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W tym wstgpnym artykule niniejszego numeru biuletynu
zarysowano pewne zdroworozsadkowe przestanki stosowania nie tylko
podejécia procesowego, ale i modelowania, a takze ogoélniej, technik
formalnych, powigzanych z tym podejsciem. Dokonano proby
wykazania, ze nawet taka wlasnie, czysto zdroworozsagdkowa analiza
dowodzi potrzeby opracowywania i stosowania metodyk, badz to
wprost nalezacych do dziedziny zarzadzania procesowego, badz to
przynajmniej blisko z nim zwiagzanych.

W zamierzeniu autora, celem tego wprowadzajacego tekstu jest
zaanonsowanie tematyki niniejszego numeru, poswicconego glownie
podejsciu  procesowemu i zwigzanym z nim zagadnieniom. W
zakonczeniu artykulu omoéwiono pokrétce poszczegdlne kolejne
artykuly, zamieszczone w tym numerze, zwigzane z tematyka
modelowania proceséw biznesowych.

Stowa kluczowe: zarzadzanie procesowe, modelowanie procesow,
sprawy, organizacja, zarzadzanie, optymalizacja, cele, kryteria

1. Wprowadzenie: ,,sprawy” i ich zalatwianie

Kazdy z nas jest zmuszony, albo tez sam chce, zajmowaé si¢ rdéznymi
sprawami. Poczawszy od najbardziej przyziemnych i codziennych (ptacenie
rachunk6éw, kupno niezbgdnych na biezaco przedmiotow i ushug, itp.), poprzez nieco
bardziej okazjonalne, ale konieczne i przewidywalne (np. kupno nowej pary butéw),
az po dhugofalowe i niekiedy precedensowe (zrobienie doktoratu w trakcie pracy
zawodowej). Jedne z nich s3 nie tylko subiektywnie ,,proste” i ,tatwe”, ale przy tym
wymagaja niewielkiego przygotowania i wykonania niewielkiej liczby operacji
(,,p0j$¢ do sklepu na rogu i kupi¢ bulki, jogurt, dzem i gazet¢”). Inne wymagaja
przygotowania, a ich wykonanie sktada si¢ z kilku krokéw (,,znalez¢ rzemieslnikow,
porozmawia¢ z nimi, zapyta¢ o cen¢ i termin wykonania, dokona¢ wyboru, ...”).
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Oczywiscie, zazwyczaj najbardziej skomplikowane sa te dtugofalowe i wazne dla
naszego zycia.

Poniewaz takich spraw czesto mamy ,na glowie” bardzo duzo, wigc, aby
wlasciwie zorganizowaé ich zalatwianie (zapewni¢, ze beda zalatwione i to w
odpowiednim czasie oraz w odpowiedni sposob), uzywamy rutynowo pewnych
technik, ktére maja nam w tym pomoc: notatki przyczepiane do $ciany lodowki,
spisy zakupow, kalendarze, przypominajki w smartfonie, itp. Nie zawsze to
wystarcza. Pojawienie si¢ nowej sprawy, ktdra zajmuje czas, uprzednio
przeznaczony na co$§ innego, wprowadza zaklocenie, ktore musi by¢ jakos
zneutralizowane poprzez zmiang juz wstgpnie ustalonych planow i harmonograméw
(nawet, jesli to ,ustalenie” nie miato zadnej formalnej postaci, a tylko bylo w
umysle osoby, odpowiedzialnej za zalatwienie tych spraw).

Rys.1. Wigkszoé¢ dziatan rutynowych jest wykonywana bez potrzeby specjalnego
odnotowania czy zaplanowania, ale notatki przydaja si¢ dla spraw, ktdre nie sg
zalatwiane codziennie (opracowanie wlasne)

8:00 odwiezc¢ Anie do przedszkola Zakupy:
warzywa (czosnek!)

11:00 spotkanie w centrali mieso (poledwiczki)
przyprawy

13:00 obiad z delegatem na zjazd

14:00 prezes? torby do odkurzacza
Zarowki do piwnicy

Czy dzwonita Monika? proszek do prania (kolor)

