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w instytucji sektora publicznego

Improving the flow of information in the enterprise

Streszczenie:

Niniejsze opracowanie dotyczy badania procesu przeptywu pracy w jednostce orga-

nizacyjnej resortu Obrony Narodowej. Wyniki analiz systemu zarzadzania i przepty-

wow pracy pomiedzy stanowiskami umozliwity sformutowanie oceny w zakresie:

diagnozy - wykrycie nieprawidtowosci i stabych punktéw procesu przeptywu
pracy umozliwiajacego modyfikacje procedur oraz podjecie dziatan korygu-
jacych wykryte problemy,

definiowania rozbieznos$ci - §wiadomo$¢ wyzszej kadry menadzerskiej doty-
czaca obszaru komunikacji diametralnie réznigca sie od doswiadczen podleg-
tych pracownikéw,

ksztaltowania - zadowolenie z procesu przeptywu pracy zalezy od mozliwosci
wyrazania opinii pracownikdw oraz uwzgledniania ich w opracowaniu pro-
pozycji usprawnien,

wyjasniania - poczucie doinformowania jest wynikiem u$wiadomienia pra-
cownikéw i kadry zarzadzajacej, ze najdogodniejszym Zrédtem informacji jest
bezposredni przetozony,

usprawniania - ocena implementacji rozwigzan bedacych zaleceniami po-
przedniego audytu oraz utrzymywania dziatan korygujacych i zapobiegajacych
zaktéceniom gwarantuje sprawnie dziatajacy system przeptywu pracy.

Zgodnie z zasada ciggtego doskonalenia ocena funkcjonowania przeptywu pracy

w badanej instytucji stata sie réwniez narzedziem umozliwiajacym poprawe funkcjo-
nujacych procedur i procesow.
Stowa kluczowe: przeptyw pracy
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Abstract:

The study concerns the study of the workflow process in the organizational unit of the
Ministry of National Defense. The results of analyzes of the management system and
workflows between the positions made it possible to formulate an assessment in the
scope of:

e diagnoses - detection of irregularities and weaknesses in the workflow process
that allow modification of procedures, and taking corrective action for detected
problems,

e defining discrepancies - the awareness of the top management of the area of
communication is radically different from the experience of subordinate
employees,

e shaping - satisfaction with the workflow process depends on the possibility of
expressing employees' opinions and taking them into account when developing
improvement proposals,

e explanation - the sense of information is the result of making employees and
management aware that the most useful source of information is the immediate
supervisor,

e improvement - evaluation of the implementation of solutions that are
recommendations of the previous audit and maintaining corrective and
preventive measures of disruptions is ensured by an efficient workflow system.

In accordance with the principle of continuous improvement, the assessment of the
functioning of the work flow in the audited institution has also become a tool enabling
the improvement of functioning procedures and processes.

Keywords: workflow

Wprowadzenie

Ministerstwo Obrony Narodowej skupia w swych strukturach
wspoélpracujace ze sobg instytucje, departamenty, wydziaty itd. Funk-
cjonowanie wspomnianych jednostek organizacyjnych oparte jest
o przeplyw dokumentéw wykonawczych bedacych podstawa rozpo-
czecia lub zakonczenia kazdego wewnetrznego procesu. Na przestrzeni
ostatnich lat zauwazy¢ mozna transformacje wielu procedur, proceséw
oraz narzedzi oddziatujgcych na kulture pracy. Rozwdj technologiczny
dostarcza mozliwosci, ktére determinujg implementacje nowych roz-
wigzan w ptaszczyznach zarzadzania zasobami, procesami oraz prze-
ptywem pracy i informacji. Do napisania niniejszej pracy zainspirowata
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mnie che¢ zbadania wtasciwego wykorzystania potencjatu personelu
i narzedzi wspierajacych przeptyw pracy w instytucji panistwowe;j.

Celem niniejszego opracowania jest opis oceny funkcjonowania
przepltywu pracy w instytucji podlegtej Ministerstwu Obrony Narodo-
wej, stuzagca kompleksowej diagnozie przydatnosci wykorzystywanych
systemOw wspomagajacych wykonywanie obowiazkéw stuzbowych.
Ocene przeprowadzono wykorzystujac procedure audytu, uzywajac
autorskich narzedzi badawczych. Szczegdlng uwage zwrdcono na
wspotdziatanie i przeptyw informacji jako czynniki niezbedne do rea-
lizacji okre$lonych warto$ci stanowigcych cel dgzenia zaré6wno poje-
dynczej jednostki, jak i grupy wspétpracujacych osébl.

Realizacja tak zdefiniowanego celu pracy wymaga rozwigzania na-

stepujacych probleméw badawczych:

1. Okreslenia istoty zarzadzania przeptywem pracy.

2. Analizy organizacji przeptywu pracy w badanej jednostce Mini-
sterstwa Obrony Narodowe;j.

3. Sformutowania koncepcji badania (audytu) przeptywu pracy
stuzacego kompleksowej diagnozie przydatnosci wykorzystywa-
nych systeméw wspomagajacych wykonywanie obowigzkow
stuzbowych.

4. Przeprowadzenia audytu na podstawie opracowanego narzedzia
diagnostycznego.

5. Analizy wynikéw badan.

6. Opracowania wnioskéw i zalecen reorganizacji wybranych
obszaréw.

Wybrane pojecia dotyczace przeptywu pracy

Skupiajac sie na zagadnieniu przeptywu pracy, nalezy zda¢ sobie
sprawe z czynnikéw sktadowych takich, jak: przygotowanie, planowa-
nie oraz sterowanie procesami na poszczeg6lnych etapach, w ktorych

1 R. Winkler, Zarzqdzanie komunikacjq w organizacjach zréznicowanych kulturowo,
Krakéw 2008, s. 473.
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za pomocg przyjetych metod modeluje sie produkty, sSrodowisko we-
wnetrzne i zewnetrzne2, W literaturze przedmiotu dominuje termin
~workflow”, ktéry powstat przez potgczenie dwoch wyrazéw pocho-
dzacych z jezyka angielskiego: work — praca oraz flow - przeptyws3. Teo-
retycznie dostowne ttumaczenie nie powinno sprawiac¢ ktopotow, jed-
nak w rzeczywistosci pod pojeciem tym Kkryje sie obieg zadan, polityka
zarzadzania dokumentami, przeptywem informacji lub przebieg pracy.
W kwestiach zwigzanych z oprogramowaniem wspierajagcym procesy
zarzadzania zaobserwowa¢ mozna stosowanie pojecia ,system work-
flow” lub skrét ,WFM” pochodzacy od angielskich poje¢ workflow
management* (zarzqdzanie przeptywem pracy).

