Rafat Szkaradzinski
(nr albumu: 188/SUM/Z*ZIM/SUM)

Praca magisterska

KONCEPCJA ZARZADZANIA PROCESAMI | JEJ ZASTOSOWANIE W

Ztozenie pracy online:
2011-11-24 10:15:07
Kod pracy:
6451
Kod zatgcznika:
6452

SYSTEMIE ZARZADZANIA SPRZEDAZA USLUG
GASTRONOMICZNYCH W PENSJONACIE

THE CONCEPT OF PROCESSES MANAGEMENT AND ITS

APPLICATION IN THE SALE MANAGEMENT SYSTEM OF THE

GASTRONOMIC SERVICES IN THE PENSION

Wydziat: Przedsiebiorczosci i Zarzadzania

Kierunek: Zarzadzanie

Specjalnosc¢: zarzgdzanie zasobami ludzkimi

Promotor: dr Anna Ujwary-Gil

Nowy Sacz, 2011




c7c91bc78978ae91068bcdf846188db3
2011-11-24 10:15:54
2/71

WSB-NLU 2
2011



WSB-NLU
2011

c7c91bc78978ae91068bcdf846188db3
2011-11-24 10:15:54

Abstrakt

Praca przedstawia koncepcje zarzadzania procesami w systemie zarzadzania sprzedaza
uslug gastronomicznych pensjonatu. W pierwszym rozdziale przedstawiono pojecia i
klasyfikacje procesow w przedsigbiorstwie, nastgpnie klasyczne i wspolczesne metody oraz
narzedzia projektowania procesOw zarzadzania w przedsigbiorstwie. Nastepnie przedstawiono
zagadnienia projektowania procesowej struktury organizacyjnej oraz okreslono miary oraz
pomiar procesOw zachodzacych w przedsigbiorstwie. Rozdziat drugi prezentuje metodyczne
zagadnienia badan wtasnych w tym cel i hipotezy, metody badawcze, og6lna charakterystyke
pensjonatu i jego struktur¢ organizacyjng oraz podzial zadan, uprawnien i obowiazkow oraz
odpowiadajace im instrumenty zarzadzania w systemie sprzedazy ustug gastronomicznych w
pensjonacie. Ostatni rozdziat to analizy 1 ocena badan procesow zachodzacych w systemie

zarzadzania sprzedazg ustug gastronomicznych w pensjonacie.

Stowa kluczowe: zarzadzanie procesowe, uslugi gastronomiczne, systemy zarzadzania,

dokumentacja procesowa, diagramy blokowe, pomiar proceséw, pensjonat.

Abstract

Below academic work presents the concepts of process management in a sales
management system of gastronomic services in guest house. First chapter presents the
concepts and classifications of processes in the enterprise, then it shows the classical and
contemporary methods and design tools in the enterprise management processes. After that it
presents the problem of designing an organizational structure and process of measurement and
measurement of specified processes in the enterprise. The second chapter presents the
methodological issues of personal research in this goal and hypotheses, research methods,
general characteristics of the guest house and its organizational structure and division of tasks,
permissions and responsibilities and the corresponding management tools in the sales system

in the guest house gastronomic services. The last chapter is the analysis and evaluation of

research processes in the sales management system of gastronomic services in the guest house.

Key words: Process management, gastronomic services, management systems, documentation

of process, block diagrams, measurement of processes, guest house.
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Wstep

Zarzadzanie procesami w kazdym systemie zarzadzania oparte jest na celach, ktore
osiaga si¢ poprzez prawidtowe wykonanie procesow zadanych i1 osigganych w systemie.
Wszystkie procesy maja zatozong okreslong swoja kolejnos¢: czas, szybkos¢, jakosé,
poczatek 1 koniec. Celem pracy jest zidentyfikowanie, opisanie, ocena i przedstawienie
koncepcji zarzadzania wszystkimi zachodzacymi procesami w systemie zarzadzania
sprzedaza uslug gastronomicznych w pensjonacie. Praca przedstawia catoSciowe spojrzenie
na wszystkie procesy zachodzace w wyzej wymienionych systemach, ich powigzania,
zaleznosci wptywu na koncowy graniczny cel (zarzadzanie systemem sprzedazy ustug
gastronomicznych) prowadzacy do maksymalnego zadowolenia klienta z ustug
gastronomicznych.

Praca obejmowac bedzie szeroki obraz i problematyke zarzadzania procesowego w
systemie sprzedazy ustug. Zostanie przedstawiony stan obecny organizacji, obecne i przyszte
cele, powigzania pomiedzy procesami i ich struktura w organizacji, zmiany zachodzace
poprzez wprowadzenie nowych lub poprawionych procedur zarzadzania procesami w
organizacji. Praca oparta bedzie na faktycznych informacjach istniejacego od kilku lat
pensjonatu. Aby rozpocza¢ wilasciwy zakres pracy nalezy przedstawi¢ kilka podstawowych
informacji o firmie jako organizacji, zachodzacych w niej procesach i ich wewngtrznych
powigzaniach. Pensjonat oferuje standardowe uslugi hotelowe oraz gastronomiczne. W
organizacji mozna wyrozni¢ dwie najwazniejsze ustugi swiadczone przez firm¢ a mianowicie
ustugi hotelarskie oraz gastronomiczne. To przede wszystkim te produkty decyduja o sukcesie
czy porazce organizacji na rynku. Pozostate ustugi takie jak mini spa, masaz, sitownia, itp. sa
tylko dodatkiem do dwoch gléwnych ustug.

Praca sktada si¢ z trzech rozdziatéw, wstgpu, podsumowania oraz wnioskow.

W rozdziale pierwszym przedstawiono pojecie i klasyfikacja procesow zarzadzania w
przedsigbiorstwie, wspodtczesne 1 klasyczne metody oraz narzedzia projektowania i realizacji
procesdw  zarzadzania w  przedsigbiorstwie, projektowanie procesowej  struktury
organizacyjnej, okreslenie zestawu miar oraz pomiar procesOw zachodzacych w
przedsigbiorstwie.

W rozdziale drugim przedstawiono cel badan, metody badawcze zastosowane w pracy

oraz ogdlng charakterystyke pensjonatu i jego struktur¢ organizacyjna, podzial zadan,
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uprawnien, odpowiedzialnosci oraz odpowiadajace im instrumenty zarzadzania w systemie
sprzedazy ustug gastronomicznych.

W rozdziale trzecim przedstawiono identyfikacje procesdow, katalog funkcji i
przypisanie stanowisk sprzedazy ustlug gastronomicznych w pensjonacie, dokumentacje
proceséw zachodzacych w systemie zarzadzania sprzedaza uslug gastronomicznych,
diagramy blokowe wszystkich procesow zachodzacych w systemie zarzadzania, pomiar
procesow zachodzacych w tym systemie zarzadzania sprzedaza uslug gastronomicznych oraz
ocen¢ stadium rozwoju systemu sprzedazy ustug gastronomicznych w zakresie zarzadzania
procesami

Konkluzje wynikajace z pracy zostaty zawarte w zakonczeniu pracy.

Praca powstala w oparciu o literature ksigzkowa 1 prasowa z dziedziny zarzadzania
procesowego, informacji zawartych w internecie oraz materiatdbw wewnetrznych i

zewnetrznych firmy.
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Rozdzial 1. Zarzadzanie procesami w przedsi¢biorstwie — ujecie teoretyczne

1.1 Pojecie i klasyfikacja procesow zarzadzania w przedsiebiorstwie

Organizacje, jako catosci zorganizowanego dzialania stuzg osigganiu zamierzonych
celow, ktorym podporzadkowane sa funkcje, systemy, struktury, wiezi, procedury
organizacyjne czy w koncu zespoty pracownicze osadzone w procesach, powigzane
procesami 1 przyczyniajace si¢ do powodzenia catosci na skutek zachodzacych procesow. W
ramach poszczegdlnych kierunkéw i nurtéw zarzadzania zawsze aktualne byly zagadnienia
zwigzane z projektowaniem i usprawnianiem proceséw organizacyjnych'.

Projektowanie 1 usprawnianie proceséw cechuje sie wzgledna dowolnoscia
ograniczong jedynie prawami przyrody i prawami rzadzacymi zachowaniem si¢ ludzi, dlatego
sposob, w jaki decydenci uszereguja oddzialywania migdzy przedmiotami, decyduje o
sprawnos$ci zarzadzania organizacja. Z tego tez wzgledu szczegdlnego znaczenia nabieraj
podejécia i metody doskonalenia organizacji procesow”.

Jednym z rodzajéw zarzadzania, jest zarzadzanie procesowe, ktore dzieki swoim
dziataniom przyczynia si¢ do znacznej redukcji strat, jakie mogg powsta¢ w przedsigbiorstwie,
jesli nie funkcjonuje ono w perfekcyjny sposob oraz zdarza mu si¢ popetiac btedy. Punktem
wyjScia w zarzadzaniu procesowym jest klasyfikacja strat, a takze utrzymanie ruchu w
przedsigbiorstwie, ktory zapewni firmie korzysci majatkowe oraz rozwdj przedsigbiorstwa.
Dzigki zarzadzaniu procesowemu mamy szans¢ na catkowita, za§ w gorszym przypadku
czesciowa redukcje strat ze wszystkich elementdéw, jakie istnieja w przedsiebiorstwie. W
przypadku zarzadzania procesowego eliminujemy z przedsigbiorstwa wszystkie elementy,
ktore nie przynosza korzysci, czyli nie mozemy liczy¢ tutaj na warto$¢ dodana do naszego
wyniku finansowego. Jedng z mozliwosci jest kontrolowanie cen, czyli tak zwana
konkurencja cenowa, a takze sprawdzenie produktu w koncowym stadium rozwoju oraz jego
mozliwosci zarobkowych. Taka sytuacja poprawia sytuacj¢ firmy i jej kondycje finansowa.

Jedng z najwazniejszych, a zarazem pierwotng definicja, ktora traktuje o zarzadzaniu
jest ta, iz jest to sposob racjonalnego rozumowania, dzigki ktéremu mozna osiggnaé
wyznaczone wczesniej cele. Oprocz tej definicji istnieja takze inne. Jedng z przyktadowych

jest ta, ktéra méwi, iz zarzadzanie jest samo w sobie sztuka osiggania zamierzonych celow,

' J. Czekaj, Zarzadzanie procesami biznesowymi — Aspekt metodyczny, Wydawnictwo UEK Krakéw 2009, s. 17
2 .
Tamze, s. 17.
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wynikow i rezultatow, jakie zostaty podjete przez ludzi. Dzigki zarzadzaniu kazda organizacja
ma szanse 0siggngé swe zamierzenia, a jest to mozliwe poprzez doskonate organizowanie
pracy zatogi oraz wykonywanie osobiscie wielu zadan. Oprocz tej definicji istniej takze taka,
ktora twierdzi, ze zarzadzanie jest typowa forma dzialalnosci kierowniczej, w ktorej gtdownym
zadaniem jest ustalenie celow, a nastepnie ich realizacja. Niektorzy twierdza takze, ze
zarzadzanie polega na dysponowaniu zasobami ludzkimi oraz materialnymi. Najczestsza
definicja, ktéra dzi$ si¢ pojawia, jest ta mowigca, ze zarzadzanie to zestaw dziatan, ktére
obejmuja planowanie, organizowanie, motywowanie oraz kontrole.’

Encyklopedia powszechna definiuyje w bardzo szerokim wujeciu proces jako
ukierunkowany ciag, tancuch zdarzen nastepujacych po sobie, ktore stanowiag stadia, fazy,
etapy rozwoju lub przeobrazen - definicje procesu

M. Porter rozumie proces jako tancuch wartosci, w ktorym poprzez realizacjg
poszczegdlnych dziatan zwigksza si¢ warto$¢ zaangazowana w tworzenie lub dostarczanie
produktu czy tez ustugi. Kazde kolejne dziatanie wykonywane w procesie powinno, zdaniem
M. Portera, dodawa¢ nowg warto$¢ do efektu wezesniejszej czynnosci®.

Wedlug M. Hammera i1 J. Champy'ego proces jest to sekwencja dziatan realizowanych
wewnatrz przedsi¢gbiorstwa, a wykonywanych w celu dostarczenia klientowi konkretnej
ustugi lub produktu’.

Takze G. Rummler 1 A. Brache okreslaja proces jako cigg czynnosci za-
projektowanych, a nastgpnie wykonywanych w ten sposob, aby w ich wyniku powstat
produkt lub ustuga®.

Proces moze by¢ rowniez rozumiany jako ,,tancuch wartosci, a kazdy etap procesu ma
za zadanie wnosi¢ swdj wklad do powigkszania wartosci dodanej wytwarzanego wyrobu czy
swiadczonej ustugi. W obecnych warunkach tak rozumiany lancuch wartosci obejmuje
badania, rozw6j, projektowanie, wytwarzanie, marketing, dystrybucje oraz serwis"’.

Zdaniem R. Kaplana i D. Nortona procesy zachodzace w organizacji maja umozliwiaé
kreowanie wartos$ci, ktora przyciggnie i zatrzyma klientow docelowego segmentu rynku oraz

. .. . , . . , . o, . .en8
zapewni spelnienie oczekiwan akcjonariuszy odnosnie wynikow finansowych organizacji"”.

? www.zarzadzanie.com.pl (data odczytu: 15.09.2011).

* M. Porter, Competitive Advantage, Free Press, New York 1985, s. 3.

M. Hammer, J. Champy, Reengineering w przedsiebiorstwie, Neumann Management Institute, Warszawa 1996.
®G. Rummler, A. Brache, Podnoszenie efektywnosci organizacji, Wydawnictwo PWE, Warszawa 2000, s. 75.

7 C. Horngern, G. Foster, S. Datar, Cost Accounting, Managerial Emphasis Prentice Hall, Englewood Cliffs
1994.

¥R. Kaptan, D. Norton, Strategiczna karta wynikéw - jak przelozyé strategie na dzialanie, Wydawnictwo
Naukowe PWN, Warszawa 2001, s. 43.
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E. Skrzypek definiuje proces jako logiczny ciag nastepujacych po sobie lub
rownolegltych czynnosci, ktérych realizacja prowadzi do spelnienia oczekiwan klienta -
zarowno wewngtrznego, jak 1 zewnetrznego - przez dostarczenie mu wyrobu, ustugi,
dokumentacji zgodnych z jego wymaganiami. W innym, nieco szerszym aspekcie E.
Skrzypek rozumie proces jako wspoldziatanie ludzi, maszyn 1 urzadzen oraz metod dziatania
skierowanych na wykonanie pewnego wyrobu, ustugi’.

Doktadng charakterystyke pojecia procesu odnajdujemy takze w normie ISO
9000:2000, ktéra okresla proces jako ,,zbidr dzialan wzajemnie powigzanych lub wzajemnie
oddzialujacych, ktére przeksztalcaja wejscia w wyjscia"'’. Doprecyzowaé nalezy, ze wejscia
jednego procesu sa zazwyczaj wyjsciami innych procesdw, a procesy w organizacji powinny
by¢ uporzadkowane oraz realizowane w taki sposob, aby przyczynia¢ si¢ do wzrostu jej
wartosci.

T. Davenport jest zdania, ze ,,w praktyce gospodarczej wskazane jest dokonanie
wyboru 10-20 procesow, a jako zasadniczy motyw postgpowania nalezaloby przyjac liczbe
procesow zaleznych od celu, do ktérego je wykorzystujmy"''.

Podsumowujac, mozna stwierdzi¢, ze wickszo$¢ cytowanych autorow charakteryzuje,
a nastgpnie definiuje proces jako zestaw dziatan najczesciej realizowanych w sekwencji, ktore
zmierzaja do wytworzenia produktu lub ustugi o okreslonym i akceptowalnym przez klienta
poziomie wartosci. Wigkszos¢ autordw koncentruje si¢ na operacyjnym definiowaniu procesu
jako sekwencji dzialan wykonywanych w celu wytworzenia okreslonej, oczekiwanej przez
klienta wartos$ci, natomiast jedynie nieliczni wskazuja na istotng rol¢ procesdw, jezeli chodzi
o realizacje przyjetych przez organizacje zalozen strategicznych'’. Takie podejscie do roli
procesoéw realizowanych przez przedsiebiorstwo jest szczegdlnie istotne w dobie nasilajace;j
si¢ konkurencji 1 globalizacji. Przedsigbiorstwa, ktore chcg osiagnac sukces na rynku, musza
dziata¢ w taki sposdb, aby generowa¢ wartos¢ dodang dla klienta. Takie dziatanie w
konsekwencji pozwoli tym przedsigbiorstwom wypracowywac¢ oczekiwane wyniki finansowe.

Przyjecie takiego modelu biznesowego jest mozliwe jedynie wtedy, gdy przedsigbiorstwo

® E. Skrzypek, Jakos¢ i efektywnosé, Wydawnictwo UMCS, Lublin 2002, s. 146

PN - EN ISO 9000, Systemy zarzadzania jakosciq - Podstawy i terminologia, PKN, Warszawa 2001, s. 5
'"'T. Davenport, Process Innovation: Reengineering Work through Information Technology, Harvard Business
School Press, Boston 1993, s. 27-30

12 Wiecej w: C. Edwards, A. Braganza, R. Lambert, Understanding and Managing Process Ini-tiatives: A
Framework for Developing Consensus, ,,Knowledge and Process Management", 2000, vol. 7, nr 1, s. 29-36

10
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starannie 1 systematycznie zarzadza wszystkimi procesami, ktore biora udzial w dzialalnosci

biznesowej .

1.2 Wspélczesne i klasyczne metody oraz narzedzia projektowania i realizacji procesow

zarzadzania w przedsiebiorstwie

Koncepcja zarzadzania procesami zachodzacymi w przedsigbiorstwie powstata juz w
XVII wieku podczas rewolucji przemystowej. Aby przyblizy¢ problematyk¢ mozna

przedstawi¢ krdtki zarys historii zarzadzania operacyjnego i gtowne historyczne wydarzenia

tak jak to zostalo przedstawione ponizej w tabeli 1.

