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CzescC |
Jak do tego doszto?

Od kota wodnego do sieci komputerow
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Nowozytne rewolucje gospodarcze
wg Petera Druckera

rewolucja feudalna — feudalizm,
rewolucja przemystowa — kapitalizm,
rewolucja produktywnosci — kapitalizm
rewolucja wiedzy — postkapitalizm
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Rewolucja feudalna a.d. 700 — 1000

aktorzy sceny gospodarczej: wiasciciele srodkow produkc;ji
feudat i rzemiesinik

= wynaleziono strzemie, koto wodne i wiatrak

= minimalny obrot handlowy srodkami produkcji
zmiana wtasciciela gtownie przez dziedziczenie

m wiedza rzemieslnicza wiedzg ,tajemng”
partacz — rzemieslnik spoza cechu

= nauki ogolnie dostepne: medycyna, gramatyka,
matematyka, logika, muzyka, retoryka,...
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Rewolucja przemystowa — kapitalizm

aktorzy sceny gospodarczej: wiasciciele kapitatu

Winslow Taylor
1856 - 1915

Linia produkcyjna z czasow
Winslowa Taylora
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zatozenie pierwszej politechniki Ecole de
Pont et Chaussée w Lyonie AD 1747 ---
wiedza tajemna staje sie powszechnie
dostepna

wynalezienie maszyny parowej |
elektrycznosci

powszechny obrot handlowy srodkami
produkcii

technologia zostaje wtaczona do grupy.
ogolnie dostepnych nauk

linila produkcyjna w_miejsce grupy.
warsztatow

ponad 50-krotny wzrost produktywnosci w
80 lat
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Taylorowski hierarchiczny model
zarzgdzania

prezes

dyrektorzy dyrektorzy
(&) (&)

wykonawcy wykonawcy wykonawcy

Zarzadczy model Taylora zostat zbudowany na wzor modelu dowodzenia
armig. Podstawowag relacjg pomiedzy jego sktadowymi jest relacja

podlegtosci, a podstawowymi czynnosciami zarzgdczymi jest wydawanie
polecen i kontrola ich wykonania.
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Czemu stuzy zarzgdzanie operacyjne
realizowane przez centrale”

Stuzy synchronizowaniu wspotpracy pomiedzy
elementami ztozonej struktury

Czy jedynym mozliwym paradygmatem
synchronizaciji jest zarzgdzanie centralne?
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Siec komputerowa z lat 70.

* bardzo niewielka moc
obliczeniowa (sztuczna
inteligencja) terminali,

« terminale komunikujg sie ze
sobg jedynie przez centrale,

« wszystkie zadania
,intelektualne” wykonuje
centrala.
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Dzisejsza sieC komputerowa

<=~ Brak centrali

« bardzo duza moc
obliczeniowa (sztuczna
inteligencja) terminali,

« terminale komunikujg sie
bezposrednio ze sobg,

Podobnie wyglada struktura zarzadcza firmy XXI wieku.
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Czesc |
Firmy wiedzy | jakosScl
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Dwie rewolucje przemystowe XX wieku

Taylorowska rewolucja produktywnosci (1900 - 1950)

U kazdg operacje prostg doktadnie opisac,

O ustali¢ kolejnosc¢ ich wykonywania,

U jeden pracownik wykonuje jedng operacje,
U ceniona jest doktadnos¢ wykonania,

0 od innowacyjnosci i wiedzy jest kierownictwo

W latach 1900 — 1950
50-krotny wzrost
wydajnosci!

Przedsiebiorstwa

konkurujg ze sobg
Demingowska rewolucja jakosci (1950 - ...). wydajnoscia.

O doskonalimy wszyscy, wszystko i stale,

O podstawg wydajnosci i jakosci jest harmonijna wspotpraca,

O osiggniecie jakosci wymaga ,gtebokiej wiedzy” i statego uczenia sie
wszystkich wykonawcow.

