolucja
w systemach wspomagania zarzadzania spowodowata wykorzystanie
dziedziny obejmujacej rozwigzania na bazie sztucznej inteligencji. Dzia-
fania te umozliwity automatyzacje oceny poprawnego zarzadzania na pod-
stawie okreslonych zasad, a w konsekwencji doprowadzity do pojawienia
si¢ Inteligentnych Systeméw Decyzyjnych oraz Systemow Eksperckich.
Systemy te nazywane byly Systemami Decyzyjnymi Kierownictwa.



Wybrane systemy wspomagania zarzadzania. ..

109

Tabela 1. Najczg$ciej wykorzystywane Systemy Informatyczne Zarzadzania

System Nazwa anglojezyczna Skrot
Systemy transakcyjne Transaction Processing System TPS
Systemy nowoczesnego biura Office Automation Systems OAS
Systemy informacyjne zarzadzania Management Information Systems MIS
EZSSTEZJ.SSP omagania zarzadzania Manufacturing Resource Planning MRP 11
Zintegrowane systemy zarzadzania Comput_er Integrated Maanacturing CIM
Enterprise Resource Plannig ERP
Systemy wspomagania zarzadzania Management Support Systems MSS
Systemy wspomagania decyzji Decision Support Systems DSS
Systemy informacyjne kierownictwa Execitive Information Systems EIS
Systemy wspomagajace kierownictwo Executive Support Systems ESS
Systemy eksperckie Expert Systems ES

Zrodlo: opracowanie wiasne.

W odréznieniu od systemow wspomagajacych przetwarzanie danych,
SWD (Systemy Wspomagania Decyzji) sg przeznaczone do:

e podnoszenia skutecznosci, a nie tylko sprawnosci procesow decy-
zyjnych,
wspierania, a nie negowania rozumowania decydenta,
rozwigzywania problemow nieustrukturalizowanych badz czg-
$ciowo ustrukturalizowanych.

Najprostszy SWD powinien spelnia¢ co najmniej cztery funkcje:

o wykorzystywac techniki oraz metody statystyczne i analityczne,
e wspomagac zarzadzanie danymi,

o dynamizowac analiz¢ i strukturalizacje wynikow,

e umozliwia¢ wszechstronng prezentacje wynikow.

Znaczna cze$¢ waznych dla organizacji gospodarczej sytuacji zwia-
zanych z podejmowaniem decyzji dotyczy problemoéw ekonomicznych,
a te w duzej mierze cechuje niestabilno$¢ aspektow ilosciowych oraz ja-
kosciowych, takich jak (Klonowski, op. cit., s. 31):

e ograniczonos$¢ srodkow majgcych wpltyw na podejmowanie decyzji,
o wielos¢ celow,

o niepewnos$¢ i nieokreslonos$¢ danych,

¢ niedostatecznie okreslona koncepcja i metody rozwigzywania ak-

ceptowanych przez uczestnikow procesow,
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e brak akceptacji metod oceny wartosci decyzji,
e brak stabilno$ci w dziedzinie wartos$ci oraz oceny skutkdw moz-
liwych decyzji,
e niepewno$¢ i zmienno$¢ wiedzy na temat systemow wartos$ci oraz
indywidualnych preferencji osob decydujacych.

Tabela 2. Wybrane istotne systemy wspomagajace zarzgdzanie w przedsigbiorstwach

. Szczebel Szczebel Planowanie Systemy
Typ decyzji . . . - wspoma-
operacyjny kierowniczy strategiczne .
gajace
Dobrze KSIQ‘%OWOS.C Ar?ahza bufizem Lokalizacja TPS
. ZamoOwienia Krétkoterminowa . .
ustrukturalizowane . inwestycji OAS
materialow prognoza
Dobrze . . - System MIS
. Rejestracja Analizy "
definiowalne, - dystrybucji ES
dostaw ekonomiczne .
programowalne . ) Szkolenie MRP
Przygotowanie Sprawozdania ersonelu CAQ
korespondencji podatkowe P
Ocena MIS
. . kri D
Kontrola jakosci edyt . SS
Obracowanie Planowanie ES
Techniczne praco nowego pro- CRM
. budzetu
przygotowanie . . duktu MRP 11
Stabo . Analiza kosztow o
. produkcji Okreslenie ERP
ustrukturalizowane Harmonogramowa-
Gospodarka . T centrum kosz- CIM
nie projektow .
magazynowa - tow 1 zysku CAQ
Opracowanie sys- .
temu wynaerodzen Ocena projek- CAP
ynag tow inwesty- | CAE
cyjnych CAM
. . Planowanie
Nieustrukturalizo-
R&D
wane Rozwdi
Trudno Negocjacje n(;ZwV:,\(')J
definiowalne Wybor dostawcy | Rekrutowanie kadry -
. . - L technologii DSS
Nieprogramowalne SUrowcoOw kierowniczej -
. Polityka so- ES
Rozmyte Zakup Zakup komputeréw . -
. . - cjalna firmy ESS-EIS
Heurystyki oprogramowania Marketing .
. . Polityka
Wielokryterialne ,
. wspolpracy
Dtugi horyzont .
czaso z dostawcami
Wy i odbiorcami

Zrédlo: opracowanie wiasne.

