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Podstawowe
zasady zarzgdzania
operacyjnego

Zarzgdzanie operacyjne to proces
planowania, organizowania i
kontrolowania dziatan, ktore
prowadzga do realizacji celow
operacyjnych organizacji.



Kierowanie

To jedno z podstawowych pojeé organizacyjnych,
jest procesem oddziatywania jednego obiektu na
inny zmierzajgcym do tego, aby obiekt kierowany
dziatat w kierunku osiggniecia postanowionego celu.

Kierowania okresla sie jako sztuke, osiggania czegos
za posrednictwem innych ludzi. Definiuje sie
rowniez to jako proces planowania, organizowania,
przewodzenia, kontrolowania dziatalnosci cztonkéw
organizacji oraz wykorzystywania wszystkich innych
jej zasoboéw do osiggniecia ustalonych celéw.



Kierowanie —
rys historyczny

H. Fayola - okreslit zarzadzanie jako
funkcje:

- przewidywania,
- organizowania,
- rozkazywania,

- koordynowania,

- kontrolowania.



Kierowanie —
rys historyczny

P.Newman - wyodrebnit natomiast:
- planowanie,

organizowanie,

gromadzenie zasobow,

dyrygowanie,

kontrolowanie.



Kierowanie —
rys historyczny

R.W. Koontz i D. O1Donnel - wskazywali na:

- planowanie poprzez dokonywanie
wyborow celow i okreslanie sposobdéw
dziatania,

- organizowanie poprzez zestawianie
grupowanie i wydzielenie czynnosci,

- obsadzanie stanowisk,

- kierowanie poprzez prowadzenie i
nadzorowanie podwtadnych,

- kontrolowanie poprzez czuwanie, aby
zdarzenia przebiegaty zgodnie z planem.



Kierowanie —
rys historyczny

—

. Zieleniewski — nastepuje:

formutowanie celu dziatania,

planowanie,

pozyskiwanie i rozmieszczenie
potrzebnych zasobow,

kontrolowanie realizacji celu.



Planowanie Przewodzenie
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Planowanie

Polega na decydowaniu o podjeciu
dziatan zorientowanych na
realizacje celow, wywotywanie
zjawisk, ktore samoistnie by nie
zaistniaty.



Planowanie

Gtowng zasadg planowania jest
celowos¢ przyjetego planu, w
ktorym przewidziano jakie
dziatania doprowadzg do realizacji
celu jakie mogg spowodowac
oddalenie sie od celu, a jakie s3
najistotniejsze z punktu widzenia
realizacji celu.



Planowanie

Druga zasadg jest prymat
planowania, ktory oznacza, ze
planowanie jest podstawg
wszystkich funkcji, a bez niego
zarzgdzania nie bytoby mozliwie,
sprawne funkcjonowanie
organizacji, gospodarowanie
kadrami oraz kontrolowanie
efektow dziatania.



Planowanie

Skutecznos¢ to kolejna zasada
przypisywana planowaniu zgodnie z
nig przyjete plany sg skuteczne
wowczas gdy ich realizacja
powoduje osiggniecie celu przy
minimalnych naktadach i wynikach
przewyzszajgcych te naktady.



Planowanie

Kompletnosc to kolejna zasada
planowanie jest przypisywane
kazdemu menedzerowi niezaleznie
od szczebla kierowania, a plany
powstate na roznych szczeblach sg
ze sobg zintegrowane.



Kompleksowosc planowania

Proces planowania jest ztozony z :

prognozowania programowania tworzenia planu




Planowanie -
orzedmiot planu

Okresla on obszar dziatania
organizacji, ktorych dotyczy, np.
dziatalnos¢ marketingowg, zasady
finansowania, inwestycje,
produkcja, doskonalenie
pielegniarek zatrudnionych w
zaktadzie opieki zdrowotnej czy
oddziale szpitalnym.



Planowanie -
elementy planu

Obejmujg one cele organizacji:
- projekt jej statutu,
- 0goblne zasady funkcjonowania,

- elementy dziatan strategicznych.



Planowanie -
cechy planowania

Znaczenie planu dla

funkcjonowania organizacji,
racjonalnosc i elastycznosé,
spojnosc i tatwos¢ wdrazania planu.



Planowanie - uktfad
organizacyjny

Organizacyjny dla ktorego
opracowany jest plan. Moze on byc
przygotowywany dla catej
organizacji, oddziatow, filii, czy
komorek organizacyjnych.



Planowanie -czas

Czas na jaki plan jest przygotowany to
kolejny wymiar planowania.

