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We wspotczesnym zarzadzaniu coraz wigksze znaczenie zyskuja organizacje
zorientowane na procesy biznesowe. Przedsigbiorstwa zmuszone sa do konfrontacji
z szybko zmieniajacymi si¢ warunkami otoczenia, procesami globalizacji, informa-
tyzacji, postepu technicznego w zakresie nowych produktéw i ustug oraz technologii
ich wytwarzania. O uzyskaniu przewagi konkurencyjnej coraz cze¢sciej decyduje
wykorzystanie technologii informatycznych, ktdore umozliwiaja zmiany procesow
biznesowych w taki sposob, aby uzyskaé zwigkszenie ich efektywnosci i petniejsze
dostosowanie do warunkow zewngtrznych. W terminologii zarzadzania proces rady-
kalnej zmiany dziatalnosci firmy dokonany poprzez przeprojektowanie jej procesow
biznesowych nosi nazwe¢ Business Process Reengineeringu. Usprawnienie procesow
biznesowych dzigki zastosowaniu technologii informatycznych wigze si¢ z ich prze-
projektowaniem, czesciowa automatyzacja oraz obstuga z wykorzystaniem kompu-
tera. Reengineeringu proceséw dokonuje si¢ z wykorzystaniem narzedzi kompute-
rowych wspomagajacych ich modelowanie, dokumentowanie, wizualizacje¢, optyma-
lizacje 1 analiz¢ symulacyjna.

Celem pracy byta analiza procesu i dokonanie Business Process Reengineer-
ingu przepltywu informacji z wykorzystaniem komputerowych technik wspomagania
zarzadzania. W ramach realizacji powyzszego celu dokonano przegladu literatury z
zakresu nowoczesnych systemow informacyjnych ze szczegélnym uwzglednieniem
systemow elektronicznej wymiany dokumentdw, a takze bibliografii z zakresu mo-
delowania i symulacji proces6w biznesowych oraz metod komputerowego ich
wspomagania na przykladzie aplikacji iGrafx. Przedstawiono gtéwne pojecia, kie-
runki rozwoju oraz korzysci ptynace dla uzytkownikow i gospodarki z wykorzysta-
nia wspomnianych wyzej komputerowych technik wspomagajacych zarzadzanie.
Interdyscyplinarne podej$cie uwzgledniajace zardwno aspekty zwigzane z elektro-
niczng wymiang informacji jak i z komputerowo wspomaganym zarzadzaniem pro-
cesem ich przeptywu umozliwito przeprowadzenie zaplanowanych badan empirycz-
nych. Obejmowaty one budow¢ modelu analizowanego procesu, przeprowadzenie
komputerowej analizy symulacyjnej z zastosowaniem oprogramowania iGrafx, a
takze Business Process Reengineeringu przy zatozeniu wdrozenia systemu obiegu
dokumentéw klasy ECM (Enterprise Content Management), stanowigcego rozwi-
nigcie systemu klasy EDI (Electronical Data Interchange).

Powyzsza analiza zostala przeprowadzona w zakresie wybranego obszaru
dziatalnosci administracji publicznej. Jako przyktad postuzyt proces przeptywu
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informacji zwigzany z wystawieniem i uregulowaniem mandatu karnego. Proces ten
nie zostal przypisany do jednego organu administracji publicznej, lecz obejmowat
przeptyw informacji z uwzglednieniem szeregu instytucji, takich jak policja, inne
jednostki uprawnione do wystawiania mandatow, dziat egzekucji Urzgdu Skarbo-
wego, jednostki samorzadu terytorialnego na ré6znym szczeblu, poczta.

