	1.Wymień i scharakteryzuj podstawowe “szkoły zarządzania”

· Szkoła klasyczna-: poprawą wyników osiąganych przez poszczególnych robotników

Osiągnięcia: -podstawy do dalszego rozwoju teorii zarządzania,

-wskazało kluczowe procesy, funkcje i umiejętności kierownicze,

-zarządzanie jako przedmiot badań naukowych

-zarządzanie administracyjne i naukowe zarządzanie

Ograniczenia:- odpowiednie dla stabilnych i prostych organizacji niż dla organizacji  współczesnych.

· Szkoła behawioralna-: koncentruje się na zachowaniu pracownika w kontekście organizacyjnym

Czerpie zachowania organizacyjne z interdyscyplinarnej podstawy i dostrzega złożoność ludzkiego zachowania w układzie organizacji

Osiągnięcia :-ważne wnioski w dziedzinie motywacji, dynamiki grupowej, procesów interpersonalnych

-Podważyło pogląd, że pracownicy są narzędziem i upowszechniło się przekonanie, że są oni cennym zasobem

Ograniczenia:- złożoność zachowania indywidualnego utrudnia jego trafne przewidywanie.

· Spojrzenie ilościowe:- koncentruje się na zastosowaniu modeli i procesów matematycznych do

Sytuacji kierowniczych. Ilościowa teoria zarządzania zajmuje się opracowaniem matematycznych jako pomocy w podejmowaniu decyzji i rozwiązywaniu problemów.

Osiągnięcia:- opracowanie skomplikowanych technik ilościowych służących pomocą w podejmowaniu decyzji. Zastosowanie modeli zwiększyło świadomość i zrozumienie złożonych sytuacji organizacyjnych.

Ograniczenia:- nie jest w pełni wyjaśnić czy przewidzieć ludzkich zachowań.

· Spojrzenie systemowe:

system- jako zestaw wzajemnie powiązanych elementów funkcjonujących jako całość

Systemy otwarte- systemy wchodzące w interakcje z otoczeniem

Podsystemy- systemy w ramach szerszego systemu


	6. Scharakteryzuj pojęcie zarządzania wg.  Griffine’a
 Zarządzanie jest zespołem działań (obejmującym planowanie i podejmowanie decyzji, organizowanie, przewodzenie tj. kierowanie ludźmi i kontrolowanie) skierowanych na zasoby organizacji (ludzkie, finansowe, rzeczowe, informacyjne) i wykorzystywanych z zamiarem osiągnięcia celów organizacji w sposób sprawny i skuteczny. Przy czym sprawny to wykorzystujący zasoby mądrze i bez zbędnego marnowania; skuteczny to działający z powodzeniem.

  7. Omów definicje zarządzania wg. P. Ducker’a

Zarządzanie dotyczy przede wszystkim ludzi. Jego celem jest takie współdziałanie wielu osób, które potrafi zneutralizować,   słabości, maksymalnie wykorzystać talenty i silne strony uczestników
P. Ducker wyróżnia następujące cechy zarządzania:

· Zarządzanie dotyczy przede wszystkim ludzi

· Zarządzanie jest głęboko osadzone w kulturze (system wartości historyczny, społeczny itd.)

· Zarządzanie wymaga prostych i zrozumiałych wartości, celów działania i zadań jednoczących wszystkich ludzi

· Zarządzanie powinno doprowadzić do tego, by organizacja była zdolna do uczenia się

· Zarządzanie wymaga komunikowania się zarówno wewnątrz organizacji, jak i otoczeniem

· Zarządzanie wymaga rozbudowanego systemu wskaźnika, pozwalających stale i wszechstronnie monitorować, oceniać i poprawiać efektywność działań

· Zarządzanie musi być jednocześnie zorientowane  na podstawowy i najważniejszy ostateczny rezultat, jaki m jest zadowolony klient

Parametry satysfakcji klienta:

· Jakość

· Koszt

Czas

8.Przedstaw i opisz główne funkcje zarządzania: ( wydaje mi się, że to jest źle opracowane pytanie. Powinny być wymienione i opisane funkcje)
 Zarządzanie opiera się na tych samych funkcjach co kierowanie: 

· Planowanie ( prognoza, program, plan)

