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1. WPROWADZENIE

Poradnik ten &dzie Ci pomocny w przyswajaniu wiedzy z zakresis®teania procedur

zarzdzania jakécia.
W poradniku zamieszczono:

- wymagania wsfpne — wykaz umiefnosci, jakie powinieng mie¢ juz uksztattowane,
aby bez probleméw mogt korzysta poradnika,

— material nauczania — wiadolu teoretyczne niezlolne do osigniecia zata@onych celow
ksztalcenia i opanowania umggjosci zawartych w jednostce modutowej,

— zestaw pyta, aby mogt sprawda, czy juz opanowaté okreslone tréci,

— ¢wiczenia, ktore pomagCi zweryfikowa& wiadomdci teoretyczne oraz uksztattotva
umiejtnosci praktyczne,

— sprawdzian pogpow,

— sprawdzian oggni¢é, przyktadowy zestaw zaflaZaliczenie testu potwierdzi opanowanie
materiatu catej jednostki modutowej,

— literatur.
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2. WYMAGANIA WST EPNE

Przystpujac do realizacji programu jednostki modutowe] ,Steanie procedur
zarzdzania jakécia” powinien& umiec:
- korzyst& z r&nychzrédet informacji,
- dokumentowéd, notowa i selekcjonowa informacje,
- obstugiwa& komputer na poziomie podstawowym,
- zn& podstawy organizacji procesow logistycznych,
- organizowa tancuch dostaw,
- ocenig& wtasne maliwosci w zakresie wymagdastanowiska pracy i wybranego zawodu,
- wspOtpracowéaw grupie z uwzgidnieniem podziatu zada
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3. CELE KSZTALCENIA

W wyniku realizacji programu jednostki modutowepynienes umiec:

- okresli¢ cele przedsbiorstwa zwizane z jakécia ustug,

- okrssli¢ rolg pracownikow ranych szczebli zarglzania w realizacji jakeiowych celéw
przedsgbiorstwa,

- okresli¢ czynniki ksztattujce poziom ustugi logistycznej,

- scharakteryzowametody, techniki i nakdzia dziata projakaciowych,

- scharakteryzowaustugi logistyczne pod wzgdem jakdci,

- okresli¢ poziom obstugi klienta z wykorzystaniem miernikdeeny jakdci,

- scharakteryzowasystem zarglzania jakécia 1ISO,

- scharakteryzowazarzdzanie przez jakg TQM,

- dokon& pomiaru jakéci ustug logistycznych,

- zastosowasystem zarglzania jakécia tacznie z systemem zaydzaniasrodowiskiem,

- zastosowaanalizz FMEA, ,domu jakaci” i diagramu Ishikawy,

- zastosowametod 5S celem podniesienia jadad pracy.
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4. MATERIAL NAUCZANIA

4.1. Wprowadzenie w problematylk jakosci

4.1.1. Material nauczania

Termin ,jakos§¢” towarzyszy ludzkéci juz od czaséw stadgtnych. Kady z nas
niejednokrotnie w swoiniyciu wywat, wywa i bedzie wywat w r&nych sytuacjach stowa
»Jakosc¢”.

Troche historii — pierwsze wzmianki dotygze jakdci zawarte 8 w Kodeksie
Hammurabiego (1700 rok p.n.e.), ktory, zgodnie »ada ,0ko za oko, zb za ab”,
zaproponowat, aby budowniczy, ktéry zbuduje nigeil@ie dom ponidst kary odpowiednie
do szkdd jakie spowodowat:

— zawalenie sidomu — ma go odbudowa

— $mier¢ syna wiaciciela — naley zabt syna budowniczego,

- $mier¢ niewolnika — przekazaniewolnika réwnej wartci.

O rozwoju problematyki zwgzanej z jakécia mozemy mowe na pocatku XX wieku:
zaktady Forda (USA), produkcja seryjna i opracowgmeez Fryderyka Taylora zasad
zaradzania. Lata 50-te — pogtki normalizacji w dziedzinie systemow jadad i pojawiap Sie
pierwsze normy (norma MIL-Q-9858, 1959 roku, opisaj system zapewnienia jakg
Stany Zjednoczone, Departament Obrony). Potemaglaf0-tych wydano normy jagmowe
dotyczice przemystu maszynowego oraz energetylirgwej. Nastpnie przyszedt czas na
normy pastwowe w Kanadzie, Australii, Wielkiej Brytanii. Estom nasipit w roku 1979,
kiedy to w Mkdzynarodowej Organizacji Normalizacyjnej (z greckielSOS oznacza
rowny; International Organization for Standardizatioogpocat dziatalnag¢ komitet ISO/TC
176, ktérego efektem pracy sniedzy innymi normy z rodziny standardoéw zadzania
jakoscia ISO 9000, czy zaszlzaniasrodowiskowego — ISO 14001 i wiele innych. Nale
podkreli¢, ze normy te naspnie byly przejmowane jako normy europejskie oraajdwe
I 0znaczane wedtug oboaviujacego w danym systemie sposobu.

Zmiam tym towarzyszyly zmiany definicji samego terminakosé”:

- ,jakosc pewien stopig doskonatéci” (Platon, IV wieku p.n.e.);

- ,jakos¢ stopier jednorodnéci i niezawodnéci wyrobu przy maliwie niskich kosztach
i maksymalnym dopasowaniu do wymaggnku” (W.E. Deming);

- ,jakos¢ zgodnd¢ z wymaganiami” (P.B. Crossy);

- ,Jakos¢ wszystko co mzna poprawd” (Masaaki Imai);

- ,jakos¢ przydatnéc uzytkowa” (J.M. Juran);

- ,jakos¢ og6t cech i widciwosci wyrobu lub ustugi, ktére decydup zdolndgci wyrobu
lub ustugi do zaspokajania stwierdzonych i przewialyych potrzeb” (ISO 8402);

- Jakads¢ to stopié, w jakim zestaw naturalnych wawosci (fizycznych, czasowych,
ergonomicznych, funkcjonalnych i innych) produkjpeia potrzeby lub oczekiwania,
ktore zostaly ustalone, przy¢ zwyczajowo lub & obowikzkowe” (wspéiczesna,
rozszerzona wersja definicji zawarta w normie [SS0®2000).

Jaka¢ to takze ludzie, a przede wszystkim AmerykaninMliam Edwards Deming
(1900-1992), doktor matematyki — osobistoktora bez wtpienia wywarta zasadniczy
wptyw na jaké¢ produkcji przemystowej. Niedoceniony w USA, dostano jego geniusz po
wojnie w Japonii, gdzie spzit 30 lat. Swaj filozofi¢ jakasci Deming sformutowane
w postaci 14 zasad ktore ulegaj z biegiem czasu pewnym zmianom, jednak ich sens
pozostaje niezmienny [8 s. 7-8]:
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Zapewnij staté¢ celow przedsibiorstwa (poprawa jakei wyborow i ustug), magc na
uwadze poprawswojej konkurencyjn&i i osiagniecie trwatej pozycji na rynku.

Stosuj now filozofie. Nie mana dheej tolerowa& powszechnie akceptowanych
poziomoOw opanien, omytek, usterek materiatéw nie nagajch se¢ do obrdbki, ludzi nie
potrafiacych wykon& dobrze swojej pracy, a hkgych sg¢ zadawa pytania,
przestarzatych metod szkolenia. Zadowolenie kliejgat elementem stengym
wszystkimi dziataniami.

Nie uzaleniaj jakasci od dziata kontrolnych (jakéci nie da st oshgmac przez kontrag,
jakos¢ musi powstd w calym procesie wytwarzania). Zapobiegaj wadommiaat je
wykrywac.

Zerwij z praktyly wybierania najtaszych ofert. Cena niewiele nam powielij@ie ma
jasnaci co do jakdéci wyrobu. Eliminuj dostawcow, ktérzy nig s stanie poradzisobie
z udokumentowaniem jakoi.

Stale udoskonalaj system funkcjonowania firmy. W&y problemy i ich przyczyny.
Udoskonalaj sam proces, a nie tylko jego wyniki ofpktowanie, zaopatrzenie,
zapewnienie sprawloi urzadzei, produkcja, szkolenie itd.).

Wprowad: nowoczesne metody szkoleniowe na stanowiskachy.pr@ztowiek jest
wszedzie decydujcym ogniwem kadego procesu, rowniev petni zautomatyzowanego.
Wprowad: nowoczesny, wkxiwie rozumiany nadzér ze strony kadry kierowniczej
Kierownik powinien zawsze pomagaracownikowi tak, aby mogt on lepiej wykonyiva
swoje obowazki. Oznacza toze:

— przelazony jest szkoleniowcem i opiekunem swoich pracodwik(petni funkcg
lidera, a nie ,bossa”);

— bledy wynikapce z systemu nie magobchzaé pracownika. Kierownictwo musi
podejmowa natychmiastowe dziatania w odpowiedzi na rapodyaiu technicznego
dotyczce takich probleméw, jak: permanentne braki, niaseowowane uegizenia,
zte narzdzia, betkotliwie sformutowane instrukcje, itp.

Wyeliminuj atmosfe¢ strachu; wspieraj wzajemne kontakty i irimedki prowadzace do
eliminacji strachu w ramach catego przetgirstwa;

— robotnik, bojc sk niewykonania okrdonej normatywem iléci elementdw,
przekazuje do dalszej obrébki rowniezesci wadliwe,

— kierownik przedktada dyrekcji ,upkszone dane”, gdyboi sk, ze zte wyniki zostam
ztozone na karb jego nieudolém, chocia rzeczywista przyczyna tkwi w istnigym
systemie,

— dostawca, bag sk, ze nie otrzyma zamowienia, obiecuje dostawy nagagj jakdci,
mimo ze nie posiada odpowiednich warunkéw technicznyamtyanizacyjnych,

— jesli wady wiaza si¢ z sankcjami, to kaly pracownik robi wszystko, aby tych wad nie
ujawnig.

Przetam bariery mdzy pionami i dziatami firmy:

— bariery w strukturach pionowych powoduproblemy komunikacyjne na odcinku
przetazony — pracownicy;

— bariery w strukturach poziomych powodyjroblemy komunikacyjne railzy ré&znymi
dziatami bramowymi i ich pracownikami (tymczasem ludzie zatruami przy
badaniach, projektowaniu, produkcji i sprzeglanusz pracowa jak jeden zespot,
przewidywa i rozwiazywat problemy wynikajce z rénych wymaga);

— réwniez w ramach firmy uktad redzy stanowiskami i osobami nalerozpatrywa
w aspekcie stosunkow klient wegtreny — dostawca wewtrzny.

10. Nie stosuj slogandéw i nawotywania pracownikéw deksiej wydajnéci. Wywotuje to

skutek przeciwny. Przyczyna giiszaci przypadkow niskiej jakai i wydajnaci lezy
w samym procesie i wykracza pozazinwosci oddziatywania zwyktego pracownika.

11. Usuh normy pracy narzucgge limity ilosciowe.
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12. Eliminuj wszystko, co kwestionuje prawozkego pracownika i kalego menazkra do
dumy ze swojej pracy. Oznacza to:
— wyjasnienie pracownikom polityki kierownictwa firmy,
— niedopuszczenie do tego, aby dobra praca ,sztaodpakalbo na ztom”,
— zrezygnowanie z dorocznych ocen pracownikow.
13. Promuj ksztalcenie. Wprowadzenie innowacji produktch i procesowych wymaga
nowych umiegtnosci. Dlatego:
— doksztatcanie musi dotyczy wszystkich szczebli, poczyngj od najwyszego
kierownictwa,
— wiedza o0 metodach statystycznych, szczegdlnie dadtar sterowania procesem
powinna by przekazana kalemu pracownikowi,
— naktady na ksztatcenie naletraktowa jako inwestya konieczn.
14. Traktuj codziena dbal@é o realizagg powyzszych 13 zasad jako podstawowy
obowiazek kierownictwa firmy.

Podsumowujc powyzsze 14 zasad mpa stwierdzt, ze rola kierownictwa nie polega na
rozliczaniu pracownikdéw z pracy, lecz przede wszystna rozpoznawaniu rzeczywistych
problemow i ich rozwjzywaniu, wprowadzaniu innowacyjnych rozw i udoskonalé oraz
okreslania dlugoterminowych celéw przedsiorstwa oraz na okékniu strategii i na
przegciu przywodztwa. Zasady te tak doskonale odzwierciediajcele przedsbiorstwa
w zakresie jak€i.

Zdaniem Deminga tylko proste metody i zrozumiatezgdzia pozwalaj na osignigcie
efektéw. Im metoda jest bardziej zma, tym mniejszeasszanse na uzyskanie pozytywnych
wynikow jej stosowania. Deming zaproponowat pragjtz i powszechnie zrozumipkzasag
doskonalenia jakwi, nazwan od nazwiska jego tworcykptem Demingd lub modelem
P-D-C-A (ang.Plan —Do —Check —Act, planuj — wykonaj — sprawd- koryguij).

PDCA mana opisé nastpujaco (rys. 1):

1. Planuj: ustal cele i procesy nierdme do dostarczania wynikow zgodnych

Zz wymaganiami klienta i politykorganizaciji.

2. Wykonaj: wdr& procesy.

3. Sprawd: monitoruj i mierz procesy i wyrob w odniesienia golityki, celow i wymaga
dotyczicych wyrobu i przedstawiaj wyniki.

4. Dzialaj: podejmij dziatania dotygze cagtego doskonalenia funkcjonowania procesu.

KORYGUJ PLANUJ

SPRAWDZ WYKONAJ

Rys. 1.Graficzne przedstawienie cyklu Deminga [13 s. 8]

Branza logistyczna to przede wszystkimwiadczenie ustug. W zwzku z tym pojawia si
pytania: Jak opisamodel jakosci ustug?

Wydawatoby si, ze nie mana stworzy uniwersalnego modelu jakd ustug, chéby ze
wzgledu na fakt # sfera ustug jest bardzo zrmicowana, na rynku realizowany jest caty
wachlarz ustug: od ustug prostych, jednooperacyjn{ap. ustugi naprawcze) po ustugi

~Projekt wspétfinansowany ze srodkéw Europejskiego Funduszu Spotecznego”

9



ztozone, obejmujce szereg skomplikowanych czydoo(np. ustugi logistyczne, remontowe,
budowlane itp.). Doda¢ do tego indywidualne #hice pomedzy przedsibiorstwami
ustugowymi, wynikajce nie tylko z rodzajéwiadczonych ustug, ale rowriiez warunkéw
w jakich firma prowadzi swoja dziataléo

Tym co hczy wszystkie przeddbiorstwa w sektorze ustug niezatée od prowadzonej
dziatalngci ustugowej jest:

— to, ze podstawow cechy ustugi jest jejniematerialny charakter wynikajacy z faktu,ze
ustuga jest czynrigia,

— jednoczesn& $wiadczenia i korzystania z ustug,

— nietrwala¢ i brak maliwosci magazynowania,

— Scisty zwiazek z osob wykonawcy,

— heterogeniczni ustug.

Bazupc na podobigstwach mana zatem zbudowauniwersalny model zagdzania
jakoscia ustug maliwy do zastosowania przez przeglsorstwa o zranicowanym profilu
dziatalngci. Zaproponowany model (rys. 2) sklada gi dwoch cgsci: biezacej realizacii
I doskonalenia w ramach zdefiniowanego standardm pidoskonalenia standardu.

—

Cele firmy
Misja firmy

Strategia firmy

|

Cele konkurencyjnosci
Strategia konkurencyjnosci

1 §

[ Cele jakosciowe; Polityka jakosci;

Strategia jakosci

m

== ﬂ Ciggte doskonalenie standardu _
badanie jakosciowe wybrang metodg - 1

sjuasjeUOYSOC]

T

E { Charakterystyka stanu faktycznego

1

a Badanie opinii pracownikéw
na temat wynikéw i kryteriow oceny

a Weryfikacja wynikdw poprzez

ankietowanie klientéw i analize
skarg i wnioskow

H E Dziatania korygujgce

Wzmacnianie pozytywnych
zachowan, motywacja

mpaualy nuido aspod eu Auaoo eluajiay

kryteria oceny na podst opinii pracown:kcw i

» Doskonalenie:

[

Szkolenia

E Zmiana zachowan

Rys. 2.Model doskonalenia standardu jakobustug [3 s. 22]

Gtownym elementem modelu jest standard §akastugi, ktdry ma nie tylko spekhi
wymagania klienta, ale tak by¢ znakiem wyraniajacym firme na rynku.

Przedstawiony model w daj mierze zalgy od czynnika ludzkiego: od klientow (rys. 3)
i pracownikow firmy (rys. 4).
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EKryter‘ia oceny na podstawie opinii klientéw

I

Twaorzenie

i doskonalenie
| standardu usiu

Okresowa
weryfikacja
kryteridw

Badania stopnia

M Np. metods

realizacji standardu §.

i | Badania poziomu
zadowolenia klienta
4 Np. metoda Servqual,

CIT, ankieta

Mystery Shoping

Analiza Weryfikacja

Weryfikacja

kryteriéw poréwnawcza kryteriow
i metod oceny wynikéw

i metod oceny

Weryfikacja 3
analiza skarg i wnioskow “.» Charakterystyka
konsultacje z pracownikami stanu

I — faktycznego

Dziatania korygujace i

Rys. 3.Udziat klientéw w modelu doskonalenia jgkoustug [3 s. 24]

Tworzenie | doskonalenie
standardu ustugi

Charakterystyka

i ] stanu faktycznego ] - e |
Weryfikacja (] (metoda bezp. i posrednig) ] Doskonalenie
celéw 1 (np. metoda MS | Servquall B | metody :
jakosciowych _‘- — ey | Dadawczej ;

Weryfikacja wynikow przez pracownikéw | ;

Badanie opinii pracownikéw Badanie opinii pracownikéw
dotyczace wynikdw badar dotyczace kryteriéw oceny

Dziatania korygujgce

Szkolenia System motywacyjny

Eliminacja zachowan Wzmacnianie zachowan
niepozadanych pozytywnych

Modelaowanie pozgdanych zachowarh
B T

Rys. 4.Udziat pracownikéw w modelu doskonalenia jétiaistug [3 s. 25]

Podsumowujc, mazna powiedzié, ze model jakéci ustug naley opracowywa po to,
aby podnié¢ wiedz na temat jakeci ustug i zachci¢ do badania jej gtdwnych zagadfiie
Podstawowe cechy takiego modelu to:

1. Okreslenie najwaniejszych atrybutow jakmi ustug z perspektywy kierownictwa,
pracownikow i konsumenta.

2. Zaznaczenie luk mdzy konsumentami i ustugodawcami, szczegdlnie wiesigniu do
spostrzeen i oczekiwa.

3. Zrozumienie implikacji, jakie ma dla zadzania ustugami usugtie tych luk.

Najwazniejszym z osignig¢ modelu jakéci ustug jest spostrzenie,ze w postrzeganiu
jakosci ustug i zada zwiazanych z ichswiadczeniem istnieje wiele luk czy rozbresci.
Wskazuje on punkty, w ktérych jakoustugi znacznie odbiega od jakooczekiwanej przez
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klienta. Model wskazuje p¢ sytuacji, w ktdrych ngidzy dwiema ocenami jakoi powstag
luki miedzy:

1. oczekiwaniami klienta a ocertych oczekiwa przez kierownictwo firmy,

2. oceny kierownictwa a normatywyjakascia ustugi,

3. technicznymi normami jakoi ustugi a faktycznie wykonarustug,

4. $wiadczeniem ustugi a téeia komunikacji z konsumentami,

5. oczekiwam a otrzyman ustug.

