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STRESZCZENIE

Celem artykutu byto przedstawienie studium przypadku dla
tworzenia architektury biznesowej organizacji w wybra-
nym przedsiebiorstwie oraz wskazanie znaczenia jej opra-
cowywania dla funkcjonowania w gospodarce i spoteczen-
stwie , trzeciej fali” wedtug Alvina Tofflera. Autor wskazuje
na konieczno$¢ wprowadzania do organizacji standardow
architektury biznesowej i to nie tylko do przedsigbiorstw,
ale takze do samorzaddéw czy organizacji pozarzadowych.
W artykule przedstawiono praktyczne rozwigzania tego typu
w warstwie: biznesowej, danych, oprogramowania, aplikacji
iwymagan technicznych dla wybranego procesu.

Stowa kluczowe: zarzadzanie strategiczne, IT, architektura
biznesowa.

WPROWADZENIE

Wyzwaniem dla wspdtczesnych decydentéw odpowiedzial-
nych za rozwdj swojej organizacji jest umiejetnos¢ potacze-
nia, a wtasciwie zachowania spdjnosci pomiedzy coraz to
nowymi rozwigzaniami w obszarze informatyki a strategia
i celami organizacji. Elastycznos$¢ jest kluczowa dla funkcjo-
nowania na kazdym rynku. Informatyczne wyzwania odno-
szg sie nie tylko do przedsiebiorstw, ale do wszystkich orga-
nizacji, w tym do samorzadow i organizacji pozarzadowych.
Architektura biznesowa organizacji nie traktuje rozwig-
zan informatycznych jako specjalistycznych narzedzi, ktére
maja stuzy¢ jedynie poprawie efektywnoéci funkcjonowania
organizacji. Sg one przede wszystkim narzedziem organi-
zacji w budowaniu wysokiego poziomu satysfakeji zaréwno
klienta wewnetrznego — pracownika, jak i klienta zewnetrz-
nego, a takze w tworzeniu wartosci dodanej i optymalizacji
procesowej w funkcjonowaniu organizacji. Danymi sg fak-
ty poddane interpretacji, kwantyfikowalne lub jako$ciowe,
przestawione w okreslonej formie. Informacje natomiast to
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przetworzone dane, ktére zostaty wstepnie zinterpretowa-
ne. W systemie zarzadzania realizowany jest pelny klasycz-
ny cykl procesu zarzadzania — na ktory sktadajg sie: plano-
wanie i podejmowanie decyzji, organizowanie, kierowanie,
czyli przewodzenie pracownikami, kontrolowanie skiero-
wane nha zasoby organizacji, czyli na pracownikéw, finanse,
rzeczy i informacje — z zamiarem osiagniecia celu w sposéb
skuteczny. System informacyjny powinien by¢ sktadowym
elementem systemu zarzadzania. W systemie informacyj-
nym wedtug Jézefa Janczaka mozna wyodrebni¢ procesy:
przetwarzania danych i komunikacji (przeptywu informacji).
Z punktu widzenia struktury systemu informacyjnego moz-
na w nim wyrézni¢: nadawcéw i odbiorcéw informacji, zré-
dta informacji, kanaty informacyjne oraz metody i techniki
przetwarzania informacji.

Zyjemy w coraz szybciej zmieniajacym sie $wiecie, co po-
woduje, ze nasze organizacje musza by¢ coraz bardziej ela-
styczne. Jednoczesnie poziom ich ztozonosci i skala dziata-
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nia zaczynaja gwattownie rosnaé. Nastepuje odmiejscowienie
tworzenia produktéw i ustug, ale takze — dzieki technologiom
mobilnym — ich konsumpcji. Klienci stajg sie coraz bardziej
wymagajacy i coraz mniej sktonni do wybaczania btedéw po-
pemianych przez nasze organizacje.

Chca oni coraz wiecej i coraz szybciej za mniej. Swoje,
czesto bardzo ostre, opinie na temat naszych produktéw, ustug
lub zachowan potrafig btyskawicznie wyartykutowaé — za po-
moca serwiséw spotecznosciowych — w ciggu bardzo krétkiego
czasu tysigcom, a czesto wrecz setkom tysiecy naszych obec-
nych lub potencjalnych odbiorcéw. Wszystko to powoduje, ze
jesteSmy pod nieustajaca presja — z jednej strony na obnizenie
kosztéw dziatania naszych organizacji, a z drugiej na podno-
szenie jakos$ci i innowacyjnosci dostarczanych przez nas pro-
duktéw i ustug. (Krélikowska, 2011)

1. ARCHITEKTURA BIZNESOWA ORGANIZAC]JI
Pojecie architektury przedsiebiorstwa — jak podkresla Mat-
gorzata Pankowska (2013) — pojawito sie na przetomie lat
80.190. ubiegtego wieku i obejmowato zasady i modele gra-
ficznej prezentacji struktur technologii i systemdéw informa-
tycznych. Celem architektury przedsigbiorstwa jest — we-
diug Pankowskiej (2013) — konstruowanie $rodowiska IT
w przedsiebiorstwie, przy Scistym powiazaniu gospodaro-
wania IT ze strategia przedsiebiorstwa. W ramach rozwoju
architektury przedsiebiorstwa istotne jest wykreslenie mapy
aktywow IT i proceséw biznesowych oraz zbioru zasad go-
spodarowania.

Podstawowym celem tworzenia architektury bizneso-
wej jest wsparcie celéw i proceséw biznesowych zachodza-
cych worganizacji. Wynikajace z tego potrzeby informacyjne
nalezy zaspokoi¢ przez budowe systeméw informatycznych.
John A. Zachman (1987) przedstawil model opisujacy arte-
fakty procesu wytwarzania oprogramowania. Wnioskowat,
ze system informatyczny powinien wspiera¢ cele bizneso-
we korporacji. Architektura biznesowa zajmuje sie standary-
zacja metod podchodzacych catosciowo do zarzadzania or-
ganizacja i jej zasobami informacyjnymi i informatycznymi
(Gorski, 2009). Model architektury przedsiebiorstwa wspo-
maga tworzenie i wdrazanie strategii.

Architektura biznesowa najczesciej jest stosowana
w korporacjach i wtedy jest rozumiana jako zbiér wtasci-
wosci danej korporacji (wtacznie ze struktura), ktore sta-
nowia o zdolnosci do realizacji jej misji. Architektura orga-
nizacji to model tej organizacji opisujacy i integrujacy: cele
strategiczne organizacji, kluczowe procesy biznesowe, pro-
dukty, strukture organizacyjng, zasoby informacyjne (dane)
oraz systemy IT. W sktad architektury biznesowej organiza-
cji wchodza nastepujace elementy:

e pryncypia architektoniczne — zbiér trwatych regut,
ktére wspieraja sposdb, w jaki organizacja realizuje
swojg misje i cele strategiczne za pomoca technologii
informatycznych;
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e architektura biznesowa — opisuje procesy biznesowe
oraz organizacyjne, funkcjonalne i graficzne aspekty
dziatania organizacji;

e architektura danych - opisuje dane niezbedne do
wsparcia biznesu;

e architektura aplikacji — opisuje komponenty, z ktérych
sktadajg sie aplikacje, ich interfejsy oraz wzajemne re-
lacje pomiedzy komponentami;

e architektura technologiczna — opisuje infrastrukture
sprzetowo-systemowa.

