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Streszczenie:W niniejszej publikacji zaprezentowano kluczowe adgjenia zarmzania
roszczeniami w przedgiiorstwie budowlanym. Przedstawiono warunki pojavaesk
szansy lub wyapienia bédu oraz ich nagpstw i zaplanowanego promagggo lub
eliminujacego toku posgpowania. Przedstawiono koncepcje algorytmu tychatezi
w postaci schematu blokowego do adaptacji na poyramftwarowe. Omdéwiono tak,
dwie metody analizy FMEA i DMAIC ktérych zadaniemsj identyfikacja, definiowanie
oraz zapobieganie powstawaniu roszclzdy wykorzystanie szansy do gghiccia sukcesu.
Przedstawiono réwniewyniki zastosowania tych analiz w badanym przgalerstwie.

Stowa kluczowe:Claim Management, zagdzanie roszczeniami, budownictwo.

Wprowadzenie

Zagadnieniom powstania dolu, a zwlaszcza analizie ryzyka spoecono wiele
publikacji. Tre¢ tych publikacji przedstawia sposoby ich wykrywaniszacowania
i zapobiegania. Jednak brakuje gotowych rozwian i algorytméw posipowania
Z nasg¢pstwami, pomylek, niedopatnzewad i usterek. Zaslzanie roszczeniami zwane
Claim Management ma& tuke wypeini, a wdrazone w przedsbiorstwach budowlanych
moze stanowd jeden z wanych elementéw usprawnienia ich funkcjonowania.ir@léo
pojecie obejmujce zadania umowne, ktére magsic generowd od momentu podpisania
kontraktu. Claim Management efektywnie funkcjonuje przemyle budowlanym
w krajach tj. Francja, Niemcy, WIk. Brytania i US2est on traktowany jako instrument do
zabezpieczenia zysku oraz zhszenia przychodéw. Zasadniczo pod e¢p@m Claim
ujmowane g roznice wswiadczeniach, ktéreasewidentnie poza konfiguracpodstawow
(referencyjm) kontraktu, a tym samym nie podleggego regulacjom.[27]. Specyfika
produkcji budowlanej charakteryagp sté typowymi cechami projektu, a zatem:
niepowtarzalnécia zadai, limitem czasowym na ich realizagjograniczonym bugbtem
oraz wptywem czynnikOw zewetrznych ré@ni sic w stosunku do specyfiki powtarzalnych
proceséw produkcyjnych. Zamzanie jakécia z ciaglym doskonaleniem proceséw
w budownictwie napotyka na wiele trudwdo wdrozeniowych. Problemy te magby¢
zniwelowane przez zagdzanie roszczeniami, ktdrego zadaniem jest doproerad
organizacji gospodarczej do ich braku, aby w tessép zahamowatworzenie zhdnych
kosztow i marnotrawstwa lub do ich eksploatacji wluc pozyskania dodatkowych
przychodow.

Cel niniejszego opracowania to: préba opisu modgitemu zarglzania roszczeniami
w przedstbiorstwie budowlanym o wielkgi zatrudnienia okoto 100-120 osGb. Model ten
powstat w oparciu o badania: wywiad kierunkowy owamliz przypadkow i praktyk
dotychczas stosowanych w tej firmie budowlanej. &@pwanie zawiera trzy rozdzialy.
W pierwszym ujto uzasadnienie stosowania metod Claim Managentengi omawia
graficzry wizualizacg obstugi nasfpstw bkdéw i szans w formie blokowego algorytmu
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postpowania, ktéry mge postiyé do opracowania oprogramowania komputerowego do
analizy roszczé w badanym przedsbiorstwie budowlanym, natomiast trzeci rozdziat
obrazuje zastosowanie netizi w postaci analizy DMAIC oraz FMEA do szczegoépe
badania probleméw tyéb nastpstw bkdoéw i szans. Opracowanie zakaono
podsumowaniem oraz wnioskamidamwymi.