18:00 wizyta u lekarza z Mamg
Szkota Stasia: zadzwonic¢ do wychowawcy

Istnieje takze caly szereg spraw, ktore, niezaleznie od tego, czy s3
wykonywane czesto i bez wickszego zastanawiania si¢ nad nimi, czy tez rzadko i
wowczas stanowig powazny przedmiot rozwazan, s3 realizowane wedtug
specyficznych, opracowanych ,sposobow realizacji”’. Niekiedy te ,,sposoby
realizacji” sa skomplikowane i wtedy czgsto przybieraja posta¢ catkiem
sformalizowanych algorytmow, tak, jak ma to miejsce na przyktad w przypadku
(niektorych) przepisow kuchennych. Przepisy takie maja na ogot postac, jaka
przyktadowo pokazano na Rys. 2. Jednakze jest rzecza oczywista, ze moga one by¢
pokazane w zupelie inny (odpowiednio sformalizowany) sposob, np. jako sie¢
czynnosci, pokazujaca niezbedne zasoby, czynnosci, powigzania pomigdzy
czynnos$ciami, produkty posrednie itp.
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Wrécimy jeszcze do tych przyktadow, ale obecnie zajmijmy si¢ faktem, iz
wszystkie instytucje, zarowno publiczne, jak i prywatne, a takze ich pojedynczy
pracownicy, kazdego dnia musza jak najbardziej takze zajmowacé si¢ réznorodnymi
sprawami. Odpowiednie tych spraw rozpoznanie, zaplanowanie i prowadzenie, a
nastgpnie monitorowanie, stanowi klucz do wlasciwego i skutecznego zrealizowania
powierzonych zadan.

Rys. 2. Przyktad kompletnego klasycznego przepisu kuchennego
(Kuchnia Polska, 1957, str. 243)

Budyn z grzybéw suszonych

4-6 dkg grzybow suszonych ok. 1/8 I mleka

5 dkg cebuli sOl, pieprz

5 dkg tluszczu 2 dkg masta do formy

4 jaja 2 dkg tartej butki do formy

10 dkg butki czerstwej

Grzyby dokfadnie umyé¢, ugotowac, odcedzi¢. Forme budyniowg wysmarowaé
mastem, posypac tartg butkg. Butke namoczy¢ w mleku, odcisngé. Cebule obrac,
pokraja¢ w krazki, usmazy¢ na tluszczu na jasnozioty kolor. Grzyby, butke i cebule
zemleé. 3 dkg tluszczu utrze¢, dodajgc po jednym z6ttku, doda¢ mase grzybowa, sél
i pieprz do smaku. Ubi¢ piane, wymiesza¢ z masa grzybowsg, wtozy¢ do formy
budyniowej. Zamkngé szczelnie i gotowa¢ w parze % godziny (p. potrawy z warzyw
~przyrzadzanie budyniéow”). Budyn grzybowy podawac z sosem grzybowym
przyrzgdzonym z pozostatego wywaru z grzybow lub z surowym mastem deserowym.
Dobrze wykonany budyn po wyjeciu z formy powinien by¢ lekko zrumieniony i
wygladac jak pulchna babka — tatwa do pokrojenia na porcje.

Wroécimy jeszcze do tych przykladow, ale obecnie zajmijmy si¢ faktem, iz
wszystkie instytucje, zarowno publiczne, jak i prywatne, a takze ich pojedynczy
pracownicy, kazdego dnia muszg jak najbardziej takze zajmowaé si¢ roznorodnymi
»sprawami”. Odpowiednie tych spraw rozpoznanie, zaplanowanie i prowadzenie (w
tym, w szczegdlnosci: monitorowanie) to klucz do wilasciwego i skutecznego
zrealizowania powierzonych zadan.

Zaréwno samo istnienie tych spraw, jak i elementy ich wykonania sg
zazwyczaj odnotowywane Ww postaci papierowej badz/i elektronicznej: w
kalendarzach, na kartkach, w segregatorach. Nawet, jesli trudno sobie wyobrazi¢
kogos, kto w pracy zawodowej, a juz w szczegdlnosci w dziedzinie administracji,
radzi sobie (dobrze!) bez tego rodzaju zapisow, to niewatpliwie jesteSmy $wiadomi,
ze istnieje w tym zakresie cala, szeroka gama mozliwych i faktycznych zachowan
oraz zasad postgpowania.

Te zachowania i ewentualne zasady, ktére nieformalnie, lub formalnie, je
ksztattuja, sa zalezne, z jednej strony, od charakteru (np. ,,objetosci”) i liczby (w
czasie) prowadzonych spraw, z drugiej — od mozliwosci 1 przyzwyczajen danej
osoby (a niewykluczone, ze takze i od obowigzujacych t¢ osobg regul), a z trzeciej —
od narzedzi, jakimi dana osoba dysponuje (por. Tabela 1).
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Tabela 1. Postawy, zasady i mozliwo$ci oraz ich efekty w zakresie opanowywania
chaosu spraw

Mozliwosci Stosowanie narzedzi porzqdkujgcych

(pamigé, Brak lub sladowe Notatki i teczki System notatek

przestrzeganie i teczek

regul)

