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‘ .. Program szkolenia m
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10.00-10.10 Wstep

Wprowadzenie w tematyke szkolenia, ustalenie sposobu dyskusji z wykorzystaniem
pofgczenia on-line.

10.10 - 11.00 Sesja 1: Wprowadzenie do zarzadzania procesami

Model zarzgdzania procesami, identyfikacja potrzeb klientow, pracownikéw

i kierownictwa organizacji oraz ich znaczenie w budowaniu struktury macierzowej,
rola wiasciciela procesu.

11.00 — 11.40 Sesja 2: Architektura proceséw, znaczenie mapy procesu \
Przedstawienie podstawowych zasad identyfikowania i mapowania proceséw. ! ,;,Ql
Praktyczne znaczenie architektury procesow. Rodzaje proceséw kontrolnych:
sterowanie procesem, monitorowanie wynikow i audytowanie procesu.
Wykorzystanie mapy procesu w doskonaleniu organizac;ji.

11.40 — 12.20 Sesja 3: Rola audytu a utrzymanie wewnetrznej rownowagi

W procesie

Prezentacja podstawowych pojec z podejscia Lean. Analiza pracy w toku, -

badanie efektywnosci procesu, praktyczne identyfikowanie krokow Andrzej Kasinski
nie dodajgcych wartosci. Ekspert PIKW ds. Zarzgdzania Procesami

Dyskusja 12.20- 12.50 ' ,,
12.50 — 13.00 Podsumowanie spotkania M

LSKI INSTYTUT KONTROLI WEWNETRZNE)
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Procesowe spojrzenie na zarzadzanie redukuje do minimum konflikty na styku komaérek organizacyjnych
biorgcych udziat w procesie pozwalajac skupic sie na zaspokajaniu potrzeb klienta.
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Dlaczego podjecie decyzji trwa tak dtugo ? - — ﬁ

Dlaczego ciggle cos jest ,nie tak” ?
— Pocotyle formalnosci i dokumentéw ?
Dlaczego ,tego sie nie da zrobic” ?
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Zrobitem co do
mnie nalezato

Zrobitem co do
mnie nalezato

Zrobitem co do
mnie nalezato

Zrobitem co do
mnie nalezato

Zrobitem co do
mnie nalezato
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9= Podstawowe pojecia

zbidr dziatan wzajemnie powigzanych lub wzajemnie oddziatujgcych, ktore
przeksztatcajg wejscia w wyjscia, prowadzac do osiggniecia zatozonych
celdw organizacji.

Identyfikacja procesu biznesowego wg zasady: wszystkie dziatania ,,0d klienta do klienta” np. klient zleca rejestracje
pojazdu — klient odbiera dowdd rejestracyjny.

Momenty prawdy: kazdy przypadek, gdy klient bezposrednio obserwuje proces np. przekazanie dokumentow do
rejestracji, oczekiwanie w kolejce, zapytanie o termin odbioru dowodu rejestracyjnego itp.

proces wykonywany jednorazowo, gdy nie ma mozliwosci przewidzie¢ jakie
dziatania bedg oddziatywac¢ miedzy soba.

obiekt wymiany rynkowej pomiedzy wykonawca a klientem, proces moze
by¢ produktem (ustugi).




Stan obecny

Proces - praca, dzieki ktorej wsad poczatkowy
przeksztatca sie w oczekiwany wynik
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Model Podejscia Procesowego

Procesy kontrolne
procesy poznawcze wyspecjalizowane w nadzorowaniu procesow kontrolowanych.

Procesy poznawcze
wszystkie czynnosci, ktore stuza cztowiekowi do uzyskania orientacji

W otoczeniu.

Rodzaje procesow kontrolnych:
Sterowanie — aktywne i planowe wptywanie na przebieg procesu kontrolowanego.

Monitorowanie — kontrola przebiegu i skutkdw dziatania procesow kontrolowanych bez aktywnej
ingerencji.

