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1. Wstep

Wspélczesny bank jako przedsigbiorstwo dziatajace na rynku konkurencyjnym
jest zmuszony do podejmowania ciaglych dziatan pozwalajacych osiagnaé przewa-
ge konkurencyjna. Ze wzgledu na charakter prowadzonej dziatalnosci skutecznym
elementem konkurencyjnosci bankéw komercyjnych jest wysoka jakos¢ oferowa-
nych ustug, ktérych realizacja ma charakter procesowy, czesto zwiazany z bezpo-
Srednim uczestnictwem klientéw banku.

Dziatania w zakresie doskonalenia realizowanych ustug powinny by¢ podejmo-
wane regularnie, co zapewni umiejscowienie ich w systemie zarzadzania jakoscia.
Utatwieniem w doskonaleniu proceséw moze by¢ zastosowanie odpowiednio dobra-
nych metod i narzedzi, ktdére bedg zaréwno speilnialy wymagania procesu realizacji
ushugi bankowe;j, jak i wychodzily naprzeciw szybko zmieniajacym si¢ warunkom
wewnetrznym i zewngtrznym funkcjonowania bankéw. Jednym z takich narzedzi jest
system zarzadzania procesami biznesowymi ADONIS, ktéry zostal zastosowany
przez autorke w badaniach dotyczacych doskonalenia proceséw ustug bankowych.

Celem artykulu, w ktérym bedzie przedstawiony podstawowy zakres wykorzy-
stania systemu ADONIS w doskonaleniu proceséw w banku, jest wykazanie ko-
rzysci wynikajacych z zastosowania tego systemu w tym obszarze.

Wykorzystanie moduléw systemu Modelowanie oraz Symulacja porzadkuje
strukturg proceséw realizowanych w banku, a nastgpnie ulatwia wskazanie w pro-
cesach stabszych obszaréw i wprowadzenie w nich korzystnych zmian.

Poprawa jakosci matych elementéw w funkcjonowaniu banku, jakimi sa proce-
sy realizacji ushugi, wplywa na wzrost sprawnosci funkcjonowania catego banku,
co znajduje odzwierciedlenie w satysfakcji klientéw i w pozycji banku na konku-
rencyjnym rynku.
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2. Pojecie jakosci i zarzadzanie jakoscig

W czasach powszechnej konkurencji banki jako przedsigbiorstwa swiadczace
ustugi finansowe musza szuka¢ sposob6w nie tylko dotarcia do nowego klienta, ale
réwniez utrzymania dotychczasowego klienta. Specyfika ustlug finansowych,
zwlaszcza ich stosunkowo duza elastycznosé, powoduje, Ze osiagnigcie przewagi
konkurencyjnej wynikajacej tylko z oferowania na rynku unikatowego produktu
bankowego, jest trudne do uzyskania. Stosunkowo szybko pojawia si¢ oferty kon-
kurencyjne, podobne badz tozsame. W tej sytuacji klient, majac do wyboru peilng
palete podobnych ustug, kieruje si¢ innymi kryteriami, niz te bezposrednio wynika-
jace z oferty. Prawdopodobnie zainteresuje go sposéb swiadczenia ustugi i to, czy
faktycznie, decydujac si¢ na nig, otrzyma to, czego potrzebuje.

Klient zacznie stosowaé w swych wyborach kryterium jakosci, ktéra mozna
zdefiniowa¢ jako zaréwno zdolnos¢ do zaspokajania okreslonych potrzeb klienta,
jak 1 jako zdolno$¢ do spelniania lub przekraczania oczekiwan klienta. O stopniu
zaspokojenia potrzeb i oczekiwan klienta bgdzie decydowata satysfakcja klienta,
rozumiana jako ,,przemijajacy osad ustugi dokonany przez okreslonego klienta”
[Philip, Hazlett 1997, s. 269]. Satysfakcja ta bedzie stanowita element sktadowy
catkowitej oceny bazujacej na dlugoterminowych osadach wielu klientéw, w rezul-
tacie czego okresli jakos¢ ustugi.

