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ROZWIAZANIA INFORMATYCZNE JAKO ELEMENT
WSPARCIA ZARZADZANIA JAKOSCIA
W PRZEDSIEBIORSTWACH PRODUKCYJNYCH

Zarzqdzanie jakoscig jest jednym z podstawowych procesoéw
realizowanych w przedsigbiorstwach produkcyjnych. Lata dosSwiadczen
przyczynily sig do opracowania szeregu technik i narzedzi, ktore je
wspomagajq, stuzqgc gtownie samokontroli. Zarzgdzajqcy jednak korzystajg
ze zgromadzonych za ich pomocq danych w ograniczony sposob, co obniza
efektywnos¢ funkcjonowania. W niniejszym opracowaniu przyblizono dobre
praktyki zarzqdzania jakoscig w przedsiebiorstwach produkcyjnych oraz
zaproponowano model rozwigzania informatycznego wspomagajacego
kadre kierowniczg w analizie danch w czasie rzeczywistym. Proponowane
rozwiqzanie przede wszystkim wspiera utrzymanie zakladanej kultury
pracy, uruchomienie odpowiednich procedur reagowania i eskalacji
w przypadku wykrycia zagrozen mogqcych mie¢ wplyw na jakosé produktu,
a tym samym zmniejszenie ilosci rekalmacji i obnizenie koszow zlej jakosci.

1. Wprowadzenie

Jako$¢ jest jednym z kot napedowych rozwoju ludzkosci. Juz ludzie pier-
wotni oceniali jako$¢ pozywienia, schronienia, pierwszych narzedzi. Wraz
z rozwojem nauki i technik wytwarzania, podczas pierwszej rewolucji przemy-
stowej, zmienit si¢ rynek i oczekiwania klientow. Potrzebne byly duze ilosci
produktow, ktorych jakos$¢ nie stanowita gtownego kryterium zakupu. W obliczu
zwigzanych z tym probleméw od 1901 roku zaczely powstawac liczne organiza-
cje, zarowno krajowe, jak 1 migdzynarodowe, ktorych zadaniem byto tworzenie
specyfikacji z naciskiem na charakterystyke jakosci [12, s. 5]. Obecnie, w dobie
globalnych rynkow zbytu i wolnego handlu, dazenie do wytwarzania produktow
spetniajgcych okreslone funkcje i wolnych od wad staje si¢ elementem strategii
firm w walce o klientow. Koniec ubieglego wieku przyczynit si¢ do powstania
szeregu narz¢dzi wspomagajacych zarzadzanie jakos$cia, takich jak: statystyczna



98 Daniel Marciniak

kontrola procesow Shewharta [12, s. 4], cykl doskonalenia Deminga [1, s. 88],
wykres Ishikawy [3, s. 56], czy tez analiza kosztow zlej jakoSci Jurana [4, s. 84].
Stosowanie ich przyczynito sie do wytwarzania coraz bardziej zaawansowanych
wyrobow i coraz wyzszej jakosci.

Pomimo tych osiggni¢¢, to wtasnie koszt wytworzenia wyrobu wolnego od
wad jest wciaz jednym z gtownych wyzwan producentow. Czgsto okazuje sig, iz
na wielu etapach procesu produkcji rejestruje si¢ znaczng ilo$¢ danych, ktore
sprzyjaja identyfikacji przyczyn zrodtowych wad, lecz analizowane sg one jedy-
nie w przypadku wykrycia defektu u klienta. Pomimo rozwoju technologii in-
formatycznych, wcigz stabo wykorzystywane sg rozwigzania IT pozwalajace na
gromadzenie i analiz¢ danych jako$ciowych w czasie rzeczywistym. Obecne
systemy ERP nie posiadajg takich funkcjonalno$ci, a rozwigzania stosowane
w poszczegdlnych urzadzeniach majg charakter wybidrczy i niezintegrowany.
Wobec czego czgsto mozna zaobserwowac sytuacj¢, w ktorej wymagane zapisy
sa niepoprawne, badz niekompletne. Wyrywkowe audyty sa niewystarczajace
i zauwazalny jest niedostatek zautomatyzowanych narzedzi, ktore weryfikowato-
by kompletnos$¢ i poprawnos¢ kluczowych zapiséw, uruchomiajac jednoczesnie
odpowiednie procedury reagowania i eskalacji. W zwigzku z tym, jako cel opra-
cowania wyznaczono okreslenie dobrych praktyk zarzadzania jakoscig w produkcji
przemystowej oraz zaproponowanie modelu rozwigzania informatycznego, ktory
umozliwitby ich odpowiednie wykorzystanie w zintegrowany sposob.

Tak wyznaczonemu celowi podporzadkowano strukture opracowania.
W pierwszej kolejnosci przedstawiono najlepsze praktyki zarzadzania jakosciag
w produkcji przemystowej, a nastepnie zaproponowano autorski model IT, stuza-
cy zbieraniu i analizie danych, ktéry podlegal pilotazowemu wdrozeniu w wy-
branym przedsig¢biorstwie produkcyjnym.