Gospodarka oparta na Przedsiebiorstwa
wiedzy, zarzgdzanie konkurujg ze sobg
wiedza. jakoscia.
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Paradygmaty zarzgdzania wiedzag

wiedza staje sie podstawowym zasobem przedsiebiorstwa,
wykonywane czynnosci wymagajg coraz bardziej specjalistycznej wiedzy,

kazdy pracownik wykonuje — poza czynnosciami dla niego podstawowymi —
rowniez czynnosci nalezgce do obszarow wiedzy odlegtych od jego obszaru
podstawowego,

wobec uniwersalizacji pracy pracownika rodzi sie potrzeba powstania grupy
nauczycieli i trenerow zwigzanych nie z zespotami, ale z obszarami wiedzy,

obok hierarchicznej jednostki organizacyjnej zespof pojawia sie ponad-wydziatowa
jednostka proces zwigzana z okreslonym obszarem wiedzy i rodzajem
wykonywanych czynnosci,

relacje pomiedzy procesami nie dotyczg przekazywania polecen, ale odpowiadajg
takim zjawiskom jak przesyfanie produktu do dalszej obrébki, dostarczanie
narzedzi, wspomaganie, szkolenie,

pojawiajg sie pojecia wewnetrzneqo klienta | wewnetrzneqo dostawcy
stanowigce ogniwa w fancuchu jakosci wiodgcym od zewnetrznego dostawcy do
zewnetrznego klienta.

A.Blikle - Samoorganizacja procesowa 12



Paradygmaty zarzadzania jakoscig

U jakosc okresla klient,
1 wiedza o oczekiwaniach klienta musi dociera¢ na kazde stanowisko

pracy,
O kazde stanowisko pracy ma swojego klienta zewnetrznego lub

wewnetrznego

przeptyw
oczekiwan

Marketing akosciowych

/= 4* Dostawcy Produkcja H Handel

Technologia i

proces to zbior czynnosci

przeptyw
produktéw
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= przetwarzajgcych produkty o podobnych charakterze,
= odwotujgcych sie do wspolnego obszaru wiedzy.




Demingowski procesowy model
zarzgdzania wiedzg | jakoscig

N

J Projektowanie

Dostawcy S  —
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WytwarzanieH Wysytanie H DostarczanieHSprzedawanie
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Technologia —4 Klienci
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Ksztattowanie rynku }—/‘
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Informatyka T € [ . )
1 Badanie rynku

Technika l
J \ 4

Podejmowanie | ‘ Biurotyka Finanse

decyzji ) /
- Te procesy dostarczajq : ofi) @ .
Budowanie Panstwo wymienia sie PANSTWO

* narzedzi wszystkim dwustronnie dokumentami
zespotu _ procesom wewngtrznym z Biurotyka i Finansami
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Przeptywy pomiedzy dostawcg i odbiorca

sygnaty synchronizujgce

produkt (narzedzie) >

norma jakosci produktu

< ocena jakosci produktu

wiedza o produkcie (instrukcje uZytkowania>

norma jakosci wiedzy o produkcie

ocena jakosci wiedzy o produkcie

g ccs
= O
© O
+ o
X S
N O

zamowienia na produkt

N NN

norma jakos$¢é zamdwien >

ocena jako$ci zamowien >
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Przeptyw informacji o standardzie jakosci

Dostawca Dostawca
SUrowcow narzedzi

normy dla
SUrowcoOw |
narzedzi

Sprzedawanie

sktadniki i Wyrabianie

procedura —— waga
rozmiar
lukier
skorka

ciasto

temperatura Smazenie
| czas

smazenia
Lukrowanie

lepkoscC |
temperatura
lukru

Q‘Z>N;U>§—I-<§

Klient
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Proces to zbiér czynnosci
przetwarzajgcych produkty o
podobnym charakterze i
odwotujgcych sie do wspdlnego
obszaru wiedzy

wiasciciel

dostawcy
sktadnikow

jakos¢
sktadnikow
jakosc¢
narzedzi
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Atrybuty procesu

