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Model zarzgdzania wiedzq w dziale serwisowym
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Zarzqdzanie wiedzg, w tym jej pozyskiwanie, gromadze-
nie i przeksztatcanie, moze by¢ dziataniem koniecznym
w aspekcie rozwoju przedsiebiorstwa. Zgodnie z po-
dejsciem procesowym w zarzqdzaniu wiedzq wszystkie
obszary w organizacji traktowane sq jako elementy
tego procesu. W artykule podjeto probe sformutowa-
nia modelu zarzqdzania wiedzq dla przedsiebiorstwa
produkujgcego naczepy samochodowe, odwotujgc sie
do przyktadu dziatu serwisowego. Proponowany model
obejmuje charakterystyke procesow biznesowych zacho-
dzqgcych w dziale serwisowym, identyfikacje Zrodet wiedzy
jJjawnej i ukrytej, zdefiniowanie procedury klasyfikacji
zgloszenia serwisowego oraz okreslenie relacji pomiedzy
charakterystykami wiedzy jawnej i ukrytej a parametrami
zgloszenia serwisowego. Proponowany model zarzqdza-
nia wiedzq, wigzgcy parametry zgfoszen serwisowych
z charakterystykami wiedzy o wykonanych juz zgtosze-
niach, umozliwia ocene nowego zgtoszenia serwisowego
pod kgtem jego przewidywanego czasu realizacji zlece-
nia, a takze zapotrzebowania na zasoby ludzkie oraz na
materialy i czesci zamienne.

Problematyke zarzadzania wiedza nalezy rozpa-
trywac¢ w trzech obszarach dziatalno$ci organizacji:
funkcjonowania jako catosci, dziatania poszczegél-
nych pion6éw lub komoérek oraz pracy poszczegélnych
pracownikoéw'. Zarzadzanie wiedzg to jednoczes$nie
dziatanie, ktére moze bezposrednio wptywaé na rea-
lizacje celow strategicznych organizagcjiZ.

W niniejszym artykule rozwazania zawezono
do zarzadzania wiedzg w przedsiebiorstwie pro-
dukujgcym naczepy samochodowe, w dziale tzw.
obstugi posprzedaznej, zwigzanej zar6wno ze
Swiadczeniami dotyczgcymi obstugi gwarancyjnej,
jak i pogwarancyjnej sprzedawanych produktow

przedsiehiorstwa
produkceyjnego
— studium przypadku

Patalas-Maliszewska

Justyna

i ustug. Postawione pytania badawcze dotyczg
aspektu pozyskiwania, a nastepnie przechowywania
wiedzy zar6wno jawnej, zdobytej z wykorzystaniem
karty przyjecia zgltoszenia serwisowego, jak i wiedzy
ukrytej pracownikow tego dziatu. Dane do studium
przypadku pochodzg z dokumentacji serwisowe;j
dziatlu posprzedazowego producenta naczep oraz
z wywiadu pogtebionego przeprowadzonego z kie-
rownikiem tego dziatu.

Wiedza jawna utozsamiana jest z zapisem w bazie
danych wiedzy o réznej postaci lub ztozonych infor-
macji i opiera sie na tzw. tradycyjnym podej$ciu’.
Wiedza jawna moze byc tatwo przedstawiana za pomocq
przekazu werbalnego, dokumentacji, schematow, instrukcji,
symboli czy podrecznikow*. Mozna zatem stwierdzi¢, iz
wiedzg jawng bedg wszelkie uporzadkowane i spojne
zbiory informagji, dotyczace produktéw lub proceséow
zachodzacych w przedsiebiorstwie.

Z kolei wiedza ukryta ma charakter niesformalizo-
wany, a sktadajg sie na nig gtéwnie umiejetnosci oraz
do$wiadczenie pracownikéw firmy. Zazwyczaj jest to
wiedza unikatowa, przypisana konkretnym jednostkom
organizacyjnym i stanowiskom, a jej siedliskiem jest pamiec
i swiadomos¢ konkretnych pracownikow>.

