SIPOC _

Zarzadzanie i finanse

Mapowanie kluczowych sktadnikdow

doskonalenia procesu

Organizacja to sktadowa czynnikéw pozwalajacych na wytworzenie dobra lub ustugi
oraz zaleznosci zachodzacych pomiedzy tymi czynnikami. Innymi stowy, méwimy tutaj
o procesach, ktére oddziatujac wzajemnie na siebie, prowadza do wytworzenia wartosci

dodanej na potrzeby spetnienia wymagan klienta.

Michat Pawlaczek

Specjalista w obszarze zarzadzania jakoscig oraz ciggtego doskonalenia proceséw produk-
cyjnych. Konsultant z wieloletnim doswiadczeniem w dziatach zapewnienia jakosci oraz
zarzadzania jakoscig, zgromadzone w roznych gateziach przemystu, gtéwnie w przemysle
motoryzacyjnym, elektronicznym i medycznym jako Specjalista ds. Zarzgdzania Jakoscia,
Lider Jakosci oraz Petnomocnik Zintegrowanego Systemu Zarzadzania. Specjalizuje sie
gtoéwnie w obszarze zapewnienia jakosci oraz ciggtego doskonalenia proceséw produkcyj-
nych. Ponadto realizuje sie w tematach Problem Solving zgodnie z metodologig 8D oraz
DMAIC. Absolwent studiéw magisterskich na Uniwersytecie Ekonomicznym we Wroctawiu,
Zarzadzanie Jakoscia i Srodowiskiem. Ukonczyt réwniez studia podyplomowe w zakresie
Lean Management, SixSigma Green Belt oraz Master of Lean Management realizowane
przez Uniwersytet Ekonomiczny we Wroctawiu. Certyfikowany Project Manager Prince 2
Foundation, PMI/PMBoK oraz AGILE. Posiada rowniez certyfikat Lean Management Prac-
titioner.Petnit funkcje petnomocnika Zintegrowanego Systemu Zarzgdzania oraz audytora
wewnetrznego zgodnie z wymaganiami standardow ISO 9001, ISO 13485, ISO 14001, IATF
16949, I1SO 45001 oraz wymagan VDA 6.3 i VDA 6.5.Swoje doswiadczenie gromadzit pra-
cujac dla takich korporacji jak: Faurecia Polska, Trelleborg Polska, Kimball Electronics, BASF
Polska, Forsee Power Polska, a takze Jotul Poland.Prowadzi szkolenia w zakresie: zarzadza-
nie jakoscia, analiza przyczyn zrédtowych oraz rozwigzywanie problemow.

esli chcielibySmy zobrazowac relacje pomiedzy

etapami procesow oraz czynnikami biorgcymi

udziat w wytwarzaniu wartosci dodanej,

pierwsze co przysztoby nam na mysl to...
stworzenie mapy procesu. W tym celu wykorzystywane
sg najczesciej narzedzia do mapowania procesow, takie
jak schemat blokowy czy Flow Chart (w wersji swim-lane
lub cross-functional). Jesli jednak zalezy nam na zna-
lezieniu waskich gardet i oraz punktow ograniczajg-
cych funkcjonowanie naszych proceséw — siegniemy
po rozwigzania w postaci Mapy Strumienia Wartosci
(VSM) czy tez Makigami.

Wszystkie te rozwigzania maja swoje wady i zalety. Sa
dos¢ mocno kompleksowymi rozwigzaniami i na pierwszy
rzut oka nie pozwalajg w tatwy sposob zrozumiec ani
przebiegu samego procesu, ani zaleznosci pomiedzy
wykorzystywanymi w procesach sktadnikami tworza-
cymi wartosc¢ dodang.

| tu z pomocg przychodzi SIPOC...

STRUKTURA SIPOC

Zanim przejdziemy do blizszego przedstawienia ele-
mentow sktadowych metody mapowania procesow,
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jaka jest SIPOC, nalezy przyblizy¢ w pierwszej kolejnosci kilka
istotnych faktow dotyczacych samego narzedzia. Pozwoli nam
to na lepsze zrozumienie powodow, dla ktorych rozwigzanie
to jest tak bardzo przydatne i stanowi wsparcie zarowno pod-
czas mapowania procesow biznesowych, jak rowniez podczas
ich doskonalenia.