Dzigki metodyce architektury biznesowej organizacja
zyskuje:

e zestrojenie realizacji strategii organizacji, proceséw
biznesowych i ich wsparcia przez systemy informa-
tyczne,

e optymalizacje alokacji zasobdéw przeznaczonych na
rozwoj systemow;

e mozliwos¢ podejmowania szybszych decyzji w zakresie
rozwoju systemow;

o efektywniejsze z perspektywy dziatan diugotermi-
nowych koordynowanie modyfikacji i rozbudowy po-
szczegblnych systemow informatycznych,;

e wielokrotne wykorzystanie juz raz wdrozonych kom-
ponentéw informatycznych;

e zapewnienie efektywnego przeptywu informacji po-
miedzy poszczegblnymi systemami.

2. RAMA ARCHITEKTONICZNA TOGAF

I ARCHIMATE

Istnieje blisko czterdzie$ci ram architektonicznych, w kté-
rych mozna tworzy¢ architekture biznesowa przedsigbior-
stwa. Jedna z nich jest TOGAF (ang. The Open Group Archi-
tecture Framework), w ktore zastosowano kompleksowe
podejscie do projektowania, planowania, wdrazania infor-
macyjnej architektury przedsiebiorstwa oraz zarzadzania
nig. W 2011 roku przedstawiono aktualna jej wersje TOGAF
9.1 (TOGAF Version 9.1, 10th Edition, The Open Group). Do-
kument sktada sie z czterech gtéwnych komponentéw opi-
sanych w siedmiu rozdziatach. Pierwszym komponentem
TOGAF jest rama zdolnosci architektonicznych (ang. archi-
tecture capability framework), w ktérej zostalty omdéwione za-
gadnienia organizacyjne takie jak: struktury, procesy, role,
odpowiedzialno$¢ oraz umiejetnosci niezbedne do wtasci-
wego funkcjonowania obszaru dotyczacego architektury
korporacyjnej organizacji. Komponent ten dostarcza licz-
nych materiatéw pomagajacych poprawnie utworzy¢ funk-
cje architektoniczne. Drugim komponentem TOGAF jest me-
toda tworzenia i wykorzystania architektury korporacyjnej
— ADM (architektura development method), ktéra jest rdze-
niem TOGAF, pokazuje krok po kroku sposéb tworzenia ar-
chitektury korporacyjnej. Co prawda metoda ADM jest prze-

! Informacje na temat TOGAF zaczerpnieto z ogdlnodostepnych
podrecznikéw i instrukcji tego programu i na podstawie omdéwienia
A. Sobczaka, 2013
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znaczona dla ramy TOGAF, ale moze by¢ wykorzystywana
z uwzglednieniem siatki Zachmana (TOGAF Version 9.1, 10th
Edition, The Open Group). Na poszczegélnych etapach me-
tody moga by¢ wykorzystywane rézne (w tym zewnetrzne)
standardy. Na przyktad w fazie G proponuje si¢ wykorzysta-
nie metod zarzadzania projektami takich jak PRINCE2 lub
PMBOK. Opisane w osobnym dziale wytyczne i techniki dla
cyklu ADM (ang. ADM guidelines and techniques) stanowig za-
tacznik do metody, sg zbiorem narzedzi, dobrych praktyk
oraz technik rekomendowanych podczas stosowania meto-
dy ADM. Trzeci komponent to generyczna rama zawartosci
architektury korporacyjnej (ang. architecture content frame-
work), ktéra, podobnie do siatki Zachmana, tworzy metamo-
del opisujacy catosciowo korporacje. Jednak artefakty archi-
tektoniczne metamodelu TOGAF nie sa tak abstrakcyjne jak
w wypadku aktualnej wersji siatki Zachmana. Definiujg klu-
czowe pojecia oraz modele sktadajace sie na obraz typowych
rezultatéw projektowania architektury. Metamodel definiuje
m.in. pryncypia architektury korporacyjnej jako zbiér trwa-
tych zasad opartych na strategii rozwoju przedsiebiorstwa,
ktére stanowia reprezentacje catosciowych potrzeb firmy
w zakresie tworzenia rozwiagzan informatycznych. Zarza-
dzaja one procesem przejscia ze stanu obecnego do docelo-
wego. Mozna wyr6znic¢ takze definicje czterech domen:

e architektura biznesowa — opisuje strategie bizneso-
w3 i sposoby zarzadzania organizacja, strukture orga-
nizacyjna oraz gtdwne procesy biznesowe, a takze rela-
cje pomiedzy tymi elementami,

e architektura danych — opisuje gtéwne typy i Zrodta da-
nych niezbednych do funkcjonowania organizacji,

e architektura oprogramowania — opisuje poszczegdlne
systemy oprogramowania, ich rozlokowanie, wzajem-
ne wspoétdziatanie oraz relacje miedzy tymi systemami
a gtéwnymi procesami biznesowymi organizacji; archi-
tektura danych oraz architektura oprogramowania sa
coraz czesciej taczone i tworza nadrzedna architektu-
re systemu informacyjnego,

e architektura infrastruktury technicznej — opisuje in-
frastrukture techniczng, ktéra jest podstawa funkcjo-
nowaniakluczowych systeméw oprogramowania (obej-
muje m.in.: systemy operacyjne, systemy zarzadzania
bazami danych, serwery aplikacyjne, sprzet kompute-
rowy oraz infrastrukture komunikacyjna).

Ostatnimi elementami ramy TOGAF sa korporacyjne
kontinuum i artefakty (ang. enterprise continuum & tools) do-
starczajace przejrzystej taksonomii i narzedzi do katalogo-
wania produktéw prac architektonicznych w repozytorium
architektonicznym (ang, architecture repository). Uzupeinie-
niem tego komponentu jest techniczny model referencyjny
(ang. technical reference model). TOGAF to kompleksowe roz-
wigzanie, ktére proponuje zaréwno wtasny metamodel, jak
iproces uzycia tego modelu (Mastalerz, 2015, s.127). Oba po-
dejscia otwierajg inng droge tworzenia architektury bizne-
sowej, a takze cato$ciowej architektury korporacyjnej orga-
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nizacji. Nalezy przy tym pamietac, ze tworzenie architektury
korporacyjnej jest zardwno sposobem zarzadzania, jak i me-
toda dokumentacji wprowadzajacej skoordynowany obraz
celéw strategicznych, proceséw biznesowych, przeptywu
danych i wykorzystania zasobow (Bernard, 2004, s. 33). Daje
mozliwos¢ uporzadkowania fundamentéw szybko rozwija-
jacej sie firmy, ktéra bedzie sie transformowata od matego
poprzez $rednie az do duzego — globalnego przedsiebiorstwa
(Mastalerz, 2017, s. 64; Ross iin., 2010, s. 36).

