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5. ZARZADZANIE PROCESAMI
BIZNESOWYMI I EKSPLORACJA
PROCESOW

Autor: Dario Sebalj

Aby pozostaé konkurencyjnym w dzisiejszym $rodowisku biznesowym, kluczowe
znaczenie ma skuteczne zarzadzanie i state doskonalenie procesdéw. W tym rozdziale oméwiono
pojecia Zarzadzania Procesami Biznesowymi (BPM — ang. Business Process Management) oraz
Eksploracja Procesdéw (ang. Process Mining), dwie wazne czesci Business Intelligence, ktdre

pomagdajg firmom analizowaé, optymalizowac i ulepszac¢ swoje procesy operacyjne.

BPM zapewnia zorganizowang i ustrukturyzowang metode identyfikacji, projektowania,
wykonywania, monitorowania i ulepszania proceséw biznesowych, jednoczesnie dostosowujgc
je do celdw strategicznych organizacji. Z drugiej strony eksploracja procesoéw jest narzedziem
do identyfikowania i ulepszania rzeczywistych proceséw poprzez ekstrakcie wiedzy
z dziennikdw zdarzen znajdujacych sie w nowoczesnych systemach informacji biznesowej.
Pofgczenie zarzadzania procesami biznesowymi i eksploracji proceséw umozliwia obiektywng,
opartg na danych metode zrozumienia i ulepszania proceséw biznesowych.

Wykorzystujgc te metodologie, organizacje mogg znalez¢ ukryte nieefektywnosci
i problemy, dostosowac sie do zmieniajgcych sie wymagan rynku i poprawi¢ swojg wydajnos¢
oraz zadowolenie klientdw. Podstawowe koncepcje, metodologie, narzedzia i rzeczywiste

zastosowania BPM i eksploracji proceséw zostang omdéwione w tym rozdziale.
5.1. Proces biznesowy

Kazda organizacja, niezaleznie od wielkosci lub sektora, jest ztozonym systemem
powigzanych ze sobg procesdéw. Procesy te to ustrukturyzowane dziatania podejmowane
w celu osiggniecia okreslonego celu organizacyjnego. Na przyklad w przedsiebiorstwie
produkcyjnym kluczowe procesy mogg obejmowac projektowanie produktu, zaopatrzenie
w surowce, produkcje, kontrole jakosci i dystrybucje. W przedsiebiorstwie zorientowanym
na ustugi, takim jak bank, procesy obejmujg otwieranie kont, przetwarzanie pozyczek, obstuge
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klienta i kontrole zgodnosci. Organizacje korzystajg z proceséw na co dzien, a procesy te moga
byc¢ tak réznorodne, jak same organizacje. W szpitalu procesy obejmujg przyjecie pacjenta,
leczenie i wypisanie ze szpitala. W placdwce edukacyjnej obejmujg one rejestracje studentow,
prowadzenie kurséw i administracje egzamindéw. Kazdy proces to sekwencja krokdw,

obejmujaca rézne dziaty i personel, czesto wspierana przez technologie.

Wedtug Dumasa i in. (2018) kazdy proces biznesowy sktada sie z kilku zdarzen i dziatan.
Zdarzenia odpowiadajg elementom, ktdre nie majg czasu trwania i dziejg sie automatycznie
(np. ,Otrzymano zamoéwienie”). Z drugiej strony czynnosci to zadania lub operacje, ktdre sa
ze sobg powigzane i ktdrych wykonanie spetnia cel procesu biznesowego (np. ,Zaptaé
fakture”). Typowy proces, oprocz zdarzen i czynnosci, obejmuje decyzje, ktore wskazuijg etap,
na ktérym proces decyduje, w ktorym kierunku péjdzie w przysztosci. Na przyktad w procesie
sprzedazy jednym z punktdw decyzyjnych moze by¢é moment, w ktérym sprzedawca sprawdza,
czy produkt jest dostepny w magazynie. Jesli produkt jest dostepny w magazynie, proces
przechodzi do nastepnej czynnosci. Jesli nie ma produktu w magazynie, proces przebiega
w inny sposob (np. informujac klienta, ze zamdwienie nie moze zostac zrealizowane). Waznymi
czesciami procesu sg aktorzy/uczestnicy i obiekty. Aktorzy to osoby, organizacje lub systemy
oprogramowania, ktdére wykonujg czynnosci procesowe, natomiast obiekty to urzadzenia,
materiaty, dokumenty papierowe (obiekty fizyczne), dokumenty elektroniczne i zapisy (obiekty

informacyjne).