CZynnosci
| produkty

dostawcy
narzedzi

A.Blikle - Samoorganizacja procesowa

wykonawcy

a P
11/' \‘, ' o

odbiorcy
produktow

jakosc
produktow
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Narzedzia

narzedzia materialne

narzedzia intelektualne

d programy E—l] [fi
=% komputerowe ) '\
e <

receptury,
procedury,

standardy instrukcje,
wzorce,

.;{@‘

decyzje
zarzagdcze
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Czesc |

Produkty
| ich normy jakoscl

5= =

= el ; ; produkt "’\\“
A === ' intelektualny S)

' 3

~
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Dokument

Kazdy wydrukowany lub elektroniczny tekst za wyjgtkiem szyldow,
etykiet produktow, plakatow, drukow na opakowaniach itp.

NORMA JAKOSCI DLA DOKUMENTOW

. Poprawny merytorycznie: zgodny z rzeczywistoscig, ktorej dotyczy,
wiedzg, prawem, standardami, normami spotecznymi,...

. Poprawny komunikacyjnie: zrozumiaty, jednoznaczny i niesprzeczny

wewnetrznie.
. Poprawny co do formy: ortografia, interpunkcja, gramatyka, stylistyka,
stosownos¢, stownictwo, uktad redakcyjny, uktad typograficzny.
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Standard

wszelkiego rodzaju obowigzujgce w firmie
. Receptury opisy produktéw, czynnosci i zasad:
« Procedury, receptury, procedury, instrukcje, regulaminy,

* Instrukcje, podreczniki, kanony,...
* Regulaminy,

NORMA JAKOSCI DLA STANDARDU

1. przyczynia sie do realizacji celow strategicznych i operacyjnych firmy,
. nhie stoi w sprzecznosci z aktualnie obowigzujgcymi standardami firmowymi i

prawem powszechnym
. jest jasny, jednoznaczny i zrozumiaty dla jego wykonawcow,
. opisujgce go dokumenty spetniajg norme jakosci dla dokumentow.
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Dokumentacja produktu
(zbiér dokumentow)

produkty techniczne produkty spozywcze
1. podstawowe dane techniczne, 1. slad produktu,
2. atest bezpieczenstwa, 2. sktad, obecnosc¢ alergenow,
3. atest zywnosciowy (niekiedy), atest, zalecenia zywieniowe,
4. instrukcja uzytkowania, 3. warunki przechowywania i data
5. Informacja marketingowa, przydatnosci do spozycia,
6. warunki gwaranciji i reklamacji 4. porady konsumpcyjne
5. informacja marketingowa,

o

warunki gwarancji i reklamacji

NORMA JAKOSCI DLA DOKUMENTACJI

1. Opisuje produkt, ktérego dotyczy.
2. Sktadajgce sie na nig dokumenty spetniajg norme jakosci dla dokumentu
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Kompleks produktowy

produkt podstawowy
_ kompleks
opakowanie : L A
Slad, - ZYyWnoscCIiowy
skiadni
atosc, ...
produkt podstawowy
| kompleks
opakowanie :
techniczny

dokumentacja

A.Blikle - Samoorganizacja procesowa
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Techniczny kompleks narzedziowy

produkt podstawowy

opakowanie

dokumentacja

NORMA JAKOSCI DLA NARZEDZIA TECHNICZNEGO

1. bedace jego elementem narzedzie techniczne spetnia normy bezpieczenstwa
BHP oraz normy bezpieczenstwa zywnosci, o ile sie stosujg w jego aktualnej

lokalizacji,

2. narzedzie nadaje sie realizacji zadan, do ktorych zostato przeznaczone, a
jest w szczegolnosci jest technicznie sprawne,

3. jego dokumentacja spetnia norme poprawnosci dokumentaciji.
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Druzyna

Druzyna to grupa ludzi wspotpracujgcych ze
sobg dla realizacji wspolnego zadania.

