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Droga do sukcesu w SharePoint
moze byc¢ prosta

O wdrozeniu korporacyjnego systemu obstugi
zgtoszen reklamacyjnych w Grupie Rovese
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Agnieszka Zapolska — Group Customer Care Director
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WEBCON

rovese

O sukcesie firmy nie decyduje tylko marketing. Czynnikiem, ktéry ma coraz wiekszy wptyw na
budowanie przewagi konkurencyjnej jest jakos¢ obstugi klienta. Zapewnienie customer experience
na najwyzszym poziomie jest zadaniem trudnym i wymagajacym wysokiej dojrzatosci organizacyjne;j.
Dlatego wsparcie tego procesu podlega czesto optymalizacji przy pomocy narzedzi IT.

Przed wyzwaniem zastgpienia starego systemu wsparcia zgtoszen klientdow nowym, dostosowanym
do warunkow dynamicznego wzrostu, staneta grupa Rovese. Przedstawiamy kulisy projektu z trzech
réznych perspektyw. U samego Zrédta zaczerpniemy wiedzy, o tym jakie wyzwania stawiane sg przed
dziatami obstugi posprzedazowej, jak im sprostac oraz w jaki sposéb IT moze w tym pomac.

Siedziba biura ROVESE S.A. w Kielcach

ROVESE S.A. to jedna z wiodacych firm produkcyjnych
na rynku europejskim z polskim kapitatem. Przedmiotem
podstawowe] dziatalnosci Grupy Rovese jest produkcja
i dystrybucja wyrobdéw wykorzystywanych do wykancza-
nia i wyposazenia tazienek (produktéw ceramiki
sanitarnej, ptytek ceramicznych, kabin prysznicowych,
wanien i brodzikéw akrylowych, mebli tazienkowych oraz
innych artykutéw okoto tazienkowych). Od 1998 roku
spotka notowana jest na Gietdzie Papieréw Wartoscio-
wych w Warszawie. Dziatalno$¢ Grupy Kapitatowej
Rovese prowadzona jest na rynku polskim oraz poza
granicami kraju.

Gtownym kierunkiem zagranicznej sprzedazy s rynki
Europy Wschodniej (Rosja, Ukraina) oraz kraje Unii
Europejskiej (m. in. Litwa, totwa, Estonia, Czechy,
Stowacja, Wegry, Rumunia, Butgaria, Niemcy, Francja,
Wielka Brytania, Irlandia, Szwecja, Dania). Grupa Kapita-
towa Rovese prowadzi dziatania zmierzajgce do rozsze-
rzenia dziatalnosci na rynkach zagranicznych. Cele Gru-
py Rovese to: budowa silnej organizacji gospodarczej
o zasiegu ogolnoeuropejskim, umozliwiajacej zdobycie
i utrzymanie pozycji lidera rynku kompleksowego
wyposazenia tazienek i w konsekwencji zapewniajacej
dtugofalowy, stabilny wzrost wartosci firmy i satysfakcji
jej akcjonariuszy.
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Sprzedaz to dopiero potowa sukcesu

O tym, co kryje sie pod hastem After-Sales Service i jakie standardy musi
spefniac dziat obstugi klienta, aby klienci byli zadowoleni, rozmawiamy
z Agnieszkq Zapolskq oraz Jarostawem Redko.

WEBCON: Co jest najwazniejsze w funkcjonowaniu dziatu After-Sales Quality?
Agnieszka Zapolska (AZ):

Fundamentalng rzeczg w tym przypadku jest ustalenie zasad pracy catego dziatu oraz
okreslenie zakresu obowigzkdw, ktére dziat powinien wykonywaé. W naszym
przypadku proces After-Sales zaczyna sie w momencie otrzymania zamdwienia, az do
momentu rozpoczecia uzytkowania produktu bez zgtoszenia reklamacji lub po
zgtoszeniu reklamacji i jej rozpatrzeniu. Zapewniamy catg obstuge gwarancyjng,
a takze pogwarancyjna.

