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ABSTRACT

The company usually is seen as a set of different types of processes. It is connected with sequence of actions, which allow to transform
input data into output. Accurate diagnosis process helps to identify the main issues: how the organization works, what are the areas of the
powers and responsibilities of employees, whether the processes are effective, which areas should be improved. Process approach defines
the goals and measures of individual processes, and optimize the flow and structure. A key advantage of describe processes is the ability
to substantiate the assumptions for the construction of IT systems, which directly affect the automation of processes. In the article was
describe a BPMN standard which support modeling of the business processes in a company.

1. Wstep

Przedsigbiorstwo najczedciej postrzegane jest jako
zbidr réznego rodzaju proceséow. Takie podejscie jest
paralelne ze zjawiskiem faworyzowania nastawienia dy-
namicznego w zarzadzaniu organizacja. Celowo okresla
sie sekwencje dzialan wzajemnie powiazanych ze soba
lub oddzialujacych na siebie, ktére umozliwiaja prze-
ksztatcanie danych wejsciowych w wyjscia. Doktadne
zdiagnozowanie proceséw utatwia okreslenie podstawo-
wych kwestii, tj.: w jaki sposob funkcjonuje organi-
zacja, jakie sa obszary uprawnien oraz odpowiedzial-
nosci pracownikéw, czy procesy sa efektywne, czy re-
alizowana jest strategia przedsiebiorstwa, ktore zakre-
sy dziatalnosci nalezy doskonali¢. Podejscie procesowe
pozwala wskazaé cele 1 mierniki poszczegdlnych pro-
cesOw, a takze optymalizowaé ich przeplyw i struktu-
re. Kluczowym atutem opisywania proceséw jest moz-
liwosé skonkretyzowania zalozen do budowy systeméw
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informatycznych, ktére bezposrednio wplywaja na au-
tomatyzacje proceséw. Ze wzgledu na powyzej wymie-
nione korzysci, orientacja procesowa zostala stosunko-
wo szybko dostrzezona przez przedsigbiorstwa i sta-
ta sie obligatoryjnym sposobem zarzadzania dla or-
ganizacji, ktore chca zdoby¢ przewage konkurencyjna
[4, 10].

2. Procesy biznesowe

W literaturze procesy biznesowe definiowane sa
w rozny sposob. Jedna z pierwszych definicji Gabrie-
la A. Palla z 1987 podaje, ze proces biznesowy to
logiczna organizacja ludzi, materiatéow, energii, wy-
posazenia 1 procedur w dziatalnosci zawodowej prze-
znaczona do uzyskania okreslonego efektu koncowe-
go. T.H. Davenport definiuje procesy biznesowe jako
lanicuch dziatan, ktorych ostatecznym celem jest pro-
dukcja konkretnej wartos$ci wyjSciowej dla konkretne-
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go klienta lub rynku. Natomiast M. Wang i H. Wang
podkreslaja znaczenie zasobu wiedzy. Wedlug nich,
procesy biznesowe stanowia zbior regul biznesowych,
ktore kontrolujg zadania poprzez wyraing reprezenta-
cje wiedzy o procesie. Warto odnie$¢ sie réwniez do
definicji T. Debevoise, ktéra wskazuje na powtarza-
jacg sie cykliczno$é procesow, gdzie celem jest osig-
gniecie korzysci biznesowych. W $wietle przedstawio-
nych definicji mozna stwierdzi¢, ze procesy biznesowe
oraz podejécie procesowe sg nieroztacznymi elementa-
mi [6, 7, 10].

Procesy biznesowe mozna podzieli¢ na trzy grupy:
podstawowe, pomocnicze oraz zarzadcze. Procesy pod-
stawowe nazywane sg rowniez procesami operacyjny-
mi, to one generuja warto$¢ dodang i sa postrzegane
przez klienta jako najwazniejsze. Procesy pomocnicze
wspomagaja procesy operacyjne, generujg wiec posred-
nio warto$¢ dodana. Natomiast procesy zarzadcze re-
guluja zaréwno procesy podstawowe, jak i pomocnicze
oraz maja strategiczne oddzialtywanie na sposéb gene-
rowania wartosci dodanej.

