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Systemy informatyczne
w organizacjach zorientowanych procesowo

Ewa Ziemba, Iwona Obfgk

Artykut opisuje podejscie procesowe w organizacjach (Business Process
Orientation — BPO) oraz systemy informatyczne wspomagajgce jego realizacje.
Na wstepie scharakteryzowano procesy biznesowe oraz koncepcje zarzqdzania
procesami biznesowymi (Business Process Management — BPM). Nastepnie
zaprezentowano systemy informatyczne wspomagajgce glowne procesy w orga-
nizacji oraz poszczegolne etapy cyklu zycia zarzqdzania procesami biznesowymi
(BPM Lifecycle). Wskazano rowniez na istotng role systemow zarzqdzania
procesami biznesowymi (Business Process Management Systems — systemy
BPM). Badania zostaly przeprowadzone na podstawie analizy literatury,
doswiadczen empirycznych, a takze konstruktywnego myslenia i indukcyjnych
metod wnioskowania.

1. Wprowadzenie

Od kilku lat wysitki projektantéw systemdéw informatycznych skupione
sa na integracji trzech poziomow architektury systemow, a mianowicie:
koncepcji biznesu, procesoéw biznesowych i systemow aplikacji uzytkowych
(Kasprzak 2000). Wynika to z faktu, iz firmy, ktére daza do poprawy sposobu
funkcjonowania, musza zaczaé wykorzystywaé technologie informatyczne
do przeprojektowania procesow biznesowych (Davenport i Short 1990).
Obecnie, coraz wigcej procesOw biznesowych realizowanych w organizacjach
moze by¢ wspieranych przez systemy informatyczne. Niejednokrotnie procesy
biznesowe mogg by¢ wykonywane automatycznie, bez koniecznosci ludzkiej
ingerencji. Niestety, w praktyce w wielu organizacjach brakuje spdjnosci
pomigdzy funkcjonalnoscia wdrozonych systeméw informatycznych a pro-
cesami biznesowymi, ktérych realizacja powinna by¢ wspierana. Konieczna
jest zatem identyfikacja proceséw biznesowych i etapOw zarzadzania nimi,
ktore z powodzeniem moga by¢ wspierane przez systemy informatyczne,
a takze identyfikacja i wdrozenie adekwatnych systemow informatycznych.
Nabiera to istotnego znaczenia w kontekScie ostatnich debat naukowych
dotyczacych zarzadzania procesami biznesowymi, faczacego nauki o zarza-
dzaniu i technologie informatyczne (Kirchmer 2009).
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Wdrazanie systemow informatycznych wspomagajacych zarzadzanie
procesami biznesowymi stanowi nieodlgczny element podejScia proceso-
wego (Business Process Orientation — BPO) w organizacjach (Cieslinski
2011). Takie podejscie wplywa zwlaszcza na zarzadzanie jakoScia, informa-
cja i efektywnoSciag. W nastepstwie przyczynia si¢ to do poprawy sytuacji
biznesowej organizacji, umozliwiajac dostarczanie na rynek towaréw i ustug
o wymaganej funkcjonalnosci i jakoSci, w konkurencyjnych cenach i krétkim
terminie realizacji.

Niniejszy artykul poswigcony jest systemom informatycznym w organiza-
cjach zorientowanych procesowo. Na wstepie scharakteryzowano organiza-
cje zorientowang procesowo. Nastepnie przedstawiono koncepcje zarzadza-
nia procesami biznesowymi (Business Process Management — BPM) oraz
rozne kategorie procesOw biznesowych. W dalszej czgdci zaprezentowano
systemy informatyczne wspomagajace procesy biznesowe w organizacji oraz
etapy cyklu zycia zarzadzania procesami biznesowymi (BPM Lifecycle).
Wskazano rowniez istotng rol¢ systemOw zarzadzania procesami bizne-
sowymi (Business Process Management Systems — systemy BPM) oraz
wybrane elementy wdrazania systemow informatycznych w organizacjach
zorientowanych procesowo.

Zaprezentowane wyniki moga by¢ przydatne dla menedzerdw, anality-
kéw biznesowych i specjalistow z zakresu planowania i wdrazania systemow
informatycznych w organizacjach zorientowanych procesowo. Artykuf jest
wprowadzeniem do dalszych badan dotyczacych informatycznych systeméow
zarzadzania procesami biznesowymi w organizacji.

2. Metodologia badan

Celem badan byto zidentyfikowanie systemow informatycznych wspoma-
gajacych procesy biznesowe organizacji oraz poszczeg6lne etapy cyklu zycia
zarzadzania procesami. Realizacja celu wymagata badaf o charakterze
poznawczym i utylitarnym. Wykorzystano analiz¢ literatury, doSwiadcze-
nia empiryczne w modelowaniu i wdrazaniu systeméw informatycznych
wspomagajacych procesy biznesowe oraz indukcyjne metody wniosko-
wania.

