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PRZYKLAD ZASTOSOWANIA SPC W SEKTORZE USLUG

Michal Iwaniec
StatSoft Polska Sp. z o.o.

Wstep

W procesie poprawy jakosci bardzo wazna rolg spetniaja techniki wizualizacji danych:

¢ Schematy blokowe i diagramy przyczynowo-skutkowe — pomagaja spojrze¢ na proces
jako na catosc.

¢ Histogramy — pozwalaja w opisowy sposob pordwnac poszczegolne kategorie.

¢ Wykresy przebiegu (karty kontrolne) — wizualizuja przebieg procesdw w czasie, co
pozwala na wykrycie trendow i nagtych zmian.

Wszystkie powyzsze techniki stanowia graficzna reprezentacje procesu. Przyktadowo,
diagram przyczynowo-skutkowy jest graficzna reprezentacja zaleznoSci pomigdzy przy-
czynami, ktore maja wplyw na proces, ainteresujacym nas ,wyjsciem” procesu.
W kazdym z powyzszych przypadkéw otrzymujemy wykres, ktory pokazuje zaleznosci lub
dane w ich kontekscie. Dzigki temu, Ze znamy proces, mozemy wykorzystaé¢ informacje
dostarczona przez metody graficzne. Jezeli otrzymana grafikg powiazemy z wiedza
o procesie, wtedy czgstym rezultatem bedzie informacja, gdzie ijak mozna dokonac
natychmiastowych poprawek.

Dlatego tez kontekst jest poczatkiem procesu poprawy jakosci. Co sie jednak dzieje
pozniej, kiedy jest on niewystarczajacy? Nastgpnym krokiem jest scharakteryzowanie
zachowania rozwazanego procesu w celu wybrania odpowiedniej strategii poprawy jakosci.
W zwiazku ztym bedziemy potrzebowa¢ metod wizualizacji zachowania procesu.
Bedziemy réwniez potrzebowaé sposobu interpretacji wykresow, jak rowniez wskazowek,
jak dokona¢ poprawy. Postuza nam do tego karty kontrolne.

Karty kontrolne moéwia, kiedy proces ulegt zmianie. Pozwalaja na odseparowanie
naturalnej zmiennosci procesu od zdarzen wyjatkowych. Krotko mowiac, sa potgznym
narzgdziem pozwalajacym zrozumie¢ dane.

Bardzo waznym elementem w procesie poprawy jakosci jest ,,wspoldziatanie” (interakcja)
z narzedziami, co pozwala na odkrywanie danych. Sila wszystkich tych technik jest
oddziatywanie na nasza wyobrazni¢. Bardzo pomocnym schematem dziatania definiujacym
ramy dla uzycia tych wszystkich metod jest cykl: Plan, Do, Study, Act. W artykule zostanie
przedstawiony przyktad uzycia cyklu PDSA do budowy schematu ciagtej poprawy jakosci.
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Cykl Plan, Do, Study, Act

Ciagta poprawa jakosci zmusza do cyklicznych dziatan, ktore zostaly ujete w cyklu Plan,
Do, Study, Act. Dostarcza on ram dla uczenia si¢ o procesach, a nastepnie dla pracy nad
poprawg tych procesow.

Ponizej zostaty scharakteryzowane poszczegolne elementy cyklu:

¢ Plan (Zaplanuj) —nalezy ustali¢, co chcemy poprawi¢ w procesie, metode poprawy
oraz metod¢ obrdbki otrzymanych wynikéw. Co chcemy uzyska¢? W jaki sposob
zostanie osiagniety cel? Skad bedzie wiadomo, ze cel zostat osiggnigty? Dopdki nie
bedzie odpowiedzi na te pytania, etap planowania nie moze by¢ uznany za zakonczony.

¢ Do (Wykonaj) —nalezy wykona¢ dziatania zdefiniowane podczas etapu planowania.
Zalecany jest program pilotazowy (duze przedsigwziecia pociagaja za soba duze
konsekwencje).

¢ Study (Przeanalizuj) — pordwnanie otrzymanych wynikow z zatozonymi wynikami.
Ten etap powinien raczej nosi¢ nazwe¢ Check (sprawdz) niz Study.

