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Info tematyczne 1:  CYFRYZACJA END-TO-END 
 
(1) Hasło: PROCES BIZNESOWY END TO END 

 
Z definicji proces biznesowy to proces End to End. Oznacza to, że rozpoczyna się on od klienta i na 
nim znów kończy w celu jego analizy i optymalizacji.  
 
End to End znaczy zatem od początku do końca i dotyczy tego, że produkt lub usługa musi być 
traktowany/a całościowo.  Akcja ze strony klienta musi spotkać się z odpowiedzią (dla klienta).  
W zależności od charakterystyki  ocena End to End może odnieść się do całej organizacji, 
pojedynczych procesów względnie systemów.  
 
Fokus ustaliliśmy na 4 zasadniczych elementach.  
1. Jak dobrze da się urynkowić produkty? Kto kupuje, a kto nie? 
2. Jak stosowane są produkty? Jakich funkcji brak, a jakie są zbędne?  
3. Czy procesy funkcjonują? Jak dobrze? 
4. Czy łańcuch systemowy działa technicznie tak, jak żądano? 

 
Zwłaszcza przemysł grupy usług High-Tech (jak telekomunikacja czy branża finansowa) cechuje silna 
konkurencja, mnogość różnych produktów, szybkość i wysoka presja cenowa.  
 
W takim środowisku często nie da się zoptymalizować w fazie eksploatacji wprowadzonych 
niedoskonałych produktów bez uszczerbku dla renomy. W literaturze fachowej z tego powodu zaleca 
się przed wprowadzeniem nowości przetestowanie ich End to End. 
 
Biznesowe procesy End to End  w latach 90. i najpóźniej od sukcesu Business Reengeniering 
cudownym lekarstwem. Radykalną kurację dla przedsiębiorstw opisali wpływając na opinię publiczną 
ekonomiści z  USA  Peter F. Drucker (Austriak z pochodzenia), Michael Hammer i James Champy. 
Narodziło się przekonanie, że poprzez analizowanie i optymalizację procesów biznesowych pozyska 
się klientów i opracuje się nowe usługi, zwiększy szybkość operacyjną i zaoszczędzi się mnóstwo 
pieniędzy.  
 
Tymczasem jednak zachwyt przemija, bowiem pojawiły się prostsze innowacje i oszczędzano szybciej 
sprzedając całe elementy przedsiębiorstw. Tym niemniej ostatnimi laty doskonale sprzedawał się 
przede wszystkim software dla produkcji i pielęgnacji procesów biznesowych. Powróciły także często 
pod inną nazwą wcześniejsze metody, jak na przykład poprawa stanu konwersji (pozyskiwania 
klientów) w Internecie.  

 

 

 

  



 

2 

(2) Definicja: CYFRYZACJA END-TO-END 
 

CYFRYZACJA END-TO-END modelu biznesu to baza ukierunkowania na pozytywną przyszłość. 
Rozwiązania punktowe nie są zrównoważone i nie mogą one spełnić wymagań w zakresie orientacji 
klientów i wydajnych procesów. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Transformacja cyfrowa wychodzi daleko poza punktowe optymalizacje otwierając granice wewnątrz 
i na zewnątrz przedsiębiorstw.  

Trzy zasady:  
- Myśleć z perspektywy klienta – podejście całościowe 

- Uprościć i standaryzować produkty i procesy 

- Podążać za wspólnym i wielopłaszczyznowym obrazem docelowym  

Z trzech centralnych zasad daje się wyprowadzić siedem konkretnych kroków działania, które wspólnie 
składają sią na metodę cyfryzacji End-to-End. 
 

Siedem kroków działania w szczegółach  

Identyfikacja potencjałów cyfryzacji  
Dla wypracowania szeroko zakrojonej cyfryzacji produktów i usług należy zidentyfikować właściwe 
przedsięwzięcia. I tak przedsiębiorstwo może na początek w charakterze punktu wyjściowego wziąć 
mniej kompleksowy i daleko standaryzowany produkt z masowego biznesu dla dalszej cyfryzacji , by już 
na samym początku zrealizować wysoki potencjał cyfryzacji tworząc tym samym pokazowy model 
dalszej drogi cyfryzacji.  

Ustalić wizję docelową i poziom ambicji  
W celu wypracowania solidnej wizji docelowej ma sens wyjście od typowego postępowania klienta: 
Kiedy klient się informuje? Kiedy podejmuje po raz pierwszy kontakt? Kiedy dokonuje transakcji? 
Wymogiem sporządzania wizji docelowej jest powiązanie ze sobą wszystkich kroków procesowych bez 
jakichkolwiek przerw. Dla określenia należytego poziomu ambicji konieczne jest ograniczenie czynności 
manualnych, wyznaczenie celów wydajności i kontrola nad tempem pracy.  

STRATEGIE W POROWNANIU 
Zaleta ogólnie przyjętego designu  procesu  
 

 
 
 
 
   Niepełna strategia cyfryzacji                                                       pełna strategia cyfryzacji                               
                 

                              
  
 
 

Rozwiązania punktowe      Pełna modernizacja 
Optymalizacja strony web Zharmonizowane systemy IT 
Aplikacja smartfon  Zautomatyzowane przetwarzanie 
Media społecznościowe Wyraźna oszczędność 
                                    Partnerstwa cyfrowe  

 
 

CYFRYZACJA FROND-END  CYFRYZACJA END-TO-END 
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Zapewnić udział istotnym jednostkom przedsiębiorstwa  
Środki IT nie powinny być podejmowane bez określenia celów rynkowych względnie wydajnościowych. 
Przykładowo oznacza to, że dział sprzedaży musi udostępnić posiadany Know-how dla wczesnej 
identyfikacji postaw klientów i ich istotnych potrzeb, konkurentów oraz cyfrowych partnerów sprzedaży 
(np. portale porównywalne, platformy pośrednictwa). 

