Zarzadzanie procesami
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Fazy realizacji projektu BPO

B Faza przygotowania projektu
— zdefiniowanie problemu, obszaru, procedur, okreslenie celdow projektu,
— organizacja zespotu do realizacji projektu,
— wybor metod i narzedzi organizaciji projektu,
— poinformowanie pracownikow,
— o0goélna identyfikacja procesow przedsiebiorstwa

B Faza definiowania procesow stanu obecnego
— zdefiniowanie podstawowych proceséw przedsiebiorstwa na podstawie
przeprowadzonych wywiadow,
— modelowanie stanu obecnego procesoéw, funkcji, danych, struktury organizacyjnej
wedtug ustalonych konwenciji

B Faza analiz procesow stanu obecnego
— analiza miernikdw efektywno$ci procesow: czaséw realizacji, kosztéw dziatan, jakosci
— analiza mozliwosci poprawy przebiegow podstawowych procesow

B Faza projektowania koncepcji docelowej
— budowanie docelowych fancuchow proceséw

— zastosowanie metod benchmarkingu, modeli referencyjnych

B Faza wdrozenia i kontynuacji zmian
— wdrozenie, testowanie i korekta nowych procesow
— ustalenie planu i zakresu szkolen pracownikéw
— zarzgdzanie procesami
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Organizacja zespotu do realizacji projektu BPO

Przywoédca
zespotu

Specjalisci
funkcjonalni

Wiasciciel
procesu

Doradcy zewnetrzni
wspomagajacy
prace zespotow

Zespot
realizujacy
projekt

Pracownicy
operacyjni
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Wybor narzedzi realizacji projektu

B Wymagania wobec metod modelowania i narzedzi informatycznych

— metoda modelowania powinna umozliwia¢ definiowanie tylko absolutnie
koniecznych elementow opisujgcych proces

— modele powinny zawierac jak najmniej symboli i zwigzanych z nimi regut
semantycznych, by mogty by¢ zrozumiate dla wszystkich pracownikow

— istotne jest wyszukanie koncepcji ramowej dla modelowanych proceséw, tak by
mogty by¢ logicznie i graficznie porzgdkowane

— wybor informatycznego narzedzia modelowania proceséw umozliwiajgcego
graficzng prezentacje, analize, symulacje — wspomaganie catej petli BPM —
Business Process Management
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ARIS - koncepcja, metoda, narzedzie

B Koncepcja ARIS (ARIS-Haus) stuzy jako koncepcja ramowa
umozliwiajgca modelowanie procesow

B Koncepcja ARIS oferuje zestaw metod modelowania danych, funkcji,
organizacji i procesow

B Koncepcja ARIS stanowi baze oprogramowania o nazwie ARIS-
Toolset, ktore wspomaga modelowanie i analize proceséw, umozliwia
“nawigacje” miedzy elementami modelu, analize a dzieki dodatkowym
modutom oprogramowania rowniez symulacje i rachunek kosztow
procesow

B ARIS - House of Business Engineering jest kompleksowg koncepcjg
zarzgdzania procesami gospodarczymi

B ARIS Business Process Excellence stanowi model referencyjny dla E-
Biznesu
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Cele identyfikacji procesow

" prezentacja logicznych i czasowych powiazan czynnosci wykonywanych w ramach
procesu, co pozwoli dostrzec krytyczne obszary 1 przeprowadzi¢ analize stabych stron
procesu

" przyporzadkowanie do kolejnych funkcji procesu 0sob lub stanowisk odpowiedzialnych
za realizacje danej funkcji

®  opracowanie systemu mierzenia efektywnos$ci procesow

" ustalenie, jakie informacje podlegaja transformacji podczas realizacji procesu oraz jakie
informacje otrzymujemy w wyniku realizacji procesu

®  opracowanie tzw. interfejsow do innych proceséw, a wiec powigzan z innymi
procesami, co jest istotne gdy nalezy np. okresli¢ czas przekazania klientowi danego
procesu wynikow realizacji tego procesu

" wykorzystanie modeli struktury proceséw do wprowadzenia pracownikOw w nowy
swiat pracy 1 przeszkolenia wszystkich osob, ktore powinny rozumie¢ proces zmian 1
zna¢ nowa organizacj¢ pracy w przedsigbiorstwie

|

wykorzystanie przejrzystej struktury procesow 1 opisanych przebiegow procesow jako
punktu wyjscia dla uzyskania w przysztosci lub utrzymania certyfikatu jakosci ISO
9000:2000 lub jako podstawy wyboru oprogramowania standardowego dla organizacji
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|dentyfikacja struktury procesow