W momencie przekazania decyzji komorkom wykonawczym, po
wczesniejszej konsultacji z ich wykonawcami, zaczyna si¢ faza realiza-
cji, ktora jest nieodtaczng czescig procesu decyzyjnego. Podczas polecen
przekazywane sg informacje dotyczgce faktycznego stanu realizowanych
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zadan. Natomiast, gdy pojawiaja si¢ odchylenia od przyjetego toku rea-
lizacji zadan, generowane sg decyzje regulujace. Odchylenia o matym
znaczeniu korygowane sg od razu, z pomini¢ciem procesu podejmowa-
nia kolejnych decyzji regulujacych.

Proces decyzyjny ma specyfikacje procesu ramowego, ktory w prak-
tyce jest zwykle upraszczany i modyfikowany, zalezny od wagi i przed-
miotu podejmowanej decyzji oraz sytuacji. Najczgsciej decydenci zlecaja
opracowywanie decyzji strategicznych komoérkom sztabowym, natomiast
decyzje operatywne sg przygotowywane przez nich osobiscie, lub tez de-
leguja uprawnienia do ich podejmowania nizszym szczeblom zarzadza-
nia (Peszko, 2002, s. 89).

Czesto podczas podejmowania decyzji organy decyzyjne musza ko-
rzystac z najnowszych dostepnych technologii informacyjnych. Nie zaw-
sze drogg logicznego rozumowania oraz ,,wspanialych” rozwigzan da si¢
wykry¢ nieoczekiwane problemy. Budujac odpowiedni model i wprowa-
dzajac go do komputera, jako system wspomagajacy, wiekszos$¢ proble-
mow jest do rozwigzania, a otrzymywane wyniki sg W wigekszo$ci przy-
padkéw obiecujace.

Systemy Informowania Kierownictwa (SIK)

Stanowisko kierownicze odroznia si¢ od wykonawczego tym, ze daje
kierownikowi mozliwo$¢ decydowania nie tylko o swoim dziataniu, ale
réwniez o dzialaniu podwladnych. Wigze si¢ to z obowigzkiem rozwia-
zywania problemow decyzyjnych, dotyczacych zakresu dziatania danej
jednostki organizacyjnej oraz odpowiedzialno$cig za decyzje podejmo-
wane na stanowisku kierowniczym.

Przejscie od zarzadzania informacja do zarzadzania wiedza podkresla
fakt, iz zarzgdzanie to polega na porzagdkowaniu wiedzy i informacji za-
wartych w dokumentach (Kiettyka (red.), 2006, s. 65).

System informowania kierownictwa jest zrodtem informacji, dla od-
powiednich szczebli zarzadzania, niezbednych do skutecznego wykony-
wania okres$lonych zadan decyzyjnych. Potrzeby informacyjne kadry
kierowniczej sa rozne w zaleznosci od szczebla w piramidzie hierarchii.
Kierownicy naczelni wymagaja danych dotyczacych planowania oraz
kontroli strategicznej, pozyskiwanej przede wszystkim ze zrodet ze-
wngetrznych. Kierownicy Sredniego szczebla potrzebujg informacji za-
réwno ze zrodet zewnetrznych, jak i wewngtrznych.

Dobre zaprojektowanie oraz skuteczne wdrozenie SIK wymaga
(Kiettyka, 2002, s. 396-407):

e SzczegOlowego rozwazenia kosztow systemu,

o wlaczenia uzytkownikow w grono zespotu projektujacego,
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starannego przeszkolenia operatorow oraz uzytkownikow
systemu,

wyselekcjonowania najwazniejszych informacji,

wyprobowania systemu zanim zostanie wdrozony.

Najistotniejsze etapy projektowania systemu informacyjnego dla
przedsigbiorstwa

Definiowanie problemu, na ktore sktadajg si¢ nastepujace czynnosci:

analiza przedprojektowa (musi ,,dojrze¢” Swiadomos¢, ze
faktycznie potrzebny jest nowy system lub modyfikacja ist-
niejacego),

okreslenie zadan (po analizie otoczenia i potrzeb uzytkownika
sprecyzowac cele),

powotanie zespotu, odpowiedzialnego za opracowanie strategii
projektowej (powinien to by¢ zespot wieloosobowy skupiajacy
ludzi o réznych specjalnosciach; kierownikiem zespotu powi-
nien by¢ kto$ o zdolnosciach menedzerskich).