Dumas i in. (2018) twierdzg, ze wykonanie procesu skutkuje jednym lub wiekszg liczba
wynikow. Wynik powinien teoretycznie przynosi¢c korzysci  wszystkim  stronom
zaangazowanym W proces (pozytywny wynik). Czasami warto$¢ ta jest osiggana tylko

czesciowo lub nigdy (negatywny wynik).

Von Scheel i in. (2015) definiujg proces biznesowy jako ,zbidér zadan i czynnosci
(operacji i czynnosci biznesowych) skiadajgcy sie z pracownikdéw, materiatdw, maszyn,
systemdw i metod, ktére sg ustrukturyzowane w taki sposdb, aby zaprojektowaé, stworzy¢
i dostarczy¢ produkt lub ustuge konsumentowi”.

Zrozumienie procesu to dopiero poczatek. Prawdziwym problemem i szansg jest
zarzadzanie tymi procesami w sposob systematyczny i zaplanowany. To prowadzi nas
do nastepnego rozdziatu: Zarzadzanie procesami biznesowymi (BPM). W tej sekcji przyjrzymy
sie podejsciom i ramom, ktére pozwalajg organizacjom nie tylko zarzadza¢, ale takze
wykonywac swoje procesy. BPM to co$ wiecej niz tylko rejestrowanie i analiza proceséw; to
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kompleksowa metoda opracowywania, wdrazania, monitorowania i ciggtej poprawy procesow

biznesowych.
5.2. Zarzadzanie Procesami Biznesowymi

W literaturze naukowej i zawodowej mozemy znalez¢ rézne definicje Business Process
Management. Gartner (b.d.) definiuje BPM jako ,dyscypline, ktdra wykorzystuje rozne metody
do odkrywania, modelowania, analizowania, mierzenia, ulepszania i optymalizacji proceséw
biznesowych”. Wedlug Camundy (b.d.) BPM to ,systemowe podejscie do rejestrowania,
projektowania, wykonywania, dokumentowania, mierzenia, monitorowania i kontrolowania
zaréwno zautomatyzowanych, jak i niezautomatyzowanych proceséw w celu spetnienia celéw
i strategii biznesowych firmy”. Swenson i Rosing (2015) zaproponowali szerszg i by¢ moze
najbardziej precyzyjng definicje: ,Zarzadzanie procesami biznesowymi (BPM) to dyscyplina
obejmujgca dowolng kombinacje modelowania, automatyzacji, wykonywania, kontroli,
pomiaru i optymalizacji przeptywdw dziatann biznesowych w odpowiedniej kombinacji w celu
wspierania celdw przedsiebiorstwa, obejmujgca granice organizacyjne i systemowe oraz
angazujgca pracownikéw, klientdw i partnerow w obrebie przedsiebiorstwa i poza jego

granicami”,

Wedtug Freunda i Rickera (2012) nowe projekty BPM czesto obejmujg jeden z tych

scenariuszy:

1. Usprawnianie procesdw przy uzyciu technologii informatycznych (IT).
2. Dokumentacja biezgcych procesow.
3. Wprowadzenie catkowicie nowych procesow.

Dumas i in. (2018) see BPM as a continuous cycle comprising the following phases:

» Identyfikacja procesu — W tym kroku okreslany jest problem biznesowy. Procesy,
ktére sg wazne dla rozwigzywanego problemu, sg identyfikowane, definiowane
i faczone. Wynikiem identyfikacji procesu jest nowa lub ulepszona architektura procesu.
Ta architektura pokazuje wszystkie procesy organizacji i sposob, w jaki s one ze sobg
pofgczone. Stuzy do wybierania, ktory proces lub zestaw proceséw ma by¢ obstugiwany
przez reszte cyklu zycia.

