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Streszczenie: Opracowanie dotyczy analizy zagadnienia doskonalenia procesu i produktu
uwzgledniajac popularnie stosowane w praktyce przemystowej 1 wymagane w normatywach
branzowych metody i narzedzia zarzadzania jakoscig. Wskazano najczgsciej stosowane
w praktyce metody i narz¢dzia zarzadzania jako$cig uwzgledniajac ich korelacje i znaczenia
dla skutecznego procesu doskonalenia w ramach systemowego podejscia do zarzadzania
jakos$cia. Zaproponowano og6lny model systemowego ujecie doskonalenia procesu i produktu
z wykorzystaniem wskazanych w opracowaniu metod 1 narzedzi zarzadzania jakoscia.

Stowa kluczowe: improvement, quality plan, FMEA, product audit, complaints, process.

SYSTEMIC APPROACH TO THE IMPROVEMENT OF PROCESSES
AND PRODUCTS USING QUALITY MANAGEMENT METHODS
AND TOOLS

Abstract: The elaboration concerns the analysis of the issue of process and product
improvement, taking into account the quality management methods and tools commonly used
in industrial practice and required by the industrial standards. The quality management methods
and tools which are most commonly used in practice were indicated, taking into account their
correlation and significance for effective improvement process as part of the systemic approach
to quality management. A general model of systemic approach to process and product
improvement with the use of the quality management methods and tools indicated in the
elaboration was proposed.

Keywords: improvement, quality plan, FMEA, product audit, complaints, process.
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1. Wprowadzenie

Dostarczenie do klienta produktu zgodnego z jego wymaganiami i oczekiwaniami stanowi
zasadniczy cel realizacji dziatalno$ci produkcyjnej kazdego przedsiebiorstwa.

Zasadniczym zagadnieniem ale takze etapem w procesie produkcyjnym jest zaprojekto-
wanie produktu/procesu na podstawie zdefiniowanych wymagan, tak aby moc je spehic,
i zaspokoi¢ oczekiwania klienta. Etap definiowania wyman jest niezwykle istotnym
w procesie planowania procesu produkcyjnego gdyz na tym etapie popetnianych jest najwigcej
btedéw skutkujacych powstaniem niezgodno$ci dotyczacych produkowanych produktow,
ktorych to koszt poteguje si¢ wraz z kolejnymi etapami wykrycia niezgodnos$ci, przyjmujac
warto$¢ najwicksza na etapie koncowym — dostawie/uzytkowaniu klienta (Lebuda, Roszak,
1 Nowosielski, 2015).

Waznym, jednakze czesto nie w pelni wykorzystywanym w praktyce gospodarczej
narzedziem w doskonaleniu procesu i produktu sa reklamacje stanowigce nieprzecenione
zrodlo pozwalajace na definiowanie kierunkdw i obszardw potencjalnych dzialan na rzecz
poprawy jakosci.

Systemy zarzadzania jakos$cig wdrazane i utrzymywane w przedsigbiorstwach stanowia
ramy do zarzadzania jako$cig procesow, spetniajac i okreslajac wymagania, ktore majg pomoc
w lepszym zrozumieniu podej$cia do jakosci 1 jego zarzadzania, w tym ustanowienia
1 utrzymania w organizacji mechanizméw zarzadzania jako$cia wspomagajacych proces
doskonalenia (Roszak, 2014).

Dla klienta najwazniejszym jest otrzymanie produktu zgodnego z okreslong specyfikacja
1 spetniajacego pozostate wymagania wazne z punktu widzenia prawnego — przewidziane dla
danego produktu. Wdrozone i funkcjonujace mechanizmy systemow zarzadzania jakoscig nie
stanowig dla klienta bezposrednio wartosci, ale skuteczno$¢ ich funkcjonowania bezposrednio
wplywa na spetlnienie wymagan, tak wigc ma wptyw na poziom zadowolenia klienta z produktu
(Dudek-Burlikowska, 1 Szewieczek, 2008).

2. Wymagania a jako$¢ procesu i produktu

Definiowanie wymagan odnoszacych si¢ do produktu mylnie moze by¢ interpretowane jako
dziatanie stanowigce domeng tylko klienta, zwlaszcza gdy wymagania te sa stawiane mato
precyzyjnie, dajac mozliwos¢ ich interpretacji w wieloraki sposob.

W zakresie powyzszego zagadnienia norma ISO 9001 z roku 2000 w =zakresie
projektowania produktu naktadala wymog tzw. podwojnej petli zwigzanej z okresleniem

wymagan przez klienta: ich weryfikacja przez przedsigbiorstwo, oraz powtdrng weryfikacje
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i akceptacje ich przez klienta (PN-EN ISO 9001, 2009). Tak funkcjonujacy mechanizm
zarzadczy w systemie zarzadzania jakoscia dedykowany do definiowania wymagan
klientowskich na etapie projektowania ma stanowi¢ gwarancj¢ minimalizacji niezgodnos$ci na
etapie definiowania wymagan dla produktu a w konsekwencji procesu produkcyjnego.
Wymagania w powyzszym zakresie zostaly podtrzymane w normie ISO 9001 z roku 2015,
stosowanie ujete w rozdziale 8 normy, skorelowane z podejSciem procesowym i wymaganiami
punktu 4.4 normy (Pacana, i Stadnicka, 2017; PN-EN ISO 9001, 2015).