1. Nasgpstwo bledu i szansy

Produkcja budowlana jest dziatem gospodarki, kieywzgédu na swaj specyfile:
duza zmiennd¢ podmiotu i przedmiotu rob6t budowlanych, tymczas@w ograniczonéé
placu budowy, wptyw warunkéw zewtnznych oraz otoczenia na realizacyada,
prowizoryczng¢ miejsca pracy etc. nie jest poréwnywalna do preflulv zakladach
przemystowych. Stosowanie zadzania ryzykiem, systemowe zatizanie jakécia oraz
wyszukiwanie i analizowanie tendencji narodzirddw w procesie produkcyjnym jest
wiasciwe dla organizacji ,stabilnej” - odmiennej od @ymicznej jednostki zajmagej sk
realizacy budow. Przewidywanie czyhgiego na kadym kroku ryzyka w procesie
budowlanym jest réwnaniem w ktérym §o niewiadomych jest zbyt liczna, aby je
rozwigzat. Przedsibiorstwa budowlane borykajsie z wielorakimi problemami natury
roszczeniowej typin minusw trakcie realizacji budéw np.:

- tymczasowe zafie obcego terenu na plac budowy,

— podpisanie kontraktu na realizagjbiektu o skréconym czasie realizacji,

—  przyjecie niekompletnej dokumentacji technicznej,

- prowadzenie robét budowlanych w niekorzystnych wiach atmosferycznych,

—  prowizoryczne i hiebezpieczne warunki pracy,

- zagraenia jakdci wykonawstwa,

- koordynacja dostaw #orakich i stale zmieniagych s surowcéw,

- trudndci w wielostronnym odbiorze obiektow,

—  poprawki i obstuga gwarancyjna.

Z powyzszych czynnikbw mina stwierdzi, ze bhd w procesie budowlanym jest wielo-
wymiarowy i ma ré@norodne oblicza. Podobne cechy posiada szansa, ktbranalizie
mozemy zidentyfikowa w formie uzasadnionychadan wyszukanych w specyfikacjach,
opisach, protokotach, rysunkach, normach, standardaraz w samym procesie
realizacyjnym zadania, Pamij przedstawionazrodta zaistnienie szansy do pozyskania
dodatkowychsrodkdw oraz wynagrodseod inwestora przez przegdbiorstwo budowlane:

- prekwalifikacja i przetarg —wykorzystanie brakuespyzowania tré&ci zadania,

— umowa o roboty budowlane —kokzy z procedur zmian i waloryzacji,

— sprawdzenie wykonawczego projektu i kosztorysusicpatwo bedow,

- organizacja budowy — dodatkowe prace do pciajplacu budowy,

- przygotowanie placu budowy — regres roszczeniahasgecich”,

- harmonogramowanie budowy i etapowanie — wykorzystanforéw czasowych,

- kontrola prac budowlanych — koniecztavykonania prac dodatkowych,

— odbiory: czsciowe i kaicowy — zlecenie ekspertyz do wybranych procedur,

— przekazanie doaytku — ostateczne rozliczenie budowy i windykacidemosci,

— Claim Management — skuteczdagzekwowania roszcae
Aby skutecznie zarglzat roszczeniami, trzeba posigdaviedz oraz ddéwiadczenie
zawodowe, znajonid prawa cywilnego, umiefnos¢ prowadzenia negocjacji i mediaciji,
znajomd¢ analizy finansowej, obstugi administracyjno-formejl oraz umiejtnosci
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detekcji zagréen i ich wiasciwego wykorzystania. Bezgeednia obserwacja zaistniatych
btedow, usterek oraz wad, pozwala na opracowanie skuggo toku pogpowania, aby je
usura¢. Nastpnie wychgniecie wnioskéw umaliwia podjecia prewencyjnych dziata by
przeciwstawt si¢ niewtasciwym trendom i tendencjom. W oparciu o teswi@mdczenia
tworzone jest archiwum z kolejnymi przypadkami s z bibliotelka tzw. dobrych
praktyk do ich likwidacji (uczenie sina bkdach). W przyszici maze to doprowadZzi do
zniwelowania negatywnych skutkéw usterek i wad didbich nie popetniania. Gtéwnym
celem zastosowanie zasad i metod g@waniem roszczeniami jest obenie kosztéw,
a w niektérych przypadkach nawet zWgzenie przychodu oraz spowodowanie, aby
podobne sytuacje nie zachodzity w przysetoSystem zarglzania roszczeniami pozwala
na monitorowanie wielu obszaréw dziatalob przedstbiorstwa budowlanego. Claim
Management jest obecny w Zej jego komorce organizacyjnej. Przyklad przydriat
w przedsgbiorstwie zada zarzdzania roszczeniami typin minusi in plusprzedstawiono
w tabeli 1.

