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NA ROZCIAGANIE LANCUCHOW WARTOSCI
PROCESOW CZASTKOWYCH

1. Wstep

W zarzadzaniu procesami mamy do czynienia z dziwna, dualistyczna sprzecz-

noscia (rys. 1):

— procesy, w zatozeniu projektantow, maja charakter ciggly, natomiast

— wlasciciele, zarzadcy i pozostaty personel obstugujacy procesy ,,wstrzeliwuja”
si¢ w proces w sposéb fragmentaryczny.

Pojawia sie wigc nastepujacy dylemat: czy czlowiek rzeczywiscie, w catosci
wyznacza charakter, strukturg, zakres, dlugos¢ proceséw, czy tez procesy, zwlasz-
cza w fazie dojrzatosci i spadku, determinujg zachowania, dziatania i systemy war-
tosci pracownikow organizacji (rys. 2).

Przestrzen nieciaglosci

Pl P2 Pn
R11 RI2 RI3 R21 R22 R2n Rnl  Rn2 Rmn

N N

Przestrzen ciagtosci

Legenda:
Py, P», P, — pracownicy,
Ri1, Ry2, Ry, — role organizacyjne.
Rys. 1. Zderzenie przestrzeni ciaglodci i nieciaglosci w zarzadzaniu procesami
Zrédlo: opracowanie wiasne.
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Legenda:
P - proces,

PP - pracownicy procesowi,
Ef - efektywno$¢ procesu,

F — fazy cyklu zycia procesu,
U - uruchomienie procesu,
R - rozwdj procesu,

S - stabilizowanie procesu,
E - eliminowanie procesu.

Rys. 2. Determinanty oddziatujace w poszczegélnych fazach cyklu zycia procesu
Zrédio: opracowanie wlasne.

2. Ciaglos¢ a niecigglo$¢ procesow

Nawet najprostszy proces, po przejsciu fazy inicjalizacji i uruchomienia (rys. 2),
podlega silnym tendencjom do jego mnozenia na podprocesy pierwszego, drugiego
i n-tego rzedu. O dziwo, owe procesy komplikowania i dramatycznego rozrostu
procesow czastkowych dokonuja si¢ w ramach paradygmatu doskonalenia i rozwo-

PC11 PCI2 PCin PC21 PC22 PC2nPC3i PC32 PC3nPCnl PCn2 PCnn

Legenda:
PG - proces gléwny,
PC - procesy czastkowe,
PCI - proces ciagly,
PN - procesy nieciagte,
S - synteza procesu,
A - analiza procesu.

Rys. 3. Procesy ciagle i nieciagle
Zr6dto: opracowanie wiasne.
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ju (rys. 2) procesu gléwnego, co powoduje jego ,,zanikanie”, poprzez nieustanne
klonowanie proceséw wspierajacych (rys. 3). Szlachetna idea mapowania wszy-
stkich proceséw w firmie sprzyja, wbrew pozorom, nieciaglosci zdarzen gospo-
darczych, poprzez zbytnie rozdrobnienie proceséw czastkowych. Dazenie do kom-
patybilnosci proceséw czastkowych nie rozwiazuje tego dylematu, poniewaz
pracownicy procesowi stopniowo traca z pola widzenia istote i tres¢ procesu glow-
nego.

3. Synteza procesow

Zalozy¢ mozna, ze w ramach szczytnego hasta ekologdw: ,,powrotu do natury™,
czgs¢ procesow gospodarczych, spotecznych, kulturowych i religijnych podlegaé¢
bedzie tendencjom scalajacym.

Istota syntezy rozproszonych proceséw czastkowych jest ich ponowne inkor-
porowanie (rys. 4) do procesu gldwnego obstugiwanego przez jedna osobg¢. Moz-
liwe to jest obecnie w malych firmach, zwlaszcza o charakterze rodzinnym. Ponad-
to w zakresie specyficznych ustug zdrowotnych, wypoczynkowych, turystyczno-
rekreacyjnych, agrobiznesu ekologicznego itp. (tab. 1), z punktu widzenia wyma-
gan, systemu wartos$ci i oczekiwan tzw. klienta postmodernistycznego sprzedaje sie
proces glowny, ktorego wspoltworca jest jego nabyweca.

Tabela 1. Synteza i analiza proceséw w kontekscie zachowan klientow postmodernistycznych

Procesy
synteza analiza
Ustugi sprzedaz sprzedaz
zdrowotne procesu proceséw
gltéwnego czastkowych

medycyna niekonwencjonalna
(chinska, tybetanska i in.)

medycyna zachodnia

Stomatologia tradycyjny, jednoosobowy zaktad klinika stomatologiczna

dentystyczny
Turystyka indywidualna (np. agroturystyka) masowa
Zywnosé ekologiczna farmy wielkoprzemystowe

Opieka nad dzieckiem

wychowanie w domu

zlobki, przedszkola

Leczenie samoleczenie wyspecjalizowane kliniki,
szpitale, sanatoria, przychodnie

Edukacja elitarna masowa

Rozwdéj duchowy ezoteryka religie masowe (egzoteryka)

Uroda

ustugi kosmetyczne w domu klienta

chirurgia plastyczna

Zrodio: opracowanie wilasne.