Badania przeprowadzono w ramach projektu ,,Opracowanie systemowego
podejscia do zréwnowazonego rozwoju spoteczefistwa informacyjnego — na
przyktadzie Polski” finansowanego z Srodkow Narodowego Centrum Nauki,
2011/01/B/HS4/00974, 2011-2014.

vol. 10, nr 3 (38), 2012 9



Ewa Ziemba, lwona Obtagk

3. Wyniki badan teoretycznych na temat
organizacji zorientowanej procesowo

3.1. Procesy biznesowe
i organizacja zorientowana procesowo

Z chwilg rozpowszechnienia definicji podejScia procesowego stalo sie
jasne, ze jest ono pozadanym lub nawet koniecznym sposobem zarzadza-
nia organizacjg (Durlik 1998). Przewaga konkurencyjna organizacji zorien-
towanych na procesy biznesowe stalta si¢ dostrzegalna. Wysuni¢te zostalo
nawet stwierdzenie, ze organizacja do realizacji swoich celow powinna by¢
zaprojektowana z uwzglednieniem proceséw biznesowych. Podyktowane
jest to potrzeba spojrzenia ponad granice funkcjonalne organizacji, aby
zrozumie¢ poszczegdlne procesy i sposob, w jaki organizacja rzeczywiscie
funkcjonuje. BPO wymusza mySlenie zorientowane na procesy, natomiast
pomija obowigzujaca hierarchi¢ w organizacji (McCormack 1999). Jedno-
czes$nie nie wyklucza orientacji funkcjonalnej organizacji, czyli podziatu na
dzialy funkcyjne. W praktyce, te dwie orientacje uzupelniajg si¢ wzajemnie
i umozliwiaja efektywniejsze funkcjonowanie organizacji.

Pojecie BPO zostalo wprowadzone przez takich autoréw jak Harrington
(1991), Davenport (1993), jak réowniez Hammer i Champy (1994). Bazuje
ono na procesach biznesowych, ktére definiuje si¢, jako grupe powiagzanych
dziatan, wymagajaca na wejsciu wktadu i dajacg na wyjéciu rezultat, ktory ma
pewng warto$¢ dla klienta (Hammer i Champy 1994). Proces biznesowy jest
rOwniez definiowany jako przeprowadzanie dziatan w okreslonej kolejnosci,
w danym miejscu i czasie, o okreSlonym poczatku i koficu oraz z oznaczonymi
punktami wejscia i wyjscia (Davenport 1993). Proces biznesowy moze by¢
ograniczony do jednego dzialu organizacji, ale rowniez moze kompleksowo
obejmowac kilka dziatow, wiaczajac w to ich relacje z klientami biznesowymi.
Uwaza si¢ réwniez, ze proces to zbidr czynnosci przebiegajacych rownolegle,
warunkowo lub sekwencyjnie, prowadzacy do zmian zasobOw organizacji
na wejsciu, w efekty koncowe w postaci produktu lub ustugi (Perechuda
2000). Kazdy proces biznesowy wymaga: elementdéw wejscia, takich jak dane
i informacje, aby mdc stworzy¢ elementy wyjScia, takie jak: przetworzone
informacje i wiedza. Tworzy kompleksowy tancuch dziatan zaprojektowany
w sposdb zwracajacy oczekiwane wyniki (Silver 2006). Proces biznesowy jest
rOwniez definiowany jako powtarzajacy sie cykl, ktorego celem jest osiggnie-
cie korzysci biznesowych (Debevoise 2005). Jest oczywiste, ze przemiana, jaka
w nim wystepuje, powinna dodac wartosci elementom wejSciowym i stworzy¢
elementy wyjsciowe, ktore beda posiadaly cechy przydatne dla odbiorcy
(Johansson i in. 1993; Lindsay, Downs i Lunn 2003). Proces biznesowy jest
rowniez rozpatrywany, jako element integrujacy pracownikdéw organizacji
1 zasoby organizacji, jakimi sg systemy informatyczne. Ten rodzaj wspot-
pracy pozwala na osiaganie celow w sposob sprawny i skuteczny, zwlaszcza
gdy systemy informacyjne sg dobrze dostosowane do potrzeb organizacji.
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Konkludujac, w niniejszym artykule proces bedzie rozumiany jako skoor-
dynowana, logicznie utozona sekwencja dzialaf, ktora dzieki zaplanowanym
przeksztatceniom zwraca oczekiwany rezultat.

Procesy biznesowe oraz podejscie procesowe sg nieodlacznie sprz¢zone
z pojeciem zarzadzania procesami biznesowymi (Business Process Manage-
ment — BPM). Relacj¢ t¢ przedstawiono na rysunku 1. Wszystkie pokazane
tam elementy tworza ekstensje organizacji zorientowanej procesowo.

BPO
BPM
Struktura .
procesu Zarzadzanie Procesy biznesowe
Wdrazanie Modelowanie
Kultura Optymalizacja
procesu

Rys. 1. Elementy organizacji zorientowanej procesowo. Zrodfo: A. Van Looy, M. De Backer
i G. Poels 2010. Which Maturity is Being Measured? A Classification of Business Process
Maturity Models, Eindhoven: 5th SIKS/BENAIS Conference on Enterprice Information Systems.

BPO przedstawia szeroko rozumiane podejScie procesowe w organizacji,
reprezentowane przez struktur¢ i kulture procesu. BPM zarzadza i optymali-
zuje poszczegodlne procesy biznesowe (Jeston i Nelis 2008). Proces biznesowy
jest modelowany i wdrazany w ramach BPM, co pozwala lepiej zrozumiec
powiazania w samych procesach, jak rowniez pomiedzy poszczegllnymi pro-
cesami. Te aspekty sa szerzej rozwini¢te w dalszej czeSci artykutu.