= Odkrywanie procesow (modelowanie procesow ,takich, jakie sg -

ang. As- is”) — Polega na dokumentowaniu biezgcego stanu wszystkich waznych
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procesow, zwykle w formie jednego lub wiekszej liczby modeli proceséw ,takich, jakie

4

sq".

* Analiza procesu — Podczas tego kroku problemy z obecnym procesem As-is
sg identyfikowane, dokumentowane i, jesli to mozliwe, mierzone za pomoca
wskaznikéw wydajnosci. Wynikiem tego kroku jest ustrukturyzowana lista problemodw.
Problemy te sg klasyfikowane wedlug mozliwego wplywu i szacowanego wysitku
potrzebnego do ich rozwigzania.

* Przeprojektowanie procesu (modelowanie procesu przysziego — ang. To-be)
— Celem tej fazy jest znalezienie modyfikacji procesu, ktére umozliwig przedsiebiorstwu
osiggniecie celdw wydajnosciowych, a jednoczesnie zajecie sie problemami
zidentyfikowanymi w poprzedniej fazie. Ta faza zwykle skutkuje modelem procesu
To-be.

= Wdrozenie procesu — Dostosowania niezbedne do przeniesienia procesu As-is
do procesu To-be sg planowane i przeprowadzane w tej fazie. Automatyzacja
i zarzadzanie zmiang organizacyjng to dwa aspekty wdrozenia procesu. Termin
»Zarzadzanie zmiang organizacyjng” opisuje zbior dziatan niezbednych do zmiany
sposobu pracy wszystkich uczestnikow zaangazowanych w proces. Tworzenie
i wdrazanie systeméw informatycznych (lub ulepszonych wersji obecnych systeméw
informatycznych) w celu wsparcia przysztego procesu jest okreSlane jako
automatyzacja procesow.

* Monitorowanie procesu — po wdrozeniu przeprojektowanego procesu zbierane s3
a nastepnie analizowane odpowiednie dane w celu oceny wydajnosci procesu. Dziatania
korygujace sa inicjowane po zidentyfikowaniu waskich gardet, powtarzajacych sie
bteddw lub odchylen od zamierzonego zachowania.

Cykl opisany powyzej musi by¢ powtarzany w sposob ciggty, poniewaz w biezgcym
procesie lub innych procesach mogg pojawi¢ sie nowe problemy. Cykl zycia BPM pokazano
na Rysunku 5.1.
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Zrodto: Dumas i in. (2018)
Freund i Riicker (2012) wymieniajq kilka rol, ktére sg zaangazowane w projekty BPM:

= Wiasciciel procesu — osoba, ktdra ma strategiczng odpowiedzialno$¢ za procesy.
Posiada uprawnienia budzetowe i czesto jest cztonkiem pierwszego lub drugiego
szczebla zarzadzania. Na przyktad wiascicielem procesu moze by¢ CEO firmy.

* Menedzer procesow — osoba, ktéra ponosi odpowiedzialno$¢ operacyjng za procesy.
Czesto jest menedzerem niskiego lub S$redniego szczebla. Na przyktad menedzer
sprzedazy moze by¢ menedzerem procesow.

* Uczestnik procesu — osoba pracujgca z procesem i tworzgca warto$¢ (np.
sprzedawca).

= Analityk procesow — osoba rozumiejgca w sposdb ogdiny BPM i BPMN w szczegotach,
bedaca centrum kazdego projektu BPM.

BPM pomaga przedsiebiorstwom dopasowac swoje procesy do ich ogdlnych celéw, staé
sie bardziej wydajnymi i dostosowac sie do zmieniajgcych sie Srodowisk. W nastepnej sekcji
zostang przedstawione metody i narzedzia, ktdre s uzywane do tworzenia doktadnych modeli

procesow biznesowych.

