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Wprowadzenie

Ostatnie lata odznaczajg si¢ gwattownymi zmianami w organiza-
cjach, spowodowanymi wprowadzaniem nowych technologii informacyj-
no - komunikacyjnych, globalizowaniem si¢ rynkow oraz ciggle zmienia-
jacymi sie preferencjami klientow.

Rzeczywistos¢ rynkowa wymaga poszukiwania nowych
Sposobow
zarzadzania organizacjami, ktore coraz czg$ciej jest postrzegane, jako
jeden z najwazniejszych czynnikéw rozwoju gospodarczego w globalnej
gospodarce. Pojawienie si¢ nowych metod i systemoéw zarzadzania wy-
musza stosowanie procesowego podejscia w zarzadzaniu i traktowanie
organizacji jako systemu. W podej$ciu tym uwzglednione sg zmiany za-
chodzace zar6wno w otoczeniu wewngtrznym, jak i zewngtrznym organi-
zacji. Podstawa zarzadzania procesowego jest stosowanie nowoczesnych
technologii informacyjno - komunikacyjnych, ktore tak wrosty w zarza-
dzanie, ze kazde ich zastosowanie traktowane jest jesli nie jako postep
sam w sobie, to jako prowadzace do postgpu [Mosz05],

Informacja stanowi jeden z wazniejszych zasobdw organizacji.

Sukces organizacji coraz czesciej zalezy od dostepu do wilasciwych in-



formacji oraz od umiejetnosci ich wykorzystania. Technologie informa-
cyjno - komunikacyjne staja si¢ zatem zrodlem uzyskiwania przewagi
konkurencyjnej i tworzenia globalnej strategii organizacji. Dzigki techno-
logiom informacyjnym i komunikacyjnym wprowadzane sg istotne zmia-

ny we wszystkich obszarach zarzgdzania organizacja.

Podejscie procesowe w zarzadzaniu

Szybko zmieniajace si¢ warunki prowadzenia dziatalno$ci gospo-
darczej, zwigzane z rosnaca konkurencja, postepujaca globalizacja spra-
wiaja, ze monitorowanie procesOw i dostosowywanie ich do wymagan
rynkowych staje si¢ nieuniknione. Organizacje oddalaja si¢ od modelu
matego zrdéznicowania produkcji do oferowania wyrobow/ustug obstugu-
jacych rozne nisze rynkowe. Aby sprosta¢ wymogom otoczenia i zmie-
niajgcym si¢ oczekiwaniom klientow organizacje odchodza od skupiania
si¢ na pojedynczych funkcjach, a koncentruja si¢ na procesach.

W odréznieniu od tradycyjnego podejscia funkcjonalnego, zarza-
dzanie procesami zajmuje si¢ przeptywami pracy od poczatku do konca,
niezaleznie od przyporzadkowania zadan do obszaréw dziatania w struk-
turach organizacyjnych. W podejsciu procesowym organizacja postrzega-
na jest jako wielowymiarowy system, w ktorym naktadaja si¢ na siebie
wzajemnie powigzane obszary funkcjonalne, uczestniczace w réznych
procesach np. przeptywu informacji i wymiany towarowo-pieni¢znej
[RuBro00],

Podejscie procesowe w zarzadzaniu zaklada, ze tancuch wartosci

organizacji stanowi proces wzajemnie zaleznych dziatan, ktore doprowa-



dzaja produkt do klienta wewngtrznego i zewngtrznego. Efektem mysle-
nia procesowego jest monitorowanie stopnia realizacji celow organizacji,
formutowanie biezacych zadan, a takze okreslenie zakresu zmian, ktore
pozwolg organizacji na dostosowanie do zmieniajacych si¢ warunkow
rynkowych.

Wdrazanie koncepcji zarzadzania procesowego W organizacji
wymaga [KoNao06, s. 68]:

+ zidentyfikowania oraz monitorowania celow, proceséw i dziatan or-
ganizacji (tworzenia map i modeli proceséw),

* wyodrgbnienia zespolow procesowych i koordynatoréw proceséw
oraz nadania im odpowiednich uprawnien,

« zmiany pionowych struktur organizacyjnych w struktury poziome
(procesowe),

* zastgpienia w opisie organizacji stanowisk pracy rolami organizacyj-
nymi,

» zdefiniowania roli i informowania pracownikow,

» okreslenia kryteriéw oceny proceséw oraz wdrozenia systemu groma-
dzenia, przetwarzania i przesytania informacji.