Organizacja WfMC (ang. Workflow Management Coalition) zajmu-
jaca sie miedzy innymi standaryzacja poje¢ zwigzanych z procesami
zwigzanymi z przeptywem pracy w organizacjach w 1999 r. opraco-
wata najczesciej cytowang definicje, ktéra brzmi nastepujaco: , Work-
flow jest czeSciowa lub pelng automatyzacja procesu biznesowego,
podczas ktorego informacje, zadania i dokumenty sg przenoszone
pomiedzy uczestnikami procesu w celu wykonania dziatan zgodnych
ze zbiorem sformalizowanych zasad". llustracje tej definicji przed-
stawia Rysunek 15.

Proces biznesowy jest zbiorem dziatan lub procedur realizujgcych
okreslony cel przedsiebiorstwa¢. Systemy workflow zarzadzajg zdefi-
niowanym przeptywem pracy, zwykle poprzez uzycie oprogramowa-
nia ztoZonego z modutéw wspoétdziatajacych z uzytkownikami i inter-
pretujacych zachodzace procesy’.

2 7. ]. Klonowski, Systemy informatyczne zarzqdzania przedsiebiorstwem. Modele
rozwoju i wtasciwosci funkcjonalne, Wroctaw 2004, s. 114.

3 B. Gawin, Systemy informatyczne w zarzqdzaniu procesami workflow, Warszawa
2015.

4 Ibidem.

5 Z. Martyniak, Teoretyczne podstawy systemoéw workflow, ,,Informatyka” 2000, nr 3,
s. 37.

6 Ibidem, s. 36-37.

7 M. Cwiklicki, Podstawy systeméw workflow, Krakéw 2006, s 10.
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Rysunek 1. Graficzna interpretacja definicji przeptywu pracy (ang. workflow)
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Zrédto: B. Gawin, Systemy informatyczne w zarzqdzaniu procesami workflow, War-
szawa 2015

Uczestnikami procesu biznesowego s3a zasoby realizujace przypisa-
ne do nich zadania. Zasoby, ktérymi sa miedzy innymi ludzie, maszyny,
komputery i oprogramowanie, sg identyfikowane na etapie projekto-
wania lub analizy procesu. Przypisanie dziatan nastepuje poprzez
stworzenie dla okre$lonego zasobu listy zadan do realizacji (ang. work-
list8). W organizacji zarzadzanej procesowo podstawowym ogniwem
sg pracownicy postepujacy zgodnie z wyznaczonymi algorytmami
procesow®.

8 Workflow Management Coalition. Terminology & Glossary, s. 20,
https://www.yumpu.com/en/document/read /4582836 /workflow-management-
coalition-terminology-glossary

9 P. Grajewski, Organizacja procesowa, PWE, Warszawa 2007, s 27.
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Procesy biznesowe

Rozwdj technologii informacyjno-komunikacyjnych na przestrzeni
ostatniej dekady zdominowat obszar zarzgdzania procesami wielu
korporacji i przedsiebiorstw.

Analiza réznych definicji procesu biznesowego przeprowadzona
przez P. Grajewskiego uwypuklita teze przyczynowo- skutkowej zalez-
no$ci miedzy dziataniami w procesie. Oznacza to zaleznos¢ koricowego
wyniku procesu od wynikéw zachodzacych po sobie dziatan zgodnie ze
schematem zamieszczonym na Rysunku 2.

Rysunek 2. Proces jako sekwencja logicznie uporzadkowanych czynnosci
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Zrodto: Materiaty promocyjne firmy BOC Polska Sp zo.o.

Podobna definicje podaje norma ISO 9000, w ktorej proces to: , Ze-
staw dzialan wzajemnie powigzanych lub wzajemnie oddziatujacych,
ktére przeksztatcaja wejscia w wyjscia”10.

Amerykanski statystyk, William Edwards Deming w jednym z czter-
nastu postulatéw dotyczacych metod zarzadzania wykazal, ze 85%
przyczyn niezadowolenia klientéw jest spowodowane brakami organi-
zacji procesow i systemow pracy, a nie umiejetno$ciami pracownikow.
Rolg menadzer6w jest optymalizacja procesow, a nie nekanie pracow-

10 PN-EN ISO 9000:2006. Systemy zarzqdzania jakoscig - Podstawy i terminologia.
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nikow. Powyzsza teza moze stac sie kluczem do rozwigzania wielu pro-
blemdéw organizacyjnych poprzez identyfikacje wewnetrznych proce-
sow oraz ich analize pod katem usprawnienia i modyfikacji.

Przytoczone wnioski stanowig wprowadzenie do okreslenia metody
zarzadzania przedsiebiorstwem za posrednictwem zarzadzania proce-
sami.

Aby podejmowac wtasciwe decyzje, ludzie potrzebujg danych, infor-
macji i wiedzy. Z drugiej strony podejmujac decyzje, gromadza dane,
wiedze i informacje. W powyzszych zalezno$ciach kryje sie zagrozZenie,
poniewaz po pewnym czasie, ze wzgledu na zwiekszajacg sie ilos¢ da-
nych, coraz trudniej pracownikom dotrze¢ do niezbednych zasobow.
Generuje to potrzebe zbudowania systemoéw, ktérych architektura
oparta jest o procesyll.

