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Cegelec, pod marka handlowa Actemium,
Swiadczy ustugi dla przemystu w ponad

100 krajach Swiata.

W Polsce Cegelec dostarcza ustugi utrzymania

ruchu oraz transferéw i uruchomien, w tym:

® kompleksowe utrzymanie ruchu linii produkcyjnych,
® utrzymanie ruchu infrastruktury technicznej zaktadu,
® wsparcie inzynieréw i technikéw podczas
uruchamiania nowych projektow,
® relokacje linii produkcyjnych i pojedynczych maszyn
na obszarze catej Europy obejmujace:
» odbiory jakosciowe, demontaze,
» montaze i uruchomienia w lokalizacji docelowej,
> testy odbiorowe.

TEMAT NUMERU: AUTIMATYKA I NAPEDY
13 20 34

AUTOMATYZACJA SONDY MONITORING
PROCESU | OPROGRAMOWANIE | DIAGNOSTYKA
SZLIFOWANIA DO CNC MASZYN WIRNIKOWYCH
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OPTYMALIZACJA

PRACY

dziek1 zarzadzaniu
procesowemu

BEZ WZGLEDU NA RODZAJ PROWADZONE) DZIAXALNOSCI ISTNIEJE LISTA POWTARZALNYCH PROBLE -
MOW, WYSTEPUJACYCH W WIEKSZOSCI ZAKEADOW. WSROD NICH WYROZNIAMY M.IN. ORIENTACJE NA
ORGANIZACJE, NIE ZAS NA KLIENTA, PRESJE HIERARCHICZNA | NADMIERNIE ROZBUDOWANY tANCUCH
ADMINISTRACYJNY, BRAK OBIEKTYWNEGO SPOJRZENIA NA PRODUKT JAKO CA0SC, ATAKZE OPTYMALI-
ZACJE DZIAXAN ZE WZGLEDU NA CELE JEDNOSTKOWE.

TEKST: INZ. AGNIESZKA HYLA, EMT-SYSTEMS SP.Z 0. 0.

spotecznosci organizacyjnej,

demotywowanej przez dtugi

czas oczekiwania na realizacje

poszczegdlnych zadan, docho-
dzi do braku odczuwania odpowiedzialnosci
jednostki za jakos¢ obstugi klienta. W codzien-
nos¢ wkrada sie rutyna, a nieche¢ do zmiany
i uczenia sie jest wyraznie odczuwalna. Jak
temu przeciwdziata¢? Stosujac zarzadzanie
procesowe.

CO SIE DZIEJE W NASZE)
FIRMIE?

Aby odpowiednio zoptymalizowa¢ pro-
cesy zachodzace w przedsiebiorstwie, nalezy
sobie odpowiedzie¢ na kilka pytan. Przede
wszystkim powinnismy wiedzie¢, czym zaj-
muije sie firma, w ktorej pracujemy. Jakie sg
poszczegodlne elementy naszej dziatalnosci?
Czy kazdy pracownik zdaje sobie sprawe z tego,
kto jest koncowym klientem i czy kazda jego
potrzeba jest zaspokajana? Brak znajomosci
finalnych zapotrzebowan klienta oraz celéw
dodajacych wartos¢ produktu, dochodzi do
jego wypaczenia i marnotrawstwa wykorzy-
stywanych zasobow.

STATYCZNE PODEJSCIE
DO OPISU DZIALANIA
PRZEDSIEBIORSTWA

W prowadzeniu dziatalnosci gospodarczej
wyszczegolnia sie dwa rodzaje podejscia do
jej opisu: statyczne i dynamiczne. Podejscie
statyczne, czyli funkcjonalne, opiera sie na zjawi-
skach statycznych zarzadzania. Mamy tutaj do
czynienia z dokfadnie sprecyzowang strukturg
organizacyjna. Kazda osoba jest odpowiedzialna
za konkretne zadania, a stanowiska posiadaja

T
!

Zarzadzanie funkcjonalne

swoista specjalizacje. Hierarchia jest bardzo
wyrazna w firmowej spotecznosci. Celem tego
typu podejscia jest wywigzywanie sie zzadan
przydzielonych okreslonym komorkom organi-
zacyjnym. Duzy nacisk ktadzie sie na skuteczne
dostawy ustug i produktéw. Niestety, w tego
typu schemacie zarzadza sie jedynie fragmen-
tami catosciowych proceséw, nie za$ spdjna
catodcig, a relacje pomiedzy poszczegdlnymi
dziatami, osobami i zadaniami nie sg do konca
opanowane. Skutkuje to wyrazng orientacja

Proces 1

Proces 2
Proces 3

Proces 4

Zarzadzanie procesowe

RYS. 1. Schematy poréwnawcze zarzgdzania funkcjonalnego i procesowego [2]
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na wnetrze organizacji. Wynika to m.in.
z braku szacunku dla ostatecznego klienta
i niedostatecznej Swiadomosci skutkow
krotkowzrocznych dziatan. Z drugiej jed-
nak strony, podejscie to ma takze swoje
zalety. Utatwia bowiem przypisywanie
polecen i kompetencji poszczegdlnym
stanowiskom, komdrkom czy pionom.
Dzieki jasno rozdysponowanej odpowie-
dzialnosci planowanie poszczegdlnych
dziatan staje sie tatwiejsze. Dodatkowo
zarzadzanie poszczegdlnymi czesciami
organizacji osobno sprawia, ze mozna
w prosty sposéb przypisac koszty do kon-
kretnych wyodrebnionych jednostek [1].

