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PROBLEM JAKOSCI W KSZTALTOWANIU POZIOMU
DOSKONALOSCI W ZARZADZANIU PROJEKTAMI IT

Streszczenie: Celem artykutu jest okreslenie poziomu doskonatosci w zarzadzaniu projekta-
mi informatycznymi w sektorze bankowym i skonfrontowanie go z poziomem jakos$ci ban-
kéw w Polsce. Poziom doskonatosci projektowej, ustalony na podstawie przeprowadzonych
badan ankietowych, dotyczy najwigkszych bankow detalicznych. Analiza poréwnawcza po-
ziomu doskonatosci z poziomem jakosci ma odpowiedzie¢ na pytanie, czy istnieje bezposred-
nia korelacja pomigdzy tymi dwoma poziomami, a takze czy odpowiednio wysoki poziom
doskonato$ci w zarzadzaniu projektami bezposrednio przektada si¢ na wysoki poziom jakosci
obstugi klienta i oferowanych mu produktow.

Stowa kluczowe: jako$¢, doskonato$¢ w zarzadzaniu projektami, model doskonatosci.
DOI: 10.15611/pn.2013.322.04

,Jakos¢ to doskonatos¢, ktorej nie da si¢ osiagnac, lecz do ktorej trzeba uporczywie dazy¢”
Lao Tsu, Ztota Ksigga

1. Wstep

Czym jest doskonato$¢? Czy mozna ja poczué, zobaczy¢? Czy mozna jg zmierzyc¢,
okreslic 7 Czy mozna jg osiagna¢ ? Juz w starozytnosci zastanawial si¢ nad tym
Platon, ktory tak naprawde okreslit doskonato$¢ i przekonal ludzko§¢ o niedosko-
nato$ci naszej i $wiata, w ktorym zyjemy. Stwierdzit on, ze caly otaczajacy nas
$wiat jest cieniem innego, by¢ moze rownoleglego swiata, ktory okreslit jako swiat
idealny, czyli doskonaty. Ten pomyst tkwi w ludzkich gtowach do dnia dzisiejszego,
a przekonanie, ze jesteSmy czesciag gorszego Swiata, sprawia, ze bezustannie staramy
si¢ ulepsza¢, udoskonalac, poprawia¢ nasze zycie, technologie, metody czy procesy.

Zarzadzanie projektami jest ofiarg tego myslenia, ktore zaszczepit nam Pla-
ton. Jednak to nie jedyny powod bezustannego dazenia cztowieka do doskonatosci.
Szybko zmieniajace si¢ otoczenie, wzrastajagce oczekiwania klientow, dynamiczny
rozwdj technologii, a w koncu nasilajaca si¢ i agresywna konkurencja wymusza-
ja na organizacji wickszg efektywno$¢ dziatania i umiejetno$¢ dostosowywania sie.
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W obecnych czasach dazenie do doskonato$ci w zarzadzaniu projektami stato si¢
narzedziem, ktore stuzy organizacjom do budowania przewagi konkurencyjnej, mie-
dzy innymi w sektorze finansowym.

Celem ponizszego artykutu jest przedstawienie modelu badania doskonatosci
w zarzgdzaniu projektami informatycznymi oraz zaprezentowanie wynikow badan
przeprowadzonych z wykorzystaniem tego modelu. Badania, podczas ktorych wy-
korzystano dyskutowany model, przeprowadzone zostaty w najwigkszych bankach
funkcjonujacych w Polsce. Respondentami byli dyrektorzy departamentow, ktore
odpowiadajg za realizacj¢ przedsigwzie¢ informatycznych. Celem badania bylo
okreslenie poziomu doskonatos$ci w zarzadzaniu projektami danego banku i poréw-
nanie go z jego poziomem jakos$ci. Badanie to miato odpowiedzie¢ na pytanie, czy
odpowiednio wysoki poziom doskonato$ci w zarzadzaniu projektami przektada si¢
na odpowiednio wysoka pozycje w rankingu bankéw pod wzgledem jako$ci ofero-
wanych produktow i ushug.

Inspiracja dla ponizszego artykutu oraz przeprowadzonego badania byta publi-
kacja M. Hataczkiewicza!, w ktorej przedstawiono model pomiaru dojrzatosci pro-
jektowej organizacji. Niniejszy artykul ma na celu podzielenie si¢ wynikami tego
badania.