Modelowanie proceséw biznesowych ma na celu nie tylko rysowanie diagraméw, ale
takze uchwycenie podstawowych proceséw w sposdb, ktory utatwia ich zrozumienie,
komunikacje i analize. Interesariusze mogg go uzywaé do wizualizacji ztozonych proceséw,

dostrzegania nieefektywnosci i waskich gardet oraz konceptualizacji usprawnien i innowaciji.
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W nastepnej sekcji zostanie zaprezentowana najpopularniejsza metoda modelowania BPMN
(Notacja i Model Procesu Biznesowego — ang. Business Process Model and Notation).
Omowione zostanie, w jaki sposéb to narzedzie moze by¢ wykorzystane do efektywnego

dokumentowania proceséw biznesowych.
5.3. Modelowanie Procesow Biznesowych

Aby zapewni¢ standaryzowang, graficzng notacje do dokumentowania, projektowania
i analizowania proceséw biznesowych, wprowadzono Notacje i Model Procesu
Biznesowego (BPMN — Business Process Model and Notation). Wedtug Lucidcharta
(b.d.), Business Process Management Initiative (BPMI) stworzyto Notacje Modelowania
Proceséw Biznesowych (ang. Business Process Modeling Notation), ktdérg poddano wielu
zmianom. Inicjatywe przejeta Object Management Group (OMG) po potaczeniu sie z BPMI
w 2005 r. OMG wydato BPMN 2.0 i zmienilo nazwe metody na Notacje i Model Procesu
Biznesowego (Business Process Model and Notation). Dzieki szerszemu zakresowi symboli
i notacji dla diagramoéw proceséw biznesowych dziatanie to ustanowito bardziej kompleksowy

standard modelowania proceséw biznesowych.

BPMN reprezentuje cztery kategorie elementéw (Lucidchart, b.d.; Freund i Riicker, 2012):
* Obiekty przeptywu: zdarzenia, zadania (czynnosci) i bramki;
* Obiekty taczace: przeptyw sekwencji, przeptyw wiadomosci i potaczenia;
* Uczestnicy: baseny i tory;

= Artefakty: obiekty danych, magazyn danych i adnotacje.

5.3.1. Zdarzenia

Aagesen i Krogstie (2015) definiujg zdarzenia jako co$, co dzieje sie w procesie.
W BPMN istniejg trzy typy zdarzen: poczatkowe, posrednie i koncowe. Zdarzenie poczatkowe
jest wyzwalaczem rozpoczecia procesu. Zdarzenia posrednie wystepujg w trakcie procesu
biznesowego i czesto oznaczajg kamienie milowe lub oczekiwania w procesie. Zdarzenia

koncowe oznaczajg koniec procesu biznesowego. Sg one reprezentowane przez okregi.

Zdarzenie Zdarzenie Zdarzenie
poczatkowe posrednie koncowe

Rysunek 5.2 Oznaczenia zdarzen poczatkowych, posrednich i koncowych
Zrodto: Opracowanie wiasne
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Wedtug Dumasa i in. (2018) zdarzenie powinno by¢ nazwane jako [obiekt] +
[czasownik w imiestowach czasu przesziego]. Oto kilka przyktadéw, jak nazwaé zdarzenia:

nr

~Faktura wystana”, ,Zamdwienie ztozone”, ,Produkty otrzymane™”.

Tabela 5.1. przedstawia rézne typy zdarzen poczatkowych, posrednich i korcowych.

(OMG, 2006).

Tabela 5.1 Typy zdarzen

Typ Opis Symbol
Zdarzenie poczatkowe
Brak typu Rodzaj zdarzenia nie jest wyswietlany. Q
Komunikat Otrzymuje wiadomo$¢ od uczestnika, ktdra uruchamia
proces.
Zegarowe Proces jest uruchamiany o okreslonej porze (np. w
9 kazdy poniedziatek o godz. 9:00).
Zdarzenie jest wyzwalane, gdy spetniony jest pewien
Warunkowe warunek (np. gdy poziom zapasow jest nizszy niz 500
sztuk).
Zdarzenie posrednie
Brak typu Rodzaj zdarzenia nie jest wyswietlany. ©
Wiadomos¢ przychodzi od uczestnika i wyzwala
Komunikat zdarzenie. Powoduje to kontynuacje procesu, jesli
oczekiwat na wiadomoscé.
Moze dziatac jako mechanizm opdzniajacy. Na przyktad,
Zegarowe jesli proces oczekuje na dostawe produktu. @
Zdarzenie koncowe
Brak typu Rodzaj zdarzenia nie jest wyswietlany. O
. Na koniec procesu uczestnikowi wysytana jest .
Komunikat wiadomos¢.
Bfad Na koncu procesu powinien zosta¢ wygenerowany btad. @
Zerwanie Wszystkie czynnosci w procesie powinny zostac @
natychmiast zakonczone.

