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Zarzadzanie jakosciq to nie
tylko certyfikat na scianie

Pokazujemy na przyktadzie, jakie korzysci finansowe daje wdrozenie chociazby

podstawowych elementéw zarzadzania jakoscia.

Tomasz Greber

PROQUAL Management Institute
www.proqual.pl

JAKOSC TO NIE ISO

Niestety, zarzadzanie jakoscia wcigz przez wiele oséb utozsamiane jest
z wdrozeniem systemu zgodnego z wymaganiami normy I1SO 9001. A po-
niewaz norma ta w wielu Srodowiskach nie ma dobrej renomy (tajemnica
poliszynela jest to, ze czasami wdrazanie systemu koriczy si¢ na otrzyma-
niu certyfikatu, ktéry eksponowany jest pézniej na honorowym miejscu),
samo zarzadzanie jakoscig nie jest traktowane jako wazny element za-
rzadzania organizacjg. A — co wida¢ w praktyce — jest to powazny bfad.
Z jednej strony bowiem firmy ponoszg znaczace wydatki na akcje napraw-
cze catych serii wyrobdw niezgodnych z wymaganiami (takze zwiazanymi
z bezpieczeristwem), ktére dotarty do klientdw (tu liderem sa chyba firmy
motoryzacyjne). Z drugiej strony koszty powodowane sa przez wyroby
wadliwe, ktdre po wyprodukowaniu zostaty wychwycone przez pracow-
nikéw kontroli jakosci. Ponadto w trakcie wdrazania nowych projektéw
wiele czasu poswieca sie na wprowadzanie coraz to nowych poprawek
z uwagi na bfedy w fazie planowania (tu mozna wymienic¢ przykfady po-
chodzace zaréwno z firm typowo produkcyjnych, jak i np. szpitali czy firm
energetycznych).

Potencjat do efektywnego, optacalnego wykorzystania zarzadzania jakoscia
jest bardzo duzy. Koszty braku wymaganej jakosci sa czesto bardzo fatwe
do obliczenia. Akcja nawrotowa z rynku to czesto kilkadziesiat lub kilkaset
tysiecy euro, kara za zatrzymanie linii produkeyjnej klienta (z uwagi na brak
dostawy lub dostarczenie wyrobdw niezgodnych z wymaganiami) —w nie-
ktérych firmach co najmniej kilka tysiecy euro za kazda minute postoju
produkgji. Warto wiec jakoscia zajac sie na powaznie. | nie musza to byc
od razu bardzo rozbudowane podejscia takie jak Six Sigma, Kaizen czy
Lean Manufacturing. Wymagaja one bowiem zwykle duzych zmian orga-
nizacyjnych i wprowadzenia w firmie nowego sposobu myslenia. Jest za to
wiele prostych do wdrozenia, a jednoczesnie skutecznych metod, ktdre
sa w stanie pomdc w doskonaleniu realizowanych proceséw. Mozna tu
wymieni¢ chocby oparta na prostej statystyce metode MSA (stosowana
do oceny skutecznosci prowadzonych kontroli) czy FMEA — analize poma-
gajaca zrozumied proces i zaprojektowac¢ dziatania zapobiegawcze prze-
ciwdziatajace pojawieniu sig niezgodnosci.
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KONTROLA jAKO§CI A ZGADYWANIE — CASE STUDY
Jaki$ czas temu zostatem poproszony o przeprowadzenie szkolenia
i warsztatéw z zakresu MSA (Measurement System Analysis). MSA ma
m.in. wykaza¢, na ile prowadzone kontrole sg skuteczne, to znaczy na
ile rzeczywiscie sa w stanie zatrzymac wyroby niezgodne przed wy-
staniem ich do klienta. Metoda ta zostafa narzucona mojemu klien-
towi przez jego klienta (wiodaca firme z branzy AGD), przez co byfa
traktowana jako zto konieczne i wdrazana ,na site”. Tym bardziej ze
maj klient byt przekonany, ze jego komérki kontroli jakosci dziatajg bez
zarzutu.

Po czesci typowo szkoleniowej przyszedt czas na warsztaty. Przygotowa-
no kilkadziesigt wyrobdw wybranych z produkgji (elementy z tworzywa
sztucznego, malowane proszkowo w jednej z ostatnich faz procesu).
Prébke przygotowano tak, ze mniej wigecej potowa wyrobdw byta zgodna
Z wymaganiami, a potowa miata réznego rodzaju defekty. W ramach wy-
korzystania MSA przeprowadzono symulacje polegajaca na tym, ze kazda
czes¢ bytla przekazana do kontroli trzem etatowym kontrolerom jakosci,
ktérzy na co dziert zajmuja si¢ ocena tego modelu. Wyniki badania byty
dla uczestnikdw warsztatdw nie tylko zaskakujace, ale wrecz przerazajace.
Skutecznos¢ kontroli byfa nastepujaca:

* proc. prawidtowo ocenionych wyrobdw: 44,44 (wg standardéw powin-
no to by¢ co najmniej 90),

* proc. niezauwazonych wyrobdéw niezgodnych z wymaganiami: 18,75
(nie powinno by¢ wiecej niz 2),

* proc. niestusznie zatrzymanych wyrobdw zgodnych z wymaganiami: 45
(nie powinno byc¢ wiecej niz 5).

