ZARZADZANIE PROCESAMI




zarzagdzanie procesami — definicje F. LUCAS i P. JOCOU

 Proces to cigg logicznie uporzadkowanych
czynnosci, w wyniku ktorych powstaje okreslony
efekt (rezultat) dziatania (produkt, ustuga).

e proces mozna opisac jako calos¢ ztozong z
sukcesywnie wykonywanych operacji
zmierzajacych do osiggniecia zalozonych celow.
To strumien dziatan wykorzystujacych zasoby
wejsciowe (informacje, surowce, potprodukty),
ktore po przetworzeniu przekazywane sg do
nastepnych procesow (klientow wewnetrznych)
lub do klienta finalnego
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Podejscie procesowe

Kazda organizacja (przedsiebiorstwo,
instytucja) jest zbiorem procesow.
Procesy te wzajemnie sie przeplataja.
Ich identyfikacja pozwala na lepsze
Zrozumienie tworzenia wartosci.

Ich usprawnienie i state doskonalenie
zwieksza efektywnosc funkcjonowania
organizacji i stopien zadowolenia klientow
wewnetrznych | zewnetrznych.




zarzadzanie procesami — definicje — M. Manganellii
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Proces jako ciag powiaszanych ze sob; dzialan, ktére
doprowadzaja do przeksztalcenia wszelkich nakiadéw
w produkt procesu




. - podstawowe - efektem jest produkt (usluga) na
rynek zewnetrzny — z niego firma ,,zyje” np. wytworzenie
wyrobu w firmie produkcyjnej albo prowadzenie ksiegi
rachunkowej w biurze rachunkowym,

. - pomocnicze (wspierajgce, wspomagajace procesy
gtowne) — efektem jest produkt na rynek wewnetrzny —
dzicki niemu firma funkcjonuje (np. remonty 1
konserwacja urzadzen)

. - zarzadcze — efektem jest ,,ustuga” o charakterze
niematerialnym (np. planowanie, fakturowanie,
przyjmowanie zamowienia, scigganie naleznosci);

. - kluczowe — te procesy podstawowe, pomocnicze 1
zarzadcze, ktore w najwigkszym stopniu wplywaja na
strategiczny sukces przedsigbiorstwa.
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Interpretacje pojecia procesu

Proces to: Przvklad definicji
Proces to zbhior dzdalan wewnatrz firmy,
e T wykomywanych w celu dostarczema

klientow1 konkretne) ushum lub produkin
[Hanmer, Champy]

ciag (lancuch) dzialan

Proces to ciag czvanosci
zaprojektowanych tak, aby w ich wymku
powstawal produkt lub ushoga.

[Eammmler, Brache]

sie¢ dziatan

Proces to wyodrebmona z rzeczywistosci
sie¢ powlazanych przyezynowo zdarzen.
[Szafranski]




Definicja procesu

Definiujac proces nalezy okreslic:

» cel procesu

» poczatek procesu

» koniec procesu

» WeJSCie procesu

» Wyjscie procesu

» dostawcow procesu (wewnetrznych 1 zewnetrznych)
» odbiorcow procesu (wewnetrznych 1 zewnetrznych)
> miary procesu

» strukture procesu —> mapa procesu. karta procesu
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Schemat przeplvwow w procesie (ang. flowchart) - graficzne przedstawienie sekwencji operacji skladajacych sie na proces




Procesy i ich fazy

1. Faza przygotowawcza
» 2. Faza wdrozeniowa
» 3. Faza pomiaru
* 4. Faza kontroli

Wyzsza Szkola Menedzerska w Warszawie




Trzy powody, dla ktorych nie warto
delegowac

* 1. Czy musisz wlozy¢ wiele wysitku w dokladne wyttlumaczenie
pracownikowi, czego od niego oczekujesz?

e 2. Czy delegujac zadania narazasz na niebezpieczenstwo
wilasne osiggniecia lub zdolnosci przywodcze?