NORMA JAKOSCI DLA DRUZYNY

1.

cztonkowie druzyny dysponujg wiedzg i umiejetnosciami niezbednymi do:
1. wykonywania powierzonych sobie zadan,
2. pracy w zespole,
3. podnoszenia jakosci produktow i ustug,

. wspotpraca pomiedzy cztonkami druzyny przebiega w zgodzie z normami

spotecznymi i normami prawa,

. cztonkowie zespotu zostali dopuszczeni do pracy przez lekarza

zaktadowego,

. jezeli miejsce i specyfika pracy tego wymagajg, cztonkowie druzyny

6 lis 2016

spetniajg normy bezpieczenstwa zywnosci (ksigzeczki zdrowia, czyste
ubranie robocze, czapka itp.).

A.Blikle - Samoorganizacja procesowa



Stany rynku

Stan rynku to kazdy uktad konkretnych wartosci parametrow rynku.
Wybor parametrow nalezy do wiasciciela procesu Standardy
Marketingowe. Aktualne wartosci parametrow mierzy sie przy pomocy
badan rynku.

wartos¢ atrybutu

Warszawa, miasta, gdzie mamy franczyze,
reszta Polski
70% w Warszawie, 10% w miastach, gdzie
ze, ponizej 1%o0 w reszcie kraju

NORMA JAKOSCI DLA STANU RYNKU

Spetnia zatozenia strategii marketingowej zarzadu
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Czesc IV
Wykonawcy procesow

A.Blikle - Samoorganizacja procesowa
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Trzy rodzaje czynnosci realizowanych
przez wykonawcow procesow

Czynnosci procesowe — np. cukiernicy wytwarzajg produkty
przetwarzajg sktadniki w cukiernicze
produkty

Czynnosci okotoprocesowe — np. cukiernicy doskonalg swojg
doskonalenie jakosci, prace, podnoszg kwalifikacje i

podnoszenie wiedzy, przekazujg dostawcom swoje
logistyka procesu zamowienia i oczekiwania
jakosciowe

Czynnosci innych procesow np. cukiernicy czyszczg swoje

narzedzia pracy; proces Higiena
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Okotoprocesowe obowigzki
wykonawcow procesu

1. Obowiazki wobec procesu witasnego:
1. doskonalenie czynnosci i procedur dla podnoszenia:
a. jakosci produktow,
b. wydajnosci pracy,
c. jakosci warunkow pracy,
2. pozyskiwanie i doskonalenie wtasnej wiedzy w zakresie procesu.
2. Obowigzki wobec proceséw-odbiorcow:
odbieranie zamowien i dostarczanie produktow, okreslanie jakosci
zamowien,
dostarczanie wiedzy potrzebnej do postugiwania sie dostarczanymi
produktami; doradztwo w tym zakresie,
pozyskiwanie informacji na temat oczekiwanej przez odbiorcow jakosci
produktow.
3. Obowigzki wobec proceséw-dostawcow:
przekazywanie informacji na temat aktualnej i oczekiwanej jakosci
otrzymywanych produktow,
stosowanie sie do zalecen dostawcow w zakresie wykorzystywania
otrzymywanych od nich produktow,
stosowanie sie do oczekiwan dostawcow dotyczgcych jakosci zamowien
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Obowigzki wiasciciela procesu