Problem podejmowany w niniejszym artykule
sprowadza sie do sformufowania modelu zarzadza-
nia wiedzg dla dziatu serwisowego przedsiebiorstwa
produkcyjnego. W dalszej czeéci opracowania prze-
prowadzono analize literatury przedmiotu z zakresu
narzedzi wspierajgcych zarzadzanie wiedzg w przed-
siebiorstwach produkcyjnych. Na przyktadzie dziatu
serwisowego producenta naczep zaprezentowano
procesy biznesowe zachodzace w tym dziale oraz
okreslono zrodta wiedzy jawnej i ukrytej. Przedsta-
wiono procedure klasyfikacji zgtoszenia serwisowego

!]. Kisielnicki, Zarzqdzanie wiedzq we wspofczesnych organizacjach, w:] B. Lopusiewicz (red.), Zarzqdzanie wiedzq
w systemach informacyjnych, Wydawnictwo Akademii Ekonomicznej we Wroctawiu, Wroctaw 2004, s. 10.
2]. Patalas-Maliszewska, Knowledge Worker Management: Value Assessment, Methods, and Application Tools, Springer,

Heidelberg 2013.
3 Tamze, s. 4

4 A. Piotrowska, Wiedza jawna i niejawna jako zasob decyzyjny w zarzgdzaniu personelem, [w:] A. Grzegorczyk (red.), Procesy
decyzyjne w warunkach niepewnosci, Wyzsza Szkota Promogji, Warszawa 2012, s. 5.

> Tamze, s. 10.
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oraz okreSlono relacje pomiedzy charakterystykg
wiedzy jawnej i ukrytej a parametrami zgloszenia
serwisowego. W podsumowaniu wskazano kierunki
dalszych prac.

Narzedzia wspierajgce zarzgdzanie wiedzq
w przedsi¢chiorstwach produkcyjnych

Rozwiagzania wspierajgce zarzgdzanie wiedzg
w przedsiebiorstwach powinny: ufatwic wydobywanie
wiedzy, zapobiec utracie wiedzy w przypadku wymiany
pracownikow w firmie, pomoc w cigglym doskonaleniu klu-
czowych umiejetnosci, zwiekszyc efektywnosc zarzqdzania
procesem zdobywania nowej wiedzy, umozliwic dzielenie
sie wiedzq przez pracownikow®.

Obecnie stosowane narzedzia wspomagajgce za-
rzadzanie wiedzg jawng oparte sg na rozwigzaniach
ICT?, poczawszy od relacyjnych i obiektowych baz
danych, przez hurtownie danych, wielowymiarowe
kostki OLAP, systemy ,,inteligentne”, rozbudowane
systemy informatyczne klasy ERP, az po rozwigzania
klasy CMS, ustugi informacyjne XML lub rozwigzania
korporacyjne klasy SharePoint.

Do opisu zalezno$ci miedzy zrédtami wiedzy, pro-
cesami jej przeplywu oraz sposobami jej gromadzenia
budowane sg czesto mapy wiedzy, ktoére bazujg na
notacji symbolicznej, m.in. notacji BPMN (Business
Process Model and Notation)®, w ktérej to wtasnie ko-
munikaty (wiedza) oraz kierunek ich przeptywéw sg
elementami kluczowymi.

Rysunek 1. Model procesow bhiznesowych w serwisie naczep

Zgodnie z celem niniejszego opracowania przed-
stawiono koncepcje budowy referencyjnego modelu
zarzadzania wiedzg dla przedsiebiorstwa produk-
cyjnego. Rozwazany model referencyjny obejmuje
procesy biznesowe w dziale serwisowym w przed-
siebiorstwie produkcyjnym {P;, P,, ..., FP,}, n e N,
zbiory charakterystyk wiedzy jawnej i ukrytej {W;,,
W,, ...,W.}, t € N oraz zwigzane z nimi zrodta wiedzy
jawnej i ukrytej {ZW,, ZW,, ..., ZW,.}, m € N. W celu
identyfikacji procedury klasyfikacji zgloszenia serwi-
sowego definiuje sie rowniez zgloszenie serwisowe
wedtug trzech parametrow: ZI = [t, |, m|, gdzie ZI
oznacza klasyfikacje zgloszenia, t — przewidywany
czas realizacji, | — zapotrzebowanie na zasoby ludzkie,
m — materialy i cze$ci zamienne.