Bez wzgledu na to, czy procesy przebiegajace w organizacji zostaty
uprzednio zidentyfikowane i opisane, czy nie, faktem jest, Ze niektore
z nich s3 niezauwazane ze wzgledu na marginalny wptyw na funkcjo-
nowanie zespotow ludzkich!2. PodejScie procesowe uznawane jako
jedna z podstaw zarzadzania zawiera w sobie szereg definicji zawar-
tych w dokumentach normatywnych dotyczacych jakosci!3. Proces po-
siada swdj cel, ktéry powinien by¢ dopasowany do zamierzonego
efektul®. Proces sam w sobie rozumiany jest jako zbior nastepujacych
po sobie operacji (czynnosci) wzajemnie ze sobg powigzanych i od-
dziatujgcych na siebie. Poza kwestiami identyfikowania i systematyzo-
wania proceséw nalezy zwroci¢ uwage na przestrzen pomiedzy zacho-
dzacymi po sobie operacjami wypetniong informacjg zawierajaca sy-
gnat zakonczenia i zainicjowania kolejnego etapu.

11 K. Kania, Analiza proceséw w adaptatywnych w systemach workflow, Katowice
2015, s. 309.

12 Maciejczak M., Zarzgdzanie procesami biznesowymi w teorii i praktyce, Warszawa
2011.

13 Por. normy IS0 9000:2000 i ISO 9001:2000.

14 [bidem.
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Wplyw komunikacji na przeptywy pracy

Termin ,komunikacja” pochodzi od tacinskiego rzeczownika com-
munio oznaczajjcego poczucie tgcznosci oraz czasownika communi-
care (udzieli¢ komu$ wiadomosci, uczyni¢ wspo6lnym, potaczy¢)?s. Ko-
munikowanie jest jednym z proceséw warunkujacych egzystencje
zbiorowisk ludzkich towarzyszacym kazdej dziedzinie zycia. Zagadnie-
nia dotyczace komunikacji w przedsiebiorstwie sa elementem kultury
organizacyjnej wptywajacym na efektywnos$¢ pracy oraz funkcjonowa-
nie organizacji. Przekazywanie polecen, procedur, komunikatéw czy
informacji jest fundamentem wszelkich proceséw przeptywu pracy ze
wzgledu na pochtaniany czas oraz gwarancje koordynacji pracy zespo-
towejte. Analizujac literature przedmiotu, mozna znalez¢ wiele zbiez-
nosci dotyczacych rozumienia pojecia komunikacji. Organizacja komu-
nikacji w przedsiebiorstwie rowniez zawiera wiele interpretacji zwia-
zanych powodem inicjacji procesu, jego forma, przebiegiem oraz
pozadanym i osiggnietym skutkiem. Wybrane opinie autoréw opraco-
wan poruszajgcych rozwazane zagadnienie zestawiono w Tabeli 1.

Komunikacja zatem z jednej strony jest procesem samym w sobie,
z drugiej strony natomiast jest nieroztacznym elementem proceséw
zachodzacych podczas pracy grupowejl’. Zasadnym jest zatem prze-
prowadzenie analizy procesow zachodzacych wewnatrz firmy pod ka-
tem komunikacji wewnetrznej. Dostarczy to informacji dotyczacych
wynikéw pracy zaré6wno pojedynczych jednostek, jak i zespotow!s,

Procesem efektywnej komunikacji jest przekazywanie informacji
zrozumiatej dla wszystkich jego uczestnikéw, poniewaz:

e umozliwia codzienne funkcjonowanie,

e umozliwia zespotowe podejmowanie decyzji,

o zwieksza efektywnos$¢ dziatan,

15 T. W. Nowacki, K. Korabiowska-Nowacka, B. Baraniak, Nowy stownik pedagogiki
pracy, Warszawa 1999.

16 J. Stankiewicz, Komunikowanie sie w Organizacji, Wroctaw 2006, s 13.

17 M. Maciejczak, Zarzqdzanie procesami biznesowymi..., op. cit. s.16.

18 R. Winkler, Zarzgdzanie komunikacjq..., op. cit., s. 473.
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e wptywa na stosunki interpersonalne,
e Kkreuje atmosfere pracy.

Tabela 1. Zestawienie wybranych sposobdw okreslania istoty terminu ,komunikacja”

Autor Wyjasnienie terminu

J. Eicher?® »--proces wysytania i odbierania wiadomosci"

»Proces tworzenia, nadawania, odbierania i interpretowania

K. Ad G.]J. Gal 20
ams . ]. Galanes komunikatéw miedzy ludzmi"

.C I ” ,Wszystkie instrumenty wykorzystywane przez firme do
. Cornelissen . . ) .
porozumiewania sie z pracownikami”

»-przekazywanie innym komunikatéw; jest to zarazem
proces (w jaki sposéb sie komunikuje) i tres¢ (co
przekazuje); w praktyce oba te aspekty sa czesto
nieroztgczne"

K. Weinsten?22

,Komunikacja interpersonalna to wymiana wokalnych,
B. Sobkowiak?? werbalnych i niewerbalnych sygnatéw (znakéw) w celu
' wzajemnego zrozumienia sie stron, a w konsekwencji

lepszego wspdtdziatania”.

rédto: Opracowanie wiasne

Sprawna komunikacja posiada réwniez wplyw na zapewnienie
ciggtosci dziatania organizacji oraz realizacji kluczowych procesow. Jej
efektywno$¢ jest wspoétzalezna od nadawcy, narzedzia komunikacy;j-
nego, odbiorcy, interakc;ji i skutku wywotanego komunikatem.

19]. Eicher, Sztuka komunikowania sie, 1.6dZ 1995, s. 23.

20 K. Adams, G. J. Galanes, Komunikacja w grupach, Warszawa 2008, s. 63.

21 ]. Cornelissen, Corporate Communications Theory and Practice, Londyn 2004, s.
189.