Niskie Kompletny chaos — | Chaos czg¢sciowo | Poza nielicznymi
zatatwianie spraw opanowany, wpadkami, przy
losowe i pod sporo wpadek, ale | pomocy sporego
naciskiem wiele spraw udaje | wysitku, chaos jest
rzeczywistosci, si¢ nalezycie praktycznie prawie
state problemy zatatwic wyeliminowany

Srednie Duzo wpadek, Chaos jest Porzadek i
sporo nerwowosci | opanowany, efektywnos¢, cho¢ za

wpadek jest ceng pewnego
niewiele wysitku

Wysokie Pojedyncze Porzadek i Nadmiar porzadku,
wpadki, czasem efektywnos¢ przy | wysitek
bolesne niewielkim niewspoimierny do

wysitku potrzeb

Zrodto: opracowanie wlasne

Zapanowa¢ nad chaosem mozna zachowujac umiar i rownowage migdzy
mozliwos$ciami i potrzebami danej osoby a wysitkiem wlozonym w organizacjg
konkretnego dziatania. Da si¢ to wyrazi¢ za pomoca zestawienia kosztow: po jednej
stronie umieszczamy koszty opdznien, pomini¢é, zaniedban itp., za§ po drugiej
stronie — koszt wprowadzenia i utrzymania porzadku, czyli okreslonej organizacji
informacji. Miejsce rownowagi, czyli optimum, zalezne jest od potrzeb i mozliwosci
— nie zawsze konieczne jest projektowanie, ustanawianie i utrzymywanie szeroko
zakrojonego systemu notatek, kalendarza, segregatoréw itp. Niekiedy, w
konkretnych warunkach dziatania i przy okreslonych mozliwosciach wykonawcy,
wystarczy zupelie prosty ,,sposob”. Ilustracjg takiej rownowagi niech bedzie
nastepujaca autentyczna anegdota':

! Odwotanie do anegdoty rolniczej i to z ,,dawnych czasdw” nie jest bynajmniej przypadkowe.
Jest bowiem opinia niniejszego autora, ze rolnik sprzed kilku pokolen — i dawniej — musiat
mie¢ opanowanych kilkadziesiat (a nawet, liczac tzw. ,,prace domowe” — kilkaset) skompli-
kowanych proceséw produkcyjno-organizacyjnych, ktérych realizacja byta uzalezniona wza-
jemnie, ale takze zalezala od pogody, mozliwosci pozyskania wspotpracownikow i narzedzi
itp. Nie wystarczata znajomo$¢ samych procesow, trzeba byto nimi na biezaco stale zarzadzaé
(prosze sprawdzi¢, chocby w odniesieniu do kilku takich procesow, zawarto$¢ dziecigcej
lektury ,,Kajtkowe przygody” Marii Kownackiej, wydanej po raz pierwszy w roku 1948,
Kownacka, 2010). Na tym tle wiedza i umiejetnosci czy to przecigtnego wspodtczesnego biz-
nesmena, czy (tylko) absolwenta liceum wygladaja raczej, najogledniej mowigc, mizernie.
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W jednej z wsi na Zamojszczyznie, na przetomie XIX i XX wieku,
dworskie stado krow pasane bylo przez niepismiennego pastucha. Jego
odpowiedzialnos¢ byta — jak na jego wynagrodzenie i pozycje —
naprawde ogromna, wartos¢ kazdej z krow przekraczata wielokrotnie
jego miesieczne pobory, zapewne zresztqg w duzej mierze wyplacane w
naturze, a krow byla grubo ponad setka! Pastuch byt zobowigzany do
codziennego sprawdzania, czy krow nie ubylo. Kiedy wigc stado
wracalo wieczorem do obor, przeliczal je wedlug swoich mozliwosci:
,Jedna, jedna, jedna, jedna, jedna, jedna, ...” i tak, az wszystkie
przesziy. Nigdy nie zanotowano przypadku, zeby pastuch si¢ pomylit!

Niezaleznie od tej anegdoty znamy przeciez osoby, ktére w naszej opinii
maja zawsze nieznos$ny balagan na biurku, ktérego to bataganu nigdy nie sprzataja, a
jednak zawsze wiedza, gdzie i co w tym balaganie jest, i korzystaja bezbtednie z
nagromadzonych na biurku materialow, dokumentéw i notatek.