Charakterystyka proceséw hiznesowych w dziale
serwisowym przedsiebiorstwa produkeyjnego

Model zarzadzania wiedzg w dziale serwisowym
przedsiebiorstwa produkcyjnego zaprezentowano na
przykiadzie przedsiebiorstwa produkujgcego naczepy
samochodowe: specjalistyczne i ogélnego przezna-
czenia. W rozpatrywanym przypadku aktywatorem
procesu jest zgloszenie przez uzytkownika naczepy
checi (w ramach zwyktego przegladu okresowego) lub
koniecznosci (w razie wystgpienia nieprawidiowosci)
skorzystania z ustug dziatu serwisowego producenta’.
Ponizej dokonano analizy proceséw zachodzgcych
od momentu zgloszenia sie uzytkownika naczepy do

=
S >
S~
€ % % Klient dostarcza Klient odbiera
K f 'C,' naczepe naczepe
22
=]
S~
Ustalenie terminu Przebieg przegladu
w przegladu
; Zgtoszenie klienta . .
3 Spetniono wszystkie
| warunki wydania
naczepy klientowi

Zrédlo: opracowanie wlasne.

¢ A. Haraf, M. Wojcik, Zarzqdzanie wiedzq przepustkq do sukcesu w biznesie, Portal Innowacji, http://www.pi.gov.pl/PARP/
chapter_86196.asp?soid=EAEB1B9F91E04EE4AE306EBDOCE837DB, [26.02.2015].

7 B. Mierzejewska, Mechanizmy wspierajqce zarzqdzanie wiedzq w organizacji, ,,e-mentor” 2005, nr 3(10), s. 57, http:/www.
e-mentor.edu.pl/artykul/index/numer/10/id/171, [26.02.2015].

8 M. Zytniewski, P. Zadora, Modelowanie procesow biznesowych z uzyciem notacji BPMN, [w:] M. Pafikowska, S. Stanek
(red.), Wyzwania w rozwoju podstaw metodycznych projektowania systemow informatycznych zarzqdzania, Zeszyty Naukowe
Wydzialowe nr 128, Uniwersytet Ekonomiczny w Katowicach, Katowice 2013, s. 8.

9 Przedsiebiorstwo MEGA — producent pojazdéw uzytkowych, osi i zabudéw, Ksigzka gwarancyjna, Nysa.
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Rysunek 2. Model procesu klasyfikacji i ustalania terminu realizacji procedury przegladu serwisowego
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Zrédio: opracowanie wiasne.

serwisu do momentu wydania jej po zakonczeniu prac
serwisowych (rys. 1-4).

Pierwszym etapem realizacji zgloszenia serwiso-
wego jest ustalenie akceptowalnego dla obu stron
(klient/uzytkownik naczepy oraz serwis) terminu
dostarczenia naczepy do serwisu. Etap ten obejmuje
przewidywany poziom skomplikowania, zasoby ma-
teriatlowe, zasoby ludzkie oraz czasowe. Model tego
procesu przedstawiono na rysunku 2.

Realizacja zgloszenia serwisowego przebiega
w oparciu o wspolny schemat dziatania, bez wzgledu
na rodzaj naczepy oraz numer przegladu. Dokonuje
sie okres$lenia ogélnego stanu technicznego naczepy,

Rysunek 3. 0golny schemat przebiegu przeglqdu naczepy

oceny sprawnos$ci komponentéw oraz podzespotow
naczepy (rys. 3).

Przedstawione procesy w dziale serwisowym
w przedsiebiorstwie produkcyjnym stanowig tylko
pewng cze$¢ modelu referencyjnego przedsiebiorstwa
produkcyjnego, ktéry pozwoli na zbudowanie modelu
zarzadzania wiedzg dla tego typu przedsiebiorstw.
Szczegotowa charakterystyka proceséw biznesowych
przedsiebiorstwa umozliwia identyfikacje Zrodet wie-
dzy jawnej i ukrytej, a w konsekwencji zbudowanie
macierzowej mapy wiedzy. W dalszej czesci opra-
cowania pokazano przyktad map wiedzy dla dziatu
serwisowego przedsiebiorstwa produkcyjnego.

