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Zarzadzanie jakoscig uslhug
miejskich sieci komputerowych
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ul. Wybrzeze Wyspianskiego 27, 50-370 Wroctaw
1. Wstep

Na poczatku lat dziewigédziesiatych w gtéwnych osrodkach akademickich rozpoczgto
budoweg akademickich miejskich sieci komputerowych. Obecnie sieci te funkcjonuja w 14
osrodkach akademickich. Zarzadzane sa one przez specjalnie wydzielone jednostki
organizacyjne zwane Centrami Sieciowymi lub Centrami Sieciowo - Superkomputerowymi.
Jednostki te najczgscie] wehodza w sktad wyzszych uczelni lub Polskiej Akademii Nauk.

Ich gléwnym zadaniem jest eksploatacja sieci miejskich. Kilku najwigkszym Centrum
powierzono dodatkowo eksploatacj¢ Komputeréw Duzej Mocy (KDM). Funkcjg miejskiej
akademickiej sieci komputerowej jest $wiadczenie ustug. Ustugi te mozna podzieli¢ na dwie
klasy: ustugi sieciowe i obliczeniowe. Centra sa wigc dostawcami ushug.

Ustugi obliczeniowe polegaja na udostgpnianiu mocy obliczeniowej (zasobéw KDM) dla
realizacji obliczen przeprowadzanych przez uzytkownikdéw. Udostgpniane sa glownie w 5-ciu
Centrach w kraju. W pozostalych Centrach wystepuja w postaci szczatkowej. Dostep do
zasobow KDM realizowany jest poprzez miejska sie¢ komputerows.

Klase ustug sieciowych otwiera poczta elektroniczna, popularna i najstarsza ushuga
sieciowa. Tradycyjne ustugi informacyjne (ftp, WWW, Gopher, Netnews, Archie, X500, itp.)
stanowig jedna podklase ze wzgledu na duze podobienstwo w dostgpie do tych ustug.
Uzytkownik chcacy skorzysta¢ z jednej z tych uslug musi mie¢ na swoim komputerze
odpowiednie oprogramowanie zwane klientem.

Do ustug nalezy tez zaliczy¢ podlaczenie komputera/sieci lokalnej abonenta do sieci
szkieletowej dostawcy.

Najnowsze ustugi sieciowe to ushugi szerokopasmowe (np. telekonferencje, grupowe
rozsylanie informacji).

Odbiorcami ustug obliczeniowych jak i sieciowych sa uzytkownicy czyli klienci. Moga
si¢ oni wywodzi¢ z dowolnego $rodowiska (nauka, przemyst, biznes, administracja
panstwowa i samorzadowa, stuzba zdrowia).

Zachodzi pytanie czy istnieje mozliwos¢ zbudowania skutecznego systemu zarzadzania
jakos$cig $wiadczonych ushug.
Niniejszy artykut jest proba odpowiedzi na powyzsze pytanie.

2. Zarzadzanie jakoScig i elementy systemu jakos$ci. Wytyczne do doskonalenia jakosci

Od kilku lat coraz wickszego znaczenia w swiecie nabiera jako$¢ $wiadczonych na
rzecz klienta ustug, a co za tym idzie jego zadowolenie. Dla przyktadu mozna poda¢, ze w
Stanach Zjednoczonych w kazdym stanie znajduje si¢ urzad do spraw jakos$ci. Wprowadzenie
w Polsce ustroju opartego na zasadach demokracji 1 gospodarki rynkowej bardzo mocno
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uwydatnito znaczenie zarzadzania. Nowoczesne zarzadzanie nie moze si¢ oby¢ bez
zarzadzania jako$cig.

Zarzadzanie jakoscia powinno stanowi¢ pierwszoplanowy aspekt funkcji zarzadzania.
Nowoczesne zarzadzanie to zarzadzanie przez jakos¢. Ten sposob zarzadzania znany jest w
$wiecie pod nazwa TQM (Total Quality Management). Totez wiele organizacji zabiega o
wdrozenie systemu jakosci do swoich funkcji zarzadzania. W zaleznosci od rodzaju
dziatalnosci obowiazuja okreslone normy.

Polski Komitet Normalizacyjny w oparciu o Migdzynarodowe Normy ISO wydal szereg norm
z serii PN-ISO-9004 dotyczacych zarzadzania jakoscig i elementéw systemu jakosci. Norma
PN-ISO-9004-2 dotyczy zarzadzania jakoscia i elementow systemu jakosci organizacji
ustugowych. Interesujaca jest réwniez norma PN-ISO-9004-4 znana pod nazwa ,,Wytyczne
doskonalenia jako$ci”.