2. Prog ilosci, intensywnosci i skomplikowania

Jest oczywistym, ze zarysowany poprzednio sposob postepowania i radzenia
sobie ma wrecz naturalne granice: iloéci spraw (czy to réznych, czy takich samych
lub podobnych) i ich intensywnosci w czasie, a takze ich skomplikowania. Laczy si¢
to nieodwotalnie z zatrudnieniem wigkszej liczby osob do realizacji tych ,,spraw”.
Jesli wszystkie te ,,sprawy” sa proste i latwe, zapewne wystarcza w miar¢ czytelna
»instrukcja” lub ,regulamin”, a w obecnej chwili moze nawet i ,,automatyzacja”
poszczegodlnych dziatan. Gorzej, jesli — tak ze wzgledu na kryteria iloSciowe, jak i
stopien skomplikowania — w trakcie realizacji ,,spraw” moga pojawic si¢ odstgpstwa
od prostych regut i zalecen, op6znienia, klopoty z zasobami (cho¢by z czasem),
koniecznos¢ koordynacji itp.

Przekroczenie tego progu oznacza, ze w migjsce statycznych ,,instrukcji” oraz
,harmonograméw”, realizowanych zasadniczo bez wickszych zmian, muszg pojawié
si¢ narzedzia do ,,zarzadzania procesami”, tj. do dawania sobie rady w sytuacji, gdy
konieczny jest staly nadzor nad realizacja wielu dziatan i mozliwo$¢ interwencji,
majacej na celu zapewnienie skutecznego dziatania w przypadku odstgpstw od
przewidywanego (,,najczgsciej praktykowanego™) postgpowania lub warunkow jego
realizacji (por. przypis 1 w tym artykule).

Nalezy jednak mie¢ na wzgledzie fakt, ze owo przekroczenie progu nie musi
by¢ — doktadnie tak, jak to pokazano w Tabeli 1 — catkowicie jednoznacznie
(,,punktowo”) okreslone, a raczej ma charakter ciagly (przeciez niektore czynnoS$ci
byly ,,zawsze” wykonywane bez zadnych notatek i planowania, a inne ,,0d zawsze”
tego wymagaly). Jest to zwigzane z immanentnymi cechami poszczeg6élnych
»Spraw”.
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3. Dynamika i powigzania

Organizacja spraw moze mianowicie niekiedy, zwlaszcza w odniesieniu do
tzw. spraw codziennych, sprawia¢ wrazenie statycznej, ale w istocie jest jak
najbardziej dynamiczna. Wynika to z takich cech spraw, jak zrdznicowanie ich
pojawiania si¢, ich zroéznicowane wagi 1 wysitek, niezbedny do ich zalatwienia,
terminy (wraz z rozpigtosciami czasowymi zalatwiania) oraz sposoby ich
zatatwiania (por. Tabela 2). Dlatego tez pozadanym jest moc uwzglednia¢ zardwno
terminy, jak i czasy trwania zatatwiania poszczegdlnych spraw. Pozwalaja na to
niektore proste aplikacje kalendarzowe, takze mobilne. (W szczegdélnosci — w
kontek$cie zawarto$ci tabeli pilnoSci spraw — interesujacym jest, czy wobec
naptywajacych nowych spraw te o nizszej pilnosci zostang w ogodle kiedys
zatatwione?)

Tabela 2. Pilno$¢ wykonania — cecha spraw nadajaca zachowaniu porzadku
charakter dynamiczny

Termin (natychmiast, jutro, kiedys, ...) i rozciggtosc (krotko,
dtugo) wykonania
Waga / konse- Natychmiast Jutro Kiedys
kwencje sprawy: krétko dlugo | krétko | dlugo | krotko | dlugo
Niewielkie XX X X X 7777777
Srednie XXX XX | XX X X 2222
Duze XXXXX | XX XXX XX X X

Zapetnienie poszczegolnych komorek wskazuje pilnos¢ zatatwienia danej sprawy
Zrodto: opracowanie wlasne

Innym istotnym elementem, bardzo waznym z punktu widzenia realizacji i
dynamiki, sa czynnosci do wykonania oraz powigzania migdzy tymi czynno$ciami i
ewentualnie innymi elementami (np. zasoby, takie jak czas, miejsce, $rodki
finansowe, osoby,...). Kazda sprawa sklada si¢ w istocie z szeregu czynno$ci do
wykonania, czgsto utozonych nie w postaci jednej, liniowej sekwencji (jedna po
drugiej czynnosci, kolejno warunkujace nastgpng), ale bardziej skomplikowanych
struktur 1 warunkow.

