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i Czym jest proces

= Proces biznesowy to zbior aktywnosci prowadzacych do
zdefiniowania produktow / ustug organizacji; tworzacych z
punktu widzenia klienta wartos¢ dodang

= Proces biznesowy to zbior aktywnosci przyczyniajacych sie
do wynikow organizacji uwzgledniajacy zarowno procesy
zwigzane z tworzeniem dobr / ustug, jak i procesy
wspomagajgce

= Proces biznesowy jest ciggiem czynnosci, zdarzen oraz
funkcji logicznych - zaliczanych do sfery informacyjno-
decyzyjnej organizacji — czyli czynnosci realizowanych
przez personel w ramach prowadzonej dziatalnosci
gospodarczej firmy (biznesu)



i Cos$ 0 wiecej o procesie

Zdarzenia powodujg uruchomienie realizacji
aktywnosci/czynnosci;

Czynnosci moga generowac zdarzenia (przy czym zdarzenia
mogg mie¢ rowniez zrodta w otoczeniu organizacji);

Funkcje logiczne (alternatywa, koniunkcja i roznica
symetryczna) stuzg do tworzenia rozgatezien i tgczenia
oddzielnych gatezi procesu biznesowego.

Czynnosci skladajgce sie na proces biznesowy mogg by¢
czterorakiego rodzaju:
= Wykonywane recznie (np. przegladanie i analizowanie raportu);

= Wspomagane komputerowo lokalnie (np. pakietem programéw MS
Office);

= Wspomagane systemem informatycznym firmy;
= Procesy biznesowe nizszego poziomu.



Jakie stowo jest NAJWAZNIESZE w
definicji procesu?

KLIENT!!!

= Jak wiadomo, klienta nie interesuje jak podzielony jest
proces pomiedzy piony i jak funkcjonujg poszczegolne
pod-procesy w ramach pionéw organizacyjnych.

= Klient jest zainteresowany jedynie sprawnym

funkcjonowaniem poziomego (czyli horyzontalnego)
procesu biznesowego ,,od zamowienia do gotowki”.

= Niestety, w wiekszosci organizacji jest bardzo niewielu
pracownikow (jesli w ogole sg), ktorzy rozumiejg dziatanie
w ich firmie procesu ,,0d zamowienia do gotowki”.
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Organizacja zorientowana
i funkcjonalnie

Dziaty lub stu zby

W funkcjonalnym systemie

zarzgdzania, wymienione
dziaty lub stuzby — podlegajg
poszczegoblnym szefom

pionow funkcjonalnych



Organizacja zorientowana
‘L funkcjonalnie

Sprzedazy , —1-—‘
//
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Obszary styku, za ktére nikt

w funkcjonalnym systemie
zarzgdzania — nie odpowiada,
nazywane obecnie ,procesami
sierocymi”.




i Procesy osierocone

= Tak naprawde, na granicach piondw wystepujg pomiedzy
fragmentami procesu realizowanych przez poszczegolne piony,
bardzo stabo okreslone mikro-procesy, za ktore nikt nie
odpowiada, czyli sg to procesy nie majgce witascicieli (czyli osob
odpowiedzialnych za ich poprawne wykonywanie).

= Te mikro-procesy sieroty, sg najczesciej odpowiedzialne za braki
spojnosci w dziataniu np. procesu ,,od zamowienia do gotowki”.

= Ten brak wiasciciela mikro-procesu lezgcego na granicy
pomiedzy pionami, umozliwiat w wielu organizacjach,
zamazywanie odpowiedzialnosci za brak sprawnosci realizacji
np. procesu ,,od zaméwienia do gotowki” i powoduje brak
zainteresowania zmiang istniejgcego stanu rzeczy, przez
wykonawcow i ich przetozonych



Podejscie tradycyjne vs.