2. Zarzadzanie jakosciag w produkcji przemystowej —
dobre praktyki

Na poczatku XX wicku W.A. Shewhart opracowat jedne z najwazniejszych
narzedzi sterowania jakoscia, tj. karte kontrolng i cykl Shewharta [11, ss. 44-45],
znany dzi$ bardziej jako cykl PDCA/Deminga. Shewhart zrodet wadliwosci pro-
dukowanych doébr upatrywal w niestabilno$ci procesu wytwarzania. Na podsta-
wie wlasnych obserwacji i badan stwierdzil, ze zmienno$¢ jest powszechna
w naturze, a zatem takze i w procesach produkcyjnych. Jego zatozenia oparte
byly na wczesniejszych odkryciach Gaussa, ktory w 1809 roku przedstawit
rozktad normlany [7, s. 3]. Gauss wykazal, ze prawdopodobienstwo gestosci
wystepowania pewnych warto$ci w naturze uklada si¢ symetrycznie wokot war-
tosci najczesciej wystepujacej 1 jest powigzane ze standardowym odchyleniem.
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W.A. Shewhart dazyt do zastosowania gestosci wystepowania rozktadu normal-
nego do przewidywania wynikoéw procesu produkcyjnego. Przekonywal, ze za-
stosowanie statystyki do kontroli procesu moze w znaczny sposdéb wplynaé na
poprawe jakos$ci i jednorodnosci wytwarzanych produktow [13, s. 98]. W trakcie
szeregu badan opracowat karte kontrolng, ktdrej zadaniem bylo wykrycie nielo-
sowych czynnikow zakltocajacych przebieg procesu wytworczego i powoduja-
cych zmiennos$¢ produktu [12, s. 4]. Badacz wyrdéznia dwa rodzaje czynnikow
wplywajacych na zmienno$¢ procesu wytwarzania, tj. czynniki losowe/przy-
padkowe (chance causes) i przyczyny identyfikowalne (assignable causes of
variability) [11, s. 17]. Pierwsze to wydarzenia ,,wbudowane w proces”, ktore
w niewielkim stopniu wptywajg na odchylenia obserwowanych wynikow, dlate-
go tez ich usunigcie moze nie by¢ istotne lub nieuzasadnione ekonomicznie. Ma-
ja one charakter rozktadu normalnego. Druga grupa przyczyn zmiennoS$ci
powoduje znaczne odchylenia danych, dlatego tez nalezy je eliminowaé, by pro-
ces byl przewidywalny i pod kontrola, wptywajac tym samym na poprawe
jakos$ci. Obserwacje zmienno$ci mogg by¢ wizualizowane na kilka sposobow.
Jednym z nich jest histogram, ktory pokazuje rozktad obserwowanej cechy. Inng
forma wizualizacji jest karta kontrolna zawierajaca wykres obrazujacy wyniki
w kolejnosci, w jakiej byly uzyskane. W ten sposdb powstaje linia, ktéra pozwala
zaobserwowac trendy lub cykle na podstawie danych [10, s. 33].

Do szerszego zastosowania osiggnie¢ w zakresie redukcji zmienno$ci wokot
procesow wytworczych doprowadzit W.E. Deming. Wspotpracowal on z Shew-
hartem w laboratoriach Bella, co mialo wptyw na opracowanie przez niego
procesowego podejscia do zarzadzania, opartego na redukcji zmienno$ci we
wszystkich obszarach dzialalnosci przedsigbiorstwa. Istotna zmiang w tym po-
dejéciu byto potraktowanie dziatalnosci firmy jako procesu. Proces ten ma na
celu dostarczenie wyrobu do klienta poprzez przetwarzanie dostarczanych kom-
ponentdw i surowcow, przy realizacji, w tym samym czasie, kontroli wejsciowe;j,
miedzyoperacyjnej 1 koncowej. Deming wpisuje rowniez w ten proces badanie
potrzeb klienta, zarzadzanie dostawcami sprzetu, komponentéw oraz ciggle
wprowadzanie zmian na kazdym z etapéw realizacji. Postrzeganie firm przez
pryzmat procesu ma zastosowanie nie tylko w przypadku firm produkcyjnych,
ale rowniez przedsigbiorstw ustugowych. Propozycje Deminga byly oparte na
przeswiadczeniu, ze poprawa jakosci prowadzi do redukcji start, a co za tym
idzie wyzszej produktywnosci, zredukowania kosztéw wytwarzania i poprawy
konkurencyjnosci firmy [1, ss. 6-7]. Wplyw poprawy jako$ci na dziatalno$¢ przed-
sigbiorstwa prezentuje rysunek 1.
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Rys. 1. Wplyw poprawy jakosci na dziatalnos¢ przedsigbiorstwa
Zrodlo: [1, s. 3].

E. Deming propagowal stosowanie kart kontroli statystycznej [1, s. 321]
i cykl PDCA, ktory przynidst mu najwigkszg stawe. Mimo iz badacz jasno pod-
kreslat, ze zostal on opracowany przez Shewharta, to dzi$§ powszechnie nazywa
sie go cyklem Deminga. Cykl PDCA® odgrywa bardzo istotng role w procesie
doskonalenia, bowiem pozwala zaplanowac i przeprowadzi¢ dziatania doskona-
lace na matlej probie, aby nastgpnie wyciggna¢ wnioski i je upowszechnic.
Shewhart opracowujac cykl odnosit go do eksperymentow laboratoryjnych, na-
tomiast Deming rozszerzyt jego zastosowanie na wszystkie obszary dziatalno$ci
przedsiebiorstwa. Podkreslal, ze zmiennos$ci pojawiaja si¢ na kazdym etapie
funkcjonowania, a cykl stuzy do ich eliminowania i doskonalenia procesow.