B Sposoby identyfikacji struktury proceséw

— 1dentyfikacja proceséw zorientowana na klienta

— 1dentyfikacja na bazie typowych procesow (modeli referencyjnych)
— 1identyfikacja w oparciu o problemy

Procesy przedsiebiorstwa
pomocnicze podstawowe
zdefiniowac
petrzeby klientow
zarzqdzanie
zasobami Ar—
o aprojektowac
ludzkimi produktyf K
ustugi
L
wytworzy¢
zarzqdzanie produkty I
finansami /ushigi
sprzedawaé E
produkty/
zaopatrzenie ustugi N
dostarczaé T
produkty/
. ustugi
rozwoj
technologiczny realizowac
zlgeenia klientow
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Dekompozycja procesow

zdefiniowad zaprojektowac wytworzy¢ realizowac
potrzeby produkty/ produkty/ zlecenia
klientow ustugi ustugi klientow

N
opracowac przygotowac dostarczy¢ rozliczy¢/
zlecenia produkty/ produkty/ zamkna¢
klienta ustugi ustugi zlecenie
przyjac sprawdzi¢ sprawdzi¢ potwierdzi¢
zlecenie zlecenie klienta zlecenie
> klienta >> >> >> >
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Modelowanie procesow stanu obecnego

v

Przygotowanie
wywiadow i formularzy

v

Przeprowadzenie

> wywiadow

ll

Zespot projektowy +
¢ wybrani pracownicy

I

Modelowanie proceséw
np. za pomoca ARIS

3 Sprawdzanie i
== konsolidacja modeli —

3 Model stanu obecnego
T procesu
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Wywiad - metoda zbierania informacji (1)

Zrodto: opracowanie na podstawie: Remme M., Galler J.,
. . Gierhake O., Scheer A.-W., lwi-Heft 118
B Przygotowanie wywiadu:

— pisemne zaproszenie dla rozmoéwcow, rezerwacja pomieszczenia,
przygotowanie magnetofonu, notebooka, ...

B Wprowadzenie rozmowcow:

— Rozmdwca powinien zostac¢ poinformowany:
= Dlaczego przeprowadzany jest wywiad?
= Kto zezwolit na przeprowadzenie wywiadu?
= Z kim bedg przeprowadzane wywiady (oprécz danego rozmowcy)?
= Kto wybrat danego rozmoéwce do wywiadu i dlaczego?
= Jak zostanie wykorzystana zdobyta informacja?
= Dlaczego konieczne jest uzyskanie doktadnych i szczegotowych informacji?
= Jak istotny moze by¢ wktad rozmowcy w zaprojektowanie procesu?

— Rozmoéwcy nalezy zaproponowac¢ zadanie wiasnych pytan dotyczacych
przeprowadzenia wywiadu i odpowiedzie¢ na nie.

B Pytania tworzgce podstawowg strukture wywiadu dotycza:
— organizacji
— funkgciji
— danych
— technologii informacyjne;

zp11 RG



Wywiad -

metoda zbierania informacji (2)

B Organizacja

W jakiej jednostce organizacyjnej pracuje rozmowca?

llu pracownikéw oprocz niego zatrudnionych jest w tej jednostce?
Jakie stanowisko zajmuje rozmoéwca?

Kto ma jakie kompetencje: prawa, upowaznienia, obowigzki?

Za co rozméwca ponosi odpowiedzialno$é?

— Nalezy poprosi¢ rozmoéwce o0 nazwanie i przekazanie (jesli to mozliwe) wzoréw
formularzy, dokumentow, opiséw stanowiska pracy, opisow projektéw i innych
dokumentéw, ktére ,przechodzg przez rece” rozmowcy.
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Wywiad -

metoda zbierania informacji (3)

B Funkcje

— Przebieg pracy rozmowcy

Czym rozmowca sie zajmuje?
Jaki jest cel/efekt pracy rozmowcy?

Rozmowca powinien nazwac kolejne kroki codziennej pracy, najlepiej na
podstawie przyktadu i z zachowaniem logicznej i czasowej kolejnosci .