Agnieszka Zapolska
Group Customer Care

Director
Jarostaw Redko (JR):

Nalezy takze doda¢, iz w strukturach After-Sales znajdujg sie
Dziaty Jakosci, ktérych zadaniem jest rozpatrywanie uwag, ktére
otrzymujemy od naszych klientéw i partneréw handlowych, »Obecnie 50% tego jak firma jest
a nastepnie przesytanie ptynacych z nich wnioskéw do dziatéw
produkcyjnych. To pozwala nam na realizacje cyklu ciaggtego
doskonalenia naszych produktéw. obstugi klienta.”

postrzegana na rynku, zalezy od

- Jak funkcjonowanie dziatu After-Sales Quality wptywa na
wizerunek catej firmy?

AZ: Szacuje sie, iz obecnie 50% tego jak firma jest postrzegana na rynku, zalezy
wtasnie od obstugi klienta, poniewaz nie liczy sie sama sprzedaz, a to czy klient
bedzie chciat ponownie dokona¢ u nas zakupu i czy bedzie sktonny nas polecac.
Niesamowicie wazne jest, aby dazy¢ do sytuacji, w ktorej klient oprdcz tego, ze
bedzie zadowolony z samego procesu zakupowego, bedzie miat réwniez $wiado-
mos$¢é, iz w kazdym momencie moze liczy¢ na pomoc posprzedazowg. W tym
kontekécie sprawnie dziatajagcy system obstugi posprzedazowej to niemal
oczywisto$é. Tym, co pozwala na wyrdznienie sie na rynku, jest zdolnosc¢
wyprzedzania oczekiwan klientdw, i do tego dazymy.
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- Co stanowi najwieksze wyzwanie w funkcjonowaniu dziatu obstugi
posprzedaziowe;j?

JR: Zapewnienie odpowiedniej obstugi klienta w odpowiednim czasie. Ze wzgledu
na to, iz produkty ktére oferujemy klientom stuzg im na co dzien, jakiekolwiek
problemy z nimi zwigzane mogg powodowac dyskomfort. Dlatego tak wazne jest
szybkie i adekwatne reagowanie, by okres dyskomfortu byt jak najkrétszy, a udzielo-
na pomoc dostosowana do konkretnej sytuacji.

- Co nalezy zrobi¢, aby sprosta¢ wyzwaniom jakie stawia praca
w After-Sales Quality?
»Udato nam sie podnies¢ jakosc
AP: Rdéznorodnosc zgtoszen jakie otrzymujemy jest bardzo duza.
Niemniej jednak ok. 80% z nich to kwestie powtarzalne. Dlatego
wazne jest wypracowanie jednolitych procedur dla tego typu mozliwosci w zakresie tworzenia
zgtoszen, aby mogty by¢ szybko i prawidtowo rozpoznawane. Po-
nadto ogromne znaczenie ma filtrowanie i badanie przypadkdw,

ktore mogg wskazywac na te obszary, w ktorych potencjalnie do biezqcych potrzeb. To
mozliwe jest poprawienie jakosci produkcji i obstugi.

zbieranych danych, mamy wieksze

i analizy raportow dostosowanych

przektada sie na moziliwosé

JR: Réwnie wazne jest, aby utrzymywac wysoka jakos¢ danych szybszego i bardziej trafnego rea-
oraz by¢ w stanie w krétkim czasie przekazywad je w odpowied-
nie miejsca. To natomiast pozwala na $wiadczenie ustug na
najwyzszym poziomie.

gowania na zaistniate sytuacje.”

AP: Dlatego, aby wesprzec caty proces, istotne jest posiadanie

odpowiednich narzedzi. W naszym przypadku zdecydowalismy sie w tym roku na
wymiane starego systemu informatycznego, na proces rozpatrywania zgtoszen
klientow oparty o platforme WEBCON BPS.

