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GXO

Imierzy¢ swoj biznes

Stara prawda biznesowa powiada, ze jes$li cos nie jest mierzone, nie mozna tym
zarzagdzac. Podobnie jest z procesami biznesowymi. Organizacja proceséw, Sposob
wykorzystania w nich zasobéw i wynikajgca stad ich efektywnosc¢ przektadajg sie na
wyniki firmy.

Marta Piechowiak
01.10.2005

O czym jeszcze nale zy pami eta¢, buduj gc system pomiaru?

Istotnym elementem budowania systemu pomiaru procesow jest pozyskanie danych, ktore
pozwolg na obliczenie aktualnych wartosci miernikéw i na pozyskanie danych benchmarkowych.
Jest to trudne, gdy firma posiada rozproszone systemy, o niskiej jakosci danych.

W przypadku pozyskania benchmarkow zewnetrznych, waznym zrodtem informacji o procesach
sg dane z rynku oraz dane pochodzgce z badan satysfakcji klientow. Nie ma reguty méwigcej o
tym, jak czesto je aktualizowac.

Zobacz réwnie z:

e Stawomir Zawadzki nowym Prezesem Zarzadu BOS Banku
¢ Nie da sie stworzy¢ nowoczesnej gospodarki bez pieniedzy

e Piotr Wozniak ostatecznie Prezesem PGNiG SA

W przypadku benchmarkdw zewnetrznych czynnikami, ktére majg wptyw na te czestotliwosé, sa:
tempo zmian dokonujgcych sie na rynku (m.in. wejscie na rynek nowych firm, zmiany wtasnosciowe),
sposoby organizacji firm, tempo wdrozenia nowoczesnych technologii, inne innowacje w segmencie
firm, z ktérego firma wykorzystuje dane. Benchmarki wewnetrzne powinny by¢ aktualizowane po
tym, gdy w firmie bedg widoczne skutki wdrazanych zmian, ktére mogg mie¢ wptyw na wartosci
benchmarkowe.

System pomiaru procesow musi by¢ spéjny pod wzgledem kryteridw oraz regut oceny ze strategia
biznesowa. Nawet przy najlepszych intencjach i umiejetnosciach oceny wynikdéw kierownictwo nie
moze podejmowac dobrych decyzji w oparciu o system pomiarow, ktory jest niekompletny lub mierzy
niewtasciwe zjawiska. Uzyteczne mierniki zastosowane w sposéb niewtasciwy mogg takze
doprowadzic¢ do btednych decyzji oraz dziatan.

Opracowujgc mierniki proceséw, pamietajmy o wskazoéwkach:
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Konieczne jest powigzanie miernikéw z celami i strategig organizacji.

Miernik ma by¢ oczywisty i intuicyjny.

Mierniki powinny by¢ proste (to jest tatwe do zaprezentowania i zrozumienia).

Miernik trzeba wyprébowad, przetestowac, a nastepnie podjg¢ decyzje o jego wykorzystaniu lub
odrzuceniu.

Nalezy wybra¢ mierniki motywujgce do usprawnien operacji i poprawy wynikow.

Mierniki powinny uwidacznia¢ zaleznosci miedzy zmiennymi - powinny by¢ konstruowane jako
wskazniki, poniewaz mierniki odnoszace sie do wielkosci lub wolumenu same w sobie nie sg
pomocne.

Wraz z uptywem czasu nalezy wprowadza¢ nowe mierniki i doskonali¢ stare.

Nie nalezy mierzy¢ mato istotnych obszarow lub elementéw dziatalnosci, gdyz wysitek bedzie
nieadekwatny do efektéw.

Gromadzenie danych stuzgcych do oceny winno by¢ tatwe i efektywne kosztowo.

Pytania pomocne przy wyznaczaniu wartosci docelowych miernikéw (celéw):

Jaki poziom miernika jest pozgdany (w szczegdlnosci biorgc pod uwage strategie, budzet, plany
itp.)?

Jaki poziom miernika jest realistyczny?

lle czasu powinno zajg¢ osiggniecie docelowej wartosci miernika?

Prawidtowo ustalone wartosci docelowe miernikdw mogg pchngc organizacje w kierunku, ktory
przyniesie firmie konkretne korzysci.

Proces raportowania o miernikach powinien wspomagac przeprowadzenie analizy od ogoétu do
szczegotu, aby z poziomu globalnej wartosci wskaznika przejs¢ do jego sktadowych wartosci, a z
catego procesu przeanalizowac szczegotowe dziatania. Dla kazdego miernika powinna zostac
opracowana definicja pozwalajgca na jednoznaczng interpretacje.
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System pomiaru procesdw nie stanowi zamknietego przedsiewziecia. Wymaga utrzymania
polegajgcego na ocenie wartosci stosowanych kryteriéw, komunikowania wnioskéw z obserwacji i
podejmowania na tej podstawie dziatan.

Kryteria oceny procesu

Kryteria koncentrujg sie wokot:

m cech produktu, ktérym proces powinien sie zakonczy¢ (zgtaszane reklamacje do produktu sg symptomem
nieprawidtowosci w procesie),

m sposobu dostarczenia produktu koncowego (naktad czasu, stopien wykorzystania zasobow itp.). W tym
wypadku nieprawidtowosci w procesie przektadajg sie na generowanie dodatkowych kosztow i
wydtuzenie czasu realizacji procesu.

Kryteria oceny sa:

® wymierne, czyl i takie, ktére mozna wyrazi¢ przez wartos¢ wynikajgca z obiektywnych faktéw, a nie z
oceny umownej (np. koszt procesu nie stanowi warto$ci umownej, lecz wynika z faktycznie zuzywanych
zasobow),

® niewymierne, czyli takie, ktére prezentujg wartosci umowne. Mozna wyrazi¢ je w skali punktowej (np.
jakos$¢ mierzona w skali od 1 do 10).

Przyktadowe kryteria

Kryteria : wymierne:
® produktywnos¢

m koszt procesu
m (zas realizacji procesu

m |iczba btedow
Kryteria: niewymierne

m jakosc

Marta Piechowiak jest konsultantem w firmie Andersen Business Consulting i certyfikowanym przez
Project Management Institute specjalistq w zakresie zarzqdzania projektami.

<sup>1</sup> Robert S. Kaplan, David P. Norton, "Strategiczna karta wynikow", Wydawnictwo
Naukowe PWN, Warszawa 2001.

<sup>2 </sup>Duzym utatwieniem w pracy nad procesami jest stosowanie dedykowanych aplikacji
pozwalajgcych na dokumentowanie procesow oraz zwigzanych z nimi informacji.
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<sup>3</sup> John A. Miller, "Zarzgdzanie kosztami dziatan", WIG-Press 2000.
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