3.2. Zarzadzanie procesami biznesowymi

BPM jest zbiorem koncepcji, metod i technik wspierajacych zarzadzanie
administracja, konfiguracja i analiza proceséw biznesowych (Weske 2007;
Zairi 1997; Smith i Finger 2003; Rudden 2007). BPM okresla réwniez zarza-
dzanie procesami biznesowymi organizacji przez zastosowanie metod, technik
i narzedzi do projektowania i analizy procesOw biznesowych, wykorzystujac
zasoby ludzkie, zasoby organizacji, aplikacje, dokumenty i inne Zrodia infor-
magcji (Van Der Aalst, Hofstede i Weske 2003: 1-12; Gartner Research 2011).
BPM mozna zaprezentowac jako cykl zawierajacy okreSlone kroki, ktdre
odpowiednio realizowane w znacznym stopniu podnoszg jako$¢ procesow biz-
nesowych w organizacji (Debevoise 2005; Keen i in. 2006; Vonderheide-Liem
i Pate 2004). W literaturze jest to opisywane jako cykl zycia BPM (BPM Life
Cycle), ktory skiada si¢ z trzech faz: modelowania proceséw biznesowych,
wykonania procesOw biznesowych i monitorowania procesOw biznesowych
(Schumm, Leymann i Streule 2010: 131-142). Inni autorzy przedstawiaja
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cykl zycia BPM w czterech fazach: projektowanie (modelowanie), wdrazanie,
zatwierdzanie oraz analiza (Muehlen i Rosemann 2004). Istnieje réwniez
bardziej rozbudowany model cyklu zycia BPM, sktadajacy si¢ z pigciu faz
(Pourshahid i in. 2009). Model ten jest zaprezentowany na rysunku 2.

Ulepszanie

el

Monitorowanie
i zarzadzanie

™~

Odkrywanie
i modelowanie

wydajnoscia
_Wdroienig < _Walidacjg
i wykonanie i symulacja

Rys. 2. Cykl zycia BPM. Zrédfo: A. Pourshahid, D. Amyot, L. Peyton, S. Ghanavati, P Chen,
M. Weiss i A.J. Forster 2009. Business Process Management with the User Requirements
Notation. Electronic Commerce Research, nr 4 (9), s. 269-316.

Cykl zycia BPM rozpoczyna si¢ faza odkrywania i modelowania. Naste¢p-
nie proces biznesowy jest walidowany i przeprowadzana jest jego symulacja.
Kolejng fazg jest wdrozenie procesu biznesowego, a nastgpnie monitoro-
wanie i zarzadzanie jego wydajnoScig. Ostatnig faza cyklu zycia BPM jest
ciagle udoskonalanie procesu biznesowego. Stanowi ona jednocze$nie faze,
w ktorej powstajg pomysly i innowacje, ktore nalezy odkry¢ i zamodelowac.

3.3. Rodzaje procesow biznesowych w organizaciji

Procesy biznesowe organizacji sg dzielone na gléwne procesy, ktore sa
kluczowe dla dziatalnoSci organizacji, oraz procesy wspomagajace, ktore
wspieraja realizacj¢ gtownych proceséw (Brilman 2002). Gtéwne procesy biz-
nesowe sg zazwyczaj bezpoSrednio zwigzane z klientami biznesowymi i roz-
poczynaja si¢ wraz z nawigzaniem kontaktu z klientem, a koncza na zawarciu
transakcji. Procesy wspomagajace specjalizujg si¢ w okreslonym rodzaju
dziatafn pozwalajacych na dostarczanie produktéw i ustlug (Repa 2011).

W praktyce identyfikacja procesow gtownych poprzedza definicj¢ proce-
sOw wspomagajacych, ktore nie sg kluczowe dla prowadzenia dziatalnoSci
organizacji, ale uzupeiniajg ich funkcjonowanie (Hernaus 2008). Nie wszyst-
kie procesy sa rownie istotne dla prowadzonej dziatalnoSci organizacji. Kazda
organizacja powinna opracowac¢ mape swoich procesow, aby zdefiniowac te,
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ktore maja krytyczne znaczenie dla osiagni¢cia korzySci w danym momencie
(Brilman 2002). Mapa proceséw pomaga koncentrowaé zasoby wokol pro-
cesOW najistotniejszych, ktore generuja zyski oraz tworza warto$§¢ dodana.

International Benchmarking Clearinghouse (1996) definiuje szes¢
gtéwnych procesow (operating processess) i siedem proces6w wspierajacych
(management and support processes). GIdwne procesy, reprezentujace opera-
cyjng dzialalno$¢ organizacji, okreslane sg jako: rozumienie rynkéw i klien-
tow, opracowanie wizji i strategii, wytwarzanie produktéw i ustug, marke-
ting i sprzedaz, produkcja i dostawy w przedsi¢biorstwach produkcyjnych
lub produkcja i dostawy w przedsigbiorstwach ustugowych, fakturowanie
i obstuga klientow. Wspomagajace procesy, odpowiedzialne za strategiczna,
dziatalno$¢ organizacji to: zarzadzanie zasobami ludzkimi, zarzadzanie zaso-
bami informacyjnymi, zarzadzanie zasobami finansowymi i materialnymi,
wdrazanie programdw Srodowiskowych, zarzadzanie relacjami zewnetrznymi,
zarzadzanie doskonaleniem i zmiana.

