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Procesy pod kontrolg

Procesy biznesowe to integralna
cze$¢ kazdego przedsiebiorstwa —
niezaleznie od jego wielkosci i cha-
rakteru dziatalno$ci. Zawsze wiaza
sie z kosztami, ktore warto znac
i mie¢ pod kontrolg. I pamietac, ze
nalezy je obnizac.

Najsilniejszg strona systemow
wspomagajacych zarzadzanie proce-
sami biznesowymi (BPM — Business
Process Management) jest to, Ze moz-
na je wdraza¢ w kazdym przedsie-
biorstwie, jednostkach administragji
publicznej i samorzgdowej oraz bu-
dzetéwce. Wszedzie tam, gdzie po-
dejmuje sie wiele decyzji i obstugu-
je wielu klientow badz kontrahen-
tow. Dzieki nim mozna zapanowac
nad obiegiem informacji w firmie,
realizacja zadan, a w efekcie pod-
nies¢ poziom obstugi klientéw. Ich
glownym zadaniem jest zwiekszenie
efektywnosci dziatania. To od niego
bowiem zalezy skuteczno$¢ gospo-
darowania zasobami i wydajnoscia
pracy. Jak dowodzi unijna praktyka
przedsiebiorstw, ktore wdrozyty sys-
temy BPM, na ogot skuteczniej kon-
kurujg jakoscig i ceng na rynkach
Wspolnoty. Chociazby dlatego, ze
obnizajg koszty obslugi zaméwien
i kontroli realizacji zadan. Jednocze-
$nie zwiekszajg wydajnosc i jakosc¢
ustug. W efekcie maja wiecej klien-
tow, ktorzy nie szukajg innych ofert.

Laczgto sig od finansow

Trudno znalez¢ przedsiebiorstwo,
w ktorym nie dzialajg specjalistyczne
systemy IT stuzgce do wspomagania
zarzadzania finansami i ksiegowoscia,
praca magazynu, kontroli kadr i ptac.
W tym celu jednoczesnie wykorzysty-
wane s3 zardwno rozwigzania roz-
nych producentéw, jak i zintegrowane
systemy klasy ERP. Coraz czeSciej
wspolpracujg one z oprogramowa-
niem CRM, stuzgcym do zarzadzania

kontaktami z klientami oraz SCM -
przeznaczonym do zarzadzania tancu-
chem dostaw. Przyklady systemoéw,
ktore funkcjonujg w organizacji, moz-
na mnozy¢ réwnie szybko, jak liczby
po przecinku na fakturach wystawia-
nych przez wdrazajgce je firmy. Ponie-
waz stworzono je przy wykorzystaniu
roznych technologii i standardéw, ko-
rzystaja na ogo6t z odmiennych baz da-
nych. To z kolei wigze sie z konieczno-
Scig ujednolicenia przeptywajacych in-
formagji, a wiec dodatkowymi koszta-
mi, ktore nalezy ponies$¢ na integracje
systemowa istniejgcych rozwigzan.
A tak nie ma pewnosci, ze system in-
formatyczny, skfadajacy sie z wielu
niezaleznych, powigzanych ze sobg
modutéw bedzie sprawnie dziatat,
czyli zarabial na siebie. Niezaleznie
jednak od tego czy system jest wielo-
modutowy, czy tez jest to kilka aplika-
¢ji r6znej produkgji, na ogot procesy,
ktore zachodzg w organizacji, trakto-
wane s3 w sposob rozdzielny. Co — za-
miast usprawniac prace — zazwyczaj ja
komplikuje. Do$¢ czesto sie zdarza, ze
pracownicy by wykona¢ przydzielone
zadania, muszg korzysta¢ z kilku sys-
temow jednoczes$nie, a na dodatek
otrzymujg sprzeczne ze soba dane.
W sukurs przychodzg wlasnie systemy
BPM, ktoére ujednolicajg informagje,
organizujg prace zespolow i utatwiajg
kontrole nad wykonywanymi zadania-
mi. Ich producenci wychodzg z zato-
zenia, ze w strukturach przedsie-
biorstw zachodza zlozone procesy
biznesowe, w ktorych biora udzia
praktycznie wszyscy pracownicy fir-
my. Kazda wykonana czynno$c powin-
na wiec umozliwia¢ wykonanie na-
stepnej. Poszczegdblne procedury two-
1za procesy biznesowe — grupy ziden-
tyfikowanych czynnosci, bez wykona-
nia ktorych niemozliwe jest osiagnie-
cie zamierzonego celu. Wszystkie mu-
szg by¢ opisane w ramach jednej apli-
kacji, tak by korzystanie z informagji
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byto wygodne i sprawne.

