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Procesy sa podstawowym
bogactwem intelektualnym
firmy i w duzej mierze stanowiag
0 Je] przewadze konkurencyjnej.

H. Smith, P. Fingar. BPM: The Third Wave. www.bpm3.com
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Struktura zarzagdzania procesami
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= Dojrzatosc procesowa organizacji
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W teorii i praktyce zarzgdzania
opracowano kilka modeli opisujgcych
dojrzatosC procesowg organizacii.
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§  Poziomy dojrzatosci procesowej
Y@ organizacji - model Nowosielskiego
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1.faza zerowa

2.faza inicjatyw procesowych

3.faza zarzgdzania procesami

4.faza procesowej struktury organizacyjnej



Model CMMI

Model CMMI (ang. Capability Maturity
Model Integration) zostat opracowany na
Uniwersytecie Carnegie Mellon w 2002
roku, jako nastepca modelu CMM
(Capability Maturity Model), ktory powstat
pod koniec lat osiemdziesigtych XX wieku.
CMM odnosit sie gtdwnie do procesow
wytworczych oprogramowania, natomiast
CMMI stanowi szersze spojrzenie, ktore
obejmuje kontekst organizacji i dojrzatosci
procesow w niej zachodzgcych



Model CMMI

Poziom 1. Procesy przypadkowe, czyli brak
swiadomosci, ze czynnosci realizowane w organizacji
stanowig procesy (procesy nie sg zidentyfikowane),

Poziom 2. Procesy powtarzalne, istnieje swiadomosc
procesow zachodzgcych w organizacji, lecz brak
dokumentacji procesowej,

Poziom 3. Procesy zidentyfikowane , opisane, lecz
niemierzone,

Poziom 4. Procesy zidentyfikowane, opisane, mierzone,
lecz niezarzadzane,

Poziom 5. Procesy sg zidentyfikowane, opisane,
mierzone i zarzgdzane.



Procesy
misrzone,
niezarzadzane
Procesy
powizizalne,
udokumentowane,
NiSMierzone

Procesy

powtarzalne,
nieudokumentowane

Procesy
przypadkowe,
niepowtarzalne

Rys. 1. Poziomy dojrzalesd procesowej wykorzystane w badaniu,
Zrodio: Opracowanie wikasne, bazujace na modelu CMMI

Procesy
mierzons i zarzadzane



Application of a Holistic Model
for Determining BPM Maturity
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W zaleznosci od stopnia komunikacji urzedu z mieszkancami
oraz od rodzaju i ztozonosci prowadzonych ustug przez urzedy
drogg elektroniczng mozna wyrézni¢ pieé poziomow
dojrzatosci ustug e-administracji

1.

Informacyjny- urzedy publikujg informacje na stronach WWW, a mieszkancy,
przegladajgc witryny urzedéw na komputerach lub w specjalnych kioskach
informacyjnych, uzyskujg potrzebne informacje

Interakcyjny- uzytkownik moze komunikowac sie drogg elektroniczng z pojedynczymi
urzedami, ale urzedy nie zawsze komunikujg sie drogg internetowg z uzytkownikiem

Transakcyjny- uzytkownik moze komunikowac sie drogg elektroniczng z pojedynczymi
urzedami, a aplikacje urzedow elektronicznie mu odpowiadajg

Integracyjny- portale o okreslonym przeznaczeniu udostepniajg informacje pochodzace
z roznych urzedow i umozliwiajg realizacje transakcji. Systemy wewnetrzne zostaty
zintegrowane na bazie zalgorytmizowanych procesow administracyjnych. Poziom
integracji stwarza mozliwos¢ dokonania wszystkich czynnosci niezbednych do
zatatwienia danej sprawy urzedowej drogg elektroniczng- od uzyskania informaciji,
poprzez pobranie odpowiednich formularzy i po ich wypetnieniu odestanie ich droga
internetowg (czasami wypetnienie formularzy on-line na stronie internetowej), az po
uiszczenie wymaganych optat i otrzymanie oficjalnego zezwolenia, zaswiadczenia,
decyzji lub innego dokumentu, o ktéry stara sie dana osoba.