Dla bankéw pozostaje do rozwiazania problem, jak zagwarantowac ciagla kon-
kurencyjna jako$¢ ustug swiadczonych dla klientéw. Banki czg¢sto podejmuja do-
razne rozwiazania w postaci szkolen dla pracownikéw obstugi bezposredniej oraz
cykliczne badania ankietowe klientéw, ktére nie zawsze sa obiektywne. Rozwiaza-
niem zapewniajacym bankom ciagle zwigkszanie jakosci swiadczonych ustug jest
podejmowanie kompleksowych dziatan doskonalenia jakosci w ramach wdrozone-
go systemu zarzadzania jakosciag. W zwiazku z tym priorytetowym zadaniem dla
bankéw staje si¢ znajomos$é istniejacych rozwigzan w zakresie systemow zarza-
dzania jakoscia, a nastgpnie wybdr najskuteczniejszego z nich. Koniecznos¢
wprowadzenia systemu zarzadzania jakoS$cia jest wypadkowa zewnetrznych (kon-
kurencja, klienci) i wewngtrznych uwarunkowan (struktura organizacyjna, realizo-
wane procesy i procedury je opisujace, pracownicy, sytuacja finansowa) (por. Bie-
lecki 2002, s. 8]).

Systemy zarzadzania jakoscia moga by¢ budowane w bankach na podstawie
klasycznych koncepcji i modeli zarzadzania jakoscia, takich jak: TQM, KAIZEN,
CPI, BPI, BPR lub norma ISO 9001 (por. [Bielecki 2001; Bielecki, Poptawski
2000, s. 101-113; Opolski 2000, s. 19-22; Losiewicz 2000, s.47-59; Marianski
2004, s. 41-43; PN-EN ISO 9001:2000, wrzesten 2001]). Cecha wspdlng tych kon-
cepcji sq takie elementy, jak: satysfakcja klienta, realizacja i zarzadzanie procesem,
ciagle doskonalenie.
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3. Zarzadzanie procesem realizacji ushugi bankowej

Ze wzgledu na procesowy charakter ustugi bankowej nalezy zwréci¢ uwage na
zarzadzanie procesem, ktére ma duze znaczenie w systemie zarzadzania jakoscia.
W zaleznosci od potrzeb i przyjetej strategii banku, identyfikacja proceséw jest ob-
jety rézny zakres dziatania banku. Prowadzi¢ to moze do réznej ztozonosci proce-
séw 1 réznej ich liczby. Procesem moze by¢ nie tylko skomplikowany zestaw ta-
kich dziatan jak obstuga klientéw, ale i ciag czynnosci zwiazanych np. z przyzna-
niem kredytu czy otwarciem rachunku rozliczeniowo-oszcze¢dnosciowego.

W celu sprawnego zarzadzania procesami biznesowymi, ktérymi sa réwniez
procesy realizacji ushug bankowych, niezbedne jest zastosowanie wspomagania
technologiami informatycznymi. Wsréd rozwiazan proponowanych w zakresie sys-
teméw zarzadzania procesami biznesowymi mozna znalez¢ takie, ktérych specjali-
zacja jest na tyle wysoka, ze wspomagaja tylko jeden z elementéw zarzadzania
procesami, oraz takie, ktére byly tworzone jako rozwiazania zintegrowane i kom-
pleksowe. Szczegélnie w przypadku tej drugiej grupy rozwiazan firmy je oferujace
staraja si¢ dostarczac¢ nie tylko sama technologie, ale i towarzyszaca technologii
metodologie. Przykladem takiego kompleksowego rozwiazania jest proponowana
przez firm¢ BOC Information Technologies Consulting GmbH! koncepcja nazwa-
na paradygmatem BPMS (business process management systems — paradigm) (por.
[Karagiannis, Junginger, Strobl 1996, s. 81-106; Herbst, Junginger, Kiihn 1997,
s. 491-495; Technologie... 2002, s. 81-82]). Korzysta ona z technik analizowania i
modelowania proceséw ulatwiajacych osiagnigcie tego celu. W wezszym ujgciu
modelowanie procesu oznacza skonstruowanie modelu procesu, czyli opracowanie
jego sformalizowanej reprezentacji, pozwalajacej na dokonanie analizy w zakresie
oceny spdjnosci, symulacji dzialania, oszacowania kosztéw. Natomiast w szerszym
ujeciu modelowanie to nie tylko samo skonstruowanie, ale réwniez wszystkie dzia-
fania do tego prowadzace oraz pézniejsze dzialania zwigzane z prébami weryfika-
cji i oceny [Technologie... 2002, s. 81].