Rozwijać zrównoważoną cyfryzację  
Pełna cyfryzacja End-to-End obejmuje nie tylko ogólną cenę aktualnych produktów i procesów, lecz 
wychodzi poza ten aspekt: fokus zrównoważonej strategii cyfryzacji obejmować musi z tego powodu 
także warunki ramowe, jak przykładowo instrumenty  sterowania i reportingu oraz możliwą do 
cyfryzacji ocenę ryzyka.  Jako środek posłużyć może wprowadzenie stałego procesu optymalizacji w 
celu poddawania regularnej kontroli realizacji zrównoważone strategii cyfryzacji.  

 Tworzyć pakiety pracy, łatwe w obsłudze  
Realizacja cyfryzacji End-to-End w obliczu wielkości i kompleksowości zadania powinna postępować 
stopniowo: na początku akcent spoczywa na prostych procesach automatyzacji i cyfryzacji,  
kompleksowe procesy dojdą to tego w kolejnych krokach realizacji. W porównaniu z metodą "Big 
Bang" da się w ten sposób zminimalizować ryzyko projektu i uprościć stopniową rezygnację istniejących 
starych systemów IT.  Do tego ułatwia to zabranie w cyfrową podróż uczestników procesu w 
przedsiębiorstwie i poza nim.   

Modularna oferta produktu  
W celu szerokiej realizacji potencjałów cyfryzacji powstaje konieczność ustawienia istniejącego 
portfolio produktów wzdłuż standaryzowanych modułów. Uelastycznia to i indywidualizuje ofertę dla 
klientów finalnych pod kątem ich życzeń. Do tego zasada modularyzacji produktów jest niezbędna nie 
tylko w biznesie masowym w kategorii klientów prywatnych, lecz także w biznesie premium w grupie 
klientów-firm. 

Zapewnić dyspozycyjność 24/7 
Niemal żadne przedsiębiorstwo nie może sobie pozwolić na niższą dyspozycyjność  niż 24/7. Klienci i 
partnerzy w sprzedaży oczekują tymczasem dostępności o każdej porze dnia i nocy w drodze online – 
zwłaszcza tam, gdzie chodzi o proste usługi masowe. Cel polegać musi na dokładnym włączeniu 
wszystkich niezbędnych partnerów zewnętrznych oraz klientów i pośredników do cyfrowego systemu 
informacyjnego i transakcyjnego dla umożliwienia im uzyskania szybkich, opartych na dialogu 
odpowiedzi oraz – w ramach możliwości – 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 też na szczeblach krajowych wzdłuż całego 
łańcucha kreacji wartości nie ma całkowitej cyfryzacji End to End. 
Łańcuch procesów jest podzielony zarówno na szczeblu europejskim jak i w spółkach krajowych 
podzielony na częściowe łańcuchy procesu. Zadanie Grupy Roboczej 1 polega na dokonaniu analizy 
europejskich częściowych łańcuchów procesu, przechodzących przez dwa lub więcej uczestniczące w 
nim spółki krajowe.  
 
Na bazie analizy istniejącej sytuacji chcemy zbadać potencjał innowacyjny europejskich cyfrowych 
częściowych łańcuchach procesów wydobywając z nich ryzyko i szanse dla pracy i zatrudnienia w 
krajach objętych projektem.  
 
Opierając się na tym chcemy sformułować nasze stanowiska, cele i metody organizacji dla pro 
pracowniczych innowacji w zakresie  europejskich częściowych łańcuchach procesów.  
 
Dla dalszej pracy tematycznej w kolejnych warsztatach chcemy naszkicować pierwsze pomysły, z 
pomocą jakich instrumentów partycypacji pracowniczej da się zrealizować nasze  wizje.  
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Transgraniczna organizacja pracy w cyfrowych częściowych łańcuchach procesów End to End na 
szczeblu europejskim mogłaby przykładowo obejmować:  
 

 Sprzedaż dla klientów-firm z wystawianiem rachunków 

 Sprzedaż dla wielkich klientów T-Systems w europejskich udziałach  

 Zewnętrzne usługi IT 

 Wewnętrzne techniki IT i TK 

 Obsługa klientów (np. Call-Center, Shop czy wizyta u klienta) 

 Zewnętrzne usługi (jak np. produkty finansowe, ubezpieczeniowe czy energetyczne) 

 Funkcje crossowe, jak personel czy finanse (wewn.)  
 
Wzdłuż danych częściowych łańcuchów procesów należy uwzględnić okoliczność, jak i gdzie ma 
miejsce przedłużenie jego w kierunku udzielania zleceń lub klientów ramach własnej administracji.  
 
To jednak tylko pod kątem istotnych europejskich częściowych łańcuchów procesów End to End. 
W Grupie Roboczej 1 chcemy wypracować odpowiedzi na pytania, gdzie w częściowych łańcuchach 
procesów End to End uzyskano już korzyści z tytułu innowacji względnie gdzie dostrzegamy dalszy 
potencjał innowacji. Opierając się na wynikach chcemy sformułować nasze oczekiwania wobec 
innowacji.  
 
Lothar Holzwarth 
Doradztwo dla RZ i managementu  
 
 
 
 


