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Celem artykutu jest przedstawienie praktycznej mozliwosci za-
stosowania narzedzia informatycznego podczas reorganizacji proce-
sow biznesowych. Artykul przedstawia metodyke ulepszenia procesu.

W artykule przedstawiono praktyczny przyktad wykorzystania
oprogramowania iGrafx, w analizie potencjalnych korzysci/strat beda-
cych rezultatem zmiany w procesie biznesowym. Analiz¢ przeprowa-
dzono poprzez poréwnanie wynikow symulacji w modelach procesu
przed i po zmianie. W ramach analizy przewidziane sg nast¢pujace
etapy badawcze:

1. Budowa modelu procesu oraz przeprowadzenie kompute-
rowej analizy symulacyjnej z zastosowaniem narzedzia
informatycznego iGrafx Process.

2. Analiza wynikow symulacji procesu przed jego ulepsze-
niem.

3. Udoskonalenie procesu.

4. Budowa modelu udoskonalonego procesu oraz przeprowa-
dzenie komputerowej analizy symulacyjnej z zastosowa-
niem narz¢dzia informatycznego iGrafx Process.

5. Analiza wynikodw procesu po jego ulepszeniu oraz analiza
korzysci/straty z przeprowadzonej zmiany w procesie.

Analiza procesu przeprowadzona zostata zarowno przed jak i
po wdrozeniu zmian w systemie przeptywu informacji dla dwoch roz-
nych wariantéw nat¢zenia strumienia informacji na wejsciu procesu.
Przedstawiona powyzej metodyka zostala wykorzystana do budowy
modelu procesu przeptywu informacji w zakresie wybranego obszaru
dziatalno$ci administracji publicznej. Model zostal opracowany na
przyktadzie procesu zapoczatkowanego wystawieniem mandatu kar-
nego przez Policje, do momentu jego uregulowania, anulowania lub
przystapienia do egzekucji. Niezbedne dane zostaly zebrane wsrod
pracownikow Dzialu Egzekucji Urzgdu Skarbowego w Warszawie.
Nie mniej jednak analizowany proces moze r6zni¢ si¢ od realnego. W
przypadku realizacji rzeczywistego projektu zmiany procesow admi-
nistracji nalezatoby zebra¢ informacje dotyczace przebiegu procesow
wsrod pracownikow szeregowych oraz kierownikow wszystkich jed-
nostek administracji publicznej, ktore biorg udziat w procesie. Niniej-




K. Leciejewicz

szy artykut ma za zadanie ukaza¢ metodyke analizy potencjalnych ko-
rzy$ci przy wsparciu systemu informatycznego.

1. Budowa modelu oraz analiza procesu

Poczatkowo zostat opracowany model procesu na podstawie jego aktualnego

przebiegu. Budowa modelu procesu obejmuje nastgpujace etapy:

Przedstawienie zakresu analizy badanego procesu
Opracowanie scenariusza

Stworzenie diagramu procesu

Parametryzacja procesu.

Pierwszym etapem tworzenia modelu badanego procesu jest przedstawienie

zakresu jego analizy. Pozwala to ustali¢, jakie czynniki zostang poddane analizie a
jakie, ze wzgledu na cel badania, zostang pomini¢te.

W ponizszych punktach przedstawiono zalozenia analizy procesu przeptywu

informacji zwigzanego z wystawieniem i uregulowaniem mandatu karnego:

Analizowany jest proces zapoczatkowany wystawieniem mandatu osobie
fizycznej a zakonczony w momencie zaplacenia, umorzenia lub przystapie-
nia do egzekucji przez Urzad Skarbowy

Analiza procesu bedzie traktowata system informatyczny uzywany przez
Urzad Skarbowy jako ,,czarng skrzynke”, tzn. nie bedzie badata realizowa-
nych przez niego wewnatrz-systemowych procesow

Proces przeptywu informacji badany jest w skali mikro, tzn. podczas jego
modelowania zasoby dobierane sg tak, by zaspokoi¢ potrzeby procesu, a nie
z punktu widzenia wymagan globalnych

Usprawnienie procesu biznesowego nie uwzglednia ograniczen natury
prawnej

Podczas analizowania korzysci z ulepszenia procesu brane sg pod uwage
wylacznie korzysci z punktu widzenia procesu (czas, koszty, jakos¢ i inne)
Proces nie zostaje przypisany do jednego organu administracji publiczne;j,
lecz obejmuje przeptyw informacji z uwzglgdnieniem szeregu instytucji,
takich jak Policja, inne jednostki uprawnione do wystawiania mandatow,
Dzial Egzekucji Urzedu Skarbowego, jednostki samorzadu terytorialnego
na réznym szczeblu oraz Poczta

Analiza modelowanego procesu przeprowadzona zostanie z wykorzysta-
niem oprogramowania iGrafXx.

Drugim etapem tworzenia modelu procesu jest przygotowanie scenariusza.

Scenariusz procesu to stowny opis kazdej jego czynno$ci. Opracowanie scenariusza
wymaga przeprowadzenia wywiadu z kierownictwem i pracownikami firmy. Na
podstawie scenariusza definiowane s3 wymagania dla parametryzacji oraz tworzony
jest diagram procesu. Dane potrzebne do napisania scenariusza prezentowanego w
pracy procesu uzyskano od pracownika dzialu egzekucji Urzedu Skarbowego. Ze
wzgledu na brak mozliwosci uzyskania wszystkich niezbednych danych, niektore z
nich zostaly przyjete hipotetycznie dla potrzeb modelu. Dotyczy to np. $redniej

102



USPRAWNIENIE PROCESU EGZEKUCJI MANDATU KARNEGO

czestotliwosci wystawiania mandatow przypadajacej na jednego policjanta, kosztu
przesytki pocztowej, czy tez kosztow pracy zasobow realizujacych proces.