Tabela 1 Glowne historyczne wydarzenia w zarzadzaniu operacyjnym

Okres Zdarzenie/koncepcje | Data Tworcy
Rewolucja Maszyna parowa 1769 James Watt
przemystowa Podziat pracy 1776 Adam Smith
Wymienno$¢ czgsci 1790 Eli Whitney
Naukowe Zasada naukowego 1911 Frederick W. Taylor
zarzadzanie zarzadzania
Badania czasu pracyi | 1911 Frank i Lilian
ruchu Gilbreth
Karta czynnosci 1912 Henry Gantt
Linia montazowa 1913 Henry Ford
Relacje ludzkie 1930 Elton Mayo
Badania Hawthrone lata 40. Abraham Mastow
Teorie motywacji lata 50. Frederick Herzberg
lata 60. Douglas McGregor
Nauka zarzadzania Programowanie 1947 Georgie Dantzig
liniowe
Komputer 1951 Remington Rand
Symulacyjne modele,
teoria kolejek, teoria | lata 50. Grupa badaczy
decyzji, PERT/CPM operacyjnych
MRP lata 60. Joseph Orlicky, IBM
Rewolucja JIT lata 70. Taiichi Ohno
jakosciowa (TOYOTA)
TQM lata 80. W. E. Deming,
Joseph Juran
Strategia i operacje lata 80. Wickham Skinner,

13'E. Skrzypek, M. Hoffmann, Zarzadzanie procesami w przedsigbiorstwie — Identyfikowanie, pomiar,

usprawnianie, Oficyna a Wolters Kluwer business, Warszawa 2010, str. 12
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Robert Hayes
BPR lata 90. Michael Hammer,
James Champy
Wiek informacji EDIL EFT lata 70. Liczne jednostki 1
firmy
CIM lata 80.
Internet, WWW lata 90. Tim Berners — Lee
Globalizacja Swiatowe rynki i
operacje
Zarzadzanie
fancuchem podazy lata 90. Liczne jednostki i
Handel elektroniczny firmy
Masowa
indywidualizacja

Zrodlo: R.S. Russell, B. W. Taylor, Operations Management, Multimedia version. Third
Edition, Perntice — Hall, Inc., New York 2000, s. 9.

Eli Whitney (1765-1825) — wykorzystat po raz pierwszy zamienne cz¢s$ci do produkcji broni,
co stanowito wazny impuls we wzroscie wydajnosci pracy. Uprawial plantacje bawelny,
zaprojektowat produkcj¢ ginu z bawelny, ale miat ktopoty z legalizacja praw wtasnosciowych
do nowego rodzaju alkoholu. Te klopoty sklonity go do rozpoczecia produkcji broni na
zamOwienie Federalnego Rzadu. Okazalo si¢ to przedsigwzigciem wysoce oplacalnym i
uczynito Eli Whitneya bogatym cztowiekiem.

Henry Ford (1863-1947) - genialny producent samochoddéw osobowych, ktéry wdrozyt
zasady naukowego zarzadzania poprzez zaprojektowanie i uruchomienie produkcji
samochodéw w formie linii montazowej w 1913 roku. Skrocit dzigki temu jednostkowy czas
produkcji modelu T z 728 godzin do 1,5 godziny, co byto wyczynem nieprawdopodobnym.
Zawieszone podwozie modelu T przesuwalo si¢ wolno wzdluz linii montazowej, a szesciu
robotnikéw podnoszac z podlogi czesci kolejno zamontowywato je do podwozia. System
organizacji produkcji w zaktadach Forda zyskat nazwe masowej produkcji.

Elton Mayo (1880-1949) - profesor Harvard Business School przeprowadza badania w
zaktadzie Western Electric Hawthorne w Chicago w latach 1927-1932. Badania dotyczyty
wpltywu emisji ilosci $wiatta na wydajnos¢ pracy. Dokonane eksperymenty wykazywaty brak
przejrzystego zwigzku migdzy wydajnoscia a wielkoscia oswietlenia, co sktonito go do
zwrdcenia uwagi na inne czynniki wptywajace na wielko$¢ wyniku. Gléwnym rezultatem
tych badan byto podkreslenie wagi czynnika ludzkiego, godnos$ci, szacunku oraz czynnikow

psychologicznych na skutecznos¢ systemu motywacyjnego i osiagany poziom wydajnosci.
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George Dantzig (ur. w 1914 r.) - jeden z najwigkszych przedstawicieli badan operacyjnych
wykorzystywanych w okresie Il wojny S$wiatowej dla celéw militarnych. Byt tworca
programowania liniowego pozwalajacego rozwigzywaé zadania optymalizacyjne w sferze
produkcji 1 w transporcie, stworzyl te podstawy metodyczne dla rozwoju symulacyjnych
modeli matematycznych.

W. Edward Deming (1900-1993) - jeden z najwigkszych pionierdw i zwolennikoéw
zarzadzania jako$cig. Zanim uzyskal miedzynarodowe uznanie i stawe specjalisty z obszaru
zarzadzania jakoscia, zdobyt duze doswiadczenie zyciowe. Pochodzit z do biednej rodziny i
matego miasteczka w stanie lowa. Studiowat w Uniwersytetach: Wyoming i Colarado,
doktoryzowat si¢ w dziedzinie fizyki w Yale. Pracowa dla Westerm Electric 1 U.S. Bureau of
Census. W koncu lat czterdziestych zostat zaproszony przez Shigeiti Mariguti z Uniwersytetu
Tokijskiego i Sizaturo Mishibori z Toshiby, aby odwiedzi¢ Japoni¢ i przedstawi¢ swoje
poglady na jakos¢. Wyktady Deminga spotkaty si¢ z niespotykanym zainteresowaniem sfer
biznesu, czego ukoronowaniem byto utworzenie krajowej nagrody jakosci Deming Prize" w
1951 roku. Dorobek naukowy mierzony liczba publikacji (znaczaca pozycja to Out of Crisi)
nie jest ogromny, ale oddziatywanie W. E. Deminga na srodowisko ludzi zwigzanych z TQM
jest nadzwyczajne.

Tim Berners-Lee (ur. w 1955 r.) niedoceniony, wybitny architekt sieciowy, powiazat tysiace
polaczen internetowych, zaprojektowal sie¢ WWW w 1989 roku (zaczeta ona dziata¢ w 1991
roku) 1 wykreowal najwicksze medium XXI wieku - internet. Rozpoczatl prace w Alpach
Szwajcarskich w 1980 roku, nastgpnie pracowal przez 6 miesiecy w charakterze inzyniera
programisty w CERN w Genewie. Pracowat takze w Uniwersytecie Illinois i w MIT.

Karol Adamiecki (1866-1933) - byl profesorem Politechniki Warszawskiej, genialnym
inzynierem, menedzerem 1 teoretykiem zarzadzania. Najwigksze jego osiggniecie to
opracowanie specjalnej metody graficznej do planowana i1 kontroli pracy zbiorowej, ktdra
nazwano teorig harmonizacji. Znalazta ona szerokie zastosowanie w przedsigbiorstwach
polskich 1 zagranicznych. Po raz pierwszy wilasng koncepcje teorii organizacji pracy
zbiorowej zaprezentowal w 1903 roku. Zarzadzatl wieloma przedsigbiorstwami na terenie
Polski 1 Rosji, gdzie skutecznie wdrazal najnowsze osiggnigcia techniczne 1 teorii naukowego
zarzadzania. Byl miedzy innymi dyrektorem Zaktadow Hutniczych w Ostrowcu (1906 roku) 1
dyrektorem zarzadzajacym Towarzystwa Akcyjnego Zaktadéw Ceramicznych Korwinéw w

latach 1907-1911. Dorobek jego by na tyle przekonywujacy, ze w 1932 roku otrzyma na V
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Migdzynarodowym Kongresie Naukowej Organizacji w Amsterdamie najwyzsza odznake

Plaque d'Or'*.

U podstaw wspodiczesnych metod analizy 1 projektowania procesow biznesowych lezy
podejscie obiektowe 1 zasady ksztaltowania strumieni wartosci. Istotng cechg tych metod jest
analiza 1 modelowanie procesow z perspektywy tancucha wartosci dodanej. tLacza one
elementy analizy strukturalnej z podej$ciem procesowym i w wielu wypadkach korzystaja z
nowoczesnej technologii informatycznej. Do wspotczesnych metod mozna zaliczy¢ Analiza
procesdéw biznesowych w systemach workflow, zrownowazona karta wynikdw w zarzadzaniu
procesami biznesowymi BSC, Metoda pomiaru proceséw biznesowych organizacji Six Sigma,
metoda mapowania strumienia wartosci, Metoda analizy i modelowania procesow ARIS

U podstaw klasycznych metod rejestracji i projektowania procesow biznesowych lezy
wiele zasad i1 podej$¢ ogolnych do organizowania proceséw produkcyjnych sformutowanych
w nurcie inzynierskim szkoty klasycznej. Szczegdlng role w ich rozwoju odegraty: analiza
elementarna F. Taylora, metoda pigciu liter braci Michelin, system ustalania wydajnos$ci pracy
Ch. Bedaux czy metody koordynowania procesow pracy, jak na przyktad harmonogramy czy
wykresy Gantta. Cecha charakterystyczng prezentowanego zbioru wybranych metod
rejestracji 1 projektowania proceséw biznesowych jest podejsScie strukturalne zakladajace
dekompozycje rozpatrywanego procesu na elementy sktadowe, analize ich funkcji 1 metod
realizacji oraz opracowanie usprawnien techniczno-organizacyjnych. Szczegdlnie istotnym
elementem postgpowania badawczego jest wigc identyfikacja struktury procesu, czynnosci i
wystepujacych pomiedzy nimi powiazan, warunkéw i metod realizacji funkcji > . Do
klasycznych metod zaliczy¢ mozna technika flowchartingu w analizie procesow biznesowych,
diagramy ERD, diagramy przeptywu danych DFD, Sieci Petriego, metoda wyszczuplajacej

diagnozy procesow informacyjnych

14 St. Kasiewicz, Zarzadzanie operacyjne w dobie globalizacji, Delfin, Warszawa 2002, s. 21
'3 dr Marcin Szplit, Modelowanie proceséw biznesowych, Uniwersytet Humanistyczno — Przyrodniczy Jana
Kochanowskiego w Kielcach, wyktad
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1.3 Projektowanie procesowej struktury organizacyjnej

Wspodlczesne podejscie procesowe istotnie rozni si¢ od wczesniejszych koncepcii,
bedacych kontynuacja prac F. Taylora, ktorego zainteresowania procesami odnosily sie
wylacznie do obszardw wytworczych przedsigbiorstwa. TQM rozwinelo nowa perspektywe
zarzadzania procesami, obejmujacg wszystkie obszary dziatalnosci firmy. Przeorientowanie 1
zorganizowanie przedsigbiorstwa wg procesOw oznacza przede wszystkim stworzenie
nowego systemu spolecznego, opartego na nowym paradygmacie stosunkéw organizacji z
otoczeniem oraz stosunkéw wewngtrznych, w ktdrym klient zewnetrzny lub wewnetrzny
zajmuje centralng pozycje.

Organizacja zorientowana procesowo jest caloscig ztozong z proceséw majacych na
celu przede wszystkim tworzenie wartosci dla klientéw. Jesli klient dokonuje oceny efektow
pracy, a nie kierownik, o wiele latwiej urzeczywistni¢ orientacj¢ na klienta w
przedsigbiorstwie. Istotne jest kto staje si¢ odbiorca kazdego realizowanego w firmie procesu.
Klient zewnetrzny czy wewngtrzny, korzystajacy z efektow pracy zespotu odpowiedzialnego
za realizacj¢ danego procesu, staje si¢ gtownym oceniajacym.

W organizacji zorientowanej procesowo dominuje komunikacja horyzontalna,
najwazniejsze staja si¢ relacje pomiedzy poszczegdlnymi zespolami procesowymi.
Wewnetrzne relacje w organizacji procesowe] stawiaja kazdy zespot procesowy w podwdjne;j
roli: dostawcy 1 odbiorcy. Doskonalenie procesu zwigzane jest zatem z dgzeniem zespotu do
coraz lepszego wywigzywania sie z roli dostawcy i dopasowania do oczekiwan odbiorcy.'®

Dla kazdego przedsi¢biorstwa niezwykle wazne jest opracowanie przejrzystej mapy
swoich procesdw. Podstawowym zatozeniem w klasyfikacji proceséw oraz ustalenia relacji
pomiedzy nimi powinno by¢ uznanie ich roli w osigganiu sukceséw przedsigbiorstwa.
Zdaniem zwolennikdw podejscia procesowego odpowiednie zidentyfikowanie procesow
moze mie¢ istotne znaczenie przy ustalaniu strategicznych priorytetdw rozwojowych.

Klasyfikowanie proceséw w przedsigbiorstwach odbywa si¢ zazwyczaj w ramach
dwodch grup: proceséw zasadniczych (nazwanych réwniez; podstawowymi, gtownymi,
gospodarczymi, operacyjnymi) oraz procesdOw pomocniczych 9 lub wspierajacych,
wspomagajacych). Do procesow podstawowych najczesciej zalicza sig; 1) wprowadzenie

nowych produktéw, 2) tworzenie zamdwien, 3) realizacje zamowien, 4) obstuge klienta.

' N. Potoczek, System spoleczny w organizacji zorientowanej procesowo, w: Organizacje komercyjne i
niekomercyjne wobec wzmozonej konkurencji oraz wzrastajagcych wymagan konsumentow, op. A. Nalepka, A.
Ujwary Gil, WSB-NLU, Nowy Sacz 2010, s. 60.
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Jednak liczba proceséw oraz sposob ich definiowania moze by¢ indywidualng decyzja
organizacji.”

Wsrod procesdw wspomagajacych najczesciej pojawiajg si¢: zarzadzanie zasobami
ludzkimi, zarzadzanie systemami informacyjnymi, zarzadzanie zasobami finansowymi i
materialnymi, zarzadzanie relacjami zewngtrznymi, zarzadzanie doskonaleniem i1 zmianami.
Jednak i w tym zakresie nalezy dopusci¢ indywidualne potrzeby organizacji.

W organizacji zorientowanej procesowo kazdy proces ma swoich klientdw:
zewngetrznych lub wewnetrznych. W strumieniu proceséw zasadniczych wytwarza si¢ produkt,
ktorego odbiorca jest klient zewngtrzny, réwniez procesy wspomagajace maja swoich
klientow, ktorymi sg zespoly pracownikow realizujacych procesy zasadnicze. Taki uktad
zaleznosci sprzyja komunikacji horyzontalnej oraz budowaniu relacji partnerskich
sprzyjajacych kooperacji. Orientacja na klienta, a w zwiazku z tym dazenie do zwigkszenia
jego satysfakcji, wymusza wspdtprace z odbiorca. W klasycznych organizacjach pracownicy
poszczegdlnych obszaréw funkcjonalnych dziatajg jedynie w relacjach z przetozonym, ktéry
odpowiada za kontakty z innymi jednostkami i komodrkami. Wspodtpracujmy kierownicy,
czgsto nie rozumiejac swojej roli w organizacji, uwalniajg si¢ z odpowiedzialnosci za
koncowy efekt oraz satysfakcje klienta. Czeste spory kompetencyjne kierownikow w podziale
funkcjonalnym s3 naturalng konsekwencja coraz to nowych sytuacji problemowych,
wymykajacych si¢ z ustalonych wczesniej procedur. Przerzucanie odpowiedzialnos$ci z dziatu
na dziat, od kierownika do kierownika wydtuza czas obstugi klienta, z co za tym idzie
zmniejsza konkurencyjnos¢ przedsigbiorstwa. W organizacji procesowej odpowiedzialnosé
poszczegbdlnych pracownikéw 1 zespoldw staje si¢ mniej problematyczna, dzieki
zdefiniowanej odpowiedzialno$ci za proces, a tym samym za klienta. Dodatkowa wartoscia
organizacji procesowej jest eliminowanie dublujacych si¢ dziatan. Jesli zespoty procesowe sg
Swiadome za co 1 przed kim odpowiadaja, bardziej potrzebuja uprawomocnienia
pozwalajacego na elastyczne reagowanie wobec klienta, mniej natomiast narzuconych
odgoérnie procedur. Jedng z kluczowych barier w organizacji zorientowanej funkcjonalnie jest
dziatanie w oparciu o procedury, ktore nie sg w stanie sprosta¢ zmieniajgcemu si¢ otoczeniu,
generujagcemu coraz to nowe problemy. W dodatku czas, ktory nalezatoby poswieci¢ na
dokonywanie zmian w procedurze, istotnie moze wplynaé na satysfakcje klienta.'®

Warunki ksztaltowania nowej organizacji pracy w firmie stanowia jednocze$nie

podstawe ksztaltowania nowego systemu spotecznego w organizacji. Przyjecie orientacji

'"N. Potoczek, System..., op. cit. s. 61.
"® N. Potoczek, System ..., op. cit. s. 63.
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procesowej prowadzi do zidentyfikowania wszystkich realizowanych w firmie proceséw oraz
zespotow odpowiedzialnych za ich realizacje. Uzyskanie pelnej przejrzystosci organizacyjne
wigze si¢ z doktadnym wyznaczeniem granic dla poszczegdlnych proceséw oraz relacji
pomigdzy poszczegdlnymi procesami. Juz na tym etapie mozna wyrdzni¢ trzy podstawowe
elementy systemu spotecznego w organizacji, czyli zespoty, procesy oraz relacje zachodzace
pomiedzy zespotami.'’

System spoteczny w organizacji procesowej wyraznie odbiega od klasycznego, w
ktorym zachowany jest dualny uktad rol, tj. kierownikéw i pracownikow — wykonawcow.
Jakkolwiek zachowana jest hierarchia stanowisk, to jednak role kierownicze nie sg tak silnie
eksponowane. Ponad realizowanymi procesami utrzymuje si¢ zwykle dwa szczeble
zarzadzania: naczelnego kierownictwa oraz menadzerow, odpowiedzialnych za wybrane
grupy proceséw (tzw. megaprocesy). Niewatpliwie nowa rola w organizacji procesowej jest
wlasciciel procesu, ktory zastepuje dotychczasowego kierownika liniowego. W roli
wlasciciela procesu wystepuje zazwyczaj pracownik, posiadajacy najwicksze doswiadczenie
w realizacji procesu oraz stosunkowo szerokie kompetencje, pozwalajace na podejmowanie
dziatan zwigzanych z doskonaleniem procesu. Wtlasciciel procesu — w granicach
wyznaczonych przez menadzera procesu — jest uprawniony do projektowania i doskonalenia
procesu w celu lepszego i szybszego reagowania na potrzeby klienta. Oznacza to, ze moze
ingerowa¢ w zadania 1 czynnosci realizowane w trakcie procesu; moze je wykluczyc,
zmienia¢ kolejnos¢, rozbudowywac lub ograniczaé.*

Projektowanie procesowej struktury organizacyjnej jest zadaniem wymagajacym
doktadnej i obszernej wiedzy o organizacji, jej dotychczasowej strukturze, zachodzacych
procesach, relacjach wewnatrz organizacyjnych. Bardzo istotnym czynnikiem przy
projektowaniu jest obszerna wiedza o otoczeniu blizszym 1 dalszym przedsigbiorstwa oraz
zalezno$ciach zachodzacych wewnatrz organizacji jak i na zewnatrz a w szczegdlnosci na
linii przedsigbiorstwo — dostawcy oraz przedsigbiorstwo - klienci. Struktura organizacyjna
powinna by¢ zbudowana przejrzyscie, gdzie tatwo jest stwierdzi¢ osoby odpowiedzialne za
proces jak wtasciciela procesu czy menadzera procesu, powigzania pomig¢dzy procesami i ich
zaleznosci. Wszystkie procesy powinny by¢ ukierunkowane na koncowego odbiorce procesu
tak wewnatrz organizacji jak 1 zewnetrznych odbiorcéw w postaci klienta przedsigbiorstwa.
Struktura organizacji zorientowana procesowo powinna by¢ tak zaprojektowana, aby

komunikacja horyzontalna, przeplyw informacji, wspdtpraca pomiedzy zespolami

' N. Potoczek, System ..., op. cit. s. 63.
2N. Potoczek, System ..., op. cit. s. 64.
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procesowymi, menadzerami procesOw byla zapewniona nieprzerwanie na najwyzszym
poziomie a wszystkie procesy zachodzace w obrebie dzialalnosci przedsigbiorstwa byly

uzasadnione merytorycznie z bardzo mocnym ukierunkowaniem na zadowolenie klienta

konicowego przedsiebiorstwa.