Rozmowca powinien okresli¢ srodki i zasoby wykorzystywane w kolejnych
krokach pracy (np. PC, maszyna do pisania, kalkulator, telefon, formularze. itp.)

Gdzie znajduje sie rozmoéwca podczas wykonywania kolejnych krokéw pracy?

— Praca poprzedzajaca i nastepujaca po pracy rozmoéwcy

Jaki jest przebieg pracy przed i po pracy, ktorg wykonuje rozmoéwca?

Kto wykonuje prace poprzedzajaca, od kogo rozmoéwca otrzymuje informacije
konieczne do wykonania swojej pracy?

Komu rozmoéwca przekazuje rezultaty wiasnej pracy?

Do jakich jednostek organizacyjnych nalezg osoby wykonujace prace
poprzedzajgca/nastepujaca?

W jaki sposob odbywa sie wymiana informacji miedzy rozmoéwcg a pracownikami
wykonujgcymi prace poprzedzajgca/nastepujacqg?
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Wywiad - metoda zbierania informacji (4)

B Dane

= Jakich danych rozméwca potrzebuje do wykonania wtasnej pracy?

= Rozmdwca powinien przyporzagdkowac¢ wykorzystywane przez niego dane do
kolejnych krokow jego pracy.

— Okreslenie pochodzenia danych
= Skad rozméwca dostaje dane?
= W jakiej formie rozmowca dostaje dane (papier, elektronicznie)?
= Jak rozméwca ocenia dostep do potrzebnych mu danych?
= Czy dostaje dane w okreslonych terminach, rytmach?
— Opracowywanie i wykorzystanie danych
= W jaki sposéb rozméwca opracowuje dane (komputerowo, manualnie)?

= Czy z pracy rozméwcy powstajg jakies nowe dane, czy tylko przetwarzane sg przez
niego dane, ktore otrzymat?

= Jesli nowe dane, to jakie?, Jesli przetworzone, to w jakim stopniu?

= Czy nowe/przetworzone dane dokumentowane sg w komputerze przez rozméwce?
— Jesli komputerowe opracowywanie danych:

= Z jakich programéw korzysta rozméwca?

= Czy dane dostaje na dyskietce, przez sie¢ czy z centralnej bazy danych?

= Nazwacd kolejne kroki pracy wykonywanej przy komputerze

= Wskazac ,maski” w komputerze, z ktérych rozméwca korzysta?
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Wywiad - metoda zbierania informacji (5)

— Jesli manualne opracowywanie danych
= Jakie srodki rozméwca wykorzystuje (kalkulator, ksero, papier)?
= W jakiej formie przekazuje dane i komu?
= Nazwac i wskazac wykorzystywane formularze/
— Przekazanie danych
= Kto wykorzystuje opracowane przez rozmowce dane?
= W jg)lf)i sposob te dane przekazywane sg dalej (telefon, formularze, baza danych,
siec)”
= Czy cj)ane wracajg czasem do rozmoéwcy? Jesli tak, to w jakich przypadkach i od
kogo*
= Czy rozméwca wie jaka jest kolejnos¢ drogi danych do kolejnych stanowisk
pracy?
B Technologia informacyjna

= Z jakich systeméw korzysta rozméwca?

= Czy systemy te sg powigzane z innymi? Jesli tak, to z jakimi i w jaki sposob?
= Jakie oprogramowanie wykorzystuje rozmowca?

= Czy rozméwca posiada i korzysta z opisu systemu i oprogramowania?

B Zakonczenie wywiadu

= udokumentowac¢ w formie modeli zebrane informacje

= podziekowac¢ rozmowcy za poswiecony czas, ustali¢ ewentualng mozliwos¢
uzupetnien
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Analiza i projektowanie stanu docelowego

Analiza fahcucha wartosci,
czasu, kosztéw, jakosci...

