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Wdrozenia

systemow BPM

Popularnos¢ rozwigzan BPM stale rosnie, a analitycy wskazujg na wykorzystanie tych

rozwigzan w firmach jako jeden z najwazniejszych trendow IT.

arzadzanie procesami bizne-

sowymi (Business Process Ma-

nagement) nie jest nowg idea

w zarzadzaniu przedsigbior-
stwami, ale dopiero wykorzystanie sy-
stem6w informatycznych usprawnito
proces, oferujac przy okazji wiele in-
nych korzysci.

Kazda instytucja w swojej pracy
opiera sie na duzej liczbie procesow.
BPM mozna zdefiniowa¢ jako prakty-
ke wspierajaca i ulatwiajacg zarzadze-
nie §rodowiskiem proceséw w firmie
w celu zwiekszenia dynamiki i popra-
wy wynikéw pracy operacyjnej orga-
nizacji. Innymi stowy, systemy BPM
to Srodowisko, w ktérym codzienne
procesy operacyjne mozna zdefinio-
waé, wdrozyé, monitorowaé i opty-
malizowac.

Platforma automatyzuje i nadzoruje
caly cykl procesu. Nie mozna juz bo-
wiem moéwi¢ o jego zwyklym zaplano-
waniu, spisaniu i przekazaniu do wy-
korzystania. Narzedzia BPM naktadajg
wymég Swiadomego zarzadzania cy-
klem zycia procesu. Rozdzielone zosta-
ja fazy modelowania, gdzie uzytkowni-
cy biznesowi tzw. wlasciciele procesu
projektuja jego przebieg, od faz wdro-
zenia, gdzie dziaty IT przedsiebiorstwa
lub zewnetrzni dostawcy definiujg pro-
ces na poziomie systeméw IT oraz inte-
gruja go z nimi.

Bardzo istotnym elementem jest
mierzenie parametrow wykonania pro-
cesu, co w wielu przypadkach systemy
klasy BPM realizuja automatycznie,
pozwalajac nastepnie na wglad w po-
szczegblne parametry i drobiazgowa
ich weryfikacje. Dowiemy sig wiec,
ktére kroki zabierajg najwiecej czasu,
co powoduje op6znienia w dostawach,
czy z jakiego powodu zmniejszyla sig
sprzedaz w ostatnim kwartale.

Systemy BPM wymuszaja spojrzenie
na proces od strony niekonczacego sie

40|

cyklu monitorowania i optymalizacji.
Dzieki temu proces nie jest statyczny,
ale zmienia sie razem z organizacjg
i otoczeniem. Mozna wiec powiedziec,
ze w stale doskonalgcych sig organiza-
cjach cykl modelowania, uzycia i opty-
malizacji nie konczy sie nigdy.
Korzy$ci z zastosowania BPM beda
widoczne dopiero po jego urucho-
mieniu, a bledy popelnione w czasie
wdrozenia mogg zniweczy¢ caly wysi-
fek. Warto pamieta¢, ze typowe wdra-
zanie rozwiagzania BPM w organizacji,
to proces dlugotrwaty (rzedu kilku do
kilkunastu miesiecy), skladajgcy sie
z r6znych faz, gdzie dopiero ostat-
nia pozwala w pelni doceni¢ korzysci
z wdrozenia systemu. Nalezy zdawac
sobie sprawe, ze w pierwszym okresie,
wdrozone jeden lub maksymalnie dwa
procesy w projekcie pilotazowym, sa
raczej trudnoscig dla organizacji. Do-
piero w kolejnych etapach, kiedy licz-
ba proceséw pracujacych na platformie
BPM jest wieksza, korzysci zaczynajq
przewaza¢ nad kosztami, by wreszcie
po ok. 2 latach osiagna¢ stan dojrzaty,
gdzie organizacja w pelni docenia ko-
rzysci z wdrozonego rozwigzania.

Zalety wdrozen
platform BPM

Jakie wiec korzysci daje zastosowanie
rozwigzan BPM?

Przede wszystkim jest to redukcja
czasu i kosztéw. Dzieki $cistej komu-
nikacji miedzy uczestnikami procesu,
a takze dzigki monitorowaniu i optyma-
lizacji procesu, platforma BPM pozwa-
la czesto skréci¢ czas trwania procesu
nawet o rzad wielkosci, co obrazuja
przyklady dla wdrozen w instytucjach
finansowych w ponizszej tabeli.