Inng klasyfikacj¢ procesow w organizacji prezentuje Grajewski (2007),
wyrdzniajac: procesy gidwne, procesy pomocnicze i procesy zabezpiecza-
jace. Gtownymi procesami sg: rozw0j produktu, obstuga klienta, strategia
1 zarzadzanie, zarzadzanie zaopatrzeniem, planowanie, proces produkcji,
rozwo0j kardy, zarzadzanie finansami. Procesami pomocniczymi sa remonty,
inwestycje, zarzadzanie Srodkami trwatymi. Procesami zabezpieczajacymi sa
zabezpieczenie jakoSci i controlling operacyjny.

W niniejszym artykule procesy biznesowe sa identyfikowane w celu zde-
finiowania caloSciowej struktury procesowej organizacji i wykazania, w jakim
stopniu poszczegdlne procesy biznesowe moga i powinny by¢ wspierane
przez systemy informatyczne. W tym celu procesy z obu przedstawionych
wyzej klasyfikacji zostaly poréwnane, a wynikiem jest klasyfikacja bioraca
pod uwage wszystkie procesy, jakie moga wystapi¢ w organizacji i jakie moga
by¢ wspomagane systemami informatycznymi. Procesy biznesowe, ktore
maja taki sam lub zblizony charakter, zostaly zastapione jednym pojeciem.
W rezultacie otrzymujemy jedenaScie procesOw biznesowych:

— strategia i zarzadzanie,

— zarzadzanie zasobami informacyjnymi,
— zarzadzanie zasobami ludzkimi,

— zarzadzanie zasobami finansowymi i materialnymi,
— zarzadzanie relacjami zewnetrznymi,

— zarzadzanie doskonaleniem i zmiana,
— planowanie, rozw6j produktoéw i ustug,
— proces produkcji,

— zarzadzanie zaopatrzeniem,

— marketing,

— sprzedaz.

Zaprezentowana klasyfikacja procesow stanowi podstawe dalszych roz-
wazan zaprezentowanych w artykule.
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4. Wyniki badan empirycznych
- identyfikacja systemow informatycznych
na potrzeby organizacji zorientowanej procesowo

4.1. Systemy informatyczne wspomagajgce
etapy zarzadzania procesami biznesowymi

Jak zauwazaja Davenport i Short (1990), mimo iz procesy biznesowe
i systemy informatyczne tworzg wzajemne relacje, w rzeczywistoSci zwigzki
miedzy nimi nie zostaly jeszcze w petni wykorzystane. Z jednej strony
oczekuje si¢, ze zarzadzanie organizacjg bedzie mialo wptyw na budowe
systemow informatycznych w kontekscie procesOw biznesowych. Z drugiej
jednak strony szybko postepujaca komputeryzacja i eksploatacja nowych
technologii informatycznych dostarcza mozliwosci, ktore rowniez wplywaja
na rozwoj proceséw biznesowych. Tak wigc zarOwno procesy biznesowe
wprowadzaja zmiany w systemach informatycznych, jak i systemy informa-
tyczne usprawniaja funkcjonowanie proceséw biznesowych. Wpisuje si¢ to
w faze doskonalenia proceséw biznesowych, ktdra — napedzana ciaglymi
zmianami — w diugofalowej perspektywie nigdy si¢ nie skonczy.

Organizacje zorientowane procesowo powinny w gtéwnej mierze skoncen-
trowac si¢ na systemach dedykowanych do wspierania proceséw biznesowych,
takich jak systemy zarzadzania procesami biznesowymi (Business Proces
Management Systems — systemy BPM) (Winn i Thwe Oo 2011). Systemy
BPM stanowiag nowa klase systemOw informatycznych, ktore wykorzystuja
bazy danych oraz inne systemy informatyczne do realizacji procesow bizne-
sowych. Systemy BPM integruja technologi¢ informatyczng z zarzadzaniem
procesami biznesowymi, wspomagajac uzytkownikow we wdrozeniu sekwen-
cji dziatan sktadajacych si¢ na okreSlony proces. Systemy te stosowane sa do
definiowania i modelowania gtéwnych procesow organizacji, ktore sg realizo-
wane przekrojowo, przechodzac przez poszczeg6lne dzialy funkcjonalne orga-
nizacji. Systemy BPM swoim zakresem dziatania obejmujg cato$¢ organizacji.