1.4 Okreslenie zestawu miar oraz pomiar procesow zachodzacych w przedsi¢biorstwie

Obserwowane w zarzadzaniu coraz czestsze zastgpowanie ,.tradycyjnej" orientacji
funkcjonalnej, ktorej podstawowa cecha jest pionowy, hierarchiczny uklad zaleznosci
kierowniczych, orientacja pozioma, gdzie kierowanie odnosi si¢ do poszczegdlnych,
catosciowych procesow dziatalnosci, jest wynikiem dazenia do zapewnienia wyzsze]
skutecznos$ci. Dzigki skupieniu calej uwagi na poszczegdlnych rodzajach dziatalnosci, ktérym
podporzadkowuje si¢ sfere zarzadzania, uzyskuje si¢ zwigkszenie ogolnej efektywnosci,
poprawe jakosci, tworzenie wyzszej wartosci dodanej oraz obnizenie kosztoéw zwigzanych z
rozbudow3a funkcjonalnego uktadu zaleznos$ci hierarchicznych. Z tego wzgledu wiele nowych
koncepcji 1 systemOw zarzadzania, niezaleznie od tego czy cala organizacja zmienia
orientacj¢ z funkcjonalnej na procesowg, wskazuje na konieczno$¢ skupiania uwagi na
realizowanych w niej procesach. Nieodzownym elementem skutecznego zarzadzania staje si¢
state monitorowanie efektywnosci poszczegdlnych proceséw. Tylko w ten sposob mozna
zapewni¢ ciagle sprzezenie zwrotne pomiedzy podejmowanymi dziataniami i ich wartoscig z
perspektywy catej organizacji.

Stworzenie skutecznego systemu oceny efektywnosci proceséw biznesowych nie jest
zadaniem prostym. Ogromna liczba mozliwych rodzajow proceséw oraz dodatkowo ich
zrdznicowanie wynikajace ze specyfiki prowadzonej dzialalnosci wyklucza mozliwosé
stworzenia uniwersalnego systemu oceny. Oznacza to koniecznos$¢ stworzenia specyficznego
dla procesdw biznesowych systemu oceny ich efektywnosci. Nie ma takze ,,jednego
najlepszego kryterium oceny efektywnosci, a ich wybdr ma charakter subiektywny i
dokonywany jest pod wplywem wartosci, preferencji i interesow podmiotu dokonujacego
oceny".”! Tworzac system oceny efektywnosci proceséw biznesowych nalezy uwzgledni¢ ich

.. , . . , . ., . . . 22
funkcje 1 wlasnosci, zestaw najwtasciwszych kryteriow oceny, ich hierarchi¢ oraz cel oceny.

2! M. Bielski, Podstawy teorii organizacji i zarzadzania. Wydawnictwo C.H. Beck, Warszawa 2002, s. 64.
22 J. Czekaj, Zarzadzanie procesami biznesowymi — Aspekt metodyczny, Wydawnictwo UEK Krakéw 2009, s.
196.
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System oceny efektywnosci powinien by¢ tworzony zaleznie od potrzeb i zwigzanych ze
specyfika uwarunkowan, tak aby zastosowane mierniki jak najlepiej pozwalaty ocenié
wystepujace w procesie zaleznosci oraz uzyskiwane rezultaty. Tworzac system oceny, nalezy
w pierwszej kolejnosci uwzgledni¢ ogdlne cechy odnoszace si¢ do procesdw organizacyjnych.
Jak zostalo we wczesniejszych rozdziatach wyjasnione ,,proces biznesowy to pewien strumien
dziatan przetwarzajacych zaopatrzenie (surowce lub informacje) pochodzace od dostawcow w
produkcje lub ushugi dla klientéw, zawierajace wartos¢ dodana".>> Z przedstawianej definicji
wynika, ze podstawowe cechy charakteryzujace kazdy proces to:
e mierzalne ,,wejscia" (materiaty, informacje, ludzie, urzadzenia, metody);
e mierzalne ,,wyjscia" (produkty, ustugi, metody);
e doktadnie zdefiniowany cel procesu, ktorym jest okreslona warto$¢ dodana dla klienta;
e okreslony dostawca (dostarczajacy zasilenia), wyznaczajacy poczatek procesu oraz
klient (odbiorca), ktdry wyznacza koniec procesu. Pomiedzy dostawca a klientem
wystepuje okreslona zaleznos¢ transakcyjna, odzwierciedlajaca specyfike procesu;
e proces z reguly ma charakter powtarzalny.** Zgodnie z przedstawiona charakterystyka
istoty 1 specyficznych cech procesoOw biznesowych nalezy uznaé, ze zasadnicza
ptaszczyzng oceny efektywnosci jest porownanie rezultatow (wyjscia) do naktadow

(wejscia).

Ocena efektywnos$ci proceséw powinna zatem obejmowa¢ nastepujace elementy:>
e zasilenia - oceniajac potencjaty wejsciowe, przeksztalcane przez proces w jego
zamierzone rezultaty,
e zuzycie zasobow w trakcie transformacii,
e rezultaty, bedace zasileniami powigkszonymi o warto§¢ dodang uzyskang w trakcie

transformacji.

Przedstawione opinie dotyczace przydatnosci ,.klasycznych" wskaznikow, wywodzacych si¢ z
analizy ekonomicznej w ocenie efektywno$ci proceséw potwierdzaja A.P Brache i G.A.

Rummler w ksigzce pt: Podnoszenie efektywnosci organizacji. Zdaniem autoréw oceng

# L.J. Krzyzanowski, O podstawach kierowania inaczej: paradygmaty, modele, metafory, filozofia, metodologia,
dylematy, trendy, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa 1999, s. 181.

 P. Grajewski, Koncepcja struktury organizacji procesowej. Wydawnictwo TNOIK ,,Dom Organizatora", Torus
2003, s. 104.

3 p. Grajewski, Koncepcja struktury organizacji procesowej. Wydawnictwo TNOiK ,,Dom Organizatora", Torus
2003, s. 143-144.
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efektywnosci proceséw biznesowych ograniczy¢ mozna do dwdch wskaznikdw: rentownosci
aktywow netto (return ofnet assets - RONA) i ekonomiczne] wartosci dodanej (economic
value added - EVA).?® Wyznaczenie wymienionych wskaznikéw wymaga przeprowadzenia
wielu analiz czastkowych obejmujacych: koszty, sprawno$¢ wykorzystania zasobow,
zyskownos¢.

Przeprowadzanie oceny efektywnosci proceséw biznesowych jedynie poprzez
przedstawione powyzej kryteria w ujeciu analizy ekonomicznej moze by¢ wystarczajace dla
sprawozdawczosci zewngtrznej zgodnej z wymogami ustawy o rachunkowosci oraz
przepisami prawa podatkowego. Jednak z punktu widzenia diagnozy organizacyjnej majacej
na celu wykrycie wszystkich obszaréw 1 przyczyn wptywajacych na obnizanie efektywnosci,
ograniczenie si¢ do wskaznikow czysto ekonomicznych jest niewystarczajace.

Zdaniem S. Kasiewicza ,tradycyjne wskazniki oceny pracy przedsigbiorstwa traca
stopniowo przydatnos$¢, gdyz: wystgpuje dominacja wskaznikdw finansowych; nie sa one
zwigzane z nowym modelem konkurowania, akcentuja krdtki horyzont decyzyjny; reaguja
zbyt pozno na zagrozenia przedsiebiorstw". " W rezultacie nie pozwalaja one na
dokonywanie kompleksowej oceny organizacji wyjasniajacej wszystkie przyczyny
ewentualnych nieprawidtowosci.

Przedstawiona opinia nie ma na celu pomniejszania znaczenia miernikow
ekonomicznych w ocenie dziatalnosci przedsigbiorstwa, ale jedynie wskazanie koniecznosci
uwzgledniania innych, poza finansowymi, aspektow funkcjonowania organizacji i
realizowanych w niej procesow.

Rozwigzaniem tej sytuacji moze by¢ rozrdznienie pomiedzy efektywnoscia
ekonomiczng a efektywno$cig organizacyjng. O ile jednak mierniki efektywnosci
ekonomicznej sg dobrze zdefiniowane, to w wypadku efektywnosci organizacyjnej w dalszym
ciagu wystepuje jedynie bardzo mata liczba propozycji z tego zakresu.

Ciekawym rozwigzaniem w zakresie miernikow oceny efektywnos$ci organizacyjnej
jest model M. Bielskiego, opierajacy si¢ na opisywanej wyzej koncepcji Katedry Organizacji i
Kierowania Uniwersytetu todzkiego. W ramach wspomnianego modelu dla kazdego z
siedmiu wymiarow efektywnosci organizacyjnej wyrdzniono od 1 do 3 kryteridw oceny, a do
kazdego kryterium od 1 do 3 miernikow lub wskaznikow. Jak zauwaza autor, model ten ma

jednak charakter otwarty i przedstawiona lista miernikdéw nie zawiera zamknigtego zbioru,

26 AP Brache, G.A. Rummler, Podnoszenie efektywnosci organizacji, PWE, Warszawa 2000, s. 199.
?7'S. Kasiewicz, Nowe wskazniki oceny zarzadzania przedsiebiorstwem, , Ekonomika i Organizacja
Przedsigbiorstwa", nr 6. 1999, s. 6.
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ograniczajac si¢ do wskazania jedynie gtéwnych.”® W modelu wyrézniono lacznie 31
miernikdw oceny organizacji majacych zarowno charakter ilo§ciowy, jak i jakosciowy (tabela
2).

Czes¢ z przedstawionych w tabeli 2 wskaznikow zaczerpnigta zostatla z analizy
finansowej oraz klasycznych ocen efektywnosciowych, np. zysk, wydajnos¢, produktywnos¢,
dynamika produkcji, realizacja planow rozwojowych, fluktuacja, absencja itd. W modelu
zaprezentowano takze niespotykane powszechnie miary, wsrdd ktorych wymieni¢ mozna np.:
zgodno$¢ norm organizacyjnych z normami kulturowymi, innowatycznos¢ kulturowa,
poczucie bezpieczenstwa przez pracownikow, stopien integracji pracowniczej czy tez wartos¢

. , . . . 2
zastosowanych wnioskow racjonalizatorskich.”

Tabela 2. Wymiary i kryteria oceny efektywnosci organizacyjnej

Wymiary
efektywnosci

Kryteria efektywnosci

Efektywnos¢
rzeczowa

produkcja globalna, dostawy rynkowe, sprzedaz, realizacja planu produkcji
globalnej, realizacja dostaw rynkowych, realizacja planu sprzedazy

Efektywnosc
ekonomiczna

produkcja dodana, wydajnos¢ na jednego zatrudnionego, produktywnos¢ pracy,
produktywnos¢ srodkdw trwatych, zysk brutto, zysk netto

Efektywnosc
systemowa

innowatyczno$¢, warto$¢ wydatkéw na badania i rozwdj, warto$¢ zastosowanych
wnioskow racjonalizatorskich, istnienie organizacji, warto$¢ inwestycji, liczba
pracownikow podnoszacych kwalifikacje, dynamika produkcji, sprzedazy

Efektywnos¢
,»polityczna"

wielkos¢ dotacji, subwencji, obnizanie taryf celnych, podatkéw, udziat w rynku,
autonomia wzgledem otoczenia 1 uczestnikow, warunki pracy i ptac w stosunku
do innych organizacji

Efektywnos¢
polityczna

Stopien realizacji interesoOw politycznych grupy (klasy) rzadzacej lub dazacej do
wladzy, utrwalanie badz naruszanie istniejacego tadu spoteczno—politycznego

Efektywnos¢
kulturowa

zgodnos¢ norm organizacji z normami kulturowymi, innowatycznos¢ kulturowa

Efektywnos¢
behawioralna

poczucie bezpieczenstwa, wydajnos¢ pracy,
integracji pracowniczej, stosunki mi¢dzyludzkie

fluktuacja, absencja, stopien

Zrédto: M. Bielski, Organizacje. Istota, struktury, procesy. Wydawnictwo Uniwersytetu
Lodzkiego, £.6dz 1997 str. 116-117

W wypadku oceny efektywnosci organizacyjnej jedynie cze$¢ plaszczyzn oceny i
wynikajacych z nich kryteribw ma zastosowanie w odniesieniu do procesdw biznesowych.
Najwigksza uzytecznos¢ w tym wzgledzie wykazuja wskazniki tworzace wymiar rzeczowy 1

ekonomiczny (w ujeciu M. Bielskiego). W wymiarze rzeczowym przedmiotem oceny jest

8 M. Bielski, Organizacje. Istota, struktury, procesy. Wydawnictwo Uniwersytetu £.6dzkiego, £6dz 1997 s. 114.
¥ J. Czekaj, Zarzadzanie procesami biznesowymi — Aspekt metodyczny, Wydawnictwo UEK Krakéw 2009, s.
201-203.
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stopien osiggania zatozonych celdéw. Wymiar ten pomija koszt osiggania celu. Miernikiem
oceniajacym stopien realizacji zatlozonych celow jest wielkos¢ produkeji 1 sprzedazy. Drugi z
wymiaréw - ekonomiczny, obejmuje klasyczne miary efektywnosci, takie jak: zysk,
produktywnos¢, wydajnos¢ itd. Pozostale wymiary i1 ich wskazniki jedynie w ograniczonym
stopniu mogg mie¢ zastosowanie w procesach biznesowych.

Ocena efektywno$ci procesow biznesowych wymaga wykorzystania zardwno
miernikdw oceny efektywnosci ekonomicznej, jak i organizacyjnej. Konieczny staje si¢ zatem
kazdorazowo dobdr odrebnych kryteridéw oceny wilasciwych dla danej organizacji. Zbidr taki
powinien umozliwia¢ wieloaspektowa ocen¢ w ujeciu przedstawionych wyzej plaszczyzn z
uwzglednieniem zardwno specyfiki procesow biznesowych, jak i realizujacych je organizacji.
Aby utatwi¢ identyfikowanie miar dla potrzeb konkretnej analizy, podjeto probe opracowania
modelu oceny efektywnosci proceséw biznesowych.

W literaturze fachowej mozna zetkna¢ si¢ z przyktadami réznych uje¢ postepowania
podczas tworzenia indywidualnych modeli oceny systemow organizacyjnych. Procedura
doboru kryteridéw i oceny efektywnosci na potrzeby omawianego modelu oparta zostata na
koncepcji ,,podejscia operacyjnego" do analizy efektywnosci organizacyjnej, opracowanej
przez H. Piekarz i A. Stabryle™. Wedhug tej koncepcji w procesie tworzenia indywidualnego
systemu oceny efektywnosci organizacyjnej mozna wyrdzni¢ takie fazy, jak: klasyfikacja
systemu, parametryzacja systemu, kwantyfikacja wybranych wielkosci charakterystycznych,

. . , . . o, . . 31
pI‘ZCpI‘OW(ddZGI’IIG obliczen i opracowanie wynlkow opisu ope€racyjnego, ocena systemu.

O H. Piekarz, A. Stabryla, Parametryzacja i kwantyfikacja w analizie efektywnosci organizacyjnej, Zeszyty
Naukowe Akademii Ekonomicznej w Krakowie, nr 345, Krakow 1991, str. 85

31 J. Czekaj, Zarzadzanie procesami biznesowymi — Aspekt metodyczny, Wydawnictwo UEK Krakéw 2009, str.
209
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Rozdzial 2. Metodyczne zagadnienia badan wlasnych

2.1 Cel badan oraz metody badawcze zastosowane w pracy

Celem badan jest:
a) identyfikacja procesdw zachodzacych w dziale ustug gastronomicznych przedsigbiorstwa;
b) identyfikacja obecnych celéw przypisanych do prawidlowego wykonania procesow;
c) stworzenie listy nowych celow przypisanych do istniejacych procesow, jako wskazanie

drogi do osiggniecia nowego celu gtdéwnego.

A) Identyfikacja stanu obecnego: procesy - Dokumentacja procesow zachodzacych w
systemie zarzadzania sprzedazg ushug gastronomicznych w pensjonacie

Zachodzace procesy:

o Proces zaopatrzenia

o Proces magazynowania

o Proces przygotowania potraw
o Proces obstugi klienta

o Proces zarzadzania odpadami

B) Analiza stanu biezqcego - Zachodzace obecnie procesy i przypisane do nich zadania sg

oparte na przedstawionych ponizej celach zawartych w zataczniku nr 1.

. Stan obecny - Cel gléwny: Poprawna obstuga klienta ustug gastronomicznych.

o Utrzymanie poprawnej jakosci obstugi klienta

. Motywacja pracownikow

. Monitorowanie poprzez ankiety dla gosci.

o Monitoring jakos$ci potraw

. Zastosowanie systemu HACCP.

. Zastosowanie si¢ do zasad Panstwowej Inspekcji Sanitarne;.

o Utrzymanie szybkos$ci obstugi klienta na dobrym poziomie

. Zastosowanie podstawowego systemu komunikacji sali konsumpcyjnej

z kuchnig (bloczkowa, stowna).

o Utrzymanie sali restauracyjnej w nalezytym porzadku
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. Biezace prace porzadkowe.
. Periodyczne wynajgcie firmy zewnetrznej do gruntownego sprzatania.
o Utrzymanie cen ustug gastronomicznych na konkurencyjnym poziomie
. Analiza cen konkurencji.
. Analiza poziomu satysfakcji klienta.
o Zdolnos¢ serwowania wszystkich potraw z menu
. Zapewnienie pelnego asortymentu potproduktow.
. Zapewnienie wilasciwego funkcjonowania maszyn 1 urzadzen
gastronomicznych.
C) Droga do osiggnigcia nowego celu glownego - Cele systemu zarzadzania pensjonatem
System zarzadzania sprzedaza ustug gastronomicznych w pensjonacie
. Cel gtowny: Wysoki poziom zadowolenia klienta z ustug gastronomicznych.
o Poprawienie jakosci obstugi klienta
. Podniesienie kwalifikacji personelu.
. Szkolenia zewn¢trzne
. Szkolenia z jezykoéw obcych.
. Szkolenia z obstugi klienta, w tym takze Savoir Vivre
. Szkolenia z zakresu dostosowania miejsca pracy

specyficzne dla gastronomii.