Analiza sytuacji, ktorej wynikiem jest:

sprecyzowanie ograniczen w budowie i funkcjonowaniu sys-
temu (nalezy przyjac pole rozwigzan — liczba mozliwych stra-
tegii projektowych),

wyznaczenie metody oceny skutecznos$ci realizowanego pro-
jektu (okresli¢ w jaki sposob przy zdefiniowanych ogranicze-
niach mozna osiagna¢ cel),

okreslenie kryteriow oceny sktadowych strategii (oceni¢ ry-
zyko przyjecia okre§lonej strategii, oszacowaé ryzyko biorac
pod uwage zmieniajgce si¢ warunki w organizacji),

okreslenie zbioru sktadowych strategii projektowych (zbior
strategii musi by¢ najpetniejszy).

Rozwiazanie — sformulowanie strategii projektowe;j:

charakterystyka sktadowych strategii i opracowanie odpowied-
niego harmonogramu ich realizacji (oceni¢ w jakim stopniu
przyjecie strategii pozwoli na realizacj¢ celow),
przeprowadzenie obliczen i uporzadkowanie zbioru poszczegol-
nych strategii (na podstawie otrzymanych charakterystyk doko-
nujemy obliczen — efekt to uporzadkowana lista strategii),
przedstawienie do zatwierdzenia zebranych mozliwych strate-
gii projektowych,

— wstepny wybor strategii projektowe;.

Weryfikacja zasobow.
Realizacja (organizacja procesu; powotanie zespotu projektowego).
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Systemy eksperckie (SE)

Systemy eksperckie sa forma sztucznej inteligencji. Systemy te, to
jednoznaczne aplikacje zorientowane na uzytkownika. W procesie bu-
dowy Systemu Eksperckiego nalezy zatozy¢, ze wiedza w nim zawarta
bedzie tylko czescig wiedzy eksperta, od ktérego jg uzyskano, a odpo-
wiedzi przekazywane przez system moga by¢ niejednokrotnie mniej pre-
cyzyjne niz odpowiedzi eksperta.

System ekspercki jest programem komputerowym, ktory stosuje mo-
dele wiedzy i procedury wnioskowania w celu rozwigzywania proble-
moéw. Wiedza taka sktada si¢ z faktoéw i regut wnioskowania. System
ekspercki jest zwykle budowany w dialogu z ekspertem w danej dziedzi-
nie i modelowanie wiedzy oraz tworzenie systemu komputerowego dla
rozwigzywania probleméw nazywane jest inzynierig wiedzy (Sokotow-
ski, Wrzalik, Pudto, 2015, s. 89-97).

Systemy eksperckie sg gldownym elementem systemow wspomagania
decyzji ekonomicznych. Oferuja one czesto wysoki poziom ekspertyzy,
ktora jest przeprowadzana wedtug jednolitych, dobrze okreslonych norm.
Osiaga si¢ w ten sposob zwigkszenie dostepnosci profesjonalnych eksper-
tyz, jednoczeénie redukujac koszty przy zachowaniu niezmiennego w cza-
sie oraz niezaleznego od warunkow toku dedukowania.

Istotne obszary i zagadnienia obejmujace strukture SE:

e zadanie wymaga bardziej rozumowania symbolicznego niz obli-

czen numerycznych,

e uzywane jest przeszukiwanie heurystyczne a nie procedury algo-

rytmiczne,

e wiedza specyficzna dla danej dziedziny dominuje nad og6lna,

e problem musi mie¢ dobrze zdefiniowane rozwigzania, ktorych za-

lozenia musza by¢ ustalone na poczatku,

¢ logika wnioskowania jest z gory okreslona,

e zadanie musi by¢ o mozliwych do ogarni¢cia rozmiarach lecz zto-

zone na tyle, by optacalo si¢ stosowac SE,

o ckspert musi by¢ chetny do wspodtpracy.

Oprogramowanie Systemow Eksperckich pozwala na rozwigzywanie
problemoéw w sposob podobny do ludzkiego rozumowania oraz uzasad-
nia przyjete rozwigzania dzigki generowaniu:

o listy regut wnioskowania, czyli tzw. heurystyk,

o logicznego uzasadnienia drogi postepowania,

o listy rozwigzan alternatywnych z wyja$nieniem ich odrzucenia.

Jednym z kierunkow ewolucji Systemoéw Informatycznych Zarzadza-
nia jest laczenie ré6znych dokonan z obszaru informacyjnych systemow
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wspomagania zarzadzania. Dziatania skierowane sa na integracje syste-
moéw eksperckich, systemow indukcyjnych, sztucznych sieci neurono-
wych, jak rowniez na dokonania, ktére majg swoje fundamenty w algo-
rytmach genetycznych, zbiorach przyblizonych oraz logice rozmyte;j.
Inteligentne systemy informatyczne sg czesto okreslane jako systemy hy-
brydowe. Celem wykorzystania tychze systemow jest uzyskanie odpo-
wiedniego potencjatu sztucznej inteligencji, ktory jest dostgpny dla kazdej
rozpatrywanej analizy przydatnosci danej metody. Hybrydowe systemy
eksperckie zawierajg algorytmy Klasycznej matematyki w polgczeniu
Z heurystykami cechujgcymi sztuczng inteligencje i umozliwiaja podejmo-
wanie decyzji tak ilosciowych, jak i jakosciowych.