Scenariusz procesu obejmuje nast¢pujace kroki:

— Ukaranie mandatem przez policjanta. Czynno$¢ trwa od 6 do 8 minut w przy-
padku Policji oraz od 3 do 5 minut w przypadku innej jednostki uprawnionej do
wystawiania mandatow.

— Wystanie mandatu Pocztg do Urzedu Wojewddzkiego. Koszt przestanego man-
datu wynosi 50 groszy, a Sredni czas potrzebny na przestanie listu to 2 dni.

— Po wystawieniu mandatu osoba ukarana ma 7 dni na jego zaptacenie. Pracownik
odpowiedniego urzedu sprawdza czy na konto wplynetly pieniadze (czynnosé
trwa 2 minuty). Jezeli w przeciggu 7 dni nalezno$¢ zostala uregulowana, co ma
miejsce w okoto 15% przypadkach, urzednik stempluje dokument oznaczajac go
jako ,,zaptacony”, po czym umieszcza w segregatorze o nazwie ,,zaptacone man-
daty”. Powyzsza czynnos$¢ zajmuje mu $rednio 1 minut¢. W momencie zaptace-
nia mandatu konczy si¢ proces dla tej transakcji.

— Jezeli mandat nie zostal optacony, nastepuje wystawienie tytutu wykonawczego
przez Urzad Wojewodzki lub odpowiedni urzad terytorialny. Wystawienie tytulu
wykonawczego trwa od 6 do 8 minut.

— Przekazanie Pocztg tytutu wykonawczego do Urzedu Skarbowego wilasciwego
ze wzgledu na miejsce zamieszkania ukaranego mandatem. Koszt jednego listu
wynosi 50 groszy. Sredni czas potrzebny na przestanie listu wynosi 2 dni.

— Odbidr tytulu wykonawczego przez komorke ewidencji w dziale egzekucyjnym.
Czynno$¢ ta trwa srednio 10 sekund.

— Sprawdzenie zgodno$ci danych w tytule wykonawczym z informacjami umiesz-
czonymi w bazie danych osobowych Urzgdu Skarbowego; 30% tytutdow wyko-
nawczych posiada btgdne dane, czynnos¢ trwa od 2 do 3 minut.

— Jezeli informacje zawarte w tytule wykonawczym sg zgodne z zawarto$cig bazy
danych, nastepuje wprowadzenie tytutu wykonawczego do systemu komputero-
wego (czynnosé trwa od 4 do 6 minut). Nastepnie pracownik Urzedu Skarbowe-
go dokonuje przekazania tytutu wykonawczego do odpowiedniego rejonu egze-
kucyjnego (czynno$¢ trwa od 20 do 30 sekund), po czym nastgpuje przystapienie
do egzekucji w rejonie egzekucyjnym, bedace jedna z czynnosSci konczacych
proces dla danej transakcji.

— Jezeli informacje zawarte w tytule wykonawczym nie sg zgodne z zawarto$cia
bazy danych, dokument wraca do Policji w celu weryfikacji. Przygotowanie wy-
sylki zajmuje pracownikowi Urzgdu Skarbowego srednio 10 sekund. Koszt prze-
stania wynosi 50 groszy od listu, a czas trwania to 2 dni.

— Policjant najpierw sprawdza mozliwos¢ poprawienia tytulu wykonawczego
(czynno$¢ trwa od 1 do 2 minut). W przypadku braku mozliwosci poprawy da-
nych (10% przypadkow) nastgpuje umorzenie mandatu i tytutu wykonawczego
(czynno$¢ trwa 1 minut¢). Mandaty i tytuty wykonawcze, ktore mozna poprawic,
zostajg opatrzone informacja dotyczaca zakresu zmian (czynno$¢ trwa srednio od
3 do 5 minut).
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— Po poprawieniu danych nastgpuje przestanie tytulu wykonawczego do Urzgdu
Wojewddzkiego lub odpowiedniego urzgdu terytorialnego. Przekazanie mandatu
Poczta kosztuje 50 groszy, a czas potrzebny na przekazanie listu to 2 dni.

— Po poprawieniu tytulu wykonawczego (czynnosé¢ trwa od 6 do 8 minut) nastgpu-
je ponowne wystanie Pocztg tytutéw wykonawczych do Urzedu Skarbowego
wlasciwego pod wzgledem miejsca zamieszkania ukaranego. Koszt wysytki wy-
nosi 50 groszy, a czas to 2 dni. Po przyjeciu tytulu wykonawczego przez Urzad
Skarbowy (czynnos$¢ trwa 10 sekund) nastepuje weryfikacja poprawnos$ci danych
przed wprowadzeniem do systemu komputerowego (czynnos$¢ trwa okoto 3 mi-
nut). Niezgodnos¢ danych wystepuje w 1% przypadkow i wymaga powtdrzenia
procedury sprawdzenia i poprawy danych. Zgodno$¢ danych umozliwia wpro-
wadzenie ich do systemu informatycznego, przypisanie do regionu egzekucyjne-
go i w konsekwencji przystapienie do egzekucji.

Trzecim etapem budowy modelu procesu jest stworzenie diagramu procesu
na podstawie jego scenariusza. Na Rys. 1 przedstawiono uzytg w diagramie notacje.

Czynnoéé 1

Decyzja 1

Whedziat 1

Czynnosc 2

Rysunek 1 Notacja uzyta w procesie.
Zrédto: Opracowanie whasne.

Na Rys. 2 przedstawiono diagram przebiegu procesu w programie iGrafx
Proces. Czwartym etapem tworzenia modelu procesu jest jego parametryzacja. Do-
konuje si¢ jej na podstawie informacji zawartych w scenariuszu.