Audyt wewnetrzny — reakcja na btedy i zaktdcenia w przebiegu procesu kontrolowanego.
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Zarzadzanie Procesem
Po czym poznag, ze istnieje zarzadzanie procesowe ?

e |stnieje Wtasciciel Procesu odpowiedzialny za wszystkie etapy
procesu.

e |stnieje staty Zespot, ktory cyklicznie omawia proces na podstawie
karty wynikdw (dashboard) i na biezgco analizuje problemy.

e Dokumentacja okreslajgca sposob wykonywania pracy jest
przypisana do poszczegdlnych proceséw (np.: procedury, instrukcje,
raporty, formularze, rejestry, podreczniki uzytkownika itp.).

e System audytow wewnetrznych jest oparty na zidentyfikowanych
procesach, sprawdzenie obejmuje miary, koszty i problemy
zindeksowane wedtug procesow.

e Priorytetyzacja zadan i decyzje sg podejmowane przede wszystkim

na podstawie danych, a nie przypadkow jednostkowych, relacji itp.
8
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Whtasciciel Procesu

Czym zajmuje sie wiasciciel procesu ?

e Bada zapotrzebowanie i satysfakcje z procesu — klientéw, pracownikow i kierownictwa.

e Podejmuje wszelkie decyzje w sprawach dotyczgcych procesu, jest odpowiedzialny za ryzyko
zwigzane z funkcjonowaniem procesu.

e Jest odpowiedzialny za wyniki procesu oraz dysponuje czescig budzetu przypisang do rozwoju
procesu i utrzymania jakosci.

e Pracuje na jego rzecz zespot procesowy odpowiedzialny za systematyczne pomiary procesu
i reakcje w przypadku nieodpowiednich wynikow, w szczegdlnosci inicjuje projekty rozwojowe
w celu poprawy wynikow procesu.

e Zadaniem menadzerow funkcyjnych jest wspieranie wtasciciela procesu.

e Zarzadza budzetem zapewniajgacym utrzymanie poziomu jakosci procesu (motywowanie
pracownikdw, zmiany w organizacji pracy, automatyzacja).
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Funkcjonowanie zespotéw procesowych

Dashboard procesu

A ” Rola zespotu procesowego:
c - N
;f . é e identyfikuje kluczowe miary dla procesu;
=) - .
* T — CE NN e przygotowuje Dashboard;

Biezaca Yield;yy — FP 100%Trendy Yield;y dla proc. zasadn. 4.0 ° Systematycznie ana“ZUje dane,'

‘4:7'\: :ﬁ"llnlj e podejmuje dziatania usprawniajace;

S @ el o /ll k‘j ﬁi lgtlv e optymalizuje Dashboard;

’ e przygotowuje sprawozdania
‘ z przeprowadzonych dziatan (usprawnien);

e egzekwuje wyznaczone zadania.

Cztonkami zespotu sg przedstawiciele jednostek
zaangazowanych w dany proces. Zespot podlega

wiascicielowi procesu.
10
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= Orientacja w oczekiwaniach klienta

Jak miatby
funkcjonowac nasz
proces wedlug zyczen 2
klienta?

Czego potrzebuje klient od
naszego procesu?

Jak klient mierzy Jak klient patrzy na

Jak funkcjonuje nasz N -
moj proces? moj proces?

proces z punktu
widzenia klienta?

11
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wejscia
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|dentyfikacja miar procesow
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Zmienne procesu (X)
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Wyjscie
—— (Y)

Pytania dotyczace kluczowych miar procesu:

Jak uzyskac najwiecej informacji o tym czy proces spetnia wymagania?
Ktdre z miar sg najbardziej uniwersalne?

Jak mierzy¢ ryzyko w procesie aby z wyprzedzeniem przeciwdziatac?

12
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= KOMPETENCIE

|dentyfikacja miar w procesie

/o« X/ M
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Kancelaria

A — - -1
e

Czy adresat
mozliwy do
ustalenia ?

\LTak

Dostarczenie Przyjecie i Identyfikacja
korespondencji zaewidencjonowanie adresata
przychodzgcej korespondencji korespondencji

1. Nie

wszystkie
listy
wpisane do
ewidencji

Przekazanie
korespondenciji
do adresata

Przekazanie
korespondencji
do dziatu
prawnego

2. List

uszkodzony,
zZniszczony.
niekompletny

Dziat Prawny

¥
- -

Szczegodlowa Przekazanie listu

analiza listu i odbiorcy
ustalenie adresata
M
W ;
= :3_
4_ Zbyt dtugi Analiza Przekazanie listu Zagubienie
czas do otrzymanej do dziatu listu
przekazania korespondencp prawnego przekazywanego
adresatowi pomiedzy
Komorki dziatami
merytoryczne

O*—-*_<>ﬂ<> [

Koniec Dotaczenie

korespondenciji
do sprawy

Czy witasciwy Czy wiadomo kto Przekazanie
adresat ? jest adresatem ? korespondencji
adresatowi
]
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Czas cyklu a czas realizacji procesu

Czas cyklu — czas potrzebny wykonawcy do wykonania w catosci danej czynnosci zanim
rozpocznie wykonywanie nowe;.
Czas cyklu

