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Dlaczego podejscie procesowe?

B A Osiemdziesigt piec procent powodow dla ktorych nie
udaje sie spetni¢c oczekiwan klienta jest zwigzanych z
brakami w systemie pracy i procesach ....... anie z
pracownikami.

Rola Zarzadu polega na usprawnianiu PROCESOW a nie
na uporczywym przypominaniu pracownikom aby lepiej
pracowali”

/W.E. Deming, Out of The Crisis/
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Pojecie jakosci w zarzadzaniu

— ,przewidywany stopien jednorodnosci i niezawodnosci przy
mozliwie niskich kosztach i dopasowaniu do wymagan rynku
/W.E. Deming 1982/

— ,zgodnosc¢ z wymaganiami” /Ph. Crosby 1986/

EH

— ,Stopien, w jakim okreslony wyrob zaspokaja potrzeby
okreslonego nabywcy” /J.M. Juran 1988/

— ,,000t charakterystyk wyrobu lub ustugi w sferach marketingu,
projektowania, produkowania i obstugi, dzieki ktorym
uzytkowane wyroby i ustugi spetniajg oczekiwania klienta”
/A.V. Feigenbaum 1998/

— ,zaspokojenie aktualnych i przysztych potrzeb klienta”
/J. Oakland 2000/

— ,Stopien, w jakim zbidr inherentnych wtasciwosci spetnia
wymagania” /1ISO 9000:2000/
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Pojecie jakosci - przyktad

B Royal Dutch-Shell ksztaltuje jakos¢ poprzez odpowiednie relacje wobec
roznych interesariuszy organizacji i deklaruje opierac sie w swoich
dziataniach na uczciwosci, rzetelnosci i szacunku wobec:

udziatowcow, chronigc ich inwestycje i dostarczajgc akceptowalnych
zyskow

klientow, dostarczajgc im w stosunku do wartosci cenowej odpowiedniej
jakosci, nowoczesnych technologicznie, bezpiecznych i ekologicznych
produktéw

pracownikow, respektujgc ich prawa, stwarzajgc dobre i bezpieczne warunKi
pracy, promujgc ich zdolnosci i zaangazowanie

dostawcow, stawiajgc im jasne i przejrzyste wymagania

partnerow biznesowych, budujgc z nimi dlugotrwate wiezi oparte na
efektywnej wspotpracy

spoteczenstwa, kierujgc sie odpowiedzialnoscig, respektujgc prawo,
troszczac sie o ochrone srodowiska, ...., majgc na uwadze zrownowazony
rozwoj krajow, w ktérych koncern prowadzi swojg dziatalnosc¢
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Jakos¢ w funkcjonowaniu tancucha wartosci

B O uzyskaniu przewagi konkurencyjnej decygiyje jakosc ,
funkcjonowania tancucha wartosci — JAKOSC PROCESOW

— czas reakcji na zapytanie ofertowe

— profesjonalizm wykonania oferty

— elastycznos¢ w formutowaniu oferty

— czas wykonania dostawy

— wiarygodna informacja o czasie dostawy

— kontakty miedzyludzkie z pracownikami obstugujgcymi zamowienie
— identyfikacja klienta przy powtornym zamowieniu

— informacja o dotychczasowej wspotpracy z klientem

— mozliwos¢ odwotania sie do parametrow poprzedniej oferty przy
ponownym zamaowieniu
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Podstawowe zasady dziatania w organizacji
zorientowanej na procesy

Organizacja

zorientowana
na procesy
Praca N S
w strone
bt klienta
BPR / BPO
IT motorem Zdefiniowanie
zZmian celow

Zarzadzanie
procesami

wkz.ppt-6 RG



Organizacja zorientowana na procesy

< Funkcje >
Marketing Badania Produkcja Zbyt Serwis
i rozwoj
Cele Cele Cele Cele : Cele :
funkcji funkciji funkcji funkciji < funkcji
\
Cele '\ Proces rozwoju nowych produktéw >
Klienci procesow /
enel T [ | [ | [ | ||
Cele \ Proces realizacji zamowienia klienta >
T ] o ]
Cele Proces obstugi posprzedaznej >
procesow

e e

Klienci
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Orientacja w strone klienta

B Klient w sensie reengineeringu to klient procesu, tzn. klient dla ktérego
realizowany jest proces

Przedsie-

> biorstwa ) _
Hande! Q przemystowe Klienci
G g zewnetrzni
Rozdziat energii > |k arstwa
domowe

Administracja ﬁ Menedze-

rowie

wewnetrzni
Proces gospodarczy M E

Klienci
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Zdefiniowanie celow

Cele procesow - hierarchia i operacjonalizacja

Poprawa

serwisu klientow

Skrocenie czasu dostawy Dotrzymywanie
i wytworzenia produktéw terminéw dostaw

Lepsza jakosc¢ realizacji

Zlecen klientow

- Czas przebiegu procesu od Udziat zlecen realizowanych Udziat zlecer bez reklamadii
definicja nadejscia z.Iecenia az do termingwo we wszystkich we wszystkich zleceniach
dostarczenia gotowego produktu zleceniach
Czas przebiegu procesu =
el czas przygotowan + czas 2. zlecen terminowych 2. zlecen bez reklamaciji
przezbrojen + czas wytwarzania 2. wszystkich zlecen 2. wszystkich zlecen
+ czas dostawy
Sl | 6 dni = 2 dni 80% = 95% 80% = 98%
okres | 1 kw. '94 =2 kw. '94 1993 =1994 1992 =1995
Zlecenia klientow dotyczg _ _ Zlecenia dla klients
segment | produkcji seryjnej na rynek Wszystkie zlecenia hurtowlych eniow
krajowy
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House of Business Engineering — w strone zarzadzania
procesami
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Formy organizacji: od funkcji do procesow

B Reengineering nie zaprzecza podziatowi pracy!