Pierwsza czynnoscig w parametryzowaniu procesoOw w aplikacji iGrafx jest
stworzenie zasobOw 1 przypisanie im warto$ci parametrow. Parametryzujac zasoby
okreslamy harmonogram pracy dla kazdego z nich oraz stawke godzinowa. Okre-
Slone rodzaje zasobow mozemy taczy¢ w zespoly. Nastepnie, dla kazdego kro-
ku/czynnoséci w procesie przypisujemy odpowiednig ilo§¢ zasobow/zespotdw zaso-
boéw wykonujacych dany krok/czynnosé. Definiuje si¢ rowniez organizacj¢ pracy, a
wiec w jakiej kolejnosci wchodzace transakcje do procesu beda przetwarzane. Apli-
kacja iGrafx Proces umozliwia réwniez parametryzowanie pracy grupowej nad
przetwarzaniem jednej transakcji. Optymalizacja doboru zasobow zostata przepro-
wadzona w oparciu o minimalizacj¢ czasu oczekiwania transakcji na przetworzenie
przez zasoby. Ta sama konfiguracja pracy zasobow zostanie uzyta dla innych nate-
zen procesu, przed i po ulepszeniu, w celu sprawdzenia wydajnosci procesu. Dla
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lizowanego procesu istotny jest jedynie koszt wykonania transakcji (przestania listu

z mandatem lub tytulem wykonawczym).

Poczty nie zostal wprowadzony parametr zasobu, poniewaz z punktu widzenia ana-
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Druga czynno$cia przy parametryzacji procesow w aplikacji iGrafx jest okre-
$lenie harmonograméw. Na potrzeby uogdlnienia badanego procesu, oprocz stan-
dardowych harmonograméw uzytych w aplikacji, zdefiniowano dodatkowo nast¢pu-
jace: trzy czwarte, pot i ¢wier¢ etatu. Harmonogramy warunkuja czas pracy zasobow
i generowanie si¢ transakcji wejSciowej w procesie oraz okreslaja czas, w ktorym
mozliwe jest przetwarzanie transakcji w danym kroku/czynnosci procesu.

Trzecig czynno$cig przy parametryzacji procesow jest okreslenie takich war-
tosci parametrow czynnosci jak czas, koszt, zasoby, stan na wejsciu i wyjsciu, czy
algorytm transformacji.

Czwarta czynnoscia jest okreslenie ustawien przebiegu symulacji. Wartos$ci
parametréw zostaly wprowadzone na podstawie informacji zawartych w scenariuszu
procesu oraz zatozonego czasu trwania symulacji, wynoszacego 6 miesigcy. W opi-
sie ustawien przebiegu ograniczono si¢ do okreslonych charakterystyk, niezbgdnych
do stworzenia modelu analizowanego procesu.

Pigtym etapem jest okreslenie generatorow transakcji. Wartosci generatorow
transakcji dobrano tak, by mozliwie najdoktadniej odwzorowaé badany odcinek
rzeczywisto$ci. Symulacji dokonano w dwoch wariantach natezenia strumienia
wejsciowego, zarowno przed, jak i po usprawnieniu procesu. Zatozono, ze czas
rozktadu strumienia wej$ciowego transakcji jest staty i dla wariantu nizszego natg-
zenia wynosi 21,43 minuty, co oznacza, ze policjant wystawia mandat $rednio co
21,43 minuty. Warto$¢ natezenia strumienia wejSciowego transakcji w drugim wa-
riancie (Srednie nat¢zenie) wynosi 10,71 minuty. W opisie generatoréw transakcji
ograniczono si¢ do bezwzglednie wymaganych parametrow.

Ostatnig czynno$cig przy tworzeniu modelu procesu jest jego optymalizacja,
obejmujaca odpowiedni doboér poziomu zasoboéw oraz sposobu ich pracy, tak, aby
przetwarzaly nadchodzace transakcje na bazie wybranego kryterium optymalizacji.
Przyjetym w pracy kryterium jest eliminacja kolejek przez minimalizacj¢ przecigt-
nego czasu oczekiwania transakcji w kolejce na przetworzenie przy zatozonej konfi-
guracji zasobéw. Dobor kryterium podyktowany jest checig usprawnienia dziatania
administracji publicznej, ktore powinno objawia¢ si¢ wzrostem wydajnosci i jakosci
$wiadczenia ustugi w sektorze publicznym. Poniewaz gléwnym celem artykutu jest
analiza korzySci z ulepszenia procesu, aspekty optymalizacji ograniczono do przed-
stawienia optymalnych ustawien zasobow dobranych tak, aby zminimalizowa¢ wa-
skie gardla przy zatozonych kosztach. Symulacji dokonano dla dwoch wariantow
natezenia transakcji wejSciowej przed i po ulepszeniu analizowanego procesu przy
tej samej konfiguracji wykorzystywanych zasobéw w celu poré6wnania wydajnosci
procesow przed i po ulepszeniu. Symulacja i obliczenie wskaznikow procesu, na
podstawie ktorych dokonuje si¢ jego analizy, jest wykonywana automatycznie dla
powyzej opisanej parametryzacji modelu procesu.

2. Analiza wynikéw symulacji procesu przed jego ulepszeniem

W wyniku przeprowadzonej symulacji program komputerowy zwraca warto-
$ci wyliczonych wskaznikow okreslajacych efektywnos¢ badanego procesu. Wskaz-
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niki te mozna przyporzadkowa¢ czterem kategoriom: czasu, kosztow, jakosci i kole-
jek. Oprocz wskaznikow, jakie generuje kazda symulacja, nalezy zastanowic si¢ nad
wiasnymi wskaznikami, ktore dobrze okreslityby efektywnos¢ badanego procesu ze
wzgledu na jego specyfike oraz potrzeby informacyjne. W analizowanym procesie
takimi wskaznikami sa wskazniki kategorii jakosci.

Ponizej przytoczono i zdefiniowano najistotniejsze wskazniki z punktu wi-
dzenia analizowanego procesu.