Kolejnym $§wiatowym autorytetem w dziedzinie jako$ci, majacym kluczowy
wplyw na rozwdj zarzadzania jakoscig byt J.M. Juran. Podkreslat on, ze gtow-
nym celem kontroli jakosci jest satysfakcja klienta. Cel ten zostanie osiggnigty
jedynie wtedy, gdy kontrolg jako$ci objety zostanie nie tylko proces produkcyj-
ny, ale takze wszystkie inne dziatania, ktore nast¢pujg zarowno przed nim (bada-
nia marketingowe, planowanie, projektowanie, zakupy), jak i po nim (pakowanie,
magazynowanie, sprzedaz, dystrybucja, obstuga posprzedazna). Badacz wprowa-
dzit pojecie ,fitness for use” (przydatno$¢ uzytkowa), ktoére w odrdznieniu do
jakoséci rozumianej przez wiele lat jako zgodnos¢ produktu ze specyfikacja na
koncu procesu jego wytwarzania, odzwierciedla jako§¢ w rozumieniu klienta,
czyli spetnienie przez produkt wymagan i potrzeb klienta, brak wad oraz zapew-
nienie obstugi w przypadku, gdy wada si¢ jednak ujawni [4, s. 420].

Rozwazajac wplyw jakos$ci na koszty organizacji, J.M. Juran okresla koszty
niskiej jakosci (poor quality costs), definiujac je jako wydatki, ktérych mozna
unikng¢, gdyby wszystkie procesy i produkty byly perfekcyjne i nie generowaty
strat, a w zwigzku z tym nie byloby konieczno$ci napraw, usuwania bledow,
reklamacji itp. Koszty niskiej jakosci dzieli na 3 grupy [4, s. 84]: koszty nie-

3 PDCA to akronim z ang. (P — plan — zaplanuj, D — do — wykonaj, C — check — sprawdz,
A — act — dzialaj).
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zgodnosci, koszty nieefektywnych proceséw oraz koszty utraconej sprzedazy [4,
s. 13-19]*. Badacz podkre§la, ze celem kazdej firmy powinna by¢ redukcja kosz-
tow niskiej jakoSci poprzez wykrywanie i eliminacje zrodet problemow jako-
sciowych. Cho¢ skala kosztow niskiej jakosci w wigkszo$ci przedsigbiorstw nie
jest doktadnie znana, to estymacje co do ich wielkosci powinny by¢ przekazywa-
ne kadrze zarzadzajacej po to, by dokonaé¢ wyboru obszaréw bedacych przedmio-
tem poprawy jakosci. Tym samym mozna uzyska¢ precyzyjne dane na temat
kosztow jako$ci przed i po wprowadzeniu usprawnien [4, s. 13-19].

Na bazie osiggni¢¢ J.M. Jurana i E. Deminga rozwinat si¢ w Japonii kieru-
nek Total Quality Control (z ang. kompleksowej kontroli jakosci), ktorego glow—
nym propagatorem byl K. Ishikawa. Rozpowszechnione przez niego pOJe;(ne
kontroli jakosci [3, s. 2-3] obejmuje dziatania na wszystkich etapach zycia pro-
duktu: rozwoju, projektowania, produkcji, marketingu, serwisu posprzedazowe-
go. Total Quality Control obejmuje ponadto wszelkie dziatania pozwalajace na
kontrole dokonan przedsigbiorstwa w obszarach: jakosci, kosztow i1 terminowos$ci
dostaw. Wsrod gtownych narzedzi propagowanych przez K. Ishikawe nalezy
szczegolnie podkresli¢: wykres rybiej osci, karty kontrolne, plany kontroli, czy
kota jakosci.

Wykres rybiej osci przedstawia zalezno$ci pomiedzy réznymi czynnikami
a wynikiem procesu. Przyjmuje si¢ tu, iz w kazdym procesie nalezy poddac kon-
troli tzw. 5M (men — cztowiek, materials — materiaty, machines — maszyny, met-
hods — techniki, measurements — pomiary) [3, ss. 55-56]. Wykres ten mozna
zastosowa¢ do analizy dowolnego problemu, charakterystyki procesu, czy pro-
duktu, pamigtajac o koniecznosci wskazania glownych gatezi elementow na nie-
go wplywajacych, a nastepnie poddaniu ich dodatkowej analizie pig¢ razy
dlaczego, celem wskazania ich elementow skladowych. Nad jego opracowaniem
powinien czuwac interdyscyplinarny zespot. Dobrg praktyka w tworzeniu takich
wykreséw jest odwotywanie si¢ do danych liczbowych oraz analiz Pareto [6,
S. 279], co pozwala na priorytetyzacje i weryfikacje wskazanych czynnikow.
Zaproponowane przez Iskikwae rozwigzanie charakteryzuje niezwykla uniwer-
salno$¢, bowiem moze by¢ ono stosowane zarowno do proceséw czysto techno-
logicznych, jak i biznesowych, w ktérych kluczowa role odgrywa przeptyw
informacji.