PRZEWAGA ZARZADZANIA
PROCESOWEGO

Czym w takim razie jest opis dyna-
miczny i dlaczego sie go definiuje? Dyna-
mika opisu sprowadza sie do wprowadzenia
pojecia procesu, ktéry w sposdb dyna-
miczny dostosowuje wykonywane czyn-
nosci i zatrudniony personel do okreslonej
drogi postepowania, nie za$ odwrotnie.
Wedtug Leksykonu zarzadzania proces
to zespot nastepujacych po sobie dziatan,
pozostajacych w zwiazku przyczynowo-
-skutkowym, wykonywany dla uzyskania
zamierzonego rezultatu, przez zespot
wykonawcow na wielu stanowiskach pracy
(w wielu komaorkach organizacyjnych) [3].
Podczas gdy normalna struktura przedsie-
biorstwa opiera sie na hierarchii pionowej,
proces przebiega w poprzek, poprzez
rozne piony.

Ostatnimi czasy niezwykle popularne
stato sie tzw. zarzadzanie projektami,
tymczasem projekt to specyficzny proces,
ktory zdarza sie tylko raz, czyli jest niepo-
wtarzalny. Tak wiec zarzgdzanie procesowe
obejmuje takze zarzadzanie projektami.
Jak wida¢ na powyzszym schemacie,
procesy przebiegajg w poprzek, bedac
nieustannie poddawane weryfikacji przez
poziom wartosci ocenianej przez klienta.
We wspomnianej wczesniej organizacji
funkcjonalnej pomiar wynikéw dotyczy
poziomu realizacji zadan i jest oceniany
przez wtasciwosci kierownikéw z petnym
pominieciem klienta.
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Mozna wiec stwierdzi¢, ze proces to
uporzadkowany zestaw dziatan, ktérego
cele to:

§ dostarczenie ustugi lub produktu klien-
towi, odpowiednio zewnetrznemu lub
wewnetrznemu,

§ stworzenie wyraznej wartosci dodanej,
pomagajacej w zaspokajaniu oczekiwan
okre$lonego klienta.

Dodatkowo, procesy zazwyczaj reali-
zowane sg przez zbiér réznych jednostek,
np. dziat zamowien, produkcji i utrzymania
ruchu, postprodukcji i logistyki. Dlatego
tez niezwykle istotne sg sprawne faczniki
pomiedzy wspotpracujgcymi komdrkami.

CZYM JEST WARTOSC DLA
KLIENTA?

Kilkukrotnie poruszono juz kwestie
wartosci dla klienta. Jest to réznica cato-
ksztattu korzysci wynikajacych z transakgji
oraz kompleksowych kosztow uzyskania
korzysci. Przez koszty rozumiemy nie tylko
wydatki pieniezne, lecz takze ryzyko zwig-
zane z wyborem konkretnego produktu,
naktad czasu czy inne koszty dodatkowe.
Jak tatwo sie domysli¢, kazdy klient dazy
do jak najskuteczniejszego zmniejszenia
kosztow na rzecz korzysci. Wyrdzniamy
rozne strumienie wartosci [5, 6]:

§ wartosc funkgji: sciste dostosowanie
produktu do indywidualnych potrzeb

i oczekiwan klienta,

WLASCICIELE

zadania, wykonawcy, zasoby

wartos¢ czasu: dostepnosé propozydcji
w czasie dogodnym dla klienta,
wartos¢ formy: dowolnos¢ w wyborze
formy produktu, ksztattu, koloru, roz-
miaru, faktury,

wartos$¢ miejsca i dostepnosci: dostar-
czenie produktu do miejsca wskazanego
przez klienta, krétki czas dostawy,
wartos$¢ komunikacji: dostosowanie
informacji o ofercie, warunkéw nabycia
do indywidualnych potrzeb klienta oraz
rozstrzyganie jego watpliwosdi,
wartos¢ posiadania: rézne sposoby prze-
noszenia praw do uzytkowania danego
produktu ze sprzedawcy na nabywce,
wartos¢ edukacji: poszerzanie wiedzy
klienta w celu umozliwienia mu wyko-
rzystania wszystkich funkcjonalnosci
produktu,

warto$¢ doswiadczen: doznania klientéw
w okresach przed nabyciem i w trakcie
eksploatacji produktu,

wartos¢ marki: korzysci zwigzane z wize-
runkiem i pozycja rynkowa produktu
lub producenta,

wartos¢ ceny: konkurencyjnos¢ wzgle-
dem cen podobnych ustug,

wartos¢ relacji: dtugotrwata wspotpraca
sprzedawcy i nabywcy,

wartos¢ innowacji: mozliwos¢ zaapliko-
wania nowych rozwiazan, niedostepnych
do tej pory na rynku,

wartos¢ jakosci: zwigzana z obnizonym
ryzykiem uzytkowania.