Wskazniki z kategorii czasu:
— Liczba transakcji. Ten wskaznik okresla liczbe transakcji, catkowicie przetwo-
rzonych przez proces, a wigc miarg transakcji, ktore osiagnely koniec procesu

— Przecietny cykl. Przecigtny czas potrzebny na zakonczenie procesu przez
transakcje. Jest to suma czasu pracy i czasu czekania przez transakcje na prze-
tworzenie. Przecigtny cykl = (calkowita praca + catkowite czekanie na zasob +
catkowite zablokowanie + catkowity czas nieaktywny) / ilo§¢ wprowadzonych
transakcji do modelu w trakcie symulacji

—  Przecietna praca. Czas w procesie poswigcony na wykonanie pracy w trakcie
wykonywania czynno$ci. Wskaznik okres§la wykorzystanie zasobow w proce-
sie

— Przecietna obstuga. Przecigtny czas obstugi transakcji przez zasob

— Przecigtne zablokowanie. Przecigtny czas, w ktorym transakcja jest zabloko-
wana w czynnosci

— Przecietny nieaktywny. Przecietny czas, poswigcony przez transakcje w czyn-
no$ci na oczekiwanie spowodowane tym, ze potrzebne zasoby lub czynnos¢
byly poza harmonogramem (np. nieaktywne)

— Przecietne czekanie na zasob. Przecietny czas poswigcony przez transakcje w
czynnosci na oczekiwanie na zaséb, aktualnie wykorzystywany przez inng
transakcj¢ lub niedostepny.

Wskazniki z kategorii kosztow:
— Przecietny koszt. Przecigtny koszt procesu dla pojedynczej transakcji wejscio-
wej
— Przecietny Koszt VA. Przecigtny koszt procesu typu Value Added. Wptywa on
na tworzenie warto$ci podczas procesu. W analizowanym procesie wszystkie
czynnosci, procz przesytania mandatu poczta, zaliczono do kosztow typu VA.

—  Przecietny Koszt NVA. Przecigtny koszt procesu typu Non Value Added. Jest to
koszt, ktory nie wptywa na tworzenie wartosci podczas procesu.

Wskazniki z kategorii jakosci:
— Liczba zaplaconych mandatow
— Liczba umorzonych mandatow
— Liczba przystgpien do egzekucji.
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W badaniach symulacyjnych proces catkowicie przetwarzat od 82 do 164
transakcji, w zalezno$ci od przyjetego scenariusza. Przecigtna dtugosé cyklu proce-
su, a wiec $redni czas, uptywajacy od wystawienia mandatu do zakonczenia procesu,
tj. zaptacenia, umorzenia, badz przystapienia do egzekucji, wynosi 125-127 godzin.
Jest to warto$¢ zbyt wysoka, spowodowana wystgpowaniem waskich gardet, dlugim
oczekiwaniem na nadejscie transakcji z powodu wykorzystania Poczty do przesyta-
nia niektorych informacji, co w znacznej mierze przyczynia si¢ do wydtuzenia pro-
cesu. Drugim stabym punktem analizowanego procesu jest zbyt kosztowna, praco-
chlonna i czasochtonna procedura poprawiania mandatu. Przecigtny koszt, niezalez-
nie od natgzenia strumienia wej$ciowego transakcji do procesu, wynosit 5,89 PLN.
Duza czgscia tego kosztu jest koszt, ktory nie daje wartosci dodanej, wynosi on 1,39
PLN dla obu natgzen procesu przed ulepszeniem. Szczegolnie stabym punktem
procesu jest zbyt dlugi okres oczekiwania przez transakcje na przetworzenie przez
zasoby, ktory wyniost 80 godzin dla niskiego i 82 dla $redniego natezenia.

3. Udoskonalenie procesu

Ulepszenie badanego procesu odbywa sie w kontekscie wdrozenia aplikacji
wspomagajacej zarzadzanie tre$cia klasy ECM. Dzigki uzyciu systemu informatycz-
nego, proces zapoczatkowany wystawieniem mandatu zostanie zmieniony. Wszyst-
kie czynno$ci, dotychczas realizowane recznie, beda wykonywane przy pomocy
komputera. Dzigki wirtualnemu repozytorium mandaty nie beda przesytane migdzy
jednostkami administracji publicznej Pocztg, ale z wykorzystaniem Internetu. Moz-
liwo$¢ integracji z bazami danych, takimi jak PESEL czy CEPIK, wraz z wykorzy-
staniem algorytméw poprawy danych, przyczyni si¢ do znacznego ograniczenia
liczby mandatow zawierajacych nieprawidtowe informacje. Doprowadzi to do po-
prawy w zakresie windykacji. Po pierwsze, nalezy si¢ spodziewac przyspieszenia
umorzenia mandatow nie nadajacych si¢ do poprawy przez przesuni¢cie czynnosci
sprawdzenia poprawnos$ci danych i ewentualnego umorzenia na poczatek procesu.
Po drugie, mozna oczekiwa¢ zwigkszenia $Sciagalnosci mandatow, przy czym jako
miar¢ efektywnos$ci $Sciagania mandatow mozna przyjaé procentowy udzial osob,
ktore reguluja platnosci w trakcie ustawowych siedmiu dni, w stosunku do wszyst-
kich ukaranych mandatami. Idea ulepszenia procesu zostata zilustrowana na Rys. 3.

W artykule nie przedstawiono zagadnien, opisujacych wdrozenie systemu, a
jedynie sposdb wykorzystania jego funkcjonalnosci dla ulepszenia procesu.