2. Doskonalos¢ w zarzadzaniu projektami IT

Termin ,,doskonalos¢” uzywany jest niejednokrotnie do okreslenia osoby, czynno-
$ci, umiejetnosci, rzeczy czy produktu. Stosowany jest w dziedzinach nauki, fizyki,
chemii, zarzadzania, a takze teologii czy sztuce. Stowo doskonato$¢ pochodzi z je-
zyka tacinskiego (tac. Perfectio), gdzie okresla dokonanie czegos, wykonanie tego
do konca. Zakonczone dzieto, ktore nie posiada brakéw lub wad i jest w petni tym,
czego oczekiwano, jest niczym innym jak doskonatoscia. Z metafizycznego punktu
widzenia jest to petnia bytu, ktéremu nie brak zadnego z istotnych wchodzacych
w jego sktad cech.

Z punktu widzenia nauki o zarzadzaniu doskonatos¢ to ciagle dazenie do dosko-
nalosci, ktore przejawia si¢ poprzez wdrazanie r6znych koncepcji, metod, systemow
czy technik w celu osiggnigcia dodatkowych korzysci?. Dazenie do doskonatosci
mozna interpretowac jako projekt, ktorego zamierzeniem jest uzyskanie dodatko-
wych korzysci dla organizacji, a takze jej klientow.

W. Tatarkiewicz wskazat 6 gldéwnych podejs¢ dla okreslania pojecia ,,doskona-
10s¢”. Jego zdaniem doskonate:

1) to wykonane, skonczone, petne, do ktérego nic nie mozna juz doda¢ ani ujac,

2) realizuje wszystkie postawione wymagania,

1 http://www.oditk.pl/filemanager/file/konferencja2010/ODiTK_Artykul Dojrzalosc%20projek-
towa%20 organizacji.pdf.
2 http://zif.wzr.pl/pim/2012 3 1 10, str. 1.
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3) osiagnelo swdj zamyst,

4) jest nieztozone i jednolite,

5) to regularne, stworzone wedtug jednej zasady,

6) to kongruentne w roznorodnosci [Tatarkiewicz 1976, s. 5-12].

T.J. Peters oraz R.H. Waterman przebadali kilkadziesiat innowacyjnych firm, tj.
Johnson & Johnson, 3M, Procter & Gamble czy McDonalds, i na podstawie tych
badan stwierdzili, ze doskonate organizacje charakteryzuja si¢ oSmioma atrybutami.
Ich zdaniem s3 to:

1) Zamitowanie do samodzielnego dziatania i radzenia sobie z problemami.

2) Funkcjonowanie blisko klienta. Obstugujac swoich klientéw, jednoczes$nie
uczymy si¢ od nich.

3) Niezaleznos$¢ i przedsigbiorczos¢. Kreatywnos$¢ pracownikow nie jest ograni-
czana, a podejmowanie praktycznego ryzyka jest dobrze widziane.

4) Wydajnos¢ dzigki ludziom. Firmy dzielg si¢ z pracownikami odnoszonymi
sukcesami. Traktujg pracownikoéw jako glowne Zrodlo wzrostu wydajnosci oraz ja-
kosci.

5) Aktywne zaangazowanie, kierowanie si¢ warto§ciami.

6) Zajmuj si¢ tym, co robisz najlepiej. Prawdopodobienstwo osiggni¢cia dosko-
nato$ci maja firmy, ktore wykonuja to, na czym znajg si¢ najlepie;j.

7) Nieskomplikowana forma, nieliczna administracja. Nieliczna kadra zarzad-
cza oraz nieskomplikowana struktura organizacyjna zwigksza szans na osiagnigcie
doskonatosci.

8) Powigzanie elastycznosci i sztywnosci. Doskonate firmy sg zaréwno scentra-
lizowane, jak i zdecentralizowane [Paters, Waterman 2011, s. 51-53].

Doskonato$¢ w zarzadzaniu projektami — ,,polega na sposobie realizacji etapow
wzrostu i dojrzatosci cyklu zycia zarzadzania projektami” [Kerzner 2005, s. 34],
ktora nie sposob osiaga¢ w krotkim okresie. Wymaga to kilku lub kilkunastu lat
cigzkiej pracy. O doskonatosci w zarzgdzaniu przedsigwzigciami mozemy mowic
wtedy, gdy w organizacji istnieje wiele dobrze zarzadzanych przedsigwzigeé. Kon-
sekwentne i skuteczne doskonalenie zarzadzania projektami prowadzi w rezultacie
do doskonatosci w ich zarzadzaniu [Kerzner 2005, s. 63-65]. Rysunek 1 prezentu-
je szes¢ czynnikow, ktore zdaniem autora decyduja o doskonalosci w zarzadzaniu
projektami.