Realizacja powyzszych wytycznych umozliwia przejscie od trady-
cyjnej pionowej organizacji, skupionej na funkcjach do organizacji zarza-
dzanej procesowo.

Realizacja ztozonych proceséw realizowanych przez organizacje
jest niemozliwa bez zastosowania technologii informacyjno - komunika-
cyjnych. Silnym argumentem wskazujacym na konieczno$¢ wykorzysta-
nia tychze technologii w zarzadzaniu procesowym jest budowa sprawne-

go systemu komunikacji i informacji [Bril02],



Podejscie klasyczne w zarzadzaniu a nowe reguly ustanawiane przez

technologie informacyjno - komunikacyjne

Punktem wyjscia podejs$cia procesowego w zarzadzaniu sg techno-
logie informacyjno - komunikacyjne. Definiujac zasadniczg role tychze

technologii w zarzgdzaniu procesowym nalezy wskaza¢ na [KoNa06]:
* wsparcie reorganizacji procesow,

* monitorowanie procesow,
» automatyzacje procesow.

W stosowaniu technologii informacyjno - komunikacyjnych bar-
dzo waznym problemem staje si¢ u§wiadomienie sobie ich sity i coraz
wiekszych mozliwosci. Wymusza to zmiang my$lenia i sposobu rozwig-
zywania problemow. W klasycznych metodach zarzadzania prymat wie-
dzie zasada, polegajaca najpierw na definiowaniu problemow, a nastgpnie
na poszukiwaniu i ocenie wariantow odpowiednich rozwigzan. W podej-
$ciu procesowym zasada ta zostatla odwrdcona, a mianowicie najpierw
znajduje si¢ bardzo dobre rozwigzanie, potem ,,poszukuje si¢” problemow
i dokonuje analizy uwarunkowan realizacji tego rozwigzania.

Jednak, jak pokazuje praktyka jeszcze czgsto spotykane jest podej-
scie, wynikajace z zakresu funkcji. Zwolennicy zarzadzania procesowego
uwazaja to za blad, popehiany przez wigkszo$¢ organizacji. Zatozenia
nowego podejécia wykluczaja spogladanie na zaawansowane technologie
informacyjno-komunikacyjne przez pryzmat istniejacych juz procesow i
podejmowanie proby ich skomputeryzowania. A zatem zamiast zwykle

pojawiajacego sig¢ pytania: W jaki sposob moga by¢ wykorzystane nowe



Klasyczne i nowe reguly ,,ustanawiane”

mozliwosci, jakie oferuja nowe technologie informacyjno - komunikacyj-
ne w celu usprawnienia dotychczasowych dziatan?, powinno by¢ posta-
wione inne pytanie: W jaki sposob technologie informacyjno - komuni-
kacyjne pozwolg na realizacj¢ procesow, ktoére wczesniej nie mogty ist-
nie¢ 1 w jaki sposob zrealizuja dzialania, ktérych jeszcze nie wykonywa-
no? [HaCh96],

Podejmujgc probe odpowiedzi na tak postawione pytanie, ponizej
przedstawiono przyktady pokazujace, ze technologie informacyjno - ko-
munikacyjne (I-K) wptywajac na kreowanie i funkcjonowanie podejscia
procesowego w zarzadzaniu ,,wyprzedzaja”, czy wrecz burzg klasyczne
zasady zarzadzania. Organizacje, traktujace technologie, jako te ktore
kreuja procesy, famia ustalone reguty wskazujac, ze najwazniejsza cecha
technologii (I-K) jest ich zdolno$¢ ,,niszczgca”. W tabeli nr 1 zaprezento-
wane zostaty przyktady nowych regut ustanawianych przez technologie

informacyjno - komunikacyjne (I-K).
Tabela 1.
rzez technologie I-K

Nowe regutly

Klasyczne reguty
1 2

Organizacje sa ograniczane wybo-
rem pomiedzy centralizacjg a de-
centralizacja.

Technologie I-K dajg mozliwos¢
jednoczesnego korzystania z zalet
stosowania centralizacji i decentrali-
zacji, poprzez zastosowanie sieci
telekomunikacyjnych. Zarzadzanie
moze by¢ sprawowane tak, jakby
pomni ej sze j ednostki organizacj i
byly w pelni autonomiczne i jedno-
czesnie dzieki centralizacji mogty
korzystaé z efektu skali

Decyzje sa podejmowane przez
menedzerow.

Technologie I-K dostarczajg narze-
dzi wspomagania decyzji, tj. np.
oprogramowanie modelujace, staty
dostep do bazy danych (poprzez




sieci). Podejmowanie decyzji stato
si¢ czescig pracy kazdego zatrud-
nionego.