· Organizowanie ( szczegółowe ustalenie całej pracy , którą należy wykonać dla osiągnięcia celów organizacji)

· Motywacja ( zespół oddziaływań, zmierzający do efektywnego skłaniania pracowników do podejmowania i realizacji oczekiwanych celów, funkcji i zadań, a także do przyjmowania preferowanych przez motywującego postaw i zachowań)

· Kontrola ( ...dobre kierownictwo potrzebuje skutecznej kontroli. Kombinacja dobrze zaplanowanych celów, silnej organizacji, umiejętnego kierowania i motywowania ma niewielkie szanse powodzenia, jeśli nie ma dostatecznego systemu kontroli)

8 zasad zarządzania:

· Skłonność do działania, zrobić coś, cokolwiek niż nic

· Trzymać się blisko klienta, poznanie jego preferencji i ich zaspokojenie

· Autonomia i przedsiębiorczość, rozbicie koncernów na wiele fikcyjnych przedsiębiorstw oraz zachęcanie ich do samodzielność i konkurencyjności

· Wydajność dzięki ludziom: dobra praca ma duże znaczenie i będą mieli z tego korzyści, że firma odniesie sukces

· Bezpośredni kontakt, motywacja przez wartość-naleganie, aby kierownicy trzymali się blisko podstawowej działalności firmy

· Trzymanie się swojej specjalności, na której firma zna się najlepiej

· Prosta struktura, nieliczny sztab, niewiele szczebli zarządzania, niewiele ludzi na wyższych stanowiskach
Jednoczesna dyscyplina i swoboda: tworzenie klimatu, w który oddaniu wobec podstawowych wartości firmy towarzyszy tolerancja wobec wszystkich pracowników
9.Scharakteryzuj proces podejmowania decyzji w zależności od szczebla w strukturze organizacyjnej 
( należy tu wymienić rodzaje podejmowanych decyzji i opisać proces podejmowania decyzji))

· strategiczne (wejście w porozumienie)

· taktyczne

· operacyjne

Proces podejmowania decyzji:

· proces wyboru jakiegoś działania jako sposobu rozstrzygnięcia określonego problemu

· doskonalenie wyboru ozn. ograniczony zakres działań, związanych z wyborem jednej możliwości ze zbioru wielu możliwości

·  rozwiązanie problemu odnosi się do szerokiego zakresu przedsięwzięć związanych z wyszukiwaniem i wdrażaniem kierunku działania prowadzącego do korekty niezadowalającej sytuacji

Rodzaje decyzji:

· programowane: podejmowane są zgodnie z jakimś zwyczajem, regułą, procedurą

· nieprogramowe: decyzje w sprawach problemów niezwykłych lub wyjątkowych

Centralizacja i decentralizacja

Odnosi się do lokalizacji uprawnień decyzyjnych

· W scentralizowanej strukturze organizacji, decyzje podejmowane są na wysokim szczeblu przez naczelne kierownictwo lub nawet przez jedną osobę. Władza zachowana jest na szczycie organizacji.

W strukturze zdecentralizowanej usprawnienia są podzielone między większą liczbę osób na średnim i niższym szczeblu kierowania. Delegowanie ściśle wiąże się z  decentralizacją ze względu na to, że im większa
 11. Omów struktury organizacyjne i zasady ich budowy
Determinanty struktury organizacyjnej

· Wielkość organizacji

· Technologia

· Otoczenie

Cechy struktury organizacyjnej

· Specjalizacja-sposób i poziom podziału pracy wewnątrz przedsiębiorstwa

· Koordynacja-ustalony sposób lub sposoby współpracy między komórkami organizacji

· Formalizacja-poziom szczegółowości w definiowaniu funkcji i powiązań

Cechy otoczenia wpływające na strukturę organizacji

· Potencjał otoczenia przedsiębiorstwa-zdolność stworzenia przedsiębiorstwu możliwości trwania i regularnego wzrostu

· Złożoność otoczenia- tzn. z jak wielu i jak zróżnicowanych elementów się ono składa

· Niepewność otoczenia- wynikające z jego dynamiki i niestabilności

Zasady struktury wg: wyrobu lub rynku

· Dostosowanie do szybkich zmian

· Umożliwia dobrą prezentacje wyrobów


Struktura funkcjonalna
· Pozwala na poświęcenie całego czasu zadaniom

· Wyraźnie określa odpowiedzialność

· Umożliwia równoległe wykonywanie różnych zadań

Wady struktury wg: wyrobu lub rynku:

· interesy zakładu mogą przeważyć potrzeby i cele całej organizacji

· nie sprzyja koordynacji
Struktura promienista:               Prosta Struktura funkcjonalna

ilość delegowanych.