Jednym z kluczowych elementow sprawnego systemu produkcyjnego sg tak-
ze plany kontroli. Wedtug K. Ishikawy na etapie przygotowania procesu wytwa-
rzania produktu interdyscyplinarne zespoty powinny okreslic kontrolowalne

4 Koszty niezgodnosci zwigzane sg z produktami niespeliajagcymi wymagan jakoscio-
wych. Koszty nieefektywnosci procesow powigzane sg z zachodzacymi w nich zmienno-
Sciami, oraz brakiem optymalizacji. Koszty utraconej sprzedazy wynikaja z niecheci
podejmowania zakup6w przez klientdw ze wzgledu na nieodpowiadajacg im jako$é
wyrobdéw.
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punkty i metody inspekcji [3, s. 233]. Opracowane w ten sposéb instrukcje pracy
powinny obejmowaé zapisy kontrolne z jasnym wskazaniem sprawdzanych
charakterystyk, ich specyfikacje, etapy procesu, ktorego dotycza, czestotliwose
kontroli, osoby odpowiedzialne za jej przeprowadzenie, sposob zapisu oraz
ewentualne powigzanie z kartami kontroli statystycznej. Stosowanie planow
kontroli ma na celu weryfikacje wybranych etapéw procesu i charakterystyk
produktu, celem zapewnienia oczekiwan klienta, eliminujgc tym samym ryzyko
pojawienia si¢ produktéw wadliwych.

Z kolei, celem kot jakosci jest zapewnienie usprawnien przy uzyciu narzedzi
kompleksowej kontroli jakosci. Kilkuosobowe grupy projektowe pracuja tu nad
doskonaleniem wybranych aspektow dziatalno$ci przedsigbiorstwa, przy czym
udziat w nich jest dobrowolny. Nalezy jednak zaznaczy¢, ze menedzerowie po-
winni motywowaé cztonkdw swych zespoldw do uczestnictwa w takich grupach,
a nie zaktadaé, iz powstang one samoistnie. Jednym z tworcow kot jakosci
w Japonii byl wlasnie K. Ishikawa. Kota jakosci poza doskonaleniem dziatan
operacyjnych wspomagaja takze tworzenie atmosfery dobrej pracy oraz wydo-
bywaja z ludzi potencjat tworczy [3, s. 80].

Pomimo relatywnie tatwego dostepu do najlepszych praktyk z zakresu za-
rzadzania jakoscia nie wszystkim firmom udato si¢ je wdrozy¢. W wyniku takiej
sytuacji oraz coraz wigkszej presji ze strony konkurencji, zarzadzajacy zaczeli
poszukiwaé kolejnych metod pozwalajacych szybko poprawi¢ pozycje rynkowa
przedsicbiorstwa. W odpowiedzi na tg potrzebe pojawita si¢c metoda Six sigma,
ktora koncentruje si¢ na eliminacji zmiennosci, celem zwigkszenie satysfakcji
klienta, redukcji nieefektywnosci, podniesienia wartosci dodanej, a w efekcie
podniesienia zyskownos$ci [9, s. 4]. W metodzie tej przyjmuje sig, ze defekty
w procesach wystepuja z pewnym prawdopodobienstwem, ktore mozna opisac
rozktadami statystycznymi. Celem biznesowym na poziomie Six sigma jest zatem
zmniejszenie prawdopodobienstwa wystgpienia defektow do 3,4 defektu na mi-
lion okazji. W ten sposob podejscie six sigma moze prowadzi¢ do zwiekszenia
powtarzalnosci proceséw (stabilnosci) [2]. Cechg charakterystyczng Six sigma
jest to, ze pozwala ona na wychwycenie i pelng identyfikacj¢ btedow jeszcze
przed ich wystgpieniem, rozbudowujgc czgsto model analityczny o oprogramo-
wanie komputerowe, takie jak: Matlab [8, s. 151], czy Minitab [5, ss. 73-76].

Japonskie Total Quality Control w Europie i Stanach Zjednoczonych okre-
$lano jako Total Quality Management (TQM), tj. kompleksowe zarzadzanie
przez jakos$¢ [15, s. 1322]. Skupia si¢ ono na doskonaleniu procesow wewnetrz-
nych i ograniczeniu kosztow, dazac do zaspokajania potrzeb klienta, przy czym
kazdy aspekt dziatalnosci przedsiebiorstwa jest realizowany z uwzglednieniem
spojrzenia projako$ciowego. Uczestnicza w nim wszyscy Pracownicy poprzez
prace zespolowa, zaangazowanie i state podnoszenie kwalifikacji. Ze wzgledu na
szereg podobienstw pomiedzy TQM, a TQC oraz krytyke tej ostatniej jako mato
kreatywnej w kwietniu 1996 r. Japonczycy zdecydowali o zmianie terminologii
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z TQC na TQM [14, s. 335]°. W ramach TQM wykorzystuje si¢ wiele roznych
metod, technik i narzgdzi poprawy jakosci, w tym te wcze$niej omowione. Ich
zestawienie, oparte na dobrych praktykach oraz stanowigce w opinii autora pod-
stawe systemow jakosci produkcji przemystowej przedstawiono w tabeli 1. Nale-
Zy przy tym zaznaczy¢, ze zaproponowany zestaw nie wyczerpuje wszystkich
mozliwosci, a koncentruje si¢ na narzedziach najbardziej skutecznych.