44

4. Rozciaganie a skracanie proceséw

Wspotcze$nie mamy do czynienia z nadmiernym rozciagni¢ciem procesow we
wszystkich dziedzinach aktywnosci ludzkiej, co powoduje, ze odbiorca finalnego
produktu i ustugi:

— czuje si¢ zagubiony (np. w gaszczu przepiséw kredytowych, gwarancyjnych,
zdrowotnych, ubezpieczeniowych),

— skazany jest najczg¢sciej na nieprzemyslane, przypadkowe, nieracjonalne wybo-
ry (np. klient w supermarkecie),

— nie jest w stanie samodzielnie ogarnaé catego procesu wytworczego (np. kupu-
je w supermarkecie towary pod znakiem firmowym Tesco, Auchan, Ikea, nie
znajac rzeczywistego producenta).

Proces analizy
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Legenda:
PG - proces glowny,
PC, - procesy czastkowe,

WD, . ,— warto$¢ dodana.

Rys. 4. Rozciaganie procesu gléwnego — malejaca warto$¢ dodana
Zrodto: opracowanie wiasne.

Rozciaganie procesow (rys. 4) powoduje, ze gdzies po drodze ginie wartos¢
dodana wielu procesow czastkowych; klient ma kontakt albo z finalnym sprzedaw-
ca, albo nie ma zadnego kontaktu (np. sprzedaz w Internecie).

5. Funkcje, role i zadania coacha procesu gléwnego

W wyniku syntezy procesow czastkowych wzrasta znaczenie procesu podsta-
wowego oraz jego pracownikéw procesowych.

Powinna si¢ rowniez zmieni¢ rola wiasciciela procesu gldwnego, ktéry powi-
nien petni¢ nastgpujace funkeje:
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pelna obstuga procesu podstawowego,

monitorowanie strumienia wartosci generowanego przez proces podstawowy,
zapobieganie rozdrobnieniu procesu gtéwnego na procesy czastkowe,
inkorporowanie do procesu gtéwnego rozproszonych proceséw czastkowych,
wiaczanie klientow do obstugi procesu gldwnego.

W ten sposob whasciciel procesu gléwnego staje si¢ jego coachem', czyli akto-

rem organizacyjnym, odgrywajacym nastepujace role:

koordynatora,

nawigatora,

doradcy,

trenera.

Do zadan coacha nalezy:

monitorowanie popytu, zwlaszcza ze strony klienta indywidualnego,

ustalenie sprzezen zwrotnych miedzy coachem a klientami uczestniczacymi w
procesie gléwnym,

trening nowych zachowan ,,nabywcéw” procesu gtownego,

stabilizowanie u klientéw i pracownikéw procesowych nowych systeméw war-
tosci.

Gléwnym celem coacha jest uruchomienie samopowielajacego si¢ rezo-

nansu poznawczego, zachg¢cajacego, zwlaszcza potencjalnych klientéw, do uczest-
nictwa we wspéltworzeniu strumienia wartosci (,,by¢,a nie mieé”) procesu gtow-

nego.
6. Podsumowanie

1. Wspolczesne procesy gospodarcze ulegly nadmiernemu wydtuzeniu.

2. Rozciagajace si¢ procesy generuja malejace przyrosty wartosci dodane;j.

3. Anonimowos¢ procesdéw czastkowych nie odpowiada oczekiwaniom i syste-
mom wartosci klientow postmodernistycznych.

4. Synteza proceséw uruchamia nowe rezerwy wartosci dodanej, zwlaszcza w
matych firmach.

5. Pojawia sie nowy aktor organizacyjny: coach procesu gléwnego.

6. Uczestnictwo klientéw w procesie gléwnym generuje narastajace strumienie
wartosci.

7. Uruchomienie samopowielajacego si¢ rezonansu poznawczego jest glownym

zadaniem coacha procesu gtownego.

' Termin coach wywodzi si¢ z nauk o sporcie. Ostatnio zyskuje duza popularnos¢ w naukach o

zarzadzaniu.
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COACH OF THE BASIC PROCESS AS THE ANTIDOTUM TO SMALL
ADDED VALUE OF THE PART PROCESSES

Summary

In the paper are presented:

— the dilemma of the continuity and discontinuity in the process management,
— the value of the synthesis of the processes,

— the life cycle of the processes,

—  the function, role and tasks of the coach of the basic process.
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