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Причини за изграждане на ИСААД
Специалистите са дефинирали набор от причини, които съставят мотивацията на потребителите при изграждане на Информационна система за автоматизация на административната дейност- ИСААД.  Няма съмнение, че този набор е пълен, добре обмислен, обстоятелствено обяснен и т.н. Независимо от това, потребителите или преименуват тези причини, или поставяйки ударението върху някои от тях буквално подменяйки съдържанието им.

Ние трупаме наблюдения върху този процес още от 1995г. Основното, което научихме от потребителите на ИСААД е, че те дават други отговори на въпроса “Защо ми е необходима ИСААД?”. Систематизирайки тези отговори може да се дефинират няколко основни причини, отразявайки именно потребителската гледна точка. Естествено, дефинициите не могат да претендират за точност, ето защо излагайки причините, където е необходимо те ще бъдат онагледявани със съответните примери.

Загуба на контрол върху организацията на работа...

Обикновено това се среща при по-големи организационни структури с няколко управленски нива. Подобни структури практически не могат да се обхванат от техния ръководител, като това се съпътства от лошо работещ механизъм, който би трябвало да го обслужва при упражняване на контрола.

Ръководители в подобно положение буквално се чувстват отхвърлени от структурите, които управляват. Те са осигурили условия за функциониране на структурите- назначили са специалисти, осигурили са им офис-помещения, оборудвали са ги с компютри и т.н. Но същите тези ръководители виждат специалистите, седнали в удобните столове, загледани в екраните на компютрите и не усещат, че имат контрол върху текущата им дейност, върху продуктите от тази дейност, върху връзките между хората и т.н.

Това е постоянно наблюдаван феномен, който не търпи развитие през годините. В случая е по-точно да се каже, че в даден момент за съответния ръководител настъпва “просветление”, когато той разбира, че нещата са отишли твърде далеч и той трябва да направи нещо...

Загуба на информационни активи..

Доскоро понятието “информационни активи” беше абсолютно чуждо на българските мениджъри. За съжаление, все още има доста от тях, които го научават (или осъзнават) малко преди да престанат да бъдат мениджъри- или защото са ги уволнили, или защото просто е престанала да съществува управляваната от тях фирма.

А преходът от материални/не-материални към “информационни” активи съвсем не е труден, стига съответният мениджър да си даде сметка, че за изготвянето на всеки документ са похарчени доста пари и не по-малко от 60% от документите задължително влизат (като съдържание) в повторна употреба при създаване на нови документи.

Всъщност с това започва осъзнаването на проблема. На следващите етапи идва “откритието”, че данните са “привързани” към хората и към незащитени дискови пространства, свободно пръснати из офиса. Че системните администратори никога не могат да научат всички данни, които трябва да архивират. Че на съхранение подлежи не само самата информация но и достъпа до нея, осигурен чрез съответните програмно технически и преди всичко организационни средства и т.н. и т.н.

Истинското осъзнаване на значимостта на проблема идва тогава, когато информационната структура на фирмата започва да изглежда като крехка и несигурна постройка, която се срутва при първия отказ на компютър, напускане на служител или при опит да се открие малко по-стар документ. 

В подобно състояние влизат всички фирми, които използват 3-4 или повече компютъра в продължение на повече от 6 месеца. Това състояние се характеризира с периодични инфарктни състояния, в които малка повреда на техниката блокира цялата дейност, или при изрядна техника, малка липса на информация за това къде е “търсеното нещо” води до същия ефект.

Загуба на, или лоша връзка с клиентите

Това е една от най-убедителните причини, поради която се осъзнава необходимостта от изграждане на ИСААД. Проблемът е, че обикновено това става след като вече са загубени клиенти, пазарни позиции и т.н. 

От този проблем страдат най-много малките и средните фирми, в които няма специално обособени маркетингови и търговски отдели.

Друга неприятна страна на проблема е, че той се открива при най-разнообразни пазарни конфигурации- поява на нов играч, нов продукт, навлизане в обща или локална (за даден пазар) криза и т.н. 

Общото е, че тогава мениджърите започват да разбират истински стойността на забравено телефонно обаждане, оферта изпратена преди 8 месеца, адреси, записани в бележника на някой служител и т.н.

Неуспешни проекти по реорганизация

Тази причина се проява по-често в последните 1-2 години. Икономическата среда в страната постепенно поставя изискването за ефективност на фирмената дейност, в основата на която стои добрата организация на работа. 

В този смисъл, неуспешен проект по реорганизация означава три много важни неща:

· загубени средства под формата на пари и време

· загубена мотивация на служителите, участвали в реорганизацията

· отложен за неопределено време момент, в който организацията на работа ще бъде реално подобрена

Нещата са в пределно чист и пълен вид при положение, че реорганизацията е правена под формата на проект за внедряване на ISO модел, тоест създаване на Система за управление на качеството.