Bezsprzecznie powigzanie oraz korelacja produktu i procesu w ktérym jest on wytwarzany
stanowi fundament w poprawnym rozumieniu zrzadzania jako$cig w procesach produkcyjnych.
Produkt, a tym samym jako$¢ produktu stanowi jako§¢ wynikowa procesu wytworczego.
Spetnienie przez produkt okreslonych wymagan jest wynikiem utrzymania w procesie
okreslonych parametrow. Brak lub niepoprawne zdefiniowanie wymagan dla produktu oraz ich
przeniesienie na parametry procesu bedzie musialo mie¢ swoje konsekwencje w postaci
niezgodnosci, a o ile bedg one stanowity wynik braku §wiadomosci okre§lenia wymagan — beda
definiowane na etapie przekazania produktu klientowi lub podczas jego uzytkowania,
stanowigc podstawe do podjecia dziatan reklamacyjnych. Sytuacja skutkujaca ograniczeniem
konsekwencji braku zdefiniowania wymagan jako$ciowych produktu na etapie planowania
moze stanowi¢ okre$lenie ich niedoboru lub dysfunkcji w procesie produkcyjnym
z wykorzystaniem mechanizmoéw sterowania procesem, wewnetrznych procedur zapewnienia/
zarzadzania jako$cig procesu czy wykorzystania audytow wewnetrznych, w tym audytow
produktu.

Ocena jako$ci produktu $cis$le powigzana jest z wymaganiami jemu stawianymi,
wymagania dotyczace jakosci produktu musza korelowa¢ z okresleniem wymagan dla jego
procesu wytwarzania a poprzez funkcjonujacy system sterowania procesem mozliwa jest ocena

jakosci procesu —rys. 1.
Wymagania Wymagania
dla produktu dla procesu

Jakos$¢ Jakos¢
produktu procesu

Rysunek 1. Korelacja jako$ci i wymagan dla produktu i procesu (opracowanie wiasne).

Zrozumienie technicznych aspektow jakosci zarowno produktu, jak i procesu, wspomagaja
definicje jakosci zwigzane z procesem produkcyjnym, i tak najprosciej zdefiniowaé jakos$¢
mozna jako spetnienie wymagan okreslonych w specyfikacji produktu. Tak zdefiniowane
pojecie jakosci daje podstawe do jej mierzenia (oceny zgodnos$ci) ze okre§long specyfikacja
wymagan. Najczesciej specyfikacje wymagan dotyczacg produktu/procesu stanowi zestaw
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okreslonych dokumentéw w przedsigbiorstwie — i w tym zakresie nalezaloby rowniez okresli¢
wymagany standard dokumentacji, dajacy mozliwos¢ zapewni¢ zgodnos$¢ z wymaganiami
stawianymi przez klienta 1 innymi.

Jakos¢ produktu poddawana jest nieustannemu rozwojowi, ksztattowanemu przez relacje
pomiedzy przedsigbiorstwem produkcyjnym, a jego klientami i otoczeniem. Oczekiwania
klientow ulegaja nieustannym zmianom, ktore stanowig wynik zmian ktore zachodzg
w otoczeniu. Na jako$¢ produktu sktada si¢ wiele czynnikow, i nalezy traktowac je
komplementarnie, branza motoryzacyjna przyjeta sposéb ich klasyfikacji pod wzgledem
waznosci, jednakze nie zmienia to faktu, iz wszystkie sa one wazne w ocenie jako$ci produktu
dokonywanej przez klienta. Definiujac jako$¢ produktu na etapie jego projektowania na styku
relacji klient—producent nalezy mie¢ na uwadze rozbiezno$ci, ktore moga powsta¢ w przyjetych
koncepcjach produktu przedstawianych przez klienta, a tych ktéore powstaja na etapie
planowania w przedsi¢biorstwie. Nie mozna dopuszcza¢ na tym etapie do pozostawienia
niescistosci.

Jako$¢ produktu przejawia si¢ w poziomie zaspokojenia potrzeb klienta, kryteriami
oceniania jako$ci produktu przyjetymi przez klienta sa przede wszystkim (Mroczko, 2011):

— jasno zdefiniowana specyfikacja produktu, ktora pozwala klientowi na dokladne

zapoznanie si¢ z kluczowymi funkcjami produktu,

— kompatybilno$¢ cech produktu wykazanych w karcie produktu z rzeczywistymi

cechami produktu.

Jakos$¢ produktu z punktu widzenia przedsiebiorstwa wskazuje podejscie, aby produkowane
przez niego produktu spetniaty stawiane przed nim wymagania, ktore okreslone sg konkretnymi
regulacjami prawnymi oraz normami technicznymi, takze po stronie producenta stoja wszelkie
inicjatywy dotyczace badan, ktore maja na celu ulepszenie oraz rozwd] wytwarzanego
produktu, co przektada si¢ bezposrednio na doskonalenie jego jakosci (Zymonik, Hamrol,
1 Grudowski, 2013):

Powyzsze wskazuje na zasadno$¢ adekwatnego, calosciowego definiowania wymagan dla
produktu, tak aby nie pozostawia¢ obszaréw budzacych watpliwosci interpretacyjnej, w tym
réwniez majac na uwadze, ze wymagania dla produktu stanowig punkt wyj$cia do definiowania
wymagan dla procesu ich wytwarzania, co w konsekwencji zwigzane jest z oceng jakos$ci
procesu produkcyjnego.

Jakos¢ procesu produkcyjnego okreslana jest poprzez stopien spetnienia wymagan
okreslonych parametrami realizacji poszczeg6lnych operacji procesu. Poréwnanie wymagan
stawianych procesowi ze stanem rzeczywistym procesu pozwala na ustalenie poziomu
spelnienia wymagan, co jest réwnoznaczne z okresleniem stanu jego jakosci. Ocenie
jakosciowej poddany zostaje kazdy z etapow procesu produkcyjnego, poczawszy od operacji
magazynowania materiatbw 1 surowcdéw przeznaczonych do produkcji, poprzez ich

przygotowanie do obrobki, operacje technologiczne, montaz podzespotow, jak i produktu
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finalnego, nast¢pnie ich kontrole, prace zwigzane z pakowaniem i transportem, az do momentu

magazynowania produktow gotowych (Pronko, Sobon, i Zamiar, 2008).