Czesto mozna spotkac sie ze stwierdzeniem, ze SIPOC jest
narzedziem zarzadzania jakoscig, cho¢ jego uniwersalnos¢ pozwala
na zastosowanie go praktycznie we wszystkich sytuacjach, w kto-
rych potrzebne jest opisanie kluczowych elementow procesu czy
tez ogdlne zaprezentowanie proceséw biznesowych.

Sama nazwa SIPOC to akronim, na ktory sktada sie 5 elementow:
S - ang. Supplier/Suppliers, czyli dostawcy. W chwili opisywania

proceséw biznesowych bedziemy tu mieli na mysli zaréwno

dostawcow zewnetrznych, jak i wewnetrznych. Rozgranicze-
nie formy dostawcy bedzie istotne z punktu widzenia wptywu
na nasze procesy gtowne zachodzace wewnatrz organizacji.

I —ang. Input/Inputs — wejscia do procesu. Wszystkie elementy
sktadowe, ktore dostarczane sg przez dostawcow wewnetrznych
lub zewnetrznych w celu realizacji naszych procesow na potrzeby
wytworzenia dobr lub ustug zamawianych przez klientow.

P - ang. Process — to nic innego jak procesy wtasciwe zacho-
dzgce wewnatrz organizacji, ktore pozwalajg na wytworzenie
dobr lub ustug dostarczonych przez dostawcow.

O - ang. Output/Outputs — wyjscia/efekty powstate w wyniku
zaistniatych na wczesniejszym etapie procesow. Na tym eta-
pie prezentowane sg elementy bedgce wynikiem wykonanych
operacji zgodnie z wymaganiami oraz oczekiwaniami klienta.
W zalezno$ci od poziomu mapowania procesu bedziemy mowili
w tym przypadku o potwyrobach, wyrobach gotowych oraz
ustugach

C - ang. Customer/Customers — klienci bedacy odbiorcami dobr
i ustug wytworzonych we wczesniej opisanych procesach.
Tak jak w przypadku dostawcow, bedziemy na tym etapie
definiowac zaréwno odbiorcow zewnetrznych, jak i klientow
wewnetrznych. Cho¢ wymieniany na koricu — warto od niego
zacza¢ mapowanie procesow przy wykorzystaniu SIPOC.
Na tym etapie dochodzi bowiem do rozpoznania potrzeb
klienta, co determinuje kolejne etapy.

Jak zatem te elementy wykorzystac, aby SIPOC stanowit przydatne
narzedzie? Uproszczony schemat przedstawiony zostat ponizej.
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OD CZEGO ZACZAC?

Mimo ze SIPOC nie jest narzedziem skomplikowanym, to niewta-
Sciwe przeprowadzenie procesu mapowania moze doprowadzi¢
nas do btednych wnioskow.

Najczesciej pojawiajagcym sie btedem przy stosowaniu tej metody
jest budowanie mapy od lewej do prawej, a wiec od Suppliers
do Customers. Przechodzenie przez proces w ten sposdb wydaje
sie catkiem naturalne. Po pierwsze — idziemy od lewej do prawej
strony, a ponadto definiujemy wszystkie sktadniki wejsciowe, ktore
pomogg ham na dostarczenie wartosci dodanej dla klienta.

Powinnismy jednak zacza¢ od konca, a wiec od klienta. | tutaj
nalezy zachowac ostroznosc. Rozpoczecie mapowania za pomoca
SIPOC od klienta nie oznacza wcale, ze w pierwszym kroku nalezy
skupic¢ swojg uwage na wypetnieniu kolumny Customer.

Zanim okreslimy wszystkie elementy sktadowe naszego pro-
cesu, ktore pozwola nam na dostarczenie dobr lub ustug, powin-
nismy zapoznac sie z potrzebami i oczekiwaniami klienta, ktory
jest gtownym odbiorcg efektow naszej pracy, uwzgledniajgc przy
tym elementy krytyczne (CTQ) z punktu widzenia tego klienta.

