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Procesy biznesowe to integralna
cz´Êç ka˝dego przedsi´biorstwa –
niezale˝nie od jego wielkoÊci i cha-
rakteru dzia∏alnoÊci. Zawsze wià˝à
si´ z kosztami, które warto znaç
i mieç pod kontrolà. I pami´taç, ˝e
nale˝y je obni˝aç.

Najsilniejszà strona systemów
wspomagajàcych zarzàdzanie proce-
sami biznesowymi (BPM – Business
Process Management) jest to, ˝e mo˝-
na je wdra˝aç w ka˝dym przedsi´-
biorstwie, jednostkach administracji
publicznej i samorzàdowej oraz bu-
d˝etówce. Wsz´dzie tam, gdzie po-
dejmuje si´ wiele decyzji i obs∏ugu-
je wielu klientów bàdê kontrahen-
tów. Dzi´ki nim mo˝na zapanowaç
nad obiegiem informacji w firmie,
realizacjà zadaƒ, a w efekcie pod-
nieÊç poziom obs∏ugi klientów. Ich
g∏ównym zadaniem jest zwi´kszenie
efektywnoÊci dzia∏ania. To od niego
bowiem zale˝y skutecznoÊç gospo-
darowania zasobami i wydajnoÊcià
pracy. Jak dowodzi unijna praktyka
przedsi´biorstw, które wdro˝y∏y sys-
temy BPM, na ogó∏ skuteczniej kon-
kurujà jakoÊcià i cenà na rynkach
Wspólnoty. Chocia˝by dlatego, ˝e
obni˝ajà koszty obs∏ugi zamówieƒ
i kontroli realizacji zadaƒ. Jednocze-
Ênie zwi´kszajà wydajnoÊç i jakoÊç
us∏ug. W efekcie majà wi´cej klien-
tów, którzy nie szukajà innych ofert. 

Zacz´∏o si´ od finansów

Trudno znaleêç przedsi´biorstwo,
w którym nie dzia∏ajà specjalistyczne
systemy IT s∏u˝àce do wspomagania
zarzàdzania finansami i ksi´gowoÊcià,
pracà magazynu, kontroli kadr i p∏ac.
W tym celu jednoczeÊnie wykorzysty-
wane sà zarówno rozwiàzania ró˝-
nych producentów, jak i zintegrowane
systemy klasy ERP. Coraz cz´Êciej
wspó∏pracujà one z oprogramowa-
niem CRM, s∏u˝àcym do zarzàdzania

kontaktami z klientami oraz SCM –
przeznaczonym do zarzàdzania ∏aƒcu-
chem dostaw. Przyk∏ady systemów,
które funkcjonujà w organizacji, mo˝-
na mno˝yç równie szybko, jak liczby
po przecinku na fakturach wystawia-
nych przez wdra˝ajàce je firmy. Ponie-
wa˝ stworzono je przy wykorzystaniu
ró˝nych technologii i standardów, ko-
rzystajà na ogó∏ z odmiennych baz da-
nych. To z kolei wià˝e si´ z konieczno-
Êcià ujednolicenia przep∏ywajàcych in-
formacji, a wi´c dodatkowymi koszta-
mi, które nale˝y ponieÊç na integracj´
systemowà istniejàcych rozwiàzaƒ.
A i tak nie ma pewnoÊci, ˝e system in-
formatyczny, sk∏adajàcy si´ z wielu
niezale˝nych, powiàzanych ze sobà
modu∏ów b´dzie sprawnie dzia∏a∏,
czyli zarabia∏ na siebie. Niezale˝nie
jednak od tego czy system jest wielo-
modu∏owy, czy te˝ jest to kilka aplika-
cji ró˝nej produkcji, na ogó∏ procesy,
które zachodzà w organizacji, trakto-
wane sà w sposób rozdzielny. Co – za-
miast usprawniaç prac´ – zazwyczaj jà
komplikuje. DoÊç cz´sto si´ zdarza, ̋ e
pracownicy by wykonaç przydzielone
zadania, muszà korzystaç z kilku sys-
temów jednoczeÊnie, a na dodatek
otrzymujà sprzeczne ze sobà dane.
W sukurs przychodzà w∏aÊnie systemy
BPM, które ujednolicajà informacje,
organizujà prac´ zespo∏ów i u∏atwiajà
kontrol´ nad wykonywanymi zadania-
mi. Ich producenci wychodzà z za∏o-
˝enia, ˝e w strukturach przedsi´-
biorstw zachodzà z∏o˝one procesy
biznesowe, w których biorà udzia∏
praktycznie wszyscy pracownicy fir-
my. Ka˝da wykonana czynnoÊç powin-
na wi´c umo˝liwiaç wykonanie na-
st´pnej. Poszczególne procedury two-
rzà procesy biznesowe – grupy ziden-
tyfikowanych czynnoÊci, bez wykona-
nia których niemo˝liwe jest osiàgni´-
cie zamierzonego celu. Wszystkie mu-
szà byç opisane w ramach jednej apli-
kacji, tak by korzystanie z informacji