Ewolucja systemow zarzadzania zasobami
przedsi¢biorstwa

Dynamiczna ewolucja rozwigzan informatycznych objeta rowniez
systemy klasy ERP. Nie przeszkodzil temu brak formalnej specyfikacji
architektury tych systemow. Autonomiczno$¢ struktur-modutow, wcho-
dzacych w ich sktad, uwypuklana jest w celu podkreslenia znaczenia
technologii ewoluujacych rozwigzan internetowych majacych centralne
znaczenie.

W praktyce oznacza to otwarcie si¢ systemu na otoczenie, co nie do-
tyczy funkcji eksportu i importu danych, ale zwraca uwage na wymiang
danych on-line, czego narzedziem rozumianym przez wigkszo$¢ syste-
mow jest jezyk XML. Uwidaczniajg si¢ zmiany dotyczace filozofii funk-
cjonowania systemu, jednak nie jako efekt tworzenia nowych modutow.
Ze zmiang technologii rosnie funkcjonalno$¢ rozwiazania i mozliwosci
komponowania rozwigzan ztozonych z funkcjonalno$ci modutow syste-
moéw réznych producentow.

W miare rozwoju nowych technologii, wzrastaly rowniez wymagania
przedsigbiorcéw co do rozwoju SWZ. Wraz z dynamicznym rozwojem
techniki informatycznej rozpoczeta si¢ ewolucja 1 implementacja pakie-
tow Informatycznych Systeméw Zarzadzania (ISZ). Podstawowe stan-
dardy w ujeciu chronologicznym przedstawiaja si¢ nastgpujaco (Kiet-
tyka, 2002, s. 408):

e MRP | — planowanie pojawiajacych si¢ potrzeb materialowych,

e CL-MRP - funkcje MRP I oraz zdolno$ci produkcyjnej w za-
mknietym otoczeniu,

e MRP Il — planowanie zasobow produkcyjnych,

e ERP — planowanie zasobow przedsigbiorstwa,
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o DEM - dynamiczne modelowanie przedsigbiorstwa,

o ERP Il — planowanie zasobow przedsiebiorstwa na podbudowie
jego komponentow.

Na bazie standardu MRP II powstaly nowe wyspecjalizowane me-

tody, takie jak:

e JiT — planowanie zasobéw doktadnie na czas,

e OPT —technologia optymalizacji produkgji,

e DRP - planowanie zasobow dystrybucyjnych.

Zintegrowane systemy informatyczne, ktore wspomagaja zarzadza-
nie, sa niewatpliwie rozwigzaniem o duzym stopniu funkcjonalnosci
oraz integracji. Systemy te przechodzity kolejne etapy (Adamczewski,
2004, s. 165):

o Systemy Transakcyjne Przetwarzania Danych,

o Systemy Informacyjne Zarzadzania — SBD — okres$lane czgsto
jako MIS. Na swoim poziomie rozwoju funkcjonalnego sa utoz-
samiane z systemami Zarzadzania Bazami Danych,

e Systemy Wspomagania Decyzji,

o Systemy Eksperckie,

o Systemy Informowania Kierownictwa — EIS, czesto utozsamiane
sg z Systemami Wspomagania Kierownictwa,

o Systemy Sztucznej Inteligencji — SSI, utozsamia si¢ je bardzo cze-
sto jako Systemy Sieci Neuronowych oraz okresla jako ANN,

e Zintegrowane systemy informatyczne ZSlI.

Ewolucja systemow komputerowego wspomagania zarzadzania orga-
nizacjami, a w szczegolnosci przedsiebiorstwami zostat przedstawiona
i opisana w literaturze (Kielttyka, 2002, s. 396-424). Wszystkie zaprezen-
towane i scharakteryzowane tam modutly sg aktualnie udoskonalane na ba-
zie postgpu i rozwoju technologicznego systemow informatycznych.

Przykladowe aktualne systemy zarzadzania
w przedsi¢biorstwach uslugowych

Wspoltczesne organizacje dziataja w zmieniajacych si¢ warunkach ze-
wnetrznych. Niewielkie zmiany w otoczeniu przedsigbiorstwa sa bodzcem
do doskonalenia, lub tez zmiany, odpowiednio do ich stopnia i poziomu
strategii. Wazne jest posiadanie aktualnych map procesow gospodarczych
przedsigbiorstwa tak, aby moc jak najlepiej dostosowac si¢ do pojawia-
jacych sie nieuniknionych zmian. Jednocze$nie, powigzania miedzy
sktadnikami organizacji staja si¢ coraz bardziej kompleksowe. Natural-
nym tego wynikiem jest przechodzenie od podejscia funkcjonalnego
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w organizacjach do podej$cia procesowego. Przedsigbiorstwa, ktore
chcg osiggnac sukces na rynku powinny dbac o efektywny przebieg swo-
ich proceséw biznesowych. Aby by¢ konkurencyjnym na rynku przed-
sigbiorstwo musi jak najlepiej zaspokaja¢ potrzeby klienta i w sposob
ciagly je monitorowac. Bardzo wazne jest rOwniez obnizanie kosztow
oraz skracanie cykli przebiegdw procesow. Zgodnie z tym istotng role
odgrywa wlasciwie zaprojektowany system zarzadzania przedsigbior-
stwvem, co wymaga stosowania odpowiednich rozwigzan informatycz-
nych (Wilimowska, Zalewska, 2004, s. 78).