- Zazwyczaj wprowadzenie nowego rozwigzania informatycznego wigze sie
z wprowadzeniem zmian w organizacji, a w szczegolnosci w procesach ktére s3
optymalizowane. Czy i tak byto w Panstwa przypadku?

JR: Tak. Przede wszystkim udato nam sie dzieki temu podnies¢ jakos¢ zbieranych
danych, a co za tym idzie mamy wieksze mozliwosci w zakresie tworzenia i analizy
raportow dostosowanych do biezgcych potrzeb. To natomiast przektada sie na
mozliwosé szybszego i bardziej trafnego reagowania na zaistniate sytuacje.

- Jak wygladato zatem rozpatrywanie reklamacji zanim wdrozyli Paristwo CHS
(Complaint Handling System) w oparciu o WEBCON BPS?

JR: Wczesniej réwniez posiadalismy system informatyczny, ktéry wspierat nasza

prace w tym zakresie. Natomiast zostat on stworzony dobrych kilka lat temu i byt
dostosowany do édwczesnych warunkéw. Tymczasem w przeciggu ostatnich 10 lat
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nasza firma gwattownie sie rozwineta. Poprzedni system byt o wiele prostszy i prze-
znaczony tylko dla 3 fabryk w Polsce. Obecnie mamy ich 10, z czego czes¢ zagranica.
Stad decyzja o wprowadzeniu nowego rozwigzania. Czeka nas prawdziwa rewolucja,
poniewaz system zostanie zunifikowany i wdrozony w lokalizacjach poza terenem
Polski. W starym rozwigzaniu nie byto to mozliwe.

- Jakie wartosci dodane zapewnito wdrozenie obstugi zgtoszen od klientéw
W oparciu o rozwigzanie klasy BPM?

AP: Patrzac na statystyki, historycznie (zanim zastosowane
zostaty odpowiednie narzedzia IT) caty proces obstugi reklamacji
(wtaczajac w to nasze relacje z dystrybutorami), wynosit niekiedy
do 60 dni. Dzis, obstuga reklamacji u dystrybutoréw wynosi $red- reklamacji wynosit niekiedy do 60
nio zaledwie 3,4 dnia, co jest bardzo mierzalnym i satysfakcjonu-
jacym dla nas wynikiem. Ponadto duzo tatwiej jest zarzadzac

catym procesem od strony organizacyjnej, kiedy kazdy zna zakres u dystrybutoréw Wynosi srednio
swoich obowigzkdw i wie jakie dziatania moze i powinien podjac.

»Historycznie caty proces obstugi

dni. Dzis, obstuga reklamacji

zaledwie 3,4 dnia.”

JR: Znaczaco zwiekszyta sie takze nasza wydajnos$é. Kiedys
musieliSmy poswieca¢ sporo czasu na tworzenie raportow.
Obecnie z kazdej lokalizacji osoby uprawnione bedg w stanie wygenerowac
automatycznie z systemu odpowiedni raport. A dzieki temu, ze szybciej otrzymujemy
dane, jestesmy w stanie skrécié nasz czas reakcji do minimum.

- Na jakie kraje planuja Panstwo roll-out systemu?

JR: W listopadzie system wdrozony zostat na Ukrainie. Wkrétce obejmie takze
Rosje, Rumunie i Niemcy gdzie posiadamy swoje przedstawicielstwa i stuzby odpo-
wiedzialne za jakos¢ i obstuge posprzedazowq. Oczywiscie dziatalno$¢ naszej grupy
siega zdecydowanie dalej, dlatego np. w rejonie Skandynawii, we Francji i Anglii,
rynki obstugiwane sg przez przedstawicielstwa zlokalizowane w innych krajach.
Niemniej jednak system zbierac bedzie dane z catego obszaru dziatalnosci spoéfki.
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Inwestycja w odpowiednie narzedzia

Wypracowanie najlepszych praktyk obecnie nie wystarcza, by zapewni¢
customer experience na najwyiszym mozliwym poziomie. Wymagane
jest takze wsparcie ze strony narzedzi IT. O drodze do zapewnienia
systemu bedqcego w stanie odpowiedzie¢ na wymagania biznesowe
w kontekscie obstugi posprzedazowej opowiada Marcin Falkiewicz.