by∏o wygodne i sprawne. 
Pierwszym krokiem jest opisanie

procesów biznesowych zachodzàcych
w firmie. W tym celu nale˝y przeanali-
zowaç czynnoÊci wykonywane przez
osoby zatrudnione w przedsi´bior-
stwie, przydzielone im obowiàzki
oraz uprawnienia, którymi dysponujà.
Kolejny krok to przyjrzenie si´ rodza-
jom generowanych dokumentów
i sposobom ich dystrybucji. Dzi´ki te-
mu mo˝liwe staje si´ okreÊlenie pod-
stawowych segmentów dzia∏alnoÊci
firmy, obejmujàcych, np. obs∏ug´
klientów, dzia∏ reklamacji, marketing
czy sprzeda˝. Analiza daje materia∏,
który mo˝e pos∏u˝yç do rozpisania
schematu procesów – wdro˝enie sys-
temu wspomagajàcego zarzàdzanie
nimi staje si´ wówczas ∏atwiejsze
a przede wszystkim szybsze. Chodzi
zarówno o skrócenie czasu potrzeb-
nego na podejmowanie dzia∏ania i de-
cyzji, jak i o mo˝liwoÊç badania firmy
pod kàtem wydajnoÊci realizowanych
zadaƒ. Bez odpowiedniego narz´dzia
informatycznego nie mo˝na zobaczyç
w czasie rzeczywistym, ile spraw jest
aktualnie za∏atwianych, które dzia∏y
czy osoby sà aktualnie obcià˝one pra-
cà, a które bezczynnie czekajà na zle-
cenia. A przecie˝ jednym z podstawo-
wych aspektów funkcjonowania syste-
mów BPM jest obs∏uga klienta i sprze-
da˝. W tym wymiarze oprogramowa-
nie pomaga pracownikom w przygo-
towaniu oferty, obs∏udze zamówieƒ,
reklamacji i wniosków. Jest tak˝e po-
mocne w pracy serwisu i oferuje
wsparcie dla centrów kontaktu
z klientem. A to oznacza, ˝e znakomi-
ta cz´Êç wymienionych procesów za-
chodzi w organizacjach ró˝nego typu
z ró˝nych bran˝.

KorzyÊci sà namacalne

Wdro˝enie systemu wspomagajà-
cego zarzàdzanie procesami niemal

Procesy pod kontrolà
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natychmiast przek∏ada si´ na
zmniejszenie kosztów zwiàzanych
z zatrudnieniem, nadzorem nad
bezpieczeƒstwem oraz obs∏ugà
umów. Reorganizacja przeprowa-
dzona w wyniku wdro˝enia systemu
w Swiss Banku przynios∏a w pierw-
szym roku 30 mln USD oszcz´dno-
Êci na kosztach personelu. Co wa˝-
ne, nie wynika∏o to z redukcji per-
sonelu, ale z przesuni´cia 30% pra-
cowników do innych zadaƒ, przy
50% wzroÊcie liczby obs∏ugiwanych
spraw. Przeci´tny czas za∏atwiania
spraw skróci∏ si´ o 30%. W Departa-
mencie Kart Kredytowych w Bank of
America koszty operacyjne spad∏y
o 47%, trzykrotnie wzros∏a liczba
dokumentów obs∏ugiwanych dzien-
nie, zaÊ o 60% wydajnoÊç pracy. Nie-
bagatelne znaczenie mia∏o skróce-
nie czasu niezb´dnego na szkolenie
pracowników z 14 dni do... jednego
dnia. RównoczeÊnie zlikwidowano
koszty wynikajàce ze skanowania
dokumentów oraz zatrudniania ze-
spo∏ów kontrolujàcych jakoÊç pracy.
To tylko niektóre korzyÊci, które
mo˝e odnieÊç firma po wdro˝eniu
systemu. Przyk∏adów nie trzeba
szukaç zresztà wy∏àcznie za granicà
– chodê firmy unijne i amerykaƒskie
by∏y prekursorami na tym rynku.
Systemy BPM doskonale sprawdzajà
si´ w zarówno w polskich klinikach
(pacjenci to te˝ przecie˝ klienci),
jak i w sklepach internetowych, pro-
wadzàcych znacznà sprzeda˝ wysy∏-
kowà. W tym ostatnim przypadku
wdro˝ony system usprawni∏ obs∏u-
g´ reklamacji dostawy towaru. Ka˝-
dy e-mail wp∏ywajàcy do firmy z in-
formacjà o niedostarczeniu przesy∏-
ki trafia automatycznie do systemu
i zostaje skierowany na ustandary-
zowanà Êcie˝k´ reklamacji. Skargi
klientów rozpatrywane sà szybciej,
˝adna nie ginie i nie jest omy∏kowo
przetrzymywana. Firma dostarcza-
jàca przesy∏ki na bie˝àco informo-
wana jest o za˝aleniach, klient
otrzymuje niemal natychmiast wyja-
Ênienie, przeprosiny i wkrótce po-
tem... „zagubionà” paczk´. 