W przypadku firm problematyka ich konkurowania zanoa logistyki oraz jakeéci jest
bardzo skomplikowana. Logistyka i zadzanie jakécia nie % gwaranci oOskagnigcia
natychmiastowej przewagi konkurencyjnej firmy am¥ tnie s jedynymi koncepcjami
usprawniania zaazlizania. Jednak takie ich cechy, jak: uniwers&@nelastycznéc, otwartgé
I ponadczasowdg, a w szczegOlrii orientacja na potrzeby klienta stawis¢ koncepcje na
czotowej pozycji, gdy chodzi o podejmowanie wyivgiawianych przez rynek.

Do najwaniejszych czynnikéw logistycznego kreowania przewagi konkurecyjnej
firmy mozna zaliczy [1 s. 41]:

- mozliwos¢ redukcji kosztow wraz ze wszystkimi pozytywnymjikensekwencjami,
— popraw jakosci obstugi klienta,

— wzrost sprzedsy,

— popraw przejrzystéci rynku,

— zwigkszenie elastyczioi dziatania,

— usprawnienie zalmosci w strukturze systemu logistycznego,

— stymulowanie orientacji rynkowej,

— racjonalizag struktury kosztow,

— integracg i hierarchizagj celéw przedsibiorstwa,

— zwigkszenie zdolngi dostosowania sifirmy do zmian na rynku,

— poprawe relacji pomedzy przeptywem towaréw a innymi obszarami funkcjogmi

w przedsgbiorstwie (produkgj, finansami, marketingiem itp.),

— zaoferowanie nabywcom optymalnego serwisu,

— racjonalizag struktur organizacyjnych przegbiorstwa,

— udoskonalenie relacji ,koszty — kokxy’ w przedsgbiorstwie,
- mozliwos$¢ wyzwalania efektow synergicznych.

Badania przeprowadzone w setkach firm zachodnichtaszcza amerykakich,
udowodnity ogromny wkiad jakci logistycznej w osiganie celdw przedabiorstwa. Wyraa
si¢ on przede wszystkim w [9, s. 41]:

— poprawie produktywrgei,

- wzroscie rentownéci,

- wigkszym potencjale sukcesu,
— elastycznéci dziatania,

- nieszkodliwgci dlasrodowiska.

Pod patronatem amerykskiego ,Council of Logistics Management” na Wydeial
Marketingu i Logistyki Uniwersytetu Michigan zostabudowany model logistycznej
doskonatéci o nazwieWolid Class Logistics Logistyczra swiatowa klaz wykazup te
przedstbiorstwa, ktére potradi stworzy taka kombinacg praktyk logistycznych,ze jej
implementacja pozwala zaoferofvlientom lepsz oferk niz sa to w stanie uczyii inni
konkurenci rynkowi. W takim przypadku sprawologistyczrm mazna przetayé na
konkretne zalety konkurencyjf. Swiatowej klasy logistyka opieragsha czterecKcisle ze
soly powiazanych kompetencjach:
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— pozycjonowaniu (strategiczne i strukturalne umoauw#ogistyki w przedsgbiorstwie),

— integracji (zdolné¢ tworzenia w przedsbiorstwie i wokot niego mechanizméw
integracyjnych odnémie do funkciji, obstugi, przeptywow materiatowycat.),

— bliskosci w stosunku do klienta (zorientowanie systemowidtycznych na obsheg
klienta i tworzenie dla niego watm),

— pomiarze sukcesu (kontrola efektywnb procesow i systemoOw logistycznych
wewretrzny i zewrtrzny monitoring).

Z podanych na poaiku rozdziatu definicji terminu ,jak&”, modelu doskonalenia
jakaosci ustug wynikaze celem nadegdnym kadej firmy jest ,zadowolenie klienta”. Lecz jak
zmierzy poziomzadowolenia klienta?

Mozemy do tego celu zastosofva
— ankiety,

— listy referencyjne,

— poziom reklamaciji,

— liczbe statych klientéw, powracaggych,

— informacje zbierane ustnie i wiele innych.

Pamgtajmy, ze im szerszeaspodejmowane przez nas dziatania, tymgksza maliwosé
wychwycenia rzeczywistej opinii klienta, ale jednamie i wigksze przy tym g ponoszone
koszty.

Firmy najczsciej wykorzystuy do tego celu badania icowe, bazujce na stosowaniu
kwestionariuszy ankiety. Plamgj metody pomiaru satysfakcji klienta musisz pgadi ze
dane te powinny daorganizacji maliwos$¢ wykorzystania ich do zwkszenia zadowolenia
klienta.

Poniej prezentujemy przyktadawankiet zamieszczamn na stronie internetowej jednej
z firm brarry logistycznej (rys. 5).

Podsumowujc caly rozdziat przytoczmy stowa: W.E. Deming, ktétwierdzi, ze
w przyszigci bedziemy mieli do czynienia z dwoma rodzajami firrgmi, ktore wdrayty
systemy zapewnienia jak@ oraz tymi, ktére wypadly z biznesu.
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Szanowni Panstwo,

Wil trosce o zapewnienie whasciwe]j jakoéol swiadczonych przez nas ustug, jak i ted
doskonalac wdrozony przez nas systern IS0 9001:2000, pragniemy poznac Parstwa
opinie dotyczaca dotychoczasowe] wspdtpracy z nasza firma, Panstwa ocena zostanie
wykorzystana do podjgcia dziatan majacych na celu doskonalenie naszej oferty, a
takze urmozliwi nam lepsza identyfikacig naszych moenych i stabych stron,
Serdecznie dziekujemy za poswigcony czas.

Ankieta

1} Jak oceniacie Panstwo proces przyjecia zlecenia transportowego przez
spedytordw REGESTA:

® | bardzo
dobrze

T | dobrzs T | umiarkowanis O stabo [T | 2le

2) Jak waina jest dla Paristwa metodyka procesu przyjecia zlecenia
transportowego

* | bardza )
wazne

-

umiarkowanie niewazne

3) Jak oceniacie Pafnstwo kompetencje, wiedze spedytoréw przyimujacych
zlecenie transportowe na rzecz REGESTA:

* | bardzo
dobrze

| umiarkowanie | stabo || 2le

| dobrze
4) Jak wazine jest dla Pafistwa postepowanie spedytora?

* | bardza )
wazne

-

umiarkowanie niewazne

5) Jak oceniacie Pafnstwo zdolnosé elastycznego reagowania REGESTA na
Panstwa nowe potrzeby, nieplanowane sytuacje {np. nowe zasady
realizacji ustugi, przesyltki szczegdélnego nadzoru, zwiekszenie
intensywnoéci dostaw, itp.)

* | bardzo
dobrze

C |ale

| dobrze | umiarkowanie | stabo

6) Jak wazna jest dla Panistwa zdolnosé¢ elastycznego reagowania na
Panstwa nowe potrzeby w odniesieniu do dostawcy ustug logistycznych

* | bardza
wazne

| umniarkowanie | nigwazne

7) Jak oceniacie Paiistwo terminowos¢ ustug logistycznych realizowanych
przez REGESTA

* | bardza
dobrze

| dobrze | umniarkowanie © stabo [T | 2le

8) Jak waZna jest dla Paiistwa terminowos¢ ustug realizowanych przez
dostawcdéw ustug logistycznych

* | bardza o)
wazne

| niewazne

umiarkowanie
9) Jak oceniacie Pafistwo komunikacje w relacji zleceniodawca a REGESTA

* | bardza
dobrze

| dobrze | umniarkowanie O | stabo |7 2le

10} Jak waznym czynnikiem we wspdtpracy z dostawca ustug
logistycznych jest dla Panstwa komunikacja

* | bardzo
wazne

| umniarkowanie | nigwazne
11} Jak oceniacie Pafistwo jakos¢ i stan techniczny taboru REGESTA

# | bardza
dobrze

T i

| dobrze T | umiarkowanie stahn zle

12} Jak waznym czynnikiem we wspdtpracy z dostawca ustug
logistycznych jest dla Panstwa jakosc i stan techniczny taboru

* | bardza
wazne

| umniarkowanie | nigwazne

13) Jak oceniacie Paiistwo realizacje ushug transportowych w odniesieniu
do wymagan okreslonych w zleceniu przekazanym REGESTA

* | bardza

T | dobrzs T | umiarkowanis O stabo [T | 2le

dobrze
14} Jak oceniacie Paiistwo sposdb postepowania REGESTA w przypadku
zaistnienia szkody, jak i teZ sposdéb postepowania REGESTA w aspekcie
zaleconych przez Panstwa dziatan korygujacych
i*

(b | dobrze | umiarkowanie | stabo | | zle
dobrze

15) W jakim stopniu ustugi $wiadczone przez REGESTA spelniaja Pafistwa
oczekiwania
3

wystarczajacy O urniarkowany O nigwystarczajacy -
petny znikorny

16) W jakim stopniu ustugi $wiadczone przez REGESTA uwzgledniaja
Panstwa wczesniejsze sugestie co do zasad wspotpracy.
3

T wystarczajacy |7 |umiarkowany |7 | niewystarczajacy =
petny znikorny

Co firma REGESTA mogtaby w swej dziatalnosci zmienic lub dodad, aby usprawnic
realizacig ustugi tym samym poprawié jakosé wspdtpracy z Panstwem.*

Pola oznaczone * s3 wymagane

Rys. 5.Przyktad kwestionariusza ankiety do badania zadtemi® klienta [www.regesta.pl/ankieta.php?kat=5&m&i3&id=23, 15.12.2007 r.]
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4.1.2. Pytania sprawdzajce

NookrwhE

@

Odpowiadajc na pytania, sprawdzisz czy jespgzygotowany do wykonaniaviczen:
Co jest ukryte pod terminem ,jak&?

Jak rozwijato s§ podefcie do zagadniezwiazanych z jakécia?

Kim byt Wiliam Edwards Deming?

Jaki jest sens 14 zasad filozofii jgkoDeminga?

Na czym polega prostota ,kota Deminga”?

Jak opisé model jakdci ustug?

Jaka jest rola w kreowaniu jad@ ustug przedstawicieli kadry zadzapcej,
pracownikéw i klientéw?

Jakie wyr@gniamy najwaniejsze czynniki logistycznego kreowania przewagi
konkurencyjnej firmy?

W jaki spos6b mina okréli¢ poziom zadowolenia klienta?

4.1.3.Cwiczenia

Cwiczenie 1

Nauczycie prowadgy podzieli was na 3-4 osobowe zespoly.z##&mu z zespotow

nauczyciel przydzieli jeden produkt (np. samoch&dbmwy, samochdd giarowy, rower,
motor itp.) oraz jedmustug; (np. transport, magazynowanie, zakupy, sprzépa). Waszym
zadanie bhdzie scharakteryzowanie danego produktu oraz ugdogrzez wskazanie cech
jakasciowych, czyli tych elementow, ktére zdecygluie wy jako klienci kdzie zadowoleni
z zakupu produktu lub z wykonanej dla was ustugi.

1)
2)

3)
4)
5)

6)

Sposob wykonaniéwiczenia

Aby wykona ¢wiczenie, powiniene

utworzy¢ zgodnie z poleceniem nauczyciela 3-4 osobowe Hgspo

zapozné sic z materialem nauczania przedstawionym w pezym rozdziale oraz
w innychzrédtach informacji, np. Internecie,

sporadzi¢c wykaz elementéw, ktore zdecydupge wy jako klienci kdzie zadowoleni
z zakupu produktu lub z wykonanej dla was ustugi,

wskaza jakie @ roznice pomé¢dzy cechami charakteryzigymi jakas¢ produktu oraz
ustugi,

zapis& wyniki swojej pracy w tabeli ponej, najlepiej na diej kartce papieru (w formie
plakatu),

zaprezentowawykonaneiwiczenie pozostatym uczestnikom &aj

Cechy decydujce o zadowoleniu klienta przy

Produkt/ustuga zakupie produktu/ustugi

Nazwa produktu: ....................

Nazwa ustugi: .......coooeviiii i,
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Wyposaenie stanowiska pracy:

jednostka komputerowa z padkeniem do sieci Internet,
duze arkusze papieru,

mazaki,

tablica flip — chart,

literatura z rozdziatu 6 dotygea jakaci.

Cwiczenie 2

Uzasadnijcie uniwersaldd 14 zasada filozofii Deminga w odniesieniu daznégo

rodzaju ustug. W celu ogeie mazliwos$¢ zastosowania tych zasad w ustugach logistycznych
i edukacyjnych (odnogaz sk do nauki w waszej szkole).

1)
2)
3)
4)

5)
6)

Sposob wykonaniéwiczenia

Aby wykona ¢wiczenie powinieng

utworzy¢ zgodnie z poleceniem nauczyciela 3-4 osobowe Hgspo

zapozna si¢ z 14 zasadami filozofii Deminga,

zmodyfikowa& 14 zasad w odniesieniu do ustug logistycznej edakacyjnej,

uzasadrd uniwersalné¢ 14 zasada filozofii Deminga w odniesieniu danégo rodzaju
ustug,

zapisa wyniki swojej pracy, najlepiej na daj kartce papieru (w formie plakatu),
zaprezentowawykonanetwiczenie pozostatym uczestnikom &aj

Wyposaenie stanowiska pracy:

duze arkusze papieru,

mazaki,

tablica flip — chart,

literatura z rozdziatu 6 dotygea jakdci.

4.1.4. Sprawdzian posipow

Czy potrafisz: Tak Nie
1) ustalt kryteria oceny jakéci produktow i ustug? . .
2) zastosowa 14 zasad filozofii jakéci Deminga w procesie doskonalenia

jakosci ustug? 0 0
3) wyjasni¢ sens ,kota Deminga™? 0 0
4) opisa& model jakdgci ustug? 0 0
5) wskaza jaka role w kreowaniu jakéci ustug maj: przedstawiciele

kadry zaradzapcej, pracownicy i klienci? 0 0
6) zbad& poziom zadowolenia klientow z jak@ swiadczonych ustug [ O

logistycznych?
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4.2. System zaradzania jakoscia wedtug norm ISO 9000 i TQM

4.2.1. Materiat nauczania

Coraz wecej firm opracowuje, ,zdobywa”, wdfa systemy zaezlzania jakécia
zgodnego z wymaganiami norm serii ISO 9000:200@nCest wec jest to ISO?

ISO to Migdzynarodowa Organizacja Standaryzacyiternational Organization for
Standarization, ktora jest ogokwaatowa federacy krajowych jednostek normalizacyjnych
(organizacji cztonkowskich 1SO).

Dobrowolny systemy zasgzania jakécia bazujpcy na trzech normach z rodziny ISO
serii 9000 z roku 2000:

1. PN-ISO 9000:2000 Systemy zatzania jakécia — Podstawy i terminologia.

2. PN-1SO 9001:2000 Systemy zadzania jakécia — Wymagania.

3. PN-ISO 9004:2000 Systemy zadzania jakécia — Wytyczne doskonalenia
funkcjonowania.

W takim razie po co wktadayle wysitku i srodkéw finansowych by méc poszcz§die
nascianie certyfikatem potwierdzgjym wdrazenie systemu zagdzania jakéci?

W dziataniu przedsgbiorstwa niezalenie od brawny, wielkosci, formy wlasnéci czy
przyjetej struktury organizacyjnej mamy na ogét w mnigpgzlub wigkszym stopniu do
czynienia z czynnikami produkcji, takimi jak: ludzi maszyny, materialy, metody,
zarzadzanie i tylko za paednictwem odpowiedniej jakoi tych elementdw przeddiiorstwo
moze osagna¢ zakladany zysk. Zeli pasréd wymienionych elementdw zabraknie Ydave]
jakosci, na pewno pojawi sic wady i niezgodngci, a ostatecznie doprowadzi to do strat.
Zarzadzanie jakécia oznacza tym samynze kierownictwo przedsbiorstwa, aby osgnaé
poprawe wynikow ekonomicznych musi ograniézpowstawanie wad (czyli brak vélgwe]
jakosci). Zaradzanie jakécia jest wec procesem, ktéry obejmuje wszystkie dziatania
przedsgbiorstwa. Naley przy tym zauway¢, ze najlepsze wyniki osgaja te
przedsgbiorstwa, ktore zaangaja wszystkich pracownikéw na kdym stanowisku (od
prezesa po spgiaczki) w procesie zagdzania.

Powstawaniu wad mdna zapobiegé& na kazdym stanowisku pracy, a tym samym
podwyzsza jakos¢ produkcji czy tez swiadczonych ustug.Bo jakas¢ dzis to spetnienie
oczekiwan klienta odnanie cech, maiwos¢ dostpu do towaru i ustug w okénym czasie
oraz koszty ich wytworzenia. Klienta w obecnychsah jest coraz bardziej wymaga),
poszukuje produktéw dobrych jadaowo, po niskiej cenie i to iz pewndcia nie zmieni.
Produkty i ustugi nie spetnige tych wymaganie maj szansy na trafienie do nabywcy.

Podsumowujc: wdrazony w organizacji system zadzania jakécia — spetniaicy
wymagania norm serii ISO 9000 — powinien¢bgwarantem dla odbiorcy/klientaze
wytwarzane przez organizacywyroby lub swiadczone ustugi spelnmjjego wymagania,
potrzeby i oczekiwania. Uzyskamy to m.in. poprzez:

- zmniejszenie kosztow brakéw,

- zmniejszenie kosztow kontroli jakd,

- lepsze kontakty z klientami i dostawcami,

- wigksze zaufanie ze strony klientow,

- uzyskanie przewagi konkurencyjnej,

- efektywniejsze zarlzanie zasobami materialnymi,
- lepsza organizacja pracy,

- poprawienie i ujednolicenie obiegu dokumentaciji,
- podniesienie morale pracownikow.
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Powyzsza wyliczanka wskazuje nam jednagre gtdwne przyczyn wdraania norm
ISO w przedsgbiorstwach.