Pierwszym krokiem jest opisanie
procesow biznesowych zachodzacych
w firmie. W tym celu nalezy przeanali-
zowac czynnosci wykonywane przez
osoby zatrudnione w przedsiebior-
stwie, przydzielone im obowigzki
oraz uprawnienia, ktérymi dysponuja.
Kolejny krok to przyjrzenie sie rodza-
jom generowanych dokumentow
i sposobom ich dystrybucji. Dzieki te-
mu mozliwe staje sie okreslenie pod-
stawowych segmentow dziatalnos$ci
firmy, obejmujacych, np. obstuge
klientéw, dzial reklamacji, marketing
czy sprzedaz. Analiza daje materiat,
ktory moze postuzy¢ do rozpisania
schematu procesow — wdrozenie sys-
temu wspomagajacego zarzadzanie
nimi staje sie wowczas latwiejsze
a przede wszystkim szybsze. Chodzi
zar6wno o skrocenie czasu potrzeb-
nego na podejmowanie dziatania i de-
cyzji, jak i o mozliwos$¢ badania firmy
pod katem wydajnosci realizowanych
zadan. Bez odpowiedniego narzedzia
informatycznego nie mozna zobaczy¢
W czasie rzeczywistym, ile spraw jest
aktualnie zatatwianych, ktore dzialy
czy osoby sa aktualnie obcigzone pra-
c3, a ktore bezczynnie czekaja na zle-
cenia. A przeciez jednym z podstawo-
wych aspektéw funkcjonowania syste-
mow BPM jest obstuga klienta i sprze-
daz. W tym wymiarze oprogramowa-
nie pomaga pracownikom w przygo-
towaniu oferty, obsludze zamoéwien,
reklamagji i wnioskow. Jest takze po-
mocne w pracy serwisu i oferuje
wsparcie dla centrow kontaktu
z klientem. A to oznacza, ze znakomi-
ta cze$¢ wymienionych procesow za-
chodzi w organizacjach réznego typu
z roznych branz.

Korzysci sq namacalne

Wdrozenie systemu wspomagajg-
cego zarzadzanie procesami niemal
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natychmiast przeklada sie na
zmniejszenie kosztow zwigzanych
z zatrudnieniem, nadzorem nad
bezpieczenstwem oraz obstugg
umow. Reorganizacja przeprowa-
dzona w wyniku wdrozenia systemu
w Swiss Banku przyniosta w pierw-
szym roku 30 mIn USD oszczedno-
$ci na kosztach personelu. Co waz-
ne, nie wynikato to z redukgcji per-
sonelu, ale z przesuniecia 30% pra-
cownikow do innych zadan, przy
50% wzroscie liczby obstugiwanych
spraw. Przecietny czas zalatwiania
spraw skrdcit sie o 30%. W Departa-
mencie Kart Kredytowych w Bank of
America koszty operacyjne spadly
0 47%, trzykrotnie wzrosta liczba
dokumentow obstugiwanych dzien-
nie, zas$ o 60% wydajnos¢ pracy. Nie-
bagatelne znaczenie miato skréce-
nie czasu niezbednego na szkolenie
pracownikow z 14 dni do... jednego
dnia. Roéwnoczesnie zlikwidowano
koszty wynikajace ze skanowania
dokumentéw oraz zatrudniania ze-
spoléw kontrolujgcych jako$¢ pracy.
To tylko niektore korzysci, ktore
moze odnies¢ firma po wdrozeniu
systemu. Przyktadow nie trzeba
szukac zresztg wylacznie za granicg
— chodz firmy unijne i amerykanskie
byty prekursorami na tym rynku.
Systemy BPM doskonale sprawdzajg
sie w zarowno w polskich klinikach
(pacjenci to tez przeciez klienci),
jak i w sklepach internetowych, pro-
wadzacych znaczng sprzedaz wysyl-
kowa. W tym ostatnim przypadku
wdrozony system usprawnit obstu-
ge reklamacji dostawy towaru. Kaz-
dy e-mail wptywajacy do firmy z in-
formacjg o niedostarczeniu przesyl-
ki trafia automatycznie do systemu
i zostaje skierowany na ustandary-
zowana $ciezke reklamacji. Skargi
klientow rozpatrywane sa szybciej,
zadna nie ginie i nie jest omylkowo
przetrzymywana. Firma dostarcza-
jaca przesytki na biezaco informo-
wana jest o zazaleniach, klient
otrzymuje niemal natychmiast wyja-
$nienie, przeprosiny i wkrotce po-

tem... ,zagubiong” paczke.

