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Anna Sadowska’
WSPARCIE IT DLA ZARZADZANIA OPARTEGO NA PROCESACH
BPM, czyli Zarzadzanie oparte na procesach

Celem niniejszego artykutu jest przedstawienie koncepcji zarzadzania
opartego na procesach, historii powstania i rozwoju tej koncepcji, a takze
krotkie omowienie podstawowych poje¢ i technik z nig zwigzanych.

Historia i zarys koncepcji

Koncepcja BPM powstata na gruncie koncepcji workflow (kierunku
zarzadzania obiegiem dokumentéw wewnatrz aplikacji i pomiedzy roznymi
systemami) i automatyzacji pracy, na poczatku lat 80.

Pierwsze odniesienia do koncepcji zarzgdzania opartego na procesach
biznesowych zostaly przedstawione w dwdch artykutach publikowanych
w ,,Sloan Management Review” oraz ,Harvard Business Review” w 1990 r.
przez Michaela Hammera. W artykutach tych wskazat on na rosngcg fale
zainteresowania innowacjami i radykalnymi zmianami w zarzadzaniu
spowodowang rosngcg konkurencjg na rynkach Swiatowych, ktéra z kolei
warunkowana jest rozwojem technologii i postepami globalizacyjnymi.

Z tych powoddw przedsigbiorstwa zmuszone sg do poszukiwania
dodatkowych rezerw efektywnosci, aby utrzymac¢ dalszy wzrost wartosci
przedsiebiorstwa, rentowno$¢ i plynnos¢ finansowag. Oprocz rozwoju
technologii i zwiekszania kompetencji pracownikow, dodatkowym Zrédiem
efektywnosci jest optymalizacja procesow biznesowych funkcjonujacych
w ramach przedsiebiorstwa.

Koncepcja BPM jest czesciowo zawarta w takich podejsciach do
zarzadzania w poszczegblnych obszarach, jak ERP (Enterprise Resource
Planning), CRM (Customer Relationship Management), PRM (Partner
Relationship Management), SCM (Supply Chain Management). Koncepcji tych
nie nalezy utozsamia¢ (jak to sie potocznie przyjeto) jedynie z systemami
informatycznymi wspierajagcymi te podejScia i strategie.

Podstawowa réznicg pomiedzy BPM, a ERP, CRM, PRM i zblizonymi
podejsciami jest kompleksowe objecie danego tematu. ERP dotyczy tylko sfery

Mgr, doktorantka, Zaktad Informatyki Ekonomicznej, Uniwersytet +6dzki.



planowania produkcji, logistyki i finanséw, natomiast nie obejmuje pozostatych
bardzo waznych proceséw w firmie, takich jak zarzadzanie klientami, strategii
marketignowych, analizy dziatan konkurencji, sprzedazy (co jest czesciowo
domeng CRM), wspotpraca z odbiorcami, zarzgdzanie cenowe dla odbiorcow
(co jest domeng PRM), wspotpracy z dostawcami i ustugodawcami,
optymalizacja proceséw dostaw i produkcji (co z kolei jest realizowane
w ramach SCM). BPM, w odroznieniu od poprzednich podejs¢, zaktada
zarzadzanie wszystkimi procesami w firmie w spéjny sposdb, tak aby mozna
byto wszystkie procesy podporzadkowaé¢ wyznaczonym celom, umozliwié
wspdtprace pomiedzy wieloma komorkami przedsiebiorstw i przede wszystkim
uzyska¢ jeden, spOjny obraz przedsiebiorstwa. Pozwoli to wyeliminowac
zbedne dziatania i zasoby, a takze dokona¢ wiasciwej optymalizacji zasobow
w ramach calego przedsiebiorstwa, a nie tylko w ramach pojedynczej komorki.

Podstawowe pojecia koncepcji zarzadzania opartego na procesach

W ramach koncepcji zarzgdzania opartego na procesach biznesowych
(zarzadzania procesami) nalezy zdefiniowa¢ podstawowe pojecia opisujgce
te koncepcje.

Zarzadzanie procesami jest to catos¢ dziatan dotyczacych planowania
i monitorowania proceséw, w szczegolnosci proceséw biznesowych, czesto
mylone z reeingineeringiem.

Proces to naturalnie wystepujacy lub zaprojektowany cigg zachodzgcych
jedno po drugim i wynikajacych kolejno z siebie zdarzen prowadzacych do
pewnego stadium koncowego, wyniku.

Proces biznesowy jest to sposob dziatania pozwalajacy osiagnaé
wymierny rezultat ekonomiczny.