Korzys$ci wynikajace z informatyzacji zarzadzania

Najnowsze tendencje w obszarze systemow zintegrowanych sg archi-
tekturami zorientowanymi na wspotdziatanie oraz na obstugg i koordy-
nacje ustug. Umozliwia to bardziej szczegdtowe koordynowanie oraz
wspotdziatanie platformy B2B wielu partnerskich systeméw zintegrowa-
nych (ZSI), jak réwniez ich uzytkownikow ukierunkowanych na stan-
dard wymiany informacji XML.

Zintegrowane systemy obstuguja wszystkie ptaszczyzny funkcjono-
wania przedsiebiorstwa oraz optymalizuja procesy tak wewnetrzne, jak
i te zachodzgce w najblizszym otoczeniu organizacji, oferujac gotowe
narzg¢dzia i pozwalajac na automatyzacje wymiany danych z kooperan-
tami nalezacymi do tego samego tancucha logistycznego. Ponadto maja
mozliwos$ci dynamicznej konfiguracji, co pozwala na dopasowanie ich
funkcjonalnosci do sposobu funkcjonowania konkretnego przedsigbior-
stwa czy kooperujacej z nim organizacji.

Aplikacje informatyczne, ktdre wspomagajg dziatalnos¢ przedsigbior-
stwa, dzialaja juz na plaszczyznie szczebla operacyjnego. Koduja dane
kazdego klienta tworzac dotychczasowy bilans z danym kontrahentem.
Utatwia to przyszte dziatania zwigzane z tym kontrahentem. Na potrzeby
monitorowania relacji z kontrahentami stworzono systemy CRM, ktore
podwyzszaja poziom kultury przedsiebiorstwa. Kultura rozumiana jest tu
jako suma wartosci wnoszonych przez ludzi oraz wiedza zgromadzona
w trakcie funkcjonowania organizacji i narzedzia jakimi ona sie postuguje.
Awansowanie na kolejny, wyzszy poziom wigze si¢ niestety z zagroze-
niami. Pojawiajg si¢ nowe sytuacje oraz nowe perspektywy. Osiagnigcie
tego poziomu jest czgsto nicodzownym warunkiem przetrwania na nieu-
stannie zmieniajacym si¢ rynku konkurencyjnym. R6znorodna gama na-
rzedzi jakimi dysponuje organizacja to maszyny, urzadzenia, oprogra-
mowanie wspierajgce dziatalnos¢ przedsiebiorstwa. Biorgc pod uwage
oprogramowanie nie sposdb pominag¢ najwazniejszych aplikacji wspiera-
jacych produkcje, logistyke, finanse organizacji oraz tych, ktore nie doty-
cza bezposrednio relacji z klientem, aplikacji typu back office. Systemy



Wybrane systemy wspomagania zarzadzania. ..

front office maja natomiast za zadanie nadzorowanie kontaktow z klientem
(CRM). Pozwala to na monitorowanie sptywu kazdego towaru z przedsig-
biorstwa, a jednoczes$nie stosowanie elastycznych kryteriow cen w na-
stepnej transakcji. Jako przyktad wymieni¢ mozna takie aplikacje jak:
Enova (https://www.google.pl/?gws_rd=ssl#q=system+enova, [dostep:
18.11.2016]), Symfonia (https://www.google.pl/?gws_rd=ssl#q= SYM-
FONIA, [dostep: 18.11.2016]), RAKS (https://www.google.pl/?gws
_rd=ssl#q=RAKS, [doste¢p: 18.11.2016]).

Aplikacje te dostarczaja mechanizmow pozwalajacych na ocene pro-
cesu sprzedazy przez wiascicieli, mozliwosci ingerowania w system cen,
jak réwniez zarzadzanie grupami pracownikow, ktdrzy obstuguja proces
sprzedazy.

Gtownym miernikiem w zarzadzaniu sprzedaza, w obszarze taktycz-
nym, jest wyznacznik finansowy uwzgledniajacy wymogi skierowane na
systemy finansowo-ksiggowe. Zrodtem priorytetowym informacji staja
si¢ same systemy. O tym wlasnie decyduje gtéwna cecha jaka jest wia-
rygodnos¢ — co oznacza, ze wszystkie dane sa sprawdzone, natomiast
skutki finansowe dla przedsigbiorstwa sa okreslone i istnieje mozliwos$¢
wylonienia prawidlowo$ci w rzeczywistych procesach. Przeprowadzona
transakcja ma odzwierciedlenie w postaci zapisu na kontach, co umozli-
wia analizowanie skutkow podejmowanych decyzji w okre§lonym czasie
oraz racjonalne reakcje na przyszte wyniki.