Plany mogg miec charakter: -dtugo, -
srednio i krotkookresowy.



Przyczyny
niepowodzenia w
planowaniu

Gfowne bariery to:

- niewtasciwe cele,

niewtfasciwy system nagradzania,

dynamiczne i ztozone otoczenie,

niechec do ustalania celow,

opor wobec zmian,

przeszkody.



Przyczyny
niepowodzenia w
planowaniu

Przezwyciezanie barier:

- Zrozumienie roli celéw i planowania,
- Komunikacja i wspoétuczestnictwo,

- Spojnos¢, rewizja i aktualizacja,

- Skuteczny system nagradzania.



Organizowanie

Jako funkcja kierownicza polega, na dobieraniu i
wzajemnym dostosowywaniu elementow
instytucji w taki sposdéb, aby jak najlepiej
przyczyniaty sie do realizacji jej celdow.



Organizowanie w
pielegniarstwie

Funkcja organizowania w pielegniarstwie
zmierza do zapewnienia realizacji celéw
zwigzanych z promowaniem zdrowia,
edukowaniem, pielegnowaniem
pacjentow, udziatem pielegniarek w
diagnozowaniu, leczeniu i rehabilitacji oraz
sprawowaniu opieki pielegniarskiej zgodnie
z potrzebami zdrowotnymi pacjenta w
oparciu o indywidualny plan pielegnaciji.



Motywowanie

Polega na zespole czynnikéw
oddziatywujacych, ktore maja
doprowadzi¢ do efektywnego sktaniania
pracownikow do podejmowania i
realizacji oczekiwanych celéw, funkgji i
zadan, a takze do przyjmowania
preferowanych, przez motywujgcego
postaw i zachowan.



Teorie motywac]i

* Teoria hierarchii potrzeb Maslowa,
* Teoria ERG,

e Teoria dwuczynnikowa.



LUDZKIE POTRZEBY

Transce
Potrzeby o T
potencjatu, mmmm

Maslowa

Wiedza, znaczenie, samoswiadomo:
uznanie, rbwnowaga, obecnosé

Kluczowg role w tej teorii odgrywa struktura
potrzeb oraz zaspakajanie tych potrzeb. W
oparciu o tg teorie menedzerowie powinni
probowac zaspokajac potrzeby nizszego rzedu
poprzez odpowiednie wynagradzanie, warunki
pracy pracownikow.

Wyiszy poziom - wiara w siebie, wazi
Nizszy poziom - szacunek od innych,

Rodzina, zwigzek, przyjain, wspdinc

Takie dziatania pozwolg na zaspokajanie przywigzanie

potrzeb wyzszego rzedu, ktorych realizacja
moze sprawic, ze pracownik bedzie w
wiekszym stopniu zaangazowany w prace.



Teoria ERG / '\

* Teoria ta opiera sie na
zatozeniu, ze potrzeby ludzkie
ukfadajg sie w trzech
kategoriach:

* E-egzystencji - zaspakajaja
potrzeb zyciowych,

* R —integracji — zaspakajaja "'/" I nteg ra CJ a

potrzebe przyjazni, kontaktow
spotecznych,

* G —rozwdj - nabywania E
nowych umiejetnosci,

doskonalenia zawodowego. EQZYSteana




Wykazuje na istnienie dwoch wyznacznikow
zadowolenia z pracy to jest:

- higienicznych w trakcie wykonywania pracy i

- czynnikow motywacji stosowanych przez
menadzera.

Poprzez warunki higieniczne rozumiemy:
wtasciwe warunki pracy, dajgce poczucie
komfortu oraz higieny fizycznej i psychicznej.
W drugim przypadku zastosowanie technik
motywacyjnych dostosowanych do potrzeb
pracownika.



* Technika proshy,

-l—eC h n I kl | * technika grozby,

* technika zaangazowania i konsekwencji,

n a rZ e d Z | a * technika wzajemnosci,

e technika kontrastu,

W pny u n a * technika odwotywania sie do spotecznego

dowodu stusznosci,

p ra COW n | kéW * technika niedostepnosci,

e technika sympatii.



Narzedzia stosowane w motywowaniu pracownikdw mozna podzieli¢ na

N a rzed 7 | 3 materialne i niematerialne.
Do materialnych zaliczamy:
StOSO\Na ne w - wynagrodzenie podstawowe,
m Otywowa N | U - premie i nagrody,
p racown | kéW - $wiadczenia zabezpieczajace i emerytalne,

- S$wiadczenia materialne.