Tab. 1. Przydziat zadeClaim Management w przedbiorstwie budowlanym

Komorka organizacyjna Zadanie Claim Management

Dziat umow i marketing negocjowanie stosownych wai&aw w zawieranych
kontraktach

Przygotowanie produkcji detekcjaelbw w projektach i kosztorysach przed ich
realizacy

Dostawy egzekwowanie zapiséw umow zaopatrzeniowych

Produkcja pomocnicza dochowanie termindw i fako

Wykonawstwo obstuga zmian i roszézewestorskich

HR i BHP obstuga roszcagracowniczych

Gospodarka materiatowa kontrola zapotrzebowania materiatowego i

i sprztowa wykorzystania sprgu

Ksiegowai¢ i finanse obstuga windykacji trudnych natesci, obstuga
zadhzenia

Kierownictwo projektu zarglzanie celem, jakgia, czasem, bugttem
i systemem CM

Dziat reklamaciji usuwanie usterek oraz wad, minirgaija kosztéw

Radca prawny obstuga prawna roszcze

Zrodto: oprac. wlasne w oparciu 0 schemat strukpurgdsebiorstwa

Wolny wiersz w tab. 1. przewidziany jest dla reck st nowej komorki w systemie
zarzdzania przedsbiorstwem tj. claim managera, ktérego zadaniem yegtorzystanie
swych umiegtnoici oraz déwiadczenia do koordynowania dziatavszystkich dziatow
organizacji w celu zmniejszenia negatywnych skutkéwszczé oraz efektywnego
wykorzystania szans w przeglsiorstwie w ramach tego systemu. Stala kontrola; ab
w organizacji nie powstawaly skargi, zzdenia, zadania, b¢édy oraz wady, ktdre mag
generowa powstawanie roszc#ei niezwiloczna reakcja na sytuacje, gdy te zaigtnie
przyczyni s¢ do zmniejszenia marnotrawstwa oraz @bnia kosztéw, a gdy pojawiesi
okazjain plus skorzystania z jej dobrodziejstwa . €8@iowy zakres roszchedotyczcy
warunkéw kontraktowych w budownictwie ujmujzw.: ,Czerwona oraZotta Kshzka”
FIDIC (Swiatowego Stowarzyszenia Organizacji Niezayeh Konsultantéw). Zapisy
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warunkow kontraktowych, ktore powoli sfapic wymagane obligatoryjnie w umowach
zawieranych  pomdzy inwestorem, a wykonawc zapewniagg réwnowag
odpowiedzialnéci roszczeniowych stron. A rglmediatora i claim managera przyjmuje
wowczas inynier kontraktu (nazwa wedtug FIDIC) [2 s. 253]

2. Algorytm systemu zaradzania roszczeniami w przedgbiorstwie budowlanym

Niewiele pozycji rodzimej literatury zawiera infoatie na temat zagdzania
roszczeniami. Claim Managment rozwityi jest w naszym kraju w sektorach: bankéeio
i ubezpiecz#, natomiast w braty budowlanej jest mato rozpowszechniony. W matadit
zrédlowych omawianeasrelacje roszczeniowe o prostym i liniowym charakéepomedzy
klientem, a organizagjnp. bankiem lub towarzystwem ubezpieczeniowym,aarynku
mozna spotkd oprogramowanie systemoéw sieci komputerowych tyatstytucji
zaopatrzone w moduty Claim Managment, ktérych gipwnzadaniami &