s N s

N

Ogledziny Kontrola
zewnetrzne Sprawdzenie . szczelnosci
i kontrola »  smarowania »| Kontrola potaczen instalacji Kontrola
wzrokowa i smarowanie srubowych pneumatycznej ogumienia
L ) L ) L ) | J
e Y 4 Y 4 Y
Kontrola Kontrola Diagnostyka .
sprawnosci N uktadu | uktadu Czy jlezt t°3 Czynnosci
komponentéw hamulcowego EBS pn;zebg & 5",; dodatkowe
ubnr5?

Zrédlo: opracowanie wlasne.
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bebnowych osi
wybranego
producenta
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Rysunek 4. Model procesu zakonczenia przeglgdu
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Zrédto: opracowanie wiasne.

Identyfikacja zrédet wiedzy jawnej i ukrytej
w dziale ustug serwisowych

Wiedza powstaje z informacji, ktore sq dla odbiorcy
istotne i zostaly zweryfikowane w praktyce. Weryfikacja
polega na ustaleniu, czy sqdy i wnioski powstate w proce-
sie interpretacji sq zgodne z rzeczywistoscigq, czyli wiedze
stanowiq informacje istotne i empirycznie weryfikowalne.
Inne, ktore sq nieistotne i sq tylko informacjq, ktora za jakis
czas nie bedzie potrzebna, nie stanowiq wiedzy'.

Przed rozpoczeciem procedury serwisowej kie-
rownik serwisu lub inna osoba przyjmujgca zlecenie
pozyskuje wiedze jawng na podstawie informacji
przedstawionych przez klienta/uzytkownika naczepy
(tab. 1).

W czasie realizacji procedury przegladowej serwi-

sant pozyskuje wiedze jawng opisang w tabeli 2.

Po zakonczeniu procedury kierownik — w oparciu
o informacje przekazane przez serwisanta — pozy-
skuje dodatkowo wiedze jawng, tak jak to pokazano

w tabeli 3.

W toku realizacji zlecenia serwisowego pozyskuje

sie wiedze ukryta:

* 0 umiejetno$ciach poszczegélnych pracowni-

kow, w,,

o faktycznych warunkach eksploatacji, przypusz-

czalnym przebiegu, przekraczaniu dopuszczal-
nych obciazen, potencjalnych uszkodzeniach

oraz niesprawnosci, w,,,

Tabela 1. Wiedza jawna pozyskiwana w momencie przyjecia zgtoszenia

Wiedza o:

Informacja zr6diowa

przebiegu naczepy, wj;

Zbiér informacji o warto$ciach przebiegu naczepy (wyrazonych

w km z doktadnoscig do 1 tys.).

rodzaju przewozonych fadunkéw, w,;

Zbiér informagji o warto$ciach tadunkéw — przekaz stowny.

rodzajach nawierzchni, na ktérych eksploatowana jest
naczepa, wj

Zbiér informacji o rodzaju nawierzchni — przekaz stowny.

Zrédio: opracowanie wiasne.

10 M. Grabowski, A. Zajac, Dane, informacja, wiedza — proba definicji, ,Zeszyty Naukowe Uniwersytetu Ekonomicznego

w Krakowie” 2009, nr 798, s. 112.
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Tabela 2. Wiedza jawna pozyskiwana w czasie realizacji procedury przeglgdu

Wiedza o

Informacja zrodiowa

wynikach ogledzin zewnetrznych i kontroli wzroko-
WEj, Wiy, oy Wiis

Zbiér informacji o wartosciach zmierzonych, tj. o wysokosci siodla

wspotpracujacego z dang naczepg, grubosci sworznia krolewskiego

i jego stanie oraz o warto$ciach opisowych dotyczacych:

* obecnosci i stanu przewodu zasilajgcego EBS,

* ew. uszkodzen mechanicznych,

* stanu: uszczelnien, zawordw i instalacji pneumatycznej, czujnikow
i przewodow instalacji EBS, oswietlenia i instalacji elektrycznej, osi
i mocowaniu zawieszenia, poduszek zawieszenia i amortyzator6ow,
obreczy kot, sitownika hydraulicznego

stanie smarowania poszczeg6lnych podzespoléow
oraz o jego ew. uzupetnieniu, w;;s, w;;