Bardzo waznym aspektem jest stan-
daryzacja procesu, ktéry wykonywany
jest przez pracownikéw zawsze w ten
sam sposéb, niezaleznie od tego, czy
pracuje z nim nowa osoba, czy diugo-
letni pracownik. Zmorg wielu instytucji
jest duplikowanie danych i ich wielo-
krotne wprowadzanie do ré6znych syste-
mow, co powoduje zaréwno strate czasu
na etapie ich zbierania (i czesto irytacje
klienta, ktéry musi podawaé te same
dane kilkukrotnie), jak i trudnosci z ich
zarzgdzaniem i utrzymaniem spdéjnosci.
Systemy BPM eliminuja tego typu prob-
lem, wymuszajac poprawne i optymalne

Nowa metoda

Aktywnos¢ Stara metoda obstugi w oparciu o BPM
Pr.zetV\,/arzanle leR. 3-4 tygodnie 3 dni lub mnigj
klientéw

Obstuga wnioskéw 2 dni (lub mniej)
o wydanie karty 15 dni *minuty w nagtych
kredytowej przypadkach
Zmiany zwigzane

z obstuga spraw 1 tydzien ~1h
pracowniczych w firmie

Uzgodnienia kontraktowe

dla nowo podpisywanych 4 tygodnie ~ 1 tydzien
umow
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zaprojektowanie procesu i propagacji
danych, z ktérych on korzysta. Systemy
BPM pozwalajg na sprawne modelowa-
nie, wdrozenie, a potem utrzymanie na-
wet bardzo rozbudowanych proceséw.

Istnieje istotna réznica pomiedzy
klasycznymi systemami informatycz-
nymi i systemami BPM. Jest to o tyle
istotne, ze wiele klasycznych systeméw
wspierajagcych prace przedsigbiorstw
ma juz w §rodku zaszyte procesy bi-
znesowe. Czy jest to rozwigzanie klasy
CRM, czy specjalistyczny system do
zarzgdzania reklamacjami, wymuszajg
na uzytkownikach prace w odpowied-
niej sekwencji. Systemy BPM rézniag
sig tym, Ze procesy w nich zdefiniowa-
ne sg kreowane w sposéb dynamiczny.
Zmiany w procesie nie wymagajg kolej-
nej wersji systemu, co wiecej — w pew-
nym zakresie mogg by¢ przeprowadzo-
ne przez uzytkownika biznesowego
bez wsparcia i wiedzy IT. Umozliwia
to znacznie szybsza adaptacje i po-
prawe organizacji. OczywiScie nic nie
stoi na przeszkodzie, by na platformie
BPM uruchamia¢ kolejne procesy, do
obstugi ktérych nie istniejg systemy
specjalizowane lub potrzebne sg tylko
w pewnych wyjatkowych sytuacjach,
np. w okresie przejSciowym podczas
procesu fuzji.

TOP 6 — najczesciej
implementowane
procesy

na platformach BPM

Ponizej krotka lista proces6w najczes-

ciej implementowanych w instytucjach

finansowych:

» Proces sprzedazowy dla produktéow
kredytowych.

¢ Obstuga dokumentéw przychodza-
cych na biura podawcze.

e Obstuga reklamac;ji.

e Procesy windykacyjne.

e Procesy zarzadzania ryzykiem.
 Procesy sprzedazy produktéw depozy-
towych dla klienta indywidualnego.

Lista pokazuje, ze najchetniej im-
plementowane sg procesy wymaga-
jace wytezonej komunikacji miedzy
ludZzmi (zwlaszcza jesli jedng ze stron
jest klient). Wtedy standaryzacja pro-
cesu przeklada sie na wysoka jakosé
obstugi. Procesy kluczowe z wieloma
poziomami akceptacji, gdzie udziat
bierze oprécz klienta kilka jednostek
wewnetrznych, stanowig kolejng gru-
pe, dla ktérej korzysci z zastosowania
platformy BPM beda bardzo widoczne.

www.alebank.pl

Warto zwrécié uwage na mozliwosé
wydzielania czesci (lub calosci) proce-
s6w budowanych na podstawie platfor-
my BPM w postaci ustug oferowanych
instytucjom finansowym w modelu
SaaS (Software as a Service). Na przy-
ktad, wdrazajac procesy zwigzane ze
sprzedaza produktéw lub zarzadzaniem
ryzykiem, fragmenty podproceséw zwia-
zanych z pozyskiwaniem i analizg in-
formacji o konkretnym kliencie moga

Realizujgc wdrozenia
na platformie BPM,
warto pamietac, ze etap
analizy, projektowania
| modelowania moze
zabrac az 70 proc.
czasu projektu.

zosta¢ uzupelnione o dane pochodzace
od wyspecjalizowanych firm gromadza-
cych informacje ze Zrédel istniejacych
poza bankiem. Z punktu widzenia ban-
ku jest to jeden krok w ogélnym procesie
okreslania np. ryzyka kredytowego, ale
w rzeczywisto$ci moze to by¢ odrebny
podproces realizowany przez zewnetrz-
nego dostawce. Dzigki temu bedzie moz-
na uzyska¢ bardziej dokladne informacji
o kliencie, jego zachowaniu, przyzwycza-
jeniach, co moze znaczgco wplynaé na
oceng ryzyka zwigzanego z oferowaniem
mu konkretnego produktu finansowego.

