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Opis procesow

e Statyczna
— Mapa
— Chartakterystyki

 Dynamiczna
— Wyznaczenie miar

— Wyznaczenie wartosci docelowych w czasie
dla miar



Charakterystyki procesu

Kazdy zidentyfikowany proces da sie opisac
za pomocg kilku charakterystyk:

Charakterystyka: Opis

Nazwa

Cel

Wejscia

Wyjscia

Dostawcy

Klient (ci)

Wiasciciel

Wartos¢ dodana

Mierniki




Przykiad 1

Mazwa procesu

Przygotowanie obiadu

Charakter procesu

Podstawowy, wewnatrzfunkcyjny

Cel procesu ogaolny
Cel procesu
szczegolowy

Utrzymanie meza przy sobie
Sporzadzenie smacznego obiadu
pieniadze

w ciagu 1 godziny za nieduze

Wiaiciciel procesu

Gospodyni domowa (2ona) (wie najwie cej o procesie)

Struktura procesu
(podprocesy i
CZYNNo5Ci)

1. Przyjecie .zamowienia” od meia

2. Analiza mozliwosci wykonania zamowienia
3. Przygotowanie skladnikow

4. Wiasciwe gotowanie

5. Podanie obiadu

Wejicie inf. procesu

Zamowienie ziozone przez meza (klienta)

Whyjicie inf. procesu

Przekazanie informadji ( .obiad gotowy”™ )

Dostawcy procesuy

Domowy zaopatrzeniowiec

Ddbiorcy procesu

Maz i domownicy (klienci wewnetrzni)

Monitorowane cechy
{ parametry procesu)

Czas realizacji procesu, koszt procesu, jakoié produkiu
(zadowolenie klienta)

Mierniki procesu

Odstep czasu od wplyniecia zamdwienia do jego ,zalatwienia”
Utrzymanie sie w wyznaczonej kwocie, satysfakcja smakowa meza




Przykiad 2

Mazwa procesu

Przyjmowanie zamowienia od klienta zewnetrznego

Charakter procesu

Zarzadczy, migdzyfunkcyjny

Cel procesu ogolny
Cel procesu szczegolowy

Utrzymanie wszystkich dotychczasowych i pozyskanie nowych
~Zatatwienie” zamowienia w ciagu 8 godzin

Wiasciciel procesu

Kierownik dzialu sprzedazy

Struktura procesu
{podprocesy i czynnosci)

1. Przyjecie zamowienia i jego rejestracja
2. Analiza mozliwosdi i optacalnosci wykonania zamowienia
3. Potwierdzenie przyjecia lub odrzucenie zamowienia

4. Przekazanie informacji do klienta

Wejscie procesu

Zapytanie klienta

Wyjicie procesu

Odpowiedz udzielona klientowi

Dostawcy

Klient zewnetrzny

Odbiorcy

Klient zewnetrzny

Monitorowanse
{parametry procesu)

cechy

Czas realizacji procesu przyjecia zamowienia
Zadowolenie klienta

Miermiki procesu

Ddstep czasu od wplyniecia zamowienia do jego _zalatwienia®
Wskaznik pozyskania/utrzymania klientow (liczba nowych
klientow w relacji do liczby stalych klientow)




Kryteria analizy procesow

Kryteria wymierne:

* produktywnosc¢

« koszt procesu

 czas realizacji procesu
* liczba btedow

* Inne

Kryteria niewymierne:
* jakoscC

Marta Piechowiak Zmierzy¢ swoj biznes. CEO — Magazyn Kadry Zarzadzajacej, numer 11/2005



Mierniki i wskazniki oceny

« Konieczne jest powigzanie miernikow z celami i strategig organizacii.
* Miernik ma by¢ oczywisty i intuicyjny.

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

« Miernik trzeba wyprobowac, przetestowac, a nastepnie podjgc decyzje o
jego wykorzystaniu lub odrzuceniu.

« Nalezy wybracC mierniki motywujgce do usprawnien operacji i poprawy
wynikow.

« Wraz z uptywem czasu nalezy wprowadzac¢ nowe mierniki i doskonalic
stare.

* Nie nalezy mierzy¢ mato istotnych obszaréow lub elementow dziatalnosci,
gdyz wysitek bedzie nieadekwatny do efektow.