3
H B B E BB EERN

—
Przeptyw pracy

Czas realizacji — czas, ktory uptywa aby jedna ,,sprawa” przeszta przez wszystkie kroki

W procesie. L
Czas realizacji

¢ ¥
H B B B BB B NN

—
Przeptyw pracy
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Czasy kolejnych cykléw w procesie

Stan nieré6wnowagi Mozliwe sprawy w toku Mol Seodyl
ozliwe nadgodziny
/
zliwy ¢ ZCZynnosci
m ;
— 0
C X
s o
S =
=5
3z
© @
O g
Pracownicy: 1 2 3 4 5 6

Celem dziatan optymalizacyjnych jest zrwnowazenie i zmniejszanie czasow cyklow procesu.
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Sample Count

E
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Praca w toku a czas realizacji procesu
C Chart of Sprawy w toku

UCL=12,54

MAVAV i

Sample

LCL=0
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Widoczne systematyczne
zwiekszanie liczby
korespondencji
analizowanej w dziale
prawnym.

Brak rGwnowagi w procesie:
co jakis czas dodatkowa
osoba wigcza sie w analize
korespondencji.

16
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EEEEEEEEEE Sredni szacowany czas realizacji procesu

" Sredni poziom spraw w toku
Czas realizacji _
rocesu < - . .
b Srednia liczba zakonczonych spraw (dziennie)

e Przyktadowo, jesli:
— Srednia liczba pism przychodzacych odbieranych przez adresatéw, ustalona na podstawie
rejestru wynosi 10 pism na godzine,
— Srednio w kancelarii lub w dziale prawnym oczekuje na dostarczenie 50 pism

e Czas realizacji procesu = 50 pism/ 10 pism na godzine =5 godzin roboczych

Im mniejsza liczba spraw w toku — tym krétszy sredni szacowany czas realizac;ji.

Im krotszy sredni szacowany czas realizacji — tym wieksza efektywnosc¢ procesu.

17
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| Wskaznik efektywnoéci procesu

Efektywnosé Suma czasow cyklow % 100%
procesu Sredni szacowany czas realizacji procesu

e Przyktadowo, jesli:
— Suma wszystkich czasdw wykonania kolejnych dziatan w procesie wynosi 20 minut,
— Sredni czas realizacji procesu — od przyjecia korespondencji do przekazania adresatowi
wynosi 5 godzin

e Efektywnosc¢ procesu = (20/300)*100% = 7%

Efektywnos¢ procesu w tym przyktadzie oznacza, ze jedynie ok. 7% czasu przeznaczamy
na prace nad danym pismem, a w pozostatym czasie proces nie jest wykonywany.

18
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" Rodzaje dziatar obnizajacych efektywno$é procesu

= KOMPETENCIE

Oczekiwanie (Waiting)
Oczekiwanie na czesci, informacje,
pracownikow

Transport (Transportation) Nadprodukcja (Overproduction)

Kazdy przypadek transportowania Produkowanie zbyt wiele lub zbyt szybko
materiatow, produktu

Intelekt (Intellect)
Kazdy przypadek niepetnego wykorzystania

Poprawianie (Rework)
Kontrola, poprawianie lub ponowne

wiedzy wykonywanie
4 N 4 N
Zapasy (Inventory) Przemieszczanie (Motion)
Wszystko co nie jest konieczne, aby Przemieszczanie pracownikow, ktdre nie
wykonac prace Przetwarzanie (Processing) dodaje wartosci
\_ J Nadmierne przetwarzanie, \_ J

dopracowywanie szczegotow

19
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Marnotrawstwa w procesie obstugi korespondencji przychodzacej e

e E— —_— _— =
A - - S Mie -

Dostarczenie Przyjecie i Identyfikacja Czvy adresat Przekazanie
korespondencji zaewidencjonowanie adresata mozliwy do karespondencji
przychodzgcej korespondencji korespondencji ustalenia ? do dziatu
prawnego
Kancelaria \I/Tal-c
5. Intelekt
prawnika
1. wykorzystany
Przemieszczanie W celu_
- odbidr listu Przekazanie ustalenia
przez korespondencji adFESE‘ta
adresata do adresata pisma

2
Dzial Prawny Madmierne —_— —
przetwarzanie

- list Szczegdlowa Przekazanie listu
uszkodzony. analiza listu i odbiarcy
ZNIsZczony, ustalenie adresata
niekompletny M
3. Transport
4. Analiza Przekazanie listu listu
Oczekiwanie otrzymane] do dziatu pomiedzy
przez korespondencji prawnego dziaia_mi_—
adresata na Mie zagubienie
Komorki list
merytoryczne T
-_ a - _—
Mie Tak
Koniec Dotaczenie Czy wtasciwy Czy wiadomo kto Przekazanie
kaorespondencji adresat ? jest adresatem ? korespondencj
do sprawy adresatowi
A
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Analiza marnotrawstw: sterowanie praca w procesie

Najwazniejsze marnotrawstwa:
Nadmierne przetwarzanie — analiza listu w réznych dziatach, ktéra moze powodowac jego zniszczenie
zdekompletowanie, zagubienie.
Zbyt dtugi czas do przekazania adresatowi, brak mozliwosci monitorowania czasu.