22 K. Weinstein, Komunikowanie sie, [w:] D. M. Steward (red.), Praktyka kierowania,
Warszawa 1994, s. 323-324.

23 B. Sobkowiak, Interpersonalne i grupowe komunikowanie sie w organizacji,
Poznan-Wroctaw 2005, s. 17-18.
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Metoda, technika i narzedzia badawcze

Metoda badawcza okre$lana jest jako ,system zatozen i regut po-
zwalajacych na uporzadkowanie praktycznej lub teoretycznej dziatal-
nosci, aby mozna byto osiggnac¢ dany cel”’%. Termin ten nalezy definio-
wac jako ,ogolne, niedostatecznie uszczegétowione sposoby docho-
dzenia do uzasadnionych i sprawdzonych stwierdzen na temat zjawisk
i proces6w”25. Metoda badawcza jest systematycznie stosowanym spo-
sobem prowadzenia badan, ,to znaczy w danym przypadku z intencja
zastosowania go takze przy ewentualnym powtdrzeniu sie analogicz-
nego zadania”2é.

Niniejsza praca wykorzystuje metode sondazu diagnostycznego,
w ktorym informacje dotyczace badanych obszaréw pozyskano po-
przez wykorzystanie opracowanych kwestionariuszy badawczych.
Uzyta metoda pozwala na zestawienie statystyk precyzujacych cechy,
zachowania i postawy badanej zbiorowosci na podstawie opinii wyse-
lekcjonowanych respondentéw?7. Brak mozliwosci dotarcia do wszyst-
Kich uczestnikéw proceséw przeptywu pracy, specyfika wykonywa-
nych obowigzkéw lub krétki staz pracy zawezity grupe respondentow.

Technika badawcza definiowana jest jako ,sposéb zbierania mate-
riatdw oparty na doktadnych i jasnych dyrektywach, weryfikowanych
w badaniach réznych nauk spotecznych”28. Klasyfikujac metody i tech-
niki badawcze, nalezy zauwazy¢, ze ,metoda badan odnosi sie do ogol-
nych dyrektyw czy norm (regut) postepowania badawczego, to jest
obowiazujacych bez wzgledu na cel, jakiemu ma ona stuzy¢ i warunki,
w jakich sie jg stosuje. Technika badan natomiast jest tozsama z blizej
skonkretyzowanymi wskazaniami, okreslajgcymi mozliwie doktadnie
i szczegbtowo przebieg organizowanego za jej pomocg procesu badaw-

24 J. Sztumski, Wstep do metodologii i technik badan spotecznych, Katowice 2010,
s. 46.

25 M. Lobocki, Wprowadzenie do metodologii badan pedagogicznych, Krakow 2012,
s. 115.

26 W. Zaczynski, Praca badawcza nauczyciela, Warszawa 2011, s. 18.

27 E. Babbie, Badania spoteczne w praktyce, Warszawa 2013, s. 73-74.

28 M. Lobocki, Wprowadzenie..., op. cit,, s. 140.
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czego. Podporzadkowana jest z reguty okreslonej metodzie badan
i petni wobec niej role stuzebng. Inaczej moéwigc, technika badawcza
jest zawsze pewng uszczeg6towiong odmiang metody badan. Ta z kolei
moze w zasadzie poszczycic sie kilkoma réznymi technikami badan”2.

Techniki badawcze s3 skorelowane z narzedziami badawczymi,
a wiec ,,wszelkiego typu pomocami, ktére umozliwiajg przeprowadze-
nie oraz utrwalenie pomiaru zjawiska bedacego przedmiotem ba-
dan”30. Wykorzystana technika ankiety dostarczyta szeregu odpowie-
dzi na pytania zawarte w kwestionariuszach, czyli ,arkuszach z wydru-
kowanymi pytaniami i wolnymi miejscami na wpisanie odpowiedzi,
wsrdd ktorych respondenci wybieraja te, ktére uwazajg za prawdziwe.

Charakterystyka respondentéw

Grupa respondentéw przedstawiona graficznie na Wykresie 1 obej-
mowata siedemdziesieciu pieciu pracownikéw (100%) wykonujacych
obowiazki stuzbowe w badanej instytucji. Wyselekcjonowana zostata
sposrod przedstawicieli szczebli kierowniczych (7 oséb - 9%), zarza-
dzajacych (30 oséb — 40%) oraz pracowniczych (38 oséb — 51%).

WyKkres 1. Struktura ankietowanych wg kryterium petnionej funkcji

—_Kierownicy;
g

Zrodto: Opracowanie wiasne

29 Tamze, s. 217.
30 W. Puslecki, Metody badan pedagogicznych, Torun 2012, s. 12.
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Na podstawie danych pozyskanych z metryczki respondenta grupe
badanych podzielono wedtug dwdch kryteridw. Pierwszym z nich byt
przedstawiony na wykresie 2 podziat na zotierzy i pracownikéw cy-
wilnych.

WyKkres 2. Struktura ankietowanych wg kryterium stosunku pracy

racownic

Zrédlo: Opracowanie wlasne

Badana grupa liczyta pieé¢dziesieciu siedmiu Zotnierzy zawodowych,
co stanowito siedemdziesiat sze$¢ procent ankietowanych. Pozostatg,
dwudziestoczteroprocentowg grupe badanych stanowili pracownicy
cywilni. Dane zebrane z metryczek respondentéw umozliwity réwniez
podziat ankietowanych (Wykres 3) ze wzgledu na kryterium pici,
poniewaz grupa badanych liczyta sze$c¢dziesieciu sze$ciu mezczyzn
(88%) oraz dziewie¢ kobiet (12%).

WyKkres 3. Struktura ankietowanych wg kryterium ptci

Zrédlo: Opracowanie wlasne
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Przedstawione dane stanowily podstawe do sformutowania za-
mieszczonych wcze$niej hipotez dotyczacych zalezno$ci postrzegania
problemoéw towarzyszacych przeptywowi pracy od ptci, zajmowanych
stanowisk stuzbowych oraz formy zatrudnienia (Zotnierz zawodowy,
pracownik cywilny).