Personalizacja - tzw. petna dojrzatos¢ - dostosowanie ustugi do indywidualnych potrzeb
| sytuacji klienta/wyjscie z inicjatywg wyswiadczenia ustugi przez podmiot publiczny.



Doskonalenie procesow

Doskonalenie

architektury

Doskonalenie
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: Operacyjne doskonalenie | Strategiczne doskonalenie
3 architektury procesow architektury procesoéow
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2 | Operacyjne doskonalenie |Strategiczne doskonalenie
g procesu procesu

Zarzadzanie operacyjne Zarzadzanie strategiczne

Sz. Cyfert, Doskonalenie proceséw w polskich przedsiebiorstwach. Konferencja: Management forum 2020



Doskonalenie procesow w polskich
przedsiebiorstwach

Na podstawie badan Sz. Cyferta, AE Poznan, 2006r.
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Schemat 4 Struktura badanych przedsiebiorstw ze wzgledu na kryterium sektora dziatalnosci [Liczba

podmiotow]; n=129

Zrédlo: opracowanie wlasne na podstawie wynikéw badan ankietowych

Legenda:
A - przetworstwo przemystowe; B - Budownictwo; C - Dzialalnos¢ uslugowa, komunalna, spoleczna i
indywidualna, pozostata; D - Wytwarzanie i zaopatrywanie w energig elekitryczna, gaz, wodeg; E - Transport,
gospodarka magazynowa 1 lacznosc; F - Ochrona zdrowia 1 pomoc spoleczna; G - Gornictwo; H - Rolnictwo,
lowiectwo, lesnictwo; I - Hotele i restauracje; J - Handel i naprawy; K - Obstuga nieruchomosci i firm; L -
Posrednictwo finansowe; M - Edukacja; N - Administracja publiczna 1 obrona narodowa

Sz. Cyfert, Doskonalenie proceséw w polskich przedsiebiorstwach. Konferencja: Management forum 2020



Doskonalenie procesow w polskich
przedsiebiorstwach

Na podstawie badan Sz. Cyferta, AE Poznan, 2006r.
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Schemat 5 Podmioty doskonalace procesy ze wzgledu na kryterium wielkosci | % |
Zrodio: opracowanie wlasne na podstawie wynikow badan ankietowych

Sz. Cyfert, Doskonalenie proceséw w polskich przedsiebiorstwach. Konferencja: Management forum 2020



Doskonalenie procesow w polskich
przedsiebiorstwach

Na podstawie badan Sz. Cyferta, AE Poznan, 2006r.

SDP
31%

ODA
24%

43% 2%

Schemat 8 Metody doskonalenia procesow wykorzystywane w polskich przedsigbiorstwach
Zradlo: opracowanie wilasne na podstawie wynikéw badan ankietowych
Legenda:

ODP - operacyjne doskonalenie procesu;

SDP - strategiczne doskonalenie procesu;

ODA - operacyjne doskonalenie architektury procesow;

SDA - strategiczne doskonalenie architektury procesow.

Sz. Cyfert, Doskonalenie proceséw w polskich przedsiebiorstwach. Konferencja: Management forum 2020



Doskonalenie procesow w polskich
przedsiebiorstwach

Na podstawie badan Sz. Cyferta, AE Poznan, 2006r.
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Schemat 9 Stymulowanie efektywnosci funkcjonowania organizacji przy wykorzystaniu roznych metod
doskonalenia procesow
Zr6dto: opracowanie wlasne na podstawie wynikéw badan ankietowych.
Legenda:
ODP - operacyjne doskonalenie procesu;
SDP - strategiczne doskonalenie procesu;
ODA - operacyjne doskonalenie architektury procesow;
SDA - strategiczne doskonalenie architektury procesow,

Sz. Cyfert, Doskonalenie proceséw w polskich przedsiebiorstwach. Konferencja: Management forum 2020



Doskonalenie procesow w polskich
przedsiebiorstwach

Przeprowadzone badania dr. Sz. Cyferta (AE Poznan, 2006r,) nakierowane na
identyfikacje dziatan zwigzanych z doskonaleniem procesow podejmowanych
w polskich przedsigbiorstwach wykazaty, iz w praktyce zarzgdzania tych firm
wyksztatcita sie luka niedoboru.