Dziatania usprawniajace proces:

imienna odpowiedzialnos¢ za pobranie z kancelarii korespondencji;

zasada zwrotu do kancelarii zle zadekretowanego pisma z dziatu, ktory otrzymat korespondencje;
zwrot do kancelarii z dziatu prawnego ze wskazaniem adresata;

aktualizacja instrukcji w celu wskazania kryteridow, ktorymi powinna sie kierowac kancelaria w trakcie
dekretowania listow, w celu ograniczenia liczby zle zadekretowanych listow oraz listéw przekazanych
do dziatu prawnego.

Mozliwos¢ monitorowania:

zniszczenia lub zagubienia listu w trakcie przekazywania pomiedzy dziatami, poprzez przypisanie
odpowiedzialnosci za otrzymane pismo: albo jest w dziale prawnym lub merytorycznym albo
zwrocono do kancelarii;

wprowadzenie zasady ewidencjonowania powtornej dekretacji w kancelarii;

systematyczny monitoring czasow dostarczenia listow w tym ze zmieniong dekretacja.



Rodzaje miar
Miary wejscia Miary Procesu

Kluczowe wymagania Wewnetrzne miary procesu.

Obejmujgq miary jakosci wazne dla

w zakresie jakosci

wobec Dostawcow. wykonawcow. Sg one powigzane

z odnos$nymi miarami wyjscia.

‘POLSK] INSTYTUT KONTROLI WEWNETRZNE]

Miary wyjscia

Miary zewnetrzne stuza
ustaleniu stopnia
zaspokojenia potrzeb

i wymogow klienta.

k 4

wykonawcow klienta

Miary kluczowe z punktu widzenia Miary kluczowe z punktu widzenia

22
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e Sterowanie procesem obstugi korespondenciji przychodzacej

[*]
ie

Dostarczenie Przyjecie i Identyfikacja Czy adresat Przekazanie
korespondencji zaewidencjonowanie adresata mozliwy do korespondencji
przychodzgcej korespondencji korespondencji ustalenia ? do dziatu

M, prawnego
K - l,Tak
ancelaria —_ —_ —
—/ | [
In -—-I In —I o —_— -&
Proporcja Czas od Kategorie
przypadkow dekretacji do powodow btednie Dekretacja i
ponownej ponownej skierowanej przekazanie
dekretacji dekretacji korespondencji korespondencji
do adresata

W
-
Dziat Prawny

Zwrot listu do Szczegdlowa
kancelarii z analiza listu i
ustalonym ustalenie adresata
adresatem
W
|
—
[= —]
Analiza Czasu od
= - otrzymanej przyjecia do
Komorki korespondencji dostarczenia do
merytoryczne e adresata
-—— E —_—
Nie Tak
Zwrot listu do Czy wiasciwy Dotaczenie Koniec
kancelarii adresat ? korespondencji

do sprawy




= Monitorowanie procesu obstugi korespondencji przychodzacej

Mniej niz 5%

Proporcja przypadkdéw ponowne;j 17% ponownej

. Dzienni
1 dekretacji ponownie dekretacji Zlennie
dekretowane
Czas od dekretacji do ponownej 0 . . Powyzej 90% w ciggu . :
2 ek 99% w ciggu 14 godzin 14 godzin Miesiecznie
0 . oMo
3 Czas analizy w dziale prawnym 95.6 W tym samym Ponize] 90.6 witym Dziennie
dniu samym dniu
Liczba zgtoszonych przypadkdéw braku Mniej niz 5 Powyzej 15
4 zwrotu nieprawidtowo zadekretowanego  przypadkéw przypadkow Tygodniowo
listu z dziatéw merytorycznych tygodniowo tygodniowo