. Coaching

. Weryfikacja procesu rekrutacji nowych pracownikdow.
. Weryfikacja ankiety wstepnej dla rekruta

. Weryfikacja procesu rozmowy wstepnej

o Poprawienie jakosci potraw

. Podniesienie kwalifikacji kucharzy.

. Szkolenia zewnetrzne

. Coaching

. Zoptymalizowanie termindéw dostaw pdtproduktow.
. Analiza dotychczasowych dostaw

. Analiza terminowosci dostaw

. Analiza zamowien ekspresowych

. Analiza dostawcéw
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. Analiza potencjalu dostawcow

. Analiza reakcji na zamdéwienia ekspresowe.

. Zapewnienie swiezosci dostarczanych potproduktow.

. Kontrola $wiezosci dostarczanych pdtproduktow.

. Wiasciwe przechowywanie dostarczonych potproduktow.

o Zwigkszenie szybkosci obstugi klienta

. Poprawa ergonomii pracy kuchni.

. Wprowadzenie poprawek w ustawieniu maszyn i urzadzen
gastronomicznych.

. Dobranie wtasciwego wyposazenie kuchni.

. Wprowadzenie nowych maszyn 1 urzadzen gastronomicznych.

. Usunigcie zbednych maszyn i urzadzen gastronomicznych.

. Przyspieszenie przeplywu informacji (sala obstugi - kuchnia - sala
obstugi)

. Wprowadzenie systemu POS (kelner - kuchnia - kelner)

. Szkolenie personelu w obstudze nowego systemu POS

o Modyfikacja miejsca obstugi klienta

. Dobor optymalnej temperatury sali konsumpcyjne;j

. Przeszkolenie personelu z prawidlowej obstugi systemu

klimatyzacji 1 wentylacji.
. Zapewnienie prawidtowej i terminowej konserwacji systemu

klimatyzacyjno wentylacyjnego.

. Dopasowanie odpowiedniej muzyki

. Podpisanie uméw z ZAiKS, STOART i innymi.

. Aranzacja wystroju

. Konsultacja z projektantem.

o Zwigkszenie atrakcyjnosci ceny ustug gastronomicznych.

. Analiza dotychczasowych cen

. Analiza kosztowa cen ustug gastronomicznych

. Analiza faktur za potprodukty

. Analiza faktur za prad, gaz, Srodkéw czystosci itd.,

zwigzanych z gastronomig

. Analiza marzy na uslugi gastronomiczne
- Analiza marzy dla klienta indywidualnego.
25
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. Analiza marzy dla grup zorganizowanych.

. Poréwnanie cen z konkurencja

. Poréwnanie z cenami w pensjonatach o podobnym standardzie

. Poréwnanie cen pod wzglgdem sezonowosci

. Poréwnanie cen pod wzgledem elastycznosci  przy

zamdwieniach grupowych

o Zoptymalizowanie szerokos$ci asortymentu.

. Analiza dotychczasowego asortymentu

- Analiza przez pracownikow pensjonatu i ich uwagi
. Ankieta wsrdd gosci pensjonatu

. Poréwnanie asortymentu, menu z konkurencja

. Weryfikacja internetowa.

. Weryfikacja osobista w lokalach gastronomicznych.
. Wprowadzenie nowych pozycji do menu

. Konsultacje z personelem pensjonatu.

. Konsultacje zewngtrzne.

Poprzez wprowadzenie nowych celow do zidentyfikowanych proceséw zachodzacych w
pensjonacie mozemy zatozyé poprawe funkcjonowania procesOw 1 przypisane do nich
zadania pod wzgledem jakosci, ptynnosci, bezpieczenstwa, szybkosci, wzajemnego
oddziatywania itd. Zatozenie osiggni¢cie nowego celu gtownego wplynie na poprawe
powigzan procesOw a realizacja przedstawionej drogi poprzez wykonanie przedstawionych
zadan w mapie celdow doprowadzi do zoptymalizowania funkcjonowania zachodzacych

procesow.

W pracy zastosowano metody badawcze tj. analiz¢ danych wtornych, w tym
szczegdlowa dokumentacje badanego przedsigbiorstwa:
1. Analiza otoczenia prawnego systemu zarzadzania sprzedaza ustug gastronomicznych w
pensjonacie.
2. Dokumentacja proceséw zachodzacych w systemie zarzadzania sprzedaza ustug
gastronomicznych w pensjonacie.
3. Identyfikacja instrumentdw zarzadzania.
4. Pomiar procesow zachodzacych w systemie zarzadzania sprzedaza ustug gastronomicznych

W pensjonacie.
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5. Katalog funkcji, identyfikacja proceséw i przypisanie stanowisk sprzedazy ustug
gastronomicznych w pensjonacie.
6. Ocena zarzadzania procesowego w organizacji.
7. Struktura organizacyjna w obszarze systemu sprzedazy ustug gastronomicznych w
pensjonacie.

8. Podziat zadan, uprawnien i odpowiedzialnosci w systemie zarzadzania sprzedaza ustug

gastronomicznych w pensjonacie.

2.2 Ogolna charakterystyka pensjonatu i jego struktura organizacyjna

Analizowany pensjonat znajduje si¢ w Matopolsce w powiecie nowotarskim, gminie
Szaflary. Potozony jest w poblizu trasy pomigdzy Nowym Targiem a Zakopanem w
sasiedztwie Bialki Tatrzanskiej. Lokalizacja nadaje miejscu specyficzny urok, a
wypoczywajacy tam Goscie znajduja si¢ w punkcie centralnym, z ktorego wyruszy¢ mozna w
pobliskie Gorce, nieco dalsze Pieniny, zwiedzi¢ Orawe oraz Spisz...a Tatry...znajdujg si¢ na
wyciagniecie dtoni. W sezonie zimowym doceni¢ wypada blisko$¢ Biatki Tatrzanskiej, gdzie
stoki gor sa tagodne, a trasy szerokie i1 doskonale przygotowane dla amatoréw biatego
szalenstwa. Ponad 20 wyciaggdw, w tym 5 kolei krzesetkowych: 3-osobowa o dtugosci 1380 m,
4-osobowa o dtugosci 800 m, 6-osobowa o dtugosci 1400 m, 4-osobowa o dtugosci 320 m
oraz 4-osobowa o dlugosci 850 m; wyciagi orczykowe i talerzykowe oraz profesjonalny
Snowpark. Przepustowos¢ wszystkich wyciaggéw wynosi ponad 25 000 osob na godzing, a
dhlugos$¢ wszystkich tras zjazdowych to ponad 15 km. W ostatnim czasie otwarto rowniez
godny polecenia osrodek narciarski Harenda Zakopane. Nie mozemy takze zapomniec
osrodkach narciarskich w Nowym Targu oraz mniejszych w Maruszynie i Czerwiennym.

Ta wyjatkowa lokalizacja pensjonatu sprawia, ze zarowno mitosnicy aktywnego wypoczynku
w gorach, jak i szukajacy spokoju i wytchnienia od codziennosci znajda tu cos dla siebie... a
roztaczajaca si¢ panorama - Hawran, Muran, Rysy, Kasprowy, Giewont az po Czerwone
Wierchy Tatr Zachodnich - zachwyca majestatem i zachgca do spacerow oraz do dalszych
wycieczek, po ktérych zapraszamy do sitowni lub sauny.. Dla dzieci proponujemy
bezpieczny pokoj zabaw wewnatrz budynku oraz letni plac zabaw na zewnatrz. Dorosli beda

mogli skorzysta¢ z urokdéw karczmy regionalnej. Jako jedni z nielicznych oferujemy Panstwu
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bezprzewodowy bezptatny dostep do internetu, oraz monitorowany catodobowo, ogrodzony
parking.

W pensjonacie znajdujg si¢ 23 pokoje, w sumie 59 (maksymalnie 65) miejsc
noclegowych: w 2 pokojach typu studio, 3 pokojach apartamentowych, oraz w pokojach 1-, 2-,
3-, 1 4-osobowych.Wiekszos¢ pokoi posiada balkony, a wszystkie wyposazone sa w tazienki z
kabing prysznicowa i suszarka, TV-SAT 1 telefon. Restauracja zapewnia najwyzszej jakos$ci
positki zaréwno kuchni regionalnej jak i kuchni polskiej. Dla Gos$ci przygotowano Salg
Restauracyjng oraz dodatkowo 4 sale: Restauracyjno - Konferencyjng (50 miejsc) Regionalng
(60 miejsc) Klubowg (20 miejsc) Mysliwska (20 miejsc) dostosowane do organizacji
konferencji, szkolen, bankietow oraz imprez okoliczno$ciowych takich jak wesela, bale -
tacznie do 150 osob.

Pensjonat dysponuje 23 pokojami, w tym:

4 pokoje jednoosobowe (+dostawka)

12 pokoi dwuosobowych (+dostawka)

1 pokdj trzyosobowy

1 pokdj czteroosobowy

2 pokoje typu studio

3 pokoje DBL LUX

Analiza otoczenia prawnego - system zarzadzania sprzedaza ustug gastronomicznych w
pensjonacie

DOKUMENTY ZEWNETRZNE:

1. Przepisy HACCP

2. Przepisy BHP

3. Przepisy PPOZ

4. Ustawa o bezpieczenstwie zywnos$ci oraz rozporzadzenia wykonawcze gwarantujace
zgodno$¢ z wymogami Panstwowej Inspekcji Sanitarne;.

5. Kodeks Pracy

6. Rozporzadzenie MGiP w sprawie obiektow hotelarskich i innych obiektow, w ktérych

sa Swiadczone ustugi hotelarskie. — Kategoryzacja.

DOKUMENTY WEWNETRZNE:

1. System ewidencyjny czasu pracy
2. Miesigczne zestawienie wynagrodzen
3. Regulamin pracy zaktadu.
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4. Zalecenie Sanitarno Epidemiologiczne niezbg¢dne do prawidlowego utrzymania
systemu HACCP (pomiar temperatury w chlodniach 1 zamrazarkach, termin wynikamy
srodkow czystosci itp.

5. Faktury oraz dokumenty WZ otrzymane od dostawcow.

DOKUMENTY SPECYFICZNE:
1. Zestawienie zywienia wydane przez recepcje (ilos¢ gosci hotelowych korzystajacych z

uslug gastronomicznych.

KOMENTARZ:

Wedlug grupy pensjonat powinien opracowac szczegétowa dokumentacje:

- dotyczaca przeptywu potproduktéw w magazynie typu FIFO.

- dotyczacg raportdw sprzedazy z podziatem na poszczegodlny serwowany asortyment.

- dotyczacg przeptywu informacji sala — kuchnia — sala (petne sformalizowanie)

- dotyczaca poszczegdlnych stanowisk pracy zwigzanych z obstuga klienta ushug
gastronomicznych.

- dotyczaca niewykorzystanych i przeterminowanych pétproduktow.

Manager
srefluchni Eierownik sali Eierownilk receprit
Agystent Starszy Eecepcio
kucharza kelner nista 1
Pomoc Eelner Eecepcio
luchenna nista 2
Rysunek 1. Struktura organizacyjna w obszarze systemu sprzedazy uslug

astronomicznych w pensjonacie
Zrédto: Opracowanie wlasne
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Powyzszy rysunek numer 3 przedstawia strukture organizacyjng pensjonatu, w ktorej
manager pensjonatu wraz z wiascicielem ustala gtéwne zasady, reguty i polityke cenowa w
zakresie sprzedazy ustug gastronomicznych w pensjonacie. W przedstawionym zakresie
organizacyjnym gtowny manager jest osoba odpowiedzialng za sprzedaz w/w ustug i
nadzoruje prac¢ komorek podporzadkowanych mu w tym obszarze. Manager wykonuje swoje
zadania w opisywanym zakresie przy pomocy:

- Szefa kuchni;

- Kierownika sali obstugi klienta — sali restauracyjnej;

- Kierownika recepcji.

Szef kuchni wraz z podleglymi mu pracownikami tj. asystentem kucharza oraz pomoca
kuchenng gléwnie odpowiedzialny jest za zorganizowanie i1 przeprowadzenie procesOw
przygotowania potraw oraz magazynowania i zaopatrzenia.

Do jego zadan oraz podleglych mu pracownikéw nalezy: okreslenie ilosci i
asortymentu zamawianych produktow, zidentyfikowanie potrzeb, sprecyzowanie dostawcy i
warunkow  zamawiania, zlozenie = zamodwienia, kontrola stanow  minimalnych
magazynowanych potproduktow, przyjmowanie na magazyn pdétproduktow, kontrola jakosci
przyjmowanych pdtproduktdw, zwrot niewlasciwych jakosciowo dostarczonych przez
dostawce polproduktow, kontrola temperatur magazynowych potproduktéw, wydawanie z
magazynu potproduktow, przyjecie zamowienia z sali obstugi klienta, okreslenie biezacego
zapotrzebowania na polprodukty konieczne do realizacji zamowien, dostarczenie i
przygotowanie niezbg¢dnych potproduktow do realizacji zamdéwionych potraw, przygotowanie
zamowionych potraw, wydanie przygotowanych potraw z kuchni.

Kierownik sali obstugi klienta wraz z podlegtymi mu kelnerami odpowiedzialny jest
za proces obslugi klienta, prawidlowy kontakt z klientami oraz wystrdj 1 czysto$¢ sali
restauracyjnej. Do obowiazkow tej komorki nalezy: otwarcie sali restauracyjnej, przyjgcie
klienta na salg, zebranie i przestanie do kuchni zamdéwien do realizacji, odebranie
przygotowanych potraw i ich podanie do klienta, rozliczenie klienta, sprzatanie i zamknigcie
sali, zebranie odpaddw z sali obstugi klienta.

Kierownik recepcji wraz z podleglymi mu recepcjonistami odpowiedzialny jest za
przyjecie, rozkwaterowanie 1 ogoélny kontakt w trakcie catego pobytu z klientem. W
opisywanym zakresie tj. sprzedazy ustug gastronomicznych w pensjonacie recepcja
odpowiedzialna jest za dostarczenie w terminie informacji o nieplanowanych zmianach czasu
serwowania wyzywienia gosci indywidualnych jak i grup zorganizowanych. Jest to niezbgdne

do prawidtowego funkcjonowania czesci gastronomicznej pensjonatu.
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W opisanej strukturze organizacyjnej zachodzi interakcja pomiedzy kuchnig i sala
obstugi klienta. Pracownicy tych komorek w szczegdlnosci odpowiedzialni sg za obsluge
klienta i to od nich najbardziej zalezy osiggnigcie najwazniejszego celu w systemie
zarzadzania sprzedaza ustug gastronomicznych, jakim jest wysoki poziom zadowolenia
klienta z ustug gastronomicznych w pensjonacie. Pracownicy tych komorek wspotpracujg w
procesach obslugi klienta oraz przygotowania potraw. W szczegodlnosci ta wspotpraca
widoczna jest przy przygotowaniu sali, przyjmowaniu zamoéwien, wydawaniu potraw oraz w
szeroko pojetym obszarze komunikacji, o ktorym bedzie mowa ponize;j.

Mozna stwierdzi¢, ze w obrgbie tych czterech komorek przedstawionej struktury
organizacyjnej tj.; manager, recepcja, sala obstugi, kuchnia zachodzi mocna wi¢z procesowa.
Szczegdlnie wida¢ wspotprace w procesie obstugi klienta 1 przygotowania potraw, ale takze w
procesie zamowien i magazynowania Wszystkie te komdrki wiagze, poprzez wykonywanie
swoich zadan w obrebie zachodzacych procesow, gltéwny cel systemu, jakim jest wysoki
poziom zadowolenia klienta z ustug gastronomicznych w pensjonacie.

W opisywanej organizacji zachodzi mocna wi¢Z komunikacyjna. Przeptyw informacji
pomigdzy przedstawionymi komdrkami w organizacji zachodzi z wysoka czgstotliwoscia oraz
duza swoboda tak w poziomie jak i pionie. Komunikacja jest bardzo waznym czynnikiem
wystepujacym na styku zachodzacych proceséw oraz w nich samych a sprawno$¢ przeptywu
informacji ma decydujacy wplyw na osigganie zalozonych celow 1 prawidlowe
przeprowadzenie zachodzacych procesow w organizacji. Formalny przeptyw informacji
zachodzi w obie strony pomig¢dzy:
- wlascicielem 1 managerem ( ceny, menu, strategia itp.);
- managerem i kierownikiem recepcji (ilos¢ zakwaterowanych oséb przewidzianych do
wyzywienia itp.)
- managerem i szefem kuchni ( wybdr lub zmiana dostawcy, ogdlnego menu itp.)
- managerem i kierownikiem sali obstugi klienta (wystroj, rozmieszczenie stoldw itp.)
- szefem kuchni i kierownikiem sali obstugi klienta (ilos¢ zamowionych potraw, czas
wydania itp.)
- recepcja 1 kuchnig (rodzaju wyzywienia np. diabetyk, wegetarianin itp.)

- recepcja 1 salg obstugi klienta (ilos¢ osob przewidzianych do obstugi itp.)

Wszystkie przedstawione wig¢zi komunikacyjne pomiedzy komorkami mozna nazwaé
formalnymi, natomiast w organizacji zachodzi takze przeptyw informacji nieformalny

zachowujacy jednak forme¢ stuzbowg pomiedzy komorkami a managerem i wiascicielem.
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Komunikacja odbywa si¢ zazwyczaj osobiscie, werbalnie poprzez telefonie wewnetrznag,
system blankietowy przy zamowieniach i ich przekazaniu z sali do kuchni oraz przesytania

zestawien gosci hotelowych korzystajacych z ustug gastronomicznych zawierajacych

zazwyczaj 1los¢ klientéw, godzine serwowania, menu itp.

Zalety struktury:

- Struktura jest tak zorganizowana, aby kazdy pracownik znal swoje zadania do
wykonania w danym czasie.

- Pracownicy maja jasno okreslonych swoich przetozonych.

- Wielkos¢ 1 organizacja struktury pozwala na swobodny przeptyw informacji.

- Z racji swojej wielkosci dozwolona jest bezposrednia komunikacja z managerem w
waznych sprawach przez pracownikow nizszego szczebla.