3. Metody i narzedzia zarzadzania jakoscia

W praktyce przemystowej stosuje si¢ wiele metod i1 narzedzi dedykowanych zarzadzaniu
jakoscig. Pozwalajg one na definiowanie wymagan jakosciowych produktéw/procesow,
zarzadzanie jako$cig produktow/procesoéw, a takze stanowig podstawe do okreslania dziatan
doskonalacych.

Ze wzgledu na zakres niniejszego opracowania zostang przywotane tylko wybrane metody
1 narzedzia, ktore wg autorOw publikacji skutkuja najsilniejszym oddziatywaniem na
definiowanie jakos$ci produktu i procesu, a w szczegdlnosci ich komplementarne zastosowanie

pozwala na uzyskanie efektu synergii w procesie doskonalenia.

3.1. Plan jakosci

Plan jakosci to dokument specyfikujacy, ktore procedury i zwigzane z nimi zasoby nalezy
zastosowac, kto 1 kiedy ma je realizowa¢ w odniesieniu do okreslonego przedsigewzigcia,
produktu, procesu lub umowy. Plany jako$ci powinny naleze¢ do podstawowych dokumentow
opracowywanych w ramach funkcjonujacych systemow zarzadzania jakoscig. Norma ISO 9000
podkresla, ze ustanowienie planu jakosci moze by¢ czescig planowania jakos$ci, a plan jakosci
zazwyczaj jest jednym z wynikow tego procesu (Tabor, i Raczka, 2004). Postuluje si¢
powszechno$¢ opracowywania i stosowania plandw jakos$ci, a w branzy motoryzacyjnej jest
ono wymogiem, zwigzanym z opracowaniem jego w formie udokumentowane;.

Pojawienie si¢ w zastosowaniu praktycznym planu jako$ci jest wynikiem niedosytu, jaki
mozna odczu¢ w sferze powigzan systemu zarzadzania jako$cia z konkretnym produktem,
ustuga, procesem, przedsigwzigciem lub kontraktem. W warunkach kontraktowych Klient
pragnie przesledzi¢ bieg dziatan zwigzanych z realizacja umowy, jak rowniez chce mieé
mozliwo$¢ oceny szans otrzymania produktu na ustalonym przez niego poziomie jakosci. Plan
jakosci okazuje si¢ by¢ bardzo skutecznym narzedziem w rozwigzaniu tych watpliwo$ci
(Roszak, 2014).

Jednoczesnie dokument ten mozna przygotowac nie tylko wtedy, gdy klient stawia taki
wymog, ale rowniez kazdorazowo dla danego produktu, ustugi lub przedsiewzigcia. Plany
jako$ci moga by¢ szczeg6lnie przydatne dla nowego produktu lub procesu lub gdy powstaje
znaczaca zmiana w stosunku do istniejacego produktu lub procesu.

Dla celow opracowania planéw jakosci opracowana zostata norma ISO 10005:2007
okreslajagca wytyczne dotyczace zwartosci plandow jakosci. Poprzednie wydanie normy
ISO 10005:1995 (Polskie wydanie z 1998 r.) zostalo zastagpione wydaniem z roku 2005 —
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ISO 10005:2005 Quality management systems — Guidelines for quality plans. (polski
odpowiednik PN-ISO 10005:2007 Systemy zarzadzania jakoscia — Wytyczne dotyczace
planow jakosci) (PN-EN ISO 10005,2007).

Plan jakosci powinien uwzglednia¢ (Pieczonka, i Tabor, 2003; Chabiera, i Doroszewicz,
2000):

— cele jakosci, ktore majg by¢ osiggnigte (np. charakterystyka techniczna produktu),

— kroki pozwalajace na realizacje¢ planu,

— szczegdtowy podziat odpowiedzialno$ci 1 uprawnien w réznych fazach realizacji

przedsigwzigcia,

— szczegbdtowe procedury, metody 1 instrukcje robocze, ktoére maja by¢ zastosowane przy
realizacji planu jako$ci,

— wlasciwe programy badan, kontroli i audytow stosowanych na poszczegolnych etapach,

— metod¢ dokonywania zmian i modyfikacji planu jakosci w trakcie jego realizacji,

— metod¢ za pomocy ktorej okresla si¢ stopien osiagnigcia celow,

— inne niezbedne przedsigwzigcia.

Plan jakosci jest zwykle ograniczony do okreslonego obszaru zwigzanego z kontraktem,
produktem lub projektem. Plany kontroli, badah oraz nadzoru powinny by¢ spdjne z sg rowniez
planami jako$ci.

W praktyce elementy planu jakosci wybiera si¢ w zaleznosci od tego, czego ma on
dotyczy¢, mozna wzig¢ pod uwage, w zaleznosci od etapu, na ktorym znajduje si¢ produkt
(Pieczonka, 1 Tabor, 2003):

— Etap przedprodukcyjny: ustalenie wymagan dla produktu, wybor podwykonawcy,

realizacja zakupu, kontrola dostaw.

— Etap produkcyjny: planowanie procesoOw produkcyjnych, wykonanie czynnosci
produkcyjnej, kontrola procesu, wykonanie kolejnej czynnosci produkcyjnej, kontrola
procesu, kontrola 1 badania produktow gotowych.

— Etap poprodukcyjny: przechowanie produktéw gotowych, dostarczenie produktow
gotowych do klienta, gromadzenie danych o produktach.