Procesowe

Organizacja zorientowana
funkcyjnie

Systemy wspomagdajg nieefektywne procesy
Wdrazanie rozwigzan IT w wycinkach
procesu bez oceny ich wplywu na catosé
procesu
Wystepowanie wysp informacyjnych -
systemoéw dostarczajgcych wycinkowe dane
Powielanie sie danych w réznych bazach, co
jest przyczyna:
= hiespéjnosci danych,
= roznych definicji tych samych
obiektéw (sposobu interpretaciji,
dziedziny wartosci, regut
biznesowych)

Kosztowne i dtugotrwate wprowadzanie
zmian, bardziej ztozone utrzymanie systemu

Organizacja zorientowana

procesowo

Wdrozenie systeméw najczesciej
powigzane z usprawnieniami
procesow, co zwieksza ich
efektywnosc¢

Rozwigzania IT sg zintegrowane i
wspierajg caty proces

Dane raz wprowadzone sg
wykorzystywane na wszystkich
etapach w procesie
Zapewniony wysoki poziom
spojnosci informacji

Wieksza elastycznosé na zmiany



Co spowodowato powstanie
podejscia procesowego

= Model procesowy zarzadzania firmg powstawat w latach
osiemdziesigtych XX wieku, w wyniku natozenia sie kilku
czynnikow. A mianowicie (1)

= Koniecznosci zapewnienia kontaktéw poziomych pomigdzy
poszczegolnymi pionami w funkcjonalnym systemie zarzadzania,
np. poprzez organizowanie okresowych narad — zwanych czesto
operatywkami, poswigconych koordynacji dziatan, co w miare
przy$pieszania procesow wytwaorczych tracito sens

= Pojawienie sie dziedzinowych systemdw informatycznych
wspomagania zarzadzania, obstugujace poszczegodlne piony
funkcjonalne, ktorych integracja prowadzita do powstania
zapotrzebowanla na wyjscie poza granice piondw funkcjonalnych;

= Podwyzszenie sie kwalifikacji szeregowych pracownikow w wyniku
rozwoju oswiaty, co spowodowato mozliwos¢ wykorzystania
intelektu wykonawcow;



Co spowodowato powstanie
podejscia procesowego

= Model procesowy zarzadzania firmg powstawat w latach
osiemdziesigtych XX wieku, w wyniku natozenia sie kilku
czynnikow. A mianowicie:
= Doswiadczenia W.E.Deminga w zakresie zapewniania jakosci
produktow uzyskane w ramach wspodtpracy z przemystem
japonskim w latach szes$édziesigtych XX wieku;
= Powstania struktur macierzowych zarzadzania, w ktorych
Wyrozniane sg zarowno zasoby (tydpowe dla funkcjonalnych
systemow zarzadzania), jak i osrodki powstawania zyskow
(przebiegajgce w poprzek podziatu na funkcje).



i Model procesowy zarzadzania

= Procesowy system zarzadzania zakfada, ze podstawg dla
prowadzenia dziatalnosci biznesowej sg gtowne procesy
biznesowe.

= Decydujace jest wiec zarzadzanie (taktyczne i operacyjne)
procesami biznesowymi.

= Zarzadzanie zasobami (odpowiednikiem piondw w systemie

funkcjonalnym), jest wprawdzie istotne, ale wtérne w stosunku
do zarzadzania procesami blznesowyml

= Struktura procesowego zarzadzania jest ptaska — poniewaz
roz%etosc zarzgdzania jest wielokrotnie wigksza niz w systemie
funkcjonalnym, dzieki migdzy innymi stosowaniu
zmtegrowanych systemow informatycznych.

= Charakterystycznym dla procesowego systemu zarzadzania, jest
duza samodzielnos¢ wykonawcow nazwanych przez P.F.
Druckera — ,robotnikami wiedzy”, ze wzgledu na posiadane
kwalifikacje), brak nadzoru i praktyczme jeden posredni szczebel
zarzadzania



Trzy klasy procesow

i biznesowych

= Procesy innowacyjne — na ktore sktadajg sie miedzy innymi:

Proces opracowania nowych wyrobow i tworzenia nowych wartosci dla
klienta;

Proces opracowania nowych technologii;
Proces podnoszenia kwalifikacji pracownikéw;
Procesy doskonalenia systemoéw informatycznych;

Proces doskonalenia procesow biznesowych biezgcej dziatalnosci
operacyjnej i obstugi po-sprzedaznej.