/

¢ Mozliwos$¢ zastosowania
Analiza stabych modeli referencyjnych,
stron procesu benchmarkingu proceséw
¢ Symulacja ,,nowych”
Poszukiwanie przebiegéw procesow
mozliwosci poprawy 3
A .
-8
8
Opracowanie ,,nowych” ﬁ
3| przebiegéw proceséw .
=
3 Model stanu | -l
docelowego procesu .
=
s R
-
B
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Analizy stanu obecnego procesow

B Analizy tancuchow procesow — modeli stanu obecnego, w ktérych nalezy
zwrdci¢ uwage na:

zrodta btedow i problemow

wzajemne niedostosowania, dysfunkcje

miejsca, w ktorych dziatania sg nadmiernie rozcztonkowane i rozdrobnione
luki i opdzZnienia w przeptywie informacii

liczbe zmian jednostek organizacyjnych realizujgcych ten sam proces lub te
same zadania

liczbe réznych systemow informatycznych zaangazowanych w realizacje
tego samego procesu

wielokrotne wykonywanie tych samych czynnosci przez rozne jednostki
organizacyjne i zwigzang z tym redundancje danych, itp.
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Mierzenie efektywnosci i skutecznosci procesow

B Pomiar procesow:
— skutecznos¢ procesow
— efektywnos¢ procesow

Zdarzenie
inicjujace proces

Cel procesu

Naktady

ic —»
W Procesie Wynlk

transformac;ji

Sprze¢zenie zwrotne
efektywnosci procesu

Sprze¢zenie zwrotne skutecznosci
realizacji celow

Zrédto: Kasprzak T., Modele referencyjne

w zarzgdzaniu procesami biznesu, s. 67 zp18 RG



Typologia procesow zgodnie z kryteriami

skutecznosci i efektywnosci

Efektywnosc¢

Skutecznosé¢

Proces
efektywny

Proces
nieefektywny

Proces
skuteczny

Proces osigga
zaplanowane cele |
efekty sg wyzsze od

naktadow

Proces osigga
zaplanowane cele, ale
naktady sg wyzsze od

efektow

Proces
nieskuteczny

Proces nie osigga
zaplanowanych celéw,
jednakze efekty sg
wyzsze od naktadow

Proces nie osigga
zaplanowanych celow
| jednoczesnie
naktady przewyzszajg
efekty

Zrédto: Zaptata S., Skuteczno$é i efektywnosé
systemu zarzadzania jakoscig
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Podstawowe mierniki efektywnosci procesow

B Zadowolenie klientow

— Czy klienci wewnetrzni i zewnetrzni sg zadowoleni z rezultatow
procesow?

B Jakosc¢ procesow

— Na ile skutecznie wypetniane sg wymagania i oczekiwania
klientow?

B Czas realizacji procesow / Dotrzymywanie terminéw

— Jak szybko realizowane sg procesy dla klientow i na ile
dotrzymywane sg obiecane terminy przekazania rezultatow
procesow?

B Koszty procesu
— Jakie sg rzeczywiste koszty realizacji procesow?
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Czas przebiegu procesu — przyktad analizy

czas opracowywania

zdolnos¢ przepustowa = x 100%
catkowity czas procesu

czas czas
czynnosé opracowyv,va'nia oczekiwania+
CZynnosci czas
transportu
Wypetnienie formularza zlecenia kupna 10 minut
Odestanie formularza kierownikowi do podpisu 1 dzieh
Podpisanie formularza przez kierownika 1 minuta
Odestanie formularza do kontroli finansowe;j 1 dzieh
Zapis w ksiedze wydatkéw i podpisanie zlecenia 3 minuty
Odestanie zlecenia do dziatu zakupow 1 dzien
Analiza zlecenia przez kupujgcego 5 minut
Wystanie zlecenia kupna do dostawcy 1 dzienh
tacznie: 19 minut 4 dni
19 minut
zdoIno$¢ przepustowa = x 100% =ca1%
4x8x60+19
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Koszt procesu - rachunek kosztow dziatan

B Rachunek kosztow dziatan — ABC (ang. Activity Based Costing)

— powstat jako odpowiedz na krytyke tradycyjnego rachunku kalkulacyjnego
(1987 - Cooper R., Kaplan R. S., How Cost Accounting Systematically Distorts Product
Costs)

B Wady tradycyjnego rachunku kalkulacyjnego

— przyporzadkowanie kosztéw produktéw na bazie rozmiaréw produkciji (ang.
unit-based cost system, volume-based cost system)

= kalkulacja bardziej doktadna im wiecej kosztow mozna ujgc jako koszty
bezposrednie

= typowymi kluczami rozliczeniowymi sg wielkosci zmienne w stosunku do
rozmiarow produkcji