ArchiMate jest otwartym i niezaleznym jezykiem do
modelowania architektury korporacyjnej. Jego gtéwnym ce-
lem jest dostarczenie architektom korporacyjnym narze-
dzia pozwalajacego w jednolity sposéb opisywaé, analizo-
wac oraz wizualizowaé rézne elementy architektury oraz
relacje pomiedzy nimi. Zakresem obejmuje warstwy bizne-
su, systeméw informatycznych i infrastruktury. Standard
ArchiMate zapewnia graficzny jezyk do reprezentacji archi-
tektury korporacyjnej, z uwzglednieniem jej zmian w czasie
(transformacja i migracja), a takze jej motywacji i strategii.
ArchiMate to otwarty i niezalezny jezyk modelowania ar-
chitektury korporacyjnej, wspierajacy opis, analize i wi-
zualizacje w ramach czterech domen architektonicznych
(biznesowej, danych, aplikacji i technicznej) zdefiniowa-
nych w ramach architektonicznych TOGAF, w sp6jny sposéb.
ArchiMate jest technicznym standardem The Open Group
i bazuje na koncepcjach pochodzacych ze standardu IEEE
1471. Jest wspierany przez rézne narzedzia informatyczne do
modelowania architektury korporacyjnej i przedsiebiorstwa
konsultingowe. ArchiMate bazuje na dwéch paradygmatach:
warstwowos$ci (wprowadza on warstwy: biznesowa, danych
i aplikacji oraz techniczna) oraz ustugowosci (identyfikowa-
ne sa ustugi biznesowe, aplikacyjne i infrastrukturalne).

3. TWORZENIE ARCHITEKTURY BIZNESOWE]
ORGANIZAC]JI NA PRZYKLADZIE PROCESU

OBSLUGI KLIENTA

Praktyczne opracowywanie architektury biznesowej sktada
sie z kilku etapéw. Pierwszym z nich jest przedstawienie wy-
branej organizacji wedtug modelu Leavitta. Duza wage przy-
ktadamy do charakterystyki klienta obecnego i przysztego.
Nastepnie opracowywana jest mapa poznawczej architektury
biznesu wybranej organizacji na podstawie szablonu jej mo-
delubiznesowego (Osterwalder i Pigneur, 2013). Na kolejnym
etapie wybieramy proces lub procesy w organizacji, dla kt6-
rych chcemy opracowac¢ architekture biznesowa. Tworzymy
model dostarczania wartosci przez state przedsiewziecie ar-
chitektoniczne dla wybranego procesu, proceséw i podpro-
cesow. Dalsze prace s3 zwiazane z opracowaniem wizji ar-
chitektury oraz zakresu jej pracy. Nastepnie identyfikujemy
domeny architektury, ustug biznesowych i struktury organi-
zacyjnej z podziatem na zespoty oraz ich obowiazki. W kolej-
nym kroku przechodzimy do modelowania wybranego pro-
cesu biznesowego z podprocesami. Dla wybranego procesu
opracowujemy model danych, a takze zasady przeptywu da-
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Tabela 1. Cele strategiczne, taktyczne i operacyjne przedsiebiorstwa
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Cel strategiczny

Cel taktyczny

Cele operacyjne

Wprowadzenie na rynek od-
pylaczy przemystowych
(firma planuje w przecig-
gu dwoch lat wprowadzi¢ na
rynek innowacyjne, trudno
dostepne na polskim rynku
odpylacze przemystowe)

Przeprowadzenie badan przemystowych

(W przeciggu roku firma zamierza przeprowa-
dzi¢ badania przemystowe, ktére pozwola okre-
§li¢ skale zapotrzebowania rynku na odpylacze
przemystowe)

Zebranie w przeciggu roku kwoty wystarczajgcej na realiza-
cje badan i projektu

Zbudowanie prototypu odpylacza — w przeciggu dwdch lat
Utworzenie grupy badawczej sktadajacej sie z czterech spe-
cjalistéw — w przeciggu szesciu miesiecy

Przeszkolenie pracownikéw

(Konieczne jest odpowiednie przeszkolenie pra-
cownikéw w zakresie budowy oraz obstugi wpro-
wadzanych maszyn. Przeszkolenie powinno na-
stapi¢ w przeciggu 1,5 roku)

Zapewnienie kurséw i szkolen dla pracownikéw z zakresu
znajomosci produkeji i montazu — w przeciagu 1,5 roku
Przeprowadzenie ¢wiczen sprawdzajacych poziom wiedzy
pracownikéw — w przeciagu 1,5 roku

Przeprowadzanie prezentacji dot. dziatania urzadzenia —
W przeciggu 1,5 roku

Wprowadzenie urzadzenia do oferty handlowej

(W przeciagu dwoch lat nalezy wprowadzi¢ od-
pylacze przemystowe do oferty handlowej firmy
aby potencjalni klienci poznali jego cene oraz
dostepnosc)

Sporzadzenie wyceny odpylacza przed wprowadzeniem go
do oferty

Przygotowanie opisu urzadzenia przed wprowadzeniem go
do oferty

Reklama i promocja odpylacza — w przeciggu dwéch lat

Otwarcie nowej hali pro-
dukeyjnej

(W przeciagu roku firma ma
zamiar sfinalizowa¢ otwar-
cie nowej hali produkcyjnej
spetniajgcej wymagania oraz
dostosowanej do umieszcze-
nia oraz pracy nowych ma-
szyn CNC)

Wykupienie odpowiedniego miejsca na zbudo-
wanie hali

(Zakupienie odpowiedniego miejsca na zbudo-
wanie hali jest jednym z najwazniejszych zadan,
ktére trzeba wykonac przed otwarciem nowego
obiektu. Nalezy to wykona¢ w trzy miesiace, za
kwote nieprzekraczajaca 500 tys. zt)

Zebranie odpowiedniej sumy pieniedzy pozwalajacej wyku-
pi¢ grunt. Cena ok. 500 tys. zt

Rozeznanie sie na rynku nieruchomosci w przeciagu dwéch
miesiecy

Ustalenie odpowiedniego i wygodnego miejsca dla klientow

Rozpoczecie realizacji budowy hali produkcyjnej

(Gdy firma zakupi juz odpowiednia dziatke bu-
dowlana, powinna przystapi¢ do realizacji bu-
dowy)

Utworzenie zespotu ludzi, ktérzy zajma sie przygotowaniem
projektu — w przeciaggu trzech tygodni

Przygotowanie projektu hali — w przeciggu dwéch miesiecy
Zatrudnienie firmy budowlanej — w przeciaggu miesiaca

Wyposazenie hali w potrzebne meble, sprzety
i akcesoria, wedtug wymogéw bhp

(Wybudowana juz hale nalezy wyposazy¢ w nie-
zbedne maszyny, sprzety oraz akcesoria. Nalezy
zrobi¢ to przed oddaniem hali do uzytku)

Zatrudnienie projektantéw wnetrz — w przeciagu 10 mie-
siecy

Zatrudnienie osoby odpowiedzialnej za bhp — przed wypo-
sazaniem hali

Zakupienie sprzetéw komputerdéw i sprzetéw biurowych —
W przeciggu 10 miesiecy

Wejécie z produktamina ry-
nek azjatycki

(W przeciggu szesciu lat
przedsigbiorstwo ma zamiar
rozszerzy¢ swoja dziatalnosé
na rynek azjatycki)

