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(1) Hasto: PROCES BIZNESOWY END TO END

Z definicji proces biznesowy to proces End to End. Oznacza to, ze rozpoczyna sie on od klienta i na
nim znoéw konczy w celu jego analizy i optymalizacji.

End to End znaczy zatem od poczatku do konca i dotyczy tego, ze produkt lub ustuga musi by¢
traktowany/a catosciowo. Akcja ze strony klienta musi spotkac sie z odpowiedzig (dla klienta).
W zaleznosci od charakterystyki ocena End to End moze odnies¢ sie do catej organizacji,
pojedynczych procesow wzglednie systemow.

Fokus ustalili§my na 4 zasadniczych elementach.

1. Jak dobrze da sie urynkowi¢ produkty? Kto kupuje, a kto nie?

2. Jak stosowane sg produkty? Jakich funkcji brak, a jakie sg zbedne?
3. Czy procesy funkcjonuja? Jak dobrze?

4. Czy fancuch systemowy dziata technicznie tak, jak zadano?

Zwtaszcza przemyst grupy ustug High-Tech (jak telekomunikacja czy branza finansowa) cechuje silna
konkurencja, mnogosc¢ réznych produktéw, szybkos$é i wysoka presja cenowa.

W takim $rodowisku czesto nie da sie zoptymalizowaé w fazie eksploatacji wprowadzonych
niedoskonatych produktéw bez uszczerbku dla renomy. W literaturze fachowej z tego powodu zaleca
sie przed wprowadzeniem nowosci przetestowanie ich End to End.

Biznesowe procesy End to End w latach 90. i najpdzniej od sukcesu Business Reengeniering
cudownym lekarstwem. Radykalng kuracje dla przedsiebiorstw opisali wptywajac na opinie publiczng
ekonomisci z USA Peter F. Drucker (Austriak z pochodzenia), Michael Hammer i James Champy.
Narodzito sie przekonanie, ze poprzez analizowanie i optymalizacje proceséw biznesowych pozyska
sie klientéw i opracuje sie nowe ustugi, zwiekszy szybkos¢ operacyjng i zaoszczedzi sie mndstwo
pieniedzy.

Tymczasem jednak zachwyt przemija, bowiem pojawity sie prostsze innowacje i oszczedzano szybciej
sprzedajac cate elementy przedsiebiorstw. Tym niemniej ostatnimi laty doskonale sprzedawat sie
przede wszystkim software dla produkcji i pielegnacji procesdw biznesowych. Powrécity takze czesto
pod inng nazwa wczesniejsze metody, jak na przyktad poprawa stanu konwersji (pozyskiwania
klientéw) w Internecie.



(2) Definicja: CYFRYZACJA END-TO-END

CYFRYZACIJA END-TO-END modelu biznesu to baza ukierunkowania na pozytywnq przysztosc.
Rozwiqgzania punktowe nie sq zrownowazone i nie mogq one spetni¢ wymagan w zakresie orientacji
klientéw i wydajnych procesow.

STRATEGIE W POROWNANIU
Zaleta ogdlnie przyjetego designu procesu

Niepetna strategia cyfryzacji petna strategia cyfryzacji

Rozwigzania punktowe Petna modernizacja

Optymalizacja strony web Zharmonizowane systemy IT
Aplikacja smartfon Zautomatyzowane przetwarzanie
Media spotecznosciowe Wyrazna oszczednos$é

Partnerstwa cyfrowe

Transformacja cyfrowa wychodzi daleko poza punktowe optymalizacje otwierajgc granice wewngtrz
i na zewnaqtrz przedsiebiorstw.

Trzy zasady:

— Mlyslec z perspektywy klienta — podejscie catosciowe

— Uproscic i standaryzowac produkty i procesy

— Podgzac za wspdlnym i wieloptaszczyznowym obrazem docelowym

Z trzech centralnych zasad daje sie wyprowadzic¢ siedem konkretnych krokow dziatania, ktére wspdlnie
sktadajq sig na metode cyfryzacji End-to-End.

Siedem krokow dziatania w szczegotach

Identyfikacja potencjatow cyfryzacji

Dla wypracowania szeroko zakrojonej cyfryzacji produktdw i ustug nalezy zidentyfikowac wtasciwe
przedsiewziecia. | tak przedsiebiorstwo moze na poczqtek w charakterze punktu wyjsciowego wzigc
mniej kompleksowy i daleko standaryzowany produkt z masowego biznesu dla dalszej cyfryzacji, by juz
na samym poczqtku zrealizowaé wysoki potencjat cyfryzacji tworzqc tym samym pokazowy model
dalszej drogi cyfryzacji.

Ustali¢ wizje docelowq i poziom ambicji

W celu wypracowania solidnej wizji docelowej ma sens wyjscie od typowego postepowania klienta:
Kiedy klient sie informuje? Kiedy podejmuje po raz pierwszy kontakt? Kiedy dokonuje transakcji?
Wymogiem sporzqdzania wizji docelowej jest powiqzanie ze sobg wszystkich krokéw procesowych bez
jakichkolwiek przerw. Dla okreslenia nalezytego poziomu ambicji konieczne jest ograniczenie czynnosci
manualnych, wyznaczenie celdw wydajnosci i kontrola nad tempem pracy.




Zapewni¢ udziat istotnym jednostkom przedsiebiorstwa

Srodki IT nie powinny by¢ podejmowane bez okreslenia celéw rynkowych wzglednie wydajnosciowych.
Przyktadowo oznacza to, ze dziat sprzedazy musi udostepnic¢ posiadany Know-how dla wczesnej
identyfikacji postaw klientow i ich istotnych potrzeb, konkurentow oraz cyfrowych partnerow sprzedazy
(np. portale pordwnywalne, platformy posrednictwa).