Ocena przeplywoéw pracy i informacji

Pierwsza cze$¢ kwestionariusza ankietowego pos$wiecona zostata
ocenie przeptywoéw informacji i pracy w badanej instytucji (Wykres 4).
W pierwszym pytaniu dotyczacym przeplywu informacji pomiedzy
przetozonym a podwladnym trzydziestu szes$ciu ankietowanych
(48%) ocenito proces bardzo dobrze, trzydziestu (40%) dobrze, sze-
Sciu (8%) przecietnie, trzy osoby Zle (4%). Bardzo Zle nie ocenit nikt
(0%).

WyKkres 4. Wyniki oceny przeptywu informacji pomiedzy przetozonym a podwtadnym

zty 3
przecigtny 6 _ 1y

bardzo zty 0

\.

bardzo dobry 36

Zrédlo: Opracowanie wiasne

Drugie pytanie zawarte w ankiecie dotyczyto oceny respondentéw
zagadnienia przeptywu informacji pomiedzy podwtadnym a przetozo-
nym. Zestawienie uzyskanych odpowiedzi przedstawione w formie
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graficznej na Wykresie 5. wskazuje, ze dwadziescia osiem o0s6b (37%)
ocenito podmiotowy proces na poziomie bardzo dobrym, czterdziesci
dwie osoby (56%) dobrym i pie¢ oséb (7%) na poziomie przecietnym.
Jest to wynik ilo$ci wykonywanych zadan stuzbowych oraz czestotli-
wosci kontaktow opisany w dalszej czesci niniejszej pracy.

Wykres 5. Wyniki oceny przeptywu informacji pomiedzy podwtadnym
a przetozonym

bardzo zty 0

dobry 42

Zrodto: Opracowanie wiasne

Nastepnie ankietowanych zapytano o ocene przeptywu informacji
pomiedzy zolnierzami a pracownikami cywilnymi (Wykres 6). Trzy-
dziestu trzech ankietowanych (44%) ocenito powyzszy proces w stop-
niu dobrym, dwudziestu siedmiu (36%) w stopniu bardzo dobrym
i pietnastu (20%) na poziomie przecietnym.

-05 -



Zeszyty Naukowe
Zblizenia Cywilizacyjne XVI (2)/2020

Wykres 6. Wyniki oceny przeptywu informacji pomiedzy Zoinierzami
a pracownikami cywilnym

bardzo zty 0

dobry 33

Zrédlo: Opracowanie wlasne

Przepltyw informacji pomiedzy komoérkami (Wykres 7) oS$miu
(11%) ankietowanych ocenito w stopniu bardzo dobrym, dwudziestu
siedmiu (27%) w stopniu dobrym, trzydziestu dziewieciu (52%) oce-
nito przecietnie i oSmiu (11%) niesatysfakcjonujaco. Wynika to z faktu
nieréwnomiernego obcigzenia praca, specyfika wykonywanych zadan
oraz czestymi wyjazdami szkoleniowymi i treningami. Respondenci
wskazali rowniez problem zwiazany z zawyzonga samooceng pracow-
nikéw niektérych dziatéw, ktéra niekorzystnie wptywa na stosunki in-
terpersonalne, a tym samym na przeplyw informacji i realizacje zadan
skupiajgcych zespoty specjalistow. Problemy zwigzane z przeptywem
informacji sg zglaszane przez pracownikéw, co spotyka sie z reakcja
stuzaca poprawie zaobserwowanych odstepstw od przyjetych norm
wspotpracy.
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WyKkres 7. Wyniki oceny przeptywu informacji pomiedzy komérkami

bardzo dobry
8

rodlo: Opracowanie wlasne

Pytanie: ,Czy dzialania w obszarze przeptywu informacji oparte s3
na diagnozie opinii i potrzeb Zolnierzy i pracownikéw?” dostarczyto
odpowiedzi zawartych na Wykresie 8.

Wykres 8. Wyniki oceny dziatan w obszarze przeptywu informacji wzgledem
potrzeb zotnierzy i pracownikéw

Raczejnie8__—

Zdecydowanie
nie 4

Zrédlo: Opracowanie wiasne

Trzydziestu szesciu (48%) ankietowanych uwaza, ze systemy prze-
ptywu informacji sg reorganizowane adekwatnie od zgtaszanych po-
trzeb. Dwudziestu o$miu (37%) respondentéw uwaza modernizacje
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procesow za mozliwa (po sprecyzowaniu preferencji i potrzeb), oSmiu
(11%) watpi w mozliwo$¢ reorganizacji, natomiast czterech (5%)
uwaza za niemozliwa.

Pytanie dotyczgce formy oraz Srodka przeptywu pracy i informacji
pomiedzy pracownikami dostarczyto danych przedstawionych na Wy-
kresie 9. Czterdziestu czterech ankietowanych (59%) wykazato domi-
nacje przeptywu bezposredniego (odprawy, spotkania, narady, roz-
mowy), trzydziestu jeden (41%) zadeklarowato przeptyw posredni (SI
Arcus, poczta elektroniczna) ze wzgledu na specyfike wykonywanych
zadan (opracowywanie dokumentéw planistycznych, sprawozdaw-
czych, rozliczeniowych wnioskéw), ktére podlegaja archiwizacji.

Wykres 9. Wyniki oceny form przeptywu pracy w Jednostce

Przeptyw
posredni; 31

Zrédlo: Opracowanie wlasne

Respondenci badanej instytucji przekazuja miedzy sobg informacje,
wykorzystujac szerokie spektrum form komunikacji przedstawionych
na Wykresie 10. Najczesciej uzytkowanym kanatem przeptywu infor-
macji jest telefonia komérkowa (23%), nastepnie telefonia stacjonarna
(17%), nieformalne rozmowy wspotpracownikéow (14%), odprawy
z podwtadnymi (9%), odprawy kierownictwa (8%), system elektro-
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nicznego obiegu dokumentéw SI ARCUS (8%), poczta elektroniczna
Milnet-Z (6%), wideokonferencje (6%), E-mail Milnet- [ (5%), tablice
informacyjne (2%), zasoby dysku sieciowego (1%).