I w ten naturalny sposéb ,sprawa” staje si¢ procesem, czyli siecig
powiazanych dziatan z okre§lonymi zasobami, danymi i wynikami oraz jasno
zdefiniowanym wejsciem, wyjsciem 1 celem. Je$li taka ,sprawa” jest
skomplikowana i nie ma charakteru rutynowego, to mozna do jej zaplanowania
wykorzystaé istniejagce metody i techniki (narzgdzia informatyczne), np. z dziedziny
zarzadzania projektami lub badan operacyjnych. Glownymi jednak aspektami
pozostaja czas, koszt i korzys$¢, zarowno na poziomie globalnym, jak i na poziomach
nizszych (,,na koniec dnia”).
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4. Reprezentacja i analiza

Jesli mamy faktycznie do czynienia ze ztozonym procesem, to niewatpliwie
bedziemy si¢ starali go jako$ zapisa¢, chocby po to, zeby moc efektywnie $ledzi¢
jego realizacje. Jednakze catkiem niezaleznie od stopnia skomplikowania zestawu
spraw i samych poszczeg6élnych spraw, po to, by efektywnie sobie z nimi radzié,
powinni$my przede wszystkim je zapisa¢. Zapis ten miatby glownie pozwala¢ na
cho¢by tylko powierzchowng analiz¢ (np. zapis kalendarzowy, pozwalajacy na
zaplanowanie w czasie poszczegdlnych czynno$ci, zwigzanych z zalatwianiem
kolejnych spraw). Zapisu dokona¢ nalezy zatem w takiej postaci, aby umozliwiata
ona analize i dokonywanie odpowiednich zmian zamierzonych czynnosci.

Czynnosci, zmierzajace do zapewnienia efektywnos$ci dziatania, mozna, na
tutaj zasygnalizowanym etapie, zinterpretowa¢ jako modelowanie:

., (...) model to reprezentacja rzeczywistosci, czy to faktycznie
istniejqcej (biezgcej), czy tez hipotetycznej (przysziej, alternatywnej,
zaprojektowanej, ...), przy czym na reprezentacji tej mozemy
wykonywa¢ dziatania analityczne, prognostyczne lub projektowe,
ktorych wykonywanie wprost na modelowanym wycinku rzeczywistosci
Jjest albo niemozliwe, albo bardzo kosztowne, albo bardzo ryzykowne

()"

Mozna wiec uznaé, ze sam fakt okreS§lenia spraw (ich charakterystyk
czasowych, waznosci oraz ewentualnie struktury wraz z mozliwoscig analizowania
sposobu i trybu ich zatatwiania) stanowi akt sporzadzenia, nawet jesli tylko bardzo
prostego, ale niewatpliwie efektywnego, modelu tego wiasnie, w danej chwili
istotnego wycinka rzeczywistosci.

Fakt zapisu jest wazny o tyle, ze, poza ewentualng analizg i projektowaniem,
stanowi okazj¢ do uswiadomienia sobie elementow, struktury i zasadniczych cech
danej sytuacji, czyli wlasnie stworzenia, cho¢by mentalnego, modelu. Jesli sprawy,
o ktore chodzi, sa zwigzane z czynnosciami wykonywanymi w ramach dziatania
okreslonych organizacji komercyjnych, administracyjnych, lub nalezacych do
trzeciego sektora, to mowimy o modelowaniu procesow biznesowych, w szerokim
rozumieniu tego pojecia.

Dos$¢ oczywistym i narzucajacym si¢ punktem wyjscia do modelowania
takich procesow moze by¢ standardowy dokument, obowigzujacy wiasciwie we
wszystkich organizacjach, czyli opis zadan danego pracownika lub dziatu.
Dokumenty takie powinny tworzy¢ spdjny system, opisujacy dziatanie danej
organizacji. Ich powazng wadg jest jednak to, ze sposoéb zapisu nie pozwala na ich
wykorzystanie jako efektywnego modelu (trudno$¢ z manipulacja, $ledzeniem
mozliwych zmian itp.). Z tego tez powodu zachodzi konieczno$¢ przyjgcia metody
zapisu, pozwalajacej nie tylko na zapisanie czynnosci, lecz takze na dokonywanie
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okre$lonych operacji na nich, zwlaszcza na analize alternatywnych sposobow
zalatwiania spraw. Zapis taki powinien rowniez pozwala¢ na mozliwie jednolite
odzwierciedlenie réznych zdarzen i warunkéw oraz dokonywanie samego zapisu,
jego analiz¢ i operowanie na nim w postaci elektronicznej. Umozliwi to
komunikacje na temat konkretnych procesow biznesowych i ich projektowania.

Wszystko to, razem wzigte, stalo sig, w historii kolejnych prob okielznania
rosngcego skomplikowania zarzadzania coraz bardziej skomplikowanym
zarzadzaniem ludzkimi przedsigwzigciami, powodem pojawienia si¢ takich metodyk
i haset jak wykres Gantta (jeszcze pod koniec XIX wieku!), diagram PERT (lata
pieédziesigte XX w.), réznych wersji metodyk sporzadzania schematow blokowych
itp., az po obecna ogromnag réznorodno$¢ podejs¢ i narzedzi, sygnalizowanych
takimi akronimami jak UML, BPMN, LML, S-BPM, CogNIAM, xBML, EPC,
IDEF0, FAN, HPM, ... i wele innych, odnoszacych si¢ do roznych aspektow
modelowania i analizy. Proponujemy w tym miejscu odnies$¢ si¢, np., do artykutlu
Williamsa (1967), publikacji, stanowiacej niewatpliwie punkt zwrotny w historii
modelowania procesow biznesowych, czy do ksigzki autorstwa Laguny i Marklunda
(2004), podsumowujacej stan badan i perspektywy na poczatku XXI wieku.