Kazdy proces biznesowy sklada sie z produktu wejScia, metody
zarzadzania i produktu wyjscia. Biznesowe spojrzenie na ciggto$¢ operacji
i ciecie kosztow pokazuje, jak BPM moze by¢ wykorzystywany we
wspomaganiu efektywnosci proceséw w organizacji.

Lean management - ,odchudzanie proceséw" - polega na takim
przeprojektowaniu proceséw, aby w ramach danego procesu wykonywane byly
tylko niezbedne czynnosci i aktywnosci i angazowane niezbedne zasoby.

Broken processes - ,zepsute procesy" - to wyszukiwanie i eliminacja
proceséw zbednych dla realizacji podstawowego celu przedsiebiorstwa.

Reeingineering jest radykalnym przeprojektowaniem  wszelkich
procesow w firmie.



Potencjalne korzysci

Obecnie koncepcja BPM obejmuje oprécz zarzadzania obiegiem
dokumentow, rowniez procesowe zarzgdzanie projektami, logistykg i innymi
obszarami dziatalno$ci przedsiebiorstwa. Oznacza to nie tylko automatyzacje
samych procesow, ale takze relacji miedzy ludzmi, departamentami,
aplikacjami i systemami funkcjonujagcymi w przedsiebiorstwie. Badania
przeprowadzone przez M. Hammera i J. Champy wskazuja, Zze udane
zastosowanie tej metody w przedsiebiorstwie pozwala m.in. na skrocenie
cykléw produkcji do 70%, redukcje kosztéw i poprawe rentownosci do 40%,
a takze znaczacg poprawe jakosci wyrobdw i zadowolenia klientow i istotne
rozszerzenie udziatu w rynku.

Za najwazniejsze korzysci plyngce z wdrozenia kompleksowego
zarzgdzania procesami dla kazdej organizacji wymienia sie najczesciej:

- uzyskanie jednolitego opisu dziatania przedsiebiorstwa: poszczegélni
uczestnicy procesu poznajg caty proces, zasady jego funkcjonowania oraz swojg
w nim role; w przypadku wprowadzenia $ledzenia przeptywu prac istnieje
wiedza, co sie w firmie dzieje oraz kto i w jakim stopniu odpowiada za
prawidtowy przebieg procesu;

- silne zorientowanie catego przedsigbiorstwa na state uzyskiwanie
satysfakcji klienta dzieki tatwemu ustalaniu przyczyn braku takiej satysfakcji
(opdznienia, btedy itp.) oraz jego state monitorowanie;

- ustalenie najlepszego pod wzgledem czasu, zasobow, kosztow
sposobu funkcjonowania przedsiebiorstwa bez eksperymentowania na ,,zywym
organizmie” oraz stworzenie mechanizmu latwiejszego i szybszego
dostosowywania sie do zmian w przysztosci; standaryzacja wykonywanych
czynnosci na podstawie ,,najlepszych praktyk”;

- usprawnienie komunikacji i wspdtpracy wewnatrz firmy oraz
poprawa kultury organizacyjnej i atmosfery pracy;

- przygotowanie do zbudowania i efektywniejsze wdrozenie Systemu
Zarzadzania Jakoscig zgodnego z wymaganiami 1SO 9001:2000;

- racjonalny wybér i sprawniejsze uruchomienie zintegrowanego
systemu wspomagajgcego zarzgdzanie przedsiebiorstwem opartego na
klasowych rozwigzaniach typu ERP, CRM i innych.



Modelowanie procesow
Cele modelowania proceséw

Modelowanie proceséw biznesowych ma za zadanie dostarczy¢
odpowiedzi na nastepujace pytania:

- Jak dziata nasza organizacja?

- Jakie procesy sg realizowane przez naszg firme?

- Czy realizowane procesy sg wystarczajaco efektywne i wydajne?

- Czy mozliwe jest usprawnienie realizowanych proceséw?

- Czy procesy realizowane przez naszg firme sa zgodne
z zatozeniami strategicznymi?

Gtownym celem modelowania jest zrozumienie, w jaki spos6b
funkcjonuje przedsiebiorstwo, czyli analiza jego dziatania oraz zaproponowanie
mozliwych do przeprowadzenia usprawnien. Modelowanie proceséw pozwala
na odejscie od ,recznego” zarzgdzania firma, ktére niewatpliwie nie sprzyja
rozwojowi firmy oraz atmosferze kreatywnosci i zaangazowania pracownikow.
PrzejScie na zarzadzanie procesowe pozwala firmom na stopniowe
uaktywnianie pracownikéw (poprzez przypisywanie im rol wiascicieli
proces6w) oraz na maksymalne wykorzystywanie ich potencjatu.