¢ Act (Dzialaj) —skorzystajmy z tego, czego si¢ nauczyliSmy. Jezeli to jest mozliwe,
wlaczmy zdobyta wiedz¢ jako cze$¢ naszego procesu oraz zadecydujmy, czego
sprobujemy w nastepnej kolejno$ci. Dziatajmy.

gj> Plan
=

Study

R
<

Rys. 1. Cykl PDSA.

Istota powyzszego cyklu jest jego powtarzanie. Po etapie Act cykl rozpoczyna si¢ na nowo:
znowu planujemy, znowu wdrazamy plany w zycie, sprawdzamy wyniki itd. Jest to
niekonczacy si¢ cykl uczenia, oceny i pracy nad poprawa procesu.

Inna strong opisanego tu cyklu jest to, ze wrecz wymaga on zestandaryzowanych procedur.

Procedury powinny zawiera¢ informacje o tym, jak poszczegoélne dziatania maja zostaé
przeprowadzone, i sg kluczem do konsekwentnego ich wykonywania.

Mozna réwniez powiedzie¢, ze cykl PDSA jest metodyka zdobywania wiedzy o procesach.
Daje to motywacj¢ do tego, aby zaplanowane dzialania zostaly wykonane. Nie nalezy
jednakze traktowaé poszczegdlnych elementdw cyklu zbyt sztywno — powinny one by¢
wskazowkami, jak postgpowaé w praktyce. Ucielesniaja one interakcje¢ pomigdzy zespotem
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ludzi pracujacych nad poprawa jakosci a procesem, ktdra jest niezbedna w zdobywaniu
wiedzy i pozniejszym jej wykorzystaniu do poprawy procesu.

Wprowadzenie tego cyklu jest samo w sobie duzym udoskonaleniem postgpowania.

»Zredukujmy straty piwa i sake”

Przyktad opisany w tym rozdziale oparty jest na historii projektu majacego na celu
udoskonalenie jako$ci, ktory zostal przeprowadzony przez studentéw Kota QC w klubie
studenckim w miescie Osaka, w Japonii [1].

Cztonkowie Kota QC spotykali si¢ regularnie w klubie studenckim na okoto 45 minut,
z przecietng frekwencja 70%. Przeprowadzony projekt byl drugim projektem grupy, ktory
zostal zakonczony pisemnym podsumowaniem. Kolejne etapy projektu zostaly
przyporzadkowane odpowiednim czgsciom cyklu PDSA, aby tlatwiej zrozumieé, co
w kazdym z nich nalezy wykonac.

Plan

Pierwszy paragraf pisemnego podsumowania projektu opisuje wybor tematu projektu.
Temat zostat wybrany po dyskusji (burzy mozgoéw) migdzy czionkami kota. Rozwazano
kilka problemoéw, takich jak czas realizacji zamdwienia, prawidtowego zapisywania liczby
zamowien czy prawidlowego odnotowywania liczby uczestnikow przyje¢ firmowych.
Ostatecznie grupa wybrata problem strat piwa i sake, poniewaz uznata, ze moze to popra-
wi¢ komunikacje pomiedzy kelnerkami, co natomiast zwigkszatoby efektywno$¢ projektu.
Dodatkowo byto to zagadnienie, ktore byto istotne dla dalszego funkcjonowania klubu.

Spotkani i
potkanie Zaplanowane: 93 dni

Wykonane: 113 dni

Ustalenie zasad

Stworzenie grypy analizujacej standaryzacji pracy

Sprawdzenie karty sprzedazy

Sprawdzenie sfanéw magazynu

Analiza eni
obecnej sytuacji Ustalenfe celow strategii st

projektu

Wybor

jowanie

sytdacji

Stworzenie
kart

C ita strata ilosci ¢ liste do

Rys. 2. Harmonogram projektu.
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Po wyborze celu projektu zostat sporzadzony harmonogram jego przebiegu, tzn. zostaty
okreslone terminy ukonczenia poszczegdlnych jego faz (rys. 2). Harmonogram oprdcz
tego, ze wyznacza przewidywane terminy poszczegolnych zadan, pokazuje takze, ktore
z nich moga by¢ wykonywane jednoczesnie.