1. Zarzadzanie wiedza
a. Biezgce aktualizowanie tabelki definicyjnej procesu.
b. Tworzenie i aktualizacja standardow: instrukcje, procedury, regulaminy.
c. Sledzenie literatury w zakresie wiedzy zwigzanej z procesem.
d. Dbatos¢ o witasciwy poziom wiedzy wykonawcow procesul.
e. Dbatos¢ o witasciwy poziom wiedzy odbiorcow procesu.
2. Zarzadzanie produktami
a. Dbatosc¢ o prawidtowe wykonywanie czynnosci w procesie.
b. Dbatos¢ o statg dostepnos¢ na stanowiskach pracy dokumentaciji
operacyjnej procesu.
3. Zarzadzanie jakosciqg
Koordynowanie prac zwigzanych z podnoszeniem jakosci produktow
(kota jakosci).
Prowadzenie i koordynowanie prac zwigzanych z uzyskiwaniem
standardow, uprawnien itp.
Dbatos¢ o wiedze i umiejetnosci wykonawcodw procesu w zakresie
zarzgdzania jakoscig w procesie. Organizowanie szkolen.
Informowanie kierownikéw zespotdw o jakosci pracy ich podopiecznych,
a w szczegolnosci wskazywanie elementow pracy wymagajgcych

poprawy.
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Obowigzki wiasciciela procesu c.d.

4. Wspolpraca
a. Wspotpraca z kierownikami zespotdw realizujgcych czynnosci
procesowe w zakresie nadzoru nad prawidtowym (zgodnym z
dokumentacjg operacyjng procesu) wykonywaniem tych czynnosci.
Wspotpraca z petnomocnikiem jakosci w dziataniach poaudytowych

zwigzanych z doskonaleniem procesu oraz zatwierdzaniu nowych
procedur i instrukcji.

c. Wspodtpraca z kierownictwem firmy, a w szczegolnosci przygotowywanie
raportéw i analiz z funkcjonowania procesu.
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Obowigzki pracownikow wobec
witascicieli procesow

Wszyscy pracownicy: stosowanie sie do zalecen witascicieli procesow.
Kierownicy zespotéw: egzekwowanie decyzji wtascicieli procesow, a w tym —

o ile jest to konieczne — zapewnienie w budzecie srodkéw na wykonywanie
tych decyzji.

A.Blikle - Samoorganizacja procesowa

32



6 lis 2016

Uprawnienia wiasciciela procesu

Podejmowanie suwerennych decyzji w zakresie:

. Ssposobdow wykonywania czynnosci w procesie (jak to robic),
. definiowania norm jakosci we wspotpracy z wtascicielami procesow-
dostawcow i procesow-odbiorcow,

. dbatosci o jakosc produktow i wiedze w tym zakresie wykonawcow
procesu wlasnego oraz wykonawcow procesow-odbiorcow,

. dbatosci o wiedze dostawcow surowcow i narzedzi w zakresie ich
oczekiwanej jakosci,

. prowadzenia lub organizowanie szkolen.

Wiasciciel procesu nie ma prawa do wydawania polecen zarzgdczych:
kto, co i kiedy.

Whasciciel procesu ma prawo i obowigzek udzielania pouczen: jak cos
sie robi oraz kogo i w jakim zakresie nalezy przeszkolic.

A.Blikle - Samoorganizacja procesowa
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Witasciciele procesu
a kierownicy zespotu

Kierownicy zespotow
odpowiadajg na pytania:

= ktoico zrobi?

* na kiedy zrobi?
= komu to przekaze?

Oni podejmujg decyzje
operacyjne.

kierownicy  wtasciciele proceséw

polacenia _
ytania

podwtadni wykonawcy
Witasciciele procesow procesow

odpowiadajg na pytania: HIERARCHIA PROCESY
» jak to zrobic?

A.Blikle - Samoorganizacja procesowa
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DZIEKUJE ZA UWAGE

Literatura:

Andrzej Blikle, ,Doktryna jakosci” Wydanie |l
Rozdziat 12: Kompendium zarzgdzania procesowego
Czesc VI. Narzedzia procesowe

na mojej witrynie
www.moznainaczej.com.pl
do bezptatnego pobrania
,Doktryna jakosci” i prezentacje wyktadow
zapraszam tez na konwersatoria
wstep wolny
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