Tabela 1. Metody, techniki i narzgdzia zarzadzania jakoscia
w produkcji przemystowej

Metoda/Technika/

Narzedzie Charakterystyka

Analiza polegajaca na identyfikacji mozliwych btedow,
okresleniu prawdopodobienstwa ich wystapienia, przy
uwzglednieniu statystycznych szans niewykrycia, a takze
skwantyfikowaniu ich wplywu na produkt i proces. Uzyska-
ne w ten sposob informacje stuza wprowadzeniu dziatan
zmniejszajacych prawdopodobienistwo pojawienia si¢ bie-
dow, ich niewykrycia i ewentualnych skutkow.

FMEA (z ang. Failure
mode and effects ana-
lysis) analiza rodzajow
i skutkow btedow

Plany kontroli s3 wynikowa FMEA i zwig¢kszaja prawdopo-
dobienstwo wykrycia ewentualnego defektu. Dotycza kon-
troli dostaw, procesow produkcyjnych, transportowych,
inspekcji koncowej. Okreslaja, jakie charakterystyki nalezy
kontrolowa¢, ich czestotliwo$¢, sposob kontroli, przyrzady
kontrolne oraz wymagane zapisy.

Plany kontroli

Weryfikuje zgodnos¢ ze standardem zaréwno parametrow
procesu, stanu urzgdzenia, organizacji otoczenia pracy, pra-
widlowego funkcjonowania systemow automatycznej detek-
cji niezgodnosci, jak i jako$ci pierwszego reprezentatyw-
nego elementu wyprodukowanego dla danej partii produk-
cyjnej. Procedurg nalezy przeprowadza¢ po awarii, zmianie
serii, przejeciu zmiany, uruchomieniu produkcji.

Zatwierdzenie procesu
produkcyjnego

Zadaniem Poka Yoke zainstalowanych w narzedziach i urza-
dzeniach jest wyeliminowanie btgdow ludzkich, detekcja
bledow urzadzenia czy narzedzia. Sg one $cisle powigzane
z FMEA i powinny by¢ stosowane za kazdym razem, gdy
ryzyko pojawienia si¢ defektu jest duze, a jego skutki nieak-
ceptowalne.

Poka Yoke

Usystematyzowanie obowigzujacych standardéw powinno
by¢ oparte na aktualnej dokumentacji. Celem zapewnienia
przeptywu informacji i dyscypliny, nalezy prowadzi¢ zapisy
potwierdzajace realizacj¢ dzialan i dokumentujace parame-

Nadzér nad
dokumentacja
i zapisami

Yui H.: The Japanese — style production system and total quality management, Total
quality management, 97, Vol. 8, Issue 2/3.
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Metoda/Technika/
Narzedzie

Charakterystyka

try procesu oraz charakterystyki wyrobu.

Arkusze kontroli
statystycznej

To dokumenty okreslajace wartosci nominalne oraz granice
kontrolne wybranej charakterystyki produktu czy procesu.
Pozwalajg $ledzi¢ trendy oraz podejmowaé dziatania przed
wystgpieniem niezgodno$ci.

Nadzor nad wyrobem
niezgodnym

Wyroéb niezgodny winien by¢ poddany specjalnemu nadzo-
rowi, ktory obejmuje: jego identyfikacje, oddzielenie od
przeptywu z wyrobem zgodnym, zapisanie w rejestrach
brakow oraz naprawe. Ma to stuzy¢é wyeliminowaniu ryzyka
wymieszania produktéw zgodnych z niezgodnymi oraz daé
informacje do podjecia dziatan korygujaco-naprawczych.

8D

Narzedzie 8D stuzy rozwigzywaniu ztozonych probleméw
jakosciowych. Sktada si¢ na nig osiem krokoé6w: opis pro-
blemu, okreslenie ryzyka dla podobnych produktow i proce-
sow, okreslenie dzialan natychmiastowych, majacych zabez-
pieczy¢ klienta, analiza przyczyn niewykrycia, analiza przy-
czyn wystgpienia, okreslenie dziatan korygujacych, ocena
skutecznosci podjetych krokow, aktualizacja standardow.
Narzgdzie stosowane wewnetrznie, w relacjach z dostawcami
i klientami.

5 x dlaczego

Metoda opracowana w Japonii ma na celu identyfikacje
przyczyny zrodtowej problemu poprzez analiz¢ przyczyno-
wo-skutkowsa, oparta na pigciokrotnym stawianiu pytania
dlaczego. Kolejne pytania musza by¢ powigzane z uzyskang
wczesniej 1 akceptowalnag odpowiedzig.

Cykl PDCA

Cykl: zaplanuj, zréb, sprawdz, dzialaj stosuje si¢ obecnie do
planowania i wdrazania wszelkich dziatan zar6wno w obsza-
rze czysto technicznym (eksperymenty), jak i dzialan bizne-
sowych. Pozwala na planowanie dziatan, monitorowanie ich
wdrozenia i wynikow, uwzgledniajac konieczno$é skorygo-
wania zatozen i podjetych rozwigzan.