Pelny plan jako$ci powinien okre§la¢ osoby odpowiedzialne za kolejne fazy procesu oraz
odwotania do odpowiednich procedur, instrukcji, planow kontroli i innych dokumentéw
stosowanych w organizacji (Pieczonka, 1 Tabor, 2003).

W tabeli 1 1 2 przedstawiono wybrane fragmenty przyktadowego planu jakosSci

1 skorelowany z nim plan charakterystyk kontrolnych.
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Tabela 1.
Przyktadowy plan jakosci (opracowanie wiasne)

Plan jakosci XXX

Prototyp Seria wzorcowa Produkcja Osoba kontaktowa: Imig i Nazwisko Data Data
seryjna (pierwsza): (zmiany):
Plan kontroli nr: 10/2018 Indeks: Tel:
Numer rysunku: FGH Zespdt projektu: jakosé, przygotowanie Niestandardowy projekt
produktu, projektowanie zwolniony przez konstruktordw

Niestandardowy projekt
zwolniony jakosciowo

Niestandardowy projekt
zwolniony przez innych

Oznaczenie wyrobu : ABC

Dostawea: XYZ

= Cechy Metoda 8
E :’ - é‘ ;J: &
= ] = s | % R
| 2 g = o | B £ = EE |25 frRIg2
Z| 2= =2 Z| £ Z%5 ZS% |=zz S EE N2
10 Obrébka Centrum - XYZ - | krytyczna Zgodnie z Zgodnie z Zwalnianie Zarzadzanie
obrobeze planem planem calej serii w wadliwymi
charakterystyk | charakterystyk CAQ produktami
kontrolnych kontrolnych PP1
WER tab.2 WER tab.2
Tabela 2.
Przyktadowy plan charakterystyk kontrolnych (opracowanie wlasne)
Plan charakterystyk kontrolnych: WER
o = - =
= : 5 =
Z| % w 3 éa -T‘— 8 = g m| = ] E o B =
gl = 2L | £ = 812812 || 285 =
s = &= & o = =21 oa=z] 8 & S S~ S
= = T = = = 2TE|EE s = % o 2= =%
= = == = = t=| =8| S| N & E = =
: = £ = = —E | EE | =wE ==%E =
= | B = 2 = E Fz|lTe| 2 2| 28z Z
L = 2 = < z : == = H
o & a = a
10 | Srednica 28.000 | 0,200 | -0,200 | 28,2 | 27,8 | mm 2 | 4 godziny | Wysokosciomierz
10 | Promien 0,5 [ 0,500 | 0,100 | 0,100 | 0,600 | 0,400 | mm/® | 2 | 4 godziny | Wzornik promieni

Plan jako$ci powinien obejmowacé to, co jest niezbedne i1 zarazem wystarczajace do
osiagniecia celow jakosci, dokonywanie tych ustalen powinno wykorzystywa¢ wyniki analiz
przeprowadzonych przez zesp6t osob posiadajacych mozliwie duze do§wiadczenie praktyczne,
dobrze rozumiejacych cele i interesy uczestnikéw przedsigwzigcia oraz uwarunkowania jego

realizacji (Deszcz, 2017).

3.2. Analiza FMEA

Analiza FMEA (ang. Failure Mode and Effects Analysis) nazywang analiza przyczyn
1 skutkoéw wad, jest metode ktorg zaczeto stosowaé w USA, w latach 60. XX wieku. Pionierem
W jej opracowaniu i zastosowaniu byla NASA, ktora uzyla jej podczas wielu projektow
realizowanych w ramach programu lotow kosmicznych ,,Apollo”. Pierwotnym celem jej
zastosowania bylo okreslenie wszystkich mozliwych awarii wystepujacych z powodu
nieprawidlowego wykonania lub zaprojektowania, tak by zapewni¢ catkowite bezpieczenstwo

uczestnikom projektu. Na tamte czasy metoda ta byta w duzym stopniu nowatorska,
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w szczegllnosci w zakresie elementow projektu ktérych niemozliwym bylo sprawdzenie
prawidlowosci w warunkach panujacych na Ziemi (Mroczko, 2011).

Dzi¢ki sukcesowi programu, w latach 70. XX w. metoda FMEA zaczela by¢ stosowana
w innych branzach, szczegdlnie w odniesieniu do produktéw o istotnym znaczeniu,
np. w przemysle lotniczym oraz technice jadrowej. W p6zniejszym okresie metoda zostala
spopularyzowana w szczegdlnosci w branzy motoryzacyjnej. Schemat postgpowania zostat
uproszczony, powstawal instrukcje przeprowadzenia analizy a liczace si¢ przedsigbiorstwa
stawialy swoim dostawcg wymog stosowania tych samych standardow, w tym wdrozenia
metody FMEA (Mazur, i Gotas, 2010; Barosz, Dudek-Burlikowska, i Roszak, 2018).

Zasadniczo rozrézniamy dwa rodzaje analiz FMEA (Stamais,2003):

Analiza produktu — D-FMEA (ang. Design FMEA) — przeprowadzana w celu uzyskania
informacji o stabych i mocnych stronach produktu. Mozna zanalizowa¢ caty system lub
pojedyncze elementy produktu. Wskazana gléwnie w przypadkach wprowadzania nowych
koncepcji lub modernizacji istniejacych.

Analiza procesu P-FMEA (ang. Proces FMEA) — przeprowadzana w celu uzyskania
informacji o zakléceniach w trakcie procesu. Wskazana gléwnie podczas planowania
produkcji, by przewidzie¢ wszystkie mozliwe trudno$ci mogace wystapi¢ w procesie.