Zdaniem H. Kerznera doskonato$¢ w zarzadzaniu projektami zawiera si¢ w po-
wyzszych obszarach, ktore aby osiggna¢ doskonatos¢, muszg spetni¢ kryteria wy-
mienione w tab. 1 [Kerzner 2005, s. 392, 433, 481, 499, 555-557, 573].
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Integracja
procesow

Kultura
organizacji

Doskonalenie
zachowan

Nieformalne
zarzadzanie
projektami

Wsparcie
kierownictwa

Szkolenie
i edukacja

Rys. 1. Szes¢ czynnikow doskonatosci w zarzadzaniu projektami

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie [Kerzner 1998, s. 14].

Tabela 1. Obszary doskonatosci i ich mozliwosci osiagnigcia

Obszar doskonato$ci Osiagnigcie doskonatosci
Integracja procesow Powiazanie i zintegrowanie proceséw z metodyka zarzadzania
przedsiewzigciami
Kultura organizacji Stworzenie kultury promujacej potrzebne zachowania
Wsparcie kierownictwa Widoczne dla wszystkich pracownikow na wszystkich szczeblach

organizacji w celu m.in. podtrzymania kultury korporacyjne;j

Szkolenie i edukacja Stworzenie programow szkoleniowych z zarzadzania
przedsigwzieciami (ustalenie, przygotowanie, przeprowadzenie,
pomiar efektywnosci szkolen),

Nieformalne zarzgdzanie Ograniczenie do niezbednego minimum zbiurokratyzowania.

projektami Wiekszy nacisk na: zaufanie, komunikacje, wspotprace i prace
zespolowa
Doskonalenie zachowan Zwrocenie wigkszej uwagi na czynniki behawioralne, tj. niskie

morale pracownikow, zte relacje migdzyludzkie, staba wydajnos¢ czy
brak zaangazowania

Zrodto: opracowanie wlasne.

Doskonalo$¢ jest rowniez czesto szczytowym poziomem wielu modeli dojrza-
losci organizacyjnej czy dojrzatosci zarzadzania przedsiewzigciami. Ma to miejsce
m.in. w najbardziej znanym modelu dojrzatosci zarzadzania projektami informa-
tycznymi, ktory nazywa si¢ Capability Maturity Model (CMM), czy modelu Pro-
ject Management Maturity Model (PMMM), ktory dedykowany jest dla wszystkich
rodzajow projektow. Poziom ten, we wspomnianych modelach, wyznacza wtasnie
gbérna granic¢ integracji zarzadzania projektami z funkcjonowaniem organizacji.
Na tym poziomie modele okreslaja organizacje, ktora dysponuje formalnym oraz
cigglym programem uczenia si¢ i ulepszania proceséw oraz praktyk [Kerzner 2005,
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s. 34]. Definiuje go jako poziom ze sprzezeniem zwrotnym, w ktorym nie tylko
nastgpuje proces zbierania danych przedstawiajacy stan zaawansowania prac i ich
jakosci, ale ktory aktywnie wykorzystuje zebrane dane, aby skuteczniej prowadzi¢
m.in. projekty informatyczne [Skalik 2009, s. 51].

3. Jakos¢ jako czynnik ksztaltujacy konkurencyjnos¢ bankow

Pierwszymi osobami, ktore podjely si¢ proby opisania pojecia konkurencji podmio-
tow gospodarczych, byli m.in. D. Ricardo, J.S. Mill oraz A. Smith. Autorzy zdefi-
niowali pojecie konkurencji doskonatej, ktora ich zadaniem ma by¢ przeciwwaga do
konkurencji na rynku jednorodnego produktu niemajacego produktéw zamiennych.
W doskonalej konkurencji widza mozliwosci sprawnego alokowania oraz przesu-
wania sit i $srodkow do efektywniejszych sektoréw gospodarki, a takze mozliwosé
okreslania wielkosci produkcji zgodnej z potrzebami spoteczenstwa [Begg, Fischer,
Dornbush 1993, s. 229]. Niemniej w praktyce taki model funkcjonowania rynku
jest trudny do osiggnigcia i istnieje tylko w sferze teoretycznej. W praktyce mamy
do czynienia z konkurencjg niedoskonata, w ktorej kryterium jakos$ci jest istotnym
elementem jej ksztaltowania.