Informacja moze znajdowac si¢ w
jednym miejscu w danej chwili.

Stosowanie przetwarzania rozpro-
szonego sprawia, ze informacja mo-
ze znajdowac sie jednocze$nie w
dowolnej liczbie miejsc, uwalniajac
jednoczesnie proces od sztucznych
ograniczen sekwencyjnosci.

Pracownicy zatrudnieni np. w te-
renie potrzebuja ,,wydzielonych”
miejsc do odbioru, przechowywa-
nia i przekazywania informacji.

Nowoczesne technologie I-K, stosu-
jace bezprzewodowa transmisja da-
nych, przeno$ne komputery, e-mail,
zaawansowang telefoni¢ sprawiaja,
ze informacja moze by¢ nadawana i
odbierana z dowolnego miejsca.

Stara regula wymusza
orientowania si¢, gdzie

potrzebe
znajduje
si¢ transport, materialy danej or-

Nowa regula rozwigzuje ten pro-
blem poprzez automatyczng identy-
fikacje i technologie¢ $ledzenia

ganizacji. (UMTS i GPS), ktora na biezaco
informuje o potozeniu materiatow,
sprzetu, Itp.

Stara regula moéwi, ze najlepszy| Zastosowanie interaktywnego do-

jest kontakt osobisty z potencjal-

nym klientem.

stepu (sieci, WWW, e-mail), zmie-
niaja te regute. Nowa regula ktadzie
nacisk na skuteczny kontakt z po-
tencjalnym klientem.

Plany powinny by¢ co pewien czas
modyfikowane.

Nowa zdolnos¢ technologii I-K zna-
lazta wyraz w zastosowaniu super-
szybkich komputerow (sieci). Dzig-
ki nim plany mogg by¢ modyfiko-
vxiane W sposob btyskawiczny i cig-
ety.

Plany operacyjne,
nosci  wytworczych,
ne sa przez biura technologiczne.

dotyczace czyn-
opracowywa-

Technologia pozwalajgca na zmiang
tej reguty sa wspodlne bazy danych
(hurtownie danych) i komputerowa
integracja systemu wytworczego
(sieci, CIM). Pozwala to na opraco-
wywanie plandéw operacyjnych w
trybie ,,on line” indywidualnie dla
kazdego realizowanego procesu.

Obowigzujg tradycyjne metody,
polegajace na tym, ze dokumenty

Zastosowanie poczty elektronicznej,
EDI, ftp stwarza mozliwo$ci samo-




finansowe nalezy wydrukowac na
drukarce, podpisac przez przeto-
zonych, a nastepnie wysta¢ poczta
lub przez dostawcow ao banku.

dzielnego podejmowania decyzji
finansowych przez pracownika i
przesylania ich do odpowiednich
instytucji, przy wykorzystaniu no-
wych, superszybkich technik komu-
nikacyjnych.

Dziat gospodarki materialowe;j
okresowo analizuje stany magazy-
nowe 1 wystawia zmowienia a0
dostawcow. Dzieki zautomatyzo-
waniu magazynu zintegrowano go
Z procesem wytworczym.

Nowa reguta umozliwia biezaca
analize zapasow w magazynie 1 pro-
cesie wytworczym oraz automatycz-
ne przesytanie zamoéwien do do-
stawcow przy wykorzystaniu no-
wych technologii telekomunikacyj-
nych.

Tradycyjnie dystrybucja wyrobow
gotowych do klientow odbywa sie
poprzez sktady fabryczne, hurtow-
nie, podhurtownie, sklepy sprze-
dazy detalicznej.

Zaawansowana technologia I-K
(sieci, WWW, e-mail) pozwala na
zmiane tej reguly poprzez zautoma-
tyzowanie dystrybucji i zintegrowa-
nie jej z procesem wytworczym.
Nowa regula stwarza warunki do
dystrybucji wyrobow gotowych w
elastycznych systemach, eliminuja-
cych zapasy.

Zrodlo: opracowanie wihasne na podst. ([Hach96, Durl98]).

Przyktadéw na pokazanie mozliwosci ,tamania regul” przez zastoso-

wanie zaawansowanych technologii

informacyjno - komunikacyjnych

mozna pokaza¢ jeszcze bardzo wiele. Jednak wydaje si¢, ze przyktady te

wystarczg do utwierdzenia si¢ w przekonaniu, Ze nieustanny rozwdj tech-

nologii 1-K bedzie powodowat zatamanie si¢ dalszych regut, ktore wcigz

jeszcze niezmiennie panuja w sposobach zarzadzania organizacjami. Stare

zasady, ktore obecnie wydaja si¢ niezachwiane, juz w najblizszym czasie

mogg staé si¢ przestarzatymi.