5. W jakim celu? Co jest oplacalne?

Wirod kategorii, jakie musza by¢ uwzgledniane przy probie uporzadkowania
spraw i zorganizowania ich zatatwiania, jedng z najwazniejszych jest wspomniana
juz waga samej sprawy oraz jej konsekwencje. Ta waga czy wazno$¢ — niezaleznie
od tego, jak jest okreslona i mierzona — stanowi zasadniczy powod, aby w ogole si¢
dang sprawa zajmowaé oraz zastanawia si¢ nad alternatywnymi sposobami jej
zatatwiania. Wszystko po to, by zyska¢ wigksza pewnos¢ efektywnego zatatwienia
oraz zapewni¢ odpowiednig jakos$¢ zatatwienia sprawy, m.in. termin i koszt.

W sposdb oczywisty jednym z celow prob optymalizacji sposobow
zatatwiania spraw jest mozliwe powigkszenie réznicy migdzy (zrealizowang) wagg
(zalatwionej) sprawy a kosztem jej zalatwienia (korzy$¢ netto). Ale nie wszyscy sa
$wiadomi, ze waga sprawy dla organizacji lub klienta moze by¢ zupenie inna, niz
dla wykonujacego okreslone czynnosci pracownika. Ten aspekt nalezy takze
uwzgledni¢ w ramach szerzej pojetego modelowania procesow biznesowych.
Wynikiem modelowania powinna by¢ mozliwo$¢ obiektywnie uzasadnionej
poprawy jakosci dziatania, z uwzglednieniem zrdéznicowania interesdw i potrzeb,
jakie si¢ w ramach analizowanych procesow przejawiaja.

Doswiadczenia powaznych firm konsultingowych wskazuja, ze okoto 30
proceséw obstugi klienta i zarzadzania zapleczem organizacyjnym w ramach wielu
klas ustug generuje ok. 50% catosci kosztow. Ta najwazniejsza grupa procesow
moze obejmowacé, jednoczesnie, okoto 80-90 % dziatan z klientami. Oznacza to, ze
wlasciwe zidentyfikowanie tych procesow w celu ich ulepszenia poprzez

14



Modelowanie procesow: spojrzenie przekonanego laika

zamodelowanie w wersji to-be, czy automatyzacje, moze daé organizacji znaczace
oszczednosci.

Czgste jest przekonanie, spotykane w szczegolnosci w praktyce dziatalnos$ci
doradczej, ze udzial wspomnianych kosztow, ktére mozna zredukowaé, zwigksza si¢
proporcjonalnie do liczby zamodelowanych i zautomatyzowanych procesow.
Tymczasem tak nie jest, co zreszta tatwo sobie wyobrazi¢. Sumaryczne koszty
oszczednosci, wynikajagcych z  opracowania  udoskonalonych  proceséw,
wspomagajacych zarzadzanie, nasycaja si¢ mianowicie wraz ze wzrostem ich liczby.
Podobnie jak w innych dziedzinach, wysoko$¢ oszczednoSci wynikajacych ze
zwigkszania wydajnosci procesow w kontekscie liczby ulepszonych proceséw
przynoszacych najwicksze korzysci firmie, podlega regule Pareto. Kluczowym
zagadnieniem staje si¢, zatem, trafne zidentyfikowanie tych procesow, ktorych
modyfikacja jest najbardziej optacalna.

Ta ogolna regula, wskazujaca na potrzebe wylonienia proceséw, ktore w
najwickszej mierze moga poprawi¢ sytuacje firmy, jesli zostang zoptymalizowane,
pozwala odnie$é korzyéci takze matym i $rednim przedsigbiorstwom (MSP). W
przypadku MSP liczba procesow odpowiadajaca za 50% kosztow bedzie mniejsza
niz w duzych firmach, czy grupach kapitatlowych. Tym niemniej, ich rozpoznanie i
ulepszenie zaowocuje znacznymi pozytywnymi konsekwencjami. Dotyczy to
roéwniez administracji publiczne;.