- porzadkowanie i archiwizacja danych

— obstuga formalna i administracyjna skarg argdan.
Aby skutecznie chrofiprzedstbiorstwo przedzadaniami naptywajcymi od kontrahentéw
oraz z jego otoczenia nale wdrozy¢ procedu¢ kolejnych czynnéci, ktérych zadaniem
jest: wykrycie, okréenie, analiza, znalezienie Wwego sposobu zaradzenia oraz
poézniejszej kontroli. Nalgy wdrozy¢ uniwersal procedug postpowania, dostosowan
do potrzeb zmieniagego s¢ portfela zlec#, bazujca na ddwiadczeniach, ktére zaszly
w przesziéci i okazaly st najkorzystniejszym rozwzaniem. Algorytm Claim
Management w postaci schematu blokowego przedstgsimek 1. potiej:

Podmioty Claim Management |

l l | l l l

Klient Procesy
wewretrzne

\‘ l l l l |/

Dobor metody do problemu

Pracownicy| Finanse Dostawc Marketing

l l
| Analiza DMAIC || Analiza FMEA |

| N

Radca

FIDIC | « Efekty analizy wdraenia i zmian o
prawny

! N N
Biblioteka dobrych praktyk

Rys. 1. Schem’at blokowy zazania roszczeniami w przeesiorstwie budowlanym
Zrédto: oprac. wtasne w oparciu o wywiad kierunkowy

Schemat blokowy przedstawia wyrdone podmioty, ktére w organizacji npgenerowa
roszczenia. Aby przeprowadzirafry ich ekspertyz nalery dobr& odpowiedni metod
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analizy. Po jej wyborze i przeprowadzeniu, w ko8 nastpuje ocena efektéw jakie
uzyskano. Dla agci z nich konieczny jest udziat komorki prawnicZep inzyniera
kontraktu w dalszym toku pagtowania. Natomiast skuteczne techniki zaradcze s
zapamgtane i skierowane do ponownego wykorzystania dlakadtnych nagpstw.
Algorytm maze poshiy¢ jako wsepne opracowanie do zaprojektowania oprogramowania
komputerowego obstugagego Claim Management w przeglsorstwie budowlanym. Aby
poprawt uzyteczry wartas¢ tworzonego nakglzia wskazane jest wyposdé go

w kartotel¢ z baz danych, modut obstugi formalno-administracyjnejaorelementy
pomocne w obstudze prawnej. Bloki algorytmu, ktérgadaniem jest analiza szczeg6towa
roszczé opierap sie na metodzie DMAIC zaczerpyiej z Six Sigma oraz metody FMEA,
ktére opisano pone;.

3. Narzgdzia FMEA oraz DMAIC do analizy nastgpstw bledow
Metoda FMEA

Metoda analizy FMEA to skrét pochagd od okrdlenia Failure Modes and Effects
Analysis czyli analiza mdiwych bledow (wad) i ich nagpstw (skutkéw) w celu ich
redukcji. Metoda polega na analitycznym ustalenitiazkédw przyczynowo-skutkowych
powstania potencjalnych wad produktu i procesu wybzego oraz uwzeglinieniu
w analizie czynnika krytyczrioi (ryzyka). FMEA ukierunkowana jest na optymaligac
produktu i eliminagj zagraen zwiazanych z jego stabymi stronami w procesie produkcji
i uzytkowania. FMEA procesu stosowana jest w fazie qidgwania procesu
technologicznego przed uruchomieniem produkcji avgego trakcie celem doskonalenia
tego procesu. Analizie poddaje¢ socer ryzyka i zagraen, czyli oszacowane jest
prawdopodobigstwo,ze wydarzy si ccs niekorzystnego dla organizacji. Wymierne skutki
wystpienia negatywnego zdarzenia rozpatrywaneziie z prawdopodohistwem
zaistnienia tego zdarzeniag sniernikiem kategorii ryzyka, ktore jest rowne #aowi
skutkéw i prawdopodobisstwa, ze zdarzenie si wydarzy. Skladnikami ryzyka as
zagraenia, czas, prawdopodohEwo wyshpienia zagreen oraz maliwe skutki
zagraen.[5 s. 53]. Zastosowanie analizy do szacowaniacaszpozwoli na okrélenie
wymiernej wartgci ryzyka zaistnienia.

