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Niniejszy artykul zainspirowany jest rozdzialem z ksigzki o inzynierii systemow
zarzadzania produkcja, jednak mozna — i nalezy — t¢ wiedz¢ zastosowa¢ w kazdej firmie.

Rowniez w ustugowej i handlowej. Bowiem uslugi to wbrew pozorom tez... produkcja.
Zarowno firma uslugowa jak i produkcyjna produkujg — produkt lub ustuge. A firma
handlowa sprzedaje, a wi¢c na wyjsciu tez ma produkt.

Wszystkie firmy maja swoje zasoby, ludzi, inwestycje, realizuja zamoéwienia i projekty,
obstuguja procesy, sprzedaja, itd. Jak zatem zwigkszy¢ efektywnos¢ swojej firmy?

Kilkadziesiat lat temu w przemysle USA 1 Japonii zaczgly si¢ pojawia¢ maszyny, systemy 1
koncepcje zarzadzania, ktdre mialyby przyspieszy¢ rozwdj tych firm i zwigkszy¢ ich
mozliwosci zarobkowe.

Tak jak kiedy$ szwalnie zatrudniaty szwaczki, ktdre na typowych maszynach do szycia szyly
ubrania, tak teraz caty proces szycia w firmie jest zautomatyzowany, a ubrania przechodza
przez jedna wielka linig¢ produkcyjna.

Pracownicy sa wykwalifikowani w innej dziedzinie — niekoniecznie potrafia szy¢ — potrafia
za to ustawi¢ komputer obslugujacy maszyng szyjaca, aby uszyla nam garnitur wedtug
dostarczonego projektu.

Troche inaczej wyglada to w firmach ustugowych. I handlowych. Tu nie mamy maszyn. Tu
mamy ludzi, ktérzy produkuja ustuge, albo sprzedaja. Co zatem mozemy zrobic?

Wsp6lny mianownik znajdziemy w czterech kategoriach:

* Automatyzacja

* Zmiany organizacyjne

* Technologie informatyczne
* Technologie komunikacyjne

Te cztery czynniki zazgbiaja si¢ ze soba 1 warunkuja jeden wielki system, ktérym jest Twoja
firma, moja firma, kazda firma, niezaleznie od profilu.

Automatyzacjg rozpatrywali$my w kontek$cie maszyn. A gdyby tak pomysle¢ o niej w
kontekscie ludzi? Albo dystrybucji? Albo systemow IT?

Jesli — hipotetycznie — zatrudniasz dwie asystentki, by:

Odfiltrowywaly pocztg od spamu
Odbieraty telefony i kierowaly gdzie nalezy
Wysytaty paczki

Kupowaty materiaty biurowe

=
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Jak duzo ich czasu zaoszczedzitbys, gdybys:

1. Zainstalowat im program ,,The Bat!” do odbierania poczty, do ktérego dostgpne sa
wspaniate wtyczki perfekcyjnie odfiltrowywujace spam? Koszt programu to
jednorazowy wydatek ok. 150zt Koszt odfiltrowywania spamu przy wzglednie silnej
obecnosci Twojej firmy w Internecie to ok. 30 minut dziennie. Koszt pracy asystentki,
zatézmy 17z1/h. Inwestycja zwraca si¢ po okoto 17-18 dniach. Potem juz tylko
zyskujesz, okoto 2200zt rocznie w czasie sekretarek.

2. A gdybys zainstalowat u siebie aparat z automatyczna sekretarka 1 systemem typu
»Wybierz 1, aby polaczy¢ si¢ z dzialem sprzedazy, wybierz 2 aby...”? Jesli Twoja
asystentka spedza dwie godziny dziennie na telefonie, dolicz do tego ukryty koszt
rozpraszania jej od innych obowiazkow i zmniejszenia przez to jej wydajnos$ci w
innych zadaniach. Odrywana co chwilg od np. sktadania oferty dla Twojego klienta,
moze robic¢ to dluzej i gorze;.

I tak dalej. Kazdy proces w kazdej firmie mozna opisa¢ i zoptymalizowaé. My, mali
przedsigbiorcy czgsto robimy to zbytnio na zdrowy rozsadek, przez co podejmujemy
nieracjonalnie decyzje i przeoczamy wiele szans na poprawg.