W ramach systemow BPM, ktore w catoSci koordynuja przebieg procesu,
wlaczane sa rowniez procesy dzialéw funkcyjnych, ktore sa wspierane przez
systemy informatyczne dostosowane do profilu ich dziatalnoSci, takie jak:
systemy zarzadzania zasobami przedsi¢biorstwa (Enterprise Resource Plan-
ning — ERP), systemy planowania zasobéw produkcyjnych (Manufacturing
Resource Planning II — MRPII), systemy zarzadzania relacjami z klientami
(Customer Relationship Management — CRM), systemy zarzadzania lan-
cuchem dostaw (Supply Chain Management — SCM), systemy zarzadzania
jakoscia (Quality Management System — QMS), systemy komputerowego
wspomagania projektowania (Computer Aided Design — CAD), systemy
realizacji produkeji ((Manufacturing Execution System — MES) oraz system
zaawansowanego planowania i harmonogramowania produkcji (Advanced
Planning and Scheduling Tools — APS). Wymienione systemy swoim zakre-
sem obejmujg procesy w okreslonym obszarze funkcyjnym organizacji.
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Systemy ERP sktfadaja si¢ z modutdéw, z ktorych kazdy odpowiedzialny
jest za inny obszar funkcjonalny, np. zarzadzanie finansami, zarzadzanie
kadrami, zarzadzanie magazynem, zarzadzanie planowaniem. Moduly sa
zintegrowane i zapewniajg wzajemny przeplyw danych miedzy soba, co
umozliwia realizacj¢ procesdw biznesowych, np. poczawszy od planowania
produktu, zakupu czgéci, kontrolowania standw magazynowych, dostarczenia
produktu, po monitorowanie zfozonych zaméwienn (Umble, Haft i Umble
2003). Systemy ERP odpowiadaja za skuteczne planowanie wszystkich zaso-
bow organizacji (Feng 2000). Systemy CRM sa systemami dedykowanymi
do zarzadzania kontaktami z istniejacymi oraz potencjalnymi klientami
(Richards i Jones2008). Systemy SCM wspomagaja zarzadzanie lancuchem
dostaw, zezwalajac na koordynowanie wspOtpracy migedzy organizacjami,
dostawcami, producentami, dystrybutorami i partnerami biznesowymi (Ket-
chen i Giunipero 2004). Systemy QMS zarzadzaja jakoScia przez kontrolg
procesOw w celu sprawdzania ich skutecznoS$ci i efektywnoSci dziatania
(Van der Wiele, Dale i Williams 2000). Systemy CAD wykorzystuja tech-
nologi¢ informatyczng w procesie projektowania produktdéw i tworzenia
dokumentacji projektowej. Pozwalaja na wykonanie rysunkéw, obliczen
1 przeprowadzenie symulacji zachowan konstruowanych elementéw, tym
samym umozliwiajac inzynierom i architektom tworzenie rozbudowanych
tréjwymiarowych modeli produktéw (Hammond 1986; Hirz, Harrich i Ross-
bacher 2011). Systemy MES i APS obstuguja warstwy planowania i stero-
wania wykonawczego procesu produkcji. Stanowig tacze migdzy systemami
ERP i MRP II a linig produkcyjna, tworzac zintegrowane rozwiazanie,
obstugujace komputerowo wspomagane planowanie i sterowanie procesOw
produkcyjnych (Klonowski 2004).

Warto rowniez nadmieni¢, ze poza wymienionymi systemami istnieja
takie systemy, jak: Business Intelligence (BI), Business Activity Monitoring
(BAM), Enterprise Application Integration (EAI) oraz Business Service
Management (BSM). Systemy BI zostaly stworzone, aby gromadzi¢, prze-
chowywad, analizowac i udostgpnia¢ dane w celu wspierania procesow decy-
zyjnych oraz wspomagania w podejmowaniu decyzji biznesowych (Olszak
i Ziemba 2007; Januszewski 2008). Systemy BAM monitoruja biezaca
aktywno§¢ organizacji, wyznaczajac wskazniki i punkty kontrolne, ktorych
przekroczenie jest komunikowane uzytkownikowi systemu. Nieustanne
monitorowanie i kontrolowanie statusu wykonywanych proceséw wplywa
na redukcje ryzyka, wzrost rentownosci oraz optymalizacj¢ wydajnoSci orga-
nizacji (Dresner 2003: 4-7; Gartner Research 2005). Systemy EAI inte-
gruja istniejace systemy organizacji w jedna wspdlna aplikacje (Urlich 2001;
Mantzana i Themistocleous 2006). Systemy BSM wspomagaja zarzadzanie
zaleznoS$ciami migdzy klientami biznesowymi a celami organizacji.

Obecnie na rynku sg réwniez dostepne systemy klasy Business Process
Intelligence (BPI), stanowigce polaczenie systemdw BI i systeméw BPM.
Reprezentuja one nowe podejscie do systemoéw BI, faczac analize danych
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z podejsciem procesowym (Kimball i Ross 2002). Zaprezentowany rodzaj
korelacji oraz tworzenie hybrydowych systemOw staje si¢ popularne ze
wzgledu na korzysci.