Trzy pierwsze rozdzialy pracy to rozdziaty teoretyczne, zawierajace przeglad
literatury poswigconej systemom umozliwiajagcym elektroniczng wymiane danych
(rozdziat pierwszy), podejsciu procesowemu w zarzadzaniu (rozdziat drugi) i mode-
lowaniu proces6w biznesowych w aplikacji iGrafx (rozdziat trzeci). W pierwszym
rozdziale przedstawiono charakterystyke systemow informacyjnych ze szczegdlnym
uwzglednieniem systemow klasy EDI i systemow klasy ECM na przykladzie plat-
formy EMC? Documentum. Miedzy innymi wskazano na znaczaca role, jaka od-
grywaja te systemy w gospodarce i szerzej, w spoteczenstwie informacyjnym,
przedstawiono ich rozwdj w ostatnich latach. Duzo miejsca po$wigecono rowniez
zagadnieniom klasyfikacji systemow, standardom elektronicznej wymiany danych,
technicznym rozwigzaniom wykorzystywanym do ich przesylania, a takze korzy-
sciom z ich stosowania. Rozdzial drugi natomiast prezentuje istot¢ i znaczenie po-
dejscia procesowego w zarzadzaniu, zagadnienia zwigzane z klasyfikacjg procesow
oraz ewolucje¢ jak zaszta w zarzadzaniu procesowym - od reinzynierii procesOw
(BPR) do orientacji procesowej (BPO). Trzeci rozdziat przedstawia funkcjonalnosé
aplikacji iGrafx kompleksowo wspomagajacej zarzadzanie procesami biznesowymi
oraz sposob modelowania procesow z jej wykorzystaniem.

Praca zawiera rowniez dwa rozdzialy empiryczne prezentujace opracowany
model analizowanego procesu przeptywu informacji z wykorzystaniem oprogramo-
wania iGrafx wraz z diagramami, optymalizacjg wykorzystania zasobow i harmono-
gramo6w oraz analiza symulacyjng i prezentacja uzyskanych wynikow, a takze prze-
prowadzony dla tego procesu Business Process Reengineering z wykorzystaniem
oprogramowania iGrafx. Budowa modelu obejmowata: stworzenie scenariusza i
diagramu procesu, parametryzacje modelu oraz optymalng konfiguracje zasobow.
Wykorzystujac stworzony model, przeprowadzono analiz¢ symulacyjng - wykonano
szereg symulacji dla przygotowanych scenariuszy, a nastgpnie przedstawiono wyni-
ki symulacji oraz charakterystyke procesu przed usprawnieniem. W dalszej kolejno-
$ci zaproponowano zreformowanie procesu w postaci Business Process Reengineer-
ingu, przedstawiono istot¢ zmian, stworzono scenariusz, diagram oraz model ulep-
szonego procesu, a takze dokonano analizy korzysci z jego usprawnienia. Business
Process Reengineeringu dokonano na podstawie wielu symulacji dla réoznych wa-
riantéw ulepszonego procesu. Z przebadanych modeli wybrano najkorzystniejszy,
biorac pod uwage wskazniki efektywnosci procesu - to rozwigzanie zostato przed-
stawione w pracy jako ostateczny wynik ulepszenia analizowanego procesu.

Diagnoza procesu przeprowadzona zostata zarowno przed jak i po wdrozeniu
zmian w systemie przeptywu informacji dla dwoch roznych wariantow nat¢zenia
strumienia informacji wejsciowych. Przeprowadzona zostala rowniez analiza korzy-
$ci z wprowadzonego udoskonalenia na podstawie wskaznikoéw okreslajacych efek-
tywnos$¢ procesu. Z powodu braku mozliwosci faktycznego sprawdzenia stopnia
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poprawy, wielko$¢ korzysci oszacowana zostata na podstawie analizy symulacyjnej
wykonanej z wykorzystaniem zbudowanych modeli badanego procesu i oprogra-
mowania iGrafx.

Model przed dokonaniem Business Process Reengineeringu opracowany zo-
stal na podstawie informacji dostarczonych przez pracownikow dziatu egzekucji
Urzedu Skarbowego w Warszawie i odzwierciedlat aktualny przebieg procesu wy-
stawiania mandatu i regulacji jego platnosci. Proces ten charakteryzowat si¢ zbyt
dlugotrwatym cyklem, tzn. zbyt dtugim $rednim czasem, jaki uptywat od wystawie-
nia mandatu do zakonczenia procesu w postaci zaptacenia, badz umorzenia, badz
przystgpienia do egzekucji. Zbyt wysoka dhugos¢ przecigtnego cyklu procesu byta
spowodowana mi¢dzy innymi wystgpowaniem waskich gardel, dlugim oczekiwa-
niem na nadejscie transakcji z powodu wykorzystania poczty do przesytania niekto-
rych informacji, co w znacznej mierze przyczynito si¢ do wydtuzenia procesu. Dru-
gim slabym punktem analizowanego procesu okazata si¢ zbyt kosztowna, praco-
chtonna i czasochtonna procedura poprawiania mandatu.