Zatozono, ze projekt zostanie wykonany w ciagu 93 dni, jednak ostatecznie zostat
ukonczony po 113 dniach. Oznacza to, ze dla niektdrych etapow zostal przyjety zbyt
optymistyczny czas ich wykonania. Nalezy zauwazyé, ze na faze implementacji
zatozonego planu (punkt 16) przewidziano az 50 dni, poniewaz grupa zdawata sobie
sprawe z tego, jak istotne jest zebranie odpowiedniej liczby danych. Zebrane dane beda
niezbedne podczas weryfikacji, jaki efekt daly wprowadzone zmiany.

Nastgpny paragraf przygotowanego przez grupe raportu zostat zatytutowany Podsumowa-
nie aktualnej sytuacji. Po przeanalizowaniu listy dostaw i listy sprzedazy dla poszcze-
g6Inych miesigcy zostat skonstruowany wykres Pareto dla poszczegolnych strat (rys. 3).

a 100%

80%

60%

40%

Skumulowany % strat w jenach

33

10,5
44 41
/ %}/ 47 firrssrsess

Sake Zamowienia Straty butelek
Piwo dodatkowe Opoznienia Inne

20%

Rys. 3. Wykres Pareto kategorii strat.

Na pierwszym miejscu znajdujg si¢ straty sake, na drugim piwa, a nast¢gpnie straty spowo-
dowane przez dodatkowe zamowienia, opdznienia w realizacji zamdwien, oraz straty
pustych butelek. Straty sake wyniosty 45% wszystkich strat, a straty piwa 33%, co w sumie
daje 78% wszystkich strat. Zachodzi wiec w tym przypadku w przyblizeniu zasada Pareto,
moéwiaca ze 80% strat jest generowanych przez okoto 20% czynnikow. W zwiazku z tym
grupa postanowita zajaé si¢ wtasnie dwoma pierwszymi czynnikami.

W celu oceny natury strat sake i piwa zostaly utworzone karty kontrolne (rys. 4), ktore
miaty na celu oceng tychze strat w czasie. Analiza kart kontrolnych potwierdzita wnioski
wyciagniete z analizy Pareto. Zaréwno straty sake, jak ipiwa przez okres kilku miesigcy
utrzymywaty si¢ na wysokim poziomie S$rednim, jednocze$nie wykazujac znaczaca
zmienno$¢. Nasuwa si¢ wobec tego wniosek, ze zjawiska te sa pod wplywem wielu
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niekorzystnych czynnikdw, ktore najprawdopodobniej mozna bedzie zidentyfikowac,
a nastepnie wyeliminowac.
Sake Piwo
50 250
42.144
40 200 199.76
30 150
20 \ 100
14.760 76.800
10 50 / \/
0 0
10 50 -46.164
-12.624
-20 -100
10 1 12 1 2 10 1 12 1 2
Miesiace Miesiace

Rys. 4. Karty kontrolne przebiegu strat sake i piwa dla kolejnych miesigcy.

Po podsumowaniu i przeanalizowaniu aktualnej sytuacji grupa przystapita do poszukiwania

przyczyn, ktére ich zdaniem maja wpltyw na tak duze straty. W tym celu postuzono si¢

diagramem ryby.

Kelnerki

Brak przeszkolenia
Brak obchodéw

Procedury

[Brak statej lokacji dla rachunkow |

Polega na innych Brak przydziatu zadan
Brak uwagi

Pospiech
Duzo zadan

Zta komunikacja

Brak rejonow Nie wiadomo skad pochodzi rachunek
Nieznajomo$¢ cen
Brak motywacji

Rachunek nieprzyniesiony do stolika

Nie pamigta cen

Pomylona ilo$¢

Za mato obstugi

Zbyt duzo podobnych cen
Inne

Duze straty
sake i piwa

Rys. 5. Diagram Ishikawy.
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Grupa za swoj cel przyjeta redukcje strat o 50%: z aktualnej przecigtnej straty miesigcznej
wynoszacej 77 butelek piwa i 15 litrow sake, do (co najwyzej) 40 butelek piwa i 8 litréw
sake. Grupy przyczyn: Kelnerki, Procedury oraz Inne zostaty wybrane jako gléwne gatezie
diagramu ryby. Ze wzgledu na duza ilos¢ przyczyn na diagramie nie zostaly uwzglednione
wszystkie przyczyny, ktore zostaty zidentyfikowane przez grupg w oryginalnym projekcie.
Ze wzgledu na to, ze przyczyn byto duzo itrudno byloby zajaé si¢ wszystkimi, grupa
wybrata te, ktore w jej mniemaniu byly najbardziej istotne. Zostaly one na diagramie
oznaczone ramka;