Praktyczne aspekty
wdrozen BPM
— porady i podpowiedzi

Podczas wdrozen rozwigzann BPM bez
wzgledu na to, czy bedzie to model Saa$,
czy tradycyjny, warto wzigé pod uwage
kilka wnioskéw wynikajacych z praktyki
wdrozenh BPM w ostatnich latach.

Warto pamietaé, ze typowe wdroze-
nie systemu BPM bedzie na poczatku
trwato dtuzej niz klasycznego systemu
IT, bedzie bardziej kosztowne (do mo-
mentu uruchomienia) i bedzie wymaga-
fo zmiany podejscia. Krotkoterminowo
moze nie pokaza¢ natychmiastowych
przewag nad wdrozeniem tradycyjnym.
Jednak korzysci plynace dla organizacji
w Sredniej i dtugiej perspektywie sg bar-
dzo znaczace, a kiedy liczba proceséow

na platformie bedzie wieksza (rzedu kil-
kunastu), wdrozenia kolejnych nawet
w krotkiej perspektywie bedg bardziej
oplacalne i mozliwe do wprowadzania
w czasie nieosiggalnym praktycznie
w przypadku rozwigzan klasycznych.
Przektada sie to na mozliwo$é¢ szybkie-
go reagowania instytucji finansowej na
zmieniajgce sie wymagania klientow
i potrzeby rynku.

Realizujac wdrozenia na platformie
BPM, warto pamieta¢, ze etap analizy,
projektowania i modelowania moze
zabra¢ az 70 proc. czasu projektu. To
dos$¢ istotna réznica w stosunku do kla-
sycznych projektéw. Komunikacja po-
miedzy uzytkownikami biznesowymi
i wdrazajacym zespolem IT musi by¢
starannie opracowana i wystepowac na
kazdym etapie. Projekty BPM wymaga-
ja znacznie wigkszej wymiany informa-
¢ji w ramach zespotu, a bez odpowied-
niej jej organizacji rezultaty wdrozenia
moga dalece odbiega¢ od oczekiwan.

Wybér procesu pilotazowego do
wdrozenia jest réwnie istotny. Nie kazdy
proces sig do tego nadaje. Powinien on
by¢ wazny dla organizacji, ale nie kry-
tyczny. Duzy, ale nie najwiekszy. Tak, by
dato sie dostrzec korzysSci z wdrozenia,
ale w przypadku probleméw i opéznient
nie narazi¢ firmy na klopoty.

Warto od samego poczatku odpowied-
nio zaplanowaé strukture procesu, tak
by umozliwi¢ w przyszlosci wykorzy-
stanie jego fragmentéw i w prosty oraz
spojny sposéb integrowac go z systema-
mi trzecimi. Nad cato$cig modelowania,
dzielenia procesu na kroki i projektowa-
nia styku z szyng ustugowg w architek-
turze SOA (Service Oriented Architec-
ture), zdecydowanie powinna czuwacd
odpowiednia osoba. Jej zadaniem be-
dzie zachowanie spdéjnosci proceséw,
polityki integracji, tak by w przyszlosci
tatwe bylo taczenie ich pomiedzy soba.

No i najwazniejsze, nie jest istotne,
czy proces zastepuje dotychczas uzy-
wany notatnik, faks, pliki dokumentéow
wymieniane e-mailami, czy moze inny
system zarzadzania pracg departamen-
tu. Frustracja uzytkownikéw spowo-
dowana zmiang wystapi w kazdej sy-
tuacji; obowiazkowo trzeba sie na nig
przygotowaé, organizujac szkolenia,
okresy przejSciowe, grupy pilotazowe
i wzigé pod uwage codzienne dobre
praktyki ludzi, ktérzy pézniej beda ko-
rzystali z aplikacji i proceséw osadzo-
nych na platformie BPM. b

Radostaw Stachowiak
Consulting Director w Software Mind SA.
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