3. Czy podwazasz sukces projektu poprzez delegowanie
zadan?




Niedoceniana sztuka budowania doswiadczen

Korzysci ptyngce z zarzadzania doswiadczeniem klientow -
,customer Experience Management”. Czy firmy docenity to
narzedzie budowania przewagi konkurencyjnej i wykorzystujg je w
wystarczajgcym stopniu?

v/ kopiowanie nie jest droga, ktoéra pozwoli firmom na
wyroznienie sie sposrod konkurencji. zacheca sie do
porzucenia typowych strategii na rzecz niestandardowych

rozwigzan.
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25 najpopularniejszych metod zarzadzania w
badaniach Bain&Company

— planowanie strategiczne (0,75),

— formulowanie misji i wizji firmy (0,70),

— benchmarking (0,69),

— outsourcing (0,63),

— mierzenie satysfakcji klienta (0,60),

— strategie wzrostu (0,55),

— alianse strategiczne (0,53),

— segmentacja klientéw i zarzgdzanie ich wartoscia (0,51),
— kluczowe kompetencje (0,48).

— Podejscie procesowe (0,78)



t gczenie stanowisk

« Gdybysmy mieli stworzyC opis stanowiska
kapitana statku pirackiego, jak bysmy sie
do tego zabrali?



t.gczenie dwoch obszarow

« zawsze tgczymy dwie przestrzenie obowigzkow: zadania
gwiazd, czyli dziatania strategiczne, np. identyfikacja
celow, dowodzenie w czasie walki i negocjowanie
aliansow, by uformowac flote; oraz zadania straznikow,
ktore nalezg do zadan operacyjnych, np. przydzielanie
broni, rozstrzyganie konfliktdw, karanie za brak
dyscypliny, podziat tupow, organizacja opieki nad
chorymi i rannymi. (James N. Baron i David Kreps
przedstawili powyzsze kategorie w swojej ksigzce z 1999
r. pod tytutem Strategic Human Resources).



Marnotrawstwo

nadprodukcja — produkowanie wiecej niz trzeba lub zbyt wczesnie,

zbedny ruch — nadmierny ruch zwigzany ze ztg organizacjg
stanowisk pracy,

oczekiwanie — dtugie okresy bezczynnosci ludzi, maszyn, czesci,
materiatow,

zbedny transport — przemieszczanie elementéw, czesci,
potwyrobow, wyrobow czesciej niz to jest koniecznie,

zapasy — zbyt wiele materiatow w procesie produkcji, zbyt wiele
wyrobow gotowych,

wady — dotyczg wyrobodw, jak i dokumentaciji, dostaw, informacii,

nadmierna obrobka — wykonywanie zbednych krokow w procesie
obrobki.

http://lean.orqg.pl/film-prezentujacy-metode-mapowania-pro
cesow-administracyjnych-i-uslugowych/#




Rozw0j zarzgdzania procesowego

- Sledzac historie rozwoju zarzagdzania procesowego
wyroznia sie trzy etapy tzw. Fale. Za prekursora
podejscia procesowego uznaje sie F. Taylora tworce
podstaw naukowej teorii organizacii.

* W okresie pierwszego etapu w latach 20 — tych XX
wieku jego koncepcje stosowane w praktyce miaty na
celu okreslenie optymalnej metody wykonywania pracy,
Zzrozumianej jako obnizenie kosztow produkcji i lepsze
wykorzystanie czasu pracy. Sposobem realizacji celow
byto skupienie sie na podziale dziatalnosci na czynnosci
proste a nastepnie eliminacja czynnosci zbednych i
racjonalizacja sposobow wykonywania czynnosci
niezbednych.



RozwQj cd

* Drugi etap w podejsciu procesowym w
zarzgdzaniu rozpoczat si¢ na poczatku lat
30-tych XX wieku i trwat do konca lat 90-tych.
Zostat zapoczatkowany pracami M. Portera i
jego koncepcjg fancucha wartosci opartg na
zatozeniu, Zze organizacja oceniania jest w
ostatecznym rozrachunku przez klienta, a
wartosc tworzona jest przez wszystkie fazy
dziatalnosci i zalezy nie tylko od jakosci pracy
wykonywanej w poszczegolnych czynnosciach,
ale takze od dopasowania tych faz i jakosci
powigzan pomiedzy nimi.



Rozwoj

* Trzeci etap przypada na koniec lat 90-tych i trwa
aktualnie. Podstawowy cel najnowszych
koncepcji jest zaprojektowanie sprawnego
zarzgdzania tym systemem, co umozliwia
organizacjom szybkie wprowadzanie zmian |
dostosowanie sie do zmieniajgcego sie
otoczenia.