- WEBCON: Dziat IT stanat przed zadaniem wdrozenia nowego systemu do obstugi
zgtoszen od klientéw. Od czego Parnstwo zaczeli?

MF: Ze wzgledu na to, iz wykorzystywaliSmy juz wczesniej platforme Microsoft
SharePoint oraz posiadalismy wewnetrzne kompetencje w zakresie wdrazania
workflow w oparciu o nig, zdecydowalismy sie na wykorzystanie natywnych mozli-
wosci SharePointa do obstugi CHS. Jednakze w trakcie realizacji projektu zmienity sie
zatozenia biznesowe, co poskutkowato od strony technologicznej koniecznoscig
niemal catkowitej przebudowy aplikacji. Dodatkowym czynnikiem komplikujgcym
sytuacje byto odejscie z pracy programisty odpowiedzialnego za stworzenie systemu
CHS. To postawito projekt pod duzym znakiem zapytania i wrecz

przekreslito caty dotychczas poniesiony naktad pracy.

Marcin Falkiewicz
IT Support Director

- Jakie byly dalsze losy projektu? »Zdecydowalismy sie na wykorzy-
o o o, . stanie natywnych mozliwosci
MF: MusieliSmy zmienié kierunek dziatania i sprobowacd innego

podejécia. Dyrektor Krzysztof Patla, ze wzgledu na do$wiadczenia SharePointa (...) jednakze w trak-
wywiedzione z zaprzyjaznionej Grupy Nowy Styl, zasugerowat
wykorzystanie WEBCON BPS jako narzedzia do zrealizowania
projektu i okazato sie to trafnym wyborem. zafozenia biznesowe. Musielismy

cie realizacji projektu zmienity sie

zZmienic kierunek dziatania.”

- Dlaczego akurat to rozwigzanie?

MF: Przede wszystkim jego elastycznos¢, mozliwos¢ modyfiko-

wania procesu i GUI on-the-fly. Po dokonaniu rozpoznania rynkowego, a takze
zebranym opiniom, m.in. z siostrzanej grupy Barlinek, doszliSmy do wniosku, iz
system ten podotfa zatozeniom jakie mu stawiamy. Oczywiscie istotny byt réwniez
czynnik finansowy. DostaliSmy zapewnienie, iz WEBCON BPS moze by¢ bez ograni-
czen funkcjonalnych stosowany w oparciu o SharePoint Foundation, co pozwolito
nam na zredukowanie kosztdw zwigzanych z koniecznoscig zakupu licencji, co byto
szczegodlnie istotne w odniesieniu do naszych zagranicznych spoétek.

Réwnie wazna byfa mozliwosé¢ przekazania utrzymywania uzytkowanego systemu
key userom, moggcym samodzielnie modyfikowac uprawnienia, dane podstawowe
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oraz stownikowe w prostym srodowisku webowym znanym im z firmowego intranetu
opartego o SharePointa. Dzieki temu jesteSmy w stanie znacznie ograniczy¢ ingeren-
cje dziatu IT w codzienng administracje systemem i skrdci¢ czas potrzebny na
dokonywanie prostych modyfikacji.

- Jak wygladato wdrozenie?

MF: Majac precyzyjnie okreslone zatozenia biznesowe oraz posiadajgc odpowied-
nie narzedzie, sam projekt zrealizowaliSmy bardzo szybko. Jesli miatbym zliczy¢
wszystkie roboczodni jakie poswiecilismy wspdlnie z konsultantem WEBCON-u, caty
projekt wykonalismy w zaledwie dwa tygodnie. W tym czasie zaprojektowany zostat
kompletny szkielet workflow wraz z podobiegami, a szczegdty dopracowywalismy na
kolejnych spotkaniach.