— grupowanie kosztow wedtug uktadu funkcjonalnego, opartego na strukturze
organizacyjnej przedsiebiorstwa (ang. functional-based costing)

= koszty ogélnoprodukcyjne sg rozliczane proporcjonalnie do sumy kosztow
bezposrednich i rozliczonych wydziatowych
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Rachunek kosztow — podejscie procesowe

_______________________________________________________________________________

Amortyzacja Materiaty Energia Ustugi obce

Wynagrodzenia Ubezpieczenia Swiadczepig _Podatki

spoteczne |dla pracownikow| i optaty L

Y S & Ay . S
ponoszenie kosztow

__________ Y S [ I

I I I I i

Materiaty Pracownicy Urzadzenia |Pomieszczenia| |!
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Definicja rachunku ABC

B Rachunek kosztow dziatann — ABC (ang. Activity Based Costing)

— metoda pomiaru kosztow i efektywnosci dziatan, zasobow, produktow,
klientow, i innych obiektow kosztéw, polegajaca na powigzaniu zasobow z
dziataniami oraz dziatan z innymi obiektami kosztow na podstawie stopnia
wykorzystania dziatan oraz poznania przyczynowo-skutkowych relacji
miedzy czynnikami powstawania kosztow a dziataniami

/Cooper R., Kaplan R. S./

— zasoby organizacji zuzywane sg przez dziatania (procesy), a nie produkty
lub komorki organizacyjne

— zasadnicza czesc¢ kosztow ogolnych i posrednich nie zalezy od wolumenu
produktow, lecz zmienia sie wraz z intensywnoscig wykonywanych dziatan
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Model kalkulacji w rachunku ABC

_______________________________________________________________________________

| | | | |
Amortyzacja Materiaty Energia Ustugi obce
Wynagrodzenia Ubezpieczenia Swiadczepig _Podatki
spoteczne |dla pracownikow| i optaty L

"""""" R S B Rl CEELEEEEEEL S

Materiaty

Pracownicy

Urzadzenia

|
Pomieszczeniaj

nosniki kosztow zasobow

D)

Proces Proces
2 3 o 00

----------- RSSO SSSSSS S——
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Kalkulacja kosztow w ABC

B Etapy tworzenia kalkulacji ABC:

— analiza dziatan i czynnikow powstawania kosztow dziatan

— okreslenie kosztoéw dziatan na podstawie kosztéw zasobdéw

— wybor nosnika kosztow i kalkulacja kosztu na jednostke nosnika
— przyporzadkowanie kosztow dziatan do produktow

nosnik kosztow
dziaftania

stawka kosztow
procesu

Zaopatrzenie

opracowaé

oferte

zamowié
materiaty

proces
czesciowy

)

proces
zesciowy

)

Ksiegowos$c¢
sprawdzié¢ poleci¢ dokonanie
rachunek ptatnosci
proces
gtéwny

proces
zesciowy

proces
zesciowy

o

Liczba Liczba

ofert zamowien
Koszt na Koszt na
oferte zamowienie

Liczba pozyciji Liczba

w rachunku rachunkow
Koszt na Koszt na
pozycje w rachunku rachunek

koszt na
nosnik
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Jakos¢ procesu

B Jakosc¢ jako parametr procesu:

— ocena jakosci na podstawie zgodnosci wynikéw realizacji procesu ze zdefiniowanymi
oczekiwaniami klientow wewnetrznych lub zewnetrznych

— na jakos¢ procesu ma wptyw stopien wystepowania btedow — jak duzo btedow lub
odchylen od zadanych wartosci wystepuje podczas realizacji proceséw

B \Wymagania dotyczace jakosci:
— ustalenie norm jakosciowych, jakie powinien spetnia¢ proces
— orientacja na odbiorce procesu

opracowac przygotowac dostarczy¢
zlecenia rodukty/ produkty/
klienta shugi ustugi

punkty pomiaru jakosci

rozliczy¢/
zamkna¢
zlecenie
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Narzedzia realizacji projektu BPO - benchmarking

B Benchmarking to instrument analizy, ktory przez systematyczne poréwnywanie
wynikow (osiggniec) firmy w zakresie produktéw, ustug i zasad dziatania z
wynikami najsilniejszych konkurentéw lub firm postrzeganych jako najlepsze w

branzy, prowadzi do poprawy tych wynikow

Benchmarking

Szans

O Benchmarking

procesow

Benchmarking —

implementacja

¢

¢

¢

Zakres benchmarkingu

(Co?)
identyfikacja obszaru,
ktory ma by¢ poddany
procesowi
benchmarkingu,
wybor partnera
benchmarkingu (Best
in Class),
analiza stabych i
mocnych stron,
ustalenie benchmarks

Praktyka benchmarkingu
(Jak?)