W takim razie na czym bazuje koncepcja norm I1ISO?

ISO 9001:2000jest w duej mierze oparta na koncepcji TQM i kieruje podobnymi
zasadami
1. Koncentracja na kliencie — oznacza skupienie ¢sina aktualnych oraz przysztych

potrzebach klienta oraz dziatania w celu ich zaspmka.

2. PrzywoOdztwo — oznacza,z kadra kierownicza jest odpowiedzialna za wyznaiezen
polityki, celdow, strategii i kierunkbw rozwoju orgaacji. Najwysze kierownictwo
odpowiada take za motywowanie i zaangavanie wszystkich pracownikow w rozwaj
organizacji i stworzenie korzystnych warunkéw daatnia w tym kierunku.

3. Zaangazowanie catej kadry — jedynie pelne zaangmawanie wszystkich pracownikéw
w realizacje strategii i celéw organizacji pozwala maksymalne wykorzystanie jej
potencjatu w celu uzyskania zamierzonych kéczy

4. Podegcie procesowe— wszystkie dzialania organizacji traktowdzaradza nimi)
nalezy jako wzajemnie powizane i oddziataice medzy sofla procesy.

5. Podefgcie systemowe do zaggzania — polega na zidentyfikowaniu, zrozumieniu
i zaradzaniu wzajemnie powzanymi procesami i traktowaniu ich jako system dqebi
wzajemnie powjzanych i oddziatujcych elementow).

6. Ciagte doskonalenie— oznacza qgte, nieprzerwane, systematyczne dziatania w celu
zwickszenia prawdopodohistwa wzrostu zadowolenia klienta i innych stron.
Nieocenione $ tu zalety metod narzucone przez nerfaudit wewrtrzny, dziatania
korygujce i zapobiegawcze, itd.), jak i metody i @z, o ktGrych norma nie wspomina
a przyktadowe przedstawiono w rozdziale 4 poraddikaucznia.

7. Oparcie sk na faktach — w procesie decyzyjnym naleopier& sig ha sprawdzonych
i logicznie przeanalizowanych informacjach.

8. Wzajemne korzystne powszania z dostawcami- organizacja i jej dostawcy alezni
od siebie. Powzania m¢dzy nimi powinny by skonstruowane w ten sposob, aby
przynosity obopdla korzys¢. Pownzani te powinny pozwatana szybkie reagowanie
w wypadku szybko zmienigiej sk sytuacji rynkowej oraz potrzeby klientow. Pozwda
na zwkkszenie rentowriei organizaciji i jej partnerow.

Na podkrélenie zastuguje faktze norma ISO 9001 w wersji 2000 w odnéeniu od
swoich poprzedniczek wprowadzeodejscie procesowedo budowy systemu zadzania
jakaoscia jako obowizujace. Dotychczas ten sposob budowy systemu byt darwolednak
znacznie utrudniony przez konstrukcpoprzednich wersji normy. W modelu poabsg
procesowego, zamieszczonym w normie, wykorzystdepdiagtego doskonalenia autorstwa
wczesniej juz wspomnianego W. Edwardsa Deminga.

Norma specyfikuje wymagania dla Systemu Zdrania Jakria, ktory jest uznany za
odpowiadajcy dobrej, przytej w skali mgdzynarodowej praktyce zajdzania firmami
i moze by poddany ocenie w celu certyfikacji albo rejesiradfymagania i postanowienia
zastaly zawarte w 8 napujacych rozdziatach (PN-ISO 9001:2000 Systemy gdwania
jakascia — Wymagania):

Rozdziat 1 Zakres normy

1.1. Postanowienia ogolne

1.2. Zastosowanie

Rozdziat 2 Norma powotana

Rozdziat 3 Terminy i definicje
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Rozdziat 4 System zagdzania jakécia
4.1. Wymagania ogolne
4.2. Wymagania dotygze dokumentacji

Rozdziat 5 Odpowiedzialdé kierownictwa

5.1. Zaangaowanie kierownictwa

5.2. Orientacja na klienta

5.3. Polityka jakéci

5.4. Planowanie

5.5. Odpowiedzialng, uprawnienia i komunikacja
5.6. Przegld zaradzania

Rozdziat 6 Zaradzanie zasobami
6.1. Zapewnienie zasobow

6.2. Zasoby ludzkie

6.3. Infrastruktura
6.4.Srodowisko pracy

Rozdziat 7 Realizacja produktu

7.1. Planowanie i realizacja wyrobu

7.2. Procesy zwrane z klientem

7.3. Projektowanie i rozwoj

7.4. Zakupy

7.5. Produkcja i dostarczanie ustugi

7.6. Nadzorowanie wypogania do monitorowania i pomiaréw

Rozdziat 8 Pomiary, analiza i doskonalenie
8.1. Postanowienia ogolne

8.2. Monitorowanie i pomiary

8.3. Nadzér nad wyrobem niezgodnym

8.4. Analiza danych

8.5. Doskonalenie

Nasuwa si kolejne pytanieco tez nalezy zrobi¢ aby wdrozy¢ taki system?

To juz nie jest proste zadanie. Najlepiej zgcod zakupienia normy np. w Polskim
Komitecie Normalizacji, przedstawiciel kadry zaizage (najlepiej wiaciciel lub prezes)
powinien odby stosowne przeszkolenie wprowadza w tematyk zarzdzania jakécia
i wymaga normy PN-EN ISO 9001:2000. ki temu dowie si co czeka firm i zrozumie
idee wymaga zawartych w normach. Kierownictwo firmy, podejruidecyzje o wdrzeniu
ISO 9001:2000, ma egto wiasne wyobtania na temat dziatania SZJ. Najazej jest to
wyobrazenie, ktore nie ma pokrycia w rzeczywigto Osoby te wyobraja sobie,ze od
momentu wprowadzenia ISO 9001 zrikproblemy z jakécia produktow, a ISO 9001 stanie
si¢ panaceum na wszystkie problemy przeisirstwa. Za wdrgeniem lgdzie szto radykalne
zmniejszenie kosztdw, zekszenie sprzeds, rozwiazania problemow organizacyjnych
i finansowych.
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WYINAZAD Przaplsow,
—_— - wyvmagah odbiorey,
spodziewanveh afektéw.

Podjecie decyzji
na podstawie analizy:

Szkoleme kadry kierownicze) > - 1 -dniowe seminarium

powolame zespolu projektowezo,
ustanowlene kisrownika projekou,
R - ustanowlene wstepnego
harmonogramu prac,

wydanie zarzadeena o powelaniu
zespolow (grup) u Zamawiajacego

Zarzadzenie

-

Przeglad stanu aktualnego
( identyfikacja procesow )

-

| Szczegolowy HARMONOGRAM opracowamia ZS] ‘

-

| Zorgamzowanie grup roboczveh 1 powolame kierownikow grup |

-

| Szkelema specjalistyezne R Kierownicy 1 czlonkowie grup |

R

‘ ZIDENTYFIKOWANIE PROCESOW — powolanie LIDEROW |

-

Opracowanie modeln dokumentac)i

-

Opracowanie MAPY PROCESOW, PROCEDUR, INSTRUKCII I FORMULARZY

-

| Sukcesywne wdrazanme opracowanych dokumentaow |

| Opracowanie KSIEGI JAKOSCI |

-

| AUDITY WEWNETRZNE poszezegilnych obszaréw i calego systemn |

-

Rys. 6.Procedura wdtania Systemu Zaggzania Jakéria [13 s. 58]

Wdraza¢ system zarglzania jakécia mazemy samodzielnie lub we wspotpracy z firm
konsultingows (jesli uznamy ze jest to zbyt trudne zadanie). Zadaniem konsudt@nt
zewretrznych lzdzie doradzanie nam w tym jak to zr@ba nie wykonéa za firme cah prac.

Niezalenie od tego czy sami wdramy, czy te z pomogq firmy doradczej to nie
unikniemy powotania spodd pracownikow firmy zespotu projektowego odpowiethego
za opracowanie wymaganych naraiokumentow. Zwykle na czele takiego zespotu dtaje
Petnomocnik ds. SystemoOw Zadzania Jakéria, czyli osoba odpowiadgja za to wdreenie
i potem méwac w duzym uproszczeniu odpowiedzialna za funkcjonowanstesyu. Naley
podkrgli¢, ze Pelnomocnikiem m® zosta wytacznie czitonek kadry kierowniczej
I posiadajca niezledng wiedz z zakresu funkcjonowania organizacji i zglzania

Zespot naley przeszkol, czyli zapoznéaz wymaganiami norm ISO 9000.

W tym czasie naczelne kierownictwo, przy wspétuizigerownikow i pracownikow,
powinno ustanowd polityk ¢ jakosci (rys. 7), ktéra:

— odpowiada celom organizacji;
— zawiera zobowizanie spetniania wymafjai ciagtego podwyszania skuteczioi
systemu zargdzania jakécia;
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— zapewnia ramy do ustalania celow j&tid dokonywania ich przegtlu;
— bedzie rozpowszechniana i rozumiana w catej orgafiizac
— bedzie przegidana w celu zapewnieniaagtej aktualngci.

Polityka Jakosci
Firmy OMEGA Logistyka

Wiasciciel Firmy poprzez osobiste petnienie funkcji Petnomocnika ds.
Systemu Zarzadzania Jakoscig pragnie daé  wyraz ogromnego
zaangazowania w sprawy dotyczace jakosci Swiadczonych przez Firme
ustug i realizacji zapisow ninigjsze] Polityki.

Nadrzednym celem paolityki jakosci OMEGA Logistyka jest zaspokojenie
obecnych i przysziych potrzeb naszych klientéw w sektorze ustug
logistycznych.

Zobowiazujac sie do ciagiego doskonalenia skutecznosci Systemu
Zarzadzania Jakoscia okreslamy nastepujace strategiczne cele jakosci:

hudowanie i utrzymanie pozytywnych relac)i z Klientami i Dostawcami
kreowanie wizerunku wiarygodnego partnera -  operatora
logistycznego

rozszerzenie asortymentu Swiadczonych ustug

FowyZsze cele realizujemy przez:

- dostarczenie nowoczesnych, profesjonalnie realizowanych ustug,
solidnosc | wysoki poziom przygotowania merytorycznego kadry
kigrowniczej oraz wszystkich pracownikow,

- partnerska wspdiprace z Klientami i Dostawcami,

- doskonalenie Systemu Zarzadzania Jakoscia.

Daotrzymanie przez nas deklaracji zawartych w ninigjszej Paolityce Jakosci
weryfikuje stopien zadowolenia naszych Klientdw.

Warszawa, dn. 2007-04-20

Wiasciciel Firmy
Rys. 7.Przyktadowa polityka jakii jedne z firm z braty logistyczne;j
[ http://imww.omegalogistyka.pl/pdf/polityka_jakogmilf, 15.12.2007 r.]

Polityka jakaci w organizacji petni kilka funkciji:

1) dla zaradu organizacji: jest podstawdo ustanowienia celow i zatlav realizowanych
procesach oraz stanowi ramy do utrzymania i dodkare@celéw organizacji, wyrobow
i ustug.

2) dla personelu — zakomunikowana polityka j@aumazliwia lepsze zrozumienie przez
pracownikow strategii dziatania organizaciji, jejsiicelow i zada a take precyzuje
odpowiedzialné¢ witascicieli wszystkich proceséw za jej realizacj

3) dla organizacji — ugruntowuje pozytywny wizerunggamizacji w oczach spotearswa
| poprawia jej wiarygodnd.

Punktem wyjcia do okrélenia Polityki Jakéci s3 oczekiwania i potrzeby klientow
organizacji. S{d konieczne jest przeprowadzenie analizy, ktokkshtem organizacji (grupy
klientow, segmenty) i jakieasfaktyczne potrzeby tych klientow w konteke oferowanych
produktow, ich cech czy wdaiwosci. Nastpnym elementem jest identyfikacja mocnych stron
firmy (elementu analizy SWOT), poniewaa nich opiera sispecyfika firmy, ktéra wyrénia
ja sparod innych.

Polityka jakdci powinna by: unikalna, napisana w formie deklaracji oraz sfiezya
dla celu funkcjonowania organizacji.

Opracowana i zatwierdzona przez Zarzpolityka jakdci powinna by podana do
publicznej wiadoméci.

Zespot w tym czasie przeprowadza tzw. audity zegoyezyli identyfikuje i analizuje
aktualny stanu przeddiiorstwa wraz z wyrgnieniem poszczegolnych procesow: gtéwnych,
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zaradczych wspieracych. Zasady grupowania procesoOw i tworzenia stnykprocesowej
systemu przedstawiono na rys. 8.

MAPA PROCESOW ‘

PROCESY ZARZADZAJACE

o Sirategia fimy

o Polityka jakosci i cele dotyczace jakosci
o Przeglad systemu zarzadzania
o
o

Komunikacja wewneirzna i zewnetrzna
Doskonalenias

U

PROCESY 1

POTRZEBY KLIENTOW

O Menitcrowanie

| ZADOWOLENIE KLIENTOW

=1

m Analiza danych

FROCESY WEPOMAGAJACE

O Madzdr nad dokumentacjs i zapisami

0O Zarzadzane personslem i szkolenia

=
z
F4 - -
§ FROCESY PODSTAWOWE =
- =
z lenyflac | Projektowa L
= wymaga klispa
= +

Ea— Zakupy * Predukcja Sprzsdaz

PROCESY

O Infrastruktura i Srodowisko pracy

O Madzorowanie aparatury kontrolno-pomiarowej

Rys. 8.Mapa procesow [13 s. 60]

Majac zidentyfikowane procesy, memy teraz przygpic do opracowywania
dokumentacji ISO 9001:2000 To jest najtrudniejsza i najbardziej pracochtonoaz
czasochtonna ez¢ wdrazenia systemu. Dokumentac$ZJ stanowi (rys. 9):

1. Ksiega Jakasci — dokument, ktory stanowi opis calego SZJ w prizdilsrstwie.
Przedstawia zakres systemu 1 opisuje przyezygwentualnych wyczer. Jsli
dokumentacja nie jest zbyt rozbudowanackai Jakéci zawiera procedury. @zciej
jednak g stosuje si jedynie odwotania do procedur. W K€re Jakéci nalery takze
zawrze& opis Wwzajemnego oddzialywania gqudkzy procesami zachoazymi
w przedsgbiorstwie. najczsciej wykorzystug sic do tego tzw. pnape procesow (rys.
10). Ponadto w Ksdze Jakéci maze zawierd: deklaracg Polityki Jakdci, opis
obowiazk6w, uprawnié, wymagaé na poszczegoélnych stanowiskach, informacje o
organizacji, histod. Czsto spotykanym elementem jest akwykaz wszystkich
dokumentow funkcjonagych w SZJ.

Do gtdbwnych grup proceséw, charakterymych system zaszlzania jakécia, nalery

zaliczyt:
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— glébwne procesy realizacji produktu, w wyniku ktdmycasgpuje wytworzenie wyrobu
— procesy te dotyazsfery przedprodukcyjnej, produkcyjnej i poprodykey,

— procesy pomochicze, wspomagiag proces produkcji;

— procesy utrzymania zasobdéw, zapewdquaj odpowiedni poziom jakoi zasobéw
niezlednych w procesach aftych systemem;

— procesy zakupu, zapewniag wigciwa jakos¢ dostarczanych surowcow, wyrobow
i ustug;

— procesy zwjzane z klientami, zapewni@e rzeteln wymiarg informacji pomedzy
klientem a organizagjoraz odpowiedni sposob pggbwania w stosunku do klienta;

— procesy wspomagaje systemowe zagdzanie, wspomagaje funkcjonowanie
systemu zarglzania jakécia i zapewniajce jego skuteczro;

— procesy zarglzania, ustanawiage cele strategiczne dla systemu, sposob realizaciji
celow i zaradzania a take dziatania zapewnige chgte doskonalenie.

1. SPIS TRESCI
1. SFIS TRE4CI 2
4 Zatwierdzenie i zakres 3
2 Prezentacia firmy 4
4 System zarzadrania jakoscig a
4. Odpowiedzialnost kisrownictwa g
5.3 Polityka jskosoi g
&, Opis procesow 1
6.1. Proces obsiug Kienia P 1
6.2 Proces realizag)i zakupdw P2 1
6.3, Proces projektowania P3 12
6.4, Froces zarzgdzama zasobami P4 12
6.5 Proces produkg)l i senwisu P3 13
6.5, Proces analizy danych | doskonslsnis PE 13
L Zarzgdranie gasobami 15
2. Pomi . ) . 18
2. Lalaczniki Pal
9.1 Mapa procesow y |
9.2 Polityka jakosc] 22
9.3 Schemat organizacyjny 23
9.4, Rejesir zmizn 24

Rys. 9.Przyktadowy spis tiéei Ksiegi Jakaci jednej z firm bragy logistycznej
[http://cmt.com.pl/files/ksiega_jakosci.pdf, 15.2Q07 r.]
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: @-1 Dostawa ) Pnsitlapoquiel
P:’EI sprzedaz P11 zakupy 7 :ﬁ;tzmamaml

J

P5 windykacja

[ P5-1 Cena naleznosci

[ P5-2 Windykacja )

P3-1 Zaméwienia
publiczne

C

P1-1 Zakupy )

|

\ P2 magazynowanie]

P3-2 Sprzedaz

PE-3
e S

P2-1 Magazynowanie

P7-1 Zarzgdzanie PS-2 Nadzér nad systemem PS-4 Obsluga P12-6 Nadzorowanie
kadrami informatycznym i sprzetem komp. prawna zapisow
P91 C Obsfuga ) [ PS-3 Remanty P10 Nadz6r nad P12-5 Nadzdér nad
aﬁmmnstracyma j i i konserwacje wyrobem niezgodnym dokumentacijg

PLAN (cianu) (CHECK (sprawdz) ‘

1

FB-4 Planowanie | (_P1-2 Ocens dostawcéw | [_PB-1 Badanie satysfaksii klienta
mar‘kel:mgowe |

["PB-1 Planowanie | P11 Nadzor nad | ﬂowmkdw e
|| kosztew | | )

| sprzgtem pomiarowym I P12-4 Audity v wewngtrzne o
ACT (doskonsl)

\- F"IE -1 F'rzeglad zarzqdzanla ]
P? 2 Szko\ema -

]

|_P7-3 Ocena pracuwmkuw_j | P7-4 Badanie satysfakcp 1

''''' I
l

(_P12-2 Dzislania koryguiace _

|
-

P12 3 Dé\a!ama zapab\egawcze !