4. System zarzadzania procesami biznesowymi ADONIS

Zatozenia BPMS znajda swe odwzorowanie w modutowej budowie systemu
informatycznego wspomagajacego zarzadzanie procesami biznesowymi — ADONIS.
Znajduje on zastosowanie przede wszystkim w sektorze bankowosci, ubezpieczen i
telekomunikacji, choé moze by¢ réwniez stosowany w innych obszarach dziatalno-
sci gospodarczej. System ADONIS charakteryzuje si¢ modulowa budowa, ktdra
jest przedstawiona na rys. 1 (por. [Technologie... 2002, s. 259-269]).

! Informacje o BOC GmbH sa dostgpne na stronie http://www.boc-eu.com (2004-11-15).
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Rys. 1. Moduly systemu ADONIS
Zrédlo: http://www.boc.-eu.com (2004-11-15).

Duze znaczenie we wspomaganiu zarzadzania procesami biznesowymi ma mo-
dul modelowania. Jego zastosowanie pozwala dokonaé wizualizacji proceséw w
postaci diagraméw przeplywdw, takze odwzorowania powiazan pomi¢dzy poszcze-
gblnymi fragmentami proceséw oraz zasobami, jakie sa wykorzystywane podczas
ich realizacji. Tym samym staje si¢ to podstawa weryfikacji zastosowanych rozwia-
zan organizacyjnych i zwigzanych z nimi uregulowan formalnych.

W wyniku modelowania mozna stworzy¢ trzy podstawowe typy modeli proce-
séw realizowanych w organizacji: mapa proceséw, model procesé6w biznesowych
oraz model $rodowiska pracy.

Procesy w banku wymagaja doktadnego udokumentowania i umiejscowienia w
strukturze dokumentacji obowigzujacych procedur w banku. Procedury moga by¢ opra-
cowane w postaci ksiggi procedur/proceséw, biblioteki procedur/proceséw, katalogu
produktéw lub ksiegi jakosci (gdy bank posiada system zarzadzania jakoscig wedlug
normy ISO 9000). Mapa proceséw tworzona w systemie ADONIS porzadkuje doku-
mentacj¢, tworzac strukturg procesow, ktérej przyktad jest przedstawiony na rys. 2.

Tworzenie nowych modeli oraz modyfikacja modeli opracowanych wczesniej
nast¢puja z wykorzystaniem graficznego edytora modelu. Modele proceséw sa wy-
posazone w notatnik, w ktérym mozna opisac cechy obiektéw (czynnosci) i relacji w
zakresie m.in. czaséw i kosztéw dotyczacych wykonania poszczeg6lnych czynnosci
w procesie oraz okresli¢ powiazania modelu procesu biznesowego z modelem sro-
dowiska pracy. Przyklad modelu procesu biznesowego, bedacego czescia ustugi
udzielania kredytu (podproces analizy wniosku kredytowego), przedstawia rys. 3.
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Rys. 2. Przyklad mapy proceséw utworzonej w systemie ADONIS

Zré6dio: opracowanie wlasne.
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Modut symulacji to drugi modut systemu, bardzo przydatny w modelowaniu
proceséw biznesowych. Z jego pomocg mozna wprowadza¢ probne zmiany w mo-
delu procesu i badac efekty tych zmian z réznych punktéw widzenia.

Modut symulacji pozwala na dogl¢bna analiz¢ proceséw i wychwycenie tych
elementéw, ktdre si¢ powtarzaja, waskich gardel procesu, a takze Sciezek krytycz-
nych. Wspomagana jest tez analiza przepustowosci i obciazen poszczegélnych
uczestnikéw procesu. Analizy te pozwalaja okresli¢, w jakim stopniu nowo projek-
towane procesy poprawia efektywnos¢ realizacji w stosunku do obecnie wykony-
wanych. W przypadku procesu realizacji ustugi bankowej moze to pozwoli¢ np. na
wykrycie potencjalnych rezerw czasowych, ktére w danej chwili moga stanowi¢
czas oczekiwania na zatwierdzenie okreslonych dokumentéw czy tez zidentyfiko-
wanie niezbyt efektywnych rozwiazan w zakresie dostgpu do zasobéw informacyj-
nych. Jako przyklad wyniku przeprowadzonych analiz zostaly przedstawione w
tab. 1 wyniki symulacji procesu udzielania kredytu na cele mieszkaniowe z wyko-
rzystaniem modutu symulacji systemu ADONIS.