Arkusze
rozpowszechniania
wiedzy

Celem zapewnienia rozpowszechniania wiedzy w przedsie-
biorstwie konieczne jest tworzenie arkuszy skapitalizowanej
wiedzy w ramach stworzonych rozwigzan dla pojawiajacych
si¢ probleméw, a nastgpnie ich rozpropagowanie w organi-
zacji.

Audyty wewngtrzne

Prowadzenie audytow ma na celu potwierdzenie zgodnosci
realizowanych procesOw z przyjetymi standardami oraz
wskazanie potencjaléw poprawy. W szczegdlnosci zapobiega
degradacji procesow.
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Wszelkie dziatania w organizacji powinny by¢ poddane
procesowi doskonalenia, czemu shuzg warsztaty doskonalace
przeprowadzane w miejscu realizacji procesu. Szczegdlnie
istotne jest w nich eliminowanie marnotrawstwa, zmienno-
$ci, waskich gardel, wyréwnywanie obcigzen (dla ludzi
i sprzetu).

Warsztaty doskonalace

Ustalenie standardow powinno wiaza¢ si¢ z fizycznym
umieszczeniem ich w przestrzeni realizowanych operacji,
tak aby mozna byto zidentyfikowa¢ anomali¢ dzigki obser-
Wizualne zarzadzanie | wacji. Sprzyja to efektywnej pracy i reaktywnosci, eliminuje
kreatywne raportowanie. Jako przyktady mozna podaé
lokalizacje zapasu migdzyoperacyjnego identyfikujaca wy-
magany stan minimalny i maksymalny.

Zrodlo: opracowanie wlasne.

Przedstawione metody, techniki i narzedzia zarzadzania jakoscig sg przede
wszystkim elementem samokontroli 0os6b wykonujacych czynno$ci w ramach
dziatalnosci operacyjnej. Jednak zwigzane z nimi systemy gromadzenia danych
i ich przetwarzania dostarczajg kluczowych informacji o dziataniu operacyjnym.
Dlatego tez kadra kierownicza powinna ksztattowaé systemy pozwalajace na
gromadzenie i analize¢ danych jako$ciowych w czasie rzeczywistym, w czym
pomocne mogg by¢ rozwigzania IT.

3. Zarzadzanie jako$cig a rozwigzania I'T w wybranym
przedsi¢biorstwie produkcyjnym

Mozliwo$ci wykorzystania rozwigzan informatycznych w celu usprawnienia
zarzadzania jakoscig oceniono na przykladzie przedsigbiorstwa X, ktore wybrano
ze wzgledu na zlozono$¢ realizowanych procesow (od fazy projektowania do
wykonawczej) dla szerokiej grupy Klientow. Przyjeta metoda badawczg byla
metoda case study, w ramach ktorej wykorzystano metode¢ analizy dokumentow
oraz obserwacj¢. Przedsigbiorstwo X jest firmg produkcyjng dziatajaca w branzy
motoryzacyjnej zatrudniajgca 180 osdb. Powstato ono w 2007 r. i dynamicznie
si¢ rozwija, dziatajac w kraju i na rynkach mi¢dzynarodowych. W 2010 r. firma
wdrozyla system zarzadzania jakosci ISO ze wzgledu na rozszerzenie zakresu
dziatan i towarzyszace temu wymagania klientoéw. Skutkowalo to wdrozeniem
nowych procesdéw zarzadczych w powigzaniu z optymalizacjg istniejacych.

W analizowanym przedsigbiorstwie X zarzadzajacy staraja si¢ zapewni¢
wysoka jako$¢ produkowanych wyrobow. W tym celu wprowadzono szereg
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wymaganych zapisow pozwalajacych na samokontrole osob wykonujacych
poszczegllne czynnosci. Tabela 2 grupuje kluczowe zapisy wykorzystywane
w zarzadzaniu operacyjnym w zestawieniu z wybranymi narzedziami zarzadza-

nia jakoscig.

Tabela 2. Zapisy w kontroli jakos$ci w badanym przedsi¢biorstwie

Narzedzia Zabis
zarzgdzania pIsy Charakterystyka zapiséw
cort operacyjne
jakoscia
Karty kontrolne s3 $ci$le powigzane w planami
kontroli. Rejestrowane w nich wyniki kontroli
procesu 1 produktu wynikaja z wymagan za-
. Karty mieszczonych w planach kontroli w odniesie-
Plany kontroli . - -
kontrolne niu do wykonywanej operacji dla konkretnego
wyrobu. Na ich podstawie operator ma stwier-
dzi¢ zgodnos¢ realizowanego wyrobu z wyma-
ganiami.
Instrukcje startowe maja forme listy obejmu-
jacej weryfikacje elementdéw o charakterze
Zatwierdzenie _ organizacyjnym i te_ghmc;nym przed uru-
Instrukcje chomieniem produkciji, takich jak: przekaza-
procesu produk- " e ) )
oVineao startowe nie informacji z poprzednich zmian, stan 5S
yIneg na stanowisku pracy, kalibracje przyrzadow,
dostepno$¢ srodkoéw ochrony osobistej, po-
ziom przeszkolenia operatora.
Wyniki kontroli statystycznej rejestrowane
Kontrola Karty kontroli | s3 w systemie informatycznym, pozwalaja-
statystyczna statystycznej cym na biezaca analizg stabilno$ci procesu
dla wybranych charakterystyk produktu.
Karty utrzymania ruchu obejmuja szczegd-
lowe zapisy potwierdzajace techniczna wery-
. Karty . , .
Utrzymanie utrzvmania fikacje elementdw urzadzenia i oprzyrzado-
ruchu 1. stopnia ruch):J wania wykonywang na poziomie operatora
przystepujacego do realizacji danej czyn-
nosci.
Rejestr wyrobow wadliwych pozwala na
Postepowanie Rejestr pdnotowgnle Wadll\_/vych prodl_J_ktow pojawia-
. jacych si¢ w trakcie realizacji procesu pro-
z wyrobem Wyrobow . . : h
. - dukcyjnego, wskazuje tez poziom dopusz-
niezgodnym wadliwych