	2.Przedstaw podstawowe koncepcje klasycznej szkoły zarządzania 

Wykształciło się w pierwszych latach naszego stulecia. Idee te stanowią pierwsze dobrze rozwinięte ramy teoretyczne. 

Klasyczne spojrzenie na zarządzanie dwa różne podejścia:

· „naukowe zarządzanie” wg. Tylora, Gilbreth, Gantt, Emerson 

Zajmujące się: poprawą wyników osiąganych przez poszczególnych robotników. Tylor sformułował główne idee, podniesienie wydajności

Osiągnięcia: -podstawy do dalszego rozwoju teorii zarządzania, 

-wskazało kluczowe procesy, funkcje i umiejętności kierownicze,

-zarządzanie jako przedmiot badań naukowych
Ograniczenia:- odpowiednie dla stabilnych i prostych organizacji niż dla teraźniejszych.

Kroki w naukowym zarządzaniu 

-Naukowo opracować każdy krok pracy

-Naukowo dobrać pracowników i następnie szkolić ich do wykonywania pracy

zgodnie z krokiem 1

 -Nadzorować pracowników, mieć pewność, że będą się stosować do przypisanych im 

metod wykonywania pracy

-Dalej planować pracę, ale wykorzystać robotników do faktycznego wykonania pracy

· „zarządzanie administracyjne” wg. Fayola twórcy: Fayol, Weber, Urwick, Barnard

Zasady sprawnego zarządzania:

-Podział pracy: -wysoki wzrost specjalizacji-wzrost efektywności


 
 -specjalizacji podlegają prace techniczne i kierownicze

-Autorytet: -do wykonania obowiązków kierowniczych potrzebny jest autorytet formalny (wydawanie poleceń) i osobisty (wiedza i doświadczenie)

-Dyscyplina: szanowanie reguł

-Jedność rozkazodawcza: polecenia tylko od jednego przełożonego

-Jedność kierownicza: tylko jeden kierownik

-Interesy jednostki nie powinny być przedkładane nad interesy całej organizacji

-Wynagrodzenie: sprawiedliwe dla pracowników i organizacji

-Władza: autorytet na wyższych szczeblach organizacji

-Hierarchia: z góry na dół

-Ład: Koordynacja, wszystko na właściwym  miejscu

-Sprawiedliwość: Menadżer uprzejmy i sprawiedliwy w stosunku z podwładnymi

-Stabilizacja personelu: należy unikać dużej fluktuacji personelu

-Inicjatywa: podwładni powinni mieć swobodę inicjatywy

-Esprit de corps: praca zespołowa, duch zespołu, poczucia jedności i przynależności do 1 grupy-popierać
	

	3 Na czym opiera się behawioralna teoria zarządzania:

Okres zainteresowania: od 1931 do końca lat 40-tych. Teraz duże zainteresowanie.

Ogólnie: koncentruje się na zachowaniu pracownika w kontekście organizacyjnym (Elton Mayo, A.Maslow) czerpie zachowania organizacyjne z interdyscyplinarnej podstawy i dostrzega złożoność ludzkiego zachowania w układzie organizacji. 

Teoria X i Y

· Teoria X: -ludzie nie lubią pracować i boją się pracy

   -Ponieważ nie lubią pracować to menadżerowie muszą ich kontrolować, zmuszać, kierować nimi i grozić karami

   -Ludzie wolą, by nimi kierowano pragną  unikać odpowiedzialności, pragną też bezpieczeństwa . Ambicje ich są niewielkie

· Teoria Y: -Ludzie nie wykazują awersji do pracy; praca jest naturalną częścią ich życia

  - ludzie są wewnętrznie motywowani do osiągania celów, do których są przywiązani

  - ludzie są przywiązani do celów w stopniu odpowiadającym osobistym nagrodom, jakie otrzymują za osiągnięcia tych celów

  - we właściwych warunkach ludzie dążą do podjęcia odpowiedzialności oraz ją podejmują 

  - ludzie zdolni są do nowatorskiego podejścia do rozwiązywania problemów organizacji

  - ludzie nie są głupi, ale w najczęstszych warunkach organizacyjnych ich możliwości intelektualne są wykorzystywane częściowo 

Osiągnięcia: 
>Ważne wnioski badawcze w dziedzinie motywacji i dynamiki grupowej, procesów interdyscyplinarnych.