Kolejne kroki zaradzania roszczeniami z udziatem analizy FMEA to:

Identyfikacja i analiza roszcae

Okreslenie prawdopodobisstwa zaistnienia roszcize

Oszacowanie skutkow (konsekwencji) vaysenia roszcze

Ustalenie wanosci i priorytetéw zidentyfikowanych zagken.

Okredlenie planu dziatania minimalizagego skutki zagraen roszczeniami.

Nadzér nad dziataniami zaradczymi i wprowadzeniatdi koordynujicych.

Pomocny do opracowania oszacowania ryzyka zaistnienszczé jest formularz,
przedstawiony na rys. 2.

Aby przeprowad# analiz mozliwych bledéw FMEA i ich roszczeniowych nagstw
korzystamy z przedstawionego wzoru tabeli na ryaudkutatwiajcej ten proces. Kala

z komoérek organizacji, ktére tanaliz przeprowadza tworzy whasny arkusz, ktéry jest
adekwatny do potrzeb zastosowania tej metody i gpagy do badanego produktu lub
procesu. W badanym przeesiorstwie budowlanym przeanalizowano istnienie casi
usterek do usuetia wykrytych podczas odbioru dwoch budynkéw miedaych. Terminy
odbioru budynkéw byly oddalone od siebie o trzyoiygie. Usterki wykryte na pierwszym
obiekcie zostaly poddane analizie w arkuszu FMEAktérym okreélono szczegdtowy

cogkrwnE
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sposob ich usuatia. Wnioski z tej analizy pozwolity na znaleziedredkow zaradczych,
aby tego typu usterki nie wygtity na drugim z przekazywanych obiektow.

ANALIZA RYZYKA ZAISTNIENIA ROSZCZEN
- 3 © W przypadku znaexych zagraen
o E£1|¢ @ X roszczeniami
c o o :é-—tti %
sc2|Y |@5€ | 2€ ~ oo 3 =
>0 0| N Qg & o3 < S i~ o£©
c8N|8c|lo NG &4 c == 00 cC 5w c N
(O] —— O N N — ~ > 35 —_~<§ O N [ (&}
&Y< o >0 S I S| SNO rﬂg‘ x g2
ERE|Z |858 | 8w | Bdc| 28| EYE |REE
S +— - =
2 |go s~ |0g8 | £5%| 8%s |&n %
o O c <

Q) Skala: 1 - 5, gdzie 1 — maty wplyw, 5 —guvptyw
(2) Skala: 1 - 5, gdzie 1 — mate prawdopodaébteio, 5 — dize prawdopodobigstwo
3) Kategoria: 1 - 4 male ryzyko - moa zignorowg;
5 - 15érednie ryzyko — trzeba monitorowa
16 — 25 wysokie ryzyko — trzeba przewidzaziatania i maliwe szkody
Rys. 2. Formularz szacowania ryzyka zaistnienkatldw roszczé
Zrodio: oprac. wlasne na podstawie [385]

W tab. 2. przedstawiono efekty jakiowe i ilosciowe wdraenia analizy FMEA do
.walki” z wadami i usterkami w przekazywanych kalejdwdch budynkach mieszkalnych

Tab. 2. Zestawienie efektow analizy FMEA w przeldmirstwie budowlanym

lloé¢ wad taczna warté¢
i usterek Kos_zty Koszty _ zaangao,wanych
odnotowanych poniesione na wprowadzenia s’rodkow na
w protokole usunkcie wad doskon_ertcych zapob_|eg_an|e oraz
odbiorowym i usterek Zmian usuniecie wad i
usterek
Budynek nr | 89 szt. 40317,- zi X 40317,- zt
Budynek nr Il 46 szt. 20056,- zt 11250,- zi 31306,- z

Zrédto: oprac. wiasne w oparciu o analisprawozdania do audytu jakd badanego
przedsgbiorstwa budowlanego