Narzedzia stosowane w
motywowaniu pracownikow

Narzedzia stosowane w motywowaniu pracownikow
mozna podzieli¢ na materialne i niematerialne.

Do niematerialnych zaliczamy:

- statut stanowiska zajmowanego przez pracownika,
- umozliwienie rozwoju osobistego pracownika,

- awans pracownika,

- dobre warunki pracy

- zapewnienie bezpieczenstwa pracownikom,

- wizerunek organizacji.



To proces oddziatywania kierownictwa
organizacji na podwtadnych w celu
regulowania i koordynowania wszystkich
czynnosci dla zapewnienia jej sprawnosci
skutecznosci.

Istotg kontroli jest wiec stwierdzenie, czy
wynik dziatania organizacji jest zgodny z jej
celami i podjete czynnosci zmierzajgcych do
osiggniecia zamierzonego celu.



Funkcje kontroli

* Informacyjna - sygnalizuje stopien realizacji zadan,
efektdw i nieprawidtowosci.

* Profilaktyczna - utatwia unikniecie nieprawidtowosci w
kolejnych dziataniach.

* Korygujaco — ochronna - przywraca stan pozgdany.

* Kreatywna - sktania wykonawcdw do osiggniecia lepszych
wynikow.

* Instruktazowa - wskazuje w jaki sposdb nalezy zlikwidowac
odchylenia i podpowiada jakie rozwigzania powinny by¢
przyjete.

* Pobudzajgca - wywotuje pozgdane zmiany w postawach
0sob kontrolowanych i mobilizuje ich do lepszych dziatan.



Delegowanie
uprawnien

Delegowanie jest to przekazywanie
podwfadnym wtadzy odpowiedzialnosci i
srodkéw niezbednych do realizacji
okreslonych zadan.

Korzysci wynikajgce z delegowania
uprawnien:

oszczednosc czasu kierownika,
rozwoj kadry w zakresie kierowania,
rozwoj fachowosci pracownikow,

mozliwos¢ obiektywnej oceny
podwtadnych.



Techniki i narzedzia
zarzagdzania procesami
operacyjnymi

Model EFQM (European Fundation
for Quality Management).

Jest to model, ktory skupia sie na
osiggnieciu doskonatosci w
dziatalnosci organizacji.

Zaktada, ze organizacja osiggnie
sukces  dzieki zrédwnowazonemu
podejsciu do zarzgdzania.



Techniki i narzedzia
zarzagdzania procesami
operacyjnymi

Model EFQM (European Fundation
for Quality Management).

Model ten obejmuje dziewiec
kryteriow, ktore sg podzielone na
dwie grupy:

- kryteria wynikow,

- kryteria dojrzatosci.



Techniki i narzedzia
zarzagdzania procesami
operacyjnymi

Model Doskonatosci EFQM obejmuje nastepujace
obszary dziatalnosci przedsiebiorstwa:

Przywodztwo

w jaki sposob zarzad i wszyscy kierownicy
zachowujg sie i dziatajg, aby inspirowac i
powodowac zmiany kultury w kierunku
nastawienia sie na jakosc.

Polityka i strategia
w jakim stopniu przedsiebiorstwo osigga
zaplanowane cele.



Techniki i narzedzia
zarzagdzania procesami
operacyjnymi

Model Doskonatosci EFQM obejmuje nastepujace
obszary dziatalnosci przedsiebiorstwa:

Zarzadzanie personelem
w jaki sposob przedsiebiorstwo wyzwala petny
potencjat zatrudnianego personelu.

Zasoby

w jaki sposob zasoby finansowe, informacyjne,
materiatowe oraz stosowane technologie sg
efektywnie wykorzystywane dla wspomagania
realizacji polityki i strategii przedsiebiorstwa.



Techniki i narzedzia
zarzagdzania procesami
operacyjnymi

Model Doskonatosci EFQM obejmuje nastepujace
obszary dziatalnosci przedsiebiorstwa:

Procesy

jak krytyczne procesy sg stosowane i
kontrolowane w celu zapewnienia ciggtego
doskonalenia przedsiebiorstwa.

Zadowolenie klientow
jak klient ocenia jako$¢ wyrobdw i ustug.

Zadowolenie pracownikow

jak pracownik ocenia korzysci ptyngce z
zatrudnienia w przedsiebiorstwie oraz wtasny
wktad w jego rozwd.



Techniki i narzedzia
zarzagdzania procesami
operacyjnymi

Model Doskonatosci EFQM obejmuje nastepujace
obszary dziatalnosci przedsiebiorstwa:

Woptyw na otoczenie

jakie sg zwigzki przedsiebiorstwa z lokalng
spotecznoscig oraz oddziatywanie na
Srodowisko naturalne.