Przyklady i korzysci wykorzystania technologii informacyjno - ko-

munikacyjnych

Technologie (I-K) nie tylko daty bodziec do kreowania zarzadza-
nia procesowego, ale wrecz staly sie fundamentem jego tworzenia. W
zarzadzaniu procesowym mozna zauwazy¢ wyrazne przejscie od uzycia
technologii (I-K) jako narzedzia do dobrze zdefiniowanych i stosunkowo
ograniczonych zastosowan, do bycia wysoko zintegrowanym ,,systemem
zarzadzania”.

Dzigki rozwojowi technologii (I-K) wspolczesne zarzadzanie co-
raz czgsdciej oparte jest na tgcznym traktowaniu wszystkich zdarzen in-
formacyjnych i komunikacyjnych, wystepujacych wewnatrz organizacji, a
takze w jej relacjach otoczeniem zewnetrznym. W petlnym cyklu zespolo-
nych dziatan informacyjno - komunikacyjnych tworza si¢ nowe relacje
przedmiotowe (dotyczace zasoboéw informacyjnych) i podmiotowe
(obejmujace np. klientow, aliantow, konsultantow, dostawcow, itp.).

Sieci sa podstawowa technologia (I-K), bez ktoérej praktycznie
niewyobrazalne wydaje si¢ zarzadzanie procesowe. Stanowig tez dobry
przyktad technologii, ktora staje si¢ jednym z wazniejszych czynnikdéw
kreowania zmian w zarzadzaniu. Zintegrowane zarzadzanie procesowe
oparte jest na Intranecie i Ekstranecie, Internecie.

Intranet pozwala pracownikom na wspoétuzytkowanie danych oraz
wymiang informacji, za posrednictwem stron WWW, umieszczonych na
wewngtrznych serwerach organizacji. Intranety ,,wnosza” do zarzadzania

procesowego:



* szybki dostep do zawsze aktualnych i kompetentnych informac;i,
zwigzanych z udziatem w rynku, z wytycznymi wydawanymi przez

zarzadzajacych procesami, itp.,
» zarzadzanie informacja z jednego serwera WWW,

» publikowanie dokumentéw w formie elektronicznej,
*  mozliwo$¢ wykorzystania sprz¢tu 1 oprogramowania roznych produ-
centow (outsourcing komunikacyjny).

Intranet stanowi dobry przyktad technologii I-K zmieniajacej spo-
sob zarzadzania procesami wewnatrz organizacji. Ekstranet pozwala na
uprzywilejowany dostep pracownikéw do zasobow zgromadzonych na
serwerach WWW. Ekstranet zapewnia kooperantom:

» natychmiastowy dostep do swych baz danych,

* interaktywna komunikacje (mozliwos¢ bezposredniego sktadania re-
alizacji zamowien),

* automatyzacj¢ proceséw (monitorowanie standw magazynowych,
ptatnosci elektroniczne, itd.).

Technologia ta obok procesow wewngtrznych, wspiera zarzadza-
nie procesami zewngtrznymi. Obecnie, jak pokazuje praktyka zarzadzanie
procesowe ,,oparte” jest na Internecie. Zaréwno Systemy Wspomagania
Organizacji, jak i Systemy Wspotpracy z Otoczeniem wykorzystujg moz-
liwosci sieci komputerowych. Przejawia si¢ to w zintegrowaniu tych sys-
temow z bazami danych (hurtowniami danych), bazami wiedzy, w wyko-
rzystaniu przetwarzania rozproszonego, umozliwiajacego prac¢ na odle-
glos¢ (teleprace), prace grupowa. Dzigki Internetowi zarzadzanie proce-
sowe przebiega efektywniej, np. zgodnie z ideg just in time wlaczana jest