- Manager ma silng pozycje w zarzadzaniu strukturg, w tym w podejmowaniu szybkich
1 strategicznych decyz;ji.

- Manager ma tatwy dostgp do kontroli wykonywanych prac, polecen, zadan oraz

wszystkich zachodzacych proceséw w obrgbie struktury.

Wady struktury:

- Niewielka mozliwos¢ wykorzystania awanséw pionowych jako motywacji.

- Bliski kontakt pracownikéw z réznych komorek w ramach organizacji sprzyja
cze$ciowej utracie formalnych stosunkdéw na linii przetozony — pracownik i pracownik
— pracownik.

- Ograniczone mozliwosci awansu powoduja rotacje pracownikOw na najnizszych

szczeblach organizacji.

2.3 Podzial zadan, uprawnien, odpowiedzialnosci oraz odpowiadajace im instrumenty
zarzadzania w systemie sprzedazy uslug gastronomicznych w pensjonacie

Ponizsza tabela 3 przedstawia podziat =zadan, uprawnien oraz zakres
odpowiedzialnosci wszystkich osob 1 kontrahentéw zaangazowanych w procesie sprzedazy
ustug gastronomicznych pensjonatu. W pierwszej kolejnosci przedstawione sg stanowiska i

przypisane do nich zadania, uprawnienia i zakres odpowiedzialnosci dla pracownikéw kuchni
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i sali obslugi pensjonatu a nastgpnie firm zewngtrznych bioracych udzial w systemie

sprzedazy ustug gastronomicznych pensjonatu.

Tabela 3. Podzial zadan, uprawnien i odpowiedzialnosci w systemie zarzadzania

sprzedazg ushug gastronomicznych w pensjonacie

Stanowisko Zadania Uprawniony do Odpowiedzialny za
Szef kuchni 1 Okreslenie iloscii | kontroli stanow przygotowanie
asortymentu minimalnych optymalnego
zamawianych zamoOwienia
produktow
2 Zidentyfikowanie | ma wglad do systemu | prawidlowa
potrzeb sprzedazy miejsc identyfikacje potrzeb
hotelowych
3 Sprecyzowanie wyboru dostawcy prawidlowy wybodr
dostawcy i dostawcy 1 warunki
warunkow dostawy
zamawiania
4 Okreslenie kontroli sali obstugi | Doktadne
biezacego sprecyzowanie
zapotrzebowania na iloSciowe 1
potprodukty kontrola magazynu asortyment
konieczne do potproduktow
realizacji zamowien
5 Przygotowanie kontroli pracy prawidlowy przebieg
zamowionych potraw | wszystkich przygotowania
pracownikow kuchni | potraw zamdwionych
przez klientow
kontroli jako$ciowe;j
przygotowywanych | ilosciowa i
potraw jakosciowa kontrole
gotowania
Stanowisko Zadania Uprawniony do Odpowiedzialny za
Asystent kucharza | 1 Ztozenie kontaktu z prawidlowe ztozenie
zamOwienia dostawcami zamoOwienia
2 Kontrola stanéw kontroli magazynu utrzymanie stanow
minimalnych minimalnych/niena-
magazynowanych sprawdzenia ruszalnych na
potproduktow termindw prawidlowym
przydatnosci poziomie
3 Kontrola jakosci przyjmowania selekcj¢ jakosciowa i
przyjmowanych dostaw losciowa
potproduktow przyjmowanych
sprawdzenia dostaw | pélproduktow
pod katem
jakosciowym 1
ilosSciowym
4 Zwrot podjecia decyzji o przyjecie tylko
niewlasciwych zwrotach dostawy na | prawidlowych
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jakosciowo
dostarczonych przez
dostawce
poiproduktéw

etapie ich przyjecia i
wstepnej selekcji

potproduktow

5 Przyjecie

komunikowania si¢ z

prawidlowe przyjecie

zamowienia z Sali salg obstugi klienta zamowienia z
obstugi klienta odpowiednim opisem
przyjmowanie
zamoOwien z Sali
6 Przygotowanie obstugi wszystkich przygotowanie

zamowionych potraw

urzadzen kuchni

ustalenia kolejnosci
przygotowywania
potraw

zamowionych potraw

7 Wydanie
przygotowanych
potraw z kuchni

komunikacji z sala
obstugi

ustalenia kolejnosci
wydawania
gotowych potraw

wydanie prawidlowej
ilosci i zgodnych z
zamdOwieniem
gotowych potraw

prawidlowa
komunikacje z salg

Stanowisko Zadania Uprawniony do Odpowiedzialny za
Pomoc kuchenna 1 Przyjmowanie na pracy w magazynie roztozenie przyjetych
magazyn potproduktow w
potproduktow odpowiednich
chtodniach i
miejscach wg.
asortymentu
2 Kontrola pracy w magazynie prawidlowgq prace
temperatur wszystkich urzadzen
magazynowych kontroli wszystkich | chtodniczych i
potproduktow urzadzen zamrazarek w
chtodniczych magazynie

prawidtowy wpis w
karcie kontroli

temperatur
3 Wydawanie z pracy w magazynie prawidlowe wydanie
magazynu potproduktow z
potproduktow selekcji wydawanych | magazynu

potproduktow

4 Dostarczenie 1 pracy w kuchni przygotowanie
przygotowanie potproduktow do
niezbednych realizacji
potproduktow do zamoOwionych potraw
realizacji
zamowionych potraw
5 Zebranie odpadéw | pracy w kuchni zebranie wszystkich
z kuchni odpaddw kuchni w
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trakcie gotowania
oraz na koniec pracy
kuchni

6 Zebranie odpadow
Z magazynow

pracy w magazynie

sprawdzania
terminow
przydatnosci
wszystkich
potproduktow w
magazynie

prowadzenie ksiegi
strat

zebranie wszystkich
odpaddéw 1
potproduktow
przeterminowanych z
magazynu

prawidtowe
prowadzenie ksiegi
strat

systemu sprzedazy

kontroli kelnerow
wezwania obstugi
Sali

7 Segregacja segregacji odpadow | prawidlowsa
odpadow segregacj¢ odpaddéw
8 Utylizacja pracy przy maszynie | prawidtowa
odpaddéw typu mtynek utylizacj¢ odpadow
organicznych koloidalny stuzacej organicznych
do utylizacji
odpadéw
organicznych
Stanowisko Zadania Uprawniony do Odpowiedzialny za
Kierownik sali 1 Otwarcie Sali otwarcia Sali prawidlowy przebieg
restauracyjnej otwarcia Sali
wylaczenia alarmu
2 Nadzoér nad wejscia w kazdej kontrole wszystkich
zadaniami procesu chwili do stanowisk pracy w
obstugi klienta komputerowego sali obstugi klienta

3 Zamknigcie sali zamknigcia sali prawidtowy przebieg
obstugi zamkniecia sali
wlaczenie alarmu Sprawdzenie

wszystkich
kontaktu z ochrong wylaczonych
urzadzen
Stanowisko Zadania Uprawniony do Odpowiedzialny za
Kelner 1 Przyjecie klienta na | Przyjecia klientana | Odpowiednie
sale salg umiejscowienie

klienta w sali obstugi
klienta

2 Zebranie i
przestanie do kuchni
zamowien do
realizacji

Zbierania zamowien
od klientow

Przesylanie

Odpowiednie
ustawienie
zamoOwienia w czasie
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zamowien do kuchni

3 Odebranie Kontaktu z kuchnig | Prawidtowa
przygotowanych komunikacje z
potraw i ich podanie | Odebranie i podanie | kuchnig
do klienta do klienta potraw
Prawidlowe
dostarczenie
zamowionych potraw
pod kontem
asortymentu i ilosci
4 Rozliczenie klienta | Obstugi kasy Prawidlowe
fiskalnej rozliczenie klientow

Do wystawiania
paragondw i faktur

Prawidtowy raport
dobowy dla
managera

5 Zebranie odpadow
z sali obstugi klienta

Zebrania odpadow
po klientach z sali

Utrzymanie sali w
porzadku 1 czystosci

obstugi klienta
Stanowisko Zadania Uprawniony do Odpowiedzialny za
Obstuga sali Sprzatanie Sali Pracy w Sali obstugi | Prawidlowe
klienta sprzatanie i
przygotowanie Sali
na nastepny dzien
pracy
Stanowisko Zadania Uprawniony do Odpowiedzialny za
Wyspecjalizowana | Wywoz odpadéw Wjazdu na teren Prawidlowy wywoéz
firma zewnetrzna / | statych obiektu odpadow z terenu

Umowa na wywoz
Smieci

Odbioru odpadow

pensjonatu

Zrddlo: opracowanie wlasne

Identyfikacja instrumentdw zarzadzania

OPIS

Instrumenty finansowe: stosowany jest dla kazdego pracownika systemu. W zaleznosci od
wykonanej pracy stosowany jest motywacyjny system wyplat. System wyptat oparty jest na
ilosci przepracowanych godzin oraz wielkosci obstuzonych klientow w danym czasie, jakosci
obstugi, ilosci wnioskoéw, skarg i strat, ale i takze na iloSci zadowolonych klientéw,

zwigkszeniu $wiadczonych ustug, wielkosci sprzedazy, szybkosci wykonanych ustug itp.
Instrumenty prawne: stosowane sg w bardzo waznych, kluczowych decyzjach. Mozna do nich

zaliczy¢ podpisywanie umow z kontrahentami, klientami, dostawcami towardw 1 ushug,

wspotpracownikami, pracownikami oraz kontakty z urzedami panstwowymi.
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Instrumenty informatyczne: stosowny jest do przegladania i analizy sprzedazy jak i
wykorzystywany jest przy przygotowaniu Sali obslugi na podstawie systemu przyjecia
klientow do pensjonatu jak 1 zamdwien noclegow na czas przyszty. Pozwala doktadnie ocenié¢

w kazdej chwili wielkos¢ sprzedazy jak i zapotrzebowanie czy prognozy na nastgpne dni.

Instrument kar i nagrdéd: stosowny jest nieregularnie w zaleznosci od okoliczno$ci. Stosowany
jest do pobudzenia, dopingowania pracownikow do prawidlowego rzetelnego wykonywania

swoich obowigzkdow.

Instrument analizy sprzedazy: poprzez analize¢ komputerowego systemu sprzedazy menager
dokonuje analizy sprzedazy pod kazdym aspektem; ilo§ciowym, cenowym, asortymentowym
itp. Pozwala mu to na calo$ciowe, kompleksowe spojrzenie na analizowany obszar. Pozwala
na identyfikacje problemdéw jak i sukcesow w krotkim czasie oraz zbadanie szczegdétowych
obszarow za dowolny okres. Pomocny jest bardzo i wykorzystywany dalej tacznie z

instrumentami finansowymi.

Instrument szkolen zawodowych: stosowana jest dodatkowa mozliwos¢ podnoszenia
kwalifikacji jak 1 rodzaj nagrody dla ambitnych pracownikow. Wykorzystywany jest dla
pracownikow chetnych do pozostania w firmie na dluzej, identyfikujacych si¢ z firma, jej

celami i strategia.

Instrument analizy ekonomicznej: jest potaczenie instrumentow informatycznych oraz analizy
sprzedazy. Pozwala na obliczenie, szacowanie kosztow 1 zysku calego systemu sprzedazy
ustug gastronomicznych w pensjonacie. Na ich podstawie opracowywana jest strategia
cenowa uslug, wynagrodzen oraz kosztowa systemu. Pozwala na szczegdlowa analize

badanego obszaru. Jej wyniki majg kluczowy wptyw na dziatanie calego systemu.

Instrument rekrutacji nowych pracownikdw: stosowny jest przy rekrutacji pracownikow.
Pozwala na prawidlowa selekcj¢ 1 wybor najbardziej wykwalifikowanych 1 przydatnych dla
firmy nowych pracownikéw. Jej prawidtowy przebieg umozliwia wprowadzenie nowych
pracownikéw do pracy bezproblemowo i zapewnia efektywnos$¢ pracy od poczatku ich

wykonywania.
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PROCEDURA

Instrumenty finansowe:

l. Zebranie informacji o przepracowanych godzinach wszystkich pracownikéw na
poszczegdlnych stanowiskach.

2 Zebranie danych o ilosci obstuzonych klientach/ ilosci wykonanych ustug.

3 Analiza skarg i wnioskoéw od klientow (jezeli wystapity)

4. Obliczenie sprzedazy brutto ustug gastronomicznych.

5 Analiza wszystkich powyzszych danych za okres obrachunkowy.

6 Obliczenie wyptat dla poszczegdlnych pracownikow uwzgledniajac wszystkie
powyzsze czynniki oraz wyciagni¢cie wnioskow 1 uwag na podstawie zebranych danych.

7. Przelanie wyptat na konta osobiste pracownikow.

Instrumenty prawne:

1. Zdiagnozowanie problemu lub czynnosci prawnej do wykonania.

2. Analiza czynno$ci pod katem prawnym / doradztwo prawne.

3. Kontakt na zewnatrz z podmiotem / wyrazenie swojego stanowiska.

4. Ustalenie wspdlnego stanowiska /dojscie do porozumienia.

5. Dokonanie czynno$ci prawnej z podmiotem zainteresowanym / zgodny z zalozeniem
firmy.

Instrumenty informatyczne:

1. Zebranie danych o sprzedazy ustug / analiza zebranych wiadomosci.

2. Zebranie informacji o zamowieniach ustug gastronomicznych.

3. Zebranie danych o rezerwacji miejsc noclegowych z wyzywieniem.

4. Analiza zabranych danych 1 przestanie ich do Sali obslugi / prognoza ilosci miejsc

potrzebnych do przygotowania na Sali.
5. Analiza zabranych danych i przestanie ich do szefa kuchni / prognoza ilosci potraw

potrzebnych do przygotowania na nastepny/ -e dni.

Instrument kar 1 nagrod:

1. Woystapienie zdarzenia podchodzacego do zastosowania instrumentu.
2. Analiza zdarzenia na poziomie manager — kierownik recepcji / Sali lub szef kuchni.
3. Informacja / rozmowa z zainteresowanym pracownikiem.
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4. Wybranie odpowiedniej nagrody / kary przez managera w granicach obowigzujacego
regulaminu.

5. Informacja / rozmowa z zainteresowanym pracownikiem.

6. Zastosowanie nagrody / kary.

Instrument analizy sprzedazy:

1. Zebranie danych pobranych z systemu sprzedazy.

2. Podzielenie danych na: ilosci obstuzonych klientéw wykonanych ustug wielkosci
sprzedazy asortymentu sprzedazy

3. Analiza zebranych danych pod kazdym aspektem obejmujacy catosciowo badany

obszar.

4. Wyartykulowanie wnioskow i uwag wyciggnietych na podstawie zebranych danych.

5. Analiza zespolowa z kierownikami dziatow.

6. Przyjecie zalozonych zadan do zrealizowania i1 nakreslenie celéw do osiggnigcia na

najblizszy okres.
7. Zebranie kierownikow ze swoimi podwtadnymi celem przekazania informacji.

8. Wdrozenie i realizacja zadan do wykonania.

Instrument szkolen zawodowych:

l. Zgloszenie potrzeb szkolenia przez kierownikdéw dziatu do kadry managerskie;j.
2. Akceptacja osdb i kierunku szkolenia.
3. Analiza problemu, czy mozna go wykona¢ we wlasnym zakresie / coaching, jezeli nie

to nastgpnie:

4. Zebranie danych o dostepnych szkoleniach.

5. Zorganizowanie szkolenia na miejscu lub wyslanie pracownika na szkolenie
zewnetrzne.

Stosowana jest dodatkowa mozliwo$¢ podnoszenia kwalifikacji jak i1 rodzaj nagrody dla
ambitnych pracownikow. Wykorzystywany jest dla pracownikow chetnych do pozostania w

firmie na dhluzej, identyfikujacych si¢ z firma, jej celami 1 strategia,

Instrument analizy ekonomiczne;j

1. Zebranie wszystkich danych systemu sprzedazy ustug gastronomicznych w
pensjonacie.
2. Analiza kosztowa.
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Analiza wielkos$ci sprzedazy.
Analiza asortymentowa sprzedanych ustug.
Analiza cenowa §wiadczonych ustug.

Analiza wynagrodzen pracownikow systemu sprzedazy ustug gastronomicznych.

Sporzadzenie raportu dla whasciciela wraz z uwagami 1 wnioskami.

e A

Podjgcie ewentualnych decyzji na poziomie wiasciciel — manager.

Instrument rekrutacji nowych pracownikéw
Zgloszenie zapotrzebowania na nowego pracownika przez kierownika dziahu.
Analiza zgloszenia przez managera / rozmowa z kierownikiem.
Rozpoczgcie rekrutacji.

Zamieszczenie informacji w biurze pracy oraz lokalnej prasie.

1
2
3
4
5. Wybor kandydatéw na pracownika zakwalifikowanych do rozmowy kwalifikacyjne;.
6 Przeprowadzenie rozméw kwalifikacyjnych.

7 Wybor kandydata do zatrudnienia.

8 Podpisanie umowy z kandydatem i przeprowadzenie szkolenia z wewnetrznych

przepisow regulaminu firmy.
Tabela 4 w syntetyczny sposob przedstawia instrumenty, z ktorych mogg korzysta¢ osoby na
roznych poziomach zarzadzania. Schemat utatwia identyfikacje i przypisanie instrumentow

dla poszczegdlnych stanowisk i 0sdb zawartych w systemie.

Tabela 4 Osoby korzystajace z instrumentow

Osoba / stanowisko Wykorzystany instrument
Wiasciciel Instrumenty finansowe
Instrumenty prawne

Instrumenty informatyczne
Instrument kar i nagréd
Instrument analizy sprzedazy
Instrument szkolen zawodowych
Instrument analizy ekonomicznej
Instrument rekrutacji nowych pracownikéw
Manager Instrumenty finansowe
Instrumenty prawne

Instrumenty informatyczne
Instrument kar i nagréd
Instrument analizy sprzedazy
Instrument szkolen zawodowych
Instrument analizy ekonomicznej
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Instrument rekrutacji nowych pracownikéw

Kierownik Sali Instrumenty informatyczne
Instrument szkolen zawodowych
Instrument analizy sprzedazy

Szef kuchni Instrumenty informatyczne

Instrument szkolen zawodowych
Instrument analizy sprzedazy

Instrument rekrutacji nowych pracownikow

Kierownik recepcji Instrumenty informatyczne
Instrument szkolen zawodowych

Zrédto: opracowanie wilasne

Propozycja usprawnien przedstawionych instrumentow zarzgdzania.
Instrument rekrutacji nie jest w pelni wykorzystany. Mozna pozwoli¢ sobie na wykorzystanie
doswiadczenia firm rekrutacyjnych, ktére moga nam przedstawi¢ lepszych kandydatow na

poszukiwane przez nas stanowisko.