= Procesy biezacej dziatalnosci operacyjnej — na ktore sktadajg sie
np.:

Proces planowania sprzedazy w oparciu o badania marketingowe;
Proces ,,od zamdwienia do gotéwki”;

Proces obstugi infrastruktury technicznej firmy (utrzymania ruchu);
Proces rachunkowosci i zarzagdzania finansami.

= Procesy serwisowe — na ktdre skladajg sie miedzy innymi:

Proces gwarancyjnej obstugi technicznej;
Proces pogwarancyjnej obstugi technicznej.



Korzysci podejscia

i procesowego

Wprowadzanie fundamentalnych zmian w sposobie
funkcjonowania organizacji

Doskonalenie funkcjonowania organizaciji

Automatyzacja pracy

Utatwienie komunikacji / zrozumienia miedzy pracownikami
Zarzgdzanie wiedzg w organizacji

Wykrycie miejsc w organizacji gdzie niezbedne sg zmiany
Wsparcie ewolucji procesu

Kontrola alokacji zasobdw (nie tylko sity roboczej)
Modelowanie — przed wdrazaniem systemow oprogramowania
Wdrazanie ISO w organizacji

Wdrazanie architektury korporacyjnej

Wdrazanie SOA w organizacji



i Klasyfikacja proceséw

= Bardzo wysokiego poziomu (ISO, IEC, BSI)

= Wysokiego poziomu (standardy przemystowe)
= Sredniego poziomu (procesy wewnetrzne)

= Niskiego poziomu (procedury)

= Bardzo niskiego poziomu (wskazowki,
instrukcje dla pracownikow)



i Atrybuty procesu

= W kazdym procesie nalezy okresli¢
najwazniejsze atrybuty:
= strony zainteresowane
=« mierniki realizacji
= przebieg procesu
= wiasciciel procesu




i Strony zainteresowane

= Kazdy z zainteresowanych ma inne wymagania
wobec procesu, ktore trzeba spetnic!

Klienci i konsumenci — ci, dla ktdrych firma istnieje

Wiasciciele, udziatowcy - inwestujg i wyznaczajg kierunki
rozwoju

Pracownicy - obstugujg klientow, udziatowcdw i wspierajg
przedsiebiorstwo

Dostawcy - dostarczajg produkty, ustugi i inne zasoby
Spoteczenstwo - ustala zasady, wptywa na to co i jak robimy
Zwigzki zawodowe



i Kryteria oceny

= W kazdym procesie nalezy okresli¢ kryteria
istotne
= Klienci - satysfakcja
=« Regulator - zgodnos¢ z prawem
= Wiasciciel - wartosé firmy
= Dostawcy - dlugookresowa wspotpraca
= Konkurenci - dostep do infrastruktury
= Pracownicy - stabilnos¢
= Spoteczenstwo - wizerunek

= Zwigzki zawodowe - przestrzeganie uktadow
zbiorowych



i Mierniki realizacji

= Okreslenie miernikow i celow dla kazde;
Z zainteresowanych stron.

= Okreslenie celow dla kazdego miernika
W przyjetym horyzoncie czasowym.

= Okreslenie posrednich celow
pozwalajacych ocenié postep prac nad
doskonaleniem procesu.



i Przyklady miernikow

Efektywnosé
= Marza

Liczba reklamacji

Udziat w rynku

Zysk

Satysfakcja klienta

Czas odpowiedzi na zgtoszenie

= Wydajnos¢
= Zysk na pracownika
= Liczba punktéw decyzyjnych wydtuzajgcych proces
= Sredni czas dostawy

= Sredni czas oczekiwania

I

Sredni czas trwania cyklu
Koszty pracy i hadgodzin

= Elastycznosé¢

Elastycznosé dostaw

Czas wprowadzenia nowego produktu na rynek
Czas do zysku

Nakfady na rozwdj nowych produktow
Satysfakcja pracownikow

Poziom wyszkolenia



i Model proceséw

= Diagram procesu biznesowego
= okreslajgcy czynnosci wykonywane w procesie
= przeptywy produktow i informacji pomiedzy procesami
= 0raz wspierajgca je dokumentacja (model w narzedziu)