Tab. 2. ukazuje skutecz§iozastosowania metody analizy FMEA do ograniczeluicii
wad i usterek wykazanych w trakcie odbiorun&owego obiektéw oraz zmniejszenie
kosztéw zwizanych z usuwaniem ich skutkéw. Dodatkowartas¢ jaka dzieki tym
zabiegom przedsbiorstwo zyskuje to zwkszenie zaufania &d swoich klientéw oraz
oszczdnai¢ zasobow, ktére me zagospodarowalo realizacji innych zada

4. Analiza DMAIC
W strategii badanego przeglsiorstwa budowlanego dokonano zapisow dti®
Claim Management w sggu podstawowych perspektywach: klienta, proceséow

wewrgtrznych, pracownikow, finans6w, dostawcow i mankgti. Ze wzgldu na
spodziewane wymierne efekty z jego wiknia powotano kilkuosobowy zespot, ktérego
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zadaniem jest przekazanie pracownikom informacji korzy$ciach i zasadach
wprowadzenia elementéw zadzania roszczeniami we wszystkich komorkach
organizacyjnych zakladu. Dalsza ¢ pracy zespolu polegata na pedp préb
wdrozeniowych w ramach Zaktadowego Systemem Zdzania Jak&ia. Zaproponowano
metod: oceny roszcze w postaci algo-rytmu kota doskonalenia agizania DMAIC
(oparte 0 podégie Six Sigma)[3 s. 255] skladaego st z peciu etapow:

Define— zdefiniowanie powodéw i celu roszczenia orazéliknie spodziewanego

rezultatu po dokonaniu zmian,

— Measure— opisanie aktualnego stanu, dopasowania adekjaiaey i okrelenie
jej wartasci,

- Analyze— zbadanie wynikdw oraz oldlenie powizan i zaleznosci, zidenty-
fikowanie powoddéw i zaproponowanie sposobu popramvyuwzgkdnieniem
modyfikacji zmiennych i warunkéw zewtrznych,

- Improve— zaimplementowanie zmiany, wyeliminowanie przyozyoszczeé oraz
pokrewnych powodow ich generowania,

- Control — sterowanie dziataniami zapobiegawczymi, monit@oie efektow
wdrozonych zmian, formutowanie wnioskéw do oceny skuteéei tychze zmian.

Jeili nie nasipita wyrazna poprawa, cykl powtarzany jest kolejny raz. Natmingdy
otrzymany wynik jest zadawalay wowczas, informacja o wdeiwym rozwizaniu tego
iteracyjnego przebiegu usprawniania jest zapisarmamhiwizowanej wersji w bibliotece
bazy danych Claim Management, jako dobra praktyk&atzystania z niej w przysoi.
Efekty zastosowania doskonedj metody to sprawne funkcjonowanie organizaciji,
podniesienie jakii, obnizenia niechcianych kosztéw usuwaniaddiw, zapobieganie
awariom oraz wzrost wzajemnego zaufania i wspoipeaspotu pracownikow.

W przedstbiorstwie budowlanym zbadano dwa pétroczne okredyamie skutkdw
wywotanych usterkami, ktére zostaly ujawnione wktia odbioru rob6t. W pierwszym
pétroczu nie byly wprowadzaneadne zmiany, aby tym wadom zapobiggBlatomiast
w drugim poétroczu przyto za cel dzenie do zniwelowania do minimum §lo usterek.
Poddano je analizie DMAIC i poglp dalsze dziatania, aby agna¢ zamierzony cel.
Analiza pozwolita na oszacowanie: zaoszlzonych kosztéw, ograniczenia
Zaangaowania zasobOow i czasu pracy oraz wptywu efektéw foakcjonowanie
przedsgbiorstwa. Mierniki okrélone w analizie dotyczyly sfer: procesu produkcgoge
komunikacji, dokumentaciji, finanséw oraz wplywu er@anizac i strategé. Podgte kroki
w celu likwidacji roszcze lub zniwelowania ich skutkdw z tego tytulu okazadi
korzystne dla przedddiorstwa. Nasipnie podgto kolejra uchwat okreslajaca poziom wag
miernikéw do ktérego firma powinnaagzly¢ w najblizszym roku. Wizualizaej tej analizy
DMAIC przedstawiono na rys. 3.