Skuteczne zastosowanie zarzadzania jakos$cig w ustugach stwarza mozliwosci do:

- poprawy $wiadczenia ustug oraz zadowolenia klienta

- poprawy produktywnosci, wydajnosci oraz obnizenia kosztéw

- zwigkszenia konkurencyjnosci na rynku ustug.

W systemie jakosci organizacji ustugowe] musi by¢ takze uwzgledniony czynnik ludzki,
bardzo istotny w realizacji ustug.

3. Norma PN-IS0O-9004-2

W rozdziale tym przytoczone sa najistotniejsze fragmenty normy PN-ISO-9004-2
konieczne do stworzenia systemu jakosci w organizacji ushugowe;.

3.1. Przedmiot normy

Arkusz ISO-9004 podaje wytyczne do ustanowienia i wprowadzenia systemu jakosci
w organizacjach. Umozliwia kompleksowe spojrzenie na system jakosci wiasciwy ushugom.
Moze by¢ stosowany w zwigzku z tworzeniem systemu jakosci dla nowo oferowanych lub
modyfikowanych uslug lub dla wprowadzenia systemu jakosci dla $wiadczonych ushug.
System jakosci obejmuje wszystkie procesy niezb¢dne do zapewnienia efektywnej ushugi
poczawszy od marketingu po wykonanie oraz analizy ustug swiadczonych klientom.

3.2. Definicje

W normie ISO-9004-2 stosuje si¢ definicje podane ponize;j.

3.2.1. Organizacje: Spoélka, korporacja, firma, przedsi¢biorstwo lub stowarzyszenie lub
jakakolwiek ich cz¢é¢, samodzielne lub nie, publiczne lub prywatne, realizujace wiasne
zadanie (-a) 1 posiadajace wlasna administracjg.

3.2.2. Dostawca: Organizacja, ktora dostarcza wyrdb lub ustuge klientowi.
Uwaga: ,.Dostawca” jest czasami okreslony jako tzw. ,,pierwsza strona”.

3.2.3. Podwykonawca: Dostawca organizacji ustugowej, zwiazany z nig umowa.

3.2.4. Klient: Odbiorca wyrobu lub ustugi.

Uwaga: Klient jest czasami okreslany jako tzw. ,,druga strona”.
Klientem moze by¢ np.

a) konsument, uzytkownik

b) beneficjentt lub nabywca
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¢) jednostka wchodzaca w sklad organizacji ustugowe;j.

3.2.5. Ustuga: Wyniki dziatan na styku miedzy dostawca a klientem oraz wewngtrznej

dziatalnosci dostawcy, w celu spetnienia potrzeb klienta.

Uwagi:

a) dostawce lub klienta moze reprezentowa¢ we wzajemnych kontaktach personel; do
kontaktéw mogg tez stuzy¢ urzadzenia techniczne

b) dziatania klienta w kontaktach z dostawca moga odegraé istotng rol¢ w wykonaniu ustugi

¢) dostawa lub wykorzystanie wyrobdw materialnych moze stanowi¢ cz¢$¢ wykonania ustugi

d) ustuga moze by¢ zwigzana z produkcja i dostawa wyrobu materialnego.

3.2.6. Wykonanie ustugi: Dziatalnos¢ dostawcy niezbedna do swiadczenia ustug.

3.2.7. Jakosé: Ogot cech i wlasciwosci wyrobu lub ustugi decydujacy o zdolnosci wyrobu lub
ustugi do zaspokojenia stwierdzonych lub przewidywanych potrzeb.

3.2.8. Polityka jakosci: Ogot zamierzen i kierunkow dziatan organizacji dotyczacych jakosci,
w sposob formalnie wyrazony przez najwyzsze kierownictwo danej organizacji.

3.2.9. Zarzadzanie jakoscia: Aspekt catosci funkcji zarzadzania, ktdéry jest decydujacy w
okreslaniu i wdrazaniu polityki jakosci.

3.2.10. System jakosci: Struktura organizacyjna, podziat odpowiedzialnosci, procedury,
procesy i zasoby umozliwiajace wdrozenie zarzadzania jako$cig.