Obecnie w literaturze mozemy spotka¢ wiele okreslen opisujacych pojecie jako-
$ci. M. Stankiewicz opisuje jako$¢ w grupie czynnikow warto§ciowania ofert przez
nabywce. Przypisuje jakosci cechg, ktora jest zauwazana podczas wartosciowania
oferty przez klienta, oraz wyobrazenie na temat towaru, ktore jest punktem odnie-
sienia do jego wartos$ci [Stankiewicz, s. 345]. Ten sam autor rozpatruje jako$¢ wy-
robow jako efekt korzystania z zasobéw w procesie zdobywania przez organizacjg
przewagi konkurencyjnej, przedstawiajac prostg instrukcje: ,,aby odnosi¢ sukcesy
na konkurencyjnych rynkach, nalezy dziata¢ jednocze$nie lepiej i inaczej” [Stankie-
wicz, s. 347].

Aktualnie obowigzujaca norma PN-EN ISO 9000:2000 definiuje jakos¢: ,,jako
stopien, w jakim zbidr inherentnych wlasciwosci spelnia wymagania” [PN-EN ISO
9000:2000]. Natomiast Europejska Organizacja ds. Jakosci formuluje jakos¢ pro-
duktu jako sktadowg trzech elementow. Jakos$¢ typu — jako zgodno$¢ oczekiwan
klienta z wytworzonym wyrobem. Jakos¢ wykonania — jako stopien zgodno$ci po-
wstatego wyrobu z przyjetym wzorcem. Jakos¢ eksploatacji — jako stopien adekwat-
nosci czynnosci serwisowych w relacji do wyrobu z wymaganiami przedsigwzigcia.

W zarzadzaniu projektami jako$¢ rozumiana jest w dwojaki sposob. Jako pro-
dukt bedacy efektem zrealizowanego przedsigwzigcia oraz jako proces zarzadza-
nia, w ktorym gtéwny nacisk ktadziony jest na nieustanng kontrolg jego realizacji
i wdrozenia koniecznych zmian [Wysocki 2013, s. 54-55]. Innymi stowy, jako$¢
wptywa na poziom zadowolenia klienta oraz na poziom efektywnosci wykonawcy
przedsiewzigcia.

Wzajemne rozliczenia finansowe oraz obowigzek zapewnienia bezpieczenstwa
przeprowadzonych inwestycji kapitatlowych sprawiajg, ze instytucje finansowe,
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a w szczegdlnosci banki, konkurujg ze soba w nieco w inny sposéb niz w pozo-
stalych sektorach gospodarki. Rowniez oczekiwania klientéw, ktorzy oczekuja od
instytucji finansowych stabilnego i zgodnego z regutami funkcjonowania, powoduja,
ze konkurencja w tym sektorze nie moze przybiera¢ formy zbyt silnej rywalizacji
1 nie moze polega¢ na catkowitym wyniszczeniu konkurenta [Kozak 2013, s. 44].
Dlatego jako$¢ jest tym czynnikiem, z pomocg ktoérego poszczegdlne banki kon-
kurujg ze soba. Obecnie na polskim rynku ustug bankowych rosnaca konkurencja
powoduje, ze samo obnizanie marz i kosztow nie jest najlepszym rozwigzaniem na
utrzymanie, a takze zwigkszenie zysku. Dopiero zdobycie uznania w oczach klien-
tow, jako instytucji wyrdzniajacej si¢ wysoka jakoscia swoich produktow i ustug,
daje mozliwos¢ uzyskania trwatej przewagi konkurencyjnej. Zdaniem K. Opolskie-
go banki powinny zdobywa¢ zaufanie klientéw w nastepujacych obszarach [Opolski
2000, s. 24-25]:

1) niezawodnosc¢,

2) wrazliwos¢,

3) wyglad,

4) dostepnosc,

5) kompetencja,

6) uprzejmosc,

7) dodatki,

8) przejrzystosc.