Przeprowadzenie dodatkowych kurséw jezyko-
wych

(Firma ma zamiar przeprowadzi¢ dodatkowe kur-
sy jezykowe, gtéwnie dla pracownikéw na stano-
wiskach handlowych, aby utatwi¢ komunikacje
z przedstawicielami oraz klientami na azjatyckim
rynku. Czas na realizacje tego celu to trzy lata)

Znalezienie szkoty jezykowej, ktéra zorganizowataby szko-
lenie jezykowe na poziomie B2 do kwoty 10 tys. zt
Przygotowanie e-learningowej wersji kursu dla pracowni-
kéw dojezdzajacych do pracy z odlegtoéci 200 km na kwo-
te 25 tys. zt

Zgromadzenie kwoty 35 tys. zt na przeprowadzenie kurséw
jezykowych — w przeciggu roku

Przeprowadzenie wyjazdu na targi handlowe
w Azji

(W przeciggu pieciu lat firma zamierza umie-
$ci¢ swoje stanowisko na targach przetworstwa
drzewnego oraz metalowego w Azji, aby pokazac
sie na wschodnim rynku)

Zaprojektowanie i zbudowanie stanowiska targowego —
W przeciagu 4,5 roku

Rozeznanie sie rynku azjatyckim — w przeciggu 2—3 lat
Wybranie grupy pracownikéw odpowiedzialnych za wyjazd

Rozeznanie sie na rynku azjatyckim

(Podstawowym zadaniem, ktére nalezy wyko-
nac przed wejsciem na rynek Azji, jest dokona-
nie badania rynku)

Sprawdzenie potencjalnej azjatyckiej konkurencji — w prze-
ciggu 3 lat

Sprawdzenie zapotrzebowania na produkty firmy — w prze-
ciagu 4 lat

Zapoznanie sie¢ z przepisami obowigzujacymi w Azji dot.
przedsiebiorstw pokroju badanej firmy

Zrédto: Opracowanie wtasne
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nych. To pozwoli na opracowanie wymagan i ustug opro-
gramowania/aplikacji oraz zamodelowanie przypadkéw ich
uzycia i przedstawienie ich ramowej architektury. Na kolej-
nym etapie opracowujemy wymagania domeny technicznej
oraz ramowga architekture systemowo-sprzetowa. Ostatnim
etapem tworzenia architektury biznesowej organizacji jest
przedstawienie ogélnego modelu architektury dla przedsie-
biorstwa, opracowanie miernikéw uzytecznosci architektu-
ry korporacyjnej, a takze zaproponowanie usprawnien w do-
tychczasowej architekturze biznesowej.

Ponizej przedstawiono przyktad architektury bizneso-
wej organizacji dla wybranego przedsigbiorstwa. Projekt ar-
chitektury biznesowej przygotowat zespdt architektonicz-
ny. Misjg wybranej organizacji jest dostarczenie klientom
kompleksowych rozwigzan w zakresie ochrony $rodowiska.
W organizacji pracuje preznie rozwijajacy sie zesp6t, kté-
ry poprzez kontakty z firmami zaréwno polskimi, jak i za-
granicznymi oferuje na rynku profesjonalna i aktualng wie-
dze z branzy filtracji i odciagu odpadéw powstatych miedzy
innymi podczas obrébki drewna. Organizacja ma kilka celow
strategicznych oraz towarzyszace im cele taktyczne i opera-
cyjne, ktére zostalty wymienione w tabeli 12

Wybranym procesem jest obstuga klienta (tab. 2). W ba-
danym przedsiebiorstwie za obstuge klienta odpowiada przede
wszystkim dziat sprzedazy. Na wstepie jego rolg jest pozyska-
nie klienta (pierwszy kontakt, przygotowanie oferty, podpisa-
nie umowy), nastepnie koordynuje on proces projektowo-pro-
dukeyjny. Przy wspotpracy z dziatem logistyczno-spedycyjnym
szykuje dostawe oraz odpowiada za terminarz ekip monter-
skich. Zajmuje sie wiec cato$ciowa obstuga klienta. W taricuchu
warto$ci odpowiada za sprzedaz, strategie marketingowa oraz
controlling (funkcja kontrolna oraz koordynacyjna).

W tabeli 3 przedstawiono model dostarczania warto$ci
przez state przedsiewziecie architektoniczne dla przedsie-
biorstwa. W badanej firmie nie jest wdrozony zaden system
zarzadzania reklamacjami. Z tego wzgledu reklamacje sg Zle
zarzadzane, czesto popelniane sg btedy, nie dotrzymuje sie
terminéw itp. W procesie obstugi klienta obecnie jest to naj-
czestsza przyczyna generowania dodatkowych kosztéw fir-
my. Celem opracowania architektury biznesowej dla wybra-
nego przedsiebiorstwa byto:

e okreslenie najlepszej opcji wyboru systemu zarzadza-
nia reklamacjami;

® ustawienie stanowiska z komputerem w dziale obstugi
handlowej, gdzie mogtoby by¢ dokonywane zarzadza-
nie reklamacjami;

e zintegrowanie nowego systemu z uzytkowanym sys-
temem ERP (informacja zwrotna dla innych dziatéw,
kwestie podstawowe dziatania, sfera informatyczna,
sprzet, infrastruktura);

> Prezentowana architektura biznesowa powstata w 2021 roku
i zostata opracowana przez zespét w sktadzie: Martyna Nawara, Iga
Skatbania i Patryk Michalczyk pod kierunkiem dr Jerzego Tutaja dla
przedsigbiorstwa produkcyjnego na Dolnym Slasku.
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Tabela 2. Charakterystyka wybranego podprocesu — opis poszczegdlnych
czynnosci podprocesu przedstawionych chronologicznie

Nr | Nazwa podprocesu Opis podprocesu

klient wysyta zamdwienie do dziatu
sprzedazy

1 | Odbiér zamoéwienia
od Klienta

2 | Sprawdzenie
mozliwosci realizacji
zamoéwienia

handlowiec sprawdza, czy w dzia-
le monterskim i produkcyjnym sg wol-
ne terminy

3 | Podpisanie umowy firma podpisuje z klientem umowe,
w ktérej zawarte s3 wszelkie szczegoty,

miedzy innymi o kwocie zaliczki

4 | Wptata zaliczki zostaje wptacona ustalona kwota za-
liczki

po wplacie zaliczki dziat handlowy wy-
syta projekt do produkcji

5 | Kompletacja
zamoéwienia

6 | Montaz instalacji ekipa monterska sktada

u Klienta

instalacje

7 | Zaptatareszty kwoty |po odbiorze instalacji klient wptaca

reszte kwoty ustalonej w umowie

Zrédto: Opracowanie wtasne

e zmniejszenie Sredniego czasu trwania realizacji rekla-
macji z sze$ciu do czterech miesiecy;

e przeszkolenie pracownikéw z nowego systemu oraz za-
sad procesu reklamacji.

W tabeli 4 scharakteryzowano cel procesu z rozréznie-
niem na role, dane wejsciowe oraz wyjsciowe, poszczegol-
ne zadania w procesie oraz motywacji powigzanej z celem.
Dodatkowo opracowano wizje wraz z zakresem architektu-
ry biznesowe;j.