Menad˝erowie firm, które ju˝ wy-
korzystujà systemy klasy BPM,

w pierwszej kolejnoÊci zwracajà uwa-
g´ na zwi´kszenie dost´pu do nie-
zb´dnych informacji, znacznie wygod-
niejszà prac´ z dokumentami, czy po-
praw´ systemu komunikacji w zespo-
le wykonujàcym okreÊlone zadanie.
Inne korzyÊci – o których najcz´Êciej
mo˝na od nich us∏yszeç – to powta-
rzalnoÊç procesów (ka˝de zamówie-
nie jest przetwarzane i realizowane
w ten sam sposób), przyspieszenie
pracy zespo∏u, a wi´c wi´ksza wydaj-
noÊç. Dodatkowo zwi´ksza si´ tak˝e
stan kontroli nad sposobem realizacji
ofert. Wiadomo ile sp∏yn´∏o do firmy
zamówieƒ, na jakim etapie realizacji
si´ znajdujà i kto za nie odpowiada.
Kontrolowane sà równie˝ terminy ich
wykonania – dzi´ki mechanizmom ra-
portujàcym wiadomo, gdzie dana
sprawa „utkn´∏a” i dlaczego. Coraz
cz´Êciej menad˝erowie mówià o innej
zalecie systemu – obni˝eniu Êrodków,
które nale˝y przeznaczyç na szkolenia
pracowników. Poniewa˝ procesy ule-
gajà usystematyzowaniu, zaÊ w opro-
gramowaniu znajduje si´ mechanizm
pomocy, nowi pracownicy po przy-
dzieleniu im zadania otrzymujà wska-
zówki, jak je wykonaç poprawnie.
Mo˝liwe jest to dzi´ki posiadaniu
spójnej i aktualnej bazy dokumentów
i informacji, narzucajàcej okreÊlony
porzàdek rejestrowania, grupowania
i przetwarzania dokumentów. Nie bez
znaczenia jest obni˝enie kosztów
funkcjonowania poprzez zmniejsze-
nie liczby drukowanych i powielanych
dokumentów w formie papierowej.
Zmniejsza si´ tak˝e ryzyko fa∏szowa-
nia i antydatowania dokumentów. 

Systemy BPM stopniowo zdobywa-
jà coraz wi´kszà popularnoÊç. We-
d∏ug niektórych szacunków, Êwiato-
wy rynek oprogramowania do zarzà-
dzania obiegiem dokumentów,
workflow i BPM wzrasta o ok. 20%
rocznie. Jest wi´c jednym z szybciej
rosnàcych. Analitycy rynkowi pod-
kreÊlajà, ̋ e najlepszymi kandydatami
do wdra˝ania systemów typu BPM sà
przedsi´biorstwa planujàce integra-
cj´ aplikacji. W takim przypadku za-
wsze powinny rozwa˝yç, czy rozsze-
rzenie projektu o implementacj´ BPM
nie jest warte zachodu. A o tym, ˝e sí

sprawdzajà, czy to w biznesie, czy
w administracji, Êwiadczà wyniki ra-
portu opracowanego przez anality-
ków z Delphi Group. Wed∏ug niego,
sprzeda˝ rozwiàzaƒ wspomagajàcych
zarzàdzanie procesami biznesowymi
by∏a jednà z g∏ównych przyczyn o˝y-
wienia, które nastàpi∏o w 2004 r.
w sektorze oprogramowania.

<Ramka1> 
Typowi klienci systemów BPM:
• jednostki s∏u˝by zdrowia od klinik

przez oddzia∏y w szpitalach a˝ po
samodzielne jednostki medyczne

• ma∏e i Êrednie przedsi´biorstwa 
• korporacje
• banki, instytucje finansowe i to-

warzystwa ubezpieczeniowe
• administracja samorzàdowa i pu-

bliczna.

<Ramka2> 
Wybrane cechy idealnego systemu BPM:
• ∏atwoÊç obs∏ugi
• polskoj´zyczny interfejs
• wbudowane graficzne narz´dzie

do projektowania procesów
• tworzenie szablonów i formularzy

procesów przy u˝yciu ogólnie do-
st´pnych narz´dzi programistycz-
nych, takich jak edytory html

• mo˝liwoÊç stworzenia adapterów
integracyjnych: e-mail, fax server,
skanowanie, instant messaging,
podpis elektroniczny, inne syste-
my informatyczne (ERP)

• integracja z us∏ugami katalogowy-
mi (LDAP, Active Directory, lub
równowa˝ne)

• praca na ró˝nych silnikach baz danych
– MSDE, MySQL, MS SQL, Oracle.

<Ramka3> 
Mo˝na wyró˝niç trzy elementy

platform BPM: aplikacje do monito-
rowania procesów biznesowych,
oprogramowanie do zarzàdzania
przep∏ywem zadaƒ i dokumentów
oraz narz´dzia EAI (Enterprise Ap-
plication Integration) pozwalajàce
na pobieranie i zapisywanie danych.
W skrócie: oprogramowanie do mo-
nitorowania pracy jest skomputery-
zowanym odpowiednikiem konsul-
tanta mierzàcego wydajnoÊç proce-
sów biznesowych i wskazujàcego
wàskie gard∏a systemu. 
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