Instrument kar i nagrdd jest mato czytelny dla pracownikdow a w szczegolnosci system nagrod.

O ile system kar jest do$¢ jasno przedstawiony i dotyczy naruszenia podstawowych zasad
regulaminu to system nagradzania nie jest jasno wyartykutowany przez kadrg¢ zarzadzajaca.

Proponuje wprowadzi¢ jasne zasady nagradzania.

Wystepujace braki instrumentow zarzadzania

W przedstawionym systemie zarzadzania brakuje instrumentu awanséw. W firmie nie ma
jasno przedstawionej drogi awansu np. przez lata pracy, nabyte doswiadczenie, uzyskanych
nowych kwalifikacji, podniesienia poziomu wyksztalcenia itp., przez co nie mozna
wykorzysta¢ tego instrumentu do motywacji kadry pracowniczej. Brak przedstawionego
instrumentu moze wptywaé w dtuzszym okresie na jako§¢ wykonywanej pracy pracownikéw
z dluzszym doswiadczeniem.

Brak instrumentu informatycznego sytemu komunikacji sala obstugi klienta-kuchnia.
Przedstawiony system pozwolitby na szybsza 1 skuteczniejsza komunikacj¢ oraz
dokladniejsze dane z pogranicza dzialdéw. Nowy instrument pozwolitby na doktadniejsza
analiz¢ danych i1 wyeliminowania pomylek w tym obszarze, ktory jest kluczowy w

prawidlowej 1 szybkiej obstudze klienta.
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Rozdzial 3. Analiza i ocena procesow zachodzacych w systemie zarzadzania

sprzedaza ushug gastronomicznych w pensjonacie

3.1 Identyfikacja procesow, katalog funkcji i przypisanie stanowisk sprzedazy ustug

gastronomicznych w pensjonacie

Wszystkie procesy zachodzace w systemie sprzedazy ustug gastronomicznych w

pensjonacie sktadaja si¢ z poszczegdlnych funkcji ulozonych w odpowiedniej kolejnosci.

Kazda funkcja w procesie jest przypisana do konkretnego stanowiska. Tabela 5 obrazuje

zachodzace procesy, przypisane do nich funkcje i odpowiadajace do nich stanowiska w

systemie sprzedazy ustug gastronomicznych pensjonatu.

Tabela 5. Katalog funkcji, identyfikacja proceséw i przypisanie stanowisk sprzedazy
uslug gastronomicznych w pensjonacie

FUNKCJE

Okreslenie ilosci 1
asortymentu zamawianych
produktow

Zidentyfikowanie potrzeb

Sprecyzowanie dostawcy i
warunkow zamawiania

ZYozenie zamdwienia

Kontrola stanow
minimalnych
magazynowanych
poiproduktéw

Przyjmowanie na magazyn
potproduktow

Kontrola jakosci
przyjmowanych
poiproduktéw

Zwrot niewlasciwych
jakosciowo dostarczonych
przez dostawce
poiproduktéw

Kontrola temperatur
magazynowych
poiproduktéw

Wydawanie z magazynu

PROCESY

STANOWISKA

Gltowny kucharz

Asystent kucharza

Gltowny kucharz /
Asystent kucharza

Asystent kucharza
/ pomoc kuchenna
Gltowny kucharz /
Asystent kucharza

Asystent kucharza
/ pomoc kuchenna
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potproduktow

Przyje¢cie zamowienia z Sali
obstugi klienta

Okreslenie biezacego
zapotrzebowania na
polprodukty konieczne do
realizacji zamowien

Glowny kucharz /
Asystent kucharza

Dostarczenie i
przygotowanie niezbednych
potproduktéw do realizacji
zamowionych potraw

Glowny kucharz

Przygotowanie
zamowionych potraw

Pomoc kuchenna

Wydanie przygotowanych
potraw z kuchni

Otwarcie Sali restauracyjnej

Przyjecie klienta na salg

Gloéwny kucharz /
Asystent kucharza

Kierownik Sali /
Obstuga Sali

Zebranie i przestanie do
kuchni zamdéwien do
realizacji

Obstuga Sali /
kelner

Odebranie przygotowanych
potraw 1 ich podanie do
klienta

Kelner

Rozliczenie klienta

Kelner

Sprzatanie i zamkniecie Sali

Zebranie odpadow z Sali
obstugi klienta

Kelner

Zebranie odpadow z kuchni

Obstuga Sali

Kelner

Zebranie odpadow z
magazynow

Segregacja odpadow

Utylizacja odpadow
organicznych

Wywéz odpaddw statych

Pomoc kuchenna

Wyspecjalizowane
firmy zewnetrzne

Zrédto: opracowanie wilasne

Na podstawie powyzszej tabeli, w ktorej zostaty przedstawione wszystkie zachodzace procesy

z ich funkcjami 1 przypisanymi do nich stanowiskami zostata sporzadzona uproszczona mapa

proceséw. Schemat z rysunku numer 2 przedstawia powigzania i kierunki powigzan pomiedzy

procesami w systemie sprzedazy ustlug gastronomicznych pensjonatu.
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ZARZADZANIE
ODPADAMI
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FIRMY

Legendu:
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Preeplyw produltdw gotowych
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PRZYGOTOWANIE
POTRAW/
KUCHNIA

OBSLUGA
KLIENTA

\

MANAGER
FENSJONATU

OBJASNIENIE DO MAPY PROCESOW ORAZ PRZEPLYWOW POLPRODUKTOW,

INFORMACII, PRODUKTOW GOTOWYCH I ODPADOW.

Przeptyw potproduktow:

1. Dostawca dostarcza zamowione wczesniej potprodukty do magazynu pensjonatu (w

zalezno$ci od rodzaju dostarczanego potproduktu — magazyn suchy, magazyn zimny, chiodnie,

mroznie itp.).
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2. Kontrola ilo$ciowa i jako$ciowa dostarczonych pétproduktow.

3. Rozmieszczenie do odpowiednich magazyndw oraz zwrot niewlasciwych jakosciowo
potproduktow.

4. Magazynowanie w czasie.

5. Wydanie zamdwionych pdtproduktow do kuchni.

6. Wykorzystanie potproduktéw do przygotowania gotowych potraw oraz zwrot na

magazyn niewykorzystanych pdtproduktow.

Przeptyw informacji:

I. Przekazanie informacji z magazynu na temat zamowienia do dostawcy.

2 Przekazanie informacji z kuchni do magazynu o biezacym zapotrzebowaniu.

3. Przekazanie informacji z sali obstugi do kuchni o biezacych zamdéwieniach klientéw.

4 Przekazanie informacji z kuchni o przygotowanych produktach do Sali obstugi.

5 Przekazanie informacji z sali obslugi poprzez POS do managera pensjonatu o

wielkosci sprzedazy ustug gastronomicznych.

Przeptyw produktéw gotowych:

1. Przygotowanie produktu gotowego w kuchni.

2. Wydanie produktu gotowego do kelnera.

3. Dostarczenie produktu gotowego przez kelnera do klienta.

Przeptyw odpadow:

1. Wydanie z magazynu przeterminowanych potproduktéw jako odpad do stanowiska

utylizacji produktow organicznych.

2. Wydanie z kuchni odpadéw do stanowiska utylizacji produktéw organicznych.

3 Wydanie z kuchni pozostatych odpadéw, segregacja do odpowiednich pojemnikdw.
4. Zebranie z Sali obstugi i wydanie odpadéw do stanowiska segregacji i utylizacji.

5 Przekazanie zebranych odpadow nieorganicznych wyspecjalizowanym firmom.
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3.2 Dokumentacja procesow zachodzacych w systemie zarzgdzania sprzedazg ustug

gastronomicznych w pensjonacie

Dokumentacja procesow zachodzacych w opisywanym systemie sktada si¢ z opisu
tekstowego w tym przypadku procesu zaopatrzenia, na ktory sklada si¢ opis celu,
charakterystyka procesu, zasoby, uczestnicy, narzedzia, metody, techniki. Przedstawiona
dokumentacja procesu zaopatrzenia jest przykladem sporzadzenia pelnej dokumentacji

kazdego procesu zachodzacego w kazdym systemie.

Zachodzace procesy w systemie sprzedazy ustug gastronomicznych w pensjonacie:

o Proces zaopatrzenia

o Proces magazynowania

o Proces przygotowania potraw
. Proces obstugi klienta

. Proces zarzadzania odpadami

Opis tekstowy zgodnie z szablonem procesu zaopatrzenia.

1. Metryczka procesu

Proces zaopatrzenia

Szkaradzinski Rafat

2. Cele procesu

Proces stuzy w organizacji do utrzymania minimalnego stanu poétproduktow niezbednych do
wlasciwego przygotowania potraw w pelnym asortymencie. Utrzymanie nalezytych standéw
minimalnych pélproduktéw jest niezbedne do prawidtowej realizacji nastepnych proceséw w
systemie sprzedazy ustug gastronomicznych w pensjonacie takich jak proces przygotowania

potraw i proces obstugi klienta.

3. Charakterystyka procesu

Proces polega na wykonaniu zadan, ktére pozwola na utrzymaniu odpowiedniego stanu
minimalnego pdtproduktow. Prawidtowe ich wykonanie pozwoli na osiggnigcie celu procesu.
Do funkcji zachodzacych w procesie, ktorych prawidlowe wykonanie okresla osiggnigcie

zatozonego celu zalicza si¢: zidentyfikowanie potrzeb, okreslenie ilo$ci i1 asortymentu
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zamawianych produktdéw, sprecyzowanie dostawcy i warunkdw zamawiania oraz ztozenie

zamoOwienia.

4. Zasoby (dane wejsciowe)
Do zasobdw niezbgdnych dla prawidtowego funkcjonowania procesu mozna zaliczy¢: zasoby
ludzkie w postaci gtownego kucharza oraz jego asystenta, zasoby techniczne oraz zasoby

informacyjne

5.1. Uczestnicy procesu

Glowny kucharz, asystent kucharza, dostawca.

5.2. Zasoby materialne

Zasoby techniczne w postaci magazynu, systemu tacznosci (telefon, Internet)

5.3. Zasoby informacyjne
Informacja o ilosci 1 asortymencie zamowionych potraw grup zorganizowanych, informacja o

stanie zapasOw nienaruszalnych, raporty dziennego zywienia, formularze zamowien

5.4. Narzedzia, metody, techniki

Glowna technika czy metoda stosowang w opisywanym procesie jest ustalona przez managera
wraz z wladcicielem procedura utrzymania standéw minimalnych (nienaruszalnych zapasow)
oraz zamowien dla klientdow grupowych pensjonatu na nastgpne dni. Na bazie doswiadczenia,
historii dziatalnosci firmy oraz informacji biezacych ustalany jest stan minimalny na dany
okres, ktory musi by¢ utrzymany 1 jest niezbedny do realizacji zamdéwien. Glownym
narz¢dziem jest przeplyw informacji pomiedzy: kuchnia (szef kuchni) — recepcja, kuchnia —

manager, kuchnia — sala obstugi klienta.

6. Opis procesu

W procesie wystepuja nastepujace czynnosci i1 zadania:

. Zidentyfikowanie potrzeb — za ta czynno$¢ odpowiedzialny jest szef kuchni. Polega
ona na sprawdzeniu stanu zapasOw w magazynie, zebraniu informacji z sali obstugi oraz
recepcji na temat zamowien klientow indywidualnych oraz grupowych. Czynnos$¢ ta

zazwyczaj wykonywana jest na koniec dnia. W wyniku tej czynnosci powstaje raport stanow
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biezacych oraz lista potproduktéw niezbednych do realizacji zamdwien na nastgpne dni lub
dzien. Zebrane informacje sg wykorzystane w nastgpnym zadaniu.

o Okreslenie ilosci 1 asortymentu zamawianych produktéw - zadanie to wykonuje szef
kuchni na podstawie raportow z realizacji wczesniejszego zadania. Po weryfikacji standéw
zapasu oraz informacji z sali obstugi oraz recepcji na temat zamdwien klientow
indywidualnych oraz grupowych szef kuchni dokltadnie okresla ilos¢ 1 asortyment
zamawianych polproduktéw. Czynno$¢ ta wykonywana jest na koniec lub na samym
poczatku dnia pracy. W wyniku tej czynnosci powstaje lista zamdwienia dla dostawcy, ktora
pozniej jest wykorzystana w procesie magazynowania — weryfikacja zamowienia z dostawa.

o Sprecyzowanie dostawcy 1 warunkow zamawiania — czynno$¢ ta wykonuje szef
kuchni na podstawie wczesniejszych ustalen z managerem i wtascicielem (umowy pensjonatu
z roznymi dostawcami). Biorac pod uwage ilos¢ 1 rodzaj planowanego do zamowienia

asortymentu szef kuchni dokonuje wyboru dostawcy oraz szczegdtowych warunkéw dostawy.

Okreslony jest asortyment i ilos¢ potproduktéw oraz czas, szybkos¢ dostawy i forma ptatnosci.

Informacje przekazane sg asystentowi kuchni, ktory jest odpowiedzialny za nastgpne zadanie.
Czynnos¢ ta jest wykonywana zazwyczaj zaraz po skonczeniu poprzedniego zadania.

. Ztozenie zamowienia — osoba odpowiedzialng jest asystent szefa kuchni. Na podstawie
informacji otrzymanych od szefa kuchni asystent kontaktuje si¢ z wybranym dostawcg i
zamawia okreslone pdétprodukty i towary — przekazanie informacji do dostawcy. Jednoczesnie
otrzymuje informacje zwrotng o biezacej mozliwosci wykonania dostawy przez dostawce,
ktora przekazuje do szefa kuchni. Po weryfikacji wszystkich informacji i1 akceptacji szefa
kuchni asystent dokonuje ostatecznego zamowienia dostawy. W wyniku tej czynnos$ci

powstaje dokument zamdéwienia, ktory bedzie wykorzystany w procesie magazynowania.

7. Wyjscia

Efektem procesu jest dokonanie zamowienia u dostawcy odpowiedniej ilosci 1 asortymentu
brakujacych polproduktéw. Zamowienie pozwala na utrzymanie odpowiedniego stanu
polproduktéw gwarantujacego ciggltos¢ procesu przygotowania potraw w pelnym
asortymencie oraz zgodne z iloscia zamowien z uwzglednieniem utrzymania stanu
potproduktéow dla nieoczekiwanych zlecen. Mozna stwierdzi¢, ze efektem procesu s3
zamowione polprodukty w drodze do magazynu pensjonatu. Efektem procesu bedzie takze
dokument w postaci faktury VAT lub dokumentu WZ oraz informacje w nim zawarte (np.

ceny polproduktéw), pozwalajace na ustalenie cen potraw gotowych. Efektem procesu beda
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takze pozostate informacje takie jak szybko$¢ dostawy, termin waznosci potproduktow,
zgodno$¢ dostarczonych potproduktéw z pierwotnym zamowieniem.

3.3 Diagramy blokowe wszystkich procesow zachodzacych w systemie zarzadzania

Diagram blokowy przedstawia wszystkich uczestnikow kazdego procesu w

opisywanym systemie oraz identyfikuje czynnosci oraz jego wykonawce, przeptyw informacji,

wytycznych 1 ich adresatow i1 odbiorcéw jak i1 zakres kontroli i nadzoru. Tabele 6 - 12

przedstawiaja pelny zakres diagramow blokowych dla wszystkich procesow zachodzacych w

opisywanym procesie.

OZNACZENIA LITEROWE

W - wykonawca, odpowiedzialny za wykonanie zadania,

I - informujacy wykonawce,

Wyt — przekazujacy wytyczne formalne, co do sposobu realizacji zadania,

K — kontrolujacy wykonawce,

Nb — nadzorujacy bezposrednio wykonanie zadania,

No — nadzorujacy ogdlnie wykonanie zadania.

Tabela 6. Proces zaopatrzenia

UCZESTNIK Szef Asystent Kierownik Kierownik Manager | Dostawca | ZAPIS
kuchni | kucharza | recepcji sali obstugi

ZADANIA

Zidentyfikowanie | W I I Raport stanu

potrzeb magazynowe
£0

Okreslenie ilosci i | W Zamowienie

asortymentu

zamawianych

produktow

Sprecyzowanie w I, Wyt, Lista

dostawcy i dostawcow

warunkow poszczegoln

zamawiania ych
asortymento
w

Ztozenie K,z W I Zamowienie

zamowienia

Zrédto: opracowanie wilasne
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Tabela 7. Proces magazynowania

UCZESTNIK Szef kuchni Asystent Pomoc Dostawca ZAPIS
kucharza kuchenna

ZADANIA
Kontrola standw W Raport stanu
minimalnych magazynowego
magazynowanych
potproduktow
Przyjmowanie na Nb " I Faktura VAT
magazyn dostawcy, \\/4
potproduktow dostawcy/
Kontrola jakosci | K W Arkusz
przyjmowanych Monitorowania
potproduktéw CCP /HACCP
Zwrot niewtasciwych w Dokument zwrotu
jakosciowo do Faktury VAT
dostarczonych przez dostawcy, wz
dostawce dostawcy
potproduktow
Kontrola temperatur No w Karta kontroli
magazynowych temperatur w
potproduktow lodéwkach
Wydawanie z W
magazynu
potproduktow

Zrédto: opracowanie wilasne

Tabela 8. Proces przygotowania potraw

UCZESTNIK Szef kuchni Asystent Pomoc Kierownik ZAPIS
kucharza kuchenna sali obstugi
ZADANIA
Przyjecie W I, Wyt Bloczek
zamOwienia z sali zamdOwienia
obstugi klienta
Okreslenie \
biezacego
zapotrzebowania na
potprodukty
konieczne do
realizacji zamowien
Dostarczenie i No Y
przygotowanie
niezbednych
polproduktéow  do
realizacji
zamowionych
potraw
Przygotowanie Nb W
zamdéwionych
potraw
Wydanie Nb w Potwierdzenie
przygotowanych wydania
potraw z kuchni

Zrédto: opracowanie wilasne
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Tabela 9. Proces obshugi klienta
UCZESTNIK Kierownik Obstuga | Kelner | Szef Kierownik Manager | ZAPIS
Sali sali kuchni | recepcji

ZADANIA

Otwarcie sali W No Karta kontroli

restauracyjnej pracy -
rozpoczecie

Przyjecie klienta na W

sale

Zebranie i w I Bloczek

przestanie do zamoOwienia

kuchni zamdéwien

do realizacji

Odebranie w I Potwierdzenie

przygotowanych wydania

potraw i ich

podanie do klienta

Rozliczenie klienta | Nb W No Paragon fiskalny
/ faktura VAT /
Obcigzenie karty
pobytu

Sprzatanie i K w No Karta kontroli

zamknigcie sali pracy -

i zakonczenie

Zrddlo: opracowanie wlasne

Tabela 10. Proces zarzadzania odpadami

UCZESTNIK Kelner | Asystent Pomoc kuchenna | Wyspecjalizowana ZAPIS
kucharza firma zewngtrzna

ZADANIA

Zebranie odpadow | W Procedury

z sali obshugi HACCP

klienta

Zebranie odpadoéw Nb W Procedury

z kuchni HACCP

Zebranie odpadoéw Nb W Procedury

Z magazynow HACCP

Segregacja No 4 Procedury

odpadow HACCP

Utylizacja Nb W Procedury

odpadow HACCP

organicznych

Wywdz odpadow K I W Dokument

statych przyjecia odpadow

Zrédto: opracowanie wilasne
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3.4 Wykresy Hijmansa wybranych procesow systemu sprzedazy ushlug

gastronomicznych w pensjonacie

Ponizsze rysunki numer 3 i 4 przedstawiaja przykltadowe wykresy Hijmansa dla
procesOw zaopatrzenia 1 zarzadzania odpadami. Do wykresu zostaly przygotowane
oznaczenia literowe dla kazdego stanowiska pracy biorgcego udzial w badanym procesie.
Kazdy proces zostal rozpisany na podstawowe czynnosci, kierunek dziatania i postgpowania
dla danego procesu. Wykresy wprowadzaja usystematyzowania i automatyzacj¢ dziatania
czynnosci 1 wykonywanych zadan w procesie. Zastosowanie si¢ kadry pracowniczej do
wytycznych przedstawionych w wykresach przyczynia si¢ do poprawienia jako$ci przebiegu i
bezpieczenstwa procesOw oraz eliminuje mozliwo$¢ wystapienia zaktocen i1 bledow w

wykonywanych zadan w procesie sprzedazy ustug gastronomicznych w pensjonacie.