. Polskie przedsigbiorstwa realizujgc dziatania nakierowane na doskonalenie
procesow koncentrujg sie na eliminaciji istniejgcych dysfunkciji i na
doskonaleniu pojedynczych procesow, natomiast dziatania zwigzane ze
strategicznym doskonaleniem architektury proceséw podejmowane sg
stosunkowo rzadko.

. Istnieje bezposrednia zaleznos¢ pomiedzy wykorzystywang metodg
doskonalenia procesow a stymulowaniem efektywnosci funkcjonowania
organizacji. O ile organizacje wykorzystujgce strategiczne doskonalenie
architektury procesow zauwazajg korzysci wynikajgce z implementacji metody,
o tyle w przypadku organizacji doskonalgcych procesy w oparciu o pozostate
me’zjody doskonalenia procesow korzysci te obserwowane sg znacznie
rzadzie,.

. Wykorzystywane w polskich przedsigbiorstwach metody doskonalenia
procesow nie stymulujg w pozytywny sposob efektywnosci funkcjonowania
organizacii.

Sz. Cyfert, Doskonalenie proceséw w polskich przedsiebiorstwach. Konferencja: Management forum 2020
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Roport podsemowujgcy bodarie
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wizystko o zargdzaniu
procesami biznesowymi

Raport podsumowujqcy frzeciq
edycje badania dojrzatosci
procesowej polskich organizaciji.

Badanie ilosciowe (236 ankiet)
oraz jakosciowe

(10 firm biorgcych udziat

w wywiadach pogtebionych).




Celem badania pozostaje spozycjo-
nowanie polskich organizacji na
szczeblach dojrzatosci procesowej. W
drugiej edycji mozemy sobie pozwoli¢
na poszerzenie celu o zbadanie
zmian, jakie zaszty od badania prze-
prowadzonego w 2010 roku.

Wykorzystane w badaniu poziomy
dojrzatosci procesowej zostajg analo-
giczne do wykorzystanych w 2010
roku (rys. 1.), lecz dla przypomnienia
ponizej zamieszczone zostaty krotkie
opisy poszczegolnych poziomaow.

eyl Ml OrOCESY mierzone | zarzqazane

procesy zdefiniowane, mierzone,

poz:m 4. niezarzgdzane

i 3 procesy powtarzalne, zdefiniowane,
poz‘om ll udokumentowane, niemierzone

: procesy powtarzalne,
poziom 2. nieudokumentowane

4

olerilel Rl Procesy przypadkowe

Rys.1. Poziomy dojzatosci procesowej wykorzystane w badaniv
Zrodto: Opracowanie wiasne PROCESOWCY.PL



Subiektywna opinia
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DOJRZALOSC PROCESOWA POLSKICH
PRZEDSIEBIORSTW WG. MODELU CMMI

2010 2013 2015
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Ocena dojrzatosci procesowej
- odniesienie hierarchiczne

/0%

708+ Irédio: PROCESOWCY.PL

fogiam S - Qrocesy Fofom 4 - procasy Foziom 3 - procasy faziom 2 - procasy Podom | - procesy

rilerzons | zarzgodzons Tl e, powtarzalne, powiorzolkns, oy pod kowe
mierzone, 1dsdinicywane, nisudotumentocwane
nil ez iz gtz il ckumen osane,
riem e zone

mwg kadry zorgdzajgos] wyiszego i sredniego szczebla (103 osoby)
®m w kodry zorgdzajgoe] niszego Zczella oraZ wg sZeregowych pracownikdw [ 133 asolby)



Wiasciciele procesow

2010 2013

Organizacje z powotanymi ) (as%
wiascicielamiprocesow

Organizacje bez wtascicieli - 43%
procesow

Brak wiedzy/informaciji na temat ‘
wiascicieliprocesow

Rys. 12. Wiascicielstwo procesow (organizacje z procesami co najmniej zidentyfikowanymi) — porownanie wynikow z 2010r. i 2013r.
Zrodfo: Opracowanie wiasne PROCESOWCY.PL




W Zrodto zorientowania procesowego
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Rys.13. Czy opisy procesow 1 wykoyshywane do definiowania wymagan dla wdraianych rozwigzan T2
Iradfo: Oprocowanie whasne PROCESCOWCY.FL