« Gromadzenie danych stuzgcych do oceny winno byc tatwe i efektywne
kOSZtOWO- Marta Piechowiak Zmierzy¢ swoj biznes. CEO — Magazyn Kadry Zarzadzajacej, numer 11/2005



Przyktad miernikow / wskaznikow

Proces gospodarczy:
Podproces (czynnosé):

Wiasciciel procesu:

Parametry procesu

Definicja miernika

Formuta miernika

Wartosé celu

Czas procesu (CP) Wymiar czasu w|CP= Termin 5 dni
dniach dla | zakonczenia —
wykonania obiektu | termin rozpoczecia
procesu (np.
Zamowienia)
Terminowosé realizacji | Udzial obiektow (np. | TR = (Liczba 85%
(TR) Zamowien) obiektow
wykonanych w | wykonanych w
terminie terminie dzielona
przez ogolna liczbe
obiektow) * 100
Pracochtonnose procesu | Naklad czasu w |[PP= Suma godzin 200 godzin
(PP) godzinach na | pracy na wykonane pracy

wykonanie obiektu

obiekty podzielona
przez liczbe
zakonczonych
obiektow




% ; Wyznaczanie miernikow / wskaznkow

1. Cel: * 3. Mierniki / Wskazniki

Jaki jest cel procesu? Jak odpowie wiasciciel
podajac konkretne wartosci

« 2. Pytania:

Jakie pytania zadasz
wilascicielowi procesu, by
stwierdzic¢, czy cel zostat

osiagniety?



Przypadek: Zakup na kredyt kupiecki

W firmie rodzinnej produkujacej komputery w roku sprzedano 1.100 komputeréw. Jeden klient zgtosit sie z zamoéwieniem, chcac kupic¢
jednorazowo 100 komputerow (jednostka+peryferia) klasy A na tzw. kredyt kupiecki, tzn. z odroczonym terminem ptatnosci (w tym
wypadku o 60 dni). Pozostate komputery, o nieco gorszych parametrach, tzw. klasy B, zamoéwito 5 klientéw, réwniez korzystajac z opcji
kredytu kupieckiego.

Przy kazdorazowym zamoéwieniu w firmie majg miejsce nastepujace czynnosci:
Dziatl sprzedazy przyjmuje i kompletuje zamowienie (1godz), po okresleniu jego tresci przekazuje do Dziatu kredytéw i fakturowania (KiF).

Dziat kredytow i fakturowania przyjmuje zamoéwienie i wprowadza je do systemu komputerowego (5 min), a nastepnie sprawdza "zdoInosé¢
kredytowa" odbiorcy (5 min).
— Jesli dziat KiF nie moze okresli¢, ze klient jest wiarygodny (90% przypadkow) to dokumenty przekazywane sg do dziatu Sprzedazy,
ktéry sprawdza wiarygodnos¢ klienta (zajmuje mu to od 0 do 4 godz. pracy, ale czeka tacznie do 14 godz. na dziatania klienta i instytucji
finansowych)
— Jesli weryfikacja w dziale Sprzedazy jest negatywna zaméwienie (20% przypadkéw) jest wstrzymywane, a klient jest informowany o
wstrzymaniu realizacji zaméwienia i jego przyczynach.
— Jesli weryfikacja jest pozytywna dokumenty z odpowiednig adnotacja wracaja do dziatu kredytu i fakturowania

Jesli klient jest wiarygodny przechodzi sie do fazy realizacji. Przebiega ona dwutorowo.
— Produkcja i wysytka produktu
— Przygotowanie i wysytka faktury

Produkcja i wysytka produktu:
— Dziat kontroli produkcji wprowadza zaméwienie do realizacji (5 min)
— Nastepnie sprawdza, czy zamoéwiony produkt jest w magazynie.
— Jesli produktu nie ma (80% przypadkéw), planowana jest produkcja.
— Zaméwienie przekazywane jest do dziatu produkcji gdzie wykonuje sie produkt. (1 godz.)
— Gotowy produkt przekazuje sie do dzialu pakowania i wysytki, gdzie jest pakowany (3 min)
— Po wyprodukowaniu produktu lub jesli produkt jest w magazynie przygotowywane jest Zlecenie wysyiki (5 min)
— Produkt wysytany jest do klienta

Przygotowanie i wysytka faktury
— Dziat kredytu i fakturowania przygotowuje fakture (5 min)
— Po otrzymaniu informaciji z dziatu pakowania i wysyiki, ze towar jest wystany wysytana jest faktura (4 min).



= B Zadanie
R

W grupach po 2 osoby:
1.Sporzadz opis procesu
2. Okres| mierniki/wskazniki procesu

3. Zweryfikuj prace innego zespotu i porownaj ze
SWOjg

Lp. | Nazwa miernika lub Formula Zrodlo danych Uzasadnienie wyboru
wskaznika




Zadanie domowe

W grupach po max. 3 osoby:
1. Scharakteryzowac wybrane procesy (H)
2. Okresli¢ miary ich monitorowania (K)



Literatura uzupetniajaca

« Marta Piechowiak Zmierzy¢ swqj biznes.
CEO — Magazyn Kadry Zarzadzajacej,
numer 11/2005



Dziekuje za uwage