Tabela 1. Wynik taczny analizy $ciezki procesu udzielenia kredytu na cele mieszkaniowe dla ludnosci,
w postaci pierwotnej procesu i po wprowadzeniu zmiany*

Wyszczeg6lnienie Wartosé faczna pierwotna Warto$¢ taczna po zmianie
Czas wykonania 00:001:00:30:36 00:000:07:41:43
Czas oczekiwania 00:006:01:40:19 00:006:00:12:29
Czas magazynowania 00:000:00:00:00 00:000:00:00:00
Czas transportu 00:005:01:10:09 00:005:00:07:46
Czas przebiegu 00:012:03:15:49 00:011:07:56:51
Koszty (w z1) 273,868675 261,884872

* Wartosci czaséw sa podane w formacie: rr:ddd: gg:mm:ss.I

Zrédlo: [Losiewicz, Wozniewska 2003].

Proces udzielania kredytu na cele mieszkaniowe dla ludnosci jest ustuga sto-
sunkowo wydtuzong w czasie. Klienci czgsto skarza si¢ na zbyt dlugie podejmo-
wanie przez bank decyzji o udzieleniu im kredytu. Do procesu wprowadzona zosta-
ta zmiana polegajaca na przesunigciu czynnosci oceny zdolnosci kredytowej klien-
ta z koficowego etapu procesu udzielania kredytu na c.ap poczatkowy. Taka zmia-
na pozwala uchroni¢ klienta przed kompletowaniem szczegétowej dokumentacji
wymaganej do wniosku i dlugim oczekiwaniem na decyzj¢, ktéra moze by¢ dla
niego negatywna, bank zas w ten sposéb réwniez oszczgdza czas i koszty, nie do-
konujac analizy wniosku klienta, ktéry nie ma zdolnosci kredytowe;.

W systemie zarzadzania jako$cia w banku bardzo duze znaczenie ma réwniez
uporzadkowana i zawsze aktualna dokumentacja wszystkich proceséw i procedur
bankowych. System ADONIS umozliwia wygenerowanie dokumentacji na pod-
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stawie wczesniej opracowanych modeli proceséw, w postaci stron HTML lub RTF.
Taka elektroniczna wersja dokumentacji moze by¢ udostgpniana pracownikom
banku np. przez Intranet, co zapewnia jej biezaca aktualizacjg, bardzo wazna w do-
skonaleniu jako$ci w banku.

5. Podsumowanie

Zastosowanie wsparcia informatycznego do zarzadzania procesami bizneso-
wymi, takiego jak system ADONIS, wptywa korzystnie na poziom jakosci w ban-
ku przez uporzadkowanie funkcjonujacych proceséw w banku, usprawnienie pracy
przy ich modelowaniu oraz szybkie uzyskiwanie wynikéw symulacji przebiegu
proceséw w celu ulatwienia i przyspieszenia podejmowania decyzji dotyczacych
wprowadzania zmian w procesach.

Narzedzia symulacji proceséw biznesowych, wspomagajace zarzadzanie i optyma-
lizacj¢ proceséw, sa cennym rozwiazaniem w obszarze doskonalenia jako$ci proceséw.
W sferze ustug finansowych jednym z najistotniejszych czynnikéw skladajacych si¢ na
satysfakcje klienta jest czas oczekiwania klienta na realizacj¢ ustugi Optymalizacja
czasu czynno$ci w procesie realizacji ushugi bankowej — poprzez skracanie oczekiwa-
nia na wykonanie czynnosci i przeprojektowanie modelu procesu — przemawia za za-
stosowaniem narzedzi symulacyjnych réwniez w takim przedsigbiorstwie jak bank.
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THE QUALITY MANAGEMENT IN A BANK WITH ADONIS SYSTEM

Summary

This paper presents banking processes modelling in the quality management. A tool used for
modelling is ADONIS - business process management system with the modelling and simulation
module. ADONIS system is an useful tool for systematising and ordering of process documentation
and other improvement processes in the bank.
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