System do zarzadzania reklamacjami wymaga okresle-
nia specyfikacji od strony wymagan funkcjonalnych, ktére sa
gtéwnymi funkcjami oferowanymi przez system, potrzebne
jest rowniez okreslenie wymagan pozafunkcjonalnych, ktére
opisuja dodatkowe aspekty opisywanego systemu (tab. 5-7).

Na mapie procesu (rys. 1) mozna dostrzec, zZe proces za-
czyna sie od zatwierdzenia wymagan odnosnie do systemu,
ktére zarzad przekazuje do kierownika dziatu handlowe-
go. Nastepnie kierownik dziatu handlowego ma do wykona-
nia kluczowe dziatania polegajace na ustaleniu harmonogra-
mu i podziale prac. Gdy zadania sg rozdzielone, pracownicy
dziatu handlowego zaczynajg opracowywac system zgtoszen
(jednoczesnie z kierownikiem dziatu handlowego), a projek-
tanci opracowujg sposoéb identyfikacji reklamacji. W miedzy-
czasie kierownik dziatu handlowego zajmuje sie opracowa-
niem systemu przeptywu informacji.

Gdy wszystkie czynnosci zostajg zakonczone, zebrane
informacje s3 przekazywane do informatykéw, ktdrzy two-
rza bazy danych, tworza (pisza) kod programu, opracowu-
ja interfejs, a na konicu integruja system z obecnymi roz-
wigzaniami informatycznymi w firmie (rys. 2). Nastepuje
proces testowania przez pracownikéw dziatu handlowe-
go oraz przez projektantéw. Jezeli pojawia sie btedy, infor-
matycy powinni wprowadzi¢ usprawnienia i ponownie przy-
stapi¢ do testowania. Jezeli btedéw nie ma, kierownik dziatu

2/2021/vol.2 < 9
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Tabela 4. Opracowanie zakresu prac architektury

Artykut oryginalny / Original article

Tabela 7. Opis wybranego procesu dla przedsiebiorstwa

Cel procesu opracowanie wizji, celéw i zakresu
architektury biznesowej

Role kierownik dziatu sprzedazy, zarzad,
projektant, kierownicy pozostatych dziatéw,
interesariusze

Dane wejSciowe misja, cele, przepisy prawa dot. Srodowiska,
strategia firmy

Dane wyjsciowe opracowana wizja, lista dziatan

Zasoby pracownicy, wiedza, umiejetnosci, know-
-how, patenty, analizy poréwnawcze

Kolejnos¢ dziatan/ | zlokalizowanie problemu

lista zdarzen zebranie informacji o problemie
szukanie rozwigzan
analiza poszczegdlnych rozwiazan
wybdr optymalnego wariantu
sprecyzowanie wizji

Motywacja zmniejszenie czasu reklamacji, obnizenie

(cele biznesowe) | kosztoéw reklamacji

Zrddio: Opracowanie wtasne

handlowego zatwierdza system, a informatycy na koniec go
wdrazaja.

Przeptyw danych w przedsigbiorstwie w odniesieniu do
zarzadzania reklamacjami przedstawiono na rysunku 3.

Poczatek schematu stanowi nabywca reklamowanej in-
stalacji, czyli klient, ktéry przesyta do dziatu obstugi klien-
ta —handlowca — formularz reklamacyjny. W tym momencie
rozpoczyna sie rozpatrywanie reklamacji. W przypadku gdy
reklamowana jest ustuga, handlowiec samodzielnie podej-
muje decyzje, czy przyja¢ dang reklamacje, i przesyta ja do
bazy danych. Gdy reklamowany jest produkt, czyli instala-

Tabela 5. Wymagania funkcjonalne systemu

Cel procesu
Role

zbudowanie systemu do obstugi reklamacji

kierownik dziatu sprzedazy, projektanci,
informatycy

Dane wejSciowe zatwierdzone wymagania odno$nie do

systemu

Dane wyjSciowe | wdrozony system

Zasoby pracownicy, wiedza, zaplecze IT,
harmonogram prac, baza danych,

oprogramowanie

Kolejnos¢ dziatan/
lista zdarzen

zebranie wymagan odnosnie do systemu
zatwierdzenie wymagan odnos$nie do systemu
ustalenie harmonogramu prac

ustalenie podziatu zadan

opracowanie systemu zgtoszen
zbudowanie bazy danych

opracowanie przeptywu informacji
tworzenie kodu

opracowanie interfejsu

integracja systemu

testowanie

wdrozenie usprawnier

zatwierdzenie

wdrozenie systemu

Motywacja
(cele biznesowe)

Usprawnienie procesu zarzadzania
reklamacjami

Zrddto: Opracowanie wiasne

cja, handlowiec przesyta dany formularz do dziatu projekto-
wego, ktory weryfikuje, z czyjej winy powstata reklamowa-
na usterka badZ niedogodnos¢. Nastepnie projektant wydaje
opinie na temat reklamacji, ktéra przesyta do bazy danych
i do ktdrej dostep ma handlowiec. Pracownik dziatu handlo-
wego na podstawie wspomnianej opinii wydaje decyzje, ktd-

Nazwa Opis Korzys$é Ryzyko Wersja
(krytyczna, wysokKa, | (niskie, Srednie,
$rednia, niska) duze)

Dostep do Internetu system informacyjny musi umozliwia¢ kierownikowi handlowe- krytyczna wysokie 1
mu szybki dostep do wszelkich informacji

Autonomia pracownik zajmujacy sie reklamacjag musi mie¢ mozliwosé krytyczna $rednie 1

uzytkownika wprowadzania zmian oraz aktualizowania statusu reklamacji

Zgodno$¢ z procesem | system musi umozliwia¢ wykonywanie dziatan zgodnie z proce- wysoka niskie 1
sem realizacji reklamacji

Integracja z aktualnie | system musi wspétdziata¢ z wykorzystywanym programem wysoka $rednie 1

uzywanymi systemami | ERP, pakietem Office, systemem Windows

Zrédto: Opracowanie wiasne
Tabela 6. Pozafunkcjonalne wymagania systemu
Nazwa Opis Korzysé Ryzyko Wersja
(krytyczna, wysoka, | (niskie, Srednie,
$rednia, niska) duze)

Dostepnos$¢ systemu system informacyjny musi by¢ aktywny 24 godz. na dobe, 7 dni wysoka $rednie 1
w tygodniu

Ochrona danych dane musza by¢ bezpiecznie przechowywane, powinna by¢ do- wysoka duze 1
konywana kopia bazy danych (RODO, dane wrazliwe i poufne)