coraz wigksza liczba podmiotéw do tancucha produkcji 1 dystrybucji,



opartej na komunikacji internetowej. Pozwala to na wyeliminowanie ko-
niecznosci utrzymywania zapaséw magazynowych, itp. Dlatego juz dzi-
siaj mozemy moOwi¢ o nowej jakoSci w zarzadzaniu e-logistyce, e-
produkcji, e-biznesie, e-handlu, itd. Srodowisko sieci bezprzewodowych
stworzylo z kolei aplikacj¢ m-commerce (mobile e-commerce). Aplikacja
ta oznacza zniesienie ograniczen, wynikajacych z korzystania z Internetu
za posrednictwem stacjonarnych komputeréw, hotdujgc zasadzie uzyski-
wac informacje gdziekolwiek, kiedykolwiek, o czymkolwiek. Aplikacja
ta zastluguje na uwage, gdyz korzystanie przez zarzadzajacych z urzadzen
przenosnych staje si¢ coraz bardziej powszechne, zwlaszcza, Ze liczba
terminali bezprzewodowych (wiacznie z komorkowymi) przewyzsza licz-
b¢ zainstalowanych komputeréw na §wiecie. Stosowanie tego typu tech-
nologii zmienia oblicze zarzadzania wspotczesng organizacja, tj.:

* przestala mie¢ znaczenie fizyczna odleglos¢ miedzy jednostkami or-
ganizacji, nastgpit zwrot w kierunku globalizacji, wirtualizacji, prze-
budowy procesow,

» nastgpita redukcja kosztow koordynacji, zastosowanie nowoczesnej
technologii I-K prowadzi w konsekwencji do zmniejszania rozmiarow
organizacji i lepszego wykorzystania rynkow, jako instrumentu koor-
dynujacego dziatalno$¢ ekonomiczna,

» ,wladza” w organizacjach o ptaskich strukturach ulegta rozproszeniu i
w praktyce wystepuje tam, gdzie znajduje si¢ jedna osoba lub zespot
decydujacy o realizacji procesu,

+ technologie I-K stanowig swoiste medium rozwoju nowych form ko-

munikacji pomiedzy organizacjami, kooperantami i klientami.



Nalezatoby zwrdci¢ uwage jeszcze na jeden aspekt zastosowania
dynamicznie i nieprzewidywalnie rozwijajacych si¢ technologii I-K. Po-
wyzszy wykaz pokazuje, ze dzigki nim nie tylko rozmywaja si¢ granice
organizacji. Procesy wewngtrzne - interfunkcjonalne i zewnetrzne - inte-
rorganizacyjne czg¢sto wzajemnie si¢ przenikaja, przekraczaja bariery or-
ganizacji, a co za tym idzie, zarzgdzanie ,,obejmujgce” oba rodzaje proce-
sOw, bardziej ,,rozszerza” si¢ na otoczenie zewnetrzne organizacji np. na

kooperantow, dostawcow, klientow, itp.

Zakonczenie

Tendencje rozwoju technologii informacyjno - komunikacyjnych,
ktoére mozna ostatnio zaobserwowa¢ koncentrujg si¢ na zwigkszeniu mo-
bilnosci dostgpu do informacji oraz rozszerzeniu jej zakresu. W zarzadza-
niu najwazniejszy obecnie staje si¢ szybki przeptyw informacji, zaréwno
wewnatrz, jak i na zewnatrz organizacji. Wyposazenie menedzerow w
telefony zgodne z technologia GPRS i umozliwienie im w ten sposob
dostepu do np. firmowej bazy danych zmienia ich sposob zarzadzania,
podejmowania decyzji, pozwala na calosciowg obstuge procesow.

Kluczem do dalszego rozwoju zarzadzania procesowego jest
przede wszystkim rozwoj technologii bezprzewodowych - szybkich, bez-
piecznych i niezawodnych potaczen szerokopasmowych, podnoszacych
komfort pracy, z aktualnie uzywanymi aplikacjami oraz poszerzajacych
ofert¢ mozliwosci komunikacyjnych o przesytanie obrazu w czasie rze-
czywistym. Wprowadzenie technologii mobilnych oznacza nie tylko

zmiang¢ sposobu zarzadzania, czynigc je niezaleznym od miejsca sprawo-



wania, ale takze np. umozliwia kompleksowa obstuge tancucha dostaw,

ewoluujac od komunikacji biznes - biznes (B2B) i czgSciowo biznes -

konsument (B2C) do postaci ustug E2E [Mikl05],

Zastosowanie technologii informacyjno - komunikacyjnych w

dziatalno$ci gospodarczej organizacji zwigksza efektywnosc¢ jej funkcjo-

nowania. Dokonuje si¢ to poprzez zmiang procedur zarzadzania i umoz-

liwienie operowania na wigkszych zasobach informacyjnych. Sieci kom-

puterowe 1 wynikajace z ich zastosowania nowe mozliwosci, powoduja

nie tylko znaczne przyspieszenie procedur zarzadzania, ale czgsto tez

tworzenie nowych.
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