Omawiajac procesy biznesowe nalezy uwzglednic¢
pojecie zarzadzania procesami biznesowymi, tzw. BPM
(ang. Business Process Management). BPM jest to
zbior roznych metod, technik i narzedzi stuigcych do
projektowania oraz analizy proceséw biznesowych, wy-
korzystujgc zasoby ludzkie, zasoby organizacji, aplika-
cje, dokumenty i inne Zrodla informacji. Zarzadzanie
procesami biznesowymi sklada si¢ z trzech faz: modelo-
wania procesOw biznesowych, wykonania procesow biz-
nesowych oraz monitorowania proceséw biznesowych.
W literaturze wymienione fazy stanowia elementy cy-
klu zycia BPM [7, 10].

3. Modelowanie procesow
biznesowych

Model procesu btednie rozumiany jest jako mapa
procesu. Pojecia te nie sa tozsame. Mapa procesu stuzy
bowiem do ukazywania zalezno$ci pomiedzy procesa-
mi lub elementami procesu. Natomiast model ma za
zadanie ukazaé¢ sposob funkcjonowania procesu, jego
architekture. Modelujac poszczegdlne procesy, nalezy
uwzglednié¢ ponizsze czynniki:
znajomos¢ struktury przedsigbiorstwa,
okreslenie celéw procesu,
okreslenie zasobéw procesu,
wybér notacji modelowania (np. BPMN, EPC, UML,
BPEL, YAWL).

Notacja okresla zestaw symboli oraz zasady ich
uzytkowania, ktére stuza wizualizacji przebiegu proce-
su. Wybér odpowiedniej notacji jest wiec bardzo waz-
nym aspektem. Decyzja ta warunkuje, czy model bedzie
zrozumialy dla zainteresowanych oséb, m.in. odbior-
céw biznesowych, partneréw, dostawcéw. Wplywa tak-
ze na poziom szczegdlowosci, jakosé i ilosé przekazanych
informacji, a takze na precyzje logicznego przepltywu.
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Notacja powinna charakteryzowaé sie¢ jednoznaczno-
Scia, przejrzystymi regulami oraz powinna by¢ mozliwa
do walidacji [4, 11].

4. Standard BPMN

Notacja BPMN (ang. Business Process Model and
Notation) jest standardem opracowanym w 2002 roku
przez Stephena A. White, ktéry byt pracownikiem fir-
my IBM. Obecnie BPMN jest rozwijany przez firme
Object Management Group. Kluczowa zaleta notacji
jest prostota i precyzja zapisu proceséw biznesowych
oraz powszechno$é¢ standardu. Notacja zaprojektowana
jest w taki sposob, aby odzwierciedli¢ przepltyw procesu
oraz informacji pomiedzy procesami. Dodatkowo mozna
pokazaé relacje miedzy procesami realizowanymi przez
rozne podmioty oraz wykonaé symulacje przygotowa-
nych modeli [2, 3, 12].

Standard BPMN umozliwia odwzorowanie proceséw
biznesowych z wykorzystaniem czterech kategorii ele-
mentéw: [3, 9, 11]

1. Obiekty przeplywu (ang. Flow Objects) — stano-
wia baze i okreslaja konkretne zachowania diagra-
mu procesow. Mozna tutaj wyréznié trzy podzbiory
elementéw:

e Zdarzenia (ang. Fvents) — prezentuja sytuacje,
wydarzenia, ktore wystepuja lub moga wysta-
pi¢ w okredlonym miejscu procesu. Wyrdznia
si¢ trzy rodzaje zdarzen: poczatkowe, posred-
nie oraz koncowe. Kazde z nich ma ksztalt kota,
ale z réznymi obramowaniami (rys. 1).