Wyniki z dziatalnosci
w jakim stopniu przedsiebiorstwo osigga
zaplanowane cele.



Techniki i narzedzia
zarzagdzania procesami
operacyjnymi

Powyzsze elementy dzieli sie na dwie
grupy:

« Potencjat przedsiebiorstwa, ktory skupia
polityke i strategie, przywodztwo,
zarzadzanie personelem, zasoby i
procesy.

« Efekty, do ktorych zalicza sie
zadowolenie klientow i pracownikow,
wplyw na otoczenie oraz wyniki
dziatalnosci.



Techniki i narzedzia
zarzgdzania procesami
operacyjnymi

Lean management

Ta technika zarzadzania polegajgca na
eliminowaniu marnotrawstwa i poprawie
procesow operacyjnych.



Techniki i narzedzia
zarzgdzania procesami
operacyjnymi

Lean management

Opiera sie na filozofii Kaizen,
ktora zaktadata state
doskonalenie procesow.

Celem lean management jest
zapewnienie, ze procesy
operacyjne sg jak najbardziej
efektywne i dostarczaja
wartos¢ dla klienta.



Techniki i narzedzia
zarzgdzania procesami
operacyjnymi

Six Sigma

Zarzadzanie skupia sie na
minimalizacji btedéw i redukcji
Zmiennosci procesow
operacyjnych.



Techniki |
Six Sigma

Nd FZQ d / | d Opiera sie statystycznej analizie procesow i
wykorzystuje narzedzia takie jak:

/d rzad Zdal’ Ia - diagramy Pareto,

p rocesamn | - wykresy kontrolne,

. ) - analizy przyczynowo skutkowe.
operacyjnymi




Techniki i
narzedzia
zarzgdzania
procesami

operacyjnymi

Zasada Pareto pozwala na znalezienie 20% przyczyn
przynoszgcych 80% strat. Pokazuje, ze wystepowanie
wiekszosci typow zdarzen mozna zaobserwowac w
matym zaledwie fragmencie mozliwych okolicznosci.

Zasada ma swoje przetozenie na wielu
ptaszczyznach zycia, miedzy innymi np.

80% sprzedazy generuje 20% klientow,
80% brakow jest skutkiem 20% przyczyn,
20% informacji warunkuje 80% decyzji.



Zalety stosowania diagramu Pareto to:
« skuteczne rozwigzywanie probleméw poprzez

Te C h N | k| | g:rg;\gg;?g:rwfacje zgodnie z najwazniejszymi

narzedzia T
zredukowac wystepujagcy problem,

Zd rzad Zal Ia « pozwala umiej)c;tn?:sjlfugic?zasoby na

procesami knat rosproszenit 2500w na wazyetiie

0O p era CVJ N y m | przyczyny w jednym momencie,

« utatwienie komunikacji oraz przedstawienie w
prosty, graficzny sposéb gdzie nalezy skupic
sity.



Techniki |
narzedzia
zarzgdzania
procesami
operacyjnymi

Diagram Pareto znajdzie zastosowanie w procesach, ktory generuje
zmienne, ktére mozna kategoryzowac. Swietnie nadaje sie do analiz
probleméw jakosciowych danego procesu. Problemy jakoS$ciowe to np.
wszystkie odchytki od standardu.

Diagram mozna rowniez wykorzystac¢ do kategoryzowania pomystow w
trakcie burzy mézgdéw. Utozenie danych w sposob malejgcy pozwoli
wybrac pierwszy krok po wykonanej burzy mézgow.



Techniki i
narzedzia
zarzgdzania
procesami

operacyjnymi

Analiza przyczynowo — skutkowa jest stosowana gdy
zachodzi potrzeba identyfikacji potencjalnych
przyczyn, okreslonego zdarzenia, problemu,
dokonania analizy istniejgcych problemow, w wyniku,
ktorej moga zostac podjete dziatania naprawcze.



Narzedzia zarzadzania operacyjnego

Gantt Chart

Q12019 Q22019

Diagram Gantta pqzwala przedsftawm TaskName  Ereremre-amveeray e

harmonogram projektu w formie

graficznej utatwiajac okreslenie kolejnosci Planning ]

Wykon\{war)ych czynnosci oraz termindéw Research —

ich realizacji.
Design ]
Implementation I
Follow up —




Narzedzia zarzgdzania operacyjnego

RXQ.9.4.1 Process Flow for Typical Customer Billing and Payment
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