¢ analiza przebiegdw
wybranych proceséw
partnera,

¢ ustalenie zakresu
,,kopiowania” praktyk
partnera,

¢ szczegotowe ustalenie
celow odnos$nie czasu,
kosztow, jakosci,

¢ innowacje procesow

Kontynuacja procesu
¢ utworzenie systemu

ciagtego
poréwnywania
warto$ci znamiennych
odnosnie czasu,
kosztow, jakosci,
regularne
raportowanie,
poszukiwanie nowych
szans benchmarkingu
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Narzedzia realizacji projektu BPO — modele

referencyjne

B Modele referencyjne:

abstrahujg od konkretnych przypadkéw
stanowig reprezentacje wiedzy organizacyjne;

tworzg ramy konstrukcyjne i metodyczne dla modelowania systemow
informacyjnych

B Branzowe modele referencyjne

zawierajg wiedze metodyczng dotyczacg zwigzkdw gospodarczych
zachodzgcych w poszczegdlnych branzach

sg to modele typowych dla branzy proceséw gospodarczych, struktur
organizacyjnych, drzew hierarchicznych funkcji, powigzan miedzy danymi

modele referencyjne mogq by¢ budowane w oparciu o koncepcje ARIS jak
rowniez sg zachowywane w oprogramowaniu ARIS

zastosowanie modeli branzowych moze dawac korzysci dla organizacji w
postaci skrocenia czasu, zmniejszenia kosztow i ryzyka oraz poprawy
jakosci w realizacji r6znego rodzaju projektow
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Konstrukcje ramowe modeli referencyjnych

Logistics Y-CIM-Model Engineering
ARIS House

\ Model referencyjny
| ‘ Handlu
AR,

House-of-Facilities

Customer Offer
Mar

Orde

" ARIS HOBE
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Efekty stosowania modeli referencyjnych

B  Wyniki badania przeprowadzonego w ramach projektu GoM (niem. Grundsatze
ordnungsmalfiger Modellierung) Institut fur Wirtschaftsinformatik, Universitat
Munster

- redukcja kosztow poprawa wynikow ryzyko
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Zrédto: GoM- Abschlussbericht, s. 41
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Ewolucyjne i rewolucyjne zmiany wywotane |IT

wysoki Zmiana zakresu

Reengineering procesow
., interorganizacyjnych
Stopien & Yy

osiagnigtych : : -

: Reengineering procesow
zmian T
wewnatrz organizacji

Poziom rewolucyjny

Integracja
systemow
Wykorzystanie
- lokalne
niski

Poziom ewolucyjny

niski Zakres potencjalnych korzysci

Zrédto: Venkatraman N., IT-Enabled Business Transformation: From Automation to Scope Redefinition

wysoki
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Tendencje rozwoju podejscia procesowego

Lata 90-te

Od optymalizacji lub projektowania
,Na Nowo” procesow gospodarczych z
wykorzystaniem nowoczesnej techniki
informacyjnej...

Od odizolowanych projektow
reengineeringu pojedynczych procesow
organizaciji...

Od oczekiwan wzrostu rentownosci...

Od reengineeringu rutynowych
procesOw na poziomie operacyjnym
(np. realizacji zlecenia klienta)...

Od niepowodzen wynikajacych ze
sprzeciwu wobec zmian...

Od projektowania procesow wewnatrz
organizacii...

Obecnie

... do wspolnie realizowanych projektow
reengineeringu i wdrozen
oprogramowania standardowego

(np. ERP/ ERP II)

... do catosciowych projektow
reengineeringu prowadzacych do
zorientowanej na procesy organizacji

... do oczekiwan wzrostu organizacji

... do reengineeringu procesow
~intensywnych w wiedze” na poziomie
strategicznym

... do swiadomego ksztattowania i
zarzgdzania zmianami

... do projektowania procesow
miedzyorganizacyjnych
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