4. Budowa modelu ulepszonego procesu

Zmiany w procesie odzwierciedla scenariusz ulepszonego procesu:

— Ukaranie mandatem przez policjanta. Czynnos¢ trwa od 6 do 8 minut w przy-
padku Policji oraz od 3 do 5 minut w przypadku innej jednostki uprawnionej do
wystawiania mandatow

— Skanowanie mandatu i wprowadzenie go do systemu informatycznego z wyko-
rzystaniem przegladarki internetowej. System, dzigki modutowi odczytywania
pisma oraz modulowi automatycznego archiwizowania danych, przedstawia pra-
cownikowi propozycj¢ wprowadzenia danych. Cata czynnos¢ trwa 10 sekund
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— System informatyczny taczy si¢ z bazg CEPIK (Centrum Ewidencji Pojazdow i
Kierowcéw) w przypadku wystawienia mandatu kierowcy pojazdu, w innych
przypadkach z baza PESEL. System automatycznie weryfikuje poprawnos¢ da-
nych. Pracownik Policji sprawdza dane (czynnos¢ trwa 10 sekund). Jezeli dane
si¢ zgadzaja (95% przypadkow), pracownik wprowadza je do repozytorium, jako
mandaty z poprawnymi danymi. Jezeli informacje nie sg zgodne, system wyszu-
kuje osoby o podobnych danych i proponuje poprawe informacji na mandacie,
przedstawiajac kilka wariantdw poprawy w oparciu o odpowiednie algorytmy
poréwnawcze. Jezeli dane do poprawy zostang zaakceptowane przez pracownika
Policji, system nanosi poprawki i wprowadza je do repozytorium (95% przypad-
koéw) jako mandaty z poprawionymi danymi. Czynnos$¢ trwa od 15 do 30 sekund.
W przypadku nie zaakceptowania propozycji poprawy danych, mandat zostaje
umorzony (czynno$¢ trwa 2 sekundy)

— Automatyczne przekazanie mandatu do odpowiedniego urzgdu terytorialnego
(Urzad Miasta Iub Urzad Wojewodzki) z wykorzystaniem funkcjonalnosci au-
tomatycznego przeptywu pracy (workflow)

— Po wystawieniu mandatu, osoba ukarana ma 7 dni na jego zaptacenie. System
automatycznie sprawdza, czy na konto wptynely pieniadze (czynnos¢ trwa 10
sekund). Jezeli w przeciagu 7 dni nalezno$¢ zostala uregulowana, co ma miejsce
w okoto 30% przypadkow, system oznacza mandat w systemie jako zaptacony.
Powyzsza czynno$¢ zajmuje $rednio 2 sekundy. W momencie zaplacenia manda-
tu konczy si¢ proces dla tej transakcji

— Jezeli mandat nie zostat optacony, nastgpuje wystawienie tytulu wykonawczego
przez pracownika Urzedu Wojewddzkiego lub odpowiedniego urz¢du terytorial-
nego. Wystawienie tytulu wykonawczego trwa od 4 do 6 minut

— Automatyczne przekazanie tytulu wykonawczego do Urzedu Skarbowego wia-
sciwego pod wzgledem miejsca zamieszkania ukaranego mandatem z wykorzy-
staniem funkcjonalnosci automatycznego przeptywu pracy (workflow)

— Odbidr tytutu wykonawczego przez komorke ewidencji w dziale egzekucyjnym
z wykorzystaniem przegladarki internetowej. Czynno$¢ ta trwa 5 sekund

— Wprowadzenie tytulu wykonawczego do systemu komputerowego uzywanego
przez Urzad Skarbowy (czynno$¢ trwa 3 sekundy), automatycznie przy pomocy
interfejsu komunikujacego si¢ z aplikacja. Przekazanie tytulu wykonawczego do
odpowiedniego rejonu egzekucyjnego przez pracownika Urz¢du Skarbowego
(czynno$¢ trwa 3 sekundy). Ostatni etap procesu - przystapienie do egzekucji w
rejonie egzekucyjnym - pozostaje poza zakresem analizy badanego procesu.

Na Rys. 4 ukazano analizowany proces po ulepszeniu.

5. Analiza wynikdw ulepszonego procesu oraz analiza korzySci/strat

W niniejszym podrozdziale przedstawiono wnioski co do korzysci wynikaja-
ce z ulepszenia procesu. Ilustracja graficzng analizy korzysci sa wykresy, ktore
opracowano na podstawie wynikow symulacji wykonanych w ramach aplikacji
iGrafx. Przedstawiaja one wskazniki dla procesu przed ulepszeniem dla dwdch wa-
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riantOw natezenia strumienia wejsciowego informacji do procesu. Wykresy podzie-
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W analizie porownawczej wskaznikéw charakteryzujacych efektywnos¢ pro-
cesu przed i po zmianie, majacej na celu oszacowanie stopnia usprawnienia procesu,
uwaga skupiona zostata przede wszystkim na wskaznikach czasu, kosztow i jakosci,
a w mniejszym zakresie dotyczyta kolejek i wykorzystania zasobow. Marginesowe
potraktowanie tej grupy wskaznikéw byto spowodowane sposobem dobierania za-
sobow w kolejnych scenariuszach procesu. Zostaty dobrane optymalnie jedynie dla
niskiego nate¢zenia strumienia wejSciowego transakcji do procesu przed jego ulep-
szeniem 1 wykorzystane we wszystkich scenariuszach. Zatozenie to mialo na celu
utatwienie identyfikacji korzy$ci wynikajacych z usprawnienia procesu przy takiej
samej konfiguracji zasobéw. W innym przypadku dla kazdego scenariusza nalezato-
by dobra¢ na nowo konfiguracj¢ zasobow tak, aby spetié¢ kryterium optymalizacji.
Analiza czterech zupelie odmiennych modeli procesow pozbawiona zostataby
wspolnego mianownika, co w konsekwencji doprowadzito by do jej skomplikowa-
nia.

W analizie przedstawiono procentowg poprawe (lub pogorszenie) wartosci
danego wskaznika procesu dla dwoch wariantow natezenia: niskiego i $redniego.
Wylicza si¢ ja za pomoca wzoru: ((warto$¢ przed ulepszeniem - warto$¢ po ulepsze-
niu) / warto$¢ przed ulepszeniem) * 100%, co pozwala na oceng skali poprawy.