Podobnego zdania jest H. Degryse i S. Ongena, ktorzy rowniez zwracajg wigk-
szg uwage na satysfakcje klienta z obstugi oraz ceny i jako$ci produktu, gdyz ich
zdaniem to jest gldéwnym zrédlem przewagi konkurencyjnej w sektorze finansowym
[Degryse, Ongena 2005, s. 231-266].

4. Wplyw doskonalosci w zarzadzaniu projektami I'T
na jakos¢ banku w Swietle badan empirycznych

Badanie przeprowadzono w jednym etapie w okresie od 27 lipca do 30 sierpnia
2013 r. i objeto nim sektor bankowy. Wytypowano 12 bankow, ktore dziatajg na tere-
nie Rzeczpospolitej Polskiej. W kazdym z tych bankow dyrektorzy poszczegdlnych
departamentdéw rozwoju aplikacji informatycznych odpowiedzieli na zadane im 48
pytan, pogrupowanych w 6 réznych obszarow tematycznych. Obszary tematyczne
zostaty okreslone nastepujaco:

1) role i odpowiedzialno$¢ w procesie Project Management — 6 pytan,

2) projekt w strategii — 10 pytan,

3) zarzadzanie rozwojem personelu — 8 pytan,

4) zarzadzanie wiedzg — 4 pytania,

5) kultura organizacji — 10 pytan,

6) zarzadzanie operacyjne — 10 pytan.
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Poszczegolne pytania w danym obszarze miaty za zadanie ustali¢ poziom do-
skonatos$ci w zarzadzaniu projektami informatycznymi danej organizacji. Kazdej
odpowiedzi przypisano wartos¢, ktora okre$lata stopien doskonalosci. Na kazde
z zadanych pytan mozna byto odpowiedzie¢, wybierajac tylko jedna odpowiedz. Do-
puszczalne odpowiedzi wraz z przyznanymi im wartosciami wygladaly nastepujaco:

1) zdecydowanie si¢ nie zgadzam — warto$¢ 0,

2) raczej si¢ nie zgadzam — warto$¢ 0,33,

3) raczej si¢ zgadzam — wartos¢ 0,66,

4) calkowicie si¢ zgadzam — wartosc¢ 1.

Wyniki kazdego z analizowanych obszaréw zostaty nastgpnie obliczone wedlug
nastgpujacego wzoru przedstawionego ponizej:

+O O3+
DZP:Ol O2+03+04+05+06 '
6
P
> PO,
0 =L
p

gdzie: O, — wynik analizowanego obszaru, PO — warto$ci uzyskane z poszcze-
gblnych odpowiedzi z danego obszaru, p — liczba pytan przypadajaca na dany
obszar.

Zsumowane wyniki poszczegolnych obszaréw podzielone przez liczbg wszyst-
kich obszaréw dostarczyty informacji przedstawionych w tab. 2.

Tabela 2. Doskonalo$¢ w zarzadzaniu projektami w sektorze finansowym

1.‘ Rola 2. Projek- 3 Zar; gy Zarza- | 5. Kultu- 6 Zar? d
i odpo- dzanie . . dzanie .
Lp. Bank Lo ty w stra- . dzanie | ra organi- .| Wynik
wiedzial- . rozwojem . .. operacyj-
. tegii wiedza zacji
no$¢ personelu ne
1 2 3 4 5 6 7 8 9
1 | BZWBK 0,89 0,67 0,96 0,92 0,70 0,93 0,84
2 | ING Bank 0,94 0,76 0,96 0,92 0,81 0,97 0,89
Slaski
3 | Alior 0,72 0,70 0,66 0,75 0,74 0,73 0,71
Bank
4 | PEKAO 0,67 0,66 0,62 0,62 0,66 0,63 0,064
Nordea 0,77 0,76 0,79 0,66 0,74 0,83 0,76
Bank
Polska




Problem jakosci w ksztaltowaniu poziomu doskonatosci w zarzadzaniu projektami IT 45