O O O

Zdarzenie
posrednie

Zdarzenie Zdarzenie

poczatkowe koncowe

Rys. 1. Podstawowe rodzaje zdarzen
(na podstawie [3, 8, 9])

e Czynnodci (ang. Activities) — odnosza sie do za-
dan, ktére uczestnik procesu powinien wyko-
na¢. Przypisanym symbolem jest zaokraglony
prostokat. Podprocesy charakteryzuja sie do-
datkowym znacznikiem. Rysunek 2. przedsta-
wia podstawowe symbole czynnosci.

Zadania Podprocesy

Rys. 2. Podstawowe rodzaje czynnosci
(na podstawie [3, 8, 9])
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Rys. 3. Rodzaje bramek (na podstawie [3, 8, 9])

e Bramki (ang. Gateways) — umozliwiaja wery-
fikacje przebiegu procesu. Dzigki nim, mozna
rozgalezié¢ lub polaczyé dane przeplywy proce-
sow. Bramki maja ksztalt rombu, tak jak ele-
menty decyzyjne. Réznia sie jednak znakami,
ktére sa uzywane w wewnatrz figur (rys. 3).

2. Laczenia (ang. Connecting Objects) — ulatwiaja
przedstawienie zwiazkéw pomiedzy wybranymi ele-
mentami w przeplywie. Wyszczegdlnia sie trzy ro-
dzaje laczen [8, 9, 12]:

e Przeplywy sekwencji (ang. Sequence Flow) —
stosowane sa do odzwierciedlenia kolejnosci,
w jakiej czynnosci beda wykonywane w ramach
procesu.

e Przeplywy komunikatéw (ang. Message Flow)
— uzywane sa do pokazania wymiany wiado-
mosci pomiedzy réznymi uczestnikami procesu.
Przeplyw ten czesto ulatwia prawidlowe zro-
zumienie modelu, dlatego tez nalezy pamigtac,
aby nadawac¢ nazwy poszczegdlnym komunika-
tom.

e Asocjacje (ang. Associations) — umozliwiaja
prezentowanie przeplywu obiektéow i dodatko-
wych informacji w procesie, a takze wskazu-
ja powiazania elementéw modelu z artefaktami

(rys. 4).
—_—) o——————— _D ....................
Przeptyw Przeptyw Asocjacje
sekwencji komunikatéow

Rys. 4. Rodzaje laczenia (na podstawie [3, 8, 9])

3. Obiekty grupujace elementy procesu (ang. Swimla-
nes) — wyréznia sie dwa typy grupowan: baseny oraz
tory (rys. 5). Baseny (ang. Pools) reprezentuja dane-
go uczestnika procesu, zazwyczaj jest nim modelo-
wana organizacja. Tory (ang. Lanes) natomiast sym-
bolizuja jego funkcje i sa umieszczane wewnatrz ba-
senéw [2, 9].

Basen

Tor2 | Tor1

Rys. 5. Obiekty grupujace elementy procesu
(na podstawie [3, 8, 9])

32

4. Artefakty (ang. Artifacts) — sa to obiekty rozszerza-
jace, ktére dostarczaja dodatkowe informacje o mo-
delowanym procesie. Mozna wyréznié¢ trzy rodzaje
artefaktow [3, 8, 9]:

e Obiekty danych (ang. Data Objects) — stuza
do zaprezentowania danych, ktore sg przetwa-
rzane w procesie. Moga zawiera¢ informacje
o niezbednych wymaganiach, ktére wplywaja
na wykonanie poszczegdlnych czynnosci.

e Grupy (ang. Groups) — umozliwiaja laczenie
elementéw diagramu i ukazywanie ich zwiaz-
kow.

e Adnotacje (ang. Annotations) — sa to czesto do-
datkowe informacje dla odbiorcy (rys. 6).

pTTT T \

| I |:Text
[
; .