Brak wyznaczonego miejsca, w ktérym rachunek powinien by¢ zostawiany,

Zbyt duze poleganie na innych,

Nieumieje¢tna obshuga podgrzewacza do sake,

Pomytki w sumowaniu cen,

Niewlasciwe przydzielenie zadan,

Brak wyszkolenia (brak szkolen wystepuje w dwoch miejscach na diagramie),

* & & O o o o

Brak regularnych obchodéw po sali.

Podgrzewacz do sake jest to pojemnik wypelniony woda i ustawiony na piecu. sake jest
nalewana do butelki, ktdra nastgpnie wkladana jest do pojemnika i podgrzewana. Jezeli
podgrzewacz zostal pozostawiony zbyt dtugo wlaczony, to oczywiscie sake wyparuje.

Nastgpnym krokiem byto zaproponowanie dziatan, ktére zostana podjete w celu wyeli-
minowania wyszczegdlnionych wyzej problemow:
1. Kazdorazowo upewnic sig, ze rachunek zostal pozostawiony na stoliku.

2. W czasie duzego ruchu zaznacza¢ podawane: wode mineralna, piwo i sake na kartce
dotaczonej do rachunku, zanim zamowienia zostana uwzglednione na rachunku
koncowym — powinno to utatwi¢ panowanie nad zaméwieniami.

3. Wdrozy¢ procedure przydzielania pracownikow do poszczegoélnych czgsci klubu. Co
godzing osoba odpowiedzialna za dany rejon powinna sprawdzi¢ wszystkie rachunki.

4. Osoba, ktora zajmuje si¢ ,,oshibori” (parujacy recznik do rak), ma by¢ odpowiedzialna
za dopisanie do listy nowych gosci, ktorzy pojawili si¢ na przyjeciach firmowych.

5. Ktokolwiek przyjmuje zamowienie jest odpowiedzialny za to, aby zostalo ono
dotaczone do rachunku.

6. Kierownik powinien zapewni¢ szkolenie dla nowych pracownikéw.

7. Nalezy przyporzadkowaé kelnerki do stref tak, aby bylo jasne, kto jest odpowiedzialny
za dany stolik.

Do

W tym momencie grupa dotarta do punktu 16 harmonogramu (rys. 2). Zostaty zidentyfiko-
wane najczesciej wystgpujace przyczyny strat oraz zostaly zaproponowane dziatania
naprawcze. Teraz, jak to wynika z harmonogramu, przez nastgpne 50 dni bgda zbierane
dane w celu weryfikacji wptywu wprowadzonych zmian.

130 Copyright © StatSoft Polska, 2004
Kopiowanie lub powielanie w jakikolwiek sposdb bez zgody StatSoft Polska Sp. z 0.0. zabronione



=

StatSoft” StatSoft Polska, tel. (12) 4284300, (601) 414151, info@statsoft.pl, www.statsoft.pl

Study

Po wprowadzeniu zmian i zebraniu odpowiedniej ilosci danych grupa przeszia do etapu
podsumowania rezultatdéw wprowadzonych zmian.

Ponizej na kartach kontrolnych poréwnane sa dwa okresy — przed i po wprowadzeniu zmian.

Sake Piwo
40 180

160

30
140

120
2 119421
100

L ~ A 62539
0 ——— 63333 © \N
20 20.000

; 1-18.155 20 | 1
20 22539

-30 -60
0 1 12 1 2 3 4 5 10 1 12 1 2 3 4 5

Miesiac Miesiac

Rys. 6. Karty kontrolne strat sake i piwa przed i po wprowadzeniu zmian.

Liczac w jenach, straty piwa i sake zostaly zredukowane ze sredniej miesi¢cznej wynosza-
cej 49 Jenoéw do 5,7 Jena. Daje to zmniejszenie strat o 43,4 jena, czyli 88%. Taki stopien
redukcji znacznie przekracza zatozone na wstgpie 50%. W rzeczywistosci aktualne straty
ksztattuja si¢ na poziomie 10% strat sprzed wdrozenia.