>Podważono pogląd, że pracownicy są narzędziem i upowszechniło się przekonanie, że są oni cennym zasobem. 

Ograniczenia:

>Złożoność zachowania indywidualnego utrudnia jego trafne przewidywanie
>Współczesny rezultat badań uczonych rozwijających kierunek behawiorystyczny często nie dociera do menadżerów w formie dla nich zrozumiałej
4. Omów podejście systemowe w zarządzaniu

System- zestaw wzajemnie powiązanych elementów funkcjonujących jako całość

Systemy otwarte- systemy wchodzące w interakcje z otoczeniem

Podsystemy- systemy w ramach szerszego systemu
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	5. Scharakteryzuj IV generacje zarządzania

Podstawowe założenie: Organizacja musi być traktowana jako system wzajemnych relacji i powiązań. Organizacja musi być oparta o wiedzę.

Najważniejsze cele organizacji działającej w IV generacji:

· satysfakcja klienta

· firma musi być w nieustannym rozwoju

· firma musi nagromadzić odpowiednie środki, aby usatysfakcjonować klienta

· zdolność kredytowa

· umieć rozpoznawać sygnały z otoczenia i za nimi podążać.

IV generacja musi bazować na najnowocześniejszych technikach ( patrz ostatni myślnik)
	

	14.Na czym polega proces delegowania uprawnień w zarządzaniu firmą?

Delegowanie uprawnień:można zdefiniować jako przydzielenie innej osobie formalnej władzy i odpowiedzialność za jej wykonanie. Delegowanie wiąże się ściśle z decentralizacją ze względu na to, że im większa ilość delegowanych
	26. Przedstaw systemy klasy MRP w zarządzaniu produkcją. 

System MRP jest metoda regulacji produkcji, jest to planowanie potrzeb materiałowych.  Ma ona charakter kompleksowy i umożliwia rozwiązywanie złożonego problemu powiązania zdolności produkcyjnej z zamówieniami i zaopatrzeniem, jest to metoda regulująca działalność produkcyjna. Zmierza do uniknięcia pułapki jaka wiąże się z stosowaniem metod statystycznych w planowaniu zapotrzebowania na niezbędne do produkcji surowce, materiały i części zamienne.
27. Na czym polega system Just-in- time w organizacji produkcji w powiązaniu z KANBAN.

W  dokładnym tłumaczeniu Just – in – time oznacza „dokładnie na czas”. KABAN jest to japońska metoda etykietowania.=> nie ma magazynów; obniżka kosztów => dokładna organizacja, spełnienie oczekiwań klienta co do jakości.

28. Przedstaw amerykańskie , japońskie i europejskie podejście do jakości.

· europejska – czyli jakość spełniająca normy unii europejskiej

· amerykańskie podejście do jakości – wszystko to co spełnia stopień zadowolenia klienta

podejście japońskie – jakość można cały czas poprawiać. Nie ma nic co jest stale najdoskonalsze. Metoda powszechnego usprawniania.
29. Scharakteryzuj Total Quality Management jako kierunek zmian w systemie zarządzania.

TQM - filozofia zarządzania( totalnego ). TQM oznacza jakość wyrobów, gatunków => jakość wyrażoną marką.

· gwarancja

· zorganizowanie serwisu

· nowa koncepcja obsługi serwisowej

Za jakość odpowiadają wszyscy pracownicy.

Jest określany jako idea lub filozofia zarządzania organizacją. Jest ujęciem procesowym. Wychodzi z założenia, że przy właściwym (optymalnym) połączeniu opanowanych procesów uzyskujemy wynik, który zaspokaja potrzeby naszego klienta. Aby dokładnie to zrozumieć musimy dojść do technik stosowanych w TQM. Zanim jednak do nich przejdziemy niezbędne jest zyskanie wiedzy ogólnej.
32. Przedstaw pojęcie „marketingu” wg. Drucker’a.