Szczebel zarzadzania strategicznego wymaga odpowiedzi na pytania
dotyczace dzialalnosci organizacji w dhuzszej perspektywie czasowe;.
Wiynikiem tego jest brak mozliwoS$ci precyzyjnej odpowiedzi na zapytanie
0 rodzaj produktu, jego ceng, zainteresowang grupe klientow. Pozwala
jednak wskaza¢ jakimi cechami powinna charakteryzowac si¢ grupa pro-
duktow oraz grupa odbiorcow, tak by osiagna¢ cel strategiczny, a wigc
zwickszy¢ wartos¢ przedsiebiorstwa. Szybko zmieniajace si¢ otoczenie,
zmusza coraz wiekszg liczbe organizacji do zmiany swojej struktury, aby
moc nadgzac¢ za wyzwaniami oraz oczekiwaniami srodowiska. Staje si¢ to
dla nich swego rodzaju sposobem na zycie. Ich gtéwnym celem jest wiec
bycie konkurencyjnymi i efektywnymi. Waznym jest, aby z kazda zmiana
oraz innowacjg Organizacja umiej¢tnie radzita sobie z ryzykiem. Na po-
moc, w tej sytuacji, przychodza aplikacje informatyczne przeznaczone do
wspomagania zarzadzania.

Stosowane systemy klasy ZSI pozwalaja odpowiada¢ na wyzwania
nowej gospodarki dotyczace kontroli kosztéw, elastycznosci w odpowie-
dzi na oczekiwania konsumentow oraz aktualnej oceny tego, co si¢ dzieje
w przedsigbiorstwie z jego zasobami, w sposob umozliwiajacy podejmo-
wanie trafnych decyzji.
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Poniewaz system zarzgdzania przedsi¢biorstwem powinien przyczy-
nia¢ si¢ do zasadniczych korzysci odczuwalnych przez klientow, zazwy-
Czaj rozpoczyna si¢ od integracji dziatow sprzedazy, produkcji oraz zaku-
poéw. Wowcezas mozliwy staje sie scenariusz, w ktorym dziat sprzedazy
przyjmujac zamoéwienie od klientoéw oraz wprowadzajac je do systemu
daje mozliwos¢ wygenerowania zlecen produkcyjnych. Pion produkcji
uktada glowny plan realizacji, w ramach ktorego rezerwuje si¢ dostgpne
zasoby przedsigbiorstwa i dobiera: liczbe godzin pracy pracownikow, jak
roOwniez maszyn, ilo$¢ potfabrykatow, surowcow oraz odpadow uzytko-
wych, a takze planuje si¢ zakupy na potrzebnych komponentow. Jesli
obieg informacji dziata poprawnie, skraca to cykl wytworczy oraz udo-
stepnia $ledzenie zaawansowania produkcji. Zrealizowanie wszystkich
zadan produkcyjnych umozliwia przetransportowanie produktu do ma-
gazynu, co zmienia stan zapasow, jednoczesnie informujac dziat sprze-
dazy o zrealizowaniu zamowienia.

Podstawowymi wyznacznikami efektywnosci sg: rzeczywisty czas
dostepu do danych, do informacji oraz przyjazny dla uzytkownika zinte-
growany system informatyczny.

Cechy funkcjonalnosci systemow zarzgdzania
w przedsiebiorstwach ustugowych

System Enova (https://www.google.pl/?gws_rd=ssl#g=system+ enova,
[dostep: 18.11.2016]) jest narzedziem nalezacym do nowej generacji pro-
gramow wykorzystywanych w obszarze zarzadzania ustugami. Funkcjo-
nalnie system obejmuje nastgpujace gtéwne moduly:

e Ewidencja Srodkéw Pienigznych.
o Ksiega Inwentarzowa.

e Kadry, Place, Ksiggowosc.

o Faktury.

W systemie zintegrowanym informacje, dokumenty przechowywane
sa w konkretnym jednym miejscu, mimo to dostepne sg z wielu pozio-
mow w programie, co utatwia oraz przyspiesza realizacj¢ procesow za-
chodzacych w danym przedsiebiorstwie. Do programu Enova dostep
moga mie¢ pracownicy o konfigurowalnych uprawnieniach. W systemie
dane przeplywaja kontekstowo migdzy poszczegdlnymi modutami, ktore
odpowiadaja analitycznym dziatlom organizacji, stanowiskom pracy oraz
funkcjom pelnionym w przedsigbiorstwie.

Program ma budowe¢ modutowa, co oznacza, ze kazdy modut ma
swoje zadania wspomagania okreslonego obszaru w dziatalnosci organi-
zacji. Moduty te dotyczg migdzy innymi:

e zarzadzania kadrami,
e $rodkow finansowych,
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ewidencjonowania §rodkow pienigznych,
fakturowania,

gospodarki magazynowej,

dziatlu sprzedazy,

ksiegi inwentarzoweyj,

srodkow trwatych,

ksiggowosci,

relacji z klientami,

windykacji,

sprzedazy mobilne;j.