1 2 3 4 5 6 7 8 9

6 | Bank 0,66 0,66 0,54 0,66 0,63 0,60 0,63
Millen-
nium

7 | Citi Hand- 0,66 0,76 0,87 0,66 0,78 0,66 0,73
lowy

8 | Raiffeisen 0,66 0,73 0,79 0,66 0,70 0,66 0,70
Polska

9 | EuroBank 0,94 0,83 0,54 0,58 0,85 0,90 0,77

10 | Invest 0,61 0,70 0,70 0,66 0,70 0,63 0,67
Bank

11 | Credit 0,94 0,80 0,79 0,75 0,70 0,80 0,79
Agricole

12 | Multi- 0,77 0,87 0,75 0,83 0,92 0,90 0,84
Bank

13 | Bank 0,83 0,66 0,75 0,66 0,66 0,66 0,70
Pocztowy

14 |*zastrze- 0,67 0,67 0,75 0,92 0,90 0,66 0,76
zone

15 | Bank 0,94 0,90 0,92 1,00 0,89 0,86 0,92
BPS

Zrodto: opracowanie wilasne, *zastrzezone — bank nie zgodzit si¢ na ujawnienie swojej nazwy.

Analizujac wyniki powyzszego badania, mozna zauwazy¢, ze obszar Rola i od-
powiedzialno$¢ ma lepszy wynik niz pozostate obszary. Wszystko wskazuje na to,
7e najmniejsza bolaczka sektora bankowego w doskonatym zarzadzaniu projektami
jest precyzyjne zdefiniowanie rol i odpowiedzialno$ci wszystkich cztonkow zespotu
projektowego. Natomiast najwigksza — odpowiednie powigzanie strategii przedsie-
biorstwa z realizowanymi przedsiewzigciami, stworzenie odpowiedniej struktury
organizacyjnej, a takze odpowiednie sktadowanie, transferowanie, i aktualizowanie
posiadanej wiedzy i zdobytych umiejetnosci.

Wyniki pokazuja tez niewielkie (ale jednak) réznice w pozostatych obszarach.
Niemniej analiza porownawcza wynikow poszczegdlnych bankoéw wskazuje, ze ist-
nieja duze réznice pomiedzy bankami. Liderem tej klasyfikacji jest Bank BPS, ktory
kilka lat temu zdecydowatl si¢ na outsourcing wszystkich ustug IT poza struktury
organizacyjne banku. By¢ moze ta decyzja jest migdzy innymi powodem uzyskania
tak dobrego wyniku?

Poza tym poziomy doskonatosci poszczegdlnych bankow w poszczegolnych
ich obszarach sg bardzo niejednorodne i czgsto mocno ro6znia si¢ od siebie. Zatem
to zréznicowanie mogloby by¢ podstawa do organizowania cyklicznych spotkan,
ktorych celem moglaby by¢ wymiana do§wiadczen oraz wiedzy w doskonatym za-
rzadzaniu projektami. Niemniej, analizujgc poszczegodlne elementy danego obszaru,
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mozna zauwazy¢ pewng zbieznos$¢. Wszystkie banki podczas inicjowania kolejnego
przedsiewzigcia praktycznie w ogoéle nie analizujg potencjalnych barier skutecznego
zarzadzania, ktére moga pojawiac sie podczas realizacji, a takze nie przygotowuja
alternatywnych planéw realizacji projektow na wypadek ich zaistnienia.

Punktem wyjs$cia w dazeniu do doskonatos$ci jest miedzy innymi jakosc¢, dlatego
wiasnie to kryterium konkurencyjnosci w sektorze bankowym zostalo wybrane jako
bardzo wazny czynnik okreslajacy pozycje danego banku w sektorze finansowym.

Tabela 3. Ranking ,,Jako$¢ na bank 2013” najlepszych bankow w Polsce

Lokata Bank Wynik Wynik
1 Multibank 83,30% 0,83
2 Millennium 76,80% 0,77
3 PEKAO 71,40% 0,71
4 ING Bank Slaski 68,70% 0,69
5 Citi Handlowy 67,30% 0,67
6 BOS 65,20% 0,65
6 BNP Paribas 65,20% 0,65
7 Eurobank 63,90% 0,64
8 BPH 63,40% 0,63
9 BZ WBK 63,30% 0,63
10 Alior Bank 62,10% 0,62
11 Bank Pocztowy 59,70% 0,60
12 Deutsche Bank 58,60% 0,59
13 Raiffeisen Polbank 57,50% 0,58
14 Bank Pekao 56,90% 0,57
15 Credit Agricole 56,20% 0,56
16 Invest 56,00% 0,56
16 Getin Bank 56,00% 0,56
17 Santander 48,10% 0,48
18 BPS Brak danych 0,00
19 Nordea Bank Polska Brak danych 0,00

Zrddto: opracowanie wiasne.