Zrddto: Opracowanie wiasne
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Rysunek 1. Mapa wybranego procesu dla przedsigbiorstwa
Zrédto: Opracowanie wtasne
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Rysunek 2. Model danych przedsiebiorstw
Zrédto: Opracowanie wiasne
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Rysunek 3. Przeptyw danych dla przedsiebiorstwa
Zrddto: Opracowanie wiasne

ra, jak juz wspomniano, przesyta do bazy danych oraz prze-  Tabela 9. Opis wymagari systemu obstugi reklamacji dla przedsiebiorstwa

kazuje informacje klientowi. Do formularza reklamacyjnego | wymaganie Opis
wglad ma kazdy z wymienionych uczestnikéw tego procesu. A1 Aplikacja pozwala na odczyt i modyfikacje podstawowych
Wymagania systemu obstugi reklamacji dla przedsie- danych dotyczacych klienta uzytkownikom uprawnionym
. o, : . _ A2 System umozliwia wystanie odpowiedzi do klienta, bez
biorstwa i ich opis zostaty przedstawione w tabelach 8-10. koniecznosci logowania sie do konta poczty elektronicznej
pracownika wysytajacego wiadomos$¢. Odpowiedz zawie-
Tabela 8. Wymagania systemu obstugi reklamacji dla przedsiebiorstwa ra zatacznik w postaci zadania klienta po to, aby nie byto
probleméw z rozpoznaniem, na ktére zadanie jest to od-
Funkcja aplikacji Ustuga aplikacji Numer powiedz
wymagania A3 System otrzymuje formularz zgtoszenia reklamacji, zapi-
I . . suje go w bazie danych i przypisuje mu numer identyfika-
Obstuga komunikacji | wysytanie odpowiedzi do Al cyjny
z klientem klienta - -
A4 System odczytuje dane z formularza, w tym wszystkie
Zarzadzanie danymi | tworzenie i modyfikowa- Ao kluczowe dane o kliencie, osobie przyjmujacej zgtoszenie,
o klientach nie danych o kliencie powdd reklamacji, numer zaméwienia
Administracja przyjecie formularza A3 As Powstaje baza danych formularzy, ktére mozna filtrowac
formularzami N » po nazwie klienta, numerze reklamacji, dacie ztozZenia,
reklamacyjnymi odczyt informacji z for- A4 statusie, rodzaju podjetej decyzji, regionie ztozenia. Moz~
mularzy liwe modyfikacje formularza
zarzadzanie formula- A5 A6 Sprawdzenie, czy zgtaszana reklamacja dotyczy projektu,
rzami ktéry wystepuje w bazie danych realizowanych lub zreali-
zowanych projektow
Weryfikacja weryfikacja projektow A6 i p ) —
reklamacji — A7 Sprawdzenie, czy zgtaszana reklamacja jest wprowadzona
weryfikacja klientéw A7 przez klienta, ktory figuruje w bazie danych
Administracja zarzadzanie decyzjami A8 A8 Baza danych decyzji, ktére mozna filtrowa¢ po nazwie
decyzjami . - klienta, numerze reklamacji, dacie ztozenia, statusie, ro-
wprowadzenie decyzji A9 dzaju podjetej decyzji, regionie ztozenia. Mozliwe mody-
aktualizacja decyzji A10 fikacje decyzji
$ledzenie reklamacji | weryfikacja postepu Al Ag 1(\1/.letézlz1y;zosc wskazania reklamacji i wprowadzenia nowej
reklamacji 2
- A10 Wprowadzenie zmian do juz istniejacej decyzji
obecny status reklamacji A12 — —
- — A11 Dostep do danych obecnych i historycznych odnosnie do
czas trwania reklamacji A13 danej decyzji oraz sprawdzenie podjetych krokéw w cza-
Zarzadzanie tworzenie i modyfikowa- A14 sie (data)
odpowiedziami nie odpowiedzi na wnioski A12 Mozliwo$¢ sprawdzenia, na jakim etapie jest dana rekla-
na wnioski macja
Zrédto: Opracowanie wiasne A13 1lzlost(gp do informacji o estymowanym czasie trwania re-
amacji
A1 Utworzona odpowiedZ zostaje przypisana do konta klien-
ta, zawiera dane o czasie utworzenia lub modyfikacji oraz
danych uzytkownika, ktéry utworzyt lub zmodyfikowat
odpowiedz. Decyzja zostaje powigzana z kontem uzytkow-
nika, ktéry utworzyt odpowiedz

Zrddto: Opracowanie wiasne
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Tabela 10. Wymagania dodatkowe i ich opis dla systemu obstugi rekla-
macji dla przedsiebiorstwa

Wymaganie Opis

REQ0O1 SYSTEM urnoz.hw1'a uzytkownikowi zalogowanie sie
za pomoca loginu i hasta

REQ002 SYSTEM wghdme poziom uprawnien uzytkownika,
tj. pracownika

REQ003 SYSTEM wykonuje kopie zapasowe danych wrazli-
wych
SYSTEM przechowuje wszystkie dane niezbedne

REQO004 w realizacji ustug biznesowych $wiadczonych przez
firme

REQ005 ob%eg.dokumentc')w, tj. formularzy, oraz decyzji jest
obiegiem zamknietym w SYSTEMIE
udzielenie pozytywnej decyzji moze nastgpi¢ tylko

REQ006 wtedy, gdy numer reklamacji pokrywa sie z dany-
miw systemie

REQ007 SYSTEM ma h1§rzi1rch1e uprawnien dla okreslonych
grup uzytkownikéw

REQ00S umovvy, W.IlIOSkl, dane o kl.lenae, decyzje i odpo-
wiedzi zapisywane sa w bazie danych

Zrddto: Opracowanie wiasne

[ DOI: 10.56652/ejmss2021.2.1

Diagramy na rysunkach 4—10 przedstawiaja wyodreb-
nione aspekty systemu, gdzie kazdy z nich ma $cisle okre-
slona funkcje. Kazda z nich cechuje sie zbiorem ustug. Dzie-
ki takiemu podejsciu mozliwa jest wstepna ocena struktury,
ktéra moze by¢ podstawa do dalszego bardziej szczegbtowe-
go etapu projektowania.

Weryfikacja klienta ﬁ Baza danych

[ Identyfikacja @

problemu

Wysytanie e-mail

Odpowied7 (N
na potrzeby
klienta

Obstuga O
N Y, komunikacji
- 4 z klientem

Rysunek 4. Weryfikacja klienta w systemie
Zrédio: Opracowanie wtasne

@ Zarzadzanie danymi o klientach ﬁi\
Baza d h
(i Weryfikacja uprawnien uzytkownika @ —a G
Utworzenie () Madyfikacja/ () N
danych aktualizacja Tworzenie O
0 nowym B o112 £ 12 SRR ) i modyfikowanie
kliencie o istniejacych dﬂf_‘YCh_
klientach o kliencie
s =
\ y

Rysunek 5. Zarzqdzanie danymi o klientach
Zrddto: Opracowanie wiasne

Zarzadzanie danymi o reklamowanym projekcie Q

Baza danych

Weryfikacja Q Weryfikacja Q
danych danych g N
0 projekcie srfeneeengekdienciesssse s peeeemeenntee > bt ilege 10

reklamacji

Rysunek 6. Zarzqdzanie danymi o reklamowanym projekcie

Zrddto: Opracowanie wtasne

Zarzadzanie formularzami

Odczytanie informac;ji
z formularza

~
Przyjecie O
formularza

Rysunek 7. Zarzqdzanie formularzami
Zrédio: Opracowanie wtasne
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@ Zarzadzanie decyzjami @ = Baza danych
-
4
Status decyzji 7
-
Utworzenie (O
S . e o
Podjecie [N ( Modyfikacja/ (N > decyzji
decyzji aktualizacja
decyzji
o “ o L Wysytanie
& 4 e-maila