Zauwazmy rowniez (rys. 6), ze juz w pierwszym miesiagcu po wprowadzeniu zmian straty
bardzo wyraznie spadly. Oznacza to, ze zaproponowane innowacje byly strzatem
w dziesiatk¢. Ponadto w miesiacach 3, 41 5 mozna tez zauwazy¢ na obydwoch kartach
nieznaczny trend malejacy, ktéry moze oznaczac¢, ze wraz z uplywem czasu personel coraz
lepiej radzit sobie z zaproponowanymi zmianami.

Oczywiscie tak duze innowacje mialy réwniez posrednio wplyw na inne obszary
dziatalnosci klubu. Ubocznym skutkiem wdrozenia, w pozytywnym znaczeniu tego slowa,
bylo rowniez zmniejszenie catkowitych kosztow funkcjonowania klubu. Catkowite koszty
spadly prawie o 15%. Potowa wartosci redukcji moze by¢ przypisana ograniczeniu strat
piwa i sake. Oprocz tego grupa wymienita kilka niemierzalnych efektéw wdrozenia:

¢ Lepsza komunikacja pomigdzy kelnerkami.

¢ Znaczna redukcja pomylek w zamowieniach, dzigki zastosowaniu systemu kontroli
rachunkéw w poszczegdlnych strefach, ktore zostaly wydzielone w klubie.

¢ Redukcja skarg klientow na opdznienia w zamowieniach.
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Zatem wdrozenie zakonczyto si¢ sukcesem. Jak to bywa w wigkszosci przypadkow, jezeli
zostang wprowadzone standardowe procedury, wyeliminowana zostanie niepewnosc¢, per-
sonel zostanie przeszkolony oraz zostana podjete kroki w celu wyeliminowania pomytek,
stwierdzamy, Ze jakos$¢ procesu ulegla poprawie oraz ze praca staje si¢ tatwiejsza.

Act

Doskonale efekty wdrozenia oczywiscie nie koncza cyklu PDSA. Zobaczmy teraz, jak
cztonkowie Kota QC majg zamiar utrzymaé korzystne zmiany w sytuacji, kiedy ciagta
rotacja personelu jest na porzadku dziennym.

Zostaly zaproponowane nastgpujace czynnosci, ktore maja zapewni¢ utrzymanie osiagnie-
tego stanu:

¢ Kontynuacja przypisywania kelnerkom rejondw, za ktore beda odpowiedzialne (Yuki,
Hirayama).

¢ Przeprowadzanie szkolen z zakresu procedur, zbierania zamowien itd. dla nowych
kelnerek (Ikeda, Szef Kelnerek).

¢ Organizowanie co jaki$ czas spotkan pracownikow, na ktérych bedzie mozna omowic
problemy i zwrdci¢ uwage na bledy (Yuki, Szef Kelnerek).

¢ Piatego dnia kazdego miesiaca powinna zosta¢ poréwnana suma zakupdw z suma
sprzedazy w celu oszacowania wielkosci strat w poprzednim miesigcu (Ishiniwa,
Ishikawa).

Do kazdego zadania zostaly przypisane osoby, ktore beda za nie odpowiedzialne, przez co
grupa bedzie mie¢ pewnos¢, ze wszystkie beda wykonywane.

W podsumowaniu pracownicy klubu dokonali syntezy tego, co zamierzaja zrobi¢ w przy-
sztosci, korzystajac ze zdobytej wiedzy podczas wspolnie przeprowadzonego projektu
z Kotem QC. Chcieliby w przysziosci przedsigwzia projekt, ktory beda mogli wykonaé
samodzielnie. Moze to by¢ na przyktad promocja nowych spotkan firmowych czy zwigk-
szenie sprzedazy napojéw. Zauwazmy, ze w ogble nie pojawita si¢ kwestia tego, czy
w przyszto$ci bedzie podjety nastepny projekt — to w ogole nie podlega dyskusji.

Whioski

Wdrozenie opisane w powyzszym przyktadzie zostato bardzo skutecznie wykonane
w oparciu o cykl PDSA. Byta faza definiowania planéw, po ktdérej nastapity zmiany
w procedurach. Nastgpnie efekty zostaty przeanalizowane, w wyniku czego zostaty podjete
dzialania, ktdre sfinalizowaty projekt.

Inng metoda uporzadkowania projektu mogto by by