czalnych defektow i ktore z wad maja cha-
rakter krytyczny.

Zrodto: opracowanie wlasne.
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Z kolei, aktualny model rejterowania, przeptywu, archiwizowania i wyko-
rzystania zapisow kontrolnych w badanej firmie przedstawiono na rysunku 2. Sg
one realizowane w sposob klasyczny poprzez wypetnianie pol dtugopisem na
kartach kontrolnych na podstawie rzeczywistych obserwacji, za wyjatkiem karty
kontroli statystycznej, gdzie dane sg wprowadzane do bazy danych. Informacje
uzupetniane sg probkowo i1 weryfikowane pod katem kompletnosci i zgodnosci
przez zarzadzajacych. Glownym celem wypehianych kart jest umozliwienie
samokontroli osobie realizujacej proces w ustrukturyzowany sposob. W kolej-
nym etapie zebrane karty sg archiwizowane, a rejestr wyrobow wadliwych pod-
lega dodatkowemu raportowaniu, majagcemu na celu analiz¢ danych.

Karty kontrolne I | | | —
Karty utrzymania =3
ruchu
i Archiwum
Instrukcje startowe !
Rejestr wyrobow il
wadliwych — S
v
= Zdolnosci procesudla
******* kluczowych

Karty kontroli =
statystycznej | charakterystyk

Wprowadzanie
informacji i analiza

= Tlosé sztuk wadliwych
* Paretowg wad

i Kontrola
T wyrywkowa

L

= Przesylanie informacji w—)  Drzesylanie dokumentéw

Rys. 2. Aktualny stan systemu nadzoru nad zapisami w badanej firmie
Zrodto: opracowanie wiasne.

Przedstawiony przeptyw wskazuje, iz wigkszos¢ wypetianych dokumentow
nie jest weryfikowana pod katem kompletnos$ci 1 zgodnosci z zatozonymi wyma-
ganiami. Reagowanie w przypadku wykrytych niezgodnosci jest $cisle uzalez-
nione od czynnika ludzkiego, a ewentualna analiza danych jest opdZniona
i wymaga dodatkowych zasobow. Obserwacje w przedsiebiorstwie X wykazuja,
iz wskazane luki systemowe prowadza czesto do sytuacji, w ktorej niewymagane
zapisy sa niekompletne, co moze wptywa¢ na degradacj¢ systemu zarzadzania
i jakos¢ realizowanych wyrobow. W roku 2014 odnotowano dwa problemy ja-
kosciowe, ktorych mozna bylo unikna¢ w przypadku uszczelnionego systemu
zarzadzania jakoscia.



108 Daniel Marciniak

Przyczynito si¢ to do poszukiwana rozwigzania, ktorego celem bytoby zre-
dukowanie fizycznego przeptywu dokumentéw oraz ustalenie wirtualnego uzyt-
kownika wprowadzanych danych, mogacego weryfikowa¢ ich kompletno$¢
i zgodnos¢ z wymaganiami. Propozycj¢ takiego rozwigzania zilustrowano na
rysunku 3.

Karty kontrolne i | I
Karty utrzymania I
ruchu H

Instrukcje startowe J
Baza danych

Rejestr wyrobow ll '
wadliwveh :
Karty kontroli II
statystycznej i

Kontmla\

wyrywkowa

INFORMACJE:
= Tloaé kart kont kontroli

godnyeh
= Niekompletne
dokumenty
* Pareto problemow na
urzadzeniach

)

* Przesyianie informacii —t  Przesylanie dokumentéw

‘Wirtualny Uzyvtkownik
wprowadzanyeh danyveh

Rys. 3. Stan docelowy systemu nadzoru nad zapisami w badanej firmie
Zrodlo: opracowanie wiasne.