Rys. 10.Przyktadowe mapy procesow dla firm bigogistycznej [2, s. 41]

2. Procedury — jest to ustalony sposob przeprowadzenia dziafia procesu (rys. 11). ISO

9001:2000 wymaga, abybowiazkowo udokumentowano za pompcprocedury
nastpujace elementy SZJ.

- nadzér nad dokumentag;j

- nadzér nad zapisami,

- audit wewrtrzny,

- nadzér nad wyrobem niezgodnym,
- dziatania korygujce,

- dziatania zapobiegawcze.
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4. SYSTEM ZARZADZANIA JAKOSCIA

41 Realizowane procesy
Procesy realizowame w CMT Chajnice Sp. z o oo oraz ich wzajemne powigzania
przedstawiono na schemacies — mapie procesow, kidra sianowi zatzcznik nr 1 do

niniejsze] ksiegi jakosci.
411 Procesy glowne realizowans w CMT Chojnice Sp.z 0. o.:

+ 3 Proces projekiowania,

¢+ P5 Proces produkcji | serwisu.
412 Procesy pomocnicze realizowane w CMT Chojnice Sp. z 0. 0.2

F1 Proces chetugi Klisna,

P2 Proces realizac)i zakupow,

* &

F4 Proces zarzadzania zasobami,

PS5 Proces analizy danych i doskonalenia,
413 Wyodrebnione procedury:

FR1 Nadzor nad dokumsenzami,

PR2 Madzor nad zapisami,

PR3 Przeglad zarzgdzania,

FR4 Nadzor nad wyrobem / ushugs niezgodna,
PRS Wewnetrzne audity,

* # * * & #

PR Dziatania korygujace | zapobisgawoze.

Rys. 11.Przyktadowy wykaz procedur aftych wyodrbnionych w ramach Systemu Zagizania Jakéria
a mapa procesow jednej z firm bzgirogistycznej
[Zrédto: http://cmt.com.plffiles/ksiega_jakosci.pdif.12.2007 r.]

Przyktadowa procedura systemowa zostata przedstawia rys. 12.

3. Instrukcje (instrukcje pracy, specyfikacje techniczne) — dokuaty te maj za zadanie
doktadne opisanie pracy na stanowiskach, na ktéigictbrak mogtby mié szczegolny
wptyw na przebieg procesu i jadéowykonywanej pracy.

4. Zapisy — dokumenty przedstawige wyniki lub dowody przeprowadzonych dziata
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DZIALANIA KORYGUJACE [Wergad2 | & DZIALANIA KORYGUJACE _5‘—\;:; ii:;ni;
Q’&IJ &) Al Diata wydania PO | ZAPOBIEGAWCZE 01.01.2005
tPO | ZAPOBIEGAWCZE 01.01.2005 e
_ LT W iakose biz Fiodza] dekumentu Fumer dokurnentu: Strona: Fz
o ckumenty umer ‘:]:;;:urrentu. Sirona: - . Procedura systemowa | P.52.00.00 Egzemplaz 01|
= - Egzemplarz: 01

Spis tresci:

T Cel
Celem procedury jest doskonalenie systemu zarzadzania jakoéeia poprzez rozpoznanie oraz
=iminowanie niszgodnoda | petencjalnych niezgodnedci, 2wiazanych z jakoscia produktu lub
funkcjonowaniem systemu zarzadzania jakoscig w fimie Plastpol”.
2. Zakres
Procedura ma zastosowan'e w calej sferze funkejonowania firmy w zakresie uruchamiania,
ych

przygobowanie, prm:lzenla nadzorowania i cceny realizacji dzialan koryg: = v
zapobiegawczych, ktore s3 shutkiem uzyskanych informadii o niezgednossiach lub potencjainych Imicinlemintn Wiowss podeca
niezgodnosciach, dotyezacych produkiu lub dzizlania systemu zarzsdzania jakoscia . =gy ch ! PJ I rapobisgaas
X U%po\meailalnosc S

|
nadzorue przesirzeganie procedury | zatwierdza wprowadzone do nigj zmiany STOP

Feinomocnik ds_ Jakogci

» gromadzi i analizuje dane dotyczace jakeosci produktu oraz funkcjonowania systemu b Frzebieg realizacji procesu - opis i |
zarzadzana jakesoig, Dzatania koryg: zapohiegaweze uruchamiane 53 na podstawie: raportow z audiow

sporzadza | uruchamia Whiosek podiesia dziséan koryguigsysh / zapobiegawszych wevnetrznych i zewnetrznych, reklamacii od klienta, reklamacy wewngiranych, przeglagu

.
»  nadzoruje dzisfania korygujace | Zapobisgawcze zarzadzania. Fonadto kazdy pracownik jest zoboviazany do zgloszenia Zauwszonych niezgodnosci
B ciziala- 2 koryguiace i zapchiegaweze ub potencjainych niezgodnosci, ktdrych nie jest w sianie usunad we wiasnym zakresie, Kienownikow
« odpowiada za reakzacie niniejszed procedury | za jej doskonalenie chszaru. Kl_erawn!k obszary zgfasza niezgodno: potencialne niezgednosei do PJ za pemoca,
: R Notathi stuzbowey.
Hisrownicy ohszardw (PA, KP, KU LY Na podst: a':we v rrc:n'racljl PJ :gkcnuje oceny l\’gz"o&.l pra:emu Jed ng atoza
»  ocpracowujd | prowadza dzialania korygujacs | Zapobiegaweze zmiszajace do usunigcia koniecane. uruchamiane jest dzialanie korygujace | zapobisgaweze. ktérego przebieq opisywane jest
n ezga:lwﬁ.a%m atych w b ] wecz.amos?.. = RV-‘"mku pog'ez?s dzisfan kormlj'a'}fﬁ zapob; = fca':"-' "'nlosﬂ‘ ten ms‘;ale zarEJEsmga"v DZIALANIA KORYGUJACE Werga 02
+  zgiaszaja P zauwazone niezgednoai | potencialne niszgodnodi w Refesirze wninskow podigciz dziaian koryguigcych / zapobiegawezych, provadzonym preez P AEAI Tata wydama
Zar=alizacje dzialan cdpowiada kierownik obszaru, na ko sanym wystapila nlea;cv:ncs', Do | ZAPOBIEGAWCZE .01 ’-"IJIJS
_,:eran'z, maszyn (OF), pracownicy mieszalni (PM)._mechanicy zmianowi (M7} realizacji dalszych dzialan, kisrownik chszaru moze wyznaczyt pracowna lub zespdl pracowniki. Fodzs dokament Normer Sokoment: é-.mn;: T
) Wyznaczony pracownik lub zespdt okresla przyezyny nezgednose | potencsing niezgodnoge 8 = -
?’gzla;:zza]o\:‘ezra:‘\.lllm.‘one niezgodnosci | potengalne niezgednosc P lub bezpodredniemu proponuje daatania korygujace | zapckieganze. Procedura systemowa | P_52.00.00 Egzemplarz: 0
. b o Zaproponcwane dziatania poddawane s3 ocenie przez PJ. W przypadku oceny NEGAT YW
::r;a":";c i3 przy usuwaniu niezgodnadel | potenciaine niezgodnosel w chiszarze swojego "Jshlepuje ponowne okresiens przyczyn | Zaproponowanie mnych dzalagmaja ch rozwiazad
racii _Zapisy | iki proglem. - . . . 7. Przeglad, zatwierdzenie i aktualizacja
4a. Praehieg realizacji procesu - algorytm 4b. Zapicy i zalaczniki W przypadku oceny POZYTYWNE, wyznacaony pracownik lub zespol wdrazaja Frzeglady procedury, wszelkie zmiany i nowslizace jg tresci przeprowadzane s3 zgodnie z
1. Wniossk podjecia dziatan Zaproponowans wezesnis] dziatania procedurs P.10.00.00 Nadzdr ned dokumeniacis i zapisami.
Raper: 2 sudty korygujseych i Cceny wdrozonych dzialan deokonue PJ W przypadiu oceny NEGATYWI nastepuje
=l zapobiegawczych ponowne okreslenie preyezyn i zaproponowanie innyeh dzistad majacysh rozwiszat protle
(Z.52.00.01) \'\.' p'z,.adku oceny POZ“’T\" ), PJ zamyka Whiossk podiecia dziafan korygujasys _ .
T zych. W Rejes s podiecia dzislan koryqujacych / zapobiegawezych z:nsr.:e _%H_'S,WJE cadury
'1;‘_";;‘,::2 2. Rejestr wiioskéw podiscia cdnobomny f.1-.1 zamknigcia wniosku. ”E"SJ"l m—%w z"_':!ﬂ!’
dzialan korygujacych | Wszelkie zapisy z przebiegu dzialan przechowuje FJ. . Nicjacia proceaury
zapobiegawczych Uwaga!! W przypadku, gdy niezgodnose wyste puje w obszarze odpowiedzialnosc PJ, 1] FKiializacia Agoryimy | opiel przebiegu proest |
(Z.52.00.02) wszelkie czynnosci, ktnre wediug procedury powinien wykonat PJ [z wyjatkiem - !
e ) przechowywania zapisow], wykonuje Wiasciciel.
5. Dokumentowanie przebiegu procesu i przechowywanie zapisow
Dokumentowsnie przebiegu procesu preebisgs wedlug zapisdw 2 punktu 4b. Prasbieg
reafzacji procesu — opis. Odpowiedzialnym 23 Whicski podigeia dziafan koryguigeych / Sporzaazil. | Peinomocnik gs. Data: Zabwerazil. | Wisaciciel
zapobisgawczych oraz Rejestr wnicskdw podigcia dziafan karygujgeych / zapobiegawezysh jest P Jakogsi 01.01.08
Szczegolowe zasady nadzoru nad dokumentami i zapisami zawarte 53 w procedurze Podpis: Podpis:
7.10.00.00 Nadzdr nad dokumentasis i zspisami
E. Dokumenty powigzane
- PN-IS0 90012001 X
A - Procedura systemowa P.10.01 Nadzor nad dokumeniacia | zapisami Autor: Rafat Tochman
- Procedura systermowa P51.0 Auvdit wewnestany : - 5 1
 Procedura systemona P55 Giagle doskonafane Opracowanie poechodzi z serwisu www.jakosc.biz

Rys. 12.Przyktadowa procedura systemowa ,Dziatania korygpij zapobiegawcze” [Opracowanie autorstwa R. Ta@hmww.jakosc.biz, 15.12.2007 r.]

~Projekt wspétfinansowany ze srodkéw Europejskiego Funduszu Spotecznego”

26



Po stworzeniu dokumentacji Systemu Zawania Jakéria nalery wszystkowdrozyé,
czyli to co napisasimy przetay¢ na to co robimy.

Aby sprawdzt jaki jest stan wdrzenia systemu, zgodnie z wymaganiami normy
organizacja powinna przeprowaéziaudit wewnetrzny. Przeprowadza go specjalnie
przeszkolona osoba tzw. auditor weitvany, lkeda przedstawicielem firmy i znaga jej
specyfike. Audit powinien dé& odpowied na pytanie: czy istnieje maliwosé¢ lub okazja do
udoskonalenia systemu? W wyniku auditow mdge stwierdzoneniezgodndci — gdy
dotycz niespetnienia wymaganormy lub nie realizacji proceduryadz uwagi — gdy dotycz
okazji do usprawnienia czy udoskonalenia systemu.

Uwagi mdz niezgodnéci powinny by podstaw do przeprowadzenia niezwilocznych
dziatan poauditowych: tzw. korygujacych — eliminupcych przyczyny niezgodsoi lub
zapobiegawczych- eliminupcych przyczyny potencjalnych niezgodoi

Gdy juz stwierdzimy, ze system i jego dokumentowanie sgodne z wymaganiami
odpowiedniej normy oraz zostaly wdame w zycie wszystkie te — zgodne z narm
— dokumenty systemu (procedury, instrukcje, formadaitp.) maemy stwierdzi tzw.
gotowas¢ certyfikacyjra i przystpi¢c do wyboru instytucji certyfikuajcej, ktorych na rynku
polskich jest ja znaczna iléc.

Jednostka wyznacza termin, przekazuje inforgqatj audytorow zewgirznych, ktorzy
przeprowadz tzw. zewrtrzny audit certyfikugcy. Audit taki trwa w zalenosci od wielkaci
przedstbiorstwa, ztagonasci proceséw od 1 do 3 dni. Po jego pozytywnym gidejfirma
otrzymujemy certyfikat (rys. 13).

TV
CeERT>

CERTYFIKAT

RWTUOV Systems GmbH Jednostka Certyfikujaca
TUV CERT dla Systemoéw Zarzadzania Jakoscig

zaswiadcza zgodnie
z procedura TUV CERT, Ze przedsigbiorstwo
Przedsigbiorstwo Transportu Kolejowego
Pm‘§ | Gospodarki Kamieniem S.A.
ul. Klokocifiska 51,
PL/ 44-251 Rybnik
wprowadzilo i stosuje system
zarzadzania jakoscia w zakresie:

Swiadczenie uslug w zokresle kompleksowe] obslugl
bocznic kolejowych, przewozdw kolejowych
oraz somochodowych | spedycii.

Ma podstawie auditu, protokd! nr PL1469/2005
potwierdza sie spelnienie wymagan norm
150 9001 : 2000/ EN SO 5001 : 2000
Caertyfikat ten jest wainy do 26 kwietnia 2008
Numer rejestracyjrny 04100 20058363-E2

Rys. 13.Certyfikat potwierdzaicy spetnienie przez firmwymaga normy ISO 9001:2000
[ http://Amww. ptkigk.com.pl/referencje/certyfikat dsptkigk-01.jpg, 15.12.2007 r.]

Ale to nie wszystko. Certyfikat jest way 3 lata. Co roku musimy licgysie z tym ze
sami musimy dokonywasystematycznych przegléw naszego systemu orzg nasza firma
bedzie raz w roku ,odwiedzana” przez audytorow zetnanych. Po zakiczeniu wanosci
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certyfikatu znéw firma &dzie poddana kolejnemuauditowi zewrgtrznemu tzw.
recertyfikuj acemu

TQM — Total Quality Management (,kompleksowe zaradzanie jakascig”), ktdrego
tworacami g:. W.E. Deminga i J. Jurana ze ZAwkiem Japaskich Naukowcow i laynierow.
TQM to nakierowany na ludzi system zaizania majcy na celu ustawiczne
zwickszanie zadowolenia klientdw po stale zmniejgaajh s¢ realnych kosztach. TQM jest
kompleksowym podeégiem systemowym (a nie wybranym obszarem lub progma)
I integralm czescia strategii wysokiego szczebla; system ten dzialyZzumtalnie w poprzek
pionéw funkcjonalnych i dziatdbw, angaje wszystkich pracownikow od gory do dotu,
i rozszerza siw obu kierunkach na zewimnz przedsibiorstwa, celem vaczenia da tancucha
dostaw i tacucha dystrybucji. TQM podkéa nauczanie i adaptacdo procesu statych
zmian jako klucza do sukcesu organizaciji.
Filozofia TQM opiera s ha 5 zasadach ggiscian piramidy TQM):
1) zaangaowanie kierownictwa (przywodztwo),
2) koncentracja na kliencie i pracowniku,
3) koncentracja na faktach,
4) ciagte doskonalenie (KAIZEN),
5) powszechne uczestnictwo.

GLOBALNE
ZARZADZANIE
JAKOSCIA (TQM)
ZARZADZANIE
JAKOSCIA (QM) - Pomys!
- ciagle udoskonalanie
ZAPEWNIENIE - ZIANa Procesow
JAKOSCI (QA) - czynk ludzki - glob;ln}-‘ zakres
- motywacja - wspoludzial
STEROWANIE - doskonalenie wszystkich o
JAKOSCIA - zapobieganie - przeglad S LR S e
) - wykrywanie wykonywany  przez Zewneirzi
péprﬁwiame kierownictwo - indywidualna
Kontrola ostateczna - zaleznosci wynikajace asiaptaqa §
Badania Z umowy _siedem narzedzi
Certyfikacja wyrobu |- zaufanie
- certyfikacja systemu
Krajowa Nagroda
ISO 9003 1SO 9001 ISO 9004-1 Jakodci (USA)
ISO 9002 Europejska Nagroda
EN 45001 Jakoéci (EFQM)
Polska Nagroda Jakosci
(PNJ)

Rys. 14.TQM na tle wymag&innych norm zwizanych z jakécia [13, s. 64]

Nawigzujac do podstawowych zasad TQM, wprowadeaje w przedsibiorstwie
oczekujemy korz§ci w postaci:

— dobrze przygotowanej kadry do spetniania funkcgyprodczych oraz zaangawanej
w realizacg procesu cigtej poprawy produktow lub ustug, oraz doskonalem@ieadzania
przedsgbiorstwem,

— poprawy komunikacji wewdirz przedsibiorstwa oraz zmniejszenie pa¢nia konfliktow
organizacyjnych,

— usatysfakcjonowanej, zaarigavanej i wysokokwalifikowanej zatogi,

— oshkgniecia wysokiej jakéci informacji niezlednych do podejmowania decyzji na
wszystkich szczeblach zadzania,

— przejrzystdci i dostpnasci danych finansowych,
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optymalnego rozktadu kosztow jadad oraz zwekszenie zdolnéci do pozyskiwania
I generowania kapitatu,

racjonalnego wykorzystania parku maszynowego,seigego magazynowania oraz
optymalnego wykorzystania materiatéw i energii,

zwickszonej lojalnéci klientow,

poprawa wizerunku firmy.

Obecnie koncepcja TQM zaczynacbyznawana jako standard w procesie g@dzania

przedstbiorstwem. Odzwierciedlenie jej zasad zemy znalée¢ w normach serii ISO
9001:2000.

Opracowano szereg technik, metod, koncepcji orazcdai, ktére pozwalaj skutecznie

stosowa zasady TQM w przeddiiorstwie. Do najbardziej popularnych naje

KAIZEN,

5S,

FMEA (Failure Mode and Effects Analysis),
QFD (Quality Function Deployment),
SixSigma,

JIT (Just in time),

Kanban.

4.2.2. Pytania sprawdzajce

NoghkwNE

10.
11.

12.

13.
14.
15.
16.
17.

Odpowiadajc na pytania, sprawdzisz, czy jeéspezygotowany do wykonani@aviczen:
Co kryje s¢ pod skrotem 1ISO?