Zbiér informacji o ilo$ci $rodka smarnego oraz ew. jego uzupetnieniu
na poszczegdlnych elementach

stanie pofaczen Srubowych wyspecyfikowanych
w liscie kontroli potaczen Srubowych wykazu czyn-
nosci podczas przegladu naczepy, wj;

Zbior informacji o ew. koniecznos$ci dokrecenia wybranego pola-
czenia

stanie uktadu pneumatycznego, Wiy, Wiy, Wiz

Zbiér informacji o stanie i szczelno$ci uszczelek, ztgczy pneumatycz-
nych, zaworéw i przewodow.

stanie poszczegdlnych opon oraz utrzymywaniu
prawidfowego ci$nienia wj;,, Wiy

Zbiér informacji o stanie kazdej z opon — stan dobry lub zly. Zbiér in-
formacji o zmierzonym ci$nieniu w kazdym z két, wyrazonym w barach.

poprawnosci dziatania o$wietlenia, wi,,

Zbiér informacji o ew. niesprawnosci

stanie i poprawnosci dziatania poszczego6lnych kom-
ponentow naczepy, Wis, ..., Wiss

Zbiér informacji w zaleznos$ci od typu naczepy, informacje o stanie
i poprawnosci dziatania jej komponentéw (0§ podnoszona, nogi
podporowe, rozpierak, sitownik hamulcowy, ruchomy dach, ktonice,
podnoszony dach, przesuwany dach, klapa, klapodrzwi, rygle, me-
chanizmy ruchome w naczepach spegjalnych).

stopniu zuzycia zuzywalnych elementéw ukfadu
hamulcowego, Wiz, Wi, Wisg

Zbior informacji w zalezno$ci od zastosowanego uktadu hamulcowe-
go, informacja o grubosci klockéw hamulcowych, oktadzin hamulco-
wych lub tarcz, zmierzona i wyrazona w mm.

historii zdarzen dotyczacych diagnostyki, kontroli
ci$nien i przecigzen gromadzonej w pamieci uktadu
EBS, w;3

Zbiér informacji w postaci pliku pobranego ze sterownika uktadu
EBS.

ew. wystapieniu luzéw w piastach két w przypadku
osi bebnowych okreslonego typu, wi,

Zbiér informacji w postaci opisu stownego.

Zrédlo: opracowanie wlasne.

* o prawdopodobnym uszkodzeniu sworznia kré- .

lewskiego oraz nierbwnomiernym obcigzeniu
0si naczepy, w,;,

o przypuszczalnej probie ukrycia faktycznego
przebiegu naczepy lub wykrycia przetadowania
poprzez $wiadome odfgczenie uktadu EBS, w,,,
o przypuszczalnym przeladowywaniu naczepy
lub eksploatacji niezgodnie z przeznaczeniem,
W,s,

o prawdopodobnym przewozeniu towaréw
niezgodnych z przeznaczeniem lub nieodpo-
wiedniej jakosci uszczelnien naczepy, wy,

o trwatosci i niezawodno$ci podzespotéw wyko-
rzystanych do budowy instalacji pneumatycznej,

o ewentualnych wadach montazowych w przy-
padku powtarzajgcych sie koniecznosci dokre-
cania, wy;,,

o podej$ciu danego uzytkownika do kwestii
bezpieczenstwa, w,,,

o jakosci komponentéw dostarczanych przez
poszczeg6lnych kooperantow, w;,

o trwato$ci zastosowanych elementéw uktadu
hamulcowego, w4,

o wiarygodnosci klienta/uzytkownika naczepy,
Wuis,

o powstawaniu luzéw przy danym obcigzeniu
i przebiegu, w;¢

Dla zidentyfikowanej wiedzy zaprojektowano

elektrycznej oraz EBS, w,;,

* o przypuszczalnie niewlasciwej wysokosci siod-
ta lub zbyt duzym luzie w tym elemencie, w,g,
* 0 szacowanym czasie koniecznym do planowe;j
obstugi punktéw smarowania w zaleznosci od