Kupujemy np. automatyczna sekretarke, mimo iz z rachunku zyskow 1 strat wynika, iz zwrdci
nam si¢ ona dopiero po 2 latach — bo odbieramy mato telefonéw 1 mamy mato dziatow.

Nie zauwazamy za to np. tego, ze klienci odchodza do konkurencji, bo w jednym z naszych
sklepdw jest za malo kas 1 pracownikéw, aby obstugiwac wszystkich na biezaco.

Zmiany organizacyjne w naszej firmie moga przyspieszy¢ jej rozwoj i zwigkszy¢
produktywnos¢.

Przyktadowo, jesli dziat marketingu 1 sprzedazy jest catkowicie odseparowany od Twojego
dzialu obstugi klienta, zdziwitbys si¢ jak duzo wigcej mozesz zacza¢ sprzedawac, gdy
konsultanci z BOK zaczna nagle dosprzedawa¢ Twoje ustugi dotychczasowym klientom.

Przyktadowo, gdy klient dzwoni w sprawie swojej domeny, mozna telefonicznie odsprzedac
mu serwer. Taka zmiana wymaga jednak zintegrowania dziatow BOK 1 sprzedazy.

Podobnie jest z technologiami komunikacyjnymi. Rozwiaz umowg ze starym operatorem i
poszukaj nowego, lepszego. Jesli Twoi telemarketerzy dzwonia do USA, zat6z i opta¢ im
konto w Skype, lub poszukaj innego taniego rozwiazania.

Ale to nie wszystko. Jesli zarzadzasz wieloma projektami na raz, a Twoi pracownicy nie maja
wgladu w aktualny stan prac, znow tracisz na tym. Jesli jednak zalozysz dla swojej firmy
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zintegrowany system zarzadzania projektami umieszczony na centralnym serwerze, do
ktérego kazdy ma dostgp, wygrywasz.

Wymienilem wcze$niej kategorig ,,Technologie informatyczne”. Podam przyktady.

Przypusémy, ze instalujesz CRM, koniecznie dopasowany do Twoich potrzeb — 1 zaczynasz
sprzedawac¢ wigcej, bo nagle Twoi handlowcy nie musza lata¢ z kalendarzykami w rgkach. A
dodatkowo dzialaja w zgodzie z wcze$niej ustalonym procesem pozyskiwania klienta, ktory
caty czas dodatkowo testujesz 1 modyfikujesz — a wigc doskonalisz. Zyski rosna.

Twoi dostawcy tymczasem zaczynaja regularniej odwiedzac klienta, fatwiej im odfajkowac
wykonane zadanie, regularnie dostarczaja np. okreslone materiaty promocyjne... Klient jest
bardziej zadowolony, kupuje czgsciej, za wigcej 1 poleca Cig innym.

Nastegpnie instalujesz system ERP 1 nagle okazuje sig, ze Twoi klienci juz nie musza czekad
tydzien na dostawg, lecz par¢ dni. Masz mniejsze nadwyzki magazynowe i mniejsze koszty z
tym zwigzane. Wiesz wigcej o tym ile zyskujesz na inwestycjach w poszczegodlne towary,
dodatkowo potrafisz oszacowac¢ popyt na przyszty miesiac doktadniej i w krotszym czasie.
Sprzedajesz wigce], wydajesz mniej 1 oszczgdzasz czas.

Omowitem juz kazda kategorig. Moze zatem warto wiedzie¢ jak to jest w produkeji, gdzie
systemoOw zatrzgsienie. Ot6z w produkcji zaczglo sig tak, kolejno:

1. Obrabiarki mechaniczne, sterowane r¢cznie a wige najmniej wydajne,
. Obrabiarki sterowane cyfrowo, juz bardziej wydajne,

3. Centra obrébkowe — pozwalajace obrobi¢ przedmiot od A do Z w jednej tylko
maszynie 1 uzyskaé prawie gotowy wyrob,

4. Roboty, wykonujace proste czynnosci manualne za ludzi,

Elastyczne systemy produkcyjne (potem: zintegrowane komputerowo), czyli zbior

wyposazenia, ktore obstuguja zarowno wytwarzanie, jak 1 procesy pomocnicze,

przygotowanie technologiczne, organizacj¢ — dzigki komputerom.

6. Do powyzszego doszty bardziej uniwersalne systemy komputerowe, wspomagajace
projektowanie, prace inzynierskie, planowanie procesow, sterowanie jakoscia i
zarzadzanie danymi.