Metodyka

Na poziomie budowania strategii firmy niezbedna jest wiedza
0 kluczowych procesach zachodzacych w przedsiebiorstwie. Umiejetnosé
sprostania wyzwaniom obecnego rynku w duzym stopniu zalezy od
efektywnego przebiegu wszystkich zdefiniowanych procesow. Istnieje bardzo
prosta i oczywista zaleznos$¢: ,Jezeli nie potrafimy zmierzyé efektywnosci
procesu to nie jesteSmy w stanie nim skutecznie zarzadza¢, ajezeli nie jesteSmy
w stanie nim zarzadza¢ to bardzo trudno, a czasami jest to niemozliwe, aby go
skutecznie udoskonalac¢".

Cechy metodyki modelowania:

- procesy sg identyfikowane na podstawie strategii przedsiebiorstwa,

- model procesbw oraz strategia powinny sie wzajemnie
dostosowywac,

- przy automatyzacji proceséw nalezy skupiaé sie wytacznie na tych,
ktére przyczyniaja sie w najwiekszym stopniu do realizacji celéw
strategicznych firmy,

- catos¢ proceséw, ktore nie przyczyniajg sie do realizacji strategii
firmy, nalezy zlikwidowag.



»Metodyka jest systematycznym i jasno zdefiniowanym sposobem
osiggniecia celu. Porzadkuje réwniez sposéb myslenia i dziatania”.

Zdaniem Raymonda L. Manganelli i Marka M. Kleina, gwarantujgca
sukces metodyka powinna:

- zaczyna¢ sie od jasnego sformutowania celow oraz strategii
przedsiebiorstwa;

- bra¢ pod uwage satysfakcje klienta jako najwazniejszy czynnik
wptywajacy na cele i strategie;

- koncentrowac si¢ na procesach, a nie na funkcjach;

- wykorzystywa¢ odpowiednie, sprawdzone i dostepne metody oraz
techniki organizatorskie;

- zawierac analize obecnej sytuacji przedsiebiorstwa;

- dawa¢ mozliwos¢ powstawania przetomowych wizji, ktére pozwolg
na radykalng, a nie czastkowg zmiane, oraz prowokowa¢ do krytycznej analizy
mozliwosci ich realizacji;

- bra¢ pod uwage przede wszystkim te rozwigzania, w ktérych
podstawg zmiany jest zastosowanie technologii oraz danie wiekszych
mozliwosci pracownikom;

- pozwalaé na stworzenie realistycznego planu wprowadzenia
w zycie rozwigzan, z wyr6znieniem szczeg6towych zadan, niezbednych
zasobOw oraz harmonogramu dziatan.

Zakres wykorzystania systeméw BPM
Case Study

Przyktadem zastosowania systemu kasy BPM moze by¢ pewna firma
ustugowa, w ktorej funkcjonuje dziat zajmujgcy sie utrzymaniem juz
pozyskanych klientow. Utrzymanie polega na przekonaniu Kklienta do
kontynuacji umowy, a nastepnie wystaniu do niego tej umowy wraz
z przedmiotem tejze umowy. Liczba Kklientow utrzymanych miesiecznie
oscyluje ok. 30 tys. Postanowiono te liczbe zwiekszy¢. W tym celu
przygotowano specjalng oferte przeznaczong dla utrzymania klienta, tanszg
0 ponad 20%, przeprowadzono intensywng kampanie reklamowg i zatrudniono
dodatkowo 20% wiecej pracownikow, ktérych zadaniem byto przekonanie
klienta do pozostania z firmg. Po przeprowadzeniu tych dziatah okazato sie,
ze liczba utrzymanych klientow praktycznie sie nie zmienita i dalej oscyluje
w granicach 30 tys. Rozpoczeto przygotowania do nastepnej kampanii
reklamowej i jeszcze bardziej korzystnej dla klienta oferty. Przed
uruchomieniem tych dziatain postanowiono jednak doktadnie zbada¢ proces
realizacji podpisywania uméw z klientami. Po zbadaniu tego procesu okazato



sig, ze klientow utrzymanych mogtoby by¢ znacznie wiecej bez dodatkowych
ofert i kampanii marketingowych, lecz przepustowos$¢ dziatu logistyki, ktory
wysytat umowy i przedmioty umow do klientéw byta ograniczona do 30 tys.
wysytek miesiecznie.

Przedstawiony wyzej przyktad oddaje istote koncepcji zarzgdzania
opartego na procesach: koncentracji na catym procesie, a nie na jego
poszczeg6lnych wycinkach (tak jak ERP, CRM i SCM). W opisanym
przyktadzie konieczne bytoby potaczenie procesow CRM (utrzymania klienta)
z ERP (magazyn i zamo6wienia przedmiotow wysytki) i SCM/PRM (wysyika do
klientow).

Przyktadow takich procesow w pojedynczym przedsiebiorstwie jest
bardzo wiele.