- Z Pana doswiadczenia, jak roéini sie wdrazanie workflow w oparciu o natywne
mechanizmy SharePointa w stosunku do tego samego projektu realizowanego
w WEBCON BPS?

MF: Najwazniejszg rdznicg, a zarazem zaletg WEBCON BPS jest
czas implementacji oraz elastycznos¢ w zakresie dostarczanych

»Czas wdrozenia nawet prostego

rozwigzan. Wczesniej nasze spotkania wdrozeniowe polegaty na rozwigzania workflow w techno-
omawianiu za’foieri biznesowych, a nastepnie czekaniu na rezul.ta— logii WEBCON BPS, w poréwnaniu
ty technologiczne. Ze wzgledu na czas potrzebny na ich

implementacje oraz zmieniajgce sie zatozenia w trakcie jego trwa- do natywnego SharePointa jest

nia, projekt realizowany byt zbyt dtugo. Obecnie jesteSmy w sta-
nie juz podczas spotkania wdrozeniowego wprowadzi¢ odpowied-
nie zmiany, zobaczy¢ ich efekty i zdecydowa¢ czy jest to odpo- w SharePoint zajmowato nam
\L;we'dm, kierunek czy me.'\/\’/ narzed.2|ach |'nn,y(.:h ruz BP“S, zn:1u§zen| kilka dni, w WEBCON BPS

ylibysmy do kompromiséw pomiedzy iloscig iteracji poswieco-
nych na szukanie najlepszego rozwiazania dla danego podobiegu, robilismy w jeden dzien.”
a czasem jaki jesteSmy w stanie na to poswiecic.

nieporownywalnie krotszy. To co

Czas wdrozenia nawet prostego rozwigzania workflow

w technologii WEBCON BPS, w pordwnaniu do natywnego SharePointa jest niepo-
rownywalnie krétszy. To co w SharePoint zajmowato nam kilka dni, w WEBCON BPS
robili§my w jeden dzien. Z tego wzgledu zamiast opowiadac o tym co chcemy zrobi¢,
jestesmy w stanie zwyczajnie pokazac biznesowi kierunek w jakim zmierzamy. Dzieki
temu nie tracimy cennego czasu na realizacje wariantéw, ktére w efekcie
koncowym mogtyby zostac odrzucone.

- W jakim modelu zdecydowali sie Panstwo wdraza¢ system w oparciu
o BPS WEBCON i dlaczego?

MF: Zdecydowalismy sie na wdrozenie w metodyce zwinnej. Szukanie najbardziej
optymalnych rozwigzan w realizowanym projekcie okupione jest odpowiednio duzym
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wykorzystaniem 'zasobdw organizacji' oddelegowanych do dziatan projektowych,
ktdrych czas niemato kosztuje. Obowigzkiem project managera, i w tym przypadku
przy okazji takze architekta rozwigzania, jest zadbanie, aby czas ten nie byt
niepotrzebnie marnowany. Prosze przy tym zauwazy¢, ze specjalisci powotani do rea-
lizacji zadan projektowych uczestniczg w projekcie ze swiadomoscig, ze po powrocie
na swoje stanowiska pracy wracajg do swoich standardowych czynnosci.
Optymalnym jest wiec zamykanie kolejnych etapéw prac projektowych w trakcie
spotkan wdrozeniowych tak, aby osoby uczestniczace w projekcie nie musiaty
realizowa¢ zadan wdrozeniowych w multitaskingu ze swoimi
standardowymi obowigzkami stanowiskowymi. A WEBCON BPS
nam to zapewniat.