Majac zdefiniowane wymagania klienta, mozemy przystapic
do mapowania. Jednakze wypetnianie naszej mapy zaczynamy tym
razem od okreslenia kolejnych etapow procesu (Process) potrzebnych
do zrealizowania zgtoszonych i okreslonych przez klienta potrzeb.

SIPOC - KROK PO KROKU
Zeby lepiej zobrazowa¢ metodyke mapowania za pomoca SIPOC,
przejdziemy przez kolejne etapy ha podstawie ponizszego przyktadu.
Oczywiscie przedstawiony schemat zostat mocno uprosz-
czony na potrzeby naszego studium przypadkéw. Jednakze nawet
w tak okrojonej wersji mozna dostrzec, jak ksztattuje sie realizacja
procesu oraz jakie sg powigzania pomiedzy kolejnymi czynnikami
od momentu ztozenia zamoéwienie do momentu otrzymania
przez klienta gotowego wyrobu. Warto zwrocic tez uwage na fakt,
ze elementy sktadowe procesu bedg sie powtarzac w zaleznosci
od tego, kto bedzie dostawca lub odbiorcg danego kroku procesu.

DOSKONALENIE ELEMENTOW

SIPOC to narzedzie, ktoére bardzo czesto wykorzystywane jest pod-
czas analizy i doskonalenia procesow przy zastosowaniu metody
DMAIC. Niemniej nie jest to narzedzie, ktore jest scisle zwigzane
tylko i wytacznie z tg metodologia rozwigzywania problemow czy
doskonalenia procesow.
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Zarzadzanie i finanse

CASE STUDY
Firma produkcyjna Twoje Wyjatkowe Biuro, zajmuje sie produkcjg wysokiej jakosci mebli biurowych dostarczanych dla klientow
indywidualnych, ktorzy cenig sobie wysoka jakos¢ wykonania oraz wyjatkowos¢ zastosowanych materiatow.

W ostatnich tygodniach firma zaczeta otrzymywac zgtoszenia od klientow, ktorzy informujg o problemie z domykaniem sie
szuflad biurka — zastosowane szyny pracuja z wyczuwalnym oporem, przez co nie dziata system samodomykania i wymagane
jest dopychanie szuflad w celu ich catkowitego zamkniecia.

W trosce o zadowolenie swoich klientéw oraz dobre imie marki na dynamicznie rozwijajgcym sie rynku zarzad firmy zlecit
kierownikowi produkgji i kierownikowi dziatu jakosci rozwigzanie zgtaszanych problemow oraz zapewnienie odpowiedniego
poziomu jakosci zgodnego z oczekiwaniami klienta.

Bazujgc na swojej wiedzy oraz doswiadczeniu obaj kierownicy przystgpili do realizacji zadania. Aby wyeliminowac problem
zgtaszany przez klienta, postanowili zidentyfikowac¢ procesy oraz elementy wewnatrz firmy, ktére moga bezposrednio wptywac
na pojawiajace sie reklamacje.

KROK 1

W pierwszym kroku identyfikujemy oczekiwania klienta, a wiec elementy, ktore stanowig dla klienta najwieksza wartos¢ dodana.
Dzieki temu jesteSmy w stanie rowniez okresli¢ elementy krytyczne z punktu widzenia klienta, a dotyczace jakosci wytwarza-
nych doébr i ustug.

W naszym przyktadzie klienci skarza sie na utrudnione wysuwanie i wsuwanie szuflad oraz koniecznos¢ domykania ich
recznie, poniewaz opor na prowadnicach jest zbyt duzy, w wyniku czego system samodomykania nie docigga szuflad do konca.
Zidentyfikowalismy wiec te elementy, ktore z punktu widzenia klienta sg istotne. W rozpatrywanym przypadku beda to:

e lekkos¢ otwierania i zamykania szuflad — bez wyczuwalnego oporu,

e dziatajgcy sprawnie system samodomykania szuflad.

Wiedzac zatem, co stanowi dla klienta problem oraz czego klienci oczekujg od firmy, mozemy przejs¢ do mapowania naszego
procesu na potrzeby zidentyfikowania obszarow wystepowania problemu.