OZNACZENIA LITEROWE
SK — Szef kuchni, AK — Asystent kucharza, PK — Pomoc kuchenna, K — Kelner,

WFZ — Wyspecjalizowana firma zewnetrzna
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Proces zaopatrzema
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Eontec

tak

Wykaz klientdw Clredlenie tloscit
indywidualnych 1 asortymentu zamawianych
grupowych produktéw (SK)

-
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¥
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dostawcdw warunkdw zamdwienia (SK)
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Oczeliwanie
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. . dostawc
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Proces
magarynowania

h 4
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Rysunek 3. Wykres Hijmansa procesow zaopatrzenia
Zrédto: opracowanie wilasne
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Rysunek 4. Wykres Hijmansa proceséw zarzadzania odpadami
Zrddto: opracowanie wlasne
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3.5 Pomiar procesow zachodzacych w systemie zarzadzania sprzedazg uslug

gastronomicznych w pensjonacie

Zachodzace procesy:

o Proces zaopatrzenia

o Proces magazynowania

o Proces przygotowania potraw
. Proces obstugi klienta

. Proces zarzadzania odpadami

W tabelach od 11 do 19 =zostaly przedstawione przykitady sposobu budowy
wskaznikow dla pomiaru kazdej czynnosci, zadania, efektywnosci dziatania. Sposdb budowy
wskaznikow jest bardzo wazny dla uzyskania miarodajnych wynikdw badania i pozyskania z
nich wiarygodnych informacji dla kadry zarzadzajacej. Wyniki pomiaru wplywaja na sposéb
zarzadzania w kolejnych czasookresach. Ponizej przedstawiono sposoby budowy wskaznikdw,
sposOb pomiaru, wartosci krytyczne i ogdlny opis.

Jako pierwszy przedstawiamy pomiar odsetek zadowolonych klientéw ze
swiadczonych uslug gastronomicznych w pensjonacie. Mozna go traktowaé jako gléwny
nadrzgdny pomiar do pozostatych pomiaréw efektywnosci wykonywanych zadan
zachodzacych w procesach opisywanego systemu. Wynik ten pozwala nam na ogdlne
okreslenie osiggniecia celu (cel gtdowny systemu), jakim jest wysokie zadowolenie klienta z
uslug gastronomicznych. Pozostale opisane nizej pomiary zadan zachodzacych w procesach
systemu zarzadzania sprzedaza ustug gastronomicznych pozwolg na poszczegdlne okreslenie

ich efektywnosci.

Tabela 11. Pomiar zadowolonych klientow systemu sprzedazy ustlug gastronomicznych
W pensjonacie

Zadanie: Pomiar zadowolonych klientow systemu sprzedazy uslug gastronomicznych w
pensjonacie

Kryterium Odsetek zadowolonych klientdw oraz reklamacji z uslug gastronomicznych
Sposdéb W2zér obliczeniowy nr 1
pomiaru OZK = zk / wk * 100%

Gdzie:

OZK - odsetek zadowolonych klientow
zk — zadowoleni klienci
wk — liczba wszystkich klientdw
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Wzér obliczeniowy nr 2

OR =1Ir/ wk * 100%

Gdzie:

OR — odsetek reklamacji

Ir — liczba reklamacji

wk — liczba wszystkich klientéw

Zrédha i sposéb zebrania danych:

Dane sg zbierane na podstawie ankiety (dla OZK) oraz liczby zlozonych
reklamacji przez klientdw. Ankiety sa anonimowe dostepne przy recepcji.
Zacheta do wypelniania jest znizka na ustugi dodatkowe takie jak sitownia,
sauna, fitness itp. Reklamacje sa zazwyczaj sktadane w recepcji lub
kierownikowi sali obstugi. Fakt ten jest bezzwlocznie przekazywany do
managera, ktdry odnotowuje zaistniata sytuacj¢. Pomiar jest wykonywany
przez managera i przekazany do wiasciciela. Pomiar mozna dokonywaé w
zaleznosci od sezonu co tydzien, turnus lub inny zamkniety okres.

Wartosci e Warto$¢ optymalna: dla OZK 100%, dla OR 0%
kryterium e Warto$¢ dopuszezalna: dla OZK 95%, dla OR 2%
e Warto$¢ alarmowa: dla OZK 90%, dla OR 4%

Uzasadnienie | e Koszt: Ankieta jest prowadzona na biezgco, a reklamacje pojawiajg si¢ w

pomiaru zaleznosci od zaistniatej sytuacji. Analizg wartosci OZK i OR zajmuje si¢
manager Srednio raz w miesigcu i zabiera mu to okoto dwdch godzin pracy
(30zt)

e Korzysci: Analiza przedstawionych wartosci pozwala w duzym stopniu
okresli¢ zadowolenie klientéw kosztem w sumie niewielkiego naktadu pracy.
Osiagnigcie tendencji w wartosciach OZK 1 OR pozwalaja managerowi na
konkretne wyciggnigcie wnioskéw 1 ewentualne dziatania usprawniajace.

e Uwagi dodatkowe: W trakcie wysokiego sezonu wskazane jest zebranie
danych i ich analiza co turnus (tydzien lub dwa tygodnie)

Zrddlo: opracowanie wlasne

Ze wszystkich procesoOw zachodzacych w systemie do pomiaru efektywno$ci zadan
wybraliSmy proces magazynowania oraz wybrane zadania z procesu przygotowania potraw i

obstugi klienta.

PROCES MAGAZYNOWANIA

Tabela 12. Kontrola stanéw minimalnych magazynowanych polproduktow

Zadanie: Kontrola standéw minimalnych magazynowanych potproduktéw

Kryterium Odsetek przekroczen standw minimalnych w dniach
Sposob OSM =1Ism/1d * 100%
pomiaru gdzie:

OSM — odsetek przekroczen standw minimalnych
Ism — liczba przekroczen standw minimalnych
1d — liczba dni
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Zrédta i sposob zebrania danych: dane sa zbierane na podstawie zestawienia
dziennych kart magazynowych. Karty zawieraja minimalne stany
magazynowe, ktorych nie mozna przekroczy¢. Kartg¢ wypetnia i sprawdza
szef kuchni na poczatek i koniec dnia. Analize dokonuje menager. Pomiar
dokonuje si¢, co miesigc.

Wartosci e Wartos¢ optymalna: 0
kryterium e Warto$é¢ dopuszczalna: 5%
e Wartos¢ alarmowa: 8%
Uzasadnienie | ¢ Koszt: karte¢ wypehia szef kuchni i zajmuje mu to ok. 10 min. dziennie (2
pomiaru zt ok. 60 zl/ miesi¢cznie).

e Korzysci: pomiar pozwala na sprawdzenie prowadzenia polityki
magazynowe] przez szefa kuchni. Braki w stanach minimalnych moga
spowodowad¢ brak mozliwosci wykonania zamdwionych potraw co z kolei
wptywa na sprzedaz uslug gastronomicznych w pensjonacie. Korzysci
znacznie przekraczaja koszt pomiaru.

e Uwagi dodatkowe: prawidlowa polityka magazynowa pozwala na
minimalizacj¢ strat przy sprzedazy ushug.

Zadanie: Przyjmowanie na magazyn p&tproduktow

Kryterium

Odsetek spdznionych dostaw, Sredni czas spdznienia

Sposdéb
pomiaru

OSD=ds/d * 100%, SCS =1cs / ds

Gdzie:

OSD- odsetek spdznionych dostaw

SCS — Sredni czas spoznienia

ds - liczba spoznionych dostaw

d - liczba wszystkich dostaw (wszystkich dostawcow lub wybranego)
lcs — taczny czas spdznienia

Zrédta i sposdb zebrania danych: Dane zbierane sa przez asystenta kucharza,
ktéory ma za zadanie dopilnowaé terminowosci dostaw. SpozZnienie
odnotowywane jest na karcie magazynowej w minutach. Analiz dokonuje
manager raz w miesigcu w odniesieniu do czasOw spoznienia. Wynik
przeliczany jest na minuty, dzielgc faczny czas spdznienia na ilo$¢ spdznien.

Wartosci

kryterium

e Wartos$¢ optymalna: 0% lub 0 minut
e Wartos¢ dopuszczalna: 5% lub 10 minut / jedno spdznienie
e Wartos¢ alarmowa: 10% lub 20 minut / jedno spoéznienie

Uzasadnienie
pomiaru

e Koszt: Analiz¢ pomiaru dokonuje si¢ na podstawie wpisu do karty
magazynowej. Analizy pomiaru dokonuje manager i zajmuje mu to $rednio
ok. 2 godzin na miesiagc. (30 zt)

e Korzysci: Prawidlowa analiza tego pomiaru pomaga w okresleniu
nieterminowych dostawcdéw, co moze powodowac przestd)] w przygotowaniu
potraw a co za tym idzie zaptat¢ pracownikom za oczekiwanie na dostawe.
Manager po analizie reaguje u dostawcow.

e Uwagi dodatkowe: Analiza szczegétowa dokonywana jest na wniosek
szefa kuchni wskazujacego na spdznienia konkretnych dostawcow.

Zrédto: opracowanie wilasne
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Tabela 13. Kontrola jakosci przyjmowanych polproduktow

Zadanie: Kontrola jakos$ci przyjmowanych pdtproduktéw

Kryterium Odsetek zwrdconych potproduktow
Sposob OZP = kzp / kwp
pomiaru Gdzie:
OZP — Odsetek zwroconych produktow
kzp — Koszt zwréconych produktoéw
kwp — koszt wszystkich produktow
Zrédta i sposéb zebrania danych: dane mozna zbiera¢ przy odbiorze dostawy
i zarejestrowa¢ je w karcie magazynowej, jednakze z powodu
czasochtonno$ci jego wykonania nie jest stosowany w firmie na co dzien.
Wartosci e Warto$¢ optymalna: 0
kryterium e Wartos$¢ dopuszczalna: 2%
e Wartos¢ alarmowa: 5%
Uzasadnienie | e Koszt: koszt tego pomiaru znacznie przekracza korzysci z jego
pomiaru wykonania. Osoba przyjmujaca dostawg musiataby poswigci¢ okoto

dodatkowych 30 minut na sporzadzeniu odpowiednio czytelnego do analizy
wpisu. Sprawdzenie dostawy za kazdym razem jest dokonywana pod katem
terminu przydatnosci i jakosci.

e Korzysci: kontrola jakosci dostawy jest dokonywana przy kazdej dostawie
i nie potrzebuje osobnej karty wpisu i identyfikacji problemu. KorzySci
pomiaru wystgpuja przy analizie konkretnego dostawcy na wniosek szefa
kuchni.

e Uwagi dodatkowe: Pomiar procesu moze si¢ odby¢ tylko na konkretne
zlecenie szefa kuchni po zauwazeniu bledow i nierzetelnosci dostawcy.
Moze by¢ wykorzystany do rozwigzania umowy.

Zrddlo: opracowanie wlasne

Tabela 14.

polproduktow

Zwrot niewlasciwych jakoSciowo dostarczonych przez

dostawce

Zadanie: Zwrot niewtasciwych jakosciowo dostarczonych przez dostawce potproduktow

Kryterium Odsetek niezwroconych, niewtasciwych jakosciowo pdtproduktow.
Sposob OZP =Ipzp / lwp
pomiaru Gdzie:
OZP — odsetek ztych produktéw na magazyn
Ipzp — liczba ztych produktéw przyjetych na magazyn w PLL
lwp — liczba wszystkich produktow przyjetych na magazyn w zt
Zrédla i sposob zebrania danych: dane sa zbierane na podstawie karty
zniszczenia podczas sprawdzenia termindw przydatnosci 1 remanentow przez
managera.
Wartosci e Warto$¢ optymalna: 0 zt
kryterium e Wartos¢ dopuszczalna: 100 zi na m-c
e Wartos¢ alarmowa: 250 zI na m-c
Uzasadnienie | e Koszt: sprawdzenie karty zniszczenia dokonywana jest przez managera
pomiaru cyklicznie co tydzien. Zajmuje mu to ok. 20min.(5 zt)

e Korzysci: zbyt wysoki odsetek ztych produktéw na magazynie wskazuje
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na nierzetelng prace asystenta kuchni. Wplywa na zaburzenie stanow
minimalnych, ktore wykazuja saldo dodatnie a faktycznie sg ponizej stanu.
Uniknigcia takiego stanu pozytywnie wplywa na proces przygotowania
potraw 1 obnizenie kosztéw czy raczej strat z tego wynikajace.
e Uwagi dodatkowe: manager dokonuje analizy co tydzien i na biezaco
wymaga monitorowania jakosci potproduktéw na magazynie.

Zrddlo: opracowanie wlasne

Tabela 15. Kontrola temperatur magazynowych potproduktéow

Zadanie: Kontrola temperatur magazynowych potproduktow

Kryterium Odsetek przekroczen wartosci dopuszczalnych temperatur przechowywanych
potproduktow.
Sposob OPW = Ipw / lwp
pomiaru Gdzie:
OPW - odsetek przekroczen warto$ci
Ipw — liczba przekroczen
Iwp — liczba wszystkich pomiaréw
Zrédta i sposéb zebrania danych: dane sa zbierane przez pomoc kuchenng na
podstawie przepisow HACCP i odnotowywane w karcie kontroli temperatur
kazdego urzadzenia czy magazynu, dla ktorego jest wyznaczona norma
temperatury. Pomiar wykonywany jest codziennie.
Wartosci e Warto$¢ optymalna: 0
kryterium e Wartos¢ dopuszczalna: 0
e Wartos$¢ alarmowa: najmniejsze odchylenie powyzej 0
Uzasadnienie | ¢ Koszt: to okoto 4 zt na dzien. Czynno$¢ jest wykonywana codziennie
pomiaru przez pomoc kuchenng 1 nalezy do glownych zadan tej osoby.

Monitorowanie temperatury jest kluczowe w procesie magazynowania.

e Korzysci: wyeliminowanie zepsucia polproduktow z  powodu
przechowywania ich w zlej temperaturze zapobiega osiagniecia znacznych
strat oraz unieruchomieniu procesu przygotowania potraw w kuchni.

e Uwagi dodatkowe: analiz¢ codzienng pomiardw dokonuje asystent
kucharza. Monitoringu i analiza musi by¢ doktadna. Temperatura zawsze
musi znajdowac si¢ w wartosciach dopuszczalnych.

Zrddlo: opracowanie wlasne

Tabela 16. Wydawanie z magazynu polproduktow

Zadanie: Wydawanie z magazynu poiproduktéw

Kryterium Szybkos$¢ wydania z magazynu potproduktow
Sposdéb SW =spw / sow
pomiaru Gdzie:

SW- szybko$¢ wydania
spw — szybko$¢ pojedynczego wydania
sow- szybkos$¢ optymalna wydania przyjeta przez szefa kuchni

Zrodta i sposdb zebrania danych: dane mozna zbiera¢ na podstawie rejestru
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szybkosci dostaw liczona od momentu zamowienia do dostawy

Wartosci e Wartos¢ optymalna: 0
kryterium e Warto$¢ dopuszczalna: 10%
e Warto$¢ alarmowa: 15%

Uzasadnienie | e Koszt: koszt pomiaru jest nieznany firmie z racji nie prowadzenia takiego
pomiaru pomiaru z racji swojej wielkosci.

e Korzysci: korzysci wystepowalyby w wigkszej firmie gdzie dostawa
potproduktéw funkcjonuje w systemie, JUST IN TIME.

e Uwagi dodatkowe: wprowadzenie takiego pomiaru zwickszylaby
biurokracje na najnizszych poziomach firmy, co nie jest pozadane ze
wzgledu na optymalizacj¢ kosztow.

Zrodto: opracowanie wiasne

Ponizej przedstawiamy pomiary efektywnosci wybranych zadan z pozostalych procesow
zachodzacych w systemie sprzedazy ustug gastronomicznych w pensjonacie ze wzgledu na

przydatnos¢ ich analiz do poprawy funkcjonowania systemu.