»Obecnie jestesmy w stanie jui

- Czy maja Panstwo plany na szersze zastosowanie platformy poza

systemem CHS? podczas spotkania wdrozeniowe-
MF: Zdecydowanie. Mamy kilka pomystéw na kolejne projekty. go wprowadzic  odpowiednie
Jeden z nich jest juz praktycznie zrealizowany, a jest to system Zmiany, zobaczy¢ ich efekty
przeptywu i zarzgdzania umowami dla dziatu prawnego. Jak tylko . , .
skonczymy biezgce projekty, przystgpimy do realizacji kolejnych. i zdecydowac czy jest to

odpowiedni kierunek.”
- Jak z punktu widzenia dziatu IT wyglada projekt roll-outu dla

spétek zagranicznych?

MF: Planowanie roll-outdw dla spétek zagranicznych to przede wszystkim uzyskanie
pewnosci juz na samym etapie wyboru architektury rozwigzania, ze odpowiednio
wspiera lokalizacje aplikacji bez duzego naktadu pracy developerskiej. Zadbalismy
o to i upewnilismy sie, ze w tej kwestii nie bedzie zadnych problemoéw.

Potrzebny jest oczywiscie pewien naktad pracy konfiguracyjnej, np. w kwestii
wprowadzenia ttumaczen zaréwno aplikacji, jak i danych podstawowych czy
stownikowych w odpowiednich jezykach, lecz poza tym to w zasadzie wszystko co
musimy zrobi¢. W ocenie WEBCON BPS jako odpowiedniej w tym celu technologii nie
mozemy pomijac takze aspektu tatwosci integracji z zewnetrznymi zrédtami danych,
w naszym przypadku, z korporacyjng hurtownig danych, z ktérej CHS zasilany jest
m.in. centralng bazg wszystkich klientéw i produktow oraz z réznymi systemami klasy
ERP i B2B.
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Zrywanie nisko wiszagcych owocow

O tym, z czym wigqze sie praca swiezo zatrudnionego dyrektora IT, w jaki
sposob siegac¢ po tzw. ,low hanging fruits” oraz jak z powodzeniem
prowadzic¢ projekty informatyczne, opowiada Krzysztof Patla.

- Zostaje Pan zatrudniony w nowej organizacji w roli dyrektora IT. Jakie
wyzwania wigzg sie z tym faktem?

KP: Gtéwnym wyzwaniem, i dotyczy to wszystkich nowo zatrudnionych oséb, jest
szybkie odnalezienie wtasnej przydatnosci w firmie. Dlatego w pierwszych miesigcach
pracy dyrektora IT szczegdlnie wazine jest znalezienie i zidentyfikowanie tzw.
»low-hanging fruits” [z ang.: nisko wiszgcych owocow], czyli wyzwan badz problemdw
technologicznych, przed ktérymi od diuzszego czasu stoi organizacja, a ktére sg
stosunkowo tatwe do rozwigzania.

- Czy i jak udato sie tego dokona¢? Krzysztof Patla

IT Director
KP: Dla mnie takim ,nisko wiszagcym owocem” w Rovese okazat

sie by¢ projekt optymalizacji obstugi posprzedazowej, ktory po
roku pracy stat pod duzym znakiem zapytania. Dlatego zasugero-
watem zmiane koncepcji z budowania aplikacji od nowa
w oparciu o Microsoft SharePoint, na korzy$¢ rozwigzania oferuja-
cego mozliwoé¢ szybkiego tworzenia aplikacji biznesowych bez c¢ji z budowania aplikacji od nowa
potrzeby tworzenia nowego kodu. W tym przypadku wybér padt
na WEBCON BPS, ktéry uzywany jest u mojego poprzedniego pra-
codawcy i po dodatkowej ewaluacji byliémy przekonani co do na korzysc rozwiqzania oferujqce-
jego mozliwosci.

»Zasugerowatem zmiane koncep-

w oparciu o Microsoft SharePoint,

go mozliwosc szybkiego tworzenia

Decyzja okazata sie strzatem w dziesigtke, gdyz pozwolito to aplikacji biznesowych bez potrze-
dostarczyé nam gotowe i pozadane rezultaty, niewspétmiernie
szybciej w stosunku do wczesniej prowadzonego projektu.

by tworzenia nowego kodu.”