Zarzadzanie procesami
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Zarzadzanie procesami
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Rys.Z1. W jaki sposab w Panif/Pana organizacji prowadrzrone sq analizy procesgows
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Oczekiwania wzgledem BPM

zwiekszenie konkurencyjnosci

poprawd jakosci

poprawa efektywnosci

zwiekszenie satystakcji klienta  presti

ciqgie doskonalenie zapewnienie transparentnosci

przygotowanie do wdrozenia systemu IT
' automatyzac|d procesow :
: usprawnienie komunikac]i '

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

Rys.10. Ngjczgsciej oczekiwane korzysci z wdroienia procesowego podejscia do zarzgdzania
Zrodio: Opracowanie wiasne PROCESOWCY.PL



Opinie

lednym z pnorvtetow

na najbliisze lata dia

Polskiego Gomictwa

Maffowego 1 Gazow-

nichwa jest wdroienie

procesowego podef
scia do zarzgdzania organizac)qg.
Obecnie duiag czesc procesow jest zma-
powana 1 uvdokumentowana. Procesy
razwyczal byly opisywane na pofrzeby
projektow informatycznych. Choemy
zrobic nastepny krok. W ngjbliiszym czasie
bedziemy pracowali nad tym, aby ziden-
tyfikowane procesy opomiarowad | wdro-
fyvc  usystemahzowane  mechanizmy
raportowania misermikow.

Zraiyna Piotrowska-Olwa
Prezes Zarzgdu PGMNIG 5. A.

Jestem przekonana, ie poprzez usprawnienie procesow zwiekszymy naszg
efektywnosc. Nastawiamy sie zarowneo na usprawnienia wynikagjgcee
z wdrazania nowych techneologil | rozwigzan zarzgdeczych craz na drebne
usprawnienia niewymagajgce duivch nakftadow mwestycyinych. Whrew
pozorom czeste fo wilasnie drobne zmiany dajg organizacjom o skal
dzigtalnosci podobne) do PGMNIG najwieksze korzysci



Opinie

W Polkemtelu zarzgdza-
nie procesowe miagfo
swgj poczgiek w cbsza-
rze obstugi Klenta oraz
byto powigzane z wdro-
feniem systemu  zarzg-
dzania jakoscig. farzgdzanie procesami
w skall firmy peolega na zapewnisniu., aby
kaidy proces posiadat whasciciela, wspar-
ciy wiascicieli przy dokumenfowaniu pro-
cesow, ich nadzorowaniv oraz inicjowani
dziatarn optymalizacyjnvch. Deskonalenie
dziatalnoici operacyingl znacznie watwia-
Jg rozwiniete narzedza moniforowania,
pozwalgjgce mensdierom podsimowac
decyze w oparciv o konkretne wskaziniki
inp. poziom satysfakcy kEhenta, cras obstu-
gi, koszty 1 efektywnose)] craz pojawigjgce

Konrad Frydrych

Ekspert ds. Systemow fa-
rzgdzania

Polkomtel sp. z 0.0.

sig frendy w binesie, czesto w odniesieniv do innych firm, nie tylko teleko-
munikacyinych. Sercem naszego sysfemu zarzgdzania jest architekfura
systematyzuigc | grupujgca procesy biznesowe. Najwyiszy poziom architek-
tury to obszary biznesu - jest fo poziom strafegiczny. NiZszy poziom to mega
procesy, ktore sg zdekomponowane na procesy, podprocesy, ai do po-
ziomu czynnosc | doatan. Stopien szczegotowosci opisu pozostawiamy w
naszej organizacj do decyzi menedisrom zarzgdzajgcym danym proce-

22T



Opinie

Poziom dojrzatosci
procesows] w Nasze)
organizacji jest zroini-
cowany | zaleiy od
lidera danego obszaru,
Procesy posiadajgce
siinych Whasciciel, ktérzy utozsamiajg sie
z koencepcjg BPM sq zarzgdzane poprzez
bieigcqg weryfikacje pozomow wskazni-
kow. Cykliczne przeglgdy procesow po-
zwalgjg ocenic poziom realizacji celow,
zdentyfikowac pojawigjqce sie problemy
oraz zaadresowac je w organizacji. Celem
wdroZzenia zarzqgdzania procesowego
w Telekomunikacy Polskiej bylo przede
wszystkim poprawienie efekfywnosci oraz
zwickszenie satysfakcji klientow..