PROCES PRZYGOTOWANIA POTRAW

Tabela 17. Przygotowanie zamowionych potraw

Zadanie: Przygotowanie zamowionych potraw

Kryterium Wydajnos¢ pracy zespotu kuchni

Sposob WP =1lwp/cp

pomiaru Gdzie:

WP — wydajnos¢ pracy zespotu kuchni
lwp- liczba wydanych potraw

cp — czas pracy kuchni

Zrédta i sposob zebrania danych: dane sa zbierane przez pracownika obstugi
sali na podstawie rejestru wydanych potraw do klienta oraz sytemu
rejestracji czasu pracy RCP. Dane sa zbierane codziennie i analizowane
przez managera z czestotliwoscig zalezng od natezenia pracy. Wartosci sg
porownywane do liczby pracownikdw w danym dniu pracy kuchni (zespot

kuchni)
Wartosci e Warto$¢ optymalna: 40/h dla petnego zespotu kuchni
kryterium e Wartos$¢ dopuszczalna: 30/h dla pelnego zespotu kuchni

e Wartos¢ alarmowa: 25/h dla pelnego zespotu kuchni

Uzasadnienie | o Koszt: rejestracja danych odbywa sie na biezgco przez system a jego koszt
pomiaru jest niewielki. Firma poniosta jednorazowy koszt przy zakupie systemow
komputerowych, ktdre sa wykorzystywane takze do innych czynnosci.
Mozna policzy¢ koszt analiz pomiaru dokonywany przez managera okoto 30
zt na tydzien.

e Korzysci: odpowiednia analiza pozwala managerowi okresli¢ wartosci
optymalne wydajnosci pracy kuchni, ktore sa wykorzystywane np. do
wykonania grafikow pracy czy liczby mozliwych do przyjecia zaméwien
zewnetrznych (catering). Przekroczenie wartosci alarmowych informuje
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managera o ztym doborze ilosci pracownikéw w danym dniu, zle zrobiony
grafik czasu pracy.

e Uwagi dodatkowe: analiza pomiaru jest konsultowana z szefem kuchni
oraz wilascicielem i czasami ma wplyw na zakupy inwestycyjne nowych
maszyn urzadzen do kuchni przyspieszajacych efektywnos¢ pracy kuchni.

Zrédto: opracowanie wlasne

PROCES OBSLUGI KLIENTA

Tabela 18. Rozliczenie klienta

Zadanie: Rozliczenie klienta

Kryterium Odsetek klientow pensjonatu korzystajacych z ustug gastronomicznych
Sposdéb OKG = lkg / wlkp * 100
pomiaru Gdzie:
OKG - odsetek klientow pensjonatu  korzystajacych z  ushug
gastronomicznych
lkg — liczba klientow pensjonatu korzystajacych z ustug gastronomicznych
wlkp — liczba wszystkich klientéw pensjonatu
Zrodha i sposéb zebrania danych: dane sa zbierane na podstawie rejestru
sprzedazy na sali obstugi klienta oraz w recepcji. Dane sa rejestrowane
automatycznie przez system codziennie. Analiz¢ pomiaru dokonuje manager.
Wartosci e Wartos$¢ optymalna: 100%
kryterium e Warto$¢ dopuszczalna: 60%
e Wartos¢ alarmowa: 30%
Uzasadnienie | ¢ Koszt: rejestracja danych odbywa si¢ na biezaco przez system a jego koszt
pomiaru jest niewielki. Firma poniosta jednorazowy koszt przy zakupie systemow

komputerowych, ktdre sa wykorzystywane takze do innych czynnosci.
Mozna policzy¢ koszt analiz pomiaru dokonywany przez managera okoto 30
zt na tydzien (2 godziny pracy).

e Korzysci: wynik tego pomiaru daje nam mozliwos$¢ reakcji, dokonywania
zmian korekt w polityce firmy odnosnie sprzedazy ustug gastronomicznych.
Odpowiednia analiza 1 podjgcie odpowiednich dzialan pozwala na
zwigkszenie procentowo liczby sprzedawanych ustug gastronomicznych
wsrod swoich klientéw, co ma bezposredni wplyw na zwigkszenie
przychodu i zysku firmy.

e Uwagi dodatkowe: analiza jest na biezaco konsultowana z szefami
poszczegdlnych dziatdéw systemu to jest szefem kuchni, kierownikiem
recepcji, kierownikiem sali obslugi 1 wiascicielem celem ciagtego
zwigkszania liczby $wiadczonych ustug gastronomicznych wsréd swoich
klientow.

Zrddto: opracowanie wlasne
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Tabela 19. Zebranie i przeslanie do kuchni zaméwien do realizacji oraz odebranie
przygotowanych potraw i ich podanie do klienta

Zadanie 1: Zebranie i przestanie do kuchni zaméwien do realizacji

Zadanie 2: Odebranie przygotowanych potraw i ich podanie do klienta.

Kryterium Odsetek zle wydanych potraw do klienta

Sposdéb OZP =1zp /lwp

pomiaru Gdzie

OZP — Odsetek zle wydanych potraw do klienta

1zp — liczba Zle wydanych potraw na dzien

lwp — liczba wszystkich wydanych potraw na dzien

Zrodha i spos6b zebrania danych: Dane zbierane sa w systemie na podstawie
rejestru STORNO zwrotéw do kuchni. Rejestrowane sa na biezaco a
analizowane na koniec kazdego dnia pracy pomigdzy szefem kuchni i
kierownikiem sali oraz managerem.

Wartosci e Wartos¢ optymalna: 0

kryterium e Wartos$¢ dopuszczalna: 1%

e Wartos$¢ alarmowa: 2%

Uzasadnienie | e Koszt: rejestracja danych odbywa sie na biezgco przez system a jego koszt
pomiaru jest niewielki. Firma poniosta jednorazowy koszt przy zakupie systemow
komputerowych, ktore sa wykorzystywane takze do innych czynnosci.
Mozna policzy¢ koszt analiz pomiaru dokonywany przez managera, szefa
kuchni i kierownika sali na okoto 10 zt na dzien (15 minut pracy w zespole).
e Korzysci: Analiza pozwala na korekte btedow w komunikacji wewnatrz
organizacyjnej i odszukaniu popelnionych btedow na konkretnym
stanowisku pracy. Dzigki analizie pomiaru firma moze ogranicza¢ swoje
straty a przez to zwicksza¢ swoje zyski.

e Uwagi dodatkowe: Raport z pomiaru efektywnosci tego zadania
przedstawiony jest takze wlascicielowi z ogdlnym raportem dziatalnosci
opisanego systemu.

Zrédto: opracowanie wlasne

3.6 Ocena stadium rozwoju systemu sprzedazy uslug gastronomicznych w pensjonacie w

zaKresie zarzadzania procesami

OCENA ZARZADZANIA PROCESOWEGO W ORGANIZACIJL
Ocena stadium rozwoju systemu sprzedazy ustug gastronomicznych w pensjonacie w zakresie

zarzadzania procesami.

W wyniku analizy stadium rozwoju systemu sprzedazy uslug gastronomicznych w

pensjonacie w zakresie zarzadzania procesami mozna stwierdzi¢, ze organizacja znajduje si¢
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w stadium trzecim, gdzie zostata zidentyfikowana wiekszos¢ procesow. Opisano przebieg ich
realizacji oraz zostaty wytonione osoby odpowiedzialne za prawidtowy przebieg procesow.
Zostaly zidentyfikowane procesy zaopatrzenia, magazynowania, przygotowania potraw,
obstugi klienta oraz zarzadzania odpadami. Kazdy z tych proceséw zostal sformalizowany
oraz zostaly okreslone stanowiska odpowiedzialne za realizacje tych procesow.

Gléwna osoba odpowiedzialng za procesy zaopatrzenia, magazynowania oraz
przygotowania potraw jest pracownik na stanowisku gldéwnego kucharza. Niektore funkcje,
zadania wchodzace w skltad ww. proceséow gltownych wykonywane sa przez asystenta
kucharza lub pomoc kuchenng pod nadzorem i kontrola osoby odpowiedzialne;j.

Za proces obstugi klienta odpowiedzialny jest kierownik sali, ktéremu podlegaja pracownicy
obstugi sali oraz kelnerzy, ktdrzy pod nadzorem i kontrola wykonuja okreslone zadania
wchodzace w zakres ww. procesu.

Za zarzadzanie odpadami odpowiedzialni sg oddelegowani pracownicy z kuchni oraz z
Sali obstugi, w tym przypadku pracownicy na stanowisku kelnera i pomocy kuchenne;.
Wszystkie przedstawione procesy sa realizowane zgodnie z formalnie przyjetym opisem
przebiegu ich realizacji, a pracownicy zostali przeszkoleni w zakresie ich realizacji, w ktorych
uczestnicza.

Proces zaopatrzenia jest opisany w organizacji pod wzgledem: okreslenia ilosci i

asortymentu zamawianych produktéw, zidentyfikowania potrzeb, sprecyzowania dostawcow i
warunkdw zamawiania oraz zlozenia samego zamdwienia.
Proces magazynowania jest opisany pod wzgledem: kontroli stanéw minimalnych
magazynowanych potproduktow, przyjmowania na magazyn potproduktéw, kontroli jakosci
przyjmowanych poétproduktéw, zwrotu niewtasciwych jakosciowo dostarczonych przez
dostawce potproduktow, kontrolg temperatur magazynowych potproduktéw oraz wydawania
z magazynu potproduktow.

Proces przygotowania potraw jest opisany pod wzgledem: przyje¢cia zamdwienia z sali
obstugi klienta, okreslenia biezacego zapotrzebowania na potprodukty konieczne do realizacji
zamowien, dostarczenia 1 przygotowanie niezbednych polproduktéw do realizacji
zamowionych potraw, przygotowania zamowionych potraw oraz wydania przygotowanych
potraw z kuchni.

Proces obslugi klienta jest opisany pod wzgledem: otwarcia sali restauracyjnej,
przyjecia klienta na sale, zebrania i przestania do kuchni zamdéwien do realizacji, odebrania
przygotowanych potraw 1 ich podanie do klienta, rozliczenia klienta oraz sprzatania i

zamknigcie sali.

63

63/71



WSB-NLU
2011

c7c91bc78978ae91068bcdf846188db3
2011-11-24 10:15:54

Proces zarzadzania odpadami jest opisany pod wzglgdem: zebrania odpadow z sali
obstugi klienta, zebrania odpaddéw z kuchni, zebrania odpadéw z magazynow, segregacji
odpaddw, utylizacji odpadow organicznych oraz wywozu odpadow statych.

Opisywana organizacja moze o0siggng¢ czwarte stadium, w ktérym przeptyw
informacji realizowany bedzie z wykorzystaniem systemow komputerowych a przez co same
gléwne procesy beda realizowane z ich wykorzystaniem.

Dzigki instalacji systemu operacyjnego komunikacji wewnetrznej SOHIS SZEF i
SOHIS POS komunikacja magazyn - kuchnia — sala obstugi — kuchni — magazyn zostanie w
pelni skomputeryzowana a przez to niektore funkcje procesow gldwnych zostang

skomputeryzowane. Instalacja systemu pozwoli na monitoring realizacji procesow.

SOHiS - POS - Program ten pozwala na rejestracje sprzedazy w dowolnym lokalu, otwieranie
i zamykanie rachunkow dla dowolnego klienta (czy grup) w dowolnej chwili. Umozliwia
otwieranie rachunkéw na czas nieograniczony, z mozliwosciga podgladu jego stanu w
dowolnej chwili, prowadzenie rejestru pracy zmian.

Podstawowe funkcje programu to:

- sprzedaz za pomoca ekranow dotykowych (sprzedaz, obstuga klienta w restauraciji,
Pubie, kawiarni itp. z wykorzystaniem ekrandw dotykowych)

- otwieranie rachunku sprzedazy dla dowolnego klienta,

- widok sali umozliwiajacy przyjmowanie zamdowien na stoliki

- dzielenie i laczenie rachunkéw klientow,

- mozliwos¢ stosowania réznych form ptatnosci,

- zliczania ilo$ci 1 wartosci spozytych positkow (catering)

- rozliczenie dzienne sprzedazy

- rozliczenie kelneréw

- wspolpraca z drukarkami rachunkow

- wspotpraca z drukarkami zamoéwien

- przesytanie sprzedazy gastronomicznej do programu hotelowego

- zestawienia sprzedazy w roznych przekrojach

- mozliwos¢ zdalnego rozliczenia magazynu,

- wspoOlpraca z programem magazynowym SOHiS-SZEF

- polaczenie z programem SOHiS-SZEF umozliwia automatyczne rozchodowanie
sktadnikow zamawianych potraw w magazynach,

- wspotpraca z drukarkami fiskalnymi
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- mobilne sktadanie zamowien oraz sprzedaz przy uzyciu Palmtopdw.

Program SOHiS — SZEF (Zarzadzanie gospodarka magazynowa z uwzglednieniem specyfiki
gastronomii)

Program umozliwia prowadzenie gospodarki magazynowej oraz kontrole produkcji
gastronomicznej w oparciu o dokumenty magazynowe i sprzedazy z uwzglednieniem
sprzedazy prowadzonej w punktach kelnerskich lub wyodrgbnionych punktach sprzedazy.
Podstawowe funkcje programu to:

- obstuga zywienia zamknigtego i otwartego. Prowadzenie gospodarki magazynowej
(dowolna liczba magazyndw)

- prowadzenie magazyndw dowolnych typow (stany ilo§ciowo- wartosciowe),

- tworzenie kartotek magazynowych,

- tworzenie receptur na poszczegolne potrawy,

- ustalanie diet i jadlospisow,

- tworzenie raportdw zywienia,

- asygnaty rozchodu,

- generowanie automatycznych asygnat rozchodu na podstawie raportu zywienia,

- raport brakow towardw na podstawie asygnat,

- rozchod z magazynu (RW),

- automatyczny rozchdd towaréw z uwzglednieniem receptur,

- tworzenie zamdwien na towary,

- przyjecie na stan surowcow,

- przyjecie dostaw nie fakturowanych (wraz dokumentem scalajagcym),

- produkcja produktow gotowych 1 pdtproduktow,

- planowanie imprez wraz z asygnatami,

- emisja dokumentéw magazynowych (PZ, PW, RW, MM, DD, PzDD),

- kalkulacyjne kosztow potraw, wedtug rzeczywistych cen zakupu surowcow,

- umozliwia analize zapotrzebowania na surowce (raport brakow),

- analiza kosztéw zakupu 1 wartosci sprzedazy/wydania,

- prowadzenie inwentaryzacji oraz jej rozliczenie,

- wydruki analiz magazynowych,

- rozchdd magazynowy prowadzony jest metoda FIFO, LILO

- raporty historii obrotu towarow,

- wspotpraca z programem hotelowym z zakresie zywienia,
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- elektroniczny przekaz dokumentéw do programu KH,

Wyzej wymienione funkcje oprogramowania pozwolg na wprowadzenie systemu monitoringu

realizacji procesdw w postaci okreslonych:

miernikow 1 celow realizacji wszystkich procesow,

procedur przegladéw dokonywanych przez ich wtadcicieli,

procedur gromadzenia i analizy uwag realizatoréw,

procedur gromadzenia i analizy uwag odbiorcow (klientdw).
Procesy beda monitorowane zgodnie z przyjetymi procedurami oraz obowigzujagcym

systemem miernikow.
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Z.akonczenie

Dzigki wieloletniej pracy w branzy hotelarskiej 1 gastronomicznej wielokrotnie
nasuwaly si¢ pytania dotyczace roznorakich podej$¢ do zarzadzania w przedsigbiorstwach.
Analizujac systemy zarzadzania procesami ukazaly si¢ nowe do tej pory nie stosowane
mozliwosci w branzy zarowno hotelarskiej jak 1 gastronomiczne;.

Celem pracy bylo przedstawienie koncepcji zarzadzania procesami w systemie
zarzadzania sprzedaza ustug gastronomicznych pensjonatu natomiast celem badan zawartych
w przedstawionej pracy byla identyfikacja celu gldwnego organizacji w badanym systemie,
procesow zachodzacych w organizacji oraz obecnych celdéw pomocniczych i zadan
powigzanych z poszczegdlnymi procesami. Badania zakladaly stworzenie lub
zmodyfikowanie nowego celu gléwnego wraz z celami i1 zadaniami powigzanymi z
istniejagcymi procesami.

Przedstawione w badaniach nowy cel gtowny badanego systemu sprzedazy ustug
gastronomicznych ~wraz z  poszczegdlnymi nowymi celami przypisanymi do
zidentyfikowanych proceséw wraz z przyporzadkowanymi do nich zadaniami tworza nowa
droge postgpowania dla organizacji w badanym obszarze. Gléwnym zatozeniem badan
zawartych w pracy jest identyfikacja proceséw i obecnych celéw dla tych proceséw wraz z
przypisanymi do nich zadaniami oraz przedstawienie koncepcji nowych celow dla
istniejgcych procesow.

Badania zawarte w pracy przedstawiaja obszernie analiz¢ otoczenia prawnego badanej
organizacji, struktur¢ organizacyjng wraz opisem interakcji pomi¢dzy komorkami organizacji,
ich zalety 1 wady, podzial zadan, uprawnien i odpowiedzialnosci. Badania identyfikuja
instrumenty zarzadzania wraz z procedurami ich stosowania i osobami korzystajacymi jak
takze przedstawiajg katalog funkcji 1 stanowisk pracy przypisanych do proceséw oraz mape
proceséw wraz z powigzaniami i1 kierunkami powigzan pomi¢dzy nimi. Badania zawieraja
przykladowa dokumentacje procesu, diagram blokowy wszystkich uczestnikow kazdego
procesu z identyfikacja czynno$ci, wykonawcy, przeplywem informacji, wytycznych,
adresatow, odbiorcow oraz zakresu kontroli i nadzoru jak takze propozycje pomiaru procesow
oraz sposoby pomiaru z przyjetymi wartoSciami i opisem. Na koniec badan zostata
przedstawiona ocena zarzadzania procesowego w organizacji z okresleniem obecnego

stadium i kierunkiem rozwoju organizacji.
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Przedstawiajac krotki zarys przeprowadzonych badan w przedmiotowej pracy mozna
stwierdzi¢, ze cel pracy i badan przeprowadzonych w niej zostaly osiggnigte. W sposdb
obszerny 1 szczegdtowy zostala przedstawiona obecna sytuacja panujagca w organizacji,
zostaly zidentyfikowane wszystkie procesy badanego systemu sprzedazy ustug
gastronomicznych, cel gtdwny oraz cele pomocnicze i zadania przypisane bezposrednio do
kazdego procesu. Po analizie stanu obecnego organizacji zostat stworzony nowy cel gtowny.
Jako nowa droga do osiggnigcia nowego celu zostaty stworzone badz zmodyfikowane cele
pomocnicze 1 zadania powigzane z poszczegolnymi procesami. Praca i badania w niej zawarte
w obszerny sposob przedstawiajg koncepcje zarzadzania procesami w systemie sprzedazy
uslug gastronomicznych w pensjonacie. Przy ocenie stadium rozwoju organizacji zostal
przedstawiony kierunek dziatania dla organizacji niezbgedny do dalszego rozwoju i przejscia
do wyzszego stadium rozwoju. Wtasnie w tym kierunku mozna by bylo szukaé¢ mozliwosci
rozwoju przedstawionego tematu wraz z poszerzeniem obszaru badan na dalsze systemy i
przypisane do nich procesy jak na przyklad system sprzedazy miejsc noclegowych w
pensjonacie. Powigzanie tych dwdch systemow istniejacych w organizacji i nie zaprzeczalnie
przenikajacych si¢ przez siebie z wieloma plaszczyznami interakcji mogtby by¢ ciekawym

dalszym rozwini¢ciem przedmiotowej pracy.
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