W kwestii dotyczacej nieformalnych narzedzi komunikacji domi-
nuje wykorzystanie telefonu komoérkowego ze wzgledu na jego dostep-
no$¢ oraz zaimplementowang liste kontaktow. Latwos¢ nawigzania
rozmowy telefonicznej jest czynnikiem utatwiajagcym komunikacje
obejmujaca przekaz krétkich informacji lub komunikatéw. Powoduje
to jednak czeste odstepstwa od wymagan formalnego obiegu pracy
w przypadku probleméw z logowaniem do systemow teleinformatycz-
nych lub zgloszen awarii sprzetu.

WyKkres 10. Gléwne kanaty przeptywu informacji w Jednostce

" S .
1% — 2% Tablice informacyjne

H Odprawy kierownictwa

4 Odprawy z podwtadnymi

L Poczta ARCUS

HPoczta e-PUAP

H E-mail - Milnet-Z

H E-mail - Milnet-I

i Telefonia mobilna

H Telefonia stacjonarna

HWideokonferencje

H Nieformalne narzedzia
przeptywu informacji

H Dysk sieciowy
1%

Zrédlo: Opracowanie wlasne

Dedykowanym kanatem przekazywania komunikatéw dotyczacych
usterek jest formularz zgtoszeniowy platformy ,Help-Desk” bedacy
ustugg sieci korporacyjnej MILNET-Z. Pomijanie wspomnianego kana-

-99 -



Zeszyty Naukowe
Zblizenia Cywilizacyjne

XVI (2)/2020

tu dezorganizuje harmonogram prac personelu teleinformatycznego
oraz zaniza statystyki rozliczenn wykonywanych czynnos$ci. Pracownicy
kilkakrotnie o§wiadczyli, Ze zdarza im sie nie odbiera¢ potaczen telefo-
nicznych w przypadku duzego obciazenia praca lub obowiazkiem po-
zostawiania telefonéw komérkowych na zewnatrz stref, w ktérych
uzywanie urzadzen rejestrujacych obraz lub dZzwiek jest zabronione.

Rzadkie wykorzystywanie wideokonferencji wynika gtownie ze
specyfiki wykonywanych obowigzkéw, okrojonego dostepu do wideo-
telefonéw oraz umiejetnos$ci zestawienia wideokonferencji. Podkresli¢
nalezy, ze nieliczne z wykorzystywanych telefonéw IP umozliwiajg ze-
stawienie potaczenia wideo (pomiedzy maksymalnie trzema abonen-
tami). Organizacja konferencji telefonicznej z udziatem wiekszej ilo$ci
rozmowcoOw wymaga rezerwacji potgczenia za posrednictwem portalu
www.meetingplace. Organizator konferencji jest zobligowany do po-
dania daty, godziny, numeréw telefonéw bioracych udziat oraz adre-
sOw poczty elektronicznej w przypadku zamiaru udostepniania pre-
zentacji lub pulpitu komputera. Wideokonferencje sg uzywane gtéwnie
na szczeblach dowdédczych oraz przez pion teleinformatyczny w przy-
padkach wdrozen systemoéw rozproszonych, obejmujgcych swym za-
siegiem zbioér jednostek stacjonujacych w oddalonych od siebie lokali-
zacjach.

Informacje zamieszczane na tablicach ogloszen nie sg zwigzane
z wykonywanymi obowigzkami stuzbowymi. Powoduje to brak zainte-
resowania treSciami niezwigzanymi z obszarem dziatalno$ci pracow-
nikow.

Ocena wykorzystywanych kanatéw przeptywu pracy przez ankieto-
wanych dostarczyta wynikéw zamieszczonych na Wykresie 11. Na ich
podstawie mozemy stwierdzi¢, ze systemy teleinformatyczne domi-
nuja analizowany obszar.

Zestawienie uzyskanych odpowiedzi umozliwito sformutowanie
stwierdzenia, ze gtbwnym kanatem przepltywu pracy jest system Mil-
net-Z (32% ankietowanych) dziatajacy w oparciu o infrastrukture sieci
kampusowej (intranet) potaczonej z globalng siecig korporacyjna. Ist-
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niejacy fakt jest wynikiem polityki organizacji pracy w instytucjach re-
sortu Obrony Narodowej, ktéra determinuje wykorzystanie terminali
Milnet-Z do realizacji proces6w kancelaryjno-biurowych.

Wykres 11. Warto$ci procentowe wykorzystywanych kanatéw przeptywu pracy
w Jednostce

2%

P

LI Odprawy kierownictwa

13% E Odprawy z podwtadnymi

3%
LI Poczta ARCUS

H Poczta e-PUAP

H E-mail - Milnet-Z
H E-mail - Milnet-1
i Telefonia mobilna

i Telefonia stacjonarna
Zrodto: Opracowanie wlasne

Elektroniczny system obiegu dokumentéw SI ARCUS (bedacy sktad-
nikiem oprogramowania codziennie uzytkowanych terminalach robo-
czych) jest wykorzystywany przez dwadzie$cia siedem procent re-
spondentéw. Wyjatek stanowi system e-PUAP Platformy Ustug Admi-
nistracji Publicznej (4%) umozliwiajacy komunikacje z instytucjami
niepodlegajgcymi resortowi Obrony Narodowej, takimi jak Zaktad
Ubezpieczen Spotecznych, urzedy skarbowe, banki, firmy ubezpiecze-
niowe. Wykorzystanie wspomnianych narzedzi jest niezbedne do za-
pewnienia prawidtowego funkcjonowania jednostki, niemniej jednak
ze wzgledu na okrojong ptaszczyzne dziatalnosci uzytkowane w spo-
s6b marginalny w poréwnaniu z gtéwnymi kanatami przeptywu pracy.