Dla przyktadu system, ktory funkcjonuje w drukarni musi posia-
da¢ mozliwos¢ przygotowywania kosztorysow biorac pod uwage zapasy
magazynowe oraz koszty towaru i dostepne gramatury papieru.
Uwzglednione powinny by¢ koszty farb i oszacowane ich zuzycie, nie
mozna poming¢ obliczenia czasu pracy maszyn potrzebnego, aby zreali-
zowac konkretne zlecenia oraz uwzglednia¢ podczas kalkulacji zlecen
amortyzacje, jak rowniez koszty leasingu.

Zintegrowany system Enova opracowany zostat do wspotpracy z roz-
nym oprogramowaniem branzowym i specjalistycznym, cO umozliwia
koncentracje catosci funkcjonowania firmy w jednej aplikacji. Nie ma
potrzeby zonglowania wieloma oddzielnymi programami, a co za tym
idzie marnowania, w ten sposob, cennego czasu i srodkow.

Oprogramowanie Enova wspomaga dziatanie przedsigbiorstw od
2008 roku. Modut CRM przyczynia si¢ do skutecznego budowania trwa-
tych relacji z klientami. Program pozwala na zautomatyzowanie prze-
biegu procesow logistycznych oraz biznesowych w firmie. Umozliwia
roéwniez generowanie ofert oraz dokumentacji elektronicznej, np. w po-
staci plikow pdf. Dzieki swojej elastyczno$ci rozwigzanie to idealnie od-
powiada na rosnace potrzeby firmy.

RAKSSQL to pakiet, ktory powstal na bazie prawie dwudziestoletnich
doswiadczen firmy RAKS (https://www.google.pl/?gws_rd=ssl#g=RAKS
[dostep: 18.11.2016]), ktora specjalizuje si¢ w tworzeniu oprogramowania
wspierajacego plaszczyzny zarzadzania przedsiebiorstwem. Jest to polski
produkt, dostosowany do krajowych nowoczesnych realiow gospodar-
czych, jak réwniez standardow Unii Europejskie;.

System RAKSSQL skierowany jest do organizacji produkcyjnych,
handlowych i ushugowych. Jest zbudowany z kilkunastu modutéw, ktore
funkcjonujg samodzielnie Iub w catosci jako jeden zintegrowany system.
Zapewnia to mozliwo$¢ zarowno pracy jednostanowiskowej, jak tez
pracy w sieci oraz dostosowuje si¢ do wymogdéw klienta pracy zdalnej
przez sie¢ internetowa.

119



120

Leszek Kiettyka

System Symfonia (https://www.google.pl/?gws_rd=ssl#q=SYMFO-
NIA, [dostgp: 18.11.2016]) to kompleksowy produkt wspomagajacy za-
rzadzanie obszarem finansowo-ksiegowym, kadrowo-ptacowym oraz
sprzedazowym w przedsiebiorstwach o dowolnym profilu dziatalnosci,
w ktérych rozliczenia bazuja na petnej ksiggowos$ci. Programy Sage
Symfonia umozliwiajg obstuge wielu przedsigbiorstw i rdwnoczesna
pracg wielu uzytkownikow w sieci. Stosowana jest wymiana informacji
pomigdzy programami poprzez mechanizm integracji baz danych oraz
eksport i import z wykorzystaniem plikow tekstowych. Opcje dodatkowe
e-Box oraz raporty graficzne stanowia rozszerzenie funkcjonalno$ci pro-
duktu. Sage Symfonia wspolpracuje z serwisem internetowym przez
co umozliwia szybka i prosta wymiang dokumentéw elektronicz-
nych. Utatwia bezpieczny obrét fakturami elektronicznymi z wieloma
kontrahentami jednoczes$nie, zgodnie z aktualnymi przepisami prawa,
bez koniecznosci posiadania podpisu kwalifikowanego.

Zadaniem programow Symfonia jest wspomaganie dzialania przed-
siebiorstw poprzez utatwienie rejestracji zdarzen gospodarczych i wysta-
wianie odpowiednich dokumentow. System jest stale i na biezaco aktua-
lizowany. Opis wszystkich nowosci i zmian w programie mozna znalez¢
w Internecie.

Procedura wyboru ZSI jest bardzo waznym elementem, ktory nalezy
polaczy¢ z projektem wdrozeniowym. Nie moze by¢ uwazana jako co$
oczywistego, gdyz sama w sobie powinna stanowi¢ wyszczeg6lniony
etap z przydzielonym czasem i realizacja koniecznych zasobow proce-
duralnych.

Przydatnos¢ pakietow ocenia si¢ ze wzgledu na ich funkcjonalnosci,
na biezgco deklarowanej przez dostawcow, ogolnodostepnych modeli re-
ferencyjnych funkcji oferowanych w pakietach oraz oceny wizyt refe-
rencyjnych u uzytkownikow.