Rozwija¢ zrownowazong cyfryzacje

Petna cyfryzacja End-to-End obejmuje nie tylko ogding cene aktualnych produktéw i procesow, lecz
wychodzi poza ten aspekt: fokus zrdwnowazonej strategii cyfryzacji obejmowac musi z tego powodu
takZze warunki ramowe, jak przyktadowo instrumenty sterowania i reportingu oraz mozliwg do
cyfryzacji ocene ryzyka. Jako srodek postuzy¢ moze wprowadzenie statego procesu optymalizacji w
celu poddawania regularnej kontroli realizacji zrownowazone strategii cyfryzacji.

Tworzy¢ pakiety pracy, fatwe w obsfudze

Realizacja cyfryzacji End-to-End w obliczu wielkosci i kompleksowosci zadania powinna postepowac
stopniowo: na poczqtku akcent spoczywa na prostych procesach automatyzacji i cyfryzacji,
kompleksowe procesy dojdg to tego w kolejnych krokach realizacji. W porédwnaniu z metodq "Big
Bang" da sie w ten sposdb zminimalizowac ryzyko projektu i uprosci¢ stopniowq rezygnacje istniejgcych
starych systemow IT. Do tego utatwia to zabranie w cyfrowq podrdz uczestnikow procesu w
przedsiebiorstwie i poza nim.

Modularna oferta produktu

W celu szerokiej realizacji potencjatow cyfryzacji powstaje koniecznos¢ ustawienia istniejgcego
portfolio produktow wzdtuz standaryzowanych modutow. Uelastycznia to i indywidualizuje oferte dla
klientdéw finalnych pod kgtem ich Zyczen. Do tego zasada modularyzacji produktdw jest niezbedna nie
tylko w biznesie masowym w kategorii klientow prywatnych, lecz takze w biznesie premium w grupie
klientow-firm.

Zapewnic dyspozycyjnosé 24/7

Niemal zadne przedsiebiorstwo nie moze sobie pozwoli¢ na nizszq dyspozycyjnos¢ niz 24/7. Klienci i
partnerzy w sprzedazy oczekujg tymczasem dostepnosci o kazdej porze dnia i nocy w drodze online —
zwtaszcza tam, gdzie chodzi o proste ustugi masowe. Cel polega¢ musi na doktadnym wiqczeniu
wszystkich niezbednych partneréw zewnetrznych oraz klientdw i posrednikdéw do cyfrowego systemu
informacyjnego i transakcyjnego dla umozliwienia im uzyskania szybkich, opartych na dialogu
odpowiedzi oraz — w ramach mozliwosci — komunikowania zautomatyzowanych decyzji.

za: THINK ACT cyfryzacja End-to-End, ROLAND BERGER GMBH (2016)

(3) Znaczenie: DEUTSCHE TELEKOM AG

W Koncernie Telekom ani na szczeblu europejskim, ani tez na szczeblach krajowych wzdtuz catego
tancucha kreacji wartosci nie ma catkowitej cyfryzacji End to End.

tancuch proceséw jest podzielony zardwno na szczeblu europejskim jak i w spoétkach krajowych
podzielony na czesciowe fanicuchy procesu. Zadanie Grupy Roboczej 1 polega na dokonaniu analizy
europejskich czesciowych tarnicuchdw procesu, przechodzacych przez dwa lub wiecej uczestniczace w
nim spotki krajowe.

Na bazie analizy istniejgce]j sytuacji chcemy zbada¢ potencjat innowacyjny europejskich cyfrowych
czesciowych tancuchach proceséw wydobywajac z nich ryzyko i szanse dla pracy i zatrudnienia w
krajach objetych projektem.

Opierajac sie na tym chcemy sformutowaé nasze stanowiska, cele i metody organizacji dla pro
pracowniczych innowacji w zakresie europejskich czesciowych taricuchach procesow.

Dla dalszej pracy tematycznej w kolejnych warsztatach chcemy naszkicowaé pierwsze pomysty, z
pomocg jakich instrumentdw partycypacji pracowniczej da sie zrealizowaé nasze wizje.



Transgraniczna organizacja pracy w cyfrowych cze$ciowych tanncuchach proceséw End to End na
szczeblu europejskim mogtaby przyktadowo obejmowac:

Sprzedaz dla klientédw-firm z wystawianiem rachunkéw

Sprzedaz dla wielkich klientéw T-Systems w europejskich udziatach

Zewnetrzne ustugi IT

Wewnetrzne techniki IT i TK

e Obstuga klientéw (np. Call-Center, Shop czy wizyta u klienta)

e Zewnetrzne ustugi (jak np. produkty finansowe, ubezpieczeniowe czy energetyczne)
e Funkcje crossowe, jak personel czy finanse (wewn.)

Wzdtuz danych czesciowych tancuchow proceséw nalezy uwzglednic okolicznosé, jak i gdzie ma
miejsce przedtuzenie jego w kierunku udzielania zlecen lub klientéw ramach wtasnej administracji.

To jednak tylko pod katem istotnych europejskich cze$ciowych taiicuchéw proceséw End to End.
W Grupie Roboczej 1 chcemy wypracowac odpowiedzi na pytania, gdzie w cze$ciowych taricuchach
procesow End to End uzyskano juz korzysci z tytutu innowacji wzglednie gdzie dostrzegamy dalszy
potencjat innowacji. Opierajac sie na wynikach chcemy sformutowac nasze oczekiwania wobec
innowacji.
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