Rodzaje procesow

Ze wzgledu na przestrzenno-organizacyjng ich alokacje
(przebieg) wyroznia sie:
wewnatrzfunkcyjne — procesy zawieraja sie w ramach
jednej funkcji (np. w zaopatrzeniu), lub komorki
organizacyjnej (np. magazynie zaopatrzenia)
miedzyfunkcyjne — procesy przebiegajg przez rozne
komorki roznych funkcji przedsiebiorstwa (przygotowanie
nowego produktu, wykonanie zamowienia klienta)
Interorganizacyjne — procesy przebiegajgce miedzy
roznymi przedsiebiorstwami




Hazwa procesu

Przygotowanie obiadu

Charakter procesu

Podstawowy, wewnatrzfunkcyjny

Cel procesu ogolny
Cel procesuy
szczegolowy

Utrzymanie meza przy sobie
Sporzadzenie smacznego obiadu w ciagu 1 godziny za nieduze
pienigdze

Wilasciciel procesu

Gospodyni domowa (zona) (wie najwiecej 0 procesie)

Struktura procesu
{podprocesy
czynnosci)

1. Przyjecie ,zamowienia” od meza

2. Analiza mozliwosci wykonania zamowienia
3. Przygotowanie skladnikow

4. Wlasciwe gotowanie

5. Podanie obiadu

Wejscie inf. procesu

Zamowienie zlozone przez meza (klienta)

Wyjscie inf. procesu

Przekazanie informacji ( .obiad gotowy™ )

Dostawcy procesu

Domowy Zaopatrzeniowiec

Odbiorcy procesu

Maz | domownicy (klienci wewnetrzni)

Monitorowane cechy
{parametry procesu)

Czas realizacji procesu, koszt procesu, jakose produktu
(zadowolenie klienta)

Mierniki procesu

Odstep czasu od wplyniecia zamowienia do jego ,zalatwienia”
Utrzymanie sie w wyznaczone] kwocie, satysfakcja smakowa
meza




Obstluga klienta

Ofertowanie i
pozyskiwanie
zamowien

Obstuga
zamowien

Monitoring
realizacji zlecenn

Windykaga
naleznosa

Zabezpieczenie
surowcowe

Planowanie
potrzeb
materiatowych

Zabezpieczenie

produktu

Planowanie

Rozw¢j oferty

Generowanie
zamowien

Badania rynkow

Zapewnienie
sprawnosci
maszyniurzadzen

Kontrola realizacji
zamowien

Rozwoj

Utrzymywanie
parametrow
procesu

Promocja

Realizacja
produktu

Logistyka

Budzetowanie

Zarzadzanie
kadrami

Sprawozdawczos¢
finansowa

Ocena
pracownikow

Kontrola




Ofertowanie w Dziale Produkcji i Sprzedazy

wyszukiwanie ogtoszen o
przetargach

przeglad i analiza zapytan
ofertowych

wybdr zapytania
ofertowego do realizacji

wyznaczenie specjalisty do
przygotowania oferty

konsultacje i negocjacje z
klientem

okreslenie materiatéw do
zastosowania

opracowanie oferty

wyznaczenie poziomu
rabatow

zatwierdzenie i podpisanie
oferty przez dyrektora

ztozenie oferty dla klienta

podpisania umowy na
realizacje zamdwienia




Techniki opisu procesu

1

Stowny lub pisemny opis procesu
(np. procedura przebiegu procesu).

Graficzny opis procesu.
Graficzne techniki opisu procesu:

» diagram przebiegu procesu
» mapa procesu




Mapowanie

Mapowanie:
araficena techmka uszezegotowlajaca daalalnose
Crgamzacjyprocesy, pekazaca najwazmejsze elementy
d=nalalnoscl orgamzacp/procesw, ktore wpl{,wajaﬁ
na zachowanie sie orgamzacjl/procesi

Korzyvici z mapowania procesow:

- mapa pozwala leple) zmozummec dzialalnosc
OTgANIZAC]L proces

- mapa pozwala analizowac dnalalnose orgamzac)l’procesy
(zadentyvikowac najwazue)sze mmformacye)

- mapa pozwala doskonalic d=ialalnese orgamzac)iproces
(zndentyfikowac dzalalnosc me dodajaca wartosel, ktora

nalezy wyelinunowac; uproscic proces)
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Klient
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REENGINEERING

Jest to radykalne, fundamentalne przemyslenie od nowa
funkcjonujacych w organizacji procesow.

Stowo reengineering zostato stworzone przez M.
Hammera (1990) a nastepnie spopularyzowane przez
Hammera i J. Champilego (1996)
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Reengineering jest metodg szybkiego i radykalnego
przeprojektowania strategicznych proceséw oraz powigzanych z nimi
systemow, procedur oraz struktury organizacyjnej w celu
optymalizaciji toku pracy i produkcyjnosci przedsiebiorstwa.