Dodatkowo nalezy uwzgledni¢ fakt, ze w podejsciach typu ERP, SCM
itd. obstugiwane sg standardowe procesy (wystawienie faktury, ztozenie
zamOwienia itd.). Nalezy sobie zdawa¢ sprawe, ze kluczem do przewagi
konkurencyjnej przedsiebiorstwa sg procesy niestandardowe, unikalne tylko dla
tej organizacji. Optymalizacja procesow standardowych jest wazna, ale
zdecydowanie wazniejsze jest prawidtowe zarzadzanie tymi procesami, ktdre
pozwalajg firmie efektywnie walczy¢ na konkurencyjnym rynku.

Technologie informatyczne wspierajgce BPM

W celu skutecznego wdrozenia i korzystania z metody zarzgdzania
opartego na procesach, z uwagi na bardzo duzg liczbe danych dotyczacych
definicji proceséw w przedsiebiorstwie, a takze informacji na temat przebiegu
proces6w w przesztosci, co stanowi podstawe do podejmowania decyzji
zarzadczych,  konieczne jest zbudowanie  odpowiednich  rozwiazan
informatycznych, ktére bedg umozliwiaty gromadzenie i przetwarzanie tych
danych, ich analize i raportowanie.

Podstawowa cechg takiego rozwigzania jest wymdg dotyczacy
odpowiednio elastycznej konstrukcji systemu informatycznego dedykowanego
do wsparcia zarzadzania opartego na procesach, gdyz procesy biznesowe
zmieniajg sie w kazdym przedsiebiorstwie niemalze kazdego dnia, w zaleznosci
od rozwoju danego rynku i branzy, sytuacji ekonomicznej, konkurencyjnej,
prawnej, spotecznej i wielu innych czynnikbw majgcych wplyw na
przedsiebiorstwo.

Bez istnienia odpowiedniego systemu informatycznego wdrozenie
koncepcji zarzadzania opartego na procesach jest praktycznie niemozliwe
z uwagi na konieczno$¢ zbierania i przetwarzania olbrzymiej liczby danych.

Systemy informatyczne wspierajgce koncepcje zarzadzania opartego na
procesach to systemy klasy Business Process Management (Zarzadzanie



Procesami Biznesowymi) - BPM. W chwili obecnej istnieje szeroka gama
takich systeméw, o zréznicowany poziomic funkcjonalnosci ijakosci.

Gtownymi sektorami, w ktorych wdrozenie tych systemoéw przyniosto
znaczgcg poprawe funkcjonowania przedsiebiorstwa, sa: telekomunikacja,
sektor ubezpieczeniowy, sektor bankowy. Niemniej jednak takze firmy
produkcyjne coraz czeSciej poszukujg i inwestuja w tego typu rozwigzania.
W przewazajacej wiekszosci sg to firmy duze, dziatajgce w sposob rozproszony,
zatrudniajace duzg liczbe pracownikéw i przetwarzajgce ogromne ilosci danych.

W Polsce tego typu systemy dopiero zaczynajg by¢ brane pod uwage,
gtdwnie wtedy, gdy firmy zaczynajg zdawa¢ sobie sprawe ze stopnia
rozproszenia informacji i trudnosci jej kontroli. Nie ma jeszcze petnych
wdrozen realizujgcych kompleksowe wsparcie dla zarzadzania opartego na
procesach w Polsce, najczesciej realizowane jest jedynie wsparcie zarzadzania
obiegiem dokumentéw typu workflow.

Podsumowanie

Dostepno$¢ wielu technologii i koncepcji zarzadzania stawia
przedsiebiorstwom pytanie, czy i w jakie technologie powinno sie inwestowac.
Systemy typu BPM, ukierunkowane na trwatg poprawe efektywnosci ijakosci
dziatania firmy, sg niewatpliwie jedng z technologii wartych rozwazenia.
Nalezy jednakze pamieta¢, iz u podstaw efektywnego wykorzystania
technologii  informatycznych lezy zawsze odpowiednio przygotowana
i wdrozona strategia zarzadzania firma, ktéra w tym przypadku powinna
zakladac zarzadzanie oparte na procesach biznesowych.
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Anna Sadowska
IT assistance for processes based management
Summary

Nowadays, enterprise knowledge management is a very well developed, separated part
of economic science including different kinds of areas like sociology, political science,
information systems and others. One of the way which is developing according to knowledge
management is Business Process Management method (BPM). The basic assumption of this
method is that every single process and activity can be identified and measured what means that it
is possible to trace the efficiency of each process. Following the idea, it is possible to find how
the process influence on final firm’s results. Having such a knowledge to make decisions about
processes’ modification is more reasonable and justified by concrete numbers.