Oznacza to, ze kontrolerzy nie tylko nie potrafili jednoznacznie odrdzniac
wyrobdw zgodnych od niezgodnych, ale bardzo czgsto niepotrzebnie za-
trzymywali wyroby, ktdre mogtyby zostac wystane do klienta. Powodowato
to oczywiste straty finansowe firmy. | to straty idace w tysiace ztotych
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MSA MA MIN. WYKAZAC, NA

ILE PROWADZONE KONTROLE
SA SKUTECZNE, TO ZNACZY

NA ILE RZECZYWISCIE SA

W STANIE ZATRZYMAC WYROBY
NIEZGODNE PRZED WYSEANIEM
ICH DO KLIENTA

miesiecznie. Problemu nie byto widac¢ wczesniej, poniewaz
wyroby zatrzymywane przez kontrole jakosci byty mielone
(tworzywo sztuczne) i po dodatkowym przetworzeniu wra-
caly do procesu jako surowiec wejsciowy. Ogrom problemu
pokazafo proste odniesienie skutecznosci obecnych kontro-
leréw do rzutu moneta. Okazato sie bowiem, ze w obecnej
sytuacji lepiej bytoby zrezygnowac z kontroli i wprowadzi¢
w ich miejsce kogos, kto rzutem moneta rozstrzygatby
o tym, czy wyrdb jest dobry (orzef), czy wadliwy (reszka).
Wiedy skutecznosc takiej kontroli wynositaby 50%, czyli i tak
prawie o 6% wiecej niz obecnie.

EFEKT

Wynikiem przeprowadzonych warsztatéw byfa wiec zaska-
kujaca wiedza o prowadzonych kontrolach i wielka motywa-
cja do poprawy takiego stanu rzeczy. ldentyfikacja przyczyn
problemu doprowadzita do prozaicznych wnioskdw, ze po-
mimo szkoler\ i instrukgji kontrolerzy nadal nie byli pewni,
kiedy wyrdb jest dobry, a kiedy zty. Pojawialy sie bowiem
nowe, nieujete w instrukcjach wady, opisy obecnych nie-
zgodnosci nie byty do korica jasne itp. Koniecznos¢ zmian
organizacyjnych byta wigc az nadto widoczna. W czasie
trzech tygodni od pierwszych warsztatéw uporzadkowali-
Smy dokumentacje, razem z kontrolerami przygotowalismy
nowe wzorce wyrobdw zgodnych i niezgodnych, przepro-
jektowalismy system szkoleri. Efekty po naszych dziataniach
byly nastepujace:

* proc. prawidtowo ocenionych wyrobdw: 90 (zgodnie
z oczekiwaniami),

* proc. niezauwazonych wyrobdw niezgodnych z wyma-
ganiami: 5 (ciagle nieco wyzej niz zaktada standard, ale po-
niewaz klient nie zgtaszat reklamacji, mozna uznac, ze taki
poziom na poczatek jest zadowalajacy i mamy czas na jego
dalsze obnizanie),

* proc. niestusznie zatrzymanych wyrobdw zgodnych z wy-
maganiami: 5 (zgodnie z oczekiwaniami).

W ten sposéb firma przekonafa sig, Zze zarzadzanie jako-
Scig to nie tylko certyfikat na Scianie, ale swietny sposdb
na podnoszenie efektywnosci dziatan. A zwrot z inwe-
stycji (ktéra byto narzucone na poczatku dwudniowe
szkolenie), siegajacy kilkuset procent, nie pozostawit
watpliwosci, ze inwestowanie w jakos¢ to po prostu do-
brze wydane pieniadze, cho¢ moze to brzmied nieco try-
wialnie. m

biblioteczka menadzera

Ken Blanchard, Spencer Johnson

Jednominutowy
menedzer
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Zabiegany? Na pewno! Prowadzenie firmy to nie

butka z mastem. Na glowie masz tysiace spraw. Trzeba
wszystkiego dopilnowac, a doba ma tylko 24 godziny.
A gdyby tak méc poswieca¢ na zarzadzanie tylko jedng
minute dziennie?

estes demokrata, kochanym przez podwiadnych, ale niecierpianym

przez przetozonych? A moze autokrata, trzymajacym ludzi tak krét-

ko, Zze darza cie niechecig, choc twoja firma przynosi olbrzymie zyski?

Miedzy skrajnosciami, jakimi jest dbatos¢ o organizacje kosztem ludzi
i dbatos¢ o ludzi kosztem organizacji znajduje sie ztoty srodek. , Efektywni
menedzerowie [...] zarzadzaja sami sobg, a takze swoimi wsp&pracow-
nikami w taki sposéb, aby dzieki ich pracy i organizacja, i ludzie odnosili
korzysci', pisza autorzy Jednominutowego menedzera.

Jedna minuta to symbol trzech waznych cech dobrego zarzadzania: zwigz-
fosci w formutowaniu celdw, umiejetnosci udzielania pochwat, a takze, co
nie mniej waznej, umiejetnosci konstruktywnego krytykowania. Ken Blan-
chard i Spencer Johnson wskazuja droge prowadzaca do efektywnego za-
rzadzania organizacja, w ktdrej nikt nie traci czasu i wszyscy znaja zakres
swoich obowigzkéw. Menedzer, ktdry nig podaza, ma szanse osiaga¢ do-
skonate wyniki, a jednoczesnie. .. nie przepracowywac si¢ zbytnio i zdoby¢
sympatie zaréwno podwiadnych, jak i przefozonych.

Jak zostac takim menedzerem? To proste! Masz minutke...?

Adam Bukowski
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