Statystyki czasu procesu

Usprawnienie procesu wywarlo pozytywny wplyw na wskazniki czasowe
procesu. Wykresy 1 i 2 ilustruja wielko$¢ ich poprawy. Wskaznik przecigtnego
cyklu zmalat 0 59% dla nizszego i 0 54% dla $redniego nat¢Zzenia, co oznacza istotne
skrocenie cyklu procesu, od momentu wystawienia mandatu do zakonczenia procesu
przez zaplacenie nalezno$ci, umorzenie lub przekazanie do egzekucji. Silniejszy
efekt skrocenia cyklu obserwuje si¢ dla wariantu charakteryzujacego si¢ nizszym
natezeniem strumienia informacji wejsciowej. Wskaznik przecietnej obstugi zmniej-
szyt si¢ 0 58% dla nizszego i 0 55% dla wyzszego natezenia, co oznacza skrocenie
czasu przetwarzania transakcji przez zasob. Nalezy zauwazy¢, ze silniejszy efekt w
postaci skrocenia czasu obstugi transakcji obserwuje si¢ dla nizszego natgzenia
strumienia informacji wejsciowej. Wskaznik czasu przecigtnej pracy zwigkszyt si¢ o
8875% dla niskiego i 0 9117% dla $redniego nate¢zenia. Ten spektakularny wzrost
oznacza lepsze wykorzystanie zasobow w czasie ich pracy. Nalezy rowniez zauwa-
zy¢, ze silniejszy efekt w postaci wzrostu wskaznika przecigtnej pracy obserwuje si¢
dla $redniego natgzenia strumienia informacji wejsciowej. Wskaznik przecigtnego
oczekiwania na zasob zmalat o 57% dla niskiego i 0 34% dla $redniego nat¢zenia.
Ten spadek spowodowany jest skroceniem czasu potrzebnego na przetworzenie
transakcji. Silniejszy efekt w postaci wydtuzenia czekania na zasob obserwuje si¢
dla niskiego nat¢zenia strumienia informacji wejsciowej. Wskaznik przecigtnego
zablokowania zmalat o 100% dla niskiego i $redniego nat¢zenia, co oznacza znaczne
zmniejszenie przecigtnego czasu, w ktorym transakcja jest zablokowana w czynno-
Sci. Jego spadek jest niezmienny podczas wzrostu natezenia transakcji i jest spowo-
dowany rezygnacja z ustug Poczty na rzecz elektronicznego obiegu dokumentow.
Wskaznik przecigtnej nieaktywnosci zmalat o 60% dla niskiego i 0 51% dla $rednie-
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g0 natgzenia, co oznacza wzrost czasu po§wieconego przez transakcje w czynnosci
na oczekiwanie na zasob. Silniejszy efekt w postaci skrocenia czasu nieaktywnego
obserwuje si¢ dla niskiego natgzenia strumienia informacji wejsciowej. Wskaznik
przecigtnego oczekiwania zmalat o 85% dla niskiego i 0 80% dla $redniego natg¢ze-
nia, co oznacza zmniejszenie kolejek i spadek przecietnego czasu, w ktérym trans-
akcje oczekiwaty na przetworzenie przez zasoby. Silniejszy efekt w postaci skroce-
nia czasu przecigtnego oczekiwania obserwuje si¢ dla niskiego natgzenia strumienia
informacji wejsciowej. Nalezy zauwazy¢, ze nastapito rowniez zmniejszenie kolejek
z wylaczeniem czasu nieaktywnego, wskaznik przeci¢tnego czekania na obsluge
zmalat 0 98% dla niskiego i 0 96% dla $redniego natezenia. Silniejszy efekt zmniej-
szenia kolejek w tym przypadku obserwuje si¢ dla wariantu z niskim nat¢zeniem
strumienia informacji wejsciowe;.

Statystyki kosztow procesu

Podczas analizy wskaznikéw kosztéw procesu nie sg brane pod uwagge koszty
wdrozenia systemu informatycznego.

Usprawnienie procesu wywarto pozytywny wplyw na wskazniki kosztowe
procesu. Wykres 3 ilustruje poprawe wskaznikéw kosztowych. Wskaznik przecigt-
nego kosztu obnizyt si¢ 0 27% dla obydwu wariantow transakcji, wskaznik przeciet-
nego kosztu typu Added Value obnizyt si¢ 0 4% dla obydwu wariantow transakcji, a
wskaznik przecigtnego kosztu typ Non Added Value zmniejszyt si¢ o 100% dla
obydwu wariantow transakcji, co ma zwigzek z tym, ze przed zmiang procesu jedy-
ny sktadnik kosztow zakwalifikowanych do grupy Non Added Value stanowity
koszty przesylek pocztowych, ktore zostaty wyeliminowane po wdrozeniu systemu
w ulepszonym procesie.

Statystyki jakosci procesu

Usprawnienie procesu wywarto pozytywny wplyw na jakos$¢ procesu. Wy-
kresy 4 i 5 ilustruja znaczng poprawg¢ wskaznikow jako$ci procesu. Najwigksza
poprawa nastapila w zakresie wskaznika liczby transakcji, ktore zostaty przetworzo-
ne przez proces, wskaznik ten wzrést o 23% dla niskiego i o 133% dla $redniego
natezenia transakcji wejSciowych, co oznacza znaczny wzrost efektywnosci procesu
przy zalozonych zasobach i jest najistotniejszg miarg poprawy procesu. Nalezy row-
niez zauwazy¢, ze znacznie silniejszy efekt w postaci zwigkszenia wydajno$ci pro-
cesu obserwuje si¢ dla $redniego natezenia strumienia transakcji wejsciowej co
oznacza, ze proces lepiej radzi sobie z wigkszym obcigzeniem transakcjami. Wskaz-
nik ilosci zaptaconych mandatow wzrdst o 9 500% dla niskiego i o 18 511% dla
sredniego natezenia. Nalezy rowniez zauwazy¢, ze silniejszy efekt w postaci zwiek-
szenia wydajnosci procesu w aspekcie liczby mandatow zaptaconych obserwuje si¢
dla $redniego natgzenia strumienia transakcji wejsciowej. Wskaznik liczby przysta-
pien do egzekucji zmalat o 14% dla nizszego 1 wzrdst o 68% dla wyzszego natgze-
nia. Wskaznik liczby umorzonych mandatéw zmalat o 89% dla niskiego i wzrost o
213% dla $redniego natezenia transakcji wejSciowej. Nalezy zauwazy¢, iz zmiana w
ostatnich dwoch wskaznikach wynika z znacznego wzrostu efektywnosci procesu po
zmianie w porownaniu do procesu przed zmiang.
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Wskazniki z kategorii czasu dla niskiego natezenia