Marketing posiada tak fundamentalne znaczenie, że nie może być rozpatrywany jako oddzielna funkcja.

Jest to cały biznes widziany z punktu widzenia jego ostatecznego klienta. Powodzenie biznesu zależy nie od producenta, lecz od klienta.

Marketing jest to zintegrowany zbiór instrumentów i działań związanych  z badaniem i kształtowaniem rynku, opartych na rynkowych regułach postępowania.
35. Przedstaw podstawowe zagadnienia zarządzania finansowego w firmie.
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STRUMIENIE

· ISTOTA ZARZĄDZANIA FINANSOWEGO  na przykładzie S.A
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· FUNKCJE 
· NARZĘDZIA FINANSOWANIA PRZEDSIĘBIORSTW
-pokrywanie wydatków z własnych funduszy pieniędzy, ich źródłem są wypracowane i nagromadzone nadwyżki finansowe( cash- flow)

-kapitały własne, może to być kapitał właściciela, zakładowy, kapitał udziałowy lub akcyjny

-leasing, kredyty bankowe, faktoring
36. Scharakteryzuj funkcje zarządzania finansowego w firmie.

Funkcje zarządzania finansami w przedsiębiorstwie:

· wydatkowanie (inwestowania) środków

· pozyskiwanie środków (w związku z finansowaniem inwestycji)

· kontrola bieżącej sytuacji finansowej

Funkcje zarządzania finansowego w przedsiębiorstwie:

- określenia spodziewanych nakładów i korzyści z różnych form zaangażowania środków finansowych, zarówno w krótkim jak i długim okresie

- wyboru formy alokacji środków finansowych poprzez określenie jej rentowności (wybór przedsięwzięcia inwestycyjnego)

- wyboru źródeł finansowania działalności i określenia sposobu wykorzystywania dostępnych środków

oszacowanie wielkości ryzyka dla spodziewanych strumieni dochodów
37. Podaj definicje i główne cele zarządzania finansowego.

Zarządzanie finansami jest to proces uefektywnienia wykorzystania zasobów finansowych i racjonalizacji potrzeb rzeczowych skorelowanych z finansami.

Istotą jest taki układ zasilenia i pobudzenia przedsiębiorstwa, w którym ruch pieniądza stwarza możliwości wyboru decyzji kształtowania najkorzystniejszej relacji  efektów do nakładów.

Cel sprowadza się do zapewnienia firmie bieżącej wypłacalności a w okresach dłuższych, do wzrostu wartości przedsiębiorstwa.

	15.Od czego zależy władza w organizacji?

Władza działanie lub przykłady, które pośrednio bądź bezpośrednio powodują zmianę  w zachowaniu albo postawach innej osoby lub grupy. Jest to inaczej umiejętność wywierania wpływu.

Władza zależy od:

 Źródła władzy 

· władza nagrodzenia

· władza wymuszenia

· władza ekspercka- sprawujący uważa, że  ma jakąś szczególną wiedze, niż ten na którego wpływa

· władza odniesienia-może nią dysponować jedna osoba w grupie lub grupa, opiera się na chęci tego, kto się jej poddaje, upodabnia do czegoś

Podział pracy:

· jest to rozłożenie zadań w taki sposób by każda osoba w organizacji ponosiła odpowiedzialność za ograniczony zbiór czynności i wykorzystywała je zamiast realizowanie całego zadania

· umożliwia zdobycie umiejętności i nabranie umiejętności w wykorzystywaniu danych czynności

Rozszerzanie pracy:

polega na przeciwstawieniu niezadowolenia z niej przez zwiększanie zakresu zadań

Wzbogacenie pracy:

przeciwdziała niezadowoleniu przez zwiększenie głębi zadań. Działania łączy się tak aby pracownicy doświadczyli samodzielności w pracy
	

	16. Przedstaw proces zarządzania strategicznego w firmie
Koncepcje zarządzania strategicznego obejmuje:

· analizę pozycji  wyjściowej firmy i perspektywy jej rozwoju, diagnozę ekonomiki, image firmy