3.3. Cechy ustugi

3.3.1. Cechy ustugi i wykonawca ushugi

Wymagania dotyczace ustugi powinny by¢ jasno zdefiniowane przez okreslenie
dostrzegalnych cech, ktére sa przedmiotem oceny przeprowadzonej przez klienta. Procesy
wykonania ustugi takze wymagaja zdefiniowania za pomocg cech, ktére nie zawsze moga by¢
dostrzegalne dla klienta, ale bezposrednio wptywaja na jej wykonanie.
Organizacja ustugowa powinna moc oceni¢ obydwa rodzaje cech przez pordwnanie
z okreslonymi normami odbioru.
Cechy ustugi lub wykonania ustugi mogg by¢ ilosciowe (mierzalne) lub jakosciowe
(poréwnywalne), zaleznie od tego jak sg oceniane i czy ocena jest dokonana przez organizacj¢
ushugowg czy tez klienta.

3.3.2. Sterowanie cechami ushugi i wykonania ustugi

W wigkszosci przypadkow sterowanie cechami ustugi i wykonania moze by¢ osiagalne
wylacznie przez sterowanie procesem wykonania ushugi. Pomiary tego procesu i sterowanie
nim sa zatem podstawowymi dziatlaniami niezb¢dnymi do osiaggnigcia 1 utrzymania
wymaganej jakosci ustugi.

Proces wykonania ushugi moze by¢ zr6znicowany od wysoko zmechanizo-wanego (np.
ushugi sieciowe) do wysoko spersonifikowanego (np. ustugi prawne).

3.4. Zasady systemu jakoSci

Na rys. 1 pokazano, ze 3 kluczowe aspekty systemu jakosci skupione sg na kliencie.
Pokazano rowniez, ze zadowolic klienta mozna wtedy, gdy istnieje harmonijne powigzanie
pomig¢dzy odpowiedzialno$ciag kierownictwa, zasobami materialnymi i ludzkimi a struktura
systemu jakosci.
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Odpowiedzialnos¢
kierownictwa

Powigzania
z klientami

struktura zasoby materialne
systemu jakosci i ludzkie

Rys. 1.

3.4.1. Odpowiedzialno$¢ kierownictwa

Kierownictwo jest odpowiedzialne za ustalenie polityki jakosci ustugi i zadowolenie
klienta. Pomyslne wprowadzenie tej polityki zalezy od zangazowania kierownictwa w
opracowanie 1 skuteczne dziatanie systemu jako$ci. Zobowigzanie si¢ do prowadzenia polityki
jakosci 1 odpowiedzialnos¢ za nig w organizacji swiadczacej ushugi nalezy do kierownictwa
najwyzszego szczebla. Zaleca si¢ aby kierownictwo opracowalo i udokumentowato polityke
jakosci dotyczaca:
- klasy swiadczonej ustugi
- wizerunku organizacji ustugowej i opinii o niej pod wzgledem jakosci
- celow dotyczacych jakosci ustugi
- przyjetego podejscia w dazeniu do osiagnigcia celow jakosciowych
- roli personelu odpowiedzialnego w przedsigbiorstwie za wdrozenie polityki jakosci.

Zaleca si¢, aby kierownictwo zapewnilo, ze polityka jakosci jest ogloszona,
zrozumiala, wdrozona i przestrzegana.

3.4.2. Cele jakosci
Realizacja polityki jakosci wymaga okreslenia postawowych celow organizacji dla
ustanowienia celow jakos$ci. Zaleca si¢, aby podstawowe cele organizacji obejmowaly:
- zadowolenie klienta, zalezne od fachowosci 1 etyki
- ciggte doskonalenie ustugi
- uwzglednienie wymagan spotecznych i wymagan dotyczacych srodowiska
- sprawnos¢ procesu $wiadczenia ustugi.
Zaleca sig, aby kierownictwo przeksztalcilo podstawowe cele organizacji w zbior celow i
dzialan dotyczqcych jakosci.
Przyktadami sa:
- jasne okreslenie potrzeb klienta wyrazone odpowiednimi parametrami jako$ciowymi
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- optymalizacja kosztow zwigzanych z jakoscia w stosunku do wymaganego wykonania i
klasy ustugi

- spowodowanie, ze caly zespot organizacji ustugowej tworzy jakosé

- staly przeglad osiagnie¢ i wymagan dotyczacych uslug w celu okreslenia mozliwosci
doskonalenia jakosci ustug

- zapobieganie negatywnym skutkom dziatan organizacji ustugowej w stosunku do
spoteczenstwa i srodowiska.