KLIENCI

PROCESY

L

PRZEDSIEBIORSTWO

RYS. 2. Schemat procesowego podejécia w zarzgdzaniu [4]
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Wspotpraca

z dostawca .
Produkcja

Obstuga klienta
PROCESY Rekrutacja
Walidacja Sprzedaz
Zakup

RYS. 3. Przyktadowe procesy majace
miejsce w przedsiebiorstwach
produkcyjnych

ZABURZONA TEORIA ZLOTEGO
SRODKA

Przeprowadzone badania dowiodty, ze
jedynie 1520% czynnosci realizowanych
w przedsiebiorstwach powieksza realnie
warto$¢ oferowang klientowi. W obszarach
takich jak biuro, dystrybucja czy handel,
niejednokrotnie jest to jedynie niecate 10%!
Rozbudowana struktura pionowa prowadzi
do zbednego zwiekszenia kosztow, nie
poprawiajac tym samym oferty przedsiebior-
stwa. Do grupy najczesciej wystepujacych
czynnosci niedodajacych wartosci zaliczamy
m.in.: nadprodukcje, braki magazynowe
badz przechowywanie zbednych zapaséw,
przestarzate metody wytwarzania, btedna
logistyka i przestoje, a takze zbedny ruch [7].

W skutecznym ograniczaniu tych ele-
mentdéw pomocne jest zarzadzanie pro-
cesowe. Konieczne jest zidentyfikowanie
poszczegdlnych proceséw istotnych dla
funkcjonowania przedsiebiorstwa, ale i tych,
ktore hamuja prace i rozwdj. Procesy moga
byc¢ bardzo dtugotrwate i rozbudowane, jak
np. petna obstuga klienta indywidualnego,
od pozyskania klienta, odebrania zamdwie-
nia i zakupu materiatow, poprzez procesy
projektowania i produkgji, az po walida-
cje elementu, postprodukcje i transport
do nabywcy. Wyrézniamy takze procesy
prostsze, np. pierwszy kontakt telefoniczny
z nowym klientem. W zaleznosci od czasu
trwania procesu i zaangazowanych w niego
jednostek jego poziom rozbudowania
bedzie rézny. Jednak kazdy proces wymaga
rozpisania i ewaluacji. Nalezy bowiem
wyeliminowac etapy zbedne, powtarzalne
badz prowadzace do nadmiernej kompli-
kacji dziatan.
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Istotg procesu jest zasilenie konkretnych
wartosci oferowanych klientowi, a wiec uwy-
puklanie konkretnych cech produktu, ktére
wyrdzniajg go sposrod innych. Zasada ztotego
$rodka polega na wywazeniu poszczegdlnych
waloréw w celu osiggniecia optimum efektu.
W przypadku zarzadzania procesowego
powinno sie jasno okresli¢ dostawce procesu
i jego klienta, poniewaz kazdy proces gdzies$
sie zaczyna punkt start, np. zaintereso -
wanie klienta, i gdzies sie koriczy punkt
stop, np. odebranie zakupu przez klienta. To
na podstawie potrzeb ostatecznego klienta
powinno sie opracowywac zespdt wartosci.
Na przyktadzie firm produkujacych mrozonki

klientem posrednim sa hurtownie i sklepy,
lecz to w oparciu o klienta ostatecznego
osobe prywatna powinno sie budowac
zespot wartosci produktu. Dlatego wiasnie
w zarzadzaniu procesowym stosuje sie zabu-
rzong zasade ztotego srodka. Konieczne jest
dazenie do optymalizacji waloréw, poniewaz
zapewnienie kazdej wartosci na wysokim
poziomie nie jest mozliwe. Jednak by wyréz
ni¢ produkt z setek mu podobnych, nalezy
zadecydowac, zbior jakich wartosci ma dla
naszych klientdéw najwieksze znaczenie.

CELE ZARZADZANIA
PROCESOWEGO

Idac tym tropem, po opisaniu poszcze-
golnych proceséw powinno sie zwrocic¢
uwage na elementy newralgiczne dla
przedsiebiorstwa. Jesli klientowi zalezy na
dostepnosci, istotne jest skrocenie czasu
realizacji czynnosci i wysokie stany magazy-
nowe. Jednak nalezy pamietac, ze produkt
wytworzony szybko nie zawsze spetnia
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