L ” Monitorowanie procesu jest kontynuacjg sterowania procesem.
\ \ x \i Rozwinieciem monitorowania jest audyt wewnetrzny.
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P oot Miary na wejsciu w procesie obstugi korespondencji przychodzace;
Firma kurierska Korespondencja Petna lista przekazanej 100% zgodnosci kazdego  99% zgodnosci Dziennie
Poczta Polska korespondencji dnia
Dziat Organizacji Zasady nadawania Aktualne zasady Uaktualnianie w dniu Przekazanie informacji Kwartalne
sygnatury i numerow wejscia w zycie w nastepnym dniu
spraw roboczym
Dziat IT System do rejestracji Dostepnosc rejestru 100% czasu dostepnosci 95% czasu dostepnosci Miesieczne

elektronicznego

Administracja Papier, meble Sprawne Wymiana w dniu Wymiana, naprawa dwa Kwartalnie
z zamknieciem zgtoszenia dni po zgtoszeniu

Dziat organizacji Numery telefonéw Aktualne Uaktualnienie wraz ze Uaktualnienie w tym Kwartalnie
wewnetrznych zmiang numeru samym dniu

Administracja Warunki wspotpracy Utrzymywanie godzin Dostarczenie w godzinie Dostarczenie Dziennie
z firmami kurierskimi dostarczenia umoéwionej w przedziale plus/minus

i poczta korespondenciji 2 godziny
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Ukierunkowanie myslenia — od zewnatrz do srodka

|dentyfikacja cech krytycznych dla jakosci w naszym procesie
wymaga odpowiedzi na pytania:

B Czy klient postrzega proces tak samo jak my?
B Jak klient mierzytby wyniki procesu? !i
B Czego klient potrzebuje od nas, aby zrealizowaé swoj proces?

-
-
-
-
-
-
-

1
|
- 1
- ]
-
-
- 1
-
-
-
- 1
-
-
- 1
-
-
-
- |
-
-
- 1
-
- I

Nasz Proces
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== Miary na wyjsciu — cechy procesu krytyczne dla jakosci

Dostarczona Adresat Dostarczona w krétkim Tego samego dnia 14 godzin roboczych Dzienne
korespondencja czasie

Dostarczona Adresat Dostarczona w catosci, Za kazdym razem 0,1% zniszczona, Miesiecznie
korespondencja nie zniszczona uszkodzona lub

zdekompletowana

Dostarczona Adresat Nie zagubiona Za kazdym razem 0,05% zagubiona Kwartalnie
korespondencja
Zarejestrowana Administracja Szybko dostepna 100% korespondencji 5% opodznien - Miesiecznie
korespondencja informacja o przyjetej zarejestrowanej od razu zarejestrowana nie
w systemie IT korespondencji pozniej niz w dniu

przyjecia
Zarejestrowana Administracja Prawidtowa informacja 100% korespondencji 1% btedow - Miesiecznie
korespondencja 0 przyjetej zarejestrowanej zarejestrowana nie
w systemie IT korespondencji poprawnie pozniej niz w dniu

zgtoszenia btedu
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. Widzenia jakosci przez liderow, jako
odrebnej funkcji o cennych narzedziach

stuzqcych taktycznym wynikom

Okresowych ankiet wsrod klientow,
mierzgcych biezgce efekty pracy

. Doboru projektow na poziomie

“lokalnym”, niekoniecznie pod kqgtem
waznych potrzeb biznesowych

. Czestego podejmowania decyzji

,W ciemno”

. Myslenia o procesach i produktach na

zasadzie ,,od-srodka-na-zewnqtrz”

. Wartosci, sposobu myslenia i praktyk

skupionych wokoft funkcji

‘POLSK] INSTYTUT KONTROLI WEWNETRZNE]

Podsumowanie: Rola audytu w budowaniu Swiadomosci procesowej

. Stosowania jakosci przez liderow dla wspierania strategii

biznesowej; petnego wplecenia Jakosci w prace: jakos¢
i moja praca, to jedno

Wykorzystania dynamicznego procesu ,,Gfosu Klienta” dla
zrozumienia jego potrzeb, niezaleznie od tego, co obecnie
dostarczamy

. Zharmonizowania wszystkich dziatan projektowych
z wynikami i wspieraniem strategii biznesowej

Mierzenia i analizowania obiektywnych
danych, by wesprzec podejmowanie decyzji

Myslenia ,,od-zewngtrz-do-srodka”, by ujrze¢ wyniki
oczyma klienta

Wartosci, sposobu myslenia i praktyk
skupionych wokot procesow
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Rola audytu wewnetrznego
w budowaniu procesowego podejscia
do zarzadzania organizacja

Dziekuje za uwage

Zapraszam do kontaktu

Andrzej Kasinski

Ekspert PIKW ds. Zarzgdzania Procesami
a.kasinski@pikw.pl

www.pikw.pl
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