Wymienione systemy nie wyczerpuja listy systemow informatycznych pre-
zentowanych w literaturze i dostepnych na rynku, jednak sg najbardziej
istotne z punktu widzenia organizacji zorientowanej procesowo (Sattarova
2009). Systemy informatyczne sa bezposrednio powiazane z fazami cyklu
zycia BPM. Systemy CAD oraz systemy BI w znacznej czegSci wspieraja
faze¢ odkrywania i modelowania, jak to zostato zaprezentowane na rysunku
3. Systemy BI uczestnicza réwniez w fazie walidacji i symulacji. Systemy
EAI integrujace systemy organizacji, wystepuja w trzech fazach: walida-
cja i symulacja, wdrozenie i wykonanie oraz monitorowanie i zarzadzanie
wydajnoscig. Systemy ERP, MRP II, CRM, SCM, MES, APS wspomagaja
realizacj¢ dwoch faz cyklu BPM: wdrozenie i wykonanie oraz monitorowanie
i zarzadzanie wydajnoscig. Systemy QMS, odpowiedzialne za zarzadzanie
jakoScia zawieraja si¢ w fazie udoskonalania. Systemy BAM wspierajg reali-
zacje faz monitorowania i zarzadzania jako$cig. Systemy BSM w gidéwne;j
mierze obstuguja fazy monitorowania i zarzadzania wydajnoScia, jak tez
faz¢ udoskonalania. Caly cykl zycia BPM, obejmujac wszystkie jego fazy
jest zarzadzany przez systemy BPM.
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1 |
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Fe————————— l H
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| ERP MRPII, CRM, ,/ rommmm - 1
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Rys. 3. Systemy informatyczne wspierajace cykl zycia BPM. Zrddfo: opracowanie wifasne.
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4.2. Systemy informatyczne
wspomagajgce procesy biznesowe

Systemy BPM sg niezbedne w organizacjach zorientowanych procesowo,
a zakres ich funkcjonalno$ci powinien by¢ dostosowany do profilu organiza-
cji, a szczegblnie procesow, ktdre sg w niej realizowane. Procesy biznesowe
w organizacji 1 systemy informatyczne je wspierajace sa zaprezentowane
w tabeli 1.

Procesy biznesowe w organizacji Systemy informatyczne
Strategia i zarzadzanie BAM, BI
Zarzadzanie zasobami informacyjnymi BAM, EAI
Zarzadzanie zasobami ludzkimi ERP
Zarzadzanie zasobami finansowymi i materialnymi ERP
Zarzadzanie relacjami zewngtrznymi BSM, EAI
Zarzadzanie doskonaleniem i zmiang QMS
Planowanie BI, ERP
Rozwdj produktow i ustug BI, CAD
Proces produkcji ERP, MRP II, MES, APS
Zarzadzanie zaopatrzeniem SCM
Marketing i sprzedaz CRM, BI, ERP

Tab. 1. Systemy informatyczne wspierajagce procesy biznesowe organizacji. Zrédfo:
opracowanie wiasne.

Jednym z najwazniejszych procesdw organizacji jest tworzenie strategii
i zarzadzanie. Wspierane jest to przez biezace analizy i raporty dostarczane
przez systemy BI, stanowigce podstawe planowania strategicznego. Jednym
z gtownych zatozen system6w BI jest wspomaganie procesow podejmowania
decyzji, co idealnie wpasowuje si¢ w ten proces. Systemy BI sg takze obecne
w dwoch innych procesach odpowiedzialnych za planowanie i rozwdj produk-
toéw i ustug. W obu procesach systemy BI dostarczaja raportow, symulacji i pro-
gnoz, na podstawie ktorych podejmowane sg decyzje co do dalszych dziafan.

Systemy BAM odpowiedzialne za analize wskaznikdéw biezacej dziatal-
noSci i dostarczanie aktualnej informacji, kreuja catoSciowy obraz kondycji
organizacji. Wraz z systemami EAI wspieraja proces zarzadzania zasobami
informacyjnymi. W tym procesie systemy EAI scalaja naptywajace z r6znych
systemow informatycznych informacje w czytelny obraz oraz kontrolujq pra-
widlowy przeptyw procesu. Kontrola wskaznikow udostepnianych dzigki sys-
temom BAM wykorzystywana jest rOwniez w procesie strategii i zarzadzania.
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Systemy ERP, a zwtaszcza ich modul kadrowy wspiera proces zarzadzania
zasobami ludzkimi i kapitatem ludzkim. Modul kadrowy utrzymuje wszystkie
informacje dotyczace pracownikOw istotne z punktu widzenia organizacji,
takie jak: dane kontaktowe, informacje o wynagrodzeniach, oceny wydaj-
nosci i zakresy kompetencji pracownikow. Zarzadza procesem rekrutacji,
zaczynajac od definiowania potrzeb odno$nie zatrudnienia, a konczac na
planowaniu potrzeb szkoleniowych poszczegdlnych pracownikow.

Modut finansowy systemOéw ERP odpowiedzialny jest za proces zarza-
dzania zasobami finansowymi. Jest on uwazany za kluczowy ze wzgledu na
rejestrowanie danych finansowych organizacji. Modut finansowy gromadzi
informacje finansowe dotyczace wszystkich dziatow organizacji i przedstawia
sytuacje finansowa w postaci raportow i sprawozdan.

Proces zarzadzania relacjami zewn¢trznymi realizowany jest przy wspar-
ciu systemow BSM i EAI Systemy BSM koordynuja proces zarzadzania
relacjami z kontrahentami na zewnatrz i wewnatrz organizacji, wptywaja
na jakos$¢ obstugi i kontrolujg przeptyw ustug. Systemy EAI wspomagaja
proces zarzadzania relacjami zewnetrznymi, utrzymujac spojno$¢ informacji
mi¢dzy innymi systemami informatycznymi organizacji.