typu naczepy i przebiegu, w,

* o szacowanym czasie koniecznym do weryfikacji
i dokrecenia potaczen srubowych w zaleznoSci

od typu naczepy i przebiegu, wy,,

macierzowg mape zrédel wiedzy dla dziatu obstugi
posprzedazowej producenta naczep samochodowych,
z uwzglednieniem dwoch kluczowych rodzajow
stanowisk: kierownika serwisu (wystepuje tutaj jako
organizator pracy i agregator wiedzy) oraz serwisanta
(pracownik serwisu, wystepujacy w roli obiektu zbiera-
jacego informacje, czyli Zrédta wiedzy — zob. tab. 4).
Procedura klasyfikacji zgtoszenia serwisowego
stanowi uogo6lnienie doswiadczen przedsiebiorstwa
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Tabela 3. Wiedza jawna pozyskiwana po zakonezenivu realizacji procedury przeglgdu

Wiedza o

Informacja zrodiowa

zmianie w planowanym czasie trwania przegladu,
Wisi

Zbior informacji o calkowitym czasie trwania pefnego przegladu
(wyrazone w minutach).

zmianie w planowanej ilosci zuzytych materialow
eksploatacyjnych, w;,,

Zbiér informacji o ilo$ci zuzytych materiatéw eksploatacyjnych (wy-
razone w wybranej jednostce miary).

zmianie w planowanych naprawianych komponen-
tach i podzespotach, wi,;

Zbiér informacji o naprawianych komponentach i podzespotach, wraz
z okre$leniem, czy naprawa ma by¢ rozliczona jako gwarancyjna, czy
na koszt klienta/uzytkownika.

zmianie w planowanych do wymienienia komponen-
tach i podzespotach, wi,

Zbiér informacji o wymienionych komponentach i podzespotach, wraz
z okresleniem, czy wymiana ma by¢ rozliczona jako gwarancyjna, czy
na koszt klienta/uzytkownika.

pracochtonnosci i poziomie skomplikowania realiza-
cji procedury serwisowej, Wi,s

Zbiér informagji o zaangazowaniu specjalistow spoza dziatu serwiso-
wego na podstawie listy 0s6b oraz ich czasu pracy.

Zrédto: opracowanie wlasne.

Tabela 4. Macierzowa mapa wiedzy jawnej i ukrytej

Wiedza jawna

Zrédio wiedzy

{lei Wia; Wj3}

Klient/uzytkownik

J

{Wiss- -3 Witgs Winos- - 3 Wizg; Wiao)

Notatka serwisanta

Zanotowana przez serwisanta lista punktow, w ktorych konieczne byto uzupetnienie srodka

Wiz Wyis} smarnego
Wiz Plik danych pobranych ze sterownika uktadu EBS
Wi Pomiar wlasny dokonany przez kierownika serwisu lub zbiér informacji od serwisanta
{Wia2; Wigz; Wiga} Zbior informacji przekazanych przez serwisanta
Wigs Zbior informacji wiasnych kierownika serwisu lub przekazanych przez serwisanta
Wiedza ukryta Zrédlo wiedzy
Wy Wiedza wynikajaca z obserwacji i wynikéw dotychczasowej pracy
w,, Wiedza wyljikajqca. z historii wspélpracy z'danym klienFem —wiedzana temat stanu ogoblnego
u zaworé6w i instalacji pneumatycznej, EBS i elektrycznej pozyskana w trakcie przegladu
Wy, Wiedza wynikajgca z wlasnego doswiadczenia i wysoko$ci siodta ciggnika wspotpracujacego

Z naczepa

{Wass Wzt Wie}

Wiedza wynikajaca z wlasnego do$wiadczenia

Wiedza wynikajaca z obserwagji i do§wiadczenia; sugestie serwisanta zawarte sg w notatce

W, . . L A
us — dotyczg uszkodzen mechanicznych naczepy i jej komponentow

We Wiedza wynikajaca z obserwagji i do§wiadczenia, sugestie serwisanta zawarte sg w notatce

w Wiedza wynikajaca z wlasnego doswiadczenia w polaczeniu z obserwacjg stanu sworznia
u8

krolewskiego

{ W9 Wii03 Wi }

Wiedza wynikajaca z wlasnego doswiadczenia i informacji z poprzednich przegladéow