Obiekty danych Grupy

Adnotacje

Rys. 6. Artefakty (na podstawie [3, 8, 9])

5. System zarzadzania reklamacjami

Notacje BPMN wykorzystano do modelowania pro-
cesu zarzadzania reklamacjami w wybranym przed-
sigbiorstwie produkcyjnym z branzy motoryzacyjne;j.
Szczegdlowo przedstawiono proces zarzadzania rekla-
macjami zewnetrznymi, ktore zostaly oficjalnie zglo-
szone przez klienta. Rysunek 7. prezentuje wizualizacje
procesu. Mozna zauwazy¢, ze sktada si¢ on z dwdch
basenéw. Pierwszym basenem jest podmiot zewnetrzny
— klient, natomiast drugi basen zwiazany jest z wybra-
nym przedsiebiorstwem. W basenie tym wyodrebniono
wewnetrzne dzialy firmy w postaci nastepujacych to-
réw: Dzial Jakosci Quality Assurance (QA — jednostka
odpowiedzialna za kontakt z klientem), Dzial Jako-
sci Quality Control (QC — jednostka odpowiedzialna
za kontrole jakosci wyrobdéw), Dzial Produkeji, Dzial
Utrzymania Ruchu i Procesu, Dzial Logistyki oraz
Dzial Zakupéw. Wszystkie wymienione dzialy uczest-
nicza w procesie zarzadzania reklamacjami. Jednak
najwiecej zadan realizowanych jest przez Dzial Jakosci.
To on bezposrednio odpowiada za rozwiazanie proble-
méw reklamacyjnych.
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Zdarzenie poczatkowe znajduje si¢ na torze klienta.
To wlasnie on zglasza reklamacje przy uzyciu specjalne-
go portalu, gdzie zamieszcza informacje dotyczace pro-
blemu — opis, wizualizacje, dane ilosciowe. Nastepnie
wiadomo$¢ te odbiera Dzial Jakosci Quality Assuran-
ce. Po zapoznaniu si¢ z reklamacja weryfikowana jest
jej zasadnos$¢. W przypadku, gdy wymagania klienta
nie zostaly spelnione, przedsiebiorstwo przyjmuje re-
klamacje i podejmuje okreslone kroki, majace na celu
rozwiazanie problemu. Jezeli jednak zgloszenie nie jest
zasadne, reklamacja zostaje odrzucona z wyjasnieniem
stanowiska firmy. Ponizej opisano Sciezke dla uznanej
reklamacji. Zgtoszony problem nalezy wigc na poczat-
ku zarejestrowa¢ w programie SQUIT, ktéry stanowi
baze wszystkich reklamacji koncernu. Réwnolegle QA
przygotowuje Alarm Jako$ciowy, petniacy funkcje in-
formacyjna, gdzie szczegdlowo opisywana jest reklama-
cja. Nastepnie przy uzyciu programu MISS (wewnetrz-
na aplikacja), Alarm JakoSciowy zostaje rozestany do
wskazanych osob na skrzynke mailowa. Obligatoryjnie
powiadamiani sg pracownicy z Dzialu Produkcji — Kie-
rownik Produkcji, Kierownik Zmiany, Lider Zespotu,
osoby z Dzialu Utrzymania Ruchu i Procesu — Kierow-
nicy, Inzynierowie, a takze Specjalisci zajmujacy sie pla-
nowaniem produkcji oraz przygotowywaniem wysylek
i obstuga klienta (Dzial Logistyki, Zakupéw). Informa-
cja o reklamacji musi réwniez dotrzeé¢ do pozostalych
pracownikow Dzialu Jakoséci — Kierownikow, Inzynie-
row oraz Mistrzow i Kontroleréw Jakosci. Po otrzyma-
niu Alarmu, Inzynier Jakosci QC jest odpowiedzialny
za zorganizowanie spotkania jakosciowego z zespolem
interdyscyplinarnym, w sktad ktérego wchodza wyzej
wymienione osoby z poszczegdlnych dzialéw. Najwaz-
niejsza czescia procesu zarzadzania reklamacjami jest
przeprowadzenie analiz jakoSciowych. To one warunku-
ja znalezienie przyczyn zrédlowych i podjecie efektyw-
nych dzialan doskonalacych. Przy zadaniu tym, na ry-
sunku 7. zaznaczono adnotacje, zwracajaca uwage, na
fakt, ze do analizy niezbedne sa reklamowane produk-
ty. Na tym etapie opracowywane sa diagramy Ishikawy,
analizy 5 Why oraz Plany Dzialafn (Action Plan — AP)
wskazane jako artefakty. Po spotkaniu wszystkie dzia-
tania wynikajace z AP, zaréwno korygujace, zapobie-
gawcze, jak i dzialania dorazne (zabezpieczajace klien-
ta przed wadliwa partia produktéw), wpisywane sa do
programu MISS ze wskazaniem osoby odpowiedzialnej
za dana akcje i terminu realizacji. Na podstawie zgro-
madzonych analiz Inzynier Jako$ci QA opracowuje ra-
port 8D dla klienta. Nastepnie umieszcza go w portalu
klientowskim, a w tym samym czasie Inzynier Jakosci
QC uzupelnia baze reklamacji dedykowana dla kazdej
linii odrebnie. Kolejnym krokiem jest przeglad doku-
mentacji FMEA oraz Planu Kontroli pod katem otrzy-
manej reklamacji oraz aktualizacja zapiséw. Inzynier
Jakosci QC ma rowniez za zadanie zweryfikowaé sku-
tecznosé wprowadzonych dziatan doskonalacych. Cze-
sto przeprowadza sie w tym celu wizyty jakoSciowe, kté-
re stanowiag potwierdzenie kontroli wybranych aspek-
tow reklamacyjnych. Po upewnieniu sie, ze dzialania
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zostaly wdrozone i przynosza zamierzone efekty, QA
uzupelnia pozostale informacje w bazie SQUIT oraz
raporcie 8D. Wéwczas klient moze zamknaé¢ dana re-
klamacje bez obaw, ze defekt wkrétce ponownie wy-
stapi [5].