Wspotczesnie FMEA jest metoda powszechnie stosowang, umozliwiajaca identyfikacje
potencjalnych bledow oraz wspomagajaca ich eliminacj¢. Zastosowanie jej na etapie
projektowania pomaga wykry¢ prawdopodobne btedy i to, jak wpltywaja one na jakos¢
(produktu/procesu) oraz oceni¢ ryzyko zwigzane z ich wystgpieniem. Analiza sama w sobie nie
powoduje powstawania nowych rozwigzan, lecz wskazuje miejsca krytyczne w analizowanej
ustudze czy produkcji (Maleszka, 1998).

FMEA stanowi jeden z podstawowych dokumentow wymaganych przy zwolnieniu
procesu/produktu do produkcji seryjnej, stosowany w branzy motoryzacyjnej, i tak np. zmiany
w dokumentacji technicznej — bezposrednio zwigzane z wymaganiami, ktore wplywaja na
wyrdb/proces, muszg znalez¢ si¢ w FMEA, co powinno mie¢ istotne znaczenie na redukcje
potencjalnego ryzyka. Metode nalezy stosowac na etapie projektowania wyrobu/procesu, co
stanowi jeden z punktéw wyjSciowych w projektowaniu i rozwoju — w rozumieniu wymagan

systemoOw zarzadzania jakoSci, jako wymaganiu $cisle skorelowanym z planami jakosci.

3.3. Reklamacje - Raport 8D

Reklamacje niosag ze soba negatywne skojarzenia, nalezy jednak zwroci¢ uwage,
1z rozpatrywanie reklamacji moze stanowi¢ pomoc w doskonaleniu produktu. Wady dotyczace
produktu zglaszane przez klientow majg zasadniczg wartos¢ gdyz stanowig pomoc
w ulepszaniu produktu, s3 dowodem wskazujgcym, co zostato przeoczone podczas procesu
wytwarzania lub na etapie wczesniejszym. Raport 8D jest popularng i przyjeta metoda
wspomagajacg proces zarzadzania reklamacjami, w szczegdlnosci stosowana w branzy

motoryzacyjnej. Sktada si¢ z o§miu krokow, ktére umacniajg wspotprace w zespole. Na kazdym
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z krokow zadaje si¢ pytania, takie jak: co? kiedy? gdzie? co jest z tym nie tak? ile? (Lisiecka,
1 Pawlisz, 2016).

Poprawnie wykonany raport zawiera wszystkie niezbedne informacje potrzebne do
poprawnego rozpatrzenia reklamacji. Musi by¢ przejrzysty, tak aby czlonkowie grupy mogli
szybko 1 sprawnie odnalez¢ jej przyczyny. Formularz pomaga podejmowaé dziatania
tymczasowe, ktore wprowadza si¢ w celu uniknigcia kolejnych reklamacji (Mazur, 1 Gotas,
2010).

Schemat postepowania oraz opis dziatan w kolejnych krokach metody 8D jest nastepujacy
(Hamrol, 2012; Olszewska, i Szewczyk, 2012):

KROK 1D: powotanie zespotu 8D — powolanie grupy, ktéra ma wspolny zamiar, czyli
rozwigzanie okreslonych probleméw; zespot musi mie¢ odpowiednia wiedze,
czas, kwalifikacje oraz pelnomocnictwo do ich rozwigzania; nalezy wybraé
lidera, ktory bedzie odpowiadatl za koordynacj¢ grupy,

KROK 2D: zdefiniowanie problemu — okreslenie problemu w sposdb mierzalny, w ujgciu
wewnetrznym oraz zewne¢trznym; odpowiedzenie na pytania: jak? co? kto?
gdzie? jak duzy? jak powazny? itd.,

KROK 3D: wdrozenie i weryfikacja tymczasowych dziatan powstrzymujacych —
zdefiniowanie czynnosci zmierzajacych do redukcji skutkow powstatych
niezgodnosci; dziatania te majg na celu ochrong klienta, az do zastosowania
dziatan korygujacych,

KROK 4D: okreslenie 1 weryfikacja podstawowych przyczyn — okreslenie 1 zweryfiko-
wanie mozliwych powoddéw wstepowania problemoéw, przy uzyciu narzgdzi
jakosci takich jak: Diagram Ishikawy czy SWHY,

KROK 5D: wybor 1 weryfikacja dziatan korygujacych — okreslenie dziatan majacych
na celu usunigcie przyczyny powstawania niezgodnosci oraz upewnienie si¢,
iz sa one skuteczne i nie daja efektéw ubocznych; opracowanie alterna-
tywnych dziatan korygujacych,

KROK 6D: wdrazanie ciaglych dziatan korygujacych — opracowanie harmonogramu
uwzgledniajacego wprowadzenie dziatan korygujacych oraz metody
nadzorowania zaawansowanie, efektywnosc¢ i skuteczno$¢ czynnosci,

KROK 7D: zapobieganie ponownemu wystgpieniu — opracowanie takich metod, aby
zapobiec pojawieniu si¢ problemu w przysztosci,

KROK 8D: raport o zakonczeniu dziatah — ocenienie wktadu indywidualnego oraz
grupowego przy rozwiktaniu problemu, publikacja osiggnie¢ oraz dzielenie
si¢ wiedza.