Proces zarzadzania doskonaleniem i zmiang jest obstugiwany przez sys-
temy QMS, ktore utrzymuja standardy jakoSci. Systemy QMS zapewniajq
spojnosé w zakresie stosowanych metod, materiatow, sprzetu i wspoOtpracy
miedzy dziatami funkcjonalnymi organizacji.

Proces planowania wspierany jest roOwniez przez modul planowania
systemu ERP. Tutaj calkowicie kontrolowany jest przebieg procesu, opty-
malizujac wykorzystanie zdolno$ci produkcyjnych, cz¢éci, komponentow
i zasobow materialnych z wykorzystaniem danych historycznych produkcji
i prognozowania sprzedazy.

Proces rozwoju produktu i ustug, poza wsparciem systemow BI, jest zarza-
dzany z wykorzystaniem systemoéw CAD. Umozliwiaja one projektowanie
oraz tworzenie wirtualnego obrazu produktu, utatwiajac wybor odpowiedniej
wersji. Systemy BI pozwalaja dokona¢ analizy sprzedazy obecnie istniejacych
produktéw i ustug i na tej podstawie wyciggnaé wnioski, jakie produkt lub
ustugi powinny by¢ rozwijane w przysztosci.

Modut produkeyjny systeméw ERP, systemy MRP II oraz systemy MES
i APS odpowiadajg za zarzadzanie procesem produkcji. Systemy MES i APS
integruja procesy produkcyjne bezpoSrednio zwigzane z linia produkcyjnag
z informacjami zarzadczymi w systemach ERP i MRP II.

Systemy SCM odpowiadajg za procesy zarzadzania zaopatrzeniem, obstu-
guja proces zarzadzania taficuchem dostaw od zakupu az po dostarczenie
produktu.

Systemy CRM, ktore s3 odpowiedzialne za zarzadzanie kontaktami z klien-
tami, wspieraja proces marketingu i sprzedazy. Wspomagaja pozyskiwanie
klientéw, zawieranie transakcji, §ledzenie realizacji zamdwienia oraz utrzy-
mywanie relacji z klientami, co stanowi catoSciowy proces obstugi klienta.
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Dodatkowo niektére systemy CRM posiadaja funkcjonalno$¢ umozliwiajaca
realizowanie celoéw marketingowych, wspierajac tym samym proces marketingu
i sprzedazy. Funkcjonalno§¢ pozwala na prowadzenie kampanii marketingo-
wych dla r6znych segmentéw klientow, Sledzenie kluczowych wskaznikdw, roz-
poznawanie trendow i budowanie na tej podstawie celow sprzedazowych. Tak
rozbudowane systemy CRM maja wbudowane narzedzia analityczne systemow
BI umozliwiajagce prognozowanie przysztej sprzedazy. Realizacja sprzedazy
wspierana jest przez moduf systemu ERP odpowiedzialny za przygotowanie
oferty, realizacj¢ zamdwien, wystawianie faktur oraz obstugg ptatnosci. Bardzo
czesto sprzedaz powigzana jest z obrotem towaréw w magazynie, dlatego
jednoczesnie faczy si¢ z modulem zarzadzania magazynem systemu ERP.

4.3. Wdrozenie systemoéw informatycznych
na potrzeby organizacji zorientowanej procesowo

Aby zwigkszy¢ konkurencyjno$¢ organizacji, zarzadzanie procesami musi
by¢ wspomagane przez systemy informatyczne (Olszak i Ziemba 2010b).
Bez informatycznego wspomagania trudno jest §ledzi¢ przebieg procesu
i bardzo fatwo mozna przeoczy¢ ewentualne odstepstwa od wyznaczonych
norm. Duzym wyzwaniem dla organizacji zorientowanych procesowo jest
wdrozenie systemow informatycznych wspomagajacych poszczegdlne procesy
biznesowe oraz poszczegllne etapy cyklu zycia tych proceséw.

Tworcy systemow informatycznych doskonale zdaja sobie sprawg, na jakie
newralgiczne aspekty procesow i zarzadzania procesami nalezy zwroOcic szcze-
gblng uwage. Dlatego tez wdrozenie systemow informatycznych pozwala
na korzystanie z doSwiadczen producentdéw systemOw informatycznych,
poniewaz wraz z gotowym systemem przekazuja wiedz¢ i doSwiadczenie
w postaci konkretnych rozwigzan. Ponadto, planujac wdrozenie systemu
informatycznego, najpierw wykonuje si¢ analiz¢ biznesowa, podczas ktorej
definiuje si¢ wszystkie procesy biznesowe wystepujace w organizacji.

