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Wczesne ostrzeganie to ,system
wykrywania problemow”

Mozna wiec przyjaé, ze jednym z zadan WO jest
dostarczanie we wiasciwym czasie poprzez
wygenerowane sygnaty informacji ostrzegajacych
z zakresu zachodzacych zjawisk
i prawdopodobienstwa ich rozwoju, mogacych mieé

duzy wplyw na sprawne funkcjonowanie organizacji.

J. Penc.; Strategie zarzadzania. Perspektywiczne my$lenie, systemowe dziatania. Agencja
Wydawnicza PLACET, Warszawa 1994 r. s. 102
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WO to system informacyjny, w ramach

ktérego uzyskuje sie informacje
w formie np. sygnatéw, ostrzegajgcych
o0 niebezpieczenstwach, zagrozeniach,

pojawiajacych sie szansach i mozliwo$ciach

przeznaczone dla kierownictwa na réznych
poziomach przedsigbiorstwa
w oparciu, o ktére podejmowane sg
wilaéciwe decyzje
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Istota polega na opracowaniu ,przedziatu istotnych odchylef” - in plus oraz
in minus — od przyjetego planu czy wzorca. Przekroczenie oraz stopien tego
przekroczenia jest odpowiednio sygnalizowany zainteresowanym stronom
(menedzerowi, kierownikowi komérki organizacyjnej, pracownikowi).

1.
2.

oo s

Wybierz przecietnego klienta twojej organizaciji.

Wprowadz liczbe transakcji jaka przecietny klient dokonuje podczas
trwania relacji z twoim przedsigbiorstwem.

WprowadZ przecietng liczbe produktéw lub sktadnikéw ustug
zamawianych przez klienta podczas kazdej transakcji.

Wprowad? przecietna cene jednego skladnika, ktérg ptaci klient.

Wprowadz przecietny koszt pozyskania jednego klienta.

Wykorzystaj te informacje do obliczenia warto$ci zycia przecietnego
klienta dla przedsiebiorstwa, korzystajac z podanego narzedzia.

Powtérz wyliczenia dla lojalnych, zadowolonych klientow.

Podziel sie z otrzymanymi wynikami z wszystkimi pracownikami. Nie ma
lepszego sposobu uzmystowienia im znaczenia posiadania lojalnych

klientéw oraz wartoéci jaka ma ich satysfakcja i retencja dla przedsiebiorstwa.
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Przydatno$¢ i istota WO wynika z nastepujacych przestanek:

v’ przekazuje specyficzne informacje wczesnhego ostrzegania
w przypadku wystapienia zmian w badanych wielko$ciach
od zatozonych toleranciji,

v’ pozwala na wczeéniejsze zaobserwowanie i podjecie dziatan
zaradczych przed wystapieniem niebezpieczenstwa,

v' menedzer (uzythkownik) dysponuje wystarczajacym
przedzialem czasu na podjecie decyzji korygujgcych,

likwidujacych lub przynajmniej minimalizujgcych zagrozenie,

v’ jest skutecznym narzedziem umozliwiajacym przetrwanie
i rozwéj przedsiebiorstwa,

v’ praktyczna przydatno$é jest pochodng stopnia jego
zindywidualizowania i dostosowania go specyfiki i struktury
przedsiebiorstwa.
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Niezaleznie od przyjetej koncepcji zorganizowania przedsiebiorstwa
uproszczony schemat Wczesnego Ostrzegania (WO) przedstawiono na
rysunku
[ WCZESNE OSTRZEGANIE

l

Sfera - obszar
obserwacji

Sposéb przekazywania

System obrébezy -
R : informacji
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Ostrzezenle o nlebezpleczeristwie ’ Ujawnlenie pojawlajacych slg¢ szans
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Ifenlu

pozycja zmian w ‘dotychczasowym |
: tsystemie obslugl klienm :

Budowa WO przebiega 5 etapowo:

. WYBOR OBSZARU OBSERWACUI

'usm.ems wnm-oﬁm POZADANYCH | TGLERANCJIODCHYLE i
i ;gdlakazdegoobszam obserwacj i :

l

Zrédio: opracowanie wiashe na podstawie A. Sikorski.. Controlling i systemy wczesnego ostrzeganla Materiaty
konferencyine Przeksztaicenia w gospodarce i zmiany w zarzadzaniu organizacjami’. Wydziat Organizaci

i Zarzadzania, Politechniki £odzkie], grudzien 1993 r.
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Obszar obserwacji

PRACOWNICY

Niewlasciwy stosunek liczba interwencji, skarg, wyjasnieri, itp.