Rysunek 8. Zarzqdzanie decyzjami
Zrddto: Opracowanie wiasne

& Zarzadzanie reklamacjami @ Baza danych
-8
Postep przebiegu reklamacji f-j\
-
Status O
Obecny m ( Czas trwania m > reklamacji
status reklamacji
reklamacji e
g ® Wysytanie
& 4 e-maila

Rysunek 9. Zarzqdzanie reklamacjami
Zrédto: Opracowanie wiasne

i Zarzadzanie wnioskami @ Baza danych
2
Weryfikacja reklamacji d
-
Odpowiedz na(C
Tworzenie Q p (Modyfikowanie/ @ D crafEe
odpowiedzi aktualizacja
na wniosek odpowiedzi na
whniosek J ® Wysytanie
- 4 e-maila

Rysunek 10. Zarzqdzanie wnioskami
Zrédto: Opracowanie wiasne

Na rysunku 11 zaprezentowano ramowa architektu-
re aplikacji, ktéra taczy zaprezentowane na rysunkach 4-10
przypadki uzycia. Na tym rysunku przypadki uzycia zostaty
potaczone wspélnymi cechami takimi jak baza danych oraz
interfejs pracownikéw. Te dwa moduty z kolei zostaty zinte-
growane w wyj$ciowym systemie. We wszystkich przypad-
kach, w ktérych klient powinien dosta¢ aktualizacje infor-
macji odnoénie do swojego zgloszenia, jest opcja wystania
e-maila z odpowiednig informacjg. Wszystkie informacje

European Journal of Management and Social Science

o klientach, projektach, statusach zgtoszen, wnioskach, for-
mularzach i decyzjach sg przechowywyane w bazie danych.
Wszystkie funkcje, ktére majg zosta¢ zaaplikowane w syste-
mie, zostaty wprowadzone do interfejsu pracownikéw. Ra-
mowa architektura sprzetowo-systemowa zostata przedsta-
wiona na rysunku 12. Wymagania techniczne przedstawiono
w tabeli 11, z kolei wskazniki KPI do oceny wdrazania archi-
tektury zaprezentowano w tabelach 12—-15.
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Baza danych
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f
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( Odpowied: na potrzeby klienta Qj komunikacji
oy z klientern
~
Zarzadzanie danymi o klientach (A
Weryfikacja uprawnien uzytkownika ()
Utworzenie [a] Modyfikacja/ (]
danych aktualzacja
o NOWYM danych
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~
Zarzadzanie danymi o reklamowanym projekcie [
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o projekcie -----o-kliencre------- i
“ t
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__________ - Przyjecie
formularza i
~ .
y
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= >
Status decyzji (~
Utworzenie (O
Podjecie (A| [ Modyfikacia/ (| St
decyzji aktualizacja
decyzji
p Wysylanie
. e-maila
r
Zarzadzanie reklamacjami B
Postep przebiegu reklamacji Q\
Status (O
Obecny Q} | Ceastrwania Q} reklamacji
status reklamac)i
reklamacji [
J Wysylanie
- e-maila
X
Zarzadzanie wnioskami Q
Weryfikagja reklamagji A
Odpowieds nalD
Tworzenie Q} [ Mndyﬁkmanieﬂ\] :.::\‘!:rsek
odpowiedzi faktualizacja
na wniosek odpowiedzi na
whniosek ) Wysylanie
. e-maila

Rysunek 11. Ramowa architektura aplikacji
Zrddto: Opracowanie wiasne
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Interfejs dla =0
Handlowca

\ Fa )
Dostepdo OO Zarzadzanie (O
' o | o
Zapewnienie []| Zarzadzanie [ |
dostepu do danymi
| danych
DBMS @ System @
reklarmacyjny
,—I—\ System obiegu @
|' Mainframe le—a dokumentow
p - d
Systemn @
projektowy

Interfejs dla =0
Projektanta

Rysunek 12. Ramowa architektura sprzetowo-systemowa

Zrddto: Opracowanie wtasne

Tabela 11. Wymagania techniczne aplikacji

Tabela 12. Ocena architektury biznesowej dla wybranych KPI nr 1

Zrddto: Opracowanie wiasne

European Journal of Management and Social Science

Lp. Opis Nazwa Efektywno$¢ (czasu) procesu reklamacji
1 | Staly dostep do Internetu wskaznika w architekturze biznesowej
2 | Lokalna baza danych MS SQL Server, wersja 2017 Definicja Sredni czas trwania reklamacji od momentu jej
; zaakceptowania do momentu jej archiwizacji
3 | Osobna baza danych MS SQL Server (2017) dla back.up u w odniesieniu do kosztéw reklamacji sprzed
4 MS.SQL Server zgodny z wymaganym Server Collation - wdrozenia architektury biznesowej. Reklamacje,
Polish_100_CI_AS ktére zostaty odrzucone, nie s3 uwzgledniane.
Q| Serwer: Procesor Intel/ig 1oth gen 3,3GHz, 4 rdzenie; 8 GB Zastosowanie Celem wskaznika jest okreélenie stopnia
RAM,; dysk o pojemnosci 2TB lub wigcej i formuta efektywnosci skrcenia czasu obstugi
6 | PC: OS Windows 8 lub nowszy; 8 GB RAM, procesor i3 7th gen, obliczeniowa w procesie reklamacji w architekturze
rdzenie 4, dysk o pojemno$ci 128 GB lub wiecej, rozdzielczo$é biznesowej:
ekranu full HD, mysz optyczna bezprzewodowa, klawiatura
bezprzewodowa KPI = suma czasow oczekiwania na kazdym
7 | Rodzaj tacza internetowego: $wiattowdd; 300 Mbps etapie reklamacji dzielona przez liczbe
o L zrealizowanych reklamacji
8 | Serwer aplikacji musi by¢ dostepny 24 / 7 -
- - - . Wiasciciel Architekt korporacyjny
Tworzenie kopii zapasowej danych (raz w tygodniu)
. Konsument Biuro zarzadzania projektami
10 | Integracja z systemem ERP —
. . . . Wartosc Mozliwie najmniejsza
11 | Ograniczony i chroniony dostep do danych wrazliwych docelowa
12 | Aktualizacja danych co 30 minut Kategoria Wskaznik o charakterze zarzadczym
13 | Zréznicowane uprawnienia uzytkownikéw wskaznika
14 | Weryfikacja dwuetapowa podczas logowania Domena Architektura biznesowa, architektura danych,
15 | System dostepny na urzadzenia z systemem Windows architektoniczna | architektura aplikacji
16 | Dostep do oprogramowania w trybie offline Zrédto: Opracowanie wiasne
17 | Wylogowanie z konta po 10 minutach nieaktywnosci
18 | Integracja z systemem obiegu dokumentow
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Tabela 13. Ocena architektury biznesowej dla wybranych KPI nr 2