· identyfikacje celów firmy oraz określenie, na ile obecnie produkty i rynki pozwalają je osiągnąć

· szczegółowe określenie możliwości firmy, ustalenie jej mocnych i słabych stron oraz tzw. Siły kreatywnej, czyli czynników sukcesów

· budowę wariantów rozwoju firmy oraz ich przydatność z punktu widzenia celów i możliwości, jakie stwarza posiadany przez nią potencjał ludzki, rzeczowy i finansowy

· sformułowanie optymalnego wariantu strategii, którą można określić jako proces długofalowych celów i zamierzeń przedsiębiorstwa, kierunków i reguł działania, alokacji zasobów niezbędnych dla zapewnienia sukcesów na rynku, korzystnej pozycji względem otoczenia

· opracowanie planu strategicznego i planów szczegółowych przedsięwzięcia

· prowadzenie kontroli strategicznej na zasadzie controlingu

kształtowanie organizacji i kultury strategicznej firmy wspierającej realizacje strategii
	

	17.Scharakteryzuj pojęcia misji, wizji i celów  strategicznych przedsiębiorstwa

Przez pojęcie misji firmy rozumie się często koncepcję biznesu firmy, ideę jej rozwoju oraz jej przesłanie, a także ogólną obietnicę wyrażoną w kategoriach rynkowych. Misja określa powód istnienia firmy, nadaje ogólny kierunek jej rozwoju i wskazuje pośrednio dziedziny, którymi firma jest w stanie się zająć i chce się zajmować. Określenie misji jest publiczną częścią planu strategicznego. Dzięki niej cele firmy stają się zrozumiałe dla pracowników, właścicieli akcji, dostawców i klientów. Misja - jako myśl przewodnia działania firmy precyzuje sposób postrzegania jej przez otoczenie, a zarazem zakreśla obszar działania i kierunki rozwoju firmy, zaangażowanie kadr kierowniczych i załogi wokół funkcji, jakie chce przedsiębiorstwo spełnić na rynku.

Misja przedsiębiorstwa określa powód jego istnienia i chęć postrzegania przez społeczeństwo (definiuje biznes firmy i formułuje podstawy jej filozofii) oraz nadaje mu kierunek działalności, a pośrednio wskazuje też dziedziny, którymi ma się ono zajmować.

Misja strategii operacyjnej określa podstawowe zadania firmy w obszarze zarządzania operacjami i jej preferencje względem kosztu, jakości, terminów dostaw i elastyczności. Dla pogotowia ratunkowego misją jest udzielanie fachowej pomocy medycznej wszelkim osobom, które się zgłoszą w danym rejonie w możliwie najkrótszym czasie. Według standardów europejskich czas dojazdu karetki do pacjenta w obszarze miejskim powinien wynosić nie dłużej niż 7 minut, poza tym obszarem nie dłużej niż 15 minut. Długość tego czasu i jakość świadczonych usług mają zdecydowanie priorytet nad aspektami kosztowymi. Wyróżniająca umiejętność wskazuje na to, w czym firma zamierza uzyska przewagę konkurencyjną nad konkurentami

Pojęcie wizji wiąże się z opisem wizerunku przedsiębiorstwa w stosunkowo odległej przyszłości, przedstawiającym wynik jego rozwoju (pozycja na rynku i w otoczeniu), przy założeniu możliwie najlepszych uwarunkowań i zgodnie z nadziejami oraz marzeniami kierownictwa.

Wizja wyznacza punkt orientacyjny wskazujący stan, który kierownictwo ma nadzieję osiągnąć dzięki mądremu działaniu.

Wizja strategiczna - to spojrzenie w przyszłość, naturalnie na podstawie logicznych analiz, pozwalających stwierdzić, co jest możliwe, i na podstawie własnej wyobraźni oceniającego tę przyszłość. Wizja, więc jest nie tylko wynikiem wiedzy, praktyki, zdolności i racjonalnej wyobraźni, ale też i ambicji, chęci wykazania się inwencją, imponowania otoczeniu, a niekiedy także nieuzasadnionego hazardu menedżerskiego. Toteż wizja nie może i nie powinna się automatycznie przekształcać w strategię, lecz powinna być weryfikowana przez grono menedżerów i doradców, jak również załogę.