Halina Pomykata
Kierownik Zarzgdzania
Procesami
Telekomunikacja Polska



Podsumowanie

Obszarem. kitéry nadal pozostaje problematyczny jest sprzezenie celdow procesow z celami
organizacji i celami personalnymi oraz opomiarowanie procesow. Wsroad firm i instytuciji oce-
nigjgcych sie jako organizacje, ktore zarzqgdzajg procesami - 15% to podmioty bez okreslo-
nych celdow procesdw. Wsrdad firm i instytucji oceniajacych sie jako organizacje, kitdre mierzg
procesy - 31% to podmioty bez okreilonych celéw procesow. Mierniki nie sq zdefiniowane
w 5% firm deklarujgcych zarzgdzanie procesami. W grupie organizacji deklarujgcych poziom
dojrzatosci pelegajgey na zdefiniowaniu, opisaniu | opomiarowaniuv procesow aZz 6% jedno-
czesnie twierdzi, Ze nie posiada miernikdw procesow. Wyniki te po raz kolejny pokazujq, ze dla
polskich corganizacji waziniejsze jest samoe mierzenie procesow i kontrolowanie, niz interpreta-
cja wynikow pomiarow w kontekicie celow procesow powigzanych z celami strategicznymi
firmvy.

Jako duze wyzwane dla inicjatyw zwigzanych z usprawnianiem procesow wskazywany byt
opor ludzki powodowanym obawami o skutki w postaci ograniczania zatrudnienia.



ol DOJRZALOSC PROCESOW
POLSKICH FIRM Z SEKTORA MSP
‘ WG. MODEL ] PCF i CMMI

PODSTAWOWE POMOCNICZE

b+r strategia produkti dostawa marketingi obstuga : HR IT finanse jakos¢ srodowisko relacje
ustuga sprzedaz klienta = 7ewnetrzne

m 2010, n=241 w2011, n=195 w2012, n=205 m™m2013, n=232 w2014, n=189 m 2015, n=184

Zrédio: badania wiasne



Wlekszosc menadzerow wprowadza
jednostkowe dziatania, wierzgc, ze
uzdrowig one przewlek’re choroby
doskwierajgce ich organizacjom. Ich
intencje sg szczytne, jednak niewielu udaje
sie na state uzdrowiC organizacje.

Ci, ktorym sie udaje, osiggajg znaczace
rezultaty nie dzieki sprawnie dziatajace]
firmie, ale przede wszystkim dzieki
stworzeniu systemu zdolnego do szybkich
dostosowan do zmiennych warunkow
dziatania biznesu.

H. Smith, P. Fingar. BPM: The Third Wave. www.bpm3.com



Niewielu cztonkow wyzszej kadry zarzgdzajgcej kwestionuje
teze, ze przeprojektowanie procesow biznesowych moze
przynies¢ wyjgtkowg poprawe w zakresie kosztow, jakosci,
szybkosci dziatania, rentownosci i w innych waznych
obszarach.

A jednak pomimo dobrych intencji i kosztownych inwestycji
wiele takich prob konczy sie niepowodzeniem, gdyz
kKierownictwo nie potrafi okresliC, co doktadnie nalezy
zmienic, w jakim stopniu i w ktorym momencie. W rezultacie
wiele organizacji, podejmujgc probe transformacji procesow
biznesowych, odnotowuje co najwyzej niewielkie postepy.

M. Hammer , Audyt Procesowy, HBRP NR 56/2007
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Potencjat

e

Pracownicy Kluczowe wyniki
- wyniki

Klienci

- wyniki
I Spofeczenstwo I

- wyniki

Uczenie sig, kreatywnosc i innowacje

Model Doskonatosci EFQM

(Model Doskonatosci Europejskiej Fundacji Zarzgdzania Jakoscig)




In statu nascendi

ZARZADZANIA PROCESAMI —
czy to kolejna moda?

TAK, w latach 90. XXw.

NIE, dzis, to trwata tendencja, koniecznosc
w walce konkurencyjnej

Zmieniac sie mogg (i beda) jedynie niektore
aspekty (akcenty) podejscia procesowego.



Dziekuje za uwage