Procedury dotyczace zastosowania

reengineeringu w organizacji obejmujq

1)
2)
3)

4)

nastepujace kroki:

Sformutowanie problemu — nalezy okresli¢ co pragniemy
usprawnic.

Identyfikacja potrzeb uzytkownika — okreslenie jakich efektow
oczekujg decydenci po zakonczeniu procesu.

Analiza istniejacego stanu — okreslenie punktu startowego, od
ktérego rozpoczyna sie reengineering.

Wybor metod postepowania i zespotu technik
wspomagajacych.



Outsourcing

Termin ten jest angielskim skroétem od
outside-resource , 0znaczajacym korzystanie z
zasobow zewngetrznych. Pojecie to po raz pierwszy
zostato uzyte w 1979 r. 1 odnosito si¢ do kupowania
niemieckich projektow przez brytyjski przemyst
motoryzacyjny. Sama koncepcja biznesowa powstala
jednak wczesniej. Juz w 1923 r. Henry Ford
stwierdzil, ze:

»Jesli jest cos, czego nie potrafimy zrobic wydajniej,
taniej i lepiej niz konkurenci, nie ma sensu, ebysmy
to robili i powinnismy zatrudnic¢ do wykonania tej
pracy kogos, kto zrobi to lepiej niz my”.



Najwazniejszymi powodami stosowania outsourcingu przez
przedsiebiorstwa jest mozliwosc:

redukcji i kontroli kosztow
operacyjnych

uzyskania dostepu do mocy
produkcyjnych najlepszej
jakosci,

zwolnienia witasnych zasobow
do innych celow,

uzyskania zasobow, ktorymi
przedsiebiorstwo nie
dysponuje,

przyspieszenia pojawienia sie
korzysci wynikajgcych z
restrukturyzaciji

uporania sie z funkcjg trudng
do wykonywania lub
niemozliwg do kontrolowania,

pozyskania kapitatu
podziatu ryzyka
doptywu gotowki.




Proces wdrazania

Proces wdrazania outsourcingu w przedsiebiorstwie mozna podzieli¢ na
dwanascie podstawowych etapow:

sprecyzowanie celow i wymagan,
zaplanowanie procesu,

okreslenie potencjalnych dostawcow, stopnia ich zainteresowania
kontraktem i nawigzanie kontaktow,

rozmowy z Kierownictwem i gtdwnymi zainteresowanymi stronami,

rozmowy z witasciwym personelem, innymi pracownikami oraz osobami
spoza firmy,

wstepna selekcja dostawcow i przekazanie im informaciji i warunkow,
ocena odpowiedzi dostawcow i dalsze rozmowy,

uzyskanie aprobaty kierownictwa wyzszego szczebla w koniecznych
sprawach,

wyznaczenie | szkolenie zespotu ds. zarzgdzania kontraktem,
Negocjowanie kontraktu i uzgodnienie charakterystyki swiadczonej ustugi,
okres przejsciowy wyznaczony przez wczesniejsze etapy procesu,

zarzgdzanie kontraktem w sposob uzgodniony z dostawcg w fazie
negocjacyjnej.



Najczescie] spotykanymi problemami wigzgcymi sie z
zastosowaniem outsourcingu sa:

nieuzyskanie spodziewanych obnizek kosztow,
0golne pogorszenie jakosci realizacji funkcji
dotychczas wykonywanej samodzielnie,

niepowodzenia w wypracowaniu relacj
prawdziwe] wspotpracy z dostawcg ustug,

spory miedzy klientem a dostawca ustugi,
zwtaszcza dotyczgce jakosci ustugi | wysokosci
wynagrodzenia,

niewykorzystanie szans z uzyskania wigkszej
operacyjnej elastycznosci przy zaspokojeniu
potrzeb klientow
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Najczestsze btedy popetniane przez kadre kierowniczg

przedsiebiorstw stosujgcych lub wdrazajgcych outsourcing

* niewtasciwy dobor kryteriow wyboru dostawcy,
Kierowanie sie wytgcznie kryterium cenowym,

* stabe relacje nabywca-dostawca podczas zycia
projektu,

* nie stosowanie charakterystyki swiadczonych
ustug (Service Level Agreement),

* nadmierna koncentracja na technologii i
finansach, pomijanie aspektu personalnego,

» zbyt pospiesznie przygotowywany kontrakt.
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