Jakie normy opisgjwymagania systemu zaxzania jakécia ISO 9000?

Jakie g gtowne powody wdraania norm ISO w przedgiorstwach?

W takim razie na czym bazuje koncepcja norm I1ISO?

Na czym jest oparta i jakimi zasadami kierugersirma ISO 9001:20007?

Czym charakteryzuje spodegcie procesowe?

Jakie dziatania naky podjpé¢ aby uzyské certyfikat potwierdzaijcy wdrazenie systemu
zarzdzania jakécia 1ISO 90007?

Jakie funkcje petni w firmie polityka jakoi?

Jakie elementy zawiera Kgia Jakéci?

Czym jest ,mapa procesow”?

Jakie procedury obowzkowo zgodnie z norm ISO 9001:2000 powinny tworzy
dokumentagj systemu zarglzania jakécia?

Jakie tréci zawiera procedury opisiga procesy zidentyfikowane w systemie zdeania
jakaoscia?

Kto potwierdza zgodng wdrazonego systemu zagdzania z wymaganiami norm?
Czym jest TQM?

Na jakich zasadach opierg $ilozofia TQM?

Jakich korzyci oczekuy przedsgbiorstwa wprowadzag TQM?

Jakie g§ najpopularniejsze techniki, metody, koncepcje araezdzia, ktére pozwalaj
skutecznie stosowaasady TQM w przedgiorstwie?
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4.2.3.Cwiczenia

Cwiczenie 1

W grupach uzasadnijcie potrzebvdrazenia w firmach braky logistycznej Systemu
Zarzadzania Jakéria spetniajcego wymagania normy PN-ISO 9001:2000. z#&mu
Z zespotdw nauczyciel przydzieli figmo raznym profilu dziatalnéci zwiazanym z bram
logistyczry (np. firma kurierska, firma specjalizgp s¢ w przewozach gabarytowych, firma
prowadzaca magazyn towarowy).

Sposob wykonaniéwiczenia

Aby wykona ¢wiczenie, powiniene

1) utworzy zgodnie z poleceniem nauczyciela maksymalnie H@se zespoty,

2) zapozna sig z materialem nauczania przedstawionym w rozdZakl poradnika dla
ucznia oraz w innychrédtach informaciji, np. Internecie,

3) przeanalizowawymagania norm z serii ISO 9001:2000,

4) sporadzic wykazy przyczyn wdraania systemOw  zagdzania  jakécia
w przedsgbiorstwach z braty logistycznej,

5) przygotowa na duej kartce papieru prezentacje w formie plakatu,

6) zaprezentowawykonanetwiczenie pozostatym uczestnikom gaj

Wyposaenie stanowiska pracy:

- jednostka komputerowa z padkeniem do sieci Internet,

— norma PN-ISO 9000:2000 Systemy z@izania jakécia — Podstawy i terminologia,

— norma PN-ISO 9001:2000 Systemy za@zania jakécia — Wymagania,

— norma PN-ISO 9004:2000 Systemy zazania jakécia — Wytyczne doskonalenia
funkcjonowania,

— duze arkusze papieru,

- mazaki,

- tablica flip — chart,

— literatura z rozdziatu 6 dotygza systemow zasdzania jakécia.

Cwiczenie 2

Ponizej na rysunku zaprezentowana zostat ,mapa procegédtiej z firm brany
logistycznej. Przeanalizujcie w matych grupach psry schemat i krotko opiszcie
poszczegolne jego elementy oraz zrébcie przyoixawvaniem poszczegolnych proceséw wg
grup przedstawionych w materiale nauczania w r@tez.2.1 poradnika dla ucznia.
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1)

3)

4)

5)
6)

Fiozwd Farrak snie phrrodci g
AMAnE Aoy \rﬂaﬂsﬁvﬂx
ol s

T sy - —
par songlerm x““x‘_h H:f:" il
v _‘—\—\___\_
D _,f{ I|I -\-H"“'\-\._ T—— —]
] - ¥
s .l"'f ¥ e H"\-\_Il! L
T Zabup e ITl'ﬂI'I:DD‘l b spETyRcEniE i
& *{ gz *| pecj Azt (parting) Sprmadaz E
e E . i 4 i o "
[ed s ! T
- W 3 i 5,
¥ [P : = Yy ¥ - -
Pc,m.l_lmn::lnc vadepna Ciosfuga pravsna [ Paszukhvane ’_/,-"
P ez v . NEpranG flerie) e vt el Wl @by {_,..-"/-‘
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Obatuga CleEuga pravna
kradytowm (rejestracjs

[http:/Amww.jakosc.com.pl, 15.12.2007 r.]

Sposob wykonaniéwiczenia

Aby wykona ¢wiczenie, powiniene

utworzy zgodnie z poleceniem nauczyciela maksymalnie H@se zespoty,

zapozna sig z materiatem nauczania przedstawionym w rozdZakel poradnika dla
ucznia oraz w innychrédtach informaciji, np. Internecie,

opis& poszczegodlne elementy (zawatoprostoktow) przedstawione na ,mapie
procesow”,

wyrdzni¢ na przedstawionym schemacie gtdwne procesy redlippoduktu, procesy
pomocnicze, procesy utrzymania zasobOw, procesyumgpk procesy zvazane
z klientami, procesy wspomageg systemowe zagdzanie oraz procesy zadzania,
przygotowa na duej kartce papieru prezentacje w formie plakatu,
zaprezentowawykonanetwiczenie pozostatym uczestnikom &aj

Wyposaenie stanowiska pracy:

opis zawodu technik logistyk z Klasyfikacji zawoddgpecjalnéci gospodarczych,
charakterystyka zawodu technik logistyk,

jednostka komputerowa z padgeniem do sieci Internet,

duze arkusze papieru,

mazaki,

tablica flip — chart,

literatura z rozdziatu 6 dotygea systemow zaggdzania jakécia.

4.2.4. Sprawdzian posipow

Czy potrafisz: Tak Nie
1) scharakteryzowa wymagania systemu zadzania  jakécia
przedstawione w normach 1SO 9001:20007? 0 0
2) uzasadrd potrzele wdrazania przez przedddiorstwa logistyczne
systemu zawmgzania jakécia spetniajcego wymagania normy ISO [] O
9001:20007??
3) scharakteryzowa podegcie procesowe stosowane podczas waina

systemu zargdzania jakécia? 0 0
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4)
5)

6)
7

8)

podja¢ dziatania jakie nalyy wykona& aby uzyské& -certyfikat
potwierdzagcy wdrazenie systemu zagdzania jakécia ISO 90007?
sformutowa polityke jakasci firmy logistycznej posiadagej wdrazony
system zargdzania jakécia?

opracowa ,maype procesow” przedsbiorstwa z bragy logistycznej?
przygotowa& procedu¢ dokumentujca wdrazenie systemu zagdzania
jakaoscia zgodnego z wymaganiami norm ISO 9001:2000?
sformutowa zasady na jakich opieradilozofia TQM?

przedstawd korzysci wynikajace z wprowadzag w przedsibiorstwie
TQM?

O

(|

~Projekt wspétfinansowany ze srodkéw Europejskiego Funduszu Spotecznego”

32



4.3. Zarzadzanie srodowiskowe zgodne z wymaganiami norm
serii ISO 14000

4.3.1. Material nauczania

Do najczsciej stosowanych systemoOw zadzania srodowiskowego nale systemy
oparte o norm ISO 14001 (ISO 14001:1996 Systemy zdeania srodowiskowego
— Specyfikacja i wytyczne stosowania. Polski odpulmik — PN-EN ISO 14001:1998).

Normy z serii ISO 14000 dotyszzarzadzania srodowiskowegq czyli tego co
organizacja robi, aby zminimalizowanegatywny wplyw nasrodowisko swoich dziafg
wyrobow i ustug. Mana powiedzié, ze o ile normy z serii ISO 9000 dotyczakiego
zarzdzania organizagj aby zapewri jakas¢ wyrobow zamierzonych, ktére wytwarzang s
z mysla o0 sprzeday i zadowoleniu klientéw, o tyle wprowadzenie nazrserii ISO 14000 ma
na celu zadowolenie wszystkich stron zainteresowlanyjakdcia  wyrobow
.niezamierzonych”, a wic tych, ktére powstajprzy okazji produkcji i mog w sposob
niekorzystny wptya¢ na srodowisko. ,Klientem” w normach serii ISO 14000 tjes
srodowisko.

System zargdzaniasrodowiskowego wg ISO 14001 oparty jest na modelumiga:
Planuj, Wykonaj, Sprawdz, Dziataj. Elementy te s ze sola bardzoscisle powiazane.
Gtéwne zalgenia systemu to ggte doskonalenie efektéwsrodowiskowych,
zapobieganie zanieczyszczeniom oraz zgédrzowymaganiami prawnymi dotygeymi
organizacji w zakresie ochrodyodowiska. § to obowiazkowe zobowizania najwyszego
kierownictwa wyraone wpolityce srodowiskowej (rys. 10)

Proces tworzenia systemu zgifzaniasrodowiskowego (ISO 14001) sprowadza db
podobnych dziaka jak wdrazenia Systemu Zagdzania Jakéria 1SO 9001:200 i obejmuje
nastpujace dziatania:

1. Przeprowadzenie audytu inwentaryzacyjnego, poleggp na porownaniu istnigego

w firmie systemu zagglzania z wymaganiami normy.

2. Prezentacja wynikow Kierownictwu i wspolne opracoweskoncepcji systemu.

3. Szkolenia zatogi.

4. Opracowanie dokumentacji systemu (samodzielne luthziatem firmy zewetrznej).

5. Przeprowadzenie audytu wegtrznego, polegape na sprawdzeniu skuteczob
wdrozenia.

6. Korekta systemu.

7. Przeprowadzenie audytu poprzedzapo certyfikagj.

8. Audyt certyfikacyjny przeprowadzony przez audytoréwv niezalenej jednostki

certyfikacyjnej.
Ponizej w tabeli 1 zostaly opisane wszystkie elementyarakteryzugce
zarzmadzaniesrodowiskowe.
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Tabela 1.Skrécony przegl elementéw systemu zadzaniasrodowiskowego wg 1SO 14001 [15 s. 13-14]

Nr
Elementy r0zdz
normy 1ISO ' Krotki komentarz
14001 SO
14001
POLITYKA 4.2 Polityka srodowiskowa — opracowanie dokumentu zawiereggo
srodowiskowa zobowizanie organizacji w odniesieniu damdowiska. Wykorzystuje sigo
ramowo do planowania i dziatania systemu, cel6adaz srodowiskowych.
Planuj 4.3

431 Aspekty srodowiskowe — zidentyfikowanie wigciwosci srodowiskowych
wyrobéw, dziata i ustug. Okrélenie tych, ktére magmie¢ znacacy wptyw
na srodowisko. Procesy, wyroby, dziatania z nimi gzéne lda nastpnie
przedmiotem nadzorowania i monitorowaniadd brane pod uwagprzy|
ustalaniu celéw i zadaérodowiskowych; pracownicydula szkoleni.

4.3.2 Wymagania prawne i inne — zidentyfikowanie i zapewnienie dept dg
odpowiednich przepiséw (i innych wymagaktore a wihasciwe dlg
organizacji). Zgodn& z wymaganiami prawnymi gdzie monitorowang
brana pd uwag przy ocenie istotni@i aspektow, ustalaniu celow i zdq
srodowiskowych.

4.3.3 Cele i zadania— ustalenie dla organizacji celésodowiskowych spdjnyc
z polityka srodowiskova wplywami na srodowisko i innymi czynnikam
Cele izadania ss one elementem cigltego doskonalenia i zapobiega
zanieczyszczeniom.

Wskazniki srodowiskowe —ustalenie dla celéw zatigpozwoli na skuteczr
monitorowanie pogpu w osaganiu tych celow.

4.3.4 Program zarzadzania srodowiskowego — zaplanowanie dziata do
osiagniecia celow i zad& Zapewnienie realizacji ustalonych celéw i zads

Wykonaj 4.4

441 Struktura i odpowiedzialno$é — ustalenie rél i zakreséw odpowiedzialni
oraz zapewnienie zasobow.

4.4.2 Szkolenie,swiadomaosé i kompetencje— zapewnienie, abyracownicy byl
przeszkoleni, swiadomi oddzialywania narodowisko, w szczegolioi
w obszarach zwranych ze znageymi aspektami srodowiskowymi
kompetentni w wykonywaniu powierzonych im zadd zdolni dg
zrealizowania odpowiedzialdd wzgledem s$rodowiska; zaangzowani
w poprawg ochronysrodowiska.

4.4.3 Komunikowanie si¢ — ustalenie proceséw do komunikacji wesvanej
i zewretrznej dotycacej zagadnie® zwiagzanych z  zargzanien
srodowiskowym.

444 Dokumentacja EMS - utrzymywanie informacji o EMS iinnych
zwigzanych dokumentow.

4.4.5 Nadzér nad dokumentami — zapewnienie efektywnego zadzanig
procedurami i innymi dokumentami systemu.

4.4.6 Sterowanie operacyjne— zidentyfikowanie, zaplanowanie i zadzanie
operacjami i dziataniami zgodnie z lipgka, celami i zadaniam
uwzgkdniajac znaczace aspektgrodowiskowe.

4.4.7 Gotowos¢ na wypadek awarii i reagowanie na awarie- zidentyfikowanie
potencjalnych awarii i opracowanie procedur do béggania in
i reagowania na nie.

Sprawdz 4.5

451 Monitorowanie i pomiary — monitorowanie kluczowych dziatd sledzenie
wynikow, parametrow proceséw zganych ze znaazymi aspektam
zgodngci z przepisami prawnymi, realizacji celéw i zadaZrodio
informaciji dla procesu gijlego doskonalenia.

45.2 Niezawodndci oraz dziatania  korygujace i  zapobiegawcz

— zidentyfikowanie i korygowanie probleméw oraz zhigganie ic
ponownemu wyapieniu.

D
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45.3 Zapisy — utrzymywanie odpowiednich zapisow o wynikach EM&/kazanig
realizacji cigtego doskonalenia, skutecznego funkcjonowaniasyst

454 Audit EMS - okresowe sprawdzanie, czy EMS funkcjonuje prawiiq
Zrodto sposobnii do doskonalenia.
Dzialaj 4.6 Przeglad wykonywany przez kierownictwo — dokonywanie okresowyt

przeghdow EMS majc na uwadze agle doskonalenie, zapobiega
zanieczyszczeniom, dokonywanie korekty celow, paogiw, polityk
srodowiskowej

Dokumentacja systemwsrodowiskowegoma podoba struktue jak w systemie jakii.
Rola poszczegdlnych dokumentdéw jest rowrpedobna. Ogolnie mima poda jako przyktad
struktug 4 poziomovy:
| poziom — Kséga Systemu ZaszizaniaSrodowiskowego,

Il poziom — Procedury,

[ll poziom — Instrukcje,

IV poziom — Dokumenty pomocnicze (zapisy rejestry).
Ksiega Systemu Zaradzania Srodowiskowegopowinna:

- okresla¢ polityke Przedsibiorstwa wzgédemsrodowiska,

- zawier& zobownzanie do cigtego doskonalenia i zapobiegania zanieczyszczeniom

- zawier& zobownzanie do spetlnienia wymagaodpowiedniego prawa ochrony
srodowiska, regulacji i innych wymafyaktére przedsbiorstwo przygto na siebie,

- opisywa funkcjonupcy SZ i odwolywa: sic do dokumentdw ,zwizanych”,

- zapewnt statezrodio informacji dla wdraania i utrzymywania systemu.

Procedury Systemu Zaradzania Srodowiskowego zawieraj opis postpowania,
okreslaja kompetencje i obowkki personelu w zakresie poszczegolnych obszarémnno
celem efektywnego zagdzaniasrodowiskiem.

Instrukcje Systemu Zarzadzania Srodowiskowego pzeznaczone as do ustalenia
sposobu wykonania konkretnych czy&cio i operacji, ktére wynikaj z przygtych
w procedurach ,przebiegow” pegiowania w zakresie dzigtamapcych wany wpltyw na
srodowisko.

Dokumentacja systemowa zgodnie z wymaganiami non®@® 14001 powinna
obejmowat (w nawiasach podano punkty normy):

- polityke i celesrodowiskowe (4.2),

- programysrodowiskowe (4.3.4) i programy auditow (4.5.4),

- opisane zadania, uprawnienia i odpowiedzig&n(t.4.1),

— opis podstawowych elementow systemu gdzania i ich powizania (4.4.4),

— odpowiednie zapisy, w tym dotygze przegldy systemu zarglzaniasrodowiskowego

(4.6),

— procedury wymagane w normie.

Wymagane procedury

Identyfikacji aspektovgrodowiskowych.

Identyfikacji i dosg¢p do wymaga prawnych i innych.
Utrzymywaniaswiadomaci srodowiskowej.

Komunikowania s wewratrz i na zewatrz organizacji.
Nadzorowania dokumentaciji.

Identyfikowania potencjalnych wypadkéw i sytuaajiayjnych.
Identyfikowania potencjalnych wypadkéw i sytuacjiayjnych.
Monitorowania i pomiarow kluczowych charakterystyk.
Oceny zgodngri z odpowiednimi przepisami.

O Dziatan korygupcych i zapobiegawczych.

"©.°°.\‘.°’.U".4>.°°!\’!‘
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11. Zapisowsrodowiskowych.
12. Auditu systemurodowiskowego.

Polityka srodowiskowa

LZarzgd Przedsighiorstvwa Spedyoyinego Trade Trans Sp. 2 0.0, biorgc
pod uweadge stale rosngce weymagania rynku w zakresie achrony
srodovwizka, podejimuie prredsieveziecia, are zmierzajg do rozeeaju
ekonomicznego prredziebiorstwa, 8 jednoczesnie beds prayvoryniad sie
do cigetej | planowej minimalizac)i negatywnego wipbewed proveadzone)
dzistalnosci gospodarcze) na Srodovwizko naturaine.

Ghvwne ZatoZenia polityki Srodowizkowe] too

¥ dzistanie zgodnie z odpowiednim ustaveodawstwern i przepisami
prasenymi dotyczgoymi ochrony srodowiska,

¥ planowvanie, wdrozeniz | state udoskonalanie programadw i
praktyki prowadzenia dzistan w spozdb korzyatny dia

Erocowizka,

¥ rozwijanie | upawezzechnianie transportu kalejowego oraz
kambinowaneao jako mnig szkodlivwenn dia Srodovwiska

naturalnega,

¥ preferowanie tych dostawcowy, kiarzy obok zapesnienia
najyZaze) jakosoi ustug, rovwnie stosujg programy

TarradTania Srodovviskism,

¥ pozzukivwanie | stosowanie najnovezzych technologii
transportowo-lagistycznych ograniczajgcych FanieczysIczenie

Erodowiska naturalnego,

¥ dazenie do poprawey postaw proekologicznych pracownikom
poprzez stabe szkolenie personelu w zakresie ochrony
arodovviska oraz szkodlvwego vkl provwadzons) dzistalinosc
poapodarcrej na srodovizko naturalne.