Zrédto: OMG (2006)
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5.3.2. Zadanie (czynnosc)

Czynnosc to cos, co jest wykonywane podczas procesu, czynnosci wykonywane przez

osobe lub system. Jest reprezentowane przez prostokat z zaokrgglonymi rogami.

W BPMN istnieje specjalny podzbiér regularnych zadan zwany podprocesem. Jest on
reprezentowany przez prostokat ze znakiem ,+"” na dole. Stuzy on do reprezentowania procesu
w procesie. W ten sposéb ztozono$¢ gtéownego procesu, tj. procesu bedgcego w centrum

uwagi, jest zmniejszona.

Czynnosc Podproces

Rysunek 5.3 Oznaczenia czynnosci i podprocesow

Zrodio: Opracowanie wiasne

Czynno$¢ powinna zostaé nazwana jako [czasownik w trybie rozkazujgcym] + [obiekt] (Dumas
i in., 2018). Oto kilka przyktadowych zadan: , Wyslij fakture” lub ,,Przeslij zamoéwienie”.

5.3.3. Bramki

Bramki to miejsca, w ktorych procesy dzielg sie lub t3cza. Sq one reprezentowane przez
ksztatt rombu. Istniejg trzy najczestsze typy bramek: bramka ALBO (wykluczajgca), bramka
LUB (separacji) i bramka ORAZ (réwnolegta).

Bramka Bramka Bramka
LUuB ALBO ORAZ

Rysunek 5.4 Notacje bramek LUB, ALBO, ORAZ

Zrodto: Opracowanie wiasne

Wedtug von Rosing i in. (2015), bramka LUB, podczas dzielenia, pozwala
na aktywacje jednej lub wiecej gatezi, w zaleznosci od warunkdéw. Przed scaleniem wszystkie
aktywne gatezie przychodzace muszg zosta¢ ukonczone, aby méc kontynuowac przeptyw.
Przyktad bramki LUB pokazano na Rysunku 5.5.
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Przekaz
podzaméwienie do
magazynu w
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Y
Sprawdz pozycje Zarejestruj
zamowienia zamoéwienie
Otrzymane ’ Zamoéwienie

zamowienie zrealizowane
zakupu

zamowienie zawiera produkty z Amsterdamu

Przekaz
podzamowienie do
magazynu w
Hamburgu

zaméwienie zawiera produkty z Hamburga -

Rysunek 5.5 Przykiad uzycia bramki LUB

Zrédto: Dumas i in. (2018)

W tym przyktadzie przedsiebiorstwo posiada magazyny w Amsterdamie i Hamburgu,
w ktorych przechowuje rozne produkty. Po otrzymaniu zamdwienia jest ono dzielone miedzy
te magazyny: podzamowienie jest wysytane do Amsterdamu, jesli przechowywane sg tam
okreslone produkty, a takze podzamdwienie jest wysytane do Hamburga, jesli przechowywane
sg tam okreslone produkty. Nastepnie procedura konczy sie, gdy zamowienie zostanie
zarejestrowane (Dumas i in., 2018). Mozemy zobaczy¢, ze proces moze przebiega¢ w obu
kierunkach (jesli zamoéwione produkty s przechowywane w obu magazynach) lub tylko
w jednym kierunku (jesli zamdwione produkty sg przechowywane tylko w jednym magazynie).