3.5. Personel i zasoby ludzkie

3.5.1. Motywacja
Zaleca si¢ aby kierownictwo zapewnito wystarczajace 1 odpowiednie $rodki niezb¢dne
do wdrozenia systemu jakosci 1 osiagnigcia celéw jakosci. Najwazniejszym zasobem kazdej
organizacji sa cztonkowie personelu zaangazowani w dana dzialalnos¢. Jest to szczegdlnie
wazne w organizacji ustugowej, gdzie zachowanie ipraca poszczegdlnych pracownikow
oddziatluje na jakos$¢ ushugi. Zaleca si¢, aby w celu umotywowania pracownikow i sktonienia
ich do rozwijania, porozumiewania si¢ i osiagni¢¢ w pracy kierownictwo:
wybierato pracownikow na podstawie ich zdolnosci do zadowalajacego wypelniania
okreslonych zadan
zapewniato Srodowisko pracy sprzyjajace powstawaniu wzajemnych stosunkow
warunkujacych dobra prace 1 poczucie bezpieczenstwa
wykorzystywato potencjalne mozliwosci kazdego pracownika organizacji przez stosowanie
twoérczych metod pracy i stwarzanie mozliwo$ci wigkszego zaangazowania
zapewnialo zrozumienie wykonywanych zadan i stawianych celéw lacznie ze sposobem, w
jaki wptywaja one na jakosé¢
- dopilnowato, aby wszyscy pracownicy mieli poczucie uczestniczenia i wptywania na jakos¢
ustlug wykonywanych dla klientow
- zachgcato do wnoszenia wkladu w podnoszenie jakosci przez okazywanie naleznego uznania
1 nagradzania za osiagni¢cia
- okresowo oceniato te czynniki, ktére motywuja pracownikow, od ktoérych zalezy jakos¢
ushugi
- wprowadzito system planowania karier i rozwoju pracownikow
- ustanowito system planowych dziatan zmierzajacych do aktualizowania umiej¢tnosei
personelu.

3.5.2. Szkolenie i rozwaj
Wyksztalcenie pociaga za soba uswiadomienie potrzeby zmian, a takze umozliwia

zmiany 1 rozwdj.

Istotnymi elementami w rozwoju pracownikow sa:

- szkolenie samodzielnych pracownikow w zarzadzaniu jakoscia, w tym w zakresie kosztow
zwigzanych z jakoscia 1 oceny skuteczno$ci systemu jakosci

- szkolenie personelu (zaleca si¢, aby nie bylo ograniczone wylacznie do tych pracownikow,
ktorzy sa odpowiedzialni za jakos¢)

- ksztatcenie pracownikow w zakresie polityki i celow jakosci organizacji ustugowej oraz
koncepcji ukierunkowania na zadowolenie klienta

- program rozwijania $wiadomosci w dziedzinie jakosci, ktory moze zawiera¢ instruktaz czy
kurs szkoleniowy dla nowo przyj¢tych oraz programy aktualizujace wiedzg dtugoletnich
pracownikow

-procedury okreslania wymagan 1 potwierdzania, ze personel zostal odpowiednio
przeszkolony
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- szkolenie dotyczace sterowania procesami, zbierania danych i ich analizy, okreslania
probleméw 1 ich analizy, dzialan korygujacych i rozwoju, pracy w zespole i metod
komunikowania

- potrzeba doktadnej oceny wymagan dotyczacych formalnych kwalifikacji pracownikow i
udzielania im wtasciwe] pomocy i zachety, tam gdzie to potrzebne

- ocena osiagni¢¢ pracownikéw w celu okreslenia ich potrzeb rozwojowych i potencjalnych
mozliwosci.

3.5.3. Porozumiewanie si¢

Zaleca si¢, aby pracownicy $wiadczacy ushugi, zwlaszcza kontaktujacy si¢
bezposrednio z klientem, mieli odpowiednia wiedz¢ oraz niezbedna umiejetnosé
porozumiewania si¢. Zaleca si¢, aby pracownicy ci mieli zdolno$¢ tworzenia w sposob
naturalny grupy roboczej] mogacej wspdtdziataé z innymi organizacjami 1 ich
przedstawicielami w celu terminowego i sprawnego wykonania ustugi.

Dziatalno$¢ zespotowa, taka jak forum doskonalenia jakosci, moze zaowocowaé
poprawg sposobOw porozumiewania si¢ pracownikoéw miedzy sobg oraz stwarza okazje¢
wspotuczestnictwa i wspolpracy w rozwigzywaniu problemdw.