Radarowy wykres obrazuje znaczenie doskgmgjo posipowania stuacego do
poprawy procesow produkcyjnych dla poszczegdéinyeh mrzedsibiorstwa budowlanego,
a w szczeglln@wi do skutecznego zwalczania roszcz®Vidoczne efekty zastosowania
i prognozy polepszenia wynikéwy svystarczaicym uzasadnieniem pagjia tej inicjatywy.
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Rys. 3. Ocena wplywu zaydzania roszczeniami na przegsorstwo budowlane
Zrédto: oprac. wiasne w oparciu o analikresowych sprawozdalo audytu jakéci
w badanym przeddbiorstwie budowlanym

Podsumowanie i wnioski

W przedstbiorczaici budowlanej obserwujeesbbecnie dynamiczny pogiek rozwoju
zarzdzania roszczeniami wzorem krajow zachodniej Euro@tanéw Zjednoczonych
Claim Management w brap budowlane] jest dziedzninterdyscyplinara. Wymaga
perspektywicznego i przys&ciowego spojrzenia na dostosowanie procesow dai@eil
przedsgbiorstwa do tej koncepcji, gdywywiera wplyw na procesy jego rozwoju, na
procesy jakéciowe, na budowanie wzajemnej wspoétpracy i zaufam@spotlu, na
przetwarzania informacji oraz na popravinanséw i obstugi prawnej. Zadzanie
roszczeniami wygpuje we wszystkich komorkach organizacyjnych pridisrstwa
i uczestniczy w wielu zagadnieniach, ktorymi te Kwki sie zajmup. Ze wzgkdu na
wielorakai¢ oddzialywa oraz zakres prac jakie trzeba pgdjaby wdrayé system
likwidacji nastpstw bkdéw i wykorzystania szans konieczne jest przygotowa
odpowiednio dostosowanego oprogramowania komputgowAby mogto ono powsta
trzeba problematykClaim Management podéazczego6towej analizie z uwzglnieniem
specyfiki funkcjonowania przeddiiorstwa, a nagpnie przej¢ przez kolejne etapy
tworcze softwaru. Przyjazna adaptacja metod, ktéryarzdzanie roszczeniami esi
postuguje (zaczerpegtiych z zaradzania jakeécia) i szybko zauwzalne, wymierne efekty
ich zastosowania pozwala wnioskayae proces ten winien Bybez trudow wdrgony.
Jednake r&norodndg¢ roszczé moze by powodem spowolnienia tego procesu. Ponadto
moze powstd opor pracownikdw przed nowym wyzwaniem zmanym z koleja
inicjatywa projakaciowa. ROwniez problemy uruchomienia oprogramowania mog
spowodowda wydtuzenie okresu do systemowego rozpatrywania roszciednake
przeszkody te nie magspowodowd rezygnacji z podifego wyzwania, gdy na efekty
i korzysci z jego wdragenia nie trzebadulzie diugo czeka

Przedstawiona analiza FMEA dowodzi zasddnavdrazania w przedsbiorstwie
budowlanym zaradzanie roszczeniami. Przedstawione prewencyjnetatizéa w celu
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zapobiegania roszczeniom z powodu usterek przynioszczdnadici finansowe oraz
korzyéci z tytutu nieangzowania zasobow. Podobnie wyniki analizy przeproveaer
metody DMAIC wykazaly wplyw dzialda zapobiegawczych na zafenia do strategii
przedsibiorstwa oraz korzystne zmiany i prognozy w ich setwaniu. Zebranie
doswiadczér zwiazanych z Claim Managementedzie podstaw do opracowania
oprogramowania komputerowego i padimego wdragenia go do #ytkowania. Zatem
wydaje s¢ konieczne dalsze prowadzenie prac badawczych weg@k wprowadzenia
zaktadowego systemu zatzania roszczeniami w przeelsiorstwie budowlanego.
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