Wiedza wynikajgca ze stanu ogumienia, wlasnego doswiadczenia oraz historii serwisowej

Wurz danej naczepy oraz innych naczep uzytkowanych przez danego klienta

W Wiedza wynikajgca z wlasnego doswiadczenia oraz informacje przekazane przez dzial
ul3 produkgji oraz konstrukcyjny

w Wiedza wynikajgca z wlasnego doswiadczenia oraz informacje o planowanej trwatosci
ut elementéw pochodzace z dziatu konstrukcyjnego

w Informacje zdobyte od klienta skonfrontowane z informacjami zgromadzonymi w pamieci
ul5

sterownika EBS

Zrédto: opracowanie wiasne.

produkcyjnego, ktore realizuje zlecenia serwisowe.
Na etapie identyfikacji procedury wykorzystuje sie
dane pozyskane z przedsiebiorstwa produkcyjnego,
dla ktérego dokonano charakterystyki procesow

biznesowych. Oznacza to, ze model sktada sie z wielu
submodeli, tworzacych konstrukcje proceséw bizne-
sowych przedsiebiorstwa i zwigzanych z nimi zrédet
oraz charakterystyk wiedzy, a takze parametrow

pazdziernik 2015 71



zarzgdzanie wiedza

zlecenia serwisowego. Model taki daje sie r6znicowac
i uszczego6tawia¢ odpowiednio do potrzeb i celow
analizy.

Procedura klasyfikacji zgloszenia serwisowego

Na podstawie pozyskanej i zgromadzonej wiedzy
jawnej i ukrytej sformutowano procedure klasyfikagji
zgloszenia serwisowego (rys. 5).

Rysunek 5. Procedura klasyfikacji zgtoszenia serwisowego

Zgtoszenie
serwisowe

A 4

Informacje

(wiedza jawna)

uzyskane od klienta

W procedurze wyr6zniono trzy gtéwne cechy, na
podstawie ktérych klasyfikowane jest nowe zglto-
szenie serwisowe: przewidywany czas realizacji,
przewidywane zapotrzebowanie na zasoby ludzkie
(serwisantow, specjalistow) oraz przewidywane za-
potrzebowanie na materiaty eksploatacyjne i czesci
zamienne. Mozna zatem zatozy¢, ze kazde zgloszenie
serwisowe zostanie sklasyfikowane wedtug trzech

Historia
serwisowa
danego pojazdu
(wiedza jawna)

<
& Wiedza ukryta
na temat
rzeczywistych
v warunkow

Wstepna klasyfikacja zgtoszenia w trzech ptaszczyznach:

eksploatacji

A 4 A 4

A 4

Przewidywany
czas realizacji

Zapotrzebowanie
na zasoby ludzkie

Zapotrzebowanie
na materiaty
eksploatacyjne

Wiedza na temat
Wiedza na temat kompetencji
(wiedza jawna) oraz umiejetnosci
(wiedza ukryta)

(wiedza jawna)

czasochtonnosci wczesniejszych
przegladoéw serwisowych
dla pojazdéw danego typu

Wiedza dot. historii serwisowej
wszystkich pojazdéw danego
typu pojazdu (wiedza jawna)

v

Ostateczna klasyfikacja zgtoszenia serwisowego

Ustalenie terminu

Zrédio: opracowanie wiasne.
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parametrow: ZI = |[t, I, m], gdzie ZI oznacza klasy-
fikacje zgloszenia, t — przewidywany czas realizacji,
| — zapotrzebowanie na zasoby ludzkie, m — materiaty
i cze$ci zamienne.