KROK 2
Okreslamy kluczowe elementy procesu. Definiujemy wiec kolejne kroki procesu wewnatrz organizacji, ktore wptywajg na wytwo-
rzenie dobra lub ustugi.

Jak mozna zauwazyc, proces mapowania zaczelismy od wskazania elementow wewnatrz organizacji, ktére kreujg wartosc
dodang (VA) i ktore bedg miaty wptyw na dostarczenie wyrobéw zgodnych z oczekiwaniami klienta. A skoro wiemy juz, jakie kroki
wystepujg w procesie gtownym — mozemy przystgpi¢ do kolejnych etapodw mapowania przy wykorzystaniu SIPOC.

SUPPLIER INPUTS PROCESS OUTPUTS CUSTOMER

KROK 3
Okreslenie wejsc i wyjs¢ z procesu gtownego. Jest to drugi krok, ktory pozwoli nam na zdefiniowanie elementow niezbednych
do realizacji catego procesu. Jednoczesnie okreslamy, jakie sg efekty poszczegolnych krokow procesu.

Dzieki okresleniu elementow wejscia (Inputs) i wyjscia (Outputs) z procesu mozna w szybki i tatwy sposob ocenic, co jest nam
potrzebne do zrealizowania poszczegolnych etapow i jaki jest efekt. W tym kroku jestesmy rowniez w stanie wskazac powigzania
oraz zaleznosci pomiedzy poszczegolnymi elementami.
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SUPPLIER | INPUTS | PROCESS | OUTPUTS | CUSTOMER
Zaksiegowane
L ) Przyjecie zamowienia zamowienie
Zamowienie od klienta : ]
na meble Potwierdzenie
przyjecia zamowienia
) Wygenerowanie Zlecenie produkcyjne
Zaksiegowane ) .
T zlecenia Lista
zamowienie
produkcyjnego materiatowa (BOM)
Zlecenie produkcyjne Ciecie elementow
Surowiec (ptyty / komponentow Potwyroby
drewniane) drewnianych
Zlecenie produkcyjne
Potwyroby drewniane Montaz wyrobow
Meble
Komponenty gotowych
montazowe
) Meble
Meble Wysytka wyrobow
T Faktura
Zamowienie klienta gotowych )
Zlecenie transportowe
Meble .
Transport wyrobow Meble
Faktura
. gotowych Faktura
Zlecenie transportowe
KROK 4

Uzupetnienie i analiza pozostatych sktadnikéw SIPOC. W tym momencie definiujemy dostawcdw oraz odbiorcow.

SUPPLIER | INPUTS | PROCESS | OUTPUTS | cusToMmer
Zaksiegowane
) L ) Przyjecie zamowienia zamowienie Dziat handlowy
lient amowienie od klienta ) . )
na meble Potwierdzenie Klient
przyjecia zamowienia
) Wygenerowanie Zlecenie produkcyjne Magazyn
. Zaksiegowane i . T
Dziat handlowy T zlecenia Lista Ciecie
zamowienie . i .
produkcyjnego materiatowa (BOM) Montaz
. Zlecenie produkcyjne Ciecie elementow
Dziat handlowy . 3 ) .
M Surowiec (ptyty / komponentéw Potwyroby Montaz
agazyn
B drewniane) drewnianych
Zlecenie produkcyjne
Magazyn Potwyroby drewniane Montaz wyrobow
o Meble Magazyn
Ciecie Komponenty gotowych
montazowe
. T i Meble )
Dziat handlowy Zamowienie klienta Wysytka wyrobow Fakt Firma
aktura
Magazyn Meble gotowych ) transportowa
Zlecenie transportowe
Meble .
. Transport wyrobow Meble )
Firma transportowa Faktura Klient
. gotowych Faktura
Zlecenie transportowe

To, na co jednak nalezy zwrocic¢ szczegolng uwage, to fakt,
ze dzieki swojej strukturze pozwala na tatwiejsze zrozumienie zto-

problemow. W tym celu SIPOC wprowadza sie na etapie Measure,
jesli stosujemy SIPOC w powigzaniu z DMAIC.

zonych procesow poprzez wskazanie wystepujgcych zaleznosci Wracajgc do naszego studium przypadkdw, mimo iz problem

pomigdzy poszczegolnymi elementami, jak rowniez wskazanie nie jest analizowany za pomocg DMAIC, to zastosowanie mapy

czynnikow, ktore potencjalnie mogg przyczyniac sie do generowania procesu w postaci SIPOC jest nadal bardzo przydatne do okreslenia,
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ktore elementy procesu mogg wptywac na problem zgtaszany
przez klienta.

