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Jakosc¢ w procesie



g@% Procesy a jakosc¢

Podejscie procesowe pomaga spojrzec na
funkcjonowanie przedsiebiorstwa w
Sposob catosciowy. Pozwala to na lepsze |
sprawniejsze zarzadzanie w sposob
kompleksowy, a nie tylko skupiajgc sie na
wybranych obszarach. Dzieki takiemu
podejsciu z pewnoscig tatwiej jest
zapewnic wyzszg jakosc oferowanych
produktow.



Identyfikowanie procesow na potrzeby
systemu zarzadzania jakoscia

Jednym z fundamentalnych wymogow norm ISO z serii 9000 jest podejscie
procesowe. Czym jest jednak proces? | co wiasciwie oznacza podejscie
procesowe?

Zgodnie z definicjg zawartg we wspomnianej nhormie proces jest to zbior
dziatan wzajemnie powigzanych lub wzajemnie oddziatujgcych, ktore
przeksztatcajg wejscia w wyjscia. Podejscie procesowe okresla sie
natomiast jako wykorzystanie tych procesow i zarzadzanie nimi. Aby moc
skutecznie zarzgdzac procesami nalezy:

* zidentyfikowac procesy niezbedne w ZSJ i ich zastosowania w organizacj;

* okresli¢ ich sekwencje i wzajemne oddziatywania;

« okresli¢ kryteria i metody nadzorowania tych procesow w celu zapewnienia ich
skutecznosci;

» zapewni¢ niezbedne srodki i zasoby niezbedne do ich realizacji;

* prowadzi¢ pomiary, monitorowac oraz analizowac¢ procesy;

» wdrazac dziatania niezbedne do osiggniecia zaplanowanych wynikéw i ciggtego

doskonalenia tych procesow.



Jakos¢ procesu biznesowego

* tacznosc (ang. coupling):
— stopien interakcji z innymi procesami,
* sSpojnosc (ang. cohesion):
— stopien powigzan miedzy elementami procesu,
« ztozonosc¢ (ang. complexity):
— stopien nasycenia procesu punktami decyzyjnymi,
« modularnos¢ (ang. modularity):
— stopien dekompozycji procesu na moduty (podprocesy),
« wielkosc¢ (ang. size):
— stopien rozbudowania procesu.



%%%; = Jakosé procesu
. (wysoka, srednia, niska)
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Przypadek: Koperta S.A.

Proces, ktory nalezy przeanalizowac, rozpoczyna sie przyjeciem zgtoszenia od klienta, jego
identyfikacjg i weryfikacjg oraz zarejestrowaniem w systemie informatycznym. W przypadku
zwyktego zapytania do procesu jest przygotowywana i udzielana odpowiedz klientowi.
Czestszym przypadkiem jest przyjecie zlecenia na oferowang ustuge, a nastepnie
przekazanie go do wiasciwej jednostki, ktéra zajmuje sie wywiadem technicznym i analiza,
czyli weryfikacja i identyfikacjg mozliwosci realizacji zlecenia.

Gdy nie istniejg mozliwosci techniczne realizaciji, zlecenie zostaje przekazane do kierownika
dziatu technicznego, ktory okresla dalszy tryb postepowania. Jezeli nie ma jego aprobaty, co
do realizacji, zlecenie jest anulowane, a klient informowany o braku mozliwosci technicznych.
W przypadku pozytywnej weryfikacji, nastepuje przekazanie zlecenia do kierownika dziatu
obstugi zlecen, ktéry rowniez weryfikuje i aprobuje zlecenie. Jezeli nie ma jego aprobaty,
zlecenie wraca do wtasciwej jednostki zajmujgcej sie wywiadem technicznym i poszczegodlne
czynnosci (od weryfikacji i identyfikacji mozliwosci realizacji) sg powtarzane.

Natomiast po pozytywnym rozpatrzeniu zlecenia nastepuje kontakt z klientem i podpisanie z
nim umowy. Po podpisaniu umowy, zlecenie jest kierowane do odpowiednich jednostek, ktére
fizycznie realizujg zlecenie. Wykonane zlecenie jest rejestrowane w systemie informatycznym.
Nastepuje kontakt z klientem w celu poinformowania go o uruchomieniu ustugi. Na koniec
wszystkie dokumenty dotyczace zlecenia sg archiwizowane.
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Zadanie

W grupach po max. 2 osoby:
1. NarysowacC mape procesu
2. OceniC jakosc¢ procesu



Ocena jakosci procesu biznesowego

Nazwa procesu: [wpisz nazwe]

Kryterium

Ocena
(3-wysoki stopien,
2-$redni stopien,
1-niski stopien,
0-brak)

Uzasadnienie oceny

lacznos¢ (ang. coupling): stopien interakcji z innymi
procesami

spojnos¢ (ang. cohesion): stopien powiazan miedzy
elementami procesu

Ztozonos$¢ (ang. complexity): stopien nasycenia
procesu punktami decyzyjnymi

modularnos¢ (ang. modularity): stopien
dekompozycji procesu na moduty (podprocesy)

wielkos¢ (ang. size): stopien rozbudowania procesu

Ogolna ocena

Srednia z ocen

WhniosKi




%% Dyskusja

Jakosc¢ niska Jakosc¢ wysoka
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Zadanie domowe

W grupach po max. 3 osoby:

1. Dokonac oceny jakosci wybranych
procesow ()