Dla kazdego zlecenia mozna okresli¢ zbiory cha-
rakterystyk wiedzy jawnej:

Zl;j45 = {Wl;jlv Wi, j2s -~'7W1;j45}v

Zojas = {Waj1s Wajos +e e Wojasts

Ziiss = {Wyj1» Wijp» - Wi jas}, gdziez € N

oraz ukrytej:

Zl;ulG = {Wl;ulv Wl;qu '--vwl;ulG}Y
Z2; ulé = {WZ; uls W2; u2s ---vW2; ulG}Y
Zt; ute — {Wt; uly Wt; u2y "'th; ulG}v glee teN

Na podstawie otrzymanych wartos$ci charaktery-
styk wiedzy w dziale ustug posprzedaznych mozna
dokonac¢ klasyfikacji nowego zgloszenia serwisowe-
go. Ponizej zaprezentowano przykiad zastosowania
proponowanej procedury klasyfikacji zgloszenia
serwisowego.

Majac wiedze jawna wjs; dotyczacg poziomu zu-
zycia klockow hamulcowych w przypadku naczepy
typu X z hamulcami tarczowymi, zgromadzong na
podstawie pieciu przegladow serwisowych i notatki
serwisanta:

Wisy = {Zy. 137 Lo, 373 L, 73 Lasjazs Lsyjs7s Leyjsrs Ljss Lsjars
Zo. 373 L1o, 37} = {Zy, ;37 = grubos¢ klockéw wyrazona
w mm dla kota 1, kota 2, kota 3, kota 4 itd.},

mozna dokonac klasyfikacji nowego zgtoszenia
wedtug przewidywanego czasu realizacji z uwagi na
stopien zuzycia klockéw hamulcowych.

Natomiast majgc wiedze ukryta w,,; dotyczaca
wiarygodnosci klienta/uzytkownika naczepy, zgroma-
dzong na podstawie dziesieciu przegladow serwiso-
wych oraz informacji pozyskiwanych od klienta, przy
uwzglednieniu zapiséw w systemie EBS:

Wais = {Z1,wiss Za,wiss Zs,uiss Zaywiss Zs,wiss Zowiss Lo,
a1y Zs,uiss Zo,uiss Ziouist = {Zy,ms = opis kliental, opis
klienta2, itd.},
mozna dokonac¢ klasyfikacji nowego zgloszenia we-
dtug przewidywanego czasu realizacji.

Przyjmujac powyzsze zalozenia, mozna dokonaé
klasyfikacji nowego zgloszenia serwisowego na
podstawie zgromadzonej wiedzy jawnej i ukrytej
w dziale posprzedazowym w przedsiebiorstwie pro-
dukcyjnym.

Podsumowanie

Przedstawiony model referencyjny zarzadzania
wiedzg dla dziatu ustug serwisowych przedsiebiorstwa
produkcyjnego nie jest w petni rozbudowanym mo-
delem wnioskowania zaleznosci, pokazuje on jednak,
Ze tego typu podejscie moze by¢ dobrym narzedziem
dla oceny zlecen w przedsiebiorstwie. Zdefiniowane
grupy charakterystyk wiedzy oraz procedura klasyfika-
¢ji zgloszenia serwisowego dajg mozliwos$¢ prognozy
zaréwno przewidywanego czasu realizagji, jak i za-
potrzebowania na zasoby ludzkie oraz na materiaty
i czeSci zamienne niezbedne do wykonania nowego
zlecenia. Dalsze prace autoré6w bedg obejmowaty
charakterystyke struktury algorytmu pozyskiwania
wiedzy i klasyfikacji nowego zgltoszenia serwisowego
na podstawie utworzonej bazy wiedzy. Zostanie row-
niez podjeta proba implementacji zaproponowanego
algorytmu oraz sprawdzona zostanie jego uzytecz-
nos$¢ w praktyce gospodarczej.
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Knowledge management model functioning in a service department of a manufacturing

company — a case study

Knowledge management, including the process of knowledge acquisition and sharing, may be a key factor to the development
of an organization. According to the “process” approach to knowledge management all areas of a company should be treated as
elements of this process. This article aims to elaborate a model of knowledge management for a manufacturing company produc-
ing semitrailers referring to an example of its functioning at a service department. The proposed model contains 3 elements: (1)
the characteristics of business processes at a service department, (2) the identification of explicit and tacit knowledge sources, (3)
defining the procedures to classify service requests. It allows to assess the amount of time needed, the demand for human resources,

materials and spare parts of new coming requests.
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