6. Podsumowanie

Rysunek 7. jest przyktadem na to, ze przy uzy-
ciu najprostszych symboli BPMN mozna przedstawi¢
dowolny model procesu biznesowego przedsigbiorstwa
o réznym poziomie ztozonosci. Notacja BPMN jest
bardzo czesto wykorzystywana do graficznej prezen-
tacji proceséw. Dzieki swojej uniwersalnosci oraz po-
wszechnosci, ulatwia komunikacje miedzy analitykami,
dostawcami, czy nawet partnerami biznesowymi. Stad
przedsiebiorstwa w coraz wigkszej skali doceniaja ko-
rzysci, ktore plyna ze stosowania notacji BPMN, m.in.:
e lepsze zrozumienie logiki proceséw,

e latwiejsze zidentyfikowanie problematycznych miejsc,

e lepsza weryfikacja stanu procesu poprzez okreslenie
poszczegdlnych miernikéw procesow,

e szybsza i latwiejsza obsluga — nieefektywne narze-
dzie stuzace do modelowania generuje koszty,

e prosta dekompozycja elementow modelowania,

e mozliwos¢ symulacji procesow.

Wiegkszos¢ przedsiebiorstw, jako metode zarzadza-
nia stosuje podejscie procesowe, ktére wspomagane jest
przez réznego rodzaju programy informatyczne. Maja
one na celu zautomatyzowac systemy zarzadcze, a takze
doskonali¢ i ulepszaé strukture organizacyjna i funkcjo-
nalng przedsi¢biorstwa [1, 3].

Niniejszy artykul zostal opracowany w ramach ba-
dan statutowych o symbolu 13/030/BK_16/0024 pod ty-
tulem ,Metody i narzedzia inzynierii produkcji dla roz-
wogu inteligentnych specjalizacji”, ktory jest realizowa-
ny w Instytucie Inzynierii Produkcji na Wydziale Orga-
nizacji i Zarzqdzania Politechniki Slgskiej.
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