6. Naturalne opory i bariery

Latwo powiedzie¢, trudniej zrobi¢. Nawet w $redniej wielkosci firmie koszt
analizy, modelowania i wdrazania wynikajacych stad rozwigzan moze si¢ jawic jako
(a moze i w rzeczywistosci by¢) nie do udzwigniecia. Najczes$ciej odpowiednie
czynno$ci sg wykonywane przez firmg¢ zewngtrzna, a zawartos¢ ,,produktu” czy
,ustugi” nie jest tak dobrze zdefiniowana jak jajko, kostka masta, czy nawet
samochod. Do tego dochodzi catkiem naturalna niepewnos¢, tak na etapie analizy
(,,co si¢ okaze?”), jak i na etapie wdrozenia i testow (,,co wyjdzie i jakie b¢da efekty,
bezposrednie i posrednie?”).

Niezaleznie od tego, wielu pracownikow nabiera przekonania, ze glownym
celem analizy i wdrozen jest pozbycie si¢ ich. Jeszcze gorzej, gdy widza zagrozenie
dla wlasnej podmiotowosci, czy to uczciwej (,,zabiora mi moje poletko i moja
niezalezno$¢ dzialania™), czy tez niezupetnie (,,a kiedy wyjde na papierosa? i na
pewno wstawig kamery...”).

Jak widaé, staje si¢ to kwestiag kultury, zaréwno instytucjonalnej, jak i
osobistej — kierownictwa, pracownikdw, ewentualnie partneréw biznesowych.
Wiedza o tym, ze si¢ (na ogét) mowi proza nie bardzo nas posuwa do przodu,
natomiast wiedza o faktycznym przebiegu realizowanych procesow i mozliwosciach
ich poprawy — a nie tylko sama umiej¢tnos¢ ich realizacji w okreslony sposob —
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moze mnas uwolni¢ od wiez6w mechanicznej, czasami nieu§wiadomionej,
koniecznosci. Jesli do tego umiemy si¢ takg wiedza dzieli¢ i wspoélnie ja poszerzaé,
zakres wolno$ci jeszcze bardziej si¢ powicksza?.

7. O czym tu pisac?

Niniejszy numer biuletynu naukowego ,,Wspoiczesne Problemy Zarzqdzania”
jest w znacznej mierze poswigcony wiasnie zagadnieniom, poruszanym tutaj,
tytutem wstepu, z perspektywy zupelnego laika, a wigc od najprostszych, ale jakze
waznych zasad, po kwestie techniczne, wymagajace sporej znajomosci biezacych
kwestii metodycznych, technicznych, wdrozeniowych i uzyskiwanych efektow?.

I tak, tekst Zbigniewa Olesinskiego stanowi pewne podsumowanie obecnej
sytuacji w zakresie faktycznych zagadnien zarzadzania w skali korporacyjnej,
miedzynarodowej, czy wrecz $wiatowej. Wskazane w nim zostaly znaczace
tendencje, ale takze zwigzane z nimi pytania, dotyczace nie tylko samego
zarzadzania, lecz i znacznie szerszego ogladu rzeczywistosci.

Nastepny  artykul, autorstwa Marka Szelggowskiego, przedstawia
perspektywe zwiazana z zagadnieniami, dotyczacymi specyficznej dziedziny
zarzadzania, a mianowicie — zarzadzania wiedza. Jest to, z jednej strony, w obecnej
chwili (zwlaszcza wobec podkreslanej tutaj zmiany ,,z jakosci do ilosci”) bardzo
wazny zakres zagadnien, a z drugiej — nastrgcza on wielu problemow, poczynajac od
najbardziej podstawowych (,,a czymze jest wiedza?”’), a konczac na pragmatycznych,
dotyczacych codziennych czynno$ci w niezmiernie wielu podmiotach i jednostkach
organizacyjnych, czynno$ci zwigzanych z tworzeniem, dokumentowaniem i
przekazywaniem wiedzy.

Magdalena Chomuszko podejmuje niezmiernie goracy, biezacy temat
Jednolitego Pliku Kontrolnego (JPK) i analizuje go w konteksScie zagadnien, ktore
pojawiajg si¢ w ramach odpowiedniej realizacji postulatow zwigzanych z
dotyczacymi JPK rozporzadzeniami, a zarazem z wynikajacymi stad wyzwaniami

2 Dobrg ilustracjg jest znana anegdota o pani domu, ktora pieczony schab zawsze przekrawata
na p6l. W pewnym momencie jej bardzo mtoda synowa spytata ja: ,,Mamo, dlaczego tak
robisz? To prawda, ze Twdj schab jest zawsze $§wietny, ale czy to przekrawanie ma co$ do
tego?” ,,No wiesz, trudno mi powiedzie¢, ale moja mama zawsze tak robita, to i ja tak robig”.
Przy najblizszej okazji synowa spytata matke teSciowej, dlaczego przekrawala schab przy
pieczeniu i ustyszala odpowiedz: ,,Ano, dziecko, tak, jak pamig¢tam, to piekarnik mieliSmy
plytki i schab si¢ do niego nie miescit”.