W tabeli 3 przedstawiono przyktadowe opracowanie raportu 8D.
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Tabela 3.
Przyktadowy raport 8D (opracowanie wlasne)
Raport 8D Firma XYZ

Reklamacja nr: Nr reklamacji u klienta: Data: Klient:
XCV SDF DD.MM.2RRR WER
Nazwa/Nr wyrobu: Nr czesci u klienta: Stan na (data):
RTY XYZ DD.MM.RRRR
Data rozpoczgcia raportu: DD.MM.RRRR
Nazwa defektu: Nieprawidlowy wymiar srednicy 32?{", mm
llo$¢ w dostawie: XXX
[1oé¢ reklamowana: NNN
D1 Zespol
Nazwisko i imig Dzial, rola Telefon
A.B. Dzial przygotowania produktu, lider XXX-XXX-XXX
B.C Dzial jakosci, uczestnik XXX-XXX-XXX
C.D. Dziat jakosci, uczestnik XXX-XXX-XXX
D.E. Dzial obrébki mechanicznej, uczestnik XXX-XXX-XXX
D2 Opis problemu

Bledny wymiar srednicy wyrobu wspolpracujacego z elementem TRO.
D3 Dzialania natychmiastowe

¢ Sprawdzenie stanu magazynowego, Odpowiedzialny:
¢ Sprawdzenie czy ten sam wyrdb jest w trakcie transportu do klienta, B.C.
* Sprawdzenie czy ten sam wyrdb jest w trakcie produkceji,
D4 Przyczyna problemu
Wymiar srednicy RTY nie jest zgodny z wymaganiami klienta.
1. Dlaczego wymiary RTY jest niewlasciwy? Wykonano w niewlasciwy sposob  obrobke

mechaniczna.
2. Dlaczego wykonano w niewlasciwy sposob | Narzedzie pracowato niewlasciwie.
obrobke mechaniczng?

8. Dlaczego narzgdzie pracowato niewtasciwie? Wiér nie byt odprowadzany z odpowiedniag
szybkoscig przyklejat si¢ do freza obrabiajacego
wyrob.

4. Dlaczego wior przyklejat si¢ do freza? Dobrano niewtasciwy frez 1 ustawienie dysz
chiodzacych.

5. Dlaczego dobrano niewlasciwy frez i ustawienie | Brak wiedzy kadry kierowniczej dzialu obrobki

dysz chtodzacych.? mechanicznej o nowych technologiach obrobezych

6. Dlaczego kadra kierownicza nie ma wiedzy na | Brak szkolen
temat nowych technologii obrébezych?

D5 Dzialania naprawcze i korygujace

o Zwigkszenie ilosci kontrolowanych sztuk reklamowanego wyrobu do 125 sztuk, wedlug karty kontroli
wyrywkowej,

e Przeszkolenie kierownikow, brygadzistow oraz liderow zmiany z dziatu obrébki mechanicznej z zakresu
nowych technologii w zakresie obrobki.

D6 Wprowadzone trwale dzialania korygujacych

e Dodatkowe przeszkolenie operatoréw maszyn CNC w zakresie stalego monitorowania i kontroli procesu
obrobki mechanicznej na maszynie obrobezej w celu natychmiastowej reakcji na przyklejajacy sig¢ wior do
freza,

e Zwiekszona ilos¢ badanych wyrobdow wyrywkowo do 125 sztuk, wedhug karty kontroli wyrywkowe;.

D7 Dzialania zapobiegawcze

Zmiana narzedzia frezarskiego dla reklamowanego wymiaru oraz instrukcji obstugi maszyn CNC.

D8 Podsumowanie

Dostawca zrozumial wszystkie wymagania klienta i proces produkcji RTY zostanie udoskonalony w postaci

zmiany narzedzia frezarskiego.

Data otwarcia; DD.MM.RRRR, Data zamknigcia: DD.MM.RRRR, Data ostatniej aktualizacji:

DD.MM.RRRR

Przejrzal i zaakceptowal: BNM
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Reklamacja od klienta stanowi istotny element ciggtego doskonalenia procesu i produktu.
Ma ona stluzy¢ poprawie produktu lub procesu w organizacji dostawcy, co potencjalnie
powinno pozwoli¢ na doskonalenie jako$ci produktu. Doskonalenie jakosci wplywa na
zwigkszenie zadowolenia klienta oraz potencjalnych zyskow finansowych organizacji, a takze
niesie ze sobg umocnienie pozycji organizacji na rynku. Reklamacje wptywaja na zwigkszenie
ilosci kontrolowanych produktéw, w szczegolnosci tych reklamowanych, co potencjalnie
pozytywnie wptywa na jakos$¢ dostarczanych produktéw klientowi (Szczepanska, 2011).

Mozna wiec stwierdzié, iz nastgpstwem reklamacji powinna by¢ poprawa jakosci produktu.
Zwiazane jest z tym dazenie do eliminowania stabych stron procesu, co pomaga zapobiegac

potencjalnym niezgodnoscia (Hordecka, i Wolniak, 2017).

3.4. Audyt produktu

Audyt produktu stanowi narzgdzie zarzadzania stosowane w celu przeprowadzenia
niezaleznej oceny w produktow z punktu widzenia wymagan Klienta, stosowany jest w celu
zabezpieczenia przed wystapieniem sytuacji zwigzanych z odpowiedzialnoscig za produkt i za
wady fizyczne (Roszak, 2014). Audyt produktu powinien wskazywa¢ ponadto potencjat do
ciggtego doskonalenia (VDAG6, 2008).

Audyt produktu przeprowadza si¢ w stosunku do produktu gotowego w celu sprawdzenia
1 udokumentowania spetnienia wymagan zwigzanych z produkcja ale rowniez w zakresie
spelnienia przez gotowy produktow wymagan w zakresie przygotowania do transportu
1 wysytki do Klienta. Kryteriami takiego audytu sa specyfikacje produktu, procedury
wewnegtrzne organizacji, w tym dokumentacja produkcyjna oraz wymagania Klienta.

W celu zapobiegania btednym interpretacjom zalecen zwigzanych z zastosowaniem
w praktyce przemystowej audytu produktu, okreslono czemu audyt produktu nie moze stuzy¢
1 czego zastepowac, audyt produktu nie stuzy (VDAG6, 2008):

— do powtornych badan serii,

— do bezposredniego sterowania procesem,

— jako jedyny dowod skutecznos$ci systemu zarzadzania jakoscig.