SUPPLIER

Magazyn
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Zlecenie
produk-
cyjne

PROCESS

Montaz
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gotowych

OUTPUTS

Meble

CUSTOMER

Magazyn

Potwyroby
drewniane
Kompo-
nenty mon-
tazowe

Na podstawie prowadzonej analizy nasi bohaterowie byli w stanie

zidentyfikowac, ze wptyw na wadliwie dziatajgce szuflady beda

miaty te sktadniki procesu, ktore pojawiajg sig na etapie procesu.
Dalszej szczegdtowej analizie oraz poprawie poddane powinny

zostac zatem

e komponenty — w tym przypadku dostarczane przez dostawce
szyny,

® montaz — a wiec sam proces sktadania mebli.

Moze okazac sie rowniez, ze pomiedzy wskazanymi sktadnikami
zachodzi relacja, ktdra powoduje ostatecznie niepozadany przez
klienta efekt. Ponadto nasi bohaterowie sg w stanie zwroci¢ uwage
na inne sktadniki procesu, takie jak chociazby sposob pakowania
i transportu wyrobow do klienta.

Aby moc stwierdzic¢ z catg pewnoscig gdzie problem jest gene-
rowany oraz dlaczego nie zostat wykryty przed dostarczeniem
zamowienia do klienta, warto w tym miejscu zainicjowac dziata-
nia zgodne z metodologig Problem Solving, nie rezygnujac przy
tym z zastosowania technik i narzedzi takich jak 5W2H, Diagram
Ishikawy czy 5Why?

Reasumujgc: mapujac proces przy wykorzystaniu SIPOC, mozna
spojrze¢ na proces z szerszej perspektywy, a dzieki temu tatwiejsze
staje sie zarowno zidentyfikowanie wszystkich elementéw zacho-
dzacych w procesie, jak i relacji zachodzacych miedzy nimi. Tak
skonstruowana mapa pozwala rowniez na szybkie dostrzezenie
obszarow, ktore wymagaja ewentualnej korekty lub transformacji.

PODSUMOWANIE

SIPOC to bardzo przyjemne i przydatne narzedzie. Sprawdza sie
wszedzie tam, gdzie trzeba poznac i zrozumie¢ dobrze wszystkie
sktadowe procesow biznesowych. Konstrukcja SIPOC pozwala
zardwno na popatrzenie na procesy z szerszej perspektywy, jak
i z bliska, poniewaz skupiamy uwage na szczegdtowych wycinkach
procesow zachodzacych wewngtrz organizacji.

To, co jest dodatkowo najwieksza zaletg, to fakt, ze obok analizy
procesow i identyfikacji problemoéw SIPOC jest bardzo pomocny
przy wdrazaniu nowych pracownikow. Nie wymaga bowiem zro-
zumienia czesto skomplikowanych schematow, a dostarcza kla-
rownej odpowiedzi na temat wptywu poszczegolnych sktadowych
na ksztattowanie sie procesu.

To, co jednak stanowi najwieksze wyzwanie i zagrozenie w przy-
padku korzystania z tej metody, to kolejnos¢ wykonania poszczegdl-
nych krokow. Czesto mozna spotkac sie z przekonaniem, ze SIPOC
powinno wypetniac sie w sekwencji od klienta do dostawcy, a wiec
od konca do poczatku. Takie podejscie jest jednak btedne i moze
przysporzyc¢ wielu problemow przy tworzeniu mapy.

Niemniej zachecamy do pracy z SIPOC, jesli jest to tylko moz-
liwe, poniewaz narzgdzie to stanowi doskonate uzupetnienie pro-
wadzonych analiz problemow i ztozonych projektdw lub po prostu
moze by¢ baza do szczegdtowego zmapowania procesow przy

wykorzystaniu VSM lub Makigami. &