W selekcji wstepnej zostaje wybrane kilkanascie pakietoéw przezna-
czonych nastepnie do dalszej analizy.

Koncowa selekcja dotyczy tej grupy systemow, ktora byta wstepnie
wyznaczona podczas procedur analitycznych i poréwnawczych z do-
ktadnosciag do funkcji elementarnych i uwzglednia ogdlne kryteria wy-
boru. W wyniku tego etapu selekcji powinno si¢ wyrézni¢ dwa lub trzy
pakiety. Selekcja wstepna, jak rowniez koncowa, w zdecydowany spo-
sOb obciagza ekspertow i analitykéw oraz przedstawicieli zespotu koor-
dynacyjnego.
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Podsumowanie

Zasady wdrazania zintegrowanych systemow informatycznych zarza-
dzania zalezg przede wszystkim od zakresu dziedzinowego wybranych
i obstugiwanych funkcji, zakresu wymaganej adaptacji, wlasciwosci
technicznych pakietow, strategii opracowanych przez firmy softwareowe
i warunkow istotnych dla uzytkownika. Bez wzgledu na rozmiar wielo$ci
stosowanych podej$¢, sformutowac¢ mozna kilka ogoélnych zasad imple-
mentacji systemdéw podobnego typu. Wnioski wydedukowane z analizy
oraz strategia procedur informatyzacji budowane sa na bazie ogolnej
strategii danej organizacji i powinny one okreslaé¢ cele, zakres wszyst-
kich zmian, oczekiwane usprawnienia, kolejno$¢ i hierarchie (Nowa-
czyk, 2000, s. 57). Powinny rowniez zosta¢ sformutowane odpowiednie
wymagania na wszystkich poziomach podstawowych obszaréw dziedzi-
nowych oraz istotnych funkcji i procesow. Kryteria selekcji oraz wybor
pakietu sg ustanawiane przez warunki i wymagania, majg tu tez znacze-
nie warunki kontraktu, ktory zostanie zawarty przez uzytkownika z dys-
trybutorem licencji na uzytkowanie systemu wspomagania zarzadzania.

Planowanie oraz sterowanie zasobami materialowymi przedsigbior-
stwa jest, swego rodzaju, tacznikiem poszczegélnych zadan w jeden
kompleksowy system zawarty w tancuchu dostaw. Dotyczy to takich za-
kresow jak: przewidywanie oraz okreslanie wielko$ci zamowien, okresla-
nie momentow rozpoczecia kompletacji i wielkoSci zapasow w magazy-
nach oraz w procesie wytwarzania, terminéw dostaw materiatow. Celem
integracji jest osiagniecie duzej efektywnos$ci tancucha dostaw zachowu-
jac jednoczesnie zdolnosci do rozwoju elastycznego reagowania na po-
trzeby klienta oraz wewngtrzne przedsiebiorstwa.

Zamierzone cele sg realizowane poprzez weryfikowanie tancucha do-
staw dzieki integracji dziatalno$ci poszczegdlnych podmiotow, ktore sa
zwigzane z przedsigbiorstwem. Fundamentem skutecznej wspolpracy
jest $cista i efektywna komunikacja (Sitko, 2007, s. 2).

Sprawnie dziatajacy, zintegrowany system informatyczny wspoma-
gania zarzadzania potrafi obslugiwa¢ coraz wigksza ilos¢ danych po-
przez proces przetwarzania. System ten selekcjonuije, filtruje oraz syste-
matyzuje dane tak, aby uzytkownik moégt swobodnie w kazdej chwili do
nich dotrzec¢ 1 z nich korzystaé. Takie zastosowanie systemu powoduje,
Ze organizacja pracy jest bardziej skuteczna. Niezbgdna jest jednak, wy-
magana od pracownikow kompleksowa wiedza. Dlatego tez system in-
formatyczny powinien peic rolg ,,eksperta” w tancuchu dostaw i zamo-
wien. Wymagania takie stawia rowniez presja konkurencji, gdyz analizy,
koncentrujace si¢ tylko na jednym aspekcie dziatania i funkcjonowania
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przedsigbiorstwa, nie sg wystarczajgce. Ergonomiczno$¢é wyboru przez
przedsigbiorstwo systemu wspomagania zarzgdzania jest miarg jego kon-
kurencyjnosci na rynku.
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CHOSEN MANAGEMENT SUPPORT SYSTEMS
IN SERVICE PROVIDING ENTERPRISES

ABSTRACT

Basic management support systems in enterprises have been characterized in
the present paper. The analyzed enterprises are mainly the service providing ones.
Out of a large number of systems of this kind, the characterized ones provide
a general insight into their utility profile. In selected three, commonly applied new
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generation systems, particular utility modules have been distinguished, which rep-
resent the analytic departments of organizations and are indispensable for compat-
ible co-operation among a similar industry enterprises.

Keywords: management support systems, decision support, enterprise in-
formatization.