7. Wreszcie pojawily si¢ systemy ERP, ktore dotozyty do powyzszego moduty do
zarzadzania kadrami, finansami, planowaniem, sprzedaza, zarzadzaniem jakoS$cia,
zamOwieniami. ..

8. Na koncu pojawily sig¢ systemy ERPII, czyli eERP — przedsigbiorstwa potaczone
systemami internetowymi od razu komunikuja si¢ ze soba - z automatu.

9]
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Zauwaz, ze jesli taka hipotetyczna fabryka otrzymuje w danym tygodniu 14 zamdwien na 10
glebogryzarek (przedmiot hipotetyczny), a wyprodukowanie 1 glebogryzarki wymaga zuzycia
5 ustrojstw, to taki system ERPII:

1. Przyjmuje zamowienie 1 fakturuje.

2. Dolicza 140 glebogryzarek do sprzedazy w danym miesiacu i do statystyk i do

ksiggowosci 1 do oceny rentownosci inwestycji.

Dokonuje korekty przewidywanego popytu.

4. Zamawia 140 razy 5 ustrojstw od partnerow dostawcoéw do odpowiednich dziatoéw
fabryki.

5. Uwzglednia koszty we wszystkich statystykach. Sprawdza, czy mamy ptynnos¢
finansowa.

6. Przekazuje dane do systemu CIM (do zarzadzania produkcja), ktory:

7. Planuje produkcje w czasie i rozktada ja tak, aby bylo najefektywnie;.

8. Pobiera projekt glebogryzarki z centralnego repozytorium projektow i1 programuje
maszyny do wykonania i do montazu.

9. Steruje kontrola jakosci.

10. Gromadzi i kontroluje dane produkcyjne i eksploatacyjne.

11. (ERP) Gdy produkt opuszcza fabryke 1 wedruje do klienta, przekazuje ewentualne
faktury nieoptacone do dziatu windykac;ji ;)

(98]

Robi wrazenie prawda? A wszystko to w jednym tylko systemie, albo w paru potaczonych.

Zachgcam na koniec do poszukania w wyszukiwarkach i zapoznania si¢ z koncepcjami:
- TQM (total quality management)

- JiT (just in time)

- TOC (theory of constrain)

- BPR (business process reengineering)

- Lean Production

Generalnie zasada powyzszych idei jest taka, ze w naszej firmie powinniSmy zarzadzac
procesami $wiadomie, opisywac je i stale doskonali¢. Powinni$my identyfikowac potrzeby
klienta 1 ,,ustawia¢” nasze procesy pod niego.

Powinnismy dazy¢ do jak najwigkszego przeptywu! To da nam najwigksza wydajnos¢. W tym
celu znajdujemy waskie gardta w procesie dostarczania warto$ci klientowi — to moze by¢ np.
nasz kurier, ktory nie wyrabia si¢ z dostarczaniem przesytek.

Maksymalizujemy wykorzystanie waskiego gardta — albo motywujemy kuriera, albo ptacimy
mu za nadgodziny, albo zatrudniamy dodatkowych kurieréw. Kiedy juz nie ma tu waskiego
gardfa, szukamy nastgpnych 1 zndw je wzmacniamy.

Dazymy ponadto do obnizenia kosztow 1 skrocenia czasu realizacji zamowienia.
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Jednoczes$nie nalezy pamigtac o zasadzie Michaela Portera. Ot6z powyzsze idee i1 zasady daza
do efektywnosci operacyjnej. Pamigtajmy, ze efektywnos$¢ operacyjna sama w sobie nie musi
prowadzi¢ do dlugofalowej przewagi konkurencyjne;.

Do przewagi konkurencyjnej prowadzi przewaga strategiczna, a wigc np. dostarczenie
unikalnej warto$ci. Firma doskonata operacyjnie bez przewagi strategicznej, to miernota
utrzymujaca si¢ na powierzchni, do czasu gdy znajdzie si¢ kto$ o nizszych cenach.

Firma z przewaga strategiczna ale bez doskonato$ci operacyjnej to dopiero firma o ogromnym
potencjale. Jesli juz bowiem dostarczamy unikalnej warto$ci, mozemy robi¢ to efektywniej,
wydajniej 1 skuteczniej, zwielokrotniajac ustawicznie nasze zyski.
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