Bramka ALBO podczas dzielenia kieruje przeptyw sekwencji tylko do jednej z gatezi
wychodzacych, w oparciu o okreSlone warunki. Podczas scalania czeka na zakonczenie
przeptywu z tylko jednej gatezi przychodzacej zanim bedzie kontynuowata proces (von Rosing
iin., 2015).

Bramka ORAZ jest uzywana do wykonywania dwodch lub wiecej zadan, ktére nie maijg
Zadnych zaleznosci kolejnosciowych od siebie i mogg by¢ wykonywane jednoczesnie (Dumas
i in., 2018). Podczas scalania oczekuje na zakonczenie przeptywdw ze wszystkich gatezi przed
kontynuowaniem procesu (von Rosing i in., 2015). Przyktad uzycia bramek ALBO i ORAZ
pokazano na Rysunku 5.6.
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Rysunek 5.6 Przyktad uzycia bramek ALBO i ORAZ

Zrodto: Dumas i in. (2018)

W tym przyktadzie po otrzymaniu zamdwienia sprzedawca sprawdza dostepnosc
towaru. Istnieje tylko jedna mozliwa Sciezka — w zaleznosci od tego czy produkty sa
W magazynie, czy nie. Z drugiej strony nie ma znaczenia, czy najpierw zostanie wykonana
czynno$¢ ,Wyslij fakture”, czy ,Uzyskaj adres wysyiki”. Ale dopiero po wykonaniu obu
zestawOw czynnosci (,Uzyskaj adres wysytki” — ,Wyslij produkt” i ,Wyslij fakture” — ,Odbierz

ptatnos¢”) zamdwienie moze zostac zarchiwizowane.

5.3.4. Obiekty taczace

W BPMN istniejg trzy typy obiektdéw igczacych: przeptyw sekwencji, przeptyw

wiadomosci i potgczenia.

Wedtug von Rosing i in. (2015) sekwencyjny przeptyw pokazuje kolejnos¢, w jakiej
zadania bedg wykonywane w procesie. Jest on reprezentowany przez ciggtg linie z petnym
grotem strzatki. Przeptyw wiadomosci jest reprezentowany przez przerywang linie.
Po jednej stronie linii znajduje sie okrag, a po drugiej biaty grot strzatki. Jest on uzywany
do reprezentowania przeptywu wiadomosci miedzy basenami proceséw. Potaczenie jest

uzywane do fgczenia tekstu z obiektami przeptywu. Jest on reprezentowany przerywana linie.

Przeplyw Przeptyw

. ] £ Polaczenia
sekwenci wiadomosci &

Rysunek 5.7 Przeptyw sekwencji, przeptyw wiadomosci i potgczenia

Zrédto: von Rosing i in. (2015)
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5.3.5. Uczestnicy

BPMN dostarcza dwa elementy do modelowania uczestnikdw procesu: baseny i tory.
Wedtug Dumasa i in. (2018) baseny stuza do modelowania catej organizacji, a tory
do modelowania dziatu lub jednostki biznesowej. Na przyktad basenem moze by¢
~Przedsiebiorstwo X", a torami ,Dziat sprzedazy”, ,Magazyn” i ,KsiegowosS¢”. Korzystajac

z basendw i toréw, mozna fatwo zobaczy¢, ktéry uczestnik wykonuje dang czynnosé.

Dziat
sprzedazy

Przedsiebiorstwo X

Ksiegowosd Magazyn

Rysunek 5.8 Baseny i tory

Zrédto: Opracowanie wiasne

5.3.6. Artefakty

Istniejg rézne typy artefaktdw: obiekty danych, magazyn danych i adnotacje. Obiekty
danych reprezentujg dane, ktdre s3 wymagane do wykonania pewnych zadan (dane jako
dane wejsciowe) lub sg wynikiem wykonania zadania (dane jako dane wyjsciowe). Na przyktad
dokument ,,Zamowienie” jest tworzony po wykonaniu zadania ,Utwdrz zamdwienie”. Z drugiej
strony zadanie ,Wyslij fakture” wymaga faktury jako danych wejsciowych, aby wykonaé to
zadanie. Dumas i in. (2018) twierdzg, ze obiekty danych mogg by¢ obiektami fizycznymi
zawierajgcymi informacje (np. faktura papierowa) lub obiektami elektronicznymi (np. e-mail
lub faktura w formacie PDF).