Pozostate formy przeptywu pracy, takie jak odprawy kierownictwa
(6%), odprawy z podwtadnymi (13%), telefonia mobilna (13%) i tele-
fonia stacjonarna (6%), wykorzystywane sa gtbwnie do komunikacji ze
wzgledu na brak mozliwos$ci archiwizacji proceséw przeptywy pracy.
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Badanie czestotliwosci komunikacji z przetozonym (Wykres 12) nie
rozgraniczato form oraz wykorzystywanych kanatéw umozliwiajacych
analizowany proces.

WyKkres 12, Liczba 0s6b komunikujacych sie z przetozonym

Raz w miesigcu
Raz w tygodniu

2-3 razy w tygodniu

Codziennie

Liczba ankietowanych ( 10 20 30 40 50 60 70

Zrodto: Opracowanie wiasne

Respondenci wykazali, ze sze$tdziesiat trzy osoby (84%) z nich
kontaktuja sie w czasie codziennych odpraw. Dwunastu ankietowa-
nych (16%) kontaktuje sie z przetoZzonym kilka razy w tygodniu. Pra-
cownicy pionu finansowego oraz logistyki, wykonujac prace cykliczne,
w wiekszo$ci przypadkdéw pracujg samodzielnie, kontaktujg sie z prze-
tozonymi w zwigzku z wymogiem zatwierdzania dokumentéw spra-
wozdawczych lub finansowych.

Dalsza cze$¢ badan wykazata wysoka swiadomos¢ i zrozumienie
zalezno$ci efektywno$ci pracy od przeptywu informacji (Wykres 13).
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WyKkres 13. Wplyw przeptywu informacji na jako$¢ pracy

Jest kluczowym czynnikiem 63

Wywiera znaczny wptyw ﬁ 12

Czynnik ma charakter wspomagajacy | 0

Moze mie¢ wplyw w nieznacznym stopniu | 0

Liczba ankietowanych 0 20 40 60 80

rédto: Opracowanie wiasne

Swiadomo$¢ kadry dowédczej dotyczaca wptywu szybkosci i jako-
$ci przeptywu informacji wewnatrz instytucji sektora Obrony Narodo-
wej na reputacje i wizerunek jednostki organizacyjnej wykazata peina
aprobate przytoczonej zalezno$ci wsrdd wiekszos¢ ankietowanych
(84%). Wyniki sondazu przedstawia Wykres 14.

Wykres 14. Wplyw przeptywu informacji na wizerunek jednostki organizacyjnej

1
Jest kluczowym czynnikiem # 39
Wywiera znaczny wptyw 32
Czynnik ma charakter wspomagajacy 4

Moze mie¢ wplyw w nieznacznym stopniu | 0

Brak wptywu | 0

Liczba ankietowanych 0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

rédto: Opracowanie wiasne

Analiza wynikéw badania dotyczacego barier komunikacyjnych
w badanej instytucji (przedstawionego na Wykresie 15 umozliwia
sformutowanie stwierdzenia, ze wedtug opinii trzydziestu o$Smiu res-
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pondentéw (45%) gtéwna barierg przeptywu informacji jest hierar-
chiczna struktura organizacyjna. Dwudziestu respondentéw (27%) nie
odczuwa barier komunikacyjnych. Pietnastu ankietowanych (20%)
jako gtéwna bariere przeptywu informacji wskazato brak umiejetnosci
korzystania z narzedzi przeptywu informacji takich, jak SI Arcus,
poczta elektroniczna (Milnet-Z, Milnet-I). Sze$ciu ankietowanych jako
gtéwna bariere komunikacyjng wskazato brak umiejetnosci interper-
sonalnych.

WyKkres 15. Bariery w przeptywie informacji

Nie odczuwam barier komunikacyjnych 20

Brak umiejetnosci interpersonalnych 6

Brak umiejetnosci korzystania z
narzedzi przeptywu informacji

Bariery hierarchiczne — 34

15

Liczba ankietowanych ( 10 20 30 40
Zrédto: Opracowanie wiasne

Do pozostatych czynnikéw wptywajgcych na efektywnos$¢ procesu
przeptywu informacji zaliczono: brak zaufania, nieobecnos$ci w pracy,
odpychajacy stosunek do wspdétpracownikéw, pyche, brak checi prze-
kazywania i odbierania informacji, sceptyczne nastawienie oraz lekce-
wazenie obowigzkow.

Okreslajac przyczyne ztego przeptywu informacji w jednostce, an-
kietowani wskazywali na bariery komunikacyjne miedzy komdrkami
(16%), brak podziatu na informacje priorytetowe i mniej wazne (15%),
duza role plotki w jednostce (14%), przetadowanie informacjami
(11%) lub blokowanie informacji przez przetozonych (10%) (Wykres
16). Do innych zaliczono nieche¢ ludzka, selektywny dobor informacji,
zbyt duzg ilo$¢ kanatéw przeptywu informacji (4%).
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WyKkres 16. Przyczyny ztego przeptywu informacji

Inne 8

Zle dobrane narzedzia komunikacyjne 6

Przetadowanie informacjami F 12
Niedocieranie na czas informacji niezbednych do

codziennej pracy

Blokowanie informacji przez przetozonych 4

Brak jasnej odpowiedzialno$ci za komunikacje wewnetrzna ‘F 13

Brak priorytetyzacji informacji 15

Duza rola plotki w instytucji 7
Bariery w przeptywie informacji podwtadny - przatozony 2

Bariery w komunikacji migdzy komérkami 8

Liczba ankietowanych 0 5 10 15 20

Zrédlo: Opracowanie wiasne.

Respondentéw zapytano, czy przeptyw informacji wewnatrzina ze-
wnatrz Jednostki wymaga poprawy. W odpowiedzi pieédziesieciu dzie-
wieciu ankietowanych (79%) podzielito poglad potrzeby zmian doty-
czacych sposobow wykorzystywania uzytkowanych kanatow wymiany
informacji. Szesnastu ankietowanych (21%) nie deklarowato potrzeby
zmian w podmiotowym zakresie.