Palityka Srodowiskows Przedsighiorstwa Spedycyjnego Trade Trans Sp.
z 0.0, jest znana cakej Zatodze, wdrozonas | utrzyimywwana oraz
udostepniana wazystkim rainteresoweanym stronam zesengtrznym.

Rys. 15.Przyktadowa politykdrodowiskowa jednej z firm z bran logistycznej
[http://mww.tradetrans.eu/?action=showSubsectior&iBiRids=123, 15.12.2007 r.]

Tabela 2.Przyktady aspektow i wptywow ri@odowisko dla ustug transportowych [15 s.32]

Proces/ Dziatanie/ Wyréb/

Ustuga Aspekt

Wplyw

UStUGI

Transport wyrobow Zuzycie paliwa

Zubazanie zasobéw naturalnych (kopalin)

Emisja spalin

Zanieczyszczenie powietrza, powstawanie sm
zwigkszanie efektu cieplarnianego skutlaggo
zmianami klimatycznymi
Zanieczyszczenie metalami egkimi
terenach przylegtych do drogi
Powstawanie choréb drég oddechowych u ludzi

gleby na

pgu,

Powstawanie hatasu

Dyskomfort dla siedlisk ludzkich

Mozliwos¢ wycieku
oleju, ptynu

Zanieczyszczenie gleby
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Tabela 3. Przyklad powizania celéw ze znagezymi aspektamgrodowiskowymi i polityla srodowiskowg
[14 s. 41]

Znaczacy aspekt

Zobowigzanie z

Program srodowiskowy

instalacji o 5%

, ; polityki Cele Zadania Odpowiedzialn
$rodowiskowy $rodowiskowej NI programu Zfri) realizacie ’
Emisja do Nadzorowanie i Zmniejszenie 1) Modernizacja P/1/2003 Kierownik ds.
powietrza zmniejszenie emisji  |wielkosci emisji malarni Inwestycji
zanieczyszczedo  |zanieczyszczedo 2) Zmniejszenie P/2/2003 Kierownik
powietrza z proces6v| powietrza z malarni |o 15 % zuycia Wydziatu
technologicznych 0 10% w stosunku |farb Technologi-
do ilosci rozpuszczalniko- cznego
okreslonych w wych na tog
decyzji starosty.... |lakierowanych
konstrukciji
Wycieki oleju ze (Zapobieganie Eliminacja 1) Modernizacja Poz. 10/20 03 Plany Kierownik ds.
zbiornika do zanieczyszczeniom |wyciekOw zuytego | magazynu inwestycyjnego |Inwestycji
gleby, wod oleju do gleby zuzytego oleju
powierzchnio-
wych
Zuzycie wody Odpowiedzialne Zmniejszenie ziycia [1) Budowa P/4/2003 Kierownik
gospodarowanie wody 0 10 % na tan |zamkngtego Wydziatu
zasobami wyrobu obiegu wody Remontow
chiodniczej
2) Zmniejszenie P/5/2003 Kierownik
zuzycia wody w Wydziatu
procesie mycia Produkgiji

Tabela 4.Przyktad programu zagdzaniasrodowiskowego [15 s. 42]

Cel 1/2002 Zmniejszenie wielkdci emisji zanieczyszcze do powietrza z malarni o 10%
w stosunku do ilgci okreslonych w decyzji starosty ...
Zadanie 1 Modernizacja malarni ]
Dziatania Odpowiedzialny fi Srodki Ter.mln“ UW.ag' .
inansowe realizacji Realizacje
Opracowanie danych Kierownik Koniec grudnia
technologicznych Wydziatu 2002
Technologii
Wykonanie projektu przez firen Kierownik Koniec marca
zewretrzna Wydziatu 2003
Remontéw
Wybér wykonawcy Kierownik Koniec wrzénia
Budowa Wydziatu 2003
Remontéw
Odbiér, uruchomienie Kierownik Padziernik
Wydziatu 2003
Remontow
i Inwestycji

Korzysci z wdrazenia Systemu ZasglzaniaSrodowiskowego:

szybsze wykrywanie i usuwanie wszelkich nieprawiai€ci,

zdolna¢ zapobiegania procesom, ktore mogtyby negatywniziadywa: nasrodowisko,
uporzdkowanie zargdzania w zakresie ochrodgodowiska,
mniejsze z@ycie surowcow, energii i materiatow,
redukcja wytworzonych zanieczyszézeodpaddw oraz kosztow ich utylizaciji,
zmniejszenie optat za korzystanieszedowiska,
unikanie ptacenia kar za nieprzestrzeganie przephronysrodowiska,
redukcja stawek ubezpieczeniowych,
utatwiony dos¢p do funduszy inwestycyjnych,

~Projekt wspétfinansowany ze srodkéw Europejskiego Funduszu Spotecznego”

37




— wzrost bezpieczestwa pracy,

— lepsza wspotpraca i stosunki z wtadzami i spotesizeem,
— spetnienie wymaga, dbania osrodowisko”,

— lepszy ,image” przedsbiorstwa,

— wigksza konkurencyjrig na rynku.

Integracja systeméw. System zargdzaniasrodowiskowego mze by stworzony jako
niezaleny, jednak najogciej jest on budowany na bazie systemu ISO 9001taWin
przypadku meemy wykorzysta wszystkie wdraone juz narzdzia systemowe i doprowadzi
do integracji obu systemow.

Tworzac dokumentagj zintegrowanego systemu staramy sgranicza jej ilos¢ i tam
gdzie to maliwe i celowe tworzymy dokumenty wspdlne dlazmgch systemow. Pomocne
wtym Ixdzie zestawienie relacji pomtizy poszczegllnymi wymaganiami norm
systemowych. Zwykle oprocz specyficznych procegstesnowych powstaje wspolna Kga
Zarzmdzania Jakécia i Srodowiskiem. Jednak nie jest to wymogiem normy n@ostworzy
rowniez oddzielne Ksigi dla kadego systemu.

4.3.2. Pytania sprawdzajce

Odpowiadajc na pytania, sprawdzisz, czy jeéspezygotowany do wykonaniaviczen.

1. Czym r&nia sic normy ISO 14001 od ISO 9001:2000?

2. Na jakim modelu jest oparty System ZatzaniaSrodowiskowego wg ISO 14001?

3. Jakie dziatania obejmuje proces tworzenia Systemmm@dzaniaSrodowiskowego (ISO
14001)?

4. Czy jest politykasrodowiskowa?

5. Jaky struktue posiada dokumentacja System Zawzania Srodowiskowego wg 1SO
140017

6. Co powinna zawiekaKsiega Systemu ZasrlzaniaSrodowiskowego?

7. Co zgodnie z wymaganiami normy ISO 14001 powinn@&jrmbwa& dokumentacja

systemowa?

8. Jakie § wymagane procedury opiaop System ZaeglzaniaSrodowiskowego?

9. Jakie w ustugach transportowych znasz asp@kijowiskowe majce negatywny wptyw
nasrodowisko?

10. Jakie elementy powinien zawiérprogramu zarglzaniasrodowiskowego?

11. Jakie § korzysci z wdrazenia Systemu ZasdzaniaSrodowiskowego?

12. Co kryje st pod pogcia ,Zintegrowany System Zagdzania"?

4.3.3.Cwiczenia

Cwiczenie 1

Dla firmy logistycznej zajmugcej st przewozem paczek w grupkach 3 osobowych
zidentyfikujcie aspektyrodowiskowe i opiszcie ich wptyw n@odowisko. Firma zatrudnia
60 kierowcow i dysponuje taborem zémych z 40 zachodowegiarowych.

Sposob wykonaniéwiczenia

Aby wykona ¢wiczenie powinieng
1) utworzy zgodnie z poleceniem nauczyciela maksymalnie Bamse zespoty,
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2)

3)

4)

5)
6)

zapozné si¢ z materiatem nauczania przedstawionym w rozdzladdew poradniku dla
ucznia oraz w innychrédtach informaciji, np. w Internecie,

przeanalizowa wymagania normy ISO 14001:1996 Systemy agdaania
srodowiskowego — Specyfikacja i wytyczne stosowamialski odpowiednik — PN-EN
ISO 14001:1998,

uzupeiné¢ tabet ponizej — w tym celu najpierw zidentyfikowaprocesy, dziatania,
wyroby, ustugiswiadczone przez firgn zajmupca Sie przewozem paczek, a ngsbie
przypis& im aspekty oraz opigach wptyw nasrodowisko,

przygotowa na duej kartce papieru prezentacje w formie plakatu,
zaprezentowawykonaneiwiczenie pozostatym uczestnikom &aj

Proces/ Dziatanie/ Wyréb/

Ustuga Aspekt Wplyw

Wyposaenie stanowiska pracy:

jednostka komputerowa z padgeniem do sieci Internet,

norma ISO 14001:1996 Systemy zatzaniasrodowiskowego — Specyfikacja i wytyczne
stosowania. Polski odpowiednik — PN-EN ISO 14002819

duze arkusze papieru,

mazaki,

tablica flip — chart,

literatura z rozdziatu 6 dotygea zarzdzaniasrodowiskowego.
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Cwiczenie 2

Dla wybranego z poprzedniegéwiczenia aspektusrodowiskowego w grupkach

3 osobowych przygotujcie przyktadowy program zdeaniasrodowiskowego.

1)
2)

3)

4)

Sposob wykonaniéwiczenia

Aby wykona ¢wiczenie, powiniene

utworzy¢ zgodnie z poleceniem nauczyciela maksymalnie Bmse zespoty,

zapozné si¢ z materialem nauczania przedstawionym w rozdzladdew poradniku dla
ucznia oraz w innychrédtach informaciji, np. w Internecie,

przeanalizowa wymagania normy ISO 14001:1996 Systemy agdaania
srodowiskowego — Specyfikacja i wytyczne stosowamialski odpowiednik — PN-EN
ISO 14001:1998,

uzupeiné¢ tabet ponizej — sformutowa cel programu, zadanie oraz pgédj w jego
ramach dziatania, wraz z przypisaniem o0séb odpaisstych za ich realizag)
przeznaczeniem na to odpowiednigbdkow finansowych, podaniem terminu realizaciji
wraz z ewentualnymi uwagami,

przygotowa na duej kartce papieru prezentacje w formie plakatu,
zaprezentowawykonanetwiczenie pozostatym uczestnikom &aj

Zadanie 1

Srodki Termin Uwagi

Dziatania Odpowiedzialny | g5nsowe realizacji Realizacje

Wyposaenie stanowiska pracy:

jednostka komputerowa z padgeniem do sieci Internet,

norma ISO 14001:1996 Systemy zatzaniasrodowiskowego — Specyfikacja i wytyczne
stosowania. Polski odpowiednik — PN-EN ISO 14002819

duze arkusze papieru,

mazaki,

tablica flip — chart,

literatura z rozdziatu 6 dotygea zarzdzaniasrodowiskowego.
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4.3.4. Sprawdzian postpow

Czy potrafisz: Tak Nie
1) wskaza réznice pomédzy normami ISO 14001 a ISO 9001:2000? 0 O
2) scharakteryzowa  proces tworzenia  Systemu Zalzania
Srodowiskowego? O N
3) sformutowa polityke sSrodowiskowy? 0 0
4) okredli¢ wymagania jakie musi spetni dokumentacja System
ZarzdzaniaSrodowiskowego wg 1ISO 140017? 0 0
5) zidentyfikowa w ustugach braty logistycznej aspektyrodowiskowe
majce negatywny wptyw ngrodowisko naturalne? 0 0
6) skonstruowé program zargdzaniasrodowiskowego? 0 0
7) oméwi jakie @ korzysci z wdrazenia Systemu Zasgzania
Srodowiskowego? O N
8) scharakteryzowgjak utworzy Zintegrowany System Zaydzania? 0 O
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4.4. Metody, techniki i narzdzia dziatan projakosciowych

4.4.1. Materiat nauczania

Do dobrego skutecznego zadzania jakécia, kadrze zarmlzapcej potrzebnessprzede
wszystkim informacje. Informacje muszby¢ rzetelne, aktualne i przede wszystkim
prawdziwe. Zargdzanie przez jaké ma na celu udoskonalanie produktéw i/lub ustug
— stwarzanie i ochrona ich jal@, tak aby zadowali klienta. Jest to kompleksowa
dziatalng¢ a w jej realizacji pomagaroznego rodzaju naegizia i metody.

Metody zarzdzania jakécia pozwalaj na rozwizywanie zadéd zwigzanych
z Zarzdzaniem Jakixia, w catym cykluzycia wyrobu. Ich cechami charakterystycznymi jest
planowa¢, powtarzalné¢ i oparcie na podstawach naukowych. Podczas stosawaetod
wspomagajcych zarzadzanie jakécia wykorzystuje sj dane zebrane przyzyciu narzdzi
zarzdzania jakécia.

Wsérod metod zarzdzania jakoscia wyrGzniamy midzy innymi metody projektowe:
FMEA (Failure Mode and Effect Analysis, analiza przyctzyskutkow wad) oraZQFD
(Quality Function Deployment).

Narzdzia jakéci sa wykorzystywane do zbierania, przetwarzania infaxmado
nadzorowania procesu zadzania przez jaké , do wykrywania kidéw, wad
i nieprawidtowaci w przebiegach procesoéw, produktach lub ustugaebzwalag na
wizualizacg danych, monitorowanie i diagnozowanie proceséw.ickdznim mazemy
sprawdz¢ efektywnd¢ podgtych dziatd. Sa one instrumentami, ktére pozwalapa
monitorowanie dziaia(proceséw) w catym cykliaycia wyrobu.

Narzdzia zaradzania jakécia dzielimy na:

1. Tradycyjne narzedzia jakosci: diagram przebiegu procesu (schemat blokowy),akart
kontrolna, arkusz analityczny, diagram przyczynaskatkowy (Ishikawy), diagram
Pareto (Lorenza), histogram, punktowy diagram lajel

2. Nowe narzdzia jakosci: diagram pokrewigstwa (ang. affinity diagram), diagram relacji
(ang. interrelationship diagram), diagram macierzqang. matrix diagram), macierz
analizy danych (ang. matrix data analysis), diagsirmatkowy (ang. arrow diagram),
drzewo decyzyjne (ang. tree diagram), wykres progray procesu decyzji (ang. process
decision programme chart).

3. Dodatkowe narzdzia jakosci: wizualizacja danych, analiza pola sit, metoda ABC
metoda ABC, analiza oddziatywaburza mézgéw.

FMEA zwana take FMECA (Failure Mode and Criticality Analysis) luBMDEC
(Analys des Modes de Defaillace et Leurs Effetsytal@a opracowana i z sukcesem
zastosowana w latach 60 dla potrzeb améiskiaj agencji kosmicznej NASA. Co #e
przyczynito s¢ w przyszigci do tego,ze metoda FMEA zostata zaadaptowanazéak
w ramach rodziny norm ISO 9000.

Celem analizy wad jest znalezienie potencjalnyclzyqgayn i skutkow hidéw
popetnianych przy projektowaniu i wyeliminowaniehizanim jeszcze powstanie gotowy
wyrob. Zakresem stosowania metodgdhie wic dziatalngé projektowa i badawczo-
-rozwojowa.

Analiz¢ FMEA mazemy podziek na 3 etapy:

Etap 1. Stworzenie zespotuktéry ma za zadanie przygotowanie zatodo przeprowadzenia
wiasciwej analizy poprzez zidentyfikowanie wszystkickereentéw badanego wyrobu lub
w przypadku badania procesu — funkcji izgaie ich w kolejnéci technologiczne.
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Etap 2. Zasadnicz czes¢ FMEA, w ktorej dla kadego elementu okél sk rodzaje wad,
jakie mog w razie wysipienia ogranicz§ zdolng¢ wyrobu do spetnienia przewidzianej
funkcji. Dla kazdej wady okréla sk skutek oraz przyczyn Mozna do tego celu wykorzysia
wykres Ishikawy. Do opisu kaej wady wykorzystuje sitrzy liczby priorytetowe mieszgee
sie w skali 1-10:
— liczba priorytetowa wyspowania P, ktora ukazuje prawdopodoligwo wystpienia
wady (1 — niskie, 10 — wysokie),
— liczby priorytetowej wykrywalnéci D, pokazugcej trudnd¢ wykrycia wady przed
opuszczeniem przez wyrob fabryki (1 — tatwo, 10udho),
— liczby priorytetowej skutkéw wadyS, ktora okréla dotkliwos¢ wady dla klienta
(1 — znikoma, 10 — znaczna).
Dla celow analitycznych wykorzystujegsioczyn tych liczb oznaczany litgrC=P.D-S
I moze ona przyjmowawartasci w zakresie 1-1000. Wraz ze wzrostem liczby Reksda s¢
ryzyko wystpienia wady. Najogciej ustala s tzw. poziom krytycznéri, czyli wartagé
liczby P, powyej ktorej analizuje giwszystkie wady.
Etap 3. Propozycje wprowadzenia dziatmaprawczych w celu zmniejszenia lub eliminacji
ryzyka wystpienia wad okrdonych jako krytyczne. 3& catkowite wyeliminowanie wady
jest niemaliwe, nalery zaproponowa dziatania zmierzage do zwtkszenia wykrywalnéci
lub zmniejszenia negatywnych skutkdéw ich wypsiwania. Nalgy ciagle monitorowa
realizacg dziatan zapobiegawczych i korygagych, a ich wyniki poddawa weryfikacji
metody FMEA.
Prosty przyktad przedstawiono w tabeli 5, ktéry wakiyce musiatby by znacznie
rozszerzony.

Tabela 5.Analiza FMEA dla niektorych elementow komputeraskl®C B s.138].