™

Utworz Wyslij fakture |« | Faktura

zamawienie

Rysunek 5.9 Obiekty danych

Zrédio: Opracowanie wiasne
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Wedtug Dumasa i in. (2018) magazyn danych to miejsce, ktdre zawiera obiekty
danych, np. baze danych dla obiektdw elektronicznych lub szafke wypetniong obiektami
fizycznymi. Magazyny danych moga by¢ uzywane przez dziatania procesowe do wyodrebniania
i przechowywania obiektéw danych. Na przyktad zadanie ,Sprawdz dostepnos$¢ surowcow”
wyszukuje katalog dostawcy.

Sprawd?
dostepnosc Katalog
surowcow dastawey

Rysunek 5.10 Magazyn danych

Zrédto: Dumas i in. (2018)

Adnotacje to mechanizm, za pomocg ktérego tworca modelu moze zapewni¢ odbiorcy
diagramu BPMN dodatkowe informacje tekstowe (von Rosing i in., 2015).

Adnotacja
| (kilka
dodatkowych

uwag)
Czynnosc¢

Rysunek 5.11 Adnotacje

Zrodto: Opracowanie wiasne

BPM zostato uznane za wazne ramy dla organizacji, ktore chcg zoptymalizowac swoje
operacje i dostosowac swoje procesy do celdw strategicznych. Ta podstawowa wiedza jest
niezbedna dla zrozumienia nastepnego tematu.

5.4. Eksploracja procesow

Eksploracja proceséw (ang. Process Mining) znajduje sie na przecieciu eksploraciji
danych i modelowania procesdw. Reprezentuje innowacyjne podejScie do zrozumienia
i udoskonalenia proceséw biznesowych. W przeciwienstwie do teoretycznego
i metodologicznego ukierunkowania BPM, eksploracja proceséw bada faktyczne (rzeczywiste)
dane generowane przez procesy biznesowe. Wykorzystuje dane pochodzace z réznych
systemow informatycznych celem zapewnienia obiektywnego, biezgcego widoku wykonania

procesu.
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Rysunek 5.12. pokazuje réznice miedzy BPM a Process Mining. W Zarzadzaniu
procesami biznesowymi najpierw opracowuje sie model procesu. Nastepnie ludzie i systemy
IT wykonujg zadania i czynnos$ci zgodnie z tym modelem. W Process Mining dane historyczne
pochodzace z systemdw IT sg wykorzystywane do tworzenia modelu procesu. Model ten

pokazuje faktyczne, rzeczywiste procesy.

Zarzadzanie Procesami Biznesowymi Eksploracja Procesow

O-CRSD_@C}. SEX
8
8
SE @59%3@'

Rysunek 5.12 Zarzadzanie Procesami Biznesowymi a Eksploracja Procesow

Zrédto: Opracowanie wiasne

IEEE (2012) definiuje Eksploracje Procesow jako ,techniki, narzedzia i metody
odkrywania, monitorowania i usprawniania rzeczywistych proceséw (tj. proceséw nie z gory
zakfadanych) poprzez wydobywanie wiedzy z dziennikow zdarzern powszechnie dostepnych
w dzisiejszych systemach (informacyjnych)”. Dziennik zdarzen to cyfrowy zapis zdarzen, ktore

zostaty wykonane w systemie informacyjnym.

Aby wykona¢ analize eksploracji proceséw, dziennik zdarzen musi zawierac
identyfikator przypadku, nazwe czynnosci i znacznik czasu. Przypadek (instancja procesu) to
jednostka obstugiwana przez analizowany proces (np. zamowienia klientdw, roszczenia
ubezpieczeniowe itp.), czynnosc to dobrze zdefiniowany krok w procesie (IEEE, 2012),

a znacznik czasu to data i godzina wykonania czynnosci.

Tabela 5.2. pokazuje przyktad dziennika zdarzen. W tym przykfadzie wystepujg dwa przypadki
(1001 i 1002), kazdy skfadajacy sie z serii zdarzen do obstugi zapytan klientow.