Gtéwnymi wytycznymi do ustalenia kryteriow audytu produktu sag (VDAG6, 2008):

— wymagania klienta,

— wymagania techniczne i prawne,

— procedury i standardy produkcyjne, majace zastosowanie do audytowanego produktu.

Wymagania i charakterystyki zawarte w planie audytu produktu musza by¢ spojne
z wymaganiami klienta, wymaganiami prawnymi oraz z planem kontroli. Nalezy jednak
pamigta¢ opracowujac plan audytu, aby niepotrzebnie nie powiela¢ badan, gdyz generuje to
dodatkowe koszty, zamiast warto$ci dodanej. Odnosi si¢ rowniez do tego zapis w wytycznych
do audytu produktu zawarty w wymaganiach VDA 6.5.

Nalezy takze wzia¢ pod uwagg reklamacje klientéw dotyczace podobnych produktow lub

grupy produktowej. Warto przeprowadzi¢ analizg, jaki rodzaj niezgodnosci klienci reklamuja
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najczesciej lub w najwiekszej ilosci. W analizie takiej nalezy roéwniez wykorzysta¢c FMEA juz
wdrozonych projektow.

Plany i formularze audytu produktu, to dokumenty ,,zywe” podlegajace modyfikacjom jesli
to konieczne, np. jesli modyfikacja produktu lub procesu wptyneta na funkcjonalnosc¢ i/lub jego
wyglad. Takie modyfikacje dotyczace produktu i/lub procesu powinny by¢ roéwniez

odnotowywane w planie kontroli, dokumenty pozostajg wigc spdjne.

4. Doskonalenia procesu i produktu z wykorzystaniem metod i narzedzi
zarzadzania jakosScia w ujeciu systemowym

Analiza wielu przypadkow funkcjonowania systemow zarzadzania w przedsigbiorstwach
produkcyjnych wynikajaca z doswiadczenia autorOw niniejszego opracowania stanowi
podstawe do okreslenia zaprezentowanego na rys. 2 modelu systemowego ujecia doskonalenia
procesu i produktu z wykorzystaniem wybranych metod i narzedzi zarzadzania jakos$cia.

Przedstawiona w rozdziale 3 krotka charakterystyka popularnych metod 1 narzedzi
zarzadzania jakoscig stosowanych w szczegdlno$ci w branzy motoryzacyjnej sktania do pewne;j
refleksji zwiazanej z skuteczno$cia i komplementarno$cia wykorzystania ich w praktyce
zarzadczej. Wykorzystywane w praktyce zarzadczej metody 1 narzedzia powinny by¢ ze soba
skorelowane gdyz sa $cisle ze soba powigzane, ujmuja i dotycza wspolnych zakresow, i tak np.
wykorzystanie informacji, ktore wynikaja z rozpatrzenia reklamacji powinno skutkowaé
rewizja aktualnej wersji arkusza FMEA, w kolejnosci rewizja analizy FMEA powinna by¢
wykonana wraz z analiza obowigzujacych plandéw jakos$ci, co bedzie stanowito calosciowe
spojrzenie na zakres reklamacji i wynikajace z tego dziatania, w tym doskonalace, ktore
stanowig wartos¢ dodang z prowadzonych analiz z wykorzystaniem stosowanych narzedzi
1 metod zarzadzania. W powyzszym, niezwykle wazne sg rowniez wyniki audytow produktow,
powinny one by¢ wykorzystywane do doskonalenia produktu, a wyniki audytow produktow
w postaci dziatan doskonalacych $cisle powinny by¢ powigzane z analiza FMEA oraz planami
jakosci.

Brak lub niewykorzystanie potencjalu metod i1 narzedzi ze wzgledu na zachowawczos¢
w zakresie skorelowania ich funkcjonalno$ci wplywa negatywnie na kreowanie potencjatu do
doskonalenia (Roszak, 2014). Przyczyna takiego stanu jest brak wspotpracy grup pracownikéw
dedykowanych do poszczegdlnych dziatan w zakresie realizacji stosowanych analiz, audytow
1 wykorzystania podczas ich realizacji stosowanych w organizacjach wszystkich zapiséw
1 dokumentow z nimi zwigzanych (plany jakos$ci, arkusze analiz FEMA, reporty 8D, raporty
reklamac;ji).

Zaproponowany model (rys. 2) ujmuje wybrane cztery metody i1 narzedzia zarzadzania

jakoscig, mozna uznad, iz ta ,,wielka czworka” stanowi swoistego rodzaju warunki brzegowe
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dla skutecznego zarzadzania jako$cig proceséw i produktéw, szczegdlnie w odniesieniu do
definiowania wymagan zwigzanych z przeprowadzang oceng jakosci przez klienta. Nie tylko
umiejetne operacyjne wykorzystanie ,,wielkiej czwoérki”, ale w szczegolnosci systemowe
podejscie w wykorzystania zachodzacych zwigzkéw migdzy nimi, w zakresie uzyskanych
wynikow i analiz powinno wywiera¢ istotny wptyw na dzialania doskonalace, charakteryzujace
si¢ efektem synergii — tak wiec skutkujagc uzyskaniem wigkszej wartosci dodanej
z podejmowanych w tym zakresie dziatan.

Zastosowanie w praktyce zaproponowanego podejscia do doskonalenia w systemie
zarzadzania jako$cig z wykorzystaniem tzw. ,wielkiej czwdrki” stanowi o poprawnosci
spelnienia wymagan okre§lonych w normatywach dla branzy motoryzacyjnej, jak rowniez

klucz do uzyskania dynamiki wzrostu funkcji zarzadczych kazdej organizacji.