Element Wada Skutek Przyczyna | P | S| D | C Dziatania
naprawcze
monitor niewtdciwe | zielony i niewtasciwa |2 |3 | 2 12 | sprawdzenie
kolory czerwony karta grafiki karty
niedosgpne i wymiana
dysk dysk utrata danych ztainstalacja4d | 8 | 10 | 320| instalacja
twardy niemazliwy dysku wiasciwego
do napdu
odczytania
klawiatura | blokuje i niemaliwe niewtasciwe (4 |2 |5 | 40 | test
przekazywanie | podhczenie klawiatury,
danych sprawc
pofaczenia
drukarka bédy wydruk nie daje| uszkodzenie| 6 |3 | 3 54 | wymiana
wydruku si¢ odczyta sterownika sterownika
napzd biedy nie mena brudnydysk |3 |5 | 2 30 | czyszczenie
dysku odczytu przechowywa | lub mechanizmu
danych mechanizm lub wymiana
napdowy dysku

QFD (Quality Function Deployment, metoda rozwingcia funkcji jakosci, dom
jakosci). Jak podaje w swoim opracowaniu de.iBBartosz Sofiski (Akademia Goérniczo-
-Hutnicza, http://www.zarz.agh.edu.pl/bsolinsk/QRnl) metoda ta jest szczegdlnie
przydatna w procesie doskonalenia jona etapie projektowania wyrobu i zostata
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opracowana w latach 60-tych przez Akao w Japorziagtosowana po raz pierwszy w roku
1972 w stoczni Mitsubishi w Kobe.

Celem QFD jest zebranie i przeniesienie wyniagjgenta, poprzez proces projektowania
i opracowywania technologii, na produkajyrobow czy te tworzenie ustug, ktére znajd
nabywcow na rynku.

Jak podkrgla dr inz. Bartosz Sofiski, QFD jest uniwersalnym nadziem
przeznaczonym zarowno dla wszystkich egatprzemystu i ustug, a tak proceséw
administracyjnych i przez to znajduje zastosowanve przemyle samochodowym,
chemicznym, farmaceutycznym, budowlanym, az¢éak handlu w instytucjach kredytowych
itp. Szczegolnie exsto mana spotka sie z zastosowaniem tej metody:

- w przygotowaniu, konstruowaniu i produkcji nowyckhrabdw,

- w przygotowaniu nowych ustug np. w bankach ibte zdrowia,

- w opracowaniu nowych systeméw komputerowych w zgkreprztu i oprogramowania,
- w przemyle farmaceutycznym przy opracowywaniu howych suiigia

- przy opracowywaniu nowych technik przekazu inforjnac

Nalezy jednak podkrdi¢, ze dana metoda jest czaso- i pracochionna, lecz daje
producentowi mgdzy innymi wikksza pewnd¢ satysfakcji klienta, ogranicza liczlzmian,
ktore trzeba wprowadzado konstrukcji i procesu produkcyjnego, skracasazaglu rozwoju
produktu i obnia koszty uruchomienia produkcji.

W bardzo daym uproszczeniu, nmma powiedzié ze metoda QFD opiera ¢sina
wypetnieniu ,Domu Jakei” (rys. 16), ktory zigony jest z dziewi¢c obszarow
(http://www.jakosc.biz/qfd.php):

6
3 3
o
INF. MARKETINGOWE
L]
1 2 4 7
0
I
=
=
N
=
m
5
8
=7 i

Rys. 16.Schemat domu jakoi
[http://www.jakosc.biz/gfd.php, 15.12.2007 r.]

1. Wymagania klientow — w tej fazie potencjalnyaytkownik produktu definiuje wobec
niego swoje oczekiwania. Aywa w tym celu okrden takich jak: tatwy w wyciu”,
Lrwaly”, joszczedny” itp.. Wymagania tego typu nalesprecyzowé, gdyz czesto g one
wieloznaczne.

2. Waznos¢ wymagan klientbw — cech danego wyrobu mggnie¢ dla poszczegolnych
Klientow r&na waznos¢. Niektore cechy ma okrgli¢ jako bezwarunkowe (np.
bezpieczéstwo) inne § cechamizyczeniowymi (np. ergonomiczny ksztatt). Aby oktré
wag poszczegolnych cech przedmiotu dla potencjalnéigmtik mana zastosowanp.
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techniki marketingowe. Waos¢ ta okresla sk w skali punktowej. Wynikiem tej analizy
jest przypisanie kalej cesze produkiwspoétczynnika wanasci (W).

Parametry techniczne wyrobu — charakteryzuj one wyréb z punktu widzenia
projektanta. Dobiera sije w taki sposob, by spetniaty wymagania klienal€y je
wyrazic w jego gzyku). Musza by¢ one mierzalne i mdiwe do osagnigcia w procesie
produkcyjnym. PoszczegoOlne parametry ékresi jako minimanty (zmniejszenie ich
wartasci powoduje lepsze spetnienie wymagklienta co do produktu), maksymanty
(zwickszenie ich wartii powoduje lepsze spetnienie wymagddienta co do produktu)
oraz nominanty (dla parametru tego istnieje w&rtoptymalna, do ktorej natg sic
zblizy¢.

Zaleznosci pomiedzy wymaganiami klienta i parametrami technicznymi— ustalenie
tej zalenosci wykonuje s¢ na podstawie analizy funkcjonalnej,sddadczalnej, analizy
reklamacji, kosztow napraw itp. Wyndia st kilka pozioméw zalenosci (zazwyczaj 3-
4), a sposOb oznaczenia zostaje ustalony przedizpspeprowadzagy analiz. Skala
oceny jest wynikiem indywidualnego wyboru projektarDla przyktadu mina przyj¢
nastpujace wartdci wspoétczynnikdw zataasci (Z2): 3 — zalenos¢ silna, 2 — zalenos¢
srednia, 1 — zalenos¢ staba, 0 — brak zatacsci.

Ocena wanosci parametrow technicznych — wyraza sk ja przez sum iloczynow
wspotczynnikdw wanosci kolejnych wymaga i wspoétczynnikow ich zaleosci z
danym parametrem technicznym (wspétczynniki z péllY Domu Jakdci). Jezeli Wi
(pole Il Domu Jaksxi) jest wspoétczynnikiem wanosci wymagania ,i”, a Zij (pole IV
Domu Jakéci) jest wspotczynnikiem zateosci pomkdzy wymaganiem i oraz
parametrem technicznym ,j”, to wspoétczynnik xmasci parametru technicznego ,J”
wynosi Tj i okrélony jest przez wzor:

T,-3IW.7,

Dzigki uzyskaniu wartéci wspoétczynnikow Tj projektant mme tatwo zidentyfikowé
problemy techniczne szczegdlnie wplywag na jaké¢ produktu.

Zaleznos¢ pomiedzy parametrami technicznymi — parametry techniczne wyrobu
w wielu wypadkach wzajemnie na siebie oddziglugo ma wptyw na spetnienie
oczekiwa klienta. Oddzialywanie miedzy poszczegélnymi paeami mog przyjac
charakter pozytywny (+) lub negatywny (-). Znaki $¢ zapisywane w ¢&ci Domu
Jakaci, ktora tworzy jego dach. Zaleosci te pozwala projektantowi okréi¢ stopiei
swobody z jaki mge optymalizowa projekt. Wkksza ilg¢ znakéw (-) swiadczy
0 ograniczeniach przy optymalizacji | 0 koniec&rio szukania rozwizan
kompromisowych, gdy polepszanie wkkiwosci jednego parametru powoduje w tym
wypadku pogorszenie wdawosci innego.

Ocena wyrobdéw konkurencyjnych— jest to ocena rynkowa wymagéetore powinny
by¢ spetnione wedlug klientow. Odbywaesto na podstawie poréwnania wyrobu
z wyrobami konkurencji. Kryteria takiej ocenya sniejednokrotnie trudne to
sprecyzowania i zala od prywatnych preferencji osoby ocea@dj. Porownywane
wyroby ocenia si w odpowiednio przyjtej skali, w tym wypadku gciostopniowe)j.
Docelowe wartdci parametréw — w tym etapie ustala ¢imierzalne parametry
techniczne, ktérych aogjnigcie pozwoli zaspokéi potrzeby klientéw i zwikszy
konkurencyjné¢ wyrobu. Mazna to zrobé gdyz projektant ma dobre wyobranie na
temat projektowanego wyrobu, dki przeprowadzonej wczgiej analizie.

Wskaznik technicznej trudnosci wykonania — ustala si stopie trudngci technicznej,
organizacyjnej i finansowej, zwiany z osignieciem zat@aonych parametrow
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technicznych. NajcZciej przyjmuje st skak 1-5. Im wysza jest wart& wskanika,
tym wigksze prawdopodobistwo wystpienia probleméw w procesie produkciji. W tym
wypadku naley zwrdc na parametr szczegalruwag; poprzez zwikszenie zakresu
kontroli i staranne zaprojektowanie procesu wytwara.
Jak widzimy z wyej zamieszczonego opisu, projektowanie produktémy, tez ustug
z wykorzystaniem metody QFD jest procesem niezwyklezonym, pracochtonnym
I czasochtonnym.
Na rys. 17 przedstawiono przyktadowy Dom jsdiodla projektowanego produktu:
kompaktu WC z wykorzystaniem metody QFD opracowanzgz Rafata Tochmana.

Y
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.\
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Rys. 17.Przyktad Domu jakéci [Rafat Tochman, http://www.jakosc.biz/files/gbdlf, 15.12.2007 r.]

Diagram Ishikawy (rybi szkielet, wykres przyczynoweskutkowy) uzywany jest do
ilustrowania zwazkow przyczynowo-skutkowych, pomaga w ten sposdaiiriadic przyczyny
od skutkéw danej sytuacji i dostrzec @acs¢ problemu. Jego nazwa pochodzi od nazwiska
tworcy — profesor Uniwersytetu Tokijskiego — Kadshikawy.

Diagram Ishikawy przedstawiany jest jako wielosiopry proces Top-Down (,0d ogotu
do szczegodtu”), w ktérym przyczyny bezpednio wyznaczone na gtéwnej osi traktowaae s
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jako skutki innych przyczyn. Konsekwencyykresu jest hierarchiczny podziat przyczyn.
Sposob pogpowania przy tworzeniu wykresu przyczynowo-skutkgwektada si z kolejno
nastpujacych po sobie krokow:

1.

4.

Analiza rozwazanego zagadnieniapodczas ktérej natg dokladnie i jasno zdefiniowta
problem, z jakim przeddbiorstwo ma do czynienia, zelranformacje i omowd
wszystkie maliwe przyczyny rozwaanego zjawiska oraz ustaligtbwne kategorie
moaozliwych przyczyn. Zestaw kategorii przyczyn ngtedostosowé do analizowanego
problemu. Do najcegciej stosowanych kategorii przyczyn (zgodnie z dasaM+E)
naleza:

- cziowiek (Man),

- materiat (Material),

- sprzt/maszyna (Machine),

- stosowana metoda (Method),

- kierownictwo (Management),

- srodowisko/otoczenie (Environment).

W zaleznosci od rodzaju i dziedziny analizowanego problemuwlme jest rownie uzycie

innych kategorii przyczyn, np. wypaosanie, informacje, procedury, proces, organizacja

pracy, konkurencja, dostawcy.
Tworzenie diagramu, w ktorym punktem wyjcia jest pozioma oskierowana w pragy
strorg okreslajaca wyranie sformutowany problem (skutku) i do ktorej pe#one §
gtéwne kategorie przyczyn w formie pochylych stekalprowadzcych do badanego
zjawiska. Kolejnym krokiem jest okilenie przyczyn, ktore rozdzielagsna podstawowe
(gtdbwne) przyczyny i podprzyczyny. Do #@ej kategorii przyczyn przypogdkowane s
poziome strzatki, ktére symbolizujgtdwne przyczyny badanego problemu. Wykres
rozbudowywany jest przez dgkanie kolejnych przyczyn i podprzyczyn (rys. 18zda
strzatka oznacza..przyczynia s¢ do...”, tzn. kierujc sk od podprzyczyn w kierunku
gtéwnej osi poziomej interpretujemy wykres odpovépd na pytaniejaki to przynosi
skutek?” Natomiast odczytgg diagram od strzalki poziomej do podprzyczyn
odpowiadamy na pytanigdlaczego”™? Rozbudowa wykresu kozy st w momencie
petnego zidentyfikowania zjawiska.
Sprawdzenie kompletndci wykresu, tj. nalezy sprawdzé czy wszystkie potencjalne
przyczyny zostaty zawarte w wykresie. Graficznalianebadanego problemu umiovia
rozpoznanie i rozpatrzenie innych przyczyn, ktorezeniej zostaly pomingte lub nie
byly brane pod uwag
Analiza diagramu — naley wybrat i zidentyfikowa& mah liczbe (2 do 4) przyczyn, ktore
prawdopodobnie maj najwickszy wplyw na skutek oraz przeanalizdéwaczy
zidentyfikowana istotna przyczyna rzeczyewe stwierdza badany problem oraz dkie
sposOb wyeliminowania najbardziej prawdopodobnegucgsu powstawania badanej
niezgodnéci. Wyniki przeprowadzonej analizy nalesformutowa& w postaci wnioskow.
Ostatecznie konsekwencj graficznej formy przedstawienia przyczyn i skutkow
potencjalnych niepowodzaejest przejrzyste rozpatrzenie badanego problemagrBm
pozwala na zidentyfikowanie przyczyn zaistniategobemu i ustalenie ich wzajemnych
zaleznosci.
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Rys. 18.Graficzne przedstawienie tworzenia wykresu Ishikaw
[http://upload.wikimedia.org/wikipedia/commons/4/4%Diam_przyczynowo-skutkowy.JPG, 15.12.2007 r.]
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Rys. 19.Przykfad zastosowania diagramu Ishikawa — przyczoyskiego popytu na ustugi fryzjersko-
kosmetyczne
[http://upload.wikimedia.org/wikipedia/commons/8/Bezyklad_zastosowania_diagramu_lshikawa.JPG,
15.12.2007 r.]

Czestym problemem wyspujacym podczas konstruowania diagramu Ishikawy jest

trudnas¢ klasyfikacji poszczegolnych przyczyn do wdavych grup lub podgrup. Wadtej
metody jest rOwnienieprzejrzysté¢ przy analizie zteonych problemow.

Zasada Pareto jest twor@ byt Vilfredo Federico Damaso Pareto, ktory badaj

dystrybucg dochodéw we Wioszech zaobserwowat w 1887%180% bogactw categokraju
byto wiasndéciag 20% ludnosci. Zgodnie z 4 zasad wyskpowanie wgkszaci typow zdarzé
maozna zaobserwowaw matym zaledwie fragmencie mavych okolicznaci, np.:

produkcja 20% typow wyrobow zapewnia 80% ogolnejteéai sprzeday;
20% operacji w procesie produkcyjnym warunkuje 8asztéw wytwarzania,;
20% informacji warunkuje 80% decyzji itp.,

80% skarg w supermarketach pochodzi od 20% klientéw

80% ztych kredytow jest wekach 20% dhanikow,

80% absencji w firmach powodowane jest przez zake@@% pracownikow,
80% brakow jest skutkiem 20% przyczyn,
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- 80% skutkéw wywotywana jest przez 20% przyczyn.

Przektadajc to na zarzdzanie jakécia, mazna powiedzié, ze niewielka liczba oséb,
przyczyn, sytuacji odpowiada za aksza¢ wyskpujacych zjawisk. Podcie odpowiednich
dziatax korygupcych, likwiduj acych te 20% niekorzystnych czynnikbw me znacznie
poprawi¢ jakos¢ procesu Dlatego warto je zidentyfikowa aby nie walcz§ z przyczynami
ktére g matoistotne.

W formie graficznej zasada Pareto przedstawianapj@grzez Diagram Pareto-Lorenza
(rys 20). Diagram ten tworzymy wg ngstijacych wytycznych:

Zebra catkowite dane o badanym zjawisku jako jego chergk&tyki.

2. Uszeregowa przyczyny od najbardziej do najmniej znaae;.

3. Wyznaczy skumulowane wartgi kazdej przyczyny, tj. udziaty procentowe w stosunku
do caldci zjawiska.

4. Oznaczy na osi pionowej (Y) wartai (ilosci) przyczyn oraz udziaty procentowe.

5. Oznaczy¢ na osi poziomej (X) przyczyny od napkszej do najmniejszej waoi idac
od lewej do prawej.(poatlek malejcy)

6. Narysowa& wykresy stupkowe dla kaej przyczyny — tzw. wykres Pareto.
7. Oznaczy punkty odpowiadace wartdciom skumulowanym i patzy je liniag — tzw.
krzywa Lorenza.
czestose fh * - * — 100%
mn- 0%
brakéw deala
procentowa
L 20%
=

A BCDEV F GHI J PrEVCIyNY

Po wyelminowanin prevozyny & 1 B liczha brakdw
zmalataby o olkoto B0%

Rys. 20.Wykres Pareto-Lorenza
[http://www.cyf-kr.edu.pl/~gzwachol/jurek/PublikatPUB4/, 15.12.2007 r.]

Just In Time (JIT, dokiadnie na czas), to metoda produkcyjna, pozwedana
zsynchronizowanie zaopatrzenia z prodakdpznacza dostarczenia ,doktadnie na czas”
i bezpdrednio na linie produkcypsurowcow i poffabrykatéw, co pozwala na unikniecie
magazynowania.

Efekty:

- minimalizacja zapaséw surowcow, potproduktdow orgrolyu gotowego,
— obnizeniem kosztéw dziatalroi oraz poprawa organizacji i wydagu pracy.

Wymagania:

— dostawcy powinni znajdowasic w matych odlegtéciach od zaktadu odbiorcy,
— dostawy przygotowane powinny byak, by w chwili dostarczenia byly gotowe doyaia

i by mazna byto roztadow@je bezpérednio na ling produkcyjra,

— wymaga przekazania gkszych kompetencji pracownikom produkcyjnym,
— caly system wymaga zinformatyzowania.
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Celemmetody 5S (praktyki 5S, 5x$ jest zaprowadzenie i utrzymanie pgiku oraz

dyscypliny w miejscu (na stanowisku) pracy. Okazige, ze taka gospodardé
zapobiegliwg¢ i dbatd¢ sa podstaw skutecznego i efektywnego zatizania. W ocenie
ekspertéw w krotkim czasie od ich Wavego wprowadzenia ntaa spodziewasic wzrostu
produktywndci nawet o 30%. Praktyka 5S to:

1.

Seiri  (Selekcja), czyli oddziel rzeczy niepotrzebne, poprzeh posortowanie,
wyselekcjonowanie rzeczy niepotrzebnych i aiguvanych, pozbycie siich z danego
miejsca. Dztki czemu lepiej ména wykorzysté przestrze, zmniejszy zapasy, ,lane”
miejsca pracy oraz ohtyi¢ koszty i utatwé prace.