Tak wiec juz na tym etapie organizacja ma mozliwoS¢ przyjrzenia si¢
procesom, co stanowi pierwszg faze cyklu zycia BPM — odkrywanie i mode-
lowane. Nastepnie modelowane procesy walidowane sg pod katem funkcjo-
nalno$ci wybranego systemu informatycznego i dokonuje si¢ ewentualnych
dopasowan systemu do potrzeb organizacji tak, aby jak najlepiej odwzoro-
wywal poszczegOlne procesy proces. W tej fazie wprowadzane sa rOwniez
usprawnienia procesow, ktére mozna uzyskaé dzieki wykorzystaniu systemu
informatycznego. Jest to faza druga cyklu zycia BPM - walidacja i symu-
lacja. Kolejno przechodzimy do fazy trzeciej — wdrozenie i wykonanie, gdy
wdrazana jest pilotazowa wersja systemu informatycznego, a tym samym
procesOw biznesowych, ktore obstuguje. Nastepnie system informatyczny jest
testowany przez uzytkownikow, gdzie wykonujg oni swoje dotychczasowe
obowiazki, ale z wykorzystaniem systemu informatycznego i zdefiniowa-
nych procesow. Na tym etapie zglaszane sg wszystkie nieprawidlowosci lub
ewentualne usprawnienia. Stanowi to faze czwartg cyklu zycia BPM — moni-
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torowanie i zarzadzanie wydajno$ciag. Po wstepnych testach i zgloszonych
uwagach system informatyczny jest dopracowywany i wdrazany w ostatecznej
formie. Dziatajacy system jest objety ustuga powdrozeniowa, ktdra obejmuje
modyfikacje systemu na zyczenie uzytkownika w przypadku zgloszenia takiej
potrzeby. Jest to juz ostatnia faza cyklu zycia BMN - ulepszanie.

Gdy podczas przeptywu procesu zostang dostrzezone obszary, ktore
mozna wykona¢ bardziej efektywnie, istnieje mozliwoS¢ ich poprawy. Jak
wigc mozna zauwazy¢, samo wdrozenie systemu informatycznego idealnie
wpasowuje sie¢ w cykl zycia BPM, co jest szczegllnie istotne dla organizacji
zarzadzanych procesowo i stanowi argument przemawiajacy za przydatno-
Scig tych systemOw. Ponadto systemy informatyczne pomagaja kontrolowac
takie aspekty, jak:

— Sledzenie przebiegu procesu,

— widoczno$¢ wszystkich uczestnikow procesu,

— monitorowanie wydajnoSci procesu w czasie rzeczywistym,
— przeplyw informacji mi¢dzy pracownikami,

— koordynacje wprowadzanych zmian w procesie.

Przyktadem systeméw BPM wprowadzajacych takie rozwigzania jest
oprogramowanie IBM Business Process Manager, SAP NetWeaver BPM,
Oracle BPM Suite 11g. Sa to przyktady zaprezentowane w rankingu sys-
tem6éw BPM w raporcie Gartnera (Garnter Research 2010), gdzie facznie
wymienionych jest okoto 27 rozwigzah. Swiadczy to o duzym potencjale
tych rozwigzan, ktore sa wykorzystywane na réwni z systemami ERP i BL
Dla poréwnania w rankingu systeméw ERP (Computerwold Polska 2011a)
wyr6znia si¢ okoto 54 rozwigzan, natomiast w rankingu systeméw BI (Com-
puterwold Polska 2011b) wyrdznia si¢ okolo 29 rozwigzan.

5. Podsumowanie

Podejscie procesowe staje si¢ metoda zarzadzania wspdiczesng organi-
zacja. Dzigki wsparciu koncepcji, metod, narzedzi i technologii informa-
tycznych jest coraz bardziej dostgpna i fatwiejsza do zastosowania. Dodat-
kowo systemy informatyczne tworzone sg w sposOb wymuszajacy realizacje
okreslonych proceséw biznesowych. Wdrozenie systemu informatycznego
skutkuje zdefiniowaniem procesdéw biznesowych i podazaniem zgodnie
z cyklem zycia BPM.

Systemy informatyczne nie tylko wspieraja cykl zycia zarzadzania pro-
cesami biznesowymi, ale rowniez ukierunkowuja dziatanie dzialéw funk-
cyjnych organizacji, wprowadzajac realizacje zadan przez procesy. f.acza
tym samym orientacj¢ funkcjonalna organizacji z orientacja procesowa. Jest
to o tyle korzystne, ze organizacja nie wymaga diametralnej reorganizacji
swojej struktury, aby mogta funkcjonowac bardziej efektywnie. Wystarczy
zastosowanie podejScia procesowego i wdrozenie systemu wspomagajacego
zarzadzanie procesami, czyli systemu BPM.
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Technologie informatyczne rozwijaja si¢ w kierunku ztozonych rozwigzan,
gdzie w jednym systemie informatycznym (Business Performance Manage-
ment) zawarte sa funkcje wchodzace w skiad takich systemoéw jak: BI, BAM,
BPM, BSM, EAI (Olszak i Ziemba 2010a; Eckerson 2004; Spangenberg
1994; Melchert i Winter 2004; Miranda 2004). Dlatego wkrdtce wdrozenie
jednego systemu informatycznego bedzie obstugiwalo wigkszo$¢ procesow
biznesowych organizacji. Internet rowniez przyczynia si¢ do rozwoju pode;j-
Scia procesowego za pomocg technologii Web 2.0 pozwalajacej wyjS¢ poza
ramy organizacji i wymian¢ doswiadczen z uzytkownikami podobnych pro-
ceséw (Kania 2010).

Mimo ze na polskim rynku systemy BPM nie sa jeszcze tak znane jak
ERP, to — w §lad doSwiadczen organizacji amerykanskich — z pewnoScia stang
si¢ réwnie popularne i szeroko wykorzystywane. Podazajac za tym trendem,
artykut stanowi wstep do dalszych badan dotyczacych systemdw zarzadzania
procesami biznesowymi w organizacjach zorientowanych procesowo.
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