140
126 123
120 O Przecietny cykl
B Przecietna obstuga
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80 @ Przecietna praca
£ 80
N80 o 7z . .
'8 — O Przecietne czekanie na zaséb
[=>]
©
e O Przecietne zablokowanie
N 60 1 :
3 52
@ Przecietny nie aktywny
40 11 B
B Przecietne czekanie
20 4 L] O Przecigtne czekanie na obstuge
3
0
0 1
Przed
Wykres 1. Wartosci wskaznikow z kategorii czasu dla niskiego natgzenia strumienia
wejsciowego transakcji do procesu.
Zrédto: Opracowanie whasne.
Wskazniki z kategorii czasu dla sredniego natezenia
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120 1+ OPrzecietny eykl
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0
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Wykres 2. Warto$ci wskaznikow z kategorii czasu dla $redniego natgzenia strumie-
nia wejsciowego transakcji do procesu.

Zrédto: Opracowanie wlasne.
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7

Wskazniki z kategorii kosztéw dla niskiego i Sredniego natezenia

5,89

Koszt w zt.
w

4,32 4,32

OPrzecietny koszt

BPrzecietny koszt Value Added

BPrzecietny koszt No Value Added

0,00

Przed

Po

Wykres 3. Wartosci wskaznikow z kategorii kosztow dla obydwu natezen strumie-
nia wej$ciowego transakcji do procesu.

Zrédto: Opracowanie whasne.

Wskazniki z kategorii jakosci dla niskiego natezenia
3200
2887
2400 ddogge. o B
_ 201 OZaptacone mandaty
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g 1600 BPrzystgpienie do egzekucji
©
-,9‘ OTransakcje przetworzone przez
RS} proces
- 864
800 HimmEE R
8
0 p
Przed Po

Wykres 4. Warto$ci wskaznikow z kategorii jakosci dla niskiego natezenia strumie-
nia wej$ciowego transakcji do procesu.

Zrodto: Opracowanie wiasne.
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Wskazniki z kategorii jakosci dla sredniego natezenia
12000 11250
10000
7850,
8000
= OZaptacone mandaty
S
o B Umorzone mandaty
S 6000
= 4830 B Przystapienie do egzekucji
© 4666
ﬁ 4000 OTransakcje przetworzone przez
O u
S 3350 proces
2000 EEmnassnm s [ i
18 45 50
0
Przed Po

Wykres 5. Wartosci wskaznikoéw z kategorii jakosci dla Sredniego natezenia stru-
mienia wej$ciowego transakcji do procesu.

Zrédto: Opracowanie wlasne.

W Tabeli 1 przedstawiono zestawienie wartosci gtéwnych wskaznikéw ana-
lizowanego procesu przed i po zmianie, dla obydwu wariantéw natezenia strumienia
wejsciowego transakcji do procesu. Informacje zawarte w tabeli odzwierciedlajag
skale korzysci, jakie mozna uzyska¢ dzigki ulepszeniu procesu w zakresie r6znych
kryteriow jego efektywnosci, takich jak czas, koszty i jako$¢. Nalezy przy tym za-
znaczy¢, ze korzysci oszacowane zostaty nie w wyniku przeprowadzenia zmiany w
praktyce, lecz na podstawie analizy symulacyjnej wykonanej z wykorzystaniem
zbudowanych przez autora modeli badanego procesu i oprogramowania iGrafx.

Podsumowujac wyniki zawarte w tabeli, zauwazmy, ze zmiana procesu do-
prowadzita do poprawy wszystkich wskaznikow z kategorii czasu, kosztow 1 jako-
Sci. Najwazniejsze korzysci tkwig w skroceniu jego cyklu, wskaznik przecigtnego
cyklu obnizyt si¢ o kilkanascie procent (o 16% dla nizszego i o 12% dla $redniego
natezenia informacji wejsciowej). Rowniez wskaznik catkowitego kosztu obnizyt si¢
0 50% dla obydwu wariantow nat¢zenia transakcji, a wskaznik catkowitego kosztu
pracy o obnizyt si¢ 0 36% dla obydwu wariantow.

Przeprojektowanie procesu zaowocowalo réwniez poprawg miar jakoscio-
wych procesu. Podstawowa korzyscig z punktu widzenia jakos$ci procesu jest wigk-
sza liczba transakcji, wykonywanych przy zatozonych zasobach. Wskaznik ten
wzrost o ponad 50% (o 51% dla nizszego i 0 57% dla wyzszego nat¢zenia transakcji
wejsciowych). Na znaczng poprawe efektywnosci procesu wskazuje rowniez wzrost
wskaznika liczby zaptaconych mandatow. Wzrost osiagniety w tym zakresie byt
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szczegolnie silny (wskaznik ten wzrdst o 379% dla nizszego i 0 669% dla wyzszego
natezenia transakcji wejsciowych).