Menadzerowie firm, ktore juz wy-
korzystujg systemy klasy BPM,
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w pierwszej kolejnosci zwracajg uwa-
ge na zwiekszenie dostepu do nie-
zbednych informagji, znacznie wygod-
niejszg prace z dokumentami, czy po-
prawe systemu komunikacji w zespo-
le wykonujgcym okreSlone zadanie.
Inne korzysci — o ktorych najczesciej
mozna od nich uslysze¢ — to powta-
rzalno$¢ procesow (kazde zamoéwie-
nie jest przetwarzane i realizowane
w ten sam sposob), przyspieszenie
pracy zespotu, a wiec wieksza wydaj-
nos¢. Dodatkowo zwieksza sie takze
stan kontroli nad sposobem realizacji
ofert. Wiadomo ile sptyneto do firmy
zamoéwien, na jakim etapie realizagji
sie znajduja i kto za nie odpowiada.
Kontrolowane sg rowniez terminy ich
wykonania — dzieki mechanizmom ra-
portujacym wiadomo, gdzie dana
sprawa ,utkneta” i dlaczego. Coraz
czesciej menadzerowie mowig o innej
zalecie systemu — obnizeniu srodkow,
ktore nalezy przeznaczy¢ na szkolenia
pracownikow. Poniewaz procesy ule-
gaja usystematyzowaniu, za§ w opro-
gramowaniu znajduje sie¢ mechanizm
pomocy, nowi pracownicy po przy-
dzieleniu im zadania otrzymujg wska-
zowki, jak je wykonac¢ poprawnie.
Mozliwe jest to dzieki posiadaniu
spojnej i aktualnej bazy dokumentow
i informacji, narzucajgcej okreslony
porzadek rejestrowania, grupowania
i przetwarzania dokumentéw. Nie bez
znaczenia jest obnizenie kosztow
funkcjonowania poprzez zmniejsze-
nie liczby drukowanych i powielanych
dokumentéow w formie papierowej.
Zmniejsza sie takze ryzyko falszowa-
nia i antydatowania dokumentow.
Systemy BPM stopniowo zdobywa-
ja coraz wiekszg popularnos¢. We-
dtug niektorych szacunkow, $wiato-
wy rynek oprogramowania do zarzg-
dzania obiegiem dokumentow,
workflow i BPM wzrasta o ok. 20%
rocznie. Jest wiec jednym z szybciej
rosnacych. Analitycy rynkowi pod-
kreslaja, ze najlepszymi kandydatami
do wdrazania systemow typu BPM sg
przedsiebiorstwa planujgce integra-
cje aplikacji. W takim przypadku za-
wsze powinny rozwazyc, czy rozsze-
rzenie projektu o implementacje BPM
nie jest warte zachodu. A o tym, Ze sie

sprawdzajg, czy to w biznesie, czy
w administragji, s$wiadczg wyniki ra-
portu opracowanego przez anality-
koéw z Delphi Group. Wedlug niego,
sprzedaz rozwigzan wspomagajacych
zarzadzanie procesami biznesowymi
byta jedna z gféwnych przyczyn ozy-
wienia, ktore nastapilo w 2004 r.
w sektorze oprogramowania.

<Ramkal>

Typowi klienci systeméw BPM:

* jednostki stuzby zdrowia od klinik
przez oddzialy w szpitalach az po
samodzielne jednostki medyczne

* male i Srednie przedsiebiorstwa

* korporacje

e banki, instytucje finansowe i to-
warzystwa ubezpieczeniowe

* administracja samorzadowa i pu-
bliczna.

<Ramka2>

Wybrane cechy idealnego systemu BPM:

* fatwosc¢ obstugi

* polskojezyczny interfejs

* wbudowane graficzne narzedzie
do projektowania procesow

* tworzenie szablonow i formularzy

procesow przy uzyciu ogoélnie do-

stepnych narzedzi programistycz-

nych, takich jak edytory html

mozliwos$¢ stworzenia adapterow

integracyjnych: e-mail, fax server,

skanowanie, instant messaging,

podpis elektroniczny, inne syste-

my informatyczne (ERP)

integracja z ustugami katalogowy-

mi (LDAP, Active Directory, lub

rownowazne)

praca na roznych silnikach baz danych

— MSDE, MySQL, MS SQL, Oracle.

<Ramka3>

Mozna wyr6zni¢ trzy elementy
platform BPM: aplikacje do monito-
rowania procesow biznesowych,
oprogramowanie do zarzadzania
przeptywem zadan i dokumentow
oraz narzedzia EAI (Enterprise Ap-
plication Integration) pozwalajace
na pobieranie i zapisywanie danych.
W skrocie: oprogramowanie do mo-
nitorowania pracy jest skomputery-
zowanym odpowiednikiem konsul-
tanta mierzgcego wydajnos$¢ proce-
sow biznesowych i wskazujacego
waskie gardta systemu.
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