Istota zaproponowanych zmian jest przeprojektowanie procesu mozliwe
dzigki zastosowaniu platformy do zarzadzania trescig klasy ECM firmy EMC? Do-
cumentum. Polega ono na przeniesieniu procedury sprawdzenia i poprawy danych
na poczatek procesu, dzigki integracji systemu z bazami danych CEPIK i PESEL
oraz zastosowaniu algorytméw sprawdzania i poprawy danych. Zmiana organizacji
procesu oparta na jego przeprojektowaniu oraz wdrozeniu systemu zarzadzania
trescig klasy ECM spowodowala znaczne ulepszenie badanego procesu przeptywu
informacji. Business Process Reengineering doprowadzil do poprawy wszystkich
wskaznikow istotnych dla procesu z kategorii czasu, kosztow i jakosci.

Zasadnicza korzyscia, ktora przelozyla si¢ na poprawe wigkszosci wskazni-
kéw jest znaczny spadek przecietnej dlugosci cyklu procesu, trwajacego od momen-
tu wystawienia mandatu do zakonczenia procesu przez zaptacenie naleznosci, badz
umorzenie lub tez przekazanie do egzekucji. Wskaznik przecigtnego cyklu zmalal o
kilkanascie procent. Zastosowanie aplikacji wspomagajacej zarzadzanie treScig
umozliwito rowniez skrdcenie czasu trwania poszczegodlnych czynnosci, w rezulta-
cie doprowadzajac do obnizenia wskaznika przeci¢tnej obstugi o ponad 20%.

Kroétszy czas niezbgdny do tego, aby transakcja osiggneta koniec procesu ob-
jawia si¢ wickszg jego wydajnoscia, w konsekwencji mandaty sg szybciej obstugi-
wane. W tej samej jednostce czasu usprawniony proces jest w stanie przetworzy¢
wigksza ich ilo$¢. Mniejsza ilo$¢ czasu potrzebnego na obstuzenie danej ilosci man-
datow objawia si¢ mniejszym popytem na pracownikow w obszarze administracji, a
w konsekwencji nizszymi kosztami procesu. Dzigki zastosowaniu aplikacji klasy
ECM, koszty przesylek pocztowych zostaty wyeliminowane. Wskaznik catkowitego
kosztu obnizyt si¢ 0 50%, a wskaznik catkowitego kosztu pracy o jedna trzecia.

Przeprojektowanie procesu poprzez przeniesienie czynnosci sprawdzania po-
prawnosci danych na mandacie na poczatek procesu przy wsparciu wdrozonej apli-
kacji EMC” Documentum zaowocowato takze poprawa miar jakosciowych procesu:
szybszym umorzeniem mandatow, ktorych poprawienie nie jest mozliwe, znacznie
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czgstszym 1 szybszym poprawianiem mandatow z niezgodnymi informacjami,
znacznie czegstszym oplacaniem mandatéw przez ukarane osoby fizyczne oraz szyb-
szym przystepowaniem do egzekucji. Zasadniczg korzyscig z punktu widzenia jako-
$ci procesu jest wicksza ilo§¢ transakcji wykonywanych w ramach procesu przy
zatozonych zasobach - wskaznik ten wzrdst o ponad 50%. Na znaczng poprawe
efektywnosci procesu wskazuje rowniez wzrost wskaznika ilosci zaptaconych man-
datow. Poprawa osiagnigta w zakresie $ciggalnosci naleznosci z tytutu mandatow
okazala si¢ spektakularna, zaobserwowano nawet kilkukrotny wzrost tego wskazni-
ka (ponad trzykrotny dla nizszego i szesciokrotny dla wyzszego nat¢zenia transakcji
wejsciowych).

Nastgpito rowniez ograniczenie waskich gardel, wskaznik przecig¢tnego ocze-
kiwania zmalat o od 7% do 45% w zalezno$ci od przyj¢tego wariantu nat¢zenia
strumienia informacji wejSciowych. Oznacza to zmniejszenie kolejek i spadek prze-
cigtnego czasu, w ktorym transakcje oczekiwaly na przetworzenie. Silniejszy efekt
w postaci skrocenia czasu przecigtnego oczekiwania zaobserwowano dla wariantu
charakteryzujacego si¢ nizszym natezeniem strumienia informacji wejsciowe;.
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