3 Teksty zawartych tutaj artykulow sg czeSciowym poklosiem jednodniowej konferencji, ktora
odbyta si¢ w Instytucie Badan Systemowych PAN, i byta wspolorganizowana przez Wyzsza
Szkote Informatyki Stosowanej i Zarzadzania, w dniu 4 grudnia 2017 r. w Warszawie. Pro-
gram tej konferencji przytoczono po niniejszym artykule, za§ obszerniejsza informacja o tej
konferencji zostata zamieszczona w poprzednim numerze biuletynu Wspolczesne Problemy
zarzqdzania (nr 2/2017).
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dla specjalistow, zajmujacych si¢ zapewnieniem obstugi tego rodzaju formalnych
wymagan, zwlaszcza w odniesieniu do matych przedsi¢biorstw.

Kolejny tekst, zwigzany z tematyka modelowania procesow biznesowych,
autorstwa Jacka Nieckuly, dotyczacy niezmiernie istotnego zagadnienia, a
mianowicie mozliwo$ci zmniejszania poziomu ryzyka w procesach biznesowych,
zostanie opublikowany w nastgpnym numerze biuletynu Wspolczesne Problemy
Zarzgdzania.

Tematow, w tym dyskusyjnych, probleméw do rozwiazania, a nawet pojec,
ktérych znaczenie dobrze bytoby ustali¢, na pewno nie brakuje. Chodzi tutaj przede
wszystkim o konstruktywne propozycje, ktére moglyby dyskusje nieco chociazby
posuna¢ do przodu. Liczymy na to, ze zawarte w tym numerze teksty ten postulat
spehniaja.
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PROCESS MODELLING.
A PERCEPTION OF A CONVINCED LAYMAN

This introductory paper outlines the reasoning, leading from trivialities
of everyday life towards the need for, and, indeed, necessity of
representing and modeling of business processes. Through a series of
illustrations the reasoning shows that process modeling is a
straightforward extrapolation of the everyday activity, consisting in
planning and ordering “things to do”. At a somewhat bigger scale it
becomes unavoidable to represent the processes, with which we do the
things, to analyse them, and then to draw advantages from the analysis,
even though this does not come without a definite cost.

Keywords: process management, process modeling, things to do,
organization, management, optimization, objectives, criteria
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Konferencja naukowa®:

Nowe koncepcje modelowania procesow oraz wdrozen

zarzgdzania procesowego

zorganizowana przez
Instytut Badan Systemowych Polskiej Akademii Nauk
we wspolpracy z

Journal of Entrepreneurship, Management and Innovation (JEMI)

oraz

Wyziszq Szkolg Informatyki Stosowanej i Zarzqgdzania w Warszawie

4 grudnia 2017 r., poniedziatek, godz. 10:00-17:00; Instytut Badan Systemowych

PAN, Newelska 6, 01-447 Warszawa; Sala 200, II pi¢tro

9:15
10:00

10:15

10:50

11:25

12:00

12:35

Program:
Rozpoczecie rejestracji
Otwarcie konferencji

Zbigniew Olesinski: Samozarzqdzanie jako metoda zarzqdzania zespotami
projektowymi

Natalia Potoczek: Profilowanie obszarow badawczych dla zarzqdzania
procesowego

Robert Waszkowski: Wieloaspektowe modelowanie proceséow
biznesowych

Piotr Biernacki: BPMN, CMMN i DMN — komplet notacji OMG do analizy
procesow

Marek Szelagowski: Propozycja aktualizacji procesowego modelu
zarzgdzania wiedzq

Obiad

13:10
13:45

14:20

14:55

15:30

16:05

Magdalena Chomuszko: Identyfikacja procesow realizowanych

w przedsiebiorstwie w kontekscie kontroli biznesowych na potrzeby JPK
Ewa Sonta-Draczkowska: Wyzwania dla zarzqdzania procesem rozwoju
nowych produktow w przedsiebiorstwach - perspektywa procesow

i projektow

Grzegorz Grela i Mariusz Hofman: Zastosowanie insourcingu

do optymalizacji procesow w przedsigbiorstwie

Jacek Nieckula: Zmniejszanie ryzyka w procesie biznesowym — kontrole
czy doskonalenie procesu

Zbigniew Misiak: Nowe trendy w zarzqdzaniu procesami

16:40-17:00 Podsumowanie i zakonczenie konferencji

4 Program konferencji, z ktorej pochodzi cze$¢ tekstow w niniejszym numerze WPZ.
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