= Zebranie informacji o przebiegu procesu w celu
Zrozumienia procesu

= Dokumentacja zdobytej wiedzy w modelach

=« Komunikacja i walidacja wspolnego rozumienia
przebiegu procesu

= Ustalenie, gdzie nalezy skohczy¢ analize procesu
= W danym projekcie



i Model procesu - notacje

= Flowchart

= Rummel-Brache

= Deployment diagram

= IDEFO

= Integrated Flow Diagram

= Event — driven Process chains
= Business Activity Maps

= Workflow Models

= BPMN




Architektura procesow —
i dekompozycja pozioméw
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i Wiasciciel procesu

Zarzadza procesem i relacjami z klientem
procesu.

Porownuje przebieg procesu z najlepszymi w
klasie, usprawnia go.

Ocenia proces pod wzgledem wykorzystania
zasobow ludzkich i materiatowych

Ocenia ryzyko zaniechania zmian w procesie.
Wplywa na bezposrednio zarzadzajacych.



Klasyfikacja procesow

= Podejscie do klasyfikacji procesow:

= Top down — wstepna klasyfikacja, przed rozpoczeciem opracowania map
procesow

= Bottom up - klasyfikacja procesow po dokonaniu analizy powigzan
pomiedzy dziataniami

= Okreslenie zdarzen/podmiotow inicjujgcych procesy oraz
koncowych rezultatow/odbiorcow produktow

= Przetozenie zdarzen/rezultatdw na procesy - taczenie dziatan wg
ciggow przyczynowo-skutkowych

= Zachowanie roztgcznosci procesow

= Okreslenie priorytetéw proceséw



i Opis procesow

Wykorzystanie umownej notacji dla przedstawienia:
= zdarzen inicjujgcych proces
= rezultatdw procesu
= dziatan (zroznicowanych na manualne oraz zautomatyzowane: dialogowe, wsadowe)
= przebiegu procesu (z wyodrgbnionym elektronicznym ﬁrzeplywem danych) z
uwzglednieniem wyjatkow oraz alternatywnych $cieze
= Rozszerzenie opisu dziatan o nastepujgce elementy:
= wymagane kontrole
= powigzania z dokumentacjg wykorzystywang w procesie
= powigzania z jednostkami organizacyjnymi, w ktorych dziatania sg realizowane
= powigzania z aktualnie wykorzystywanymi systemami informatycznymi

= Okreslenie parametrow procesow:

czas realizacji

koszt realizacji

liczba zaangazowanych etatow
czestotliwosé zdarzen w procesach

liczba jednostek obstugiwanych w procesach
liczba btedow wystepujgcych w procesach



Identyfikacja usprawnien (1)

= Ocena ‘jakosci’ procesow biznesowych

= Okreslenie przyczyn, dla ktdrych procesy biznesowe nie
dostarczajg oczekiwanych rezultatow

= Identyfikacja stabych punktéw w procesach wynikajacych z
braku bgdz nieefektywnosci rozwigzan IT

= Okreslenie usprawnien, ktorych wdrozenie jest mozliwe dzieki
rozwigzaniom IT



i Identyfikacja usprawnien (2)

= Wyodrebnienie w modelu proceséow wszystkich dziatan, ktore:

= S3 Obecnie zautomatyzowane, jednakze wymagajg uzupetnienia badz
migracji do nhowego rozwigzania

= powinny zosta¢ zautomatyzowane:
= przeksztatcenie danych w dziataniach mozna opisa¢ algorytmem

= dziatania sg kluczowe dla realizacji procesu (efektywnos¢, jakosé¢, ryzyko
operacyjne)

= dziatania sg realizowane czesto i/lub sg zlozone

= Sg stabilne ze wzgledu na zmiany

= Okreslenie przebiegu procesdow po wdrozeniu usprawnien

= Oszacowanie korzysci/oszczednosci wynikajgce z wdrozenia
rozwigzan IT

= Okreslenie priorytetow dla wdrozenia rozwigzan IT w roznych
obszarach realizacji procesow



!'_Dziekuje Za uwage