Zgodnie z zaktadanym przeptywem, informacje zwiazane z kartami kontrol-
nymi powinny by¢ wprowadzane, poprzez tablety, bezposrednio do systemu,
ktory weryfikowatby ich kompletnos¢ i zgodnos¢ pod katem wymaganych war-
tosci. W przypadku pojawienia si¢ probleméw odpowiedni monit méglby poja-
wia¢ sie we wskazanym miejscu. Przykladowo, w przypadku wprowadzenia
btednej wartosci ‘daN’ zamiast ‘N’ system nie pozwolilby na taka operacje,
wymagajac trzykrotnej akceptacji, a w przypadku potwierdzenia zazadataby za-
trzymania procesu, wysytajac taka informacje do kierujgcych i 0séb zwigzanych
z zapewnieniem jako$ci. Proponowany system informatyczny mogtby tez wyma-
gac¢ od uzytkownika wykonania okreslonych dziatan w przypadku pojawienia si¢
niezgodnos$ci (np. zmiany okre$lonych parametrow procesu), analizowaé dane,
wyswietla¢ ich wyniki w czasie rzeczywistym i przesyta¢ informacje do zarza-
dzajacych. Wsrod podstawowych wskaznikéw dziatalnosci operacyjnej monito-
rowanych przez taki system zaproponowano: ilo$¢ niezgodnych kart kontroli,
ilo§¢ niekompletnych dokumentéw, pareto problemoéw na urzadzeniach produk-
cyjnych, pareto problemow organizacyjnych. Warto zauwazy¢, iz system posia-
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datby wspolny interfejs z kontrolg statystyczng, z mozliwo$cia wizualizacji wy-

nikéw w dowolnym miejscu.

Proponowane rozwigzanie pozwala osiaggna¢ szereg korzysci, w tym:

e eliminuje fizyczny przeptyw dokumentoéw, automatyzujac proces archiwizacji
danych,

e pozwala na wzmocnienie funkcji kontrolnych bez koniecznosci zaangazowa-
nia dodatkowych zasobow,

e wplywa na poprawe jakosci rejestrowanych informacji,

¢ analizuje i wySwietla informacje w czasie rzeczywistym,

e poprawia motywacje, dajac pewnos$¢, ze wprowadzone informacje poddawane
sg analizie, a w przypadku pojawiania si¢ probleméw bedg widoczne, pozwa-
lajgc tym samym na eliminacj¢ ich przyczyn.

W wyniku wdrozenia zaproponowanego rozwigzania oczekuje si¢ eliminacji
reklamacji zwigzanych z wykazanymi lukami systemu zarzadzania jako$cig.
Uwzgledniajac zwigzek pomigdzy btedami znalezionymi u klienta z problemami
wewnetrznymi, spodziewane jest tez obnizenie kosztow zlej jakosci. Z kolei,
wsrod ograniczen w zastosowaniu niniejszego rozwigzania nalezy wskaza¢ fakt,
iz nie moze ono zastgpi¢ probkowanego audytowania przez zarzadzajacych
W miejscu wytwarzania, bowiem rozwigzania informatyczne mogg by¢ traktowa-
ne jedynie jako wspierajgce zarzadzanie wizualne.

4. Podsumowanie

Jako$¢ jest dzis kluczowym elementem w walce konkurencyjnej, a cele jako-
sciowe sg uwzgledniane zar6wno na poziomie biznesplanu, jak i strategii czy
dzialan operacyjnych przedsiebiorstwa. Oczekiwania klientow zamienia si¢ na
mierzalne charakterystyki produktu i procesu oraz powszechnie szkoli sie pra-
cownikow z zakresu jakosci. Dzigki kompleksowemu zarzadzaniu jakoscig firmy
moga osiagnaé kluczowe korzysci w postaci: obnizenia kosztow, wyzszych przy-
choddéw, zadowolonych klientéw i zmotywowanej zatogi gotowej do ciggtego
doskonalenia. Dlatego coraz wiecej firm wdraza réznorodne metody, techniki
i narzedzia zarzadzania jakoscig, przy czym znacznym wyzwaniem dla zarzadza-
jacych jest tu opanowanie zlozono$ci zarzadzania nimi i ich umiejgtne stoso-
wanie w zalezno$ci od stopnia dojrzalosci organizacji. Podejécie, w ktorym
wprowadzone informacje sg analizowane i wyswietlane w czasie rzeczywistym
wspomaga zarowno jako$¢ wprowadzanych informacji, jak i poprawia dyscypli-
ne pracy. Wspolczesne rozwigzania teleinformatyczne pozawalaja na coraz
szersza integracje zbieranych informacji, a rozwigzania sprz¢towe na elastycz-
no$¢ w ich zastosowaniu. Dlatego tez nalezy uznaé, iz zaproponowane dla przed-
siebiorstva X rozwigzanie IT ma charakter przysztoSciowy i znacznie utatwi
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zarzadzanie jako$cig. Nalezy przy tym zaznaczy¢, ze znajduje si¢ ono w poczat-
kowej fazie rozwoju, przez co moze podlega¢ dalszym eksploracjom naukowym
i nada¢ nowy kierunek rozwigzaniom typu ERP dedykowanym produkcji prze-

mystowej.
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IT SOLUTIONS AS A SUPPORT IN QUALITY MANAGEMENT
Summary

Quality management process is one of the most crucial pillars in manufactu-
ring companies operations. Years of experience in production brought numerous
of management tools and techniques that are supporting this process mainly
tough self-inspection. This involves large amount of data generation that very
often is not cross check for non-quality detection purpose. Presented document
describes possibilities to implement IT tool that would enable real time data pro-
cessing. Proposed solution would enable to analyze information from different
sources, check consistency, match results, pursuit reaction and escalation rules in
case of risk detection. It also would impose systematic approach in operations
execution supporting efficiently management to avoid non quality costs.