B Mozliwe sg formy posrednie miedzy ,czystg” organizacjg funkcjonalng a

,Czystq” organizacjg procesowg

priorytet funkcji /

>

//

>

>

priorytet procesow

>

specjalizacja funkcjonalna

specjalizacja funkcjonalna z
procesowo zorientowanymi sztabami

zespot realizujacy proces +
specjalisci funkcjonalni

wspolpraca specjalistow
funkcjonalnych i realizujacych procesy
wedlug modelu macierzy

organizacja procesowa +
ustugi ,,serwisowe” Swiadczone
przez specjalistow funkcjonalnych

,»CZysta” organizacja procesowa

Zrodto: M. Nippa, A.Picot, Prozessmanagement und Reengineering, s.30
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Warianty podziatu pracy wewnatrz procesow

B segmentacja funkcjonalna

B segmentacja wedtug stopnia trudnosci probleméw do rozwigzania (od
probleméw kompleksowych do rutynowych)

B segmentacja wedtug grup klientow (zgodnie z zasadg ,one-face-to

customer”

Proces realizacji zlecenia klienta

|

|
B&R
|

Produkcja
[

Zbyt
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Studium przypadku - Gate Gourmet Genf (1)

B Gate Gourmet Genf: 400 pracownikow, od 8 000 do 10 000 positkoéw dziennie, ok. 110 lotow

dziennie

Podstawowe zadanie firmy cateringowej: dostarczenie na poktad samolotu, we wlasciwym czasie
przed jego odlotem, odpowiadajacej liczbie pasazeréw liczby positkdéw wraz z wyposazeniem

dodatkowym
Zarzad
Zarzadzanie zasobami Organizacja/
ludzkimi Koordynacja
Zabezpieczenie
jakosci/Higiena |
Zaopatrzenie/ Rachunkowos¢ Wytwarzanie Dziatalno$¢
Logistyka Informatyka positkéw uzupetniajaca
L zamoOwienia |_ controlling — zimne przekaski — transport
__ sterowanie —— cieple positki —— wyposazenie poktadu
magazynem —— piekarnia —— naczynia
— cukiernia — zmywalnia
—— porcjowanie —— napoje
— ukladanie na — sprzedaz pokladowa
tackach
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Studium przypadku - Gate Gourmet Genf (2)

B Cel reengineerigu: szybsza i tansza ustuga §wiadczona dla firm lotniczych
B Sposob osiagnigcia celu: identyfikacja proceséw biznesu

B Rezultat: nowa zorientowana na procesy organizacja firmy

Zarzatdzanje Finanse Zaopatrzenie
zasobami
ludzkimi
D proces podstawowy ‘Obstuga klienta’ Cl
| |
D proces podstawowy ‘Transport WyposaZenia’ Cl
| |
O proces pomocniczy ‘Wytwarzanie 1 zaopatrzenie w pOSilki’ Q
| |
D proces podstawowy ‘Loty specjalne’ C.
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Studium przypadku - Gate Gourmet Genf (3)

B }ancuch procesoOw migdzy dostawcami a klientami

| 'Wytwarzani-e Klienci Klienci
Dostawcy zewnetrzni I zaopa tr.zelee wewnetrzni zewnetrzni
w positki

NS

Linia ,,Salt & Pepper”> %
Linia ,,Finger Food”>

Linia ,Sweet” >
Linia ,,Soft” >
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Proces - cechy | zasady konstrukcji (1)

Cechy ,nowych” proceséw: Efekty:

= _rc')zne stanowi_ska pracy tgczone sg w B likwidacja btedow i opoznien wynikajgcych
jedno, powstajg zespoty prowadzace Z przekazywania pracy i wielokrotnego jej
Sprawy wykonywania, lepsza kontrola, mniejsza

nadbudowa administracyjna

B pracownicy podejmujg decyzje B mniej opdznien, nizsze koszty, szybsza
reakcja na wymagania klientow, wieksze
kompetencje pracownikow

B wykonywanie kolejnych etapow B przyspieszenie wykonywania procesow,
procesu w naturalnym porzadku ,Spojna” praca
B wystepuje wiele wersji procesu B proste procesy dostosowane do wymagan
rynku
B praca wykonywana jest w najbardziej B poprawa ogolnej efektywnosci procesow,
dogodnym miejscu, przesuwana przez brak potrzeby integracji wczesniej ,rozbitej”

granice jednostek organizacyjnych pracy
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Proces - cechy | zasady konstrukcji (2)

Cechy ,nowych” proceséw: Efekty:

B eliminacja pracy nie wnoszacej wartosci do
procesu, wieksza satysfakcja dla klientow,
mniejsze koszty

B mniej kontroli i sprawdzania

B minimalizacja uzgadniania przez B mniejsza liczba btedow, mniejsze koszty,
zmniejszenie liczby kontaktow lepsze stosunki z klientami
zewnetrznych

B menadzer prowadzacy sprawe stuzy B Kklient jest zawsze dobrze poinformowany i
za jedyny punkt kontaktu chroniony przed wiedzg o rzeczywistym

stopniu skomplikowania procesu

B dominujg dziatania hybrydowe B wykorzystanie zalet centralizacji (np.

scentralizowane/zdecentralizowane centralne bazy danych) i decentralizacji
(mniej biurokraciji)

/opracowano na podstawie: Hammer M., Champy J.,
Reengineering w przedsiebiorstwie/
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