Cele strategiczne przedsiębiorstwa:

· spełnienie oczekiwań klienta
· maksymalizacja zysku lub osiągnięcie zadawalającego poziomu zysku
· wzrost udziałów na rynku
· osiągnięcie lub utrzymanie przewodnictwa w zakresie technologii
osiągnięcie lub utrzymanie przewodnictwa w zakresie obsługi klienta
	

	23. Podaj definicje procesu, operacji i scharakteryzuj kryteria podziału operacji.Proces – systematyczny sposób postępowania, proces rozwiązywania problemów metoda stosowana w organizacji przy zajmowaniu się zagrożeniami i okazjami stwarzanymi przez otoczenie.Operacja- prowadzone przez organizacje działania mające na celu przetwarzanie nakładów w wynikiKierowaniePlanowanie systemu produkcji , organizowanie niezbędnych zasobów ludzkich i kapitałowych, prowadzenie operacji i załogi, kontrolowanie funkcjonowania systemu dla upewnienia się że spełnia on cele organizacji, . Organizacja, która produkuje dobra lub usługi możemy traktować jako system, zbiór współzależnych i współdziałających składników.Nakłady  - ludzkie kapitałowe ( ziemia, wyposażenie, budynki) technologia i informacjaOtoczenie – regulacje prawne, polityka gospodarcza, podaż siły roboczej,  stosunki międzynarodowe, dostawcy, odbiorcy itpProces przetworzenia lub transformacji nakładówEfekty – dobra usługi i inne – mają sprzężenie zwrotne z nakładami
	39. Omów znaczenie poszczególnych cykli w teorii organizacji inteligentnej

· cykl innowacji



cykl realizacji

Ludzie muszą czuć jak wdrożyć wartość

· cykl adaptacji


40. Przedstaw podstawowe modele organizacji inteligentnej wg Fullertona i Kandeli

· wspólna wizja

· wspierająca kultura

· podział uprawnień

· motywowanie pracowników

· zwiększony zakres uczenia się



	24. Scharakteryzuj proces produkcyjny i przedstaw jego strukturę.Projektowanie systemu produkcji wiąże się z podejmowaniem decyzji co wytwarzać ? ile? Jak? Gdzie? Przez kogo? Proces produkcji to projektowanie i planowanie wyrobu(usługi), czyli opracowanie koncepcji wyrobu, następnie planowanie zdolności produkcyjnej (czyli maksymalne teoretyczne moce produkcyjne bądź zdolności wytwórcze). Wybór procesu technologicznego

– szczegółowy wybór technologii. Wybór konkretnych składników

– jakie rodzaje urządzeń zastosować. Wybór procesu przepływu

– w jaki sposób wyrób lub usługa przechodzi przez system operacji.

Planowanie lokalizacji

– wybór lokalizacji zakładu produkcyjnego. (celem lokalizacji jest zminimalizowanie kosztów produkcji i dystrybucji).

Planowanie rozmieszczenia-jak rozlokować urządzenia w przestrzeni ( stanowiska pracy urządzenia).

Analiza metod pracy – jak praca będzie wykonywana i przez kogo. Decyzje planistyczne i kontrolne – planowanie i kontrola operacji.
	

	25. Na czym polega proces produkcji i proces technologiczny.W przedsiębiorstwach produkcyjnych stosuje się trzy podstawowe rodzaje technologii-         produkcja masowa lub wieloseryjna dużej liczby bardzo podobnych wyrobów, np. linie montażowe ( struktura organizacyjna jest zwykle statyczna)- produkcja jednostkowa lub mało seryjna, obejmuje projektowanie i wytwarzanie niepowtarzalnych wyrobów indywidualnych lub w niewielkiej serii .rzemieślnicza technologia gdzie pracownicy tworzą wyrób od początku do końca ( struktura jest zwykle dynamiczna i elastyczna)-produkcja ciągła niezróżnicowanych wyrobów za pomocą  zautomatyzowanych urządzeń, np. energia elektryczna, benzyna ta technologia jest specyficzna i nie elastyczna (struktura to połączenie organicznej i statycznej struktury ale scentralizowana i wyspecjalizowana)
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