- Czy trudno byto przekona¢ biznes do inwestycji
W nhowe rozwigzanie?

KP: Moja rola ograniczyta sie tylko do zainspirowania Marcina, a on zrobit reszte.
Natomiast mysle, ze zespdt projektowy dostrzegt zalety i potencjat rozwigzania,
szczegdlnie w zakresie szybkosci dostarczania rezultatow, jak i mozliwosci modelowa-
nia proceséw pod witasne preferencje. W kontekscie wczesniejszego projektu
trwajgcego rok, ten udato sie zamkng¢ w przeciggu dwdch miesiecy, wiaczajac w to
wszelkie wymagane decyzje.
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- W czym zatem leza najwieksze roinice w tworzeniu workflow w oparciu
o natywne mechanizmy Microsoft SharePoint w poréwnaniu do innych
systemow klasy BPM, ktére tylko na SharePoint bazujg?

KP: Rézinice nie sg az tak diametralne jak mogtoby sie wydawaé. Istota
zagadnienia tkwi w tym, ze rozwdj w oparciu o SharePointa wymaga dobrze rozbudo-
wanych kompetencji deweloperskich. Niestety, jak wiemy, stworzenie takich kompe-
tencji nie jest prostym zadaniem, przede wszystkim ze wzgledu na czas.

W tym kontekscie zastosowanie narzedzi gotowych zapewnia w wielu przypadkach
bezpieczenstwo technologicznie oraz mozliwos¢ dostarczania
funkcjonalnych rozwigzan mniejszymi naktadami.

- Ja.kle ’sa Pana zdaniem czynr_ukl’ kluczowe w t’rakc.le wdrazan!a W kontekscie wczes’niejszego
projektow IT dotyczacych obiegdw dokumentow i zarzgdzania . .

procesami biznesowymi? projektu trwajgcego rok, ten

udato sie zamknqgé w przeciggu

KP: Kluczowym czynnikiem jest odpowiednie zamodelowanie dwoéch miesigcy, quczajqc w to

procesu i pewno$é, ze na koncu Sciezki jego implementacji
w technologii IT nie ulegnie on istotnej zmianie. W dobrze opisa-
nej i utozonej procesowo organizacji wdrozenia systeméw BPM
sg, w duzym uproszczeniu, formalnosciag. W przypadku kiedy tak
nie jest lub mamy do czynienia z wdrozeniem procesu nowego,
dobrg praktyka jest poswiecenie odpowiedniej ilosci czasu na jego opisanie -
ale uwaga - tylko w zakresie jego podstawowego przebiegu. Zagtebianie sie
w szczegoty kazdego podprocesu jest czesto popetnianym btedem, opdzniajgcym Rk
realizacje projektu. Y

wszelkie wymagane decyzje.”

Uczestnicy procesu muszg uzyskaé takze swiadomosé, ze proces bedzie , ptynat”.
Oznacza to zmiane ich pracy, poniewaz narzedzia BPM zapewniajg kontrole poszcze-
gblnych etapdw realizacji dziatan, co ogromnie przyspiesza realizacje proceséw bizne-
sowych, narzucajgc jednoczesnie koniecznos$¢ systematycznosci w dziataniach ich
uczestnikdw. Wiedza, ze kazdy etap procesu moze zosta¢ pokazany na osi czasu
i podlegac¢ optymalizacji budzi u pracownikdéw obawy. Jest to dobra motywacja.

- Na co warto zwraca¢ uwage podczas codziennej pracy dziatu IT?

KP: Wazne jest wyksztatcenie kultury ,research & development”, polegajgcej na
dodaniu do rozwigzywania biezgcych problemdéw takze spojrzenia na to co sie dzieje
wokot i z jakich rozwigzan warto skorzystaé, by rozwingé firme. Pozgdana jest tu
umiejetnos$¢ zdystansowania sie do biezgcych spraw i umiejetnosé przegladu rynku
oraz analizy wdrozonych rozwigzan.
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