Wykres 17. Wyniki oceny potrzeb poprawy przeptywu pracy w Jednostce

Zrodto: Opracowanie whasne
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Ostatnia czesS¢ badan zostata poswiecona problematyce zwigzanej
z czynnikami wywierajacymi niekorzystny wptyw na przeptyw pracy
w badanej instytucji. Pomimo wysokiej $wiadomosci pracownikéw
oraz mozliwoSci wykorzystywania szerokiej gamy srodkéw komunika-
cji szes¢dziesiat trzy procent ankietowanych wskazato w formularzach
obszary przeptywu pracy wymagajace poprawy. Naleza do nich:

e opOZnienia w przekazywaniu informacji,

e informacja zanika na pewnym poziomie lub dociera w postaci
czastkowej (niezaleznie od uzytego narzedzia),

e wieksza rola informacji nieformalnych,

e brak ogélnych informacji o dziatalnosci jednostki,

e powielanie tych samych pism z/do instytucji nadrzednej,

e wymagana zmiana $wiadomosci uzytkownikéw dotyczaca na-
rzedzi przesytu informacji z ukierunkowaniem na poprawe zdol-
nosci zbierania, organizowania i archiwizowania wiedzy,

e dublujace sie informacje,

e kierowanie spraw do os6b niewtasciwych merytorycznie,

e niestosowanie regut automatycznej odpowiedzi w systemach SI
ARCUS i MILNET-Z (nieobecnoSci, wskazanie osoby zastepuja-
cej),

e brak przekierowan spraw do os6b zastepujacych na czas nieo-
becnos$ci 0s6b odpowiedzialnych za realizacje zadan,

e uzytkownicy SI ARCUS nie wykorzystujg w petni mozliwosci sto-
sowania tgcznikéw do danych pism, spraw czy dokumentéw,

e brak konsekwencji stosowania danego narzedzia, np. odpowie-
dzi na pisma znajdujgce sie w SI ARCUS przesytane poza syste-
mem (poczta elektroniczng w sieci MILNET-Z),

e brak wykorzystania dekretacji (np. informacji o zakonczeniu
sprawy czy notatek) lub dynamicznej $ciezki obiegu, co powo-
duje narastanie ilo$ci pism stanowigcych odpowiedzi na pisma
zadekretowane,

e brak centralnego zarzadzania,

e brak wspdlnych zespotéw projektowych,
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o dtuga Sciezka przekazywania informacji,

e nieprzekazywanie informacji z odpraw,

e brak regularnosci przegladania poczty,

e nieczytanie pism znajdujacych sie w SI ARCUS,

e bezmySlne przekazywanie do realizacji pionom nieodpowie-

dzialnym merytorycznie,

e niezrozumienie pojecia wiedzy koniecznej,

e efektywnos¢ pracy tylko w przypadku pilnych spraw (im dtuzszy

termin realizacji tym mniejsza efektywnos¢ jej przekazywania),

e subiektywizm w ocenie wazno$ci informacji,

e brak znajomosci kompetencji,

e niewykorzystywanie w petni narzedzi zaréwno przeptywu infor-

macji, jak i planowania zadan (np. kalendarze),

e tendencja do przekazywania informacji telefonicznie,

e zbyt duza ilo$¢ informacji i kanatéw informacyjnych,

e staba koordynacja przedsiewzie¢,

e brak rozliczania realizacji zadan,

¢ nieodbieranie telefonéw.

Analizujgc uwagi ankietowanych, mozna stwierdzi¢, ze cze$¢ pra-
cownikow nie wykorzystuje w petni potencjatu systeméw i narzedzi
umozliwiajgcych komunikacje oraz wspierajacych przebieg pracy.

Podsumowujgc uzyskane wyniki badan, nalezy stwierdzi¢, ze hipo-
teza badawcza, ktoéra brzmiata: ,Nalezy przypuszczaé, Ze najstabszym
ogniwem systemu przeptywu pracy w badanej jednostce organizacyj-
nej jest czynnik ludzki” okazata sie prawdziwa.

Whioski z przeprowadzonego audytu

Zebrane informacje okreslaja rozlegly zwigzek przyczynowo-skut-
kowy majacy wpltyw na formy komunikacji, przeptywy informacji,
a w konsekwencji przebiegi pracy w badanej jednostce. Analiza danych
zgromadzonych w toku postepowania badawczego stata sie podstawa
sformutowania koncepcji usprawnienia proceséw wewnetrznych zwia-
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zanych z przeptywem informacji, pracy i dokumentéw wykonawczych.
W zwigzku z powyzszym uznano zasadnym:

1. Egzekwowac¢ wykorzystanie SI ARCUS wytacznie do przekazy-
wania dokumentéw majacych znaczenie archiwalne, wprowa-
dzanie nieobecnosci, przekazywanie dokumentéw do osoby za-
stepujacej w przypadku dtuzszych nieobecnosci, reagowanie na
nieterminowo$¢ realizacji proceséw.

2. Utworzy¢ w SI ARCUS obszar roboczy dedykowany dla komuni-
katow (ogloszen) bez oznaczenia stopnia realizacji, aby nie za-
$Smiecac skrzynek uzytkownikow.

3. Zwiekszy¢ wiedze i umiejetnosci postugiwania sie elektronicz-
nymi $Srodkami komunikacji takimi, jak wideotelefony, procedury
zestawiania wideokonferencji, udostepnianie prezentacji.

4. Wypracowac jednolity schemat nazewnictwa i zawarto$ci folde-
réw udostepnianych uzytkownikom dysku sieciowego celem
usprawnienia wyszukiwania danych.

5. Wprowadzi¢ procedure ,,oddzwaniania” w przypadku zauwaze-
nia nieodebranych potaczen telefonicznych.
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