Nazwa Efektywno$¢ (kosztow) procesu reklamacji
wskaznika w architekturze biznesowej
Definicja Sredni koszt reklamacji w odniesieniu
do kosztéw reklamacji sprzed wdrozenia
architektury biznesowej
Zastosowanie Celem wskaznika jest okreslenie stopnia
iformuta efektywnos$ci zmniejszenia kosztéw obstugi
obliczeniowa w procesie reklamacji w architekturze
biznesowej:
KPI = suma kosztéw reklamacji dzielona przez
liczbe zrealizowanych reklamacji
Wiasciciel Architekt korporacyjny
Konsument Biuro zarzadzania projektami
Warto$¢ Mozliwie najmniejsza
docelowa
Kategoria Wskaznik o charakterze zarzadczym
wskaznika
Domena Architektura biznesowa, architektura danych,
architektoniczna | architektura aplikacji

Zrédto: Opracowanie wtasne

Tabela 14. Ocena architektury biznesowej dla wybranych KPI nr 3

Nazwa Poziom zgodnosci realizowanych projektow
wskaznika z architekturg biznesowa

Definicja Procent projektow, ktérych produkty uzyskaty
akceptacje BZP w stosunku do catkowitej
liczby projektéw realizowanych w okreslonej
jednostce czasu

Zastosowanie Celem wskaznika jest wskazanie poziomu

i formuta zgodnosci projektéw realizowanych

obliczeniowa w organizacji z wypracowanymi wczesniej
modelami architektury korporacyjnej
KPI = (Liczba projektow, ktdre uzyskaty
akceptacje BZP/ catkowita liczba projektéw
realizowanych w jednostce czasu) * 100%

Wiasciciel Architekt korporacyjny

Konsument Biuro zarzadzania projektami

Wartos$é Nie mniej niz 85%

docelowa

Kategoria Wskaznik o charakterze weryfikacyjnym

wskaznika

Domena Architektura biznesowa, architektura danych,

architektoniczna | architektura aplikacji, architektura techniczna

Nazwa Poziom zgodno$ci systeméw z przyjetymi

wskaznika standardami technicznymi

Definicja Sprawdza czy system zawiera zatozone
wymagania techniczne

Zastosowanie Miernik ma na celu wskazanie stopnia

iformuta zgodnosci systemu w stosunku do uzywanych

obliczeniowa w organizacji standardéw technicznych:
KPI = (liczba systeméw oprogramowania
zgodnych z zalozonymi standardami
technicznymi / liczba wszystkich systemow
oprogramowania w organizacji) * 100%
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cd. tab. 14
Nazwa Poziom zgodnosci realizowanych projektow

wskaznika z architektura biznesowa
Wtasciciel Architekt IT
Konsument Biuro zarzadzania projektami
Warto$¢ Warto$¢ wskaznika powinna by¢ wigksza od
docelowa 85%
Kategoria Wskaznik o charakterze technicznym
wskaznika
Domena Architektura techniczna
architektoniczna

Zrddto: Opracowanie wiasne

Tabela 15. Ocena architektury biznesowej dla wybranych KPI nr 4

Nazwa Stabilnos$¢ modeli architektonicznych
wskaznika

Definicja Liczba zmian wprowadzonych w ciggu pét
roku do modeli opisujacych architekture
korporacyjna od momentu zastosowania
architektury

Zastosowanie Celem wskaznika jest wskazanie stabilnosci

i formuta (niezmienno$ci) architektury korporacyjnej

obliczeniowa od momentu jej wprowadzenia. Czestotliwo$¢
sprawdzenia miernika co pét roku:
KPI = Liczba zmian wprowadzonych w ciggu
p6t roku do modeli opisujgcych architekture
korporacyjna od momentu zastosowania
architektury

Wiasciciel Architekt korporacyjny

Konsument Biuro zarzadzania projektami

Warto$é Mozliwie najmniejsza

docelowa

Kategoria Wskaznik o charakterze weryfikacyjnym

wskaznika

Domena Architektura biznesowa, architektura danych,

architektoniczna | architektura aplikacji, architektura techniczna

Zrédto: Opracowanie wiasne

Ulepszenia dla opracowanej architektury biznesowej to:
¢ wyeliminowanie najczestszych przyczyn reklamacji —
analiza statystyk zgtaszanych reklamacji;
® utworzenie osobnego dzialu do zarzadzania reklama-

Cjami;

e konsultacje z klientami (jeden z gtéwnych interesariu-
szy) odnosnie do usprawnien sktadania reklamacji i za-
angazowanie ich w proces projektowania systemu.

PODSUMOWANIE

Architektura biznesowa organizacji to dla przedsiebiorstw,
samorzadéw i organizacji pozarzadowych sposéb z jednej
strony na optymalizacje funkcjonowania organizacji, a z dru-
giej strony na wiaczenie sie w zmiany wynikajace z wptywu
narzedzi pracy, ktérymi sa komputer i Internet, ktére two-
rza nowy typ spoteczenstwa. Opracowanie i wdrozenie archi-
tektury biznesowej dla wybranego procesu, proceséw lub ca-
tej organizacji pozwala:
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e zwiekszac elastyczno$¢ przedsiebiorstwa w zmiennym
otoczeniu,

e doskonali¢ procesy predykcji,

e dokonywa¢ standaryzacji proceséw elementarnych
ijednoczesdnie zwiekszac przejrzystosc tych proceséw,

e zwieksza¢ poziom innowacyjnoséci przedsiebiorstw
(takze intraprzedsiebiorczosci),

e obniza¢ koszty dziatalnosci operacyjnej oraz ograniczac
ryzyko.

Chcac, aby fundament dziatalnosSci zostat zaprojekto-
wany i wdrozony w prawidtowy sposéb, organizacja powin-
na skoncentrowa¢ uwage na trzech komponentach dziatan,
bedacych jednocze$nie swoistymi elementami sktadowymi
systemu informacyjno-decyzyjnego przedsiebiorstwa (Ross
iin., 2010, s.33—34):

e Modelu operacyjnym - jest to odzwierciedlenie po-
ziomu koniecznej integracji i standaryzacji proceséw,
takze w warstwie informacyjnej. Integracja proceséw
sprowadza sie do okreslenia, w jakim zakresie naste-
puje integracja informacyjna procesu, tj. z jakich Zré-
det pozyskiwane s3 dane i jakim jednostkom sa prze-
kazywane.

e Architekturze korporacyjnej — ten element jest zwigza-
ny z uporzadkowaniem proceséw oraz infrastruktury IT
wg zasad przyjetych w modelu operacyjnym. Architek-
tura korporacyjna umozliwia analize funkcjonowania
przedsiebiorstwa w warstwie informacyjno-decyzyjnej
w dtugim horyzoncie czasu.

e Modelu wspétpracy z IT — jest to system mechanizméw
nadzoru majacy zagwarantowal realizacje wyzna-
czonych celéw biznesowo-technicznych zaréwno na
szczeblu lokalnym, jak i ogblnoorganizacyjnym. Jest to
mechanizm gwarantujacy wtasciwe spozytkowanie ar-
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chitektury korporacyjnej w ksztattowaniu decyzji w ob-
szarze zarzadzania poszczeg6lnymi przedsiewzieciami.
Model ten odpowiada za spdjnosé celéw biznesowych
i informatycznych. Na podstawie ww. koncepcji Jeanne
Rossiin. (2010) mozna stwierdzi¢, ze architektura kor-
poracyjna spaja warstwy zarzadzania operacyjnego
i strategicznego, bedac jednoczesnie jednym z kompo-
nentéw systemu dziatan w przedsigbiorstwie.
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