Tabela 5.2 Przykiad dziennika zdarzen

ID Przypadku Nazwa czynnosci Znacznik czasu Zrédio
1001 Pofaczenie odebrane 2023-15-12 09:00 Agent A
1001 Problem zidentyfikowany | 2023-15-12 09:15 Agent A
1002 Potaczenie odebrane 2023-15-12 10:17 Agent C
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ID Przypadku Nazwa czynnosci Znacznik czasu Zrédio
1001 Eskalacja 2023-15-12 10:20 Agent A
1002 Podane informacje 2023-15-12 10:26 Agent C
1002 Potagczenie zakoniczone 2023-15-12 10:28 Agent C
1001 Telefon do obstugi techn. | 2023-15-12 11:43 Agent B
1001 Problem rozwigzany 2023-15-12 11:59 Agent B

Zrédto: Opracowanie wtasne

Po wyodrebnieniu danych (dziennikéw zdarzen) z systemdw informatycznych (np. jako
plik CSV lub XLS), dane sg importowane do specjalnego oprogramowania do eksploracji
procesow. Obecnie istnieje szeroki zakres oprogramowania do eksploracji procesow.
Najpopularniejsze to ProM, Fluxicon Disco, ARIS Process Mining, Celonis itp. Na podstawie
zaimportowanych danych oprogramowanie do eksploracji proceséw odkrywa model procesu.
Model ten mozna nastepnie przeanalizowac w celu ustalenia, czy istniejg jakies waskie gardta,

problemy lub mozliwosci udoskonalenia.

Wedtug van der Aalst (2018) Process Mining mozna stosowa¢ we wszystkich rodzajach
proceséw operacyjnych (organizacje i systemy). Analiza procedur leczenia szpitalnego,
ulepszanie procedur obstugi klienta w miedzynarodowej organizacji, zrozumienie nawykow
przegladania stron przez uzytkownikdw witryn rezerwacyjnych, ocena awarii systemu obstugi
bagazu i udoskonalanie interfejséw uzytkownika urzadzen rentgenowskich to tylko niektdére
przyktady zastosowan.

Reil i in. (2021) przeanalizowali udang implementacje eksploracji proceséw
w praktycznych dziedzinach zarzadzania tancuchem dostaw. Stwierdzili, ze w 2020 r.
szwedzko-szwajcarska grupa technologii energetycznych i automatyzacyjnych ABB stanetfa
przed wyzwaniami, takimi jak potgczenie ponad 40 systemdw ERP i zarzadzanie terabajtami
danych procesowych. Implementacja eksploracji proceséw w procesach produkcyjnych
pozwolita ABB uzyska¢ wglad w wydajnos¢ globalnej sieci biznesowej i przej$¢ na w petni
zdigitalizowany tancuch dostaw. Korzysci obejmowaty obnizone koszty zapaséw, usprawnione
procesy sprzedazy, poprawiong produktywno$¢, terminowe dostawy, zoptymalizowane
wykorzystanie sprzetu i zwiekszong wydajnos¢. Procedury logistyki zaopatrzenia fafcucha
dostaw branzy automotive, ktére sg podatne na wystepowanie waskich gardet mogacych
powodowac duze straty przychodéw, w duzym stopniu skorzystaty na tej strategii. Eksploracja
procesdéw okazata sie przydatna w skutecznym rozwigzywaniu tych problemow.
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Ustrukturyzowany sposdb zarzadzania procesami i ich usprawniania w BPM umozliwia
przedsiebiorstwom dostosowanie sie do zmieniajgcych sie potrzeb klientow i problemoéw
operacyjnych. Process Mining z drugiej strony oferuje gteboki wglad w rzeczywistg wydajnosé
procesu, podkreslajgc obszary udoskonalenia. Integracja BPM i Process Mining to nie tylko
strategiczna przewaga, ale takze wiedza, jak ich uzywac i jak dziatajg, istotne dla organizacji,

aby mogly sie przygotowac na przysztosc.
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