Zaleca sig, aby w obrgbie organizacji ustugowej na wszystkich poziomach zarzadzania
mialy miejsce regularne kontakty. Istnienie odpowiedniego systemu przekazywania informacji
jest podstawowym narzedziem porozumiewania si¢ 1wykonywania ustugi. Metody
porozumiewania si¢ moga obejmowac:

- odprawy organizowane przez kierownictwo

- spotkania majace na celu wymiane informacji

- informacj¢ udokumentowang

- urzadzenia techniki informacyjne;.

3.5.4. Zasoby materialne
Zasoby materialne niezb¢dne do prowadzenia dziatalnosci ustugowej moga
obejmowac:
- wyposazenie i zasoby umozliwiajace swiadczenie ustugi
- takie $rodki zapewniajace dzialania, jak pomieszczenia, transport i systemy informacyjne
- urzadzenia wykorzystywane do oceny jakosci, oprzyrzadowanie, oprogramowanie
komputerowe
- dokumentacje¢ operacyjng i techniczng.

3.6. Struktura jakoSci systemu

Zaleca sig¢, aby organizacja ushlugowa opracowata, ustanowita, udokumentowata,
wdrozyta i utrzymata system jakosci, jako srodek umozliwiajacy realizacj¢ polityki i1 osigganie
celow jakosci ustugi.

System jako$ci sktada si¢ z trzech operacyjnych elementow, a mianowicie z procesu
marketingu, procesu projektowania ustugi i procesu wykonania ustugi.

3.6.1. Proces marketingu

Rolg dzialalnosci marketingowej jest okreslenie i promowanie potrzeb i popytu na
ushugi. Przeprowadzenie badan i wywiadow pomaga w zebraniu informacji o rynku. Zaleca
si¢, aby kierownictwo organizacji ustalilo procedury planowania i wprowadzania dziatan
marketingowych.

40



ZIELONOGORSKA MIEJSKA SIEC KOMPUTEROWA W NAUCE, GOSPODARCE | ADMINISTRACJI REGIONU

3.6.2. Proces projektowania

Proces projektowania ustugi obejmuje przeksztalcenie wstepnej, zwigzle]
charakterystyki ustugi w specyfikacje odnoszace si¢ zaréwno do samej ushugi jak i jej
wykonania oraz nadzoru nad wykonaniem, przy uwzglednieniu opcji organizacji ustugowej
(tj. celow, polityki i kosztéw).

3.6.3. Proces wykonania ustugi
Zaleca sie, aby kierownictwo ustalito zakresy odpowiedzialnosci dla wszystkich
pracownikow zaangazowanych w proces wykonania ustugi, uwzgledniajac wlasna oceng tego
procesu oraz oceng klienta.
Wykonanie ustugi dla klientéw wymaga:
- stosowania si¢ do okreslonej specyfikacji dotyczacej wykonania ustugi
- monitorowania majacego na celu stwierdzenie czy specyfikacja dotyczaca ustugi jest
przestrzegana
- korygowania procesu w przypadku wykrycia nieprawidlowosci.

3.7. Powiazania z klientami

3.7.1. Postanowienia ogolne

Zaleca si¢, aby kierownictwo ustanowito skuteczny system wzajemnych oddzialywan
pomi¢dzy klientami a personelem organizacji uslugowej. Ma to decydujace znaczenie dla
jakosci z punktu widzenia klienta.
Kierownictwo moze mie¢ na to wplyw, stwarzajac odpowiedni wizerunek oparty na
rzeczywistych dziataniach podejmowanych dla spelienia potrzeb klienta. Ten wizerunek
prezentowany przez pracownikéw wszystkich szczebli ma zasadniczy wplyw na stosunki
organizacji ustugowej z klientem.

Pracownicy bezposrednio stykajacy si¢ z klientami sg waznym zrodiem informacji
majacych wplyw na ciagglo$¢ procesu doskonalenia jakosci. Zaleca si¢, aby kierownictwo
regularnie dokonywato przegladow metod stosowanych do rozwijania kontaktow z klientami.