Istotne jest rowniez, ze nastapito ograniczenie waskich gardet, zmniejszenie
kolejek i spadek przecigtnego czasu, w ktorym transakcje oczekiwaty na przetwo-
rzenie, o czym $wiadczy wskaznik przecigtnego oczekiwania, ktory obnizyl si¢ o
45% dla niskiego i 0 7% dla $redniego nat¢zenia.

6. Podsumowanie i wnioski

Celem artykutu byta analiza procesu egzekucji mandatu i usprawnienie z wy-
korzystaniem komputerowych technik wspomagania zarzadzania. W ramach czgsci
empirycznej opracowany zostal model analizowanego procesu. Dokonano jego
ulepszenia z wykorzystaniem oprogramowania iGrafx. Budowa modelu obejmowata
stworzenie scenariusza i diagramu procesu oraz parametryzacj¢ modelu. Wykorzy-
stujac stworzony model przeprowadzono szereg symulacji dla przygotowanych
scenariuszy, a nastgpnie przedstawiono wyniki symulacji oraz charakterystyke pro-
cesu przed usprawnieniem. W dalszej kolejnosci zaproponowano przeprojektowanie
procesu, przedstawiono istot¢ zmian, stworzono scenariusz, diagram oraz model
ulepszonego procesu, a takze dokonano analizy korzysci z jego usprawnienia. Ulep-
szenia procesu dokonano na podstawie wielu symulacji dla r6znych wariantow ulep-
szonego procesu. Z przebadanych modeli wybrano najkorzystniejszy biorac pod
uwage wskazniki efektywnos$ci procesu. To rozwiazanie zostalo przedstawione w
pracy jako ostateczny wynik ulepszenia analizowanego procesu.

Diagnoza procesu przeprowadzona zostata zaréwno przed jak i po wdrozeniu
zmian w systemie przeplywu informacji dla dwoch réznych wariantow nat¢zenia
strumienia informacji wejsciowych. Przeprowadzona zostata rowniez analiza korzy-
$ci z wprowadzonego udoskonalenia na podstawie wskaznikéw okreslajacych efek-
tywno$¢ procesu. Z powodu braku mozliwosci faktycznego sprawdzenia stopnia
poprawy, wielko$¢ korzysci oszacowana zostata na podstawie analizy symulacyjnej
wykonanej z wykorzystaniem zbudowanych przez autora pracy modeli badanego
procesu i oprogramowania iGrafXx.

Proces przed zmiang charakteryzowat si¢ zbyt dlugotrwatym cyklem, tzn.
zbyt dlugim $rednim czasem, jaki uptywat od wystawienia mandatu do zakonczenia
procesu w postaci zaptacenia, badz umorzenia, badz przystgpienia do egzekucji.
Zbyt wysoka dtugo$¢ przecigtnego cyklu procesu byta spowodowana migdzy innymi
wystepowaniem waskich gardel, dlugim oczekiwaniem na nadej$cie transakcji z
powodu wykorzystania Poczty do przesytania niektorych informacji, co w znacznej
mierze przyczynito si¢ do wydtuzenia procesu. Drugim stabym punktem analizowa-
nego procesu byta zbyt kosztowna, pracochtonna i czasochtonna procedura popra-
wiania mandatu. Duzg cze$¢ kosztu stanowit koszt nie generujacy wartosci dodane;.
Istota zaproponowanych zmian jest przeprojektowanie procesu mozliwe dzieki za-
stosowaniu platformy do zarzadzania tre$cig klasy ECM. Umozliwia ono przenie-
sienie procedury sprawdzenia i poprawy danych na poczatek procesu, dzigki inte-
gracji systemu z bazami danych CEPIK i PESEL oraz zastosowaniu algorytmow
sprawdzania i poprawy danych.
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USPRAWNIENIE PROCESU EGZEKUCJI MANDATU KARNEGO

Zmiana organizacji procesu, oparta na jego przeprojektowaniu oraz wdroze-
niu systemu zarzadzania trescig klasy ECM spowodowata znaczne ulepszenie bada-
nego procesu przeplywu informacji. Ulepszenie doprowadzito do poprawy wszyst-
kich wskaznikow istotnych dla procesu z kategorii czasu, kosztow i jakosci. Zasto-
sowanie aplikacji wspomagajacej zarzadzanie trescig umozliwito rowniez skrocenie
czasu trwania poszczeg6lnych czynnosci.

Krotszy czas potrzebny, aby transakcja osiagnela koniec procesu skutkuje
wigksza jego wydajnoscia, w konsekwencji mandaty sa szybciej obstugiwane. W tej
samej jednostce czasu usprawniony proces jest w stanie przetworzy¢ wigksza ich
liczbe. Mniejsza ilo$¢ czasu potrzebnego na obstuzenie danej liczby mandatéw im-
plikuje mniejszy popyt na pracownikow w obszarze administracji, a w konsekwencji
nizsze koszty procesu. Dzigki zastosowaniu aplikacji klasy ECM, koszty przesytek
pocztowych zostaty wyeliminowane.

Wreszcie, przeprojektowanie procesu poprzez przeniesienie czynnosSci
sprawdzania poprawnosci danych na mandacie na poczatek procesu przy wsparciu
wdrozonej aplikacji zaowocowalo poprawa miar jako$ciowych procesu: szybszym
umorzeniem mandatow, ktorych nie da si¢ poprawi¢, znacznie czestszym i szyb-
szym poprawianiem mandatow z niezgodnymi informacjami, znacznie czestszym
optacaniem mandatow przez ukarane osoby fizyczne oraz szybszym przystgpowa-
niem do egzekucji.

Nastgpito rowniez ograniczenie waskich gardet w procesie, ktory reaguje le-
piej na wigksze obcigzenie transakcjami wchodzacymi do procesu.

W przysziosci celowe byloby przeprowadzenie szerszej analizy symulacyj-
nej, uwzgledniajacej przeprowadzenie diagnozy proceséw przed i po usprawnieniu z
optymalnym dopasowaniem zasobow dla kazdego wariantu ich scenariusza.
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