W tabeli 3 przedstawiono wyniki badan TNS OBOP o nazwie ,,Jako$¢ na bank
20137, ktore zostato przeprowadzone w maju 2013 r.

Konfrontujac wyniki otrzymane podczas badania doskonatosci zarzadzania pro-
jektami z wynikami badan uzyskanymi przez TNS OBOP ,,Jako$¢ na bank 2013,
mozna wyciagna¢ nastepujace wnioski:
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1. Mozna zauwazy¢ pewng tendencje zblizania si¢ obydwu warto$ci analizowa-
nych poziomow. Wartosci sg blizsze sobie, w sytuacji gdy analizowany bank jest
wyzej w rankingu jakosci. Wyraznie widaé, ze banki z pierwszej trojki tegoz zesta-
wienia majg warto$ci bardzo zblizone do przeprowadzonego badania doskonatosci
w zarzadzaniu projektami.
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Rys. 2. Poziom doskonatosci w zarzadzaniu projektami a poziom jakosci w sektorze finansowym

Zrédlo: opracowanie wilasne.

2. Jednoczes$nie zauwazalna jest duza réznorodno$¢ wynikéw poszczegodlnych
bankow. To wskazuje, ze nie istnieje bezposrednia zalezno§¢ pomigdzy jako$cig
jako czynnikiem konkurencyjnosci a poziomem doskonalosci w zarzadzaniu przed-
siewzieciami.

3. Zaden z analizowanych bankéw nie ma wyzszego poziomu jakosci od pozio-
mu doskonato$ci w zarzadzaniu. Spowodowane to moze by¢ metoda przeprowadzo-
nego badania, gdyz subiektywno$¢ ocen mogta zaburzy¢ otrzymany wynik. Dyrek-
torzy, wiedzac, ze wynik moze zosta¢ upubliczniony, mogli zawyza¢ pewne oceny,
aby nie uwypukla¢ pewnych probleméw w zarzagdzanym departamencie.

4. Nalezy jednak zwroci¢ uwage, ze banki posiadaja dos¢ wysokie poziomy
doskonato$ci w zarzadzaniu przedsigwzigciami IT. Moze to §wiadczy¢ o tym, ze
departamenty rozwoju oprogramowania majg $wiadomos¢ bezposredniego wptywu
na oferowany produkt i starajg si¢ utrzymywa¢ wysoki poziom doskonatosci i pro-
bowac przetozy¢ ten poziom na wysoka jakos$¢ dostarczanego produktu.

Omowione zjawiska potwierdza rys. 2
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5. Zakonczenie

Jako$¢ jako jeden z elementow konkurencyjnosci dla sektora finansowego ma bar-
dzo wazne znaczenie w wyznaczaniu strategii organizacji. Dlatego marka banku,
jego prestiz czy poziom obstugi klienta jest najwazniejszym elementem budowania
przewagi konkurencyjnej. Banki mocniej skupiaja si¢ na jakosci §wiadczonych ushug
niz na poziomie doskonalosci zarzadzania projektami z jednego podstawowego po-
ziomu. Tym powodem jest brak bezposredniej korzysci wynikajacej z posiadania
wysokiej doskonato$ci w zarzadzaniu przedsigwzigciami. Przeprowadzone badanie
potwierdza to przypuszczenie. Banki mocniej skupiajg si¢ na jakos$ci i niezawodno-
$ci oprogramowania niz na sposobie wytworzenia programu informatycznego, gdyz
to te elementy bardziej wptywaja na postrzeganie organizacji przez klienta oraz na
proces budowania wzajemnego zaufania, ktore w tym sektorze gospodarki jest nie-
zmiernie wazne.
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QUALITY PROBLEMS IN SHAPING THE EXCELLENCE
IN IT MANAGEMENT PROJECT

Summary: This article aims to determine the level of excellence in the management of IT
projects in banking and confront it with the level of quality of banks. The level of design ex-
cellence, established on the basis of surveys conducted, will apply to the largest retail banks.
A comparative analysis of the level of excellence with the level of quality is to answer the
question of whether there is a direct correlation between the two levels, and whether a suffi-
ciently high level of excellence in project management directly translates into a high level of
quality customer service and products offered to them.

Keywords: quality, excellence in project management, model of excellence.