3.7.2. Porozumiewanie si¢ z klientami

Porozumiewanie si¢ z klientami polega na shuchaniu ich uwag i dostarczaniu im
potrzebnych informacji. Zaleca si¢, aby trudnosci w porozumiewaniu si¢ z klientami, takze
wewngtrznymi lub we wzajemnym oddzialywaniu, byly bezzwlocznie rozwiazywane.
Trudnosdci te sg zrodlem waznych informacji o obszarach wymagajacych poprawy procesu
wykonywania ustugi. Efektywne porozumiewanie si¢ z klientami obejmuje:
- okreslanie ustugi, jej zakresu oraz mozliwosci i termindw wykonania
- podawanie kosztu ustugi
- wyjasnianie wzajemnych zalezno$ci pomig¢dzy ustuga, jej wykonaniem a kosztem
- wyjasnianie klientom konsekwencji ewentualnych problemow 1 sposobdéw ich

rozwigzywania, gdyby si¢ pojawity

- upewnianie si¢, ze klienci zdaja sobie sprawe ze swojej roli w osiagnigciu jakosci ushugi
- zapewnianie wlasciwych i tatwo dostepnych srodkéw do skutecznego porozumiewania sig
- okreslanie zalezno$ci mi¢dzy oferowana ustugg a rzeczywistymi potrzebami klienta.

Opinia klientow na temat jako$ci ustugi oparta jest cz¢sto na ocenie porozumiewania
si¢ z pracownikami organizacji ustugowej, bezposrednio lub za pomocg urzadzen
technicznych.
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3.8. Analiza i doskonalenie ushugi

Zaleca si¢ prowadzenie nieustanne] oceny procesu ustugi w celu okreslenia
1 stwierdzenia mozliwosci doskonalenia jakosci ustugi. Zaleca si¢ aby kierownictwo, w celu
wdrozenia takich ocen ustalito 1 utrzymalo system informacyjny polegajacy na gromadzeniu
danych ze wszystkich istotnych zrédet.

4. Systemy jakos$ci w Centrach Sieciowych

Centra Sieciowe pelniace rolg dostawcow ushug sieciowych istnieja od kilku lat.
Poczatkowo caly swoj wysitek wlozyly w rozwdj infrastruktury technicznej (sieci
szkieletowej) 1 zasobow (serwerow). Wraz z ich rozwojem uruchomiono szereg ustug
sieciowych. W najwigkszych sieciach z ustug tych korzysta kilkadziesiat tysigcy
uzytkownikow (klientow). Wydaje si¢ rzecza oczywista, ze przy tak wielkiej liczbie
uzytkownikow wrecz niezbgdne jest budowanie systemow jakosci w Centrach Sieciowych. Z
pewnoscia przyczynig si¢ one do lepszego wykorzystania zasobow, a mowiagc jezykiem
organizatora przyczynig si¢ do zmniejszenia strat jakosci. System jakos$ci powinien by¢
konstruowany w oparciu o normy PN-ISO-9004.

Skuteczne wdrozenie systemu bedzie zaleze¢ od kierownictwa Centr, ktore musza
okresli¢ swoja polityke jakosci. Wigkszos$¢ ustug w tych Centrach jest juz wdrozona, ale przy
konstruowaniu systemu jakosci kazda usluge nalezy zwerytikowaé z zachowaniem procesu
marketingu, projektowania i wykonania. Szczegdlnie istotne jest okreslenie potrzeb i popytu
na ustugi oraz ustanowienie skutecznego systemu wzajemnych oddzialywan miedzy
dostawcami ustug a odbiorcami (uzytkownikami).

7, konstruowaniem systemu jakosci wigze si¢ problem fachowosci 1 umiejg¢tnosci
organizacyjnych kadry w jego wdrazaniu.

5. Uwagi koncowe

Systemy jakosci powinny by¢ takze przedmiotem zainteresowania duzych dostawcow
ushug sieciowych, takich jak Naukowa i Akademicka Sie¢ Komputerowa (NASK), KOLPAK,
POLPAK (TPSA), TELBANK, ATM i wielu innych.

Dla duzych dostawcow ustug sieciowych spodziewane zyski moga by¢ znacznie wyzsze od
kosztow wdrozenia systemu. System jakosci powinien by¢ gwarantem zapewnienia
wysokiego poziomu $wiadczenia ushug.

Ustugi sieciowe 1 obliczeniowe sa w wysokim stopniu zautomatyzowane, moga by¢
$Swiadczone bez udzialu personelu przez pewien okreslony czas, a to niesie za sobg ryzyko
obnizenia jako$ci. System jakosci powinien zniwelowaé to zagrozenie.
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