Seiton (Systematyka), stworz system agoia rzeczy, w efekcie poukiadamy rzeczy
potrzebne w sposéb systematyczny i updkbwany; stosuc zasad ze im czsciej
uzywamy dane rzeczy, tym tatwiej powidniy je odnalé¢, nalery je ulokowa
w zaseégu ki, na widocznym i dogpnym miejscu. Poprzez to uzyskamy skrécenie
czasu ,posipowania”, tatwiejszy dogp, szybsza dostawa, zmniejszenigdldoteddw,
zwickszenie zadowolenia, wzajemgzliwos¢ oraz poprawa bezpiearswa.

Seiso Sprzatanie) — posprgaj u siebie i wokoét siebie; czyli nalg przez to rozumie
doktadne wyczyszczenie, odkurzenie, wysfamie, odnowienie (odmalowanie,
uporzdkowanie miejsca pracy i jego otoczenia. W efekgskamy: czyste stanowisko
pracy i uradzenia, popraw sprawndci, lepszesrodowisko i otoczenie (zmniejszenie
ilosci zanieczyszczei brudéw).

Seiketsu Gchludna¢, Standaryzacja) — to agle utrzymanie poeglku, czystéci

i schludndci na stanowisku pracy i w jego otoczeniu. W prag&tyest to codzienne
wykonywanie Seiri, Seito oraz Seiso.

Shitsuke Samodyscyplina) — wyrobienie w sobie nawyku przegeania powyszych
zasad. Stosowaniecggilo nich i dbanie o to, by stosowak sio nich wspoétpracownicy.
Trzy pierwsze ,S” shia do wprowadzenia systemu Praktyk 5S. Dwa ostatide |,

podpowiadaj jak ten system utrzynida doskonak.

Jest to system prosty, tatwo zrozumialy, a co paitjzie déc¢ tatwo akceptowany przez

pracownikdw, a jego wdeenie w organizacji nie wymaga dch naktadow. Wymaga
natomiast rzeczywistego iagtego zaangawania s¢ catego kierownictwa. Nie wystarczy
formalna deklaracja postkowa i przekazanie uprawmiie lub petlnomocnictw na
podwiadnego.

4.4.2. Pytania sprawdzajce

ONo RN E

Odpowiadajc na pytania, sprawdzisz, czy jeéspezygotowany do wykonani@aviczen.
Do czego sha metody, techniki i narzlzia dziata projakagciowych?

Jak naley przeprowad#i analiz FMEA?

Jakie informacje naky umiesci¢ w poszczegolnych obszarach ,Domu jsdt?

Jakie naley podp¢ kolejne kroki przy tworzeniu wykresu przyczynowkitkowego?
Jak zinterpretujesz zasgRareto?

Jakie naley podp¢ czynndci aby stworzy diagram Pareto-Lorenza?

Na czym polega metoda produkcyjna ,Just in Time”?

Jak wykorzystasz metedS do utrzymania pogdku i dyscypliny w miejscu pracy?
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4.4.3.Cwiczenia

Cwiczenie 1

Dla wskazanego przez nauczyciela prowadgo zajcia prototypu wyrobu

przeprowadcie w grupach 3 osobowych analiEMEA w celu zidentyfikowania miiwie
jak najwikszej liczby ,wad” oraz ustalcie ich przyczyn i wgtane przez nie skutki, a tak
podajcie niezbdne dziatania naprawcze.

1)
2)

3)
4)

5)
6)

7
8)

Sposob wykonaniéwiczenia

Aby wykona ¢wiczenie, powiniene

utworzy¢ zgodnie z poleceniem nauczyciela zespo6t 3 osobowy,

zapozné si¢ z materiatem nauczania dotycym metody FMEA przedstawionym
w rozdziale 4.4.1 poradnika dla ucznia oraz w ifmyédtach informaciji np. Internecie,
sporadzi¢ wykaz elementéw, ktdre magenerowa ,wady”,

przypis& poszczegldlnym elementom wady oraz wywotane przeg skutki
i prawdopodobne przyczyny powstania wad,

ocent prawdopodobigstwo wysapienia wady, trudn& wykrycia wady oraz dotkliwg
wady dla klienta, a na tej podstawie ocanyzyko wystpienia wady,

wskaza jakie przewiduje podf dziatania naprawcze aby uniéwystpienia wady,
narysowa na duej kartce papieru tabgponizej i wypeini ja,
zaprezentowawykonaneiwiczenie pozostatym uczestnikom &aj

Tabela. Analiza FMEA dla ........ooovvini e,

Element Wada Skutek Przyczyna | P | S| D | C

Dziatania
naprawcze

Wyposaenie stanowiska pracy:

jednostka komputerowa z padgeniem do sieci Internet,

duze arkusze papieru,

mazaki,

tablica flip — chart,

literatura z rozdziatu 6 dotygza metod, technik i nagdzi dziatax projakaciowych.

Cwiczenie 2

Uzasadnij maliwos¢ zastosowania metody 5S w magazynowaniu towarow wiska

zakres czynrkei jakie naley wykona w poszczegolnych etapach wgaaia 5S i w ich
efekcie uzyskane korzgi. Uwaga rodzaj przechowywanego w magazynie tovparydziela
kazdemu z ucznidow nauczyciel prowagdy zajicia.
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Sposob wykonaniéwiczenia:

Aby wykona ¢wiczenie powinieng

1) zapozné sig podstawowymi zateeniami metody 5S przedstawionymi w rozdziale 4.4.1
poradnika dla ucznia oraz w innygiodtach informacji np. Internecie,
2) ocent przydatné¢ poszczegolnych ,S” i wskazaniezlzdne w ich zakresie do
zrealizowania czynrigi i uzyskane korzgi,
3) zanotowa wyniki swojej pracy poprzez wypetnienie tabeli,
4) przedstawd wyniki pracy na forum grupy.
Praktyka 5S — poziom dzialania Okrdlone czynndci Korzysci

Wyposaenie stanowiska pracy:

jednostka komputerowa z padgeniem do sieci Internet,

duze arkusze papieru,

mazaki,

tablica flip — chart,

literatura z rozdziatu 6 dotygza metod, technik i nagdzi dziata projakaciowych.

4.4.4. Sprawdzian posipow

Czy potrafisz: Tak Nie
1) zastosowa analiz FMEA do zidentyfikowania przyczyn i skutkow
btedow popetnianych przy projektowaniu wyrobow? 0 0
2) wyjasni¢ zasady przygotowania ,domu jakod’? 0 0
3) przygotowa diagram Ishikawy w celu zidentyfikowania przyczyn (] 0
wywotujacych problem?
4) zastosowa zasag Pareto w celu wyeliminowania 80% cbbw, [ O
problemow itp.?
5) wyjasni¢ na czym polega i jakie ma znaczenie dla firmy gasvanie
metody produkcyjnej ,Just in Time”? 0 0
6) zastosowametod 5S celem podniesienia jala pracy? 0 0
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5. SPRAWDZIAN OSIAGNIEC

INSTRUKCJA DLA UCZNIA

1.

2.
3.
4

~

Przeczytaj uwanie instrukcg.
Podpisz imieniem i nazwiskiem karbdpowiedzi.
Zapoznaj si z zestawem zaddestowych.
Test zawiera 20 zada Do kadego zadania detzone g 4 maliwosci odpowiedzi.
Tylko jedna jest prawidtowa.
Udzielaj odpowiedzi na zgdzonej karcie odpowiedzi, stawdajw odpowiedniej rubryce
znak X. W przypadku pomyiki natg bledna odpowied zaznaczy kotkiem, a naspnie
ponownie zakrdi¢ odpowied prawidiows.
Zadania wymagaj prostych oblicze, ktére powinieng wykona przed wskazaniem
poprawnego wyniku. Tylko wskazanie odpowiedzi, napeprawnej, bez uzasadnienia
nie kedzie uznane.
Pracuj samodzielnie, bo tylko wtedydziesz miat satysfakegz wykonanego zadania.
Jeli udzielenie odpowiedzi dulzie Ci sprawiato trudrig, wtedy odtG jego rozwazanie
na pé&niej i wré¢ do niego, gdy zostanie Ci wolny czas.
Na rozwhzanie testu masz 45 min.

Powodzenia

Materiaty dla ucznia:

instrukcja,
zestaw zadatestowych,
karta odpowiedzi.
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ZESTAW ZADAN TESTOWYCH

1. Pierwsze wzmianki dotyaze jak@ci zawarte g w
a) pracach W.E. Deminga.
b) Kodeksie Hammurabiego.
c) opracowanych przez Fryderyka Taylora zasadachdzania.
d) normach M¢dzynarodowej Organizacji Normalizacyjnej.

2. Podejcia Deminga do problematyki jakm opisuje zasada

a) wprowad: normy pracy narzucgge limity ilosciowe.

b) zapewnij cigta zmiennd¢ celdw przedsbiorstwa, zmieniaj je w zateosci od potrzeb
klientow.

c) nie wprowadzaj nowoczesnych metod szkoleniowycktanowiskach pracy. Cziowiek
nie jest decydacym ogniwem kadego procesu, w szczegédeo w pelni
zautomatyzowanego.

d) nie uzaleniaj jakasci od dziata kontrolnych (jakéci nie da s oshgnaé przez
kontrok, jakas¢ musi powstd w catlym procesie wytwarzania). Zapobiegaj wadom
zamiast je wykrywa

3. Model jakdci ustug wskazuje pt sytuacji, w ktérych midzy dwiema ocenami jakoi
powstaj luki. Na pewno nie jest taksytuacy, sytuacja ponedzy
a) oczekiwamn a otrzyman ustug.
b) ocery kierownictwa a normatywnjakaoscia ustugi.
c) technicznymi normami jakéai ustugi a faktycznie wykonarustug.
d) oczekiwaniami klienta a ocertych oczekiwé przez innych klientow.

4. Do najwaniejszych czynnikéw logistycznego kreowania przemlaankurencyjnej firmy
mozna zaliczy
a) spadek sprzedsg.
b) poprawe jakasci obstugi klienta.
C) zmniejszenie elastyczia dziatania.
d) racjonalizag} struktury zyskéw i kosztem zegkiszenia strat.

5. Badanie zadowolenie klienta najtatwiej przeprarisz wykorzystujc do tego
a) tylko specjalnie opracowany kwestionariusz ankiety.
b) wyniki analizy poziom zdoln&i zakupowych klientow,
c) informacje zbierane ze stron internetowych kontnae.
d) szeroko podejmowane dziatania, w tym ankiety, listferencyjne, liczd statych
kontrahentow itp.

6. Wymagania obowrujacych systemoOw zagdzania jakécia, bazuacy na normach
z rodziny ISO serii 9000 opisuje norma
a) PN-ISO 14000:2000.
b) PN-ISO 9003:1996.
c) PN-ISO 9001:2000.
d) PN-ISO 8402:1986.
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7. Do gtéwnej przyczyny wdeania norm ISO w przeddiiorstwach zaliczamy
a) zmniejszenia kosztéw brakdéw.

b) wszystkie wspomniane przypadki.

c) checi uzyskanie przewagi konkurencyjnej.

d) lepszego kontakty z klientami i dostawcami.

8. Koncepcja norm ISO z pewsuia bazuje na
a) podefciu procesowym.
b) oparciu s¢ na domystach.
c) braku zaangawaniu catej kadry.
d) jak najprostszym podajiu do zarzdzania.

9. Dokument, ktory stanowi opis catego SZJ w prizgaigrstwie, przedstawia zakres systemu
opisuje przyczya ewentualnych wylczen to

a) instrukcja.

b) procedura.

c) Ksigga jakdci.

d) mapa procesow.

10. Firma, ktéra wdrgyta System Zargzania Jakéxia otrzymuje certyfikat
a) bez auditu.
b) na podstawie samooceny.
c) w wyniku auditu zewetrznego.
d) w wyniku auditu wewatrznego.

11. Skrét TQM rozszyfrowany wzyku angielskim jako Total Quality Managementezyku
polskim oznacza
a) totalne zarzdzanie jakécia.
b) totalne zapewnienie jako.
c) kompleksowe zapewnienie jaia.
d) kompleksowe zarglzanie jakécia.

12. W systemie zasgzaniasrodowiskowego, zaplanowanie dziat@o osagniecia celéw
i zada, zapewniajcych realizagj ustalonych celéw i zadanazywamy
a) polityka srodowiskowa.
b) wymaganiami prawnymi.
c) aspektamérodowiskowymi.
d) programem zarglzaniasrodowiskowego.

13. Do tradycyjnych naezlzi jakasci naleza
a) diagram Pareto.
b) karta kontrolna.
c) wszystkie wymienione nagdzia.
d) diagram przyczynowo-skutkowy.
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14. Zintegrowany System Zadzania Jakéia
a) obejmuje system HCCP.
b) moze obejmowa tylko mag procesow.
c) obejmuje wykcznie jeden system zgodny z wymaganiami norm ISQ@090b ISO
14001.
d) obejmuje minimum dwa systemy zagizania jakécia — spetniagce wymagania norm
ISO 9000 i ISO 14001.

15. Do zilustrowania zwzkow przyczynowo-skutkowych nédg zastosowa
a) diagram Ishikawy.
b) QFD (Quality Function Deployment.
c) wykres programowy procesu decyziji.
d) FMECA (Failure Mode and Criticality Analysis.

16. Jeste cztonkiem zespolu wdfajacego w firmie z braky logistycznej System
Zarzadzania Jakgia zgodny z wymaganiami norm 1ISO. Wasz zespo6t odiyhjezledne
szkolenie z tego zakresu oraz zidentyfikowad procesy i stworzydcie mag procesow.
Kolejnym waszym dziataniemeldzie
a) opracowanie procedur.

b) zidentyfikowanie podprocesow.
C) przeprowadzenie auditu wegtrznego.
d) przeprowadzenie auditu certyfikisego.

17. Wasz zespot wdrajacy system opracowat 4 przyktadowe procedury. Trzych opisuj
procedury charakterystyczne dla zidentyfikowanycfirmie procesow gtownych, a jedna
jest tzw. proceduarsystemow. Procedus systemow jest procedura
a) windykacja.

b) magazynowanie.
c) nadzor nad zapisami.
d) zamowienia publiczne.

18. Gtowne zalgenia systemu zagdzaniasrodowiskowego to

a) ciagte doskonalenie zardzania jakécia, poprzez zmiansposobu zaszlzania firna,

a tym samym zmian podegcia pracownikbw do zagadmiew zakresie ochrony
srodowiska naturalnego.

b) ciagte doskonalenie efektovrodowiskowych, zapobieganie zanieczyszczeniom oraz
zgodnad¢ z wymaganiami prawnymi dotygeymi organizacji w zakresie ochrony
srodowiska.

c) ciagte doskonalenie efektowrodowiskowych, wskazywanierodet zanieczyszcae
oraz wymaga prawnych dotyczcych zaradzania organizagj w zakresie
bezpieczastwa pracy.

d) ciaglte doskonalenie efektow bezpieagava pracy, zapobieganie wypadkom
W miejsce pracy oraz zgoditoz wymaganiami prawnymi dotyazymi organizacji
w zakresie bezpiecastwa pracy.
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19. W efekcie wdrzenia Systemu Zasdzania Srodowiskowego firma powinna uzyska
nastpujace korzyci
a) redukcja stawek ubezpieczeniowych.
b) mniejsze zaycie surowcdw, energii i materiatow.
c) wszystkie wymienione w pozostatych podpunktach yaniz
d) szybsze wykrywanie i usuwanie wszelkich nieprawidi€ci.

20. Vilfredo Federico Damaso Pareto tw@rav 1887 r. zasadnazwana od jego nazwiska
Pareto, zaobserwowat,
a) ze 60% bogactw catego kraju byto wiasaia 40% ludndgci.
b) ze 70% bogactw catego kraju byto wtascia 30% ludndgci.
c) ze 80% bogactw catego kraju byto wiasaia 20% ludndgci.
d) ze 90% bogactw catego kraju byto wiasaia 10% ludndgci.
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KARTA ODPOWIEDZI

T TeR I = VALY ] o T

Stosowanie procedur zargdzania jakoscia 342[04].01.04

Zakresl poprawna odpowiedz

zaglarmia Odpowiedz Punkty
1 a b d
2 a b d
3 a b d
4 a b d
5 a b d
6 a b d
7 a b d
8 a b d
9 a b d
10 a b d
11 a b d
12 a b d
13 a b d
14 a b d
15 a b d
16 a b d
17 a b d
18 a b d
19 a b d
20 a b d
Razem:

~Projekt wspétfinansowany ze srodkéw Europejskiego Funduszu Spotecznego”

58




6. LITERATURA

N =

S

N

8.

9.

Blaik P.: Logistyka, PWE, Warszawa 1996

Dabrowska-Mitek M.: Ocena dostawcéw w przettsorstwach handlowych. Problemy
Jakaci, 02/2007

Dziadkowiec J.: Model zasgdzania jakécia ustug. Problemy Jakoi, 08/2007

Gruszka A, Niegowska E.: Komentarz do norm ISO 92000, PKN, Warszawa 2001
Hamrol A., Mantura W.: Zagglzanie jakécia. Teoria i praktyka. Warszawa, PWN 2002
ISO 14001:1996 Systemy zadzania srodowiskowego — Specyfikacja i wytyczne
stosowania. Polski odpowiednik — PN-EN ISO 14002819

Karaszewski R.: TQM teoria i praktyka, TNOIK, Tar2001

Muhlemann A.P., Oakland J.S., Lockyer K.G.: Zdwanie. Produkcja i ustugi. PWN,
Warszawal995

Pfohl H.-Ch.: Zarzdzanie logistyk. Instytut Logistyki i Magazynowania, Pozn2998

10.PN-EN ISO 9000:2001, Systemy zaizania jakécia — Podstawy i terminologia
11.PN-EN ISO 9001:2001, Systemy zaazania jakécia — Wymagania
12.PN-EN ISO 9004:2001, System zgdizania jakécia — Wytyczne doskonalenia

funkcjonowania

13.Przewodnik ISO 9000. Materiaty informacyjne nt. ai@mia systemu zagdzania

jakascia wg norm ISO serii 9000:2000. Wydanie 1l uzupet@pMinisterstwa Gospodarki
i Pracy, Gtéwny Instytut Gornictwa, Katowice 2004

14.Wawak S.: Zargdzanie jakécia — teoria i praktyka, Helion, Gliwice 2002
15. Zarzadzaniesrodowiskowe komentarz do norm serii ISO 1400. PKHr¥¥awa 2004

Czasopisma:

16. Problemy Jaki
17.Logistyka

18. Logistyka a Jak&
19.Nowoczesny Magazyn
20. Transport i Spedycja

~Projekt wspétfinansowany ze srodkéw Europejskiego Funduszu Spotecznego”

59