В този случай нещата наистина са пълни и завършени... поне що се отнася до правила за работа, налични като напечатан текст. Практиката показва, че от сертифицираните по ISO 9000 фирми:

· само не повече от 5% изцяло спазват предписанията на техните СУК

· 5%-10% практикуват нещо като “подмножество” на разработената СУК. Фирмите практически изпълняват част от предписанията на процедурите, по някога част от самите процедури и съставят доста малка част от задължителните документи. Така те са се опитали да се придържат само към тази част на СУК, която смятат, че най-силно влияе на работата им, а заедно с това гарантира подновяването на сертификата

· около 10%- 20% се придържат към СУК дотолкова, доколкото могат да си осигурят подновяване на  сертификата 

· останалите 70%-80% или не практикуват нищо от СУК, или ако правят нещо то е само във връзка с одита за подновяване на сертификата.

За да бъде картината пълна е добре да видим какви са мотивите на фирмите, които са ги тласнали към ISO сертификат:

· 5%- твърдо са решили и чувстват сили в себе си да установят оптимална организация на работа, преди всичко заради положителния резултат от това. Ако тя се съпътства и от представителен ISO сертификат- това е просто полезно допълнение към основния резултат. Тези фирми постигат (обикновено сами) поставената си цел, като в крайна сметка имат желаната организация на работа, която практикуват при много добро ИТ-осигуряване.

· 55%-60% гледат на ISO-реорганизацията, като на комплексен процес. Те очакват от него както преки ползи от по-добрата организация на работа, така и от подобрения търговски имидж. Подобни фирми разчитат на заложеното в ISO модела Know How за да променят организацията си.

· 35%-40% се интересуват само от търговския имидж и смятат, че проблемът им не е в лошата организация на работа.

Последната категория фирми съответстват на набора фирми, които непрекъснато се създават и закриват, тоест те формират “текучеството” в икономическата среда. Много от тях имат и “нечистоплътно” поведение. В този смисъл, тези фирми не са интересни, защото те са създадени, за да бъдат закрити- или умишлено, или заради вродени управленски пороци.

Първата категория фирми са “отличниците” и стават само за пример, но не и за анализ.

Най-интересна е междинната категория фирми. Това е “златната среда”, която носи типичните черти на нашето икономическо развитие. Тези фирми искат да бъдат “добри фирми”, да имат добра организация на работа, да имат добър търговски имидж и т.н.

За съжаление, много малка част от тях са готови да понесат трудностите на съответното развитие. 

Тези фирми присъстват в предишната класификация като фирми, които макар и с мъка, успяват да поддържат една сносна СУК, или нейно добро подмножество.

Вижда се, че от всички тръгнали към добра (ISO) организация фирми,  реално успяват само 10%-20%. Останалите или поддържат някаква ISO-мимикрия, или откровено си купуват подновяването на сертификата.

Причината за този неуспех е липсата на ИСААД!
Просто добрата организация на работа (или работа съгласно изискванията на СУК) се постига с:

· пълен контрол на дейността

· прецизно и пълно документиране на всяка нейна стъпка

Разходите на труд и за двете неща са значителни, ето защо се стига до “подмножества” на СУК. Или колкото повече фирмите са затрудняват да практикуват разработените СУК толкова повече се стремят да ги заменят с техни “орязани версии”, което рязко намалява ефекта от използването им и обезсмисля начално заложените инвестиции.

В парично отношение нещата изглеждат още по-критично, когато започне подновяване на сертификата. Ако няма преки ползи от ISO-имиджа, подновяването на сертификата не се изплаща, защото една орязана СУК практически не носи полза.

Как изглеждат нещата в парично изражение:

· Една качествена ИСААД струва около 40%60% от една качествена СУК

· Поддръжката на СУК (подновяване на сертификата) обикновено е 1,5-2 пъти по-скъпо от поддръжката на ИСААД

· Инвестициите в ИСААД в крайна сметка са под 10% от всички инвестиции, направени в осигуряване на условия за работа- обзавеждане, техника, СУК, обучение и т.н.

Трябва да отбележим, че СУК не трябва да се свързва изключително с ISO сертификация. Нека не забравяме, че всяка корпорация има звена за корпоративно развитие, които се занимават именно с реинженеринг на корпоративната структура и изграждащите я звена. В държавната администрация се изготвят вътрешни правила за документооборот, които би трябвало да имат същия смисъл.

Проектите по реинженеринг на корпорациите по обем и цена са съизмерими с проектите за ISO сертификация. 

Тоест, не е важно какъв тип проект за реинженеринг ще се реализира, важно е да се осигури успешното му приключване и стабилност на постигнатите положителни резултати. 

ИСААД е важна предпоставка за това.

Всъщност ИСААД трябва да се схваща като задължителен и завършващ елемент в реинженеринга.

USW Ltd.  

Декември, 2002г.
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