X T
Nieodpowiednie | Zbyt wysoka do oferty ] [ Melo atrakeyjny | [ Brak standarciéw poziomu satysfakcji |
foldery, in!ormacjs \ A}
o produkcie lub ustudze rNiska stopa zysku [ { Zastrzozenla do jakoéci l rulm( ingu poziomu satysfakeji
A ¥ A ¥
Nieodpowiednia promocja mo budzi zaufania | | Slabe kontakty i slaba znajomos¢ potrzeb J
Niska stopa zysku 1Y 1 1
dystrybutoréw - = -
Zia retdama w punktach Y [vory — | | R o {
dystrybucii | cony ] czas :
P = AY migdzy { Wielkosci t
prezentujacych oferowany Poziom oferowane] obslugi adostawa
produkt lub usluge ldienta w ramach ceny \ Zastrzozenia co do
3, >
I B A i Lt
Zastrzezenia do obsiugi YI Braki w systomio informowania ‘ ‘ Lepszy pakiet obstugi J Nwow)asdwy stosunek dc 1
Kiontéw. If Kienta

do klienta

Niski poziom motywacji okresowe badanie poziomu zad: lenia p nikéw,
pracownikéw dziatania zaradcze, itp.

Brak odpowiednich

delegacjl i instrukeji ficzba spraw rozwigzywanych przez przelotonych, itp.

T
rzastrzezenla do obslugi [ { Brak reakcji Kierownictwa na | [Szosu}e nieetyczne sztuczid J l Niski poziom motywacji |
i sugestie d

Pracownicy nie sq

wystarczajaco kompetentni liczba wsparé kompetencyjnych, itp.

Braki kadrowe w dziale obstugi | srednia liczba kiientéw na jednego pracownika, sredni czas

1 Zastrzezenia do obsiugi | System uki na naszych | Braki odpowiednich delegacii i instrukcji |
reklamacii io @ nie na produktow | usiug
urzymanie Kienta T
| Braki w kornpetencji pracownikéw I
| Niski poziom organizacyjno |
B y i Hizpicy ‘ Brald kadrowe | w odpowiedniej koncentracfi obstugi

' Brek badaf | raportow przyczyn utraty Klienta

, Brak systemu za ienta

I

| KOMPLETNO¢
OBSLUGH |
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klienta obstugi klienta, okresowos¢ liczby klientow, itp.

Lamanie obietnic sktadanych .

Klientom onle V ficzba wyjasnieri, interwencfi, skarg, itp.

Brak odpowiedniej koncentracji | zbyt krétki czas obstugi klienta w odniesieniu do sredniego
na obstudze klienta czasu fego obstugi, itp.

Brak systemu mofywowania za | nakfady na system motywacyjny do liczby rezygnujgcych
utrzymanie klienta klientéw, itp.
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CUGENA

Brak odpovdednich
produktéw dla dane)
kategorii kientéw

Meto atrakcyjne produkly
(wz6r, kolor, rozmiar, itp.)

Niska stope zysku

(61101 A

Zbyt ziozona" polityka

Brak na skleﬁzio

Trudne warunki platnoéci v produkcja

Niewystarczajaca podaz [ Konkuwncju sprzedaje

Niewtasciwy stosunek do

v [umm-u——ﬁ—,

stosuje lepsza Niski poziom motywacil Braki kadrowe w
dziele sprzedazy

\ tamanie obietnic
kiientam

systemu

czgsci zamionnych

Zia cbstuge
kﬂomow

Zla obsluga Firma nie jest $wiadoma
serwisowa priorytetow sprzedazy

io biura

Handiowcy nie koncentruja

w zlym
Brak realizacji zamowien iar
spoday Handovicy mo::bm Handlowcy zglaszaj sig do
Brak adpmodmcn systemow i punktéw

[ Nieodpowiedrio cony J\ ’:::k ZBYT NISKI::
= :
Brak f J et AzY

(odnajdowanie i Ilkwfdacja przyczyn, a nle objawéw)
‘ORGANIZACJA PRACY /. SPRZET:

do obslugl linii
rak mocy przerobowych
w sezonley P w Absencja_Pprodykcyjnej
. Zamalo spraguu S¢Z0now pracouicy N B
Duto czynnoscl Kompetencja pracownlkéw N, N\ pracownlkéw
manipulacyjnych $¢ na etatach

Brak ,,picking lrea” Duarotacja

Brak
Diugl okres odna]dywanla :' szkolen
danego asortymentu Brak dzlalanla zespolowego

Brak doswiadczenia

Zbyt malo
operatoréw
:3; wozkow
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2a malo miejsca do skiadowania Narzucone odgémle
opakowaii zwrotnych Planowanie wysylek
2Zbyt malta powierzchnla do
ozycfi na z Diugie kolejsi  Brak blezacyeh '"f""““" Tworzenle zapasow
Zakladu przed zakladem O Stanach magazynnwych wigkszych od potrzeb
Brlk awlzac|l dostaw
Max. liczba aut ha terenle Zator na u, Astréw  Zarzadzanle z pozlumu
pod rozladunkiem lub S sEaaEa i ) Innych zakladéw
zaladunkiem wynos! 4 Jedna brama w Innym mleécle
zdowo-wyjazdowa Brak miejsca na przyjecie danego towaru
[ ROPOGRAFIA TERENU ZAKLADU [LocIsTYKAT nYS.TR,YBUcJA
Rys. Schemat przyczynowo-skutkowy diugich czaséw zatadunkéw i roztadunkéw
Zrédio: op ie wiasne na p g P nerzedzi dla stelego oraz ywnego p
Michaela a i Diane Ritter
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