‘ SYSTEM ZARZADZANIA JAKOSCIA ‘

WEJSCIE WYJSCIE
PROCES REALIZACJI WYROBU
Analiza
szans i l | |
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Rysunek 2. Model systemowego ujecia doskonalenia procesu i produktu z wykorzystaniem metod
1 narzedzi zarzadzania jako$cig (opracowanie wilasne).

5. Podsumowanie

Doskonalenie jest istotg zarzadzania jakos$cig, stanowi fundamentalng jego zasade. Jako
powod zastosowania doskonalenia okresla si¢ obnizenie kosztow calkowitych przedsie-
biorstwa, ale réwniez lepsze wartosciowo spelnienie wymagan i oczekiwan klienta (Dudek-

Burlikowska, 2014). Podczas doskonalenia wykorzystuje si¢ narzgdzia oraz metody
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zarzadzania jakoS$cia, charakterystyke wybranych, istotnych i wymaganych do zastosowania
w praktyce w branzy motoryzacyjnej przedstawiono w niniejszym opracowaniu. Niegodnosci
stanowig obszar szczegdlnego zainteresowania zarzadzania jakoscig, a podejmowane w tym
zakresie dziatania shuzb jako$ci w przedsigbiorstwach ukierunkowane sga na okreslenie
przyczyn zroédlowych ich powstawania 1 ich skutecznej eliminacji, wdrozenia dziatan
doskonalgcych. Wystepowanie niezgodnosci w procesie produkcji moze wynika¢ z braku
podjecia dziatan doskonalgcych, np. z braku $cistej korelacji miedzy dziataniami zarzadczymi
w obszarze zarzadzania jakoscia, w tym brakiem wykorzystania potencjatu ptynacego
z wnioskow przeprowadzanych analiz np. dotyczacych wskaznikow jakosciowych czy
wynikoéw audytow.

Doskonalenie jako$ci jest powigzane z planowaniem jakosci, a w kolejnosci obejmuje
wszystkie fazy cyklu zycia produktu, zaczynajac od oceny wykonalnosci, poprzez produkcje,
dostawe do klienta oraz utylizacje. Celem planowania jakosci — stanowigcego etap
najwazniejszy z punktu jak najadekwatniejszego okreslenia wymagan dla produktu, jest
zapewnienie optymalnego poziomu jakoSci produktu oraz powigzanie wewngtrznie
stosowanych procedur organizacji z wymaganiami klienta — np. planéw jako$ci, planow
kontroli, co zostato ujete na zaproponowanym modelu —rys. 2. Na etapie planowania niezwykle
istotne jest rowniez uwzglednienie wynikdéw analizy FMEA jako kluczowej metody stuzacej
minimalizacji ryzyka zwigzanego z analizowanym procesem/wyrobem. Stosowanie
statystycznej kontroli procesOw na etapie sterowania powinno by¢ ukierunkowane na
pozyskanie danych, nie tylko zwigzanych z implementacjg np. kart kontrolnych, ale rowniez
danych, ktére prezentowane sa w analizie FEMA w zakresie liczby kryterialnej dotyczacej
czegstotliwosci wystepowania danej wady. Szczegdlng uwage nalezy zwroci¢, na fakt, iz na
etapie planowania powinny zosta¢ zdefiniowane punkty kontrolne w taki sposob aby
odpowiadaty one rzeczywistym potrzebom dotyczacym spetnienia wymagan, to ma wpltyw na
ilo§¢ pozyskiwanych danych statystycznych i warto$¢ ich wykorzystania w prowadzonej
ocenie. Brak zachowania spdjnosci pomiedzy zastosowaniem odpowiednych metod i1 narzedzi
zarzadzania jakoscig, na co wskazuje przedstawiony na rys. 2 model ma zasadniczy wptyw na
spojnos¢ 1 skutecznos¢ procesu nadzoru a w konsekwencji doskonalenia procesu/wyrobu.

Rozw¢j wymagan dla branzy motoryzacyjnej 1 zainteresowanie implementacja
scharakteryzowanych w niniejszym artykule wybranych metod 1 narzedzi zarzadzania jako$cia
w ciggu ostatnich kilkunastu lat osiagnety znaczacy wzrost. Wynika to z przyjecia ich
w dokumentach normatywnych zwigzanych z systemami zarzadzania jako$cig jak np.
specyfikacji  technicznej ISO/TS 16949/IATF 16949, czy wytycznych zawartych
w specyfikacjach potentatoéw branzy motoryzacyjnej: Chrysler Group LLC, Ford Motor
Company, General Motors Corporation.

Wdrazanie certyfikowanego Systemu Zarzadzania wg. specyfikacji technicznej
ISO/TS 16949/IATF 16949 wymusza na przedsigbiorcach opracowanie odpowiednich

procedur i ich stosowanie w celu doskonalenia produktéw i proceséw (Hys, 2015), dla
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wspotczesnego rynku motoryzacyjnego, zarzadzanie oparte na systemach jako$ci stato sie
kluczowym obszarem w kazdym, liczagcym si¢ w tej branzy przedsi¢biorstwie (Rosak-
Szyrocka, 2016).

Praktyka przemystowa w szczeg6lnosci dotyczaca branzy motoryzacyjnej pozwala uznac,
iz zaré6wno plan jakos$ci, analiza FMEA, audyt produktu oraz raport 8D stanowig tzw. ,,wielka
czworke” metod 1 narzedzi zarzadzania jakos$cia, w znaczacy sposob decydujaca o doskonalenia
produktu oraz procesu wytwarzania, w istotny sposob oddziatujac na skuteczno$c
podejmowanych dziatan doskonalgcych, stad tak wazne jest aby w sposdb systemowy (rys. 2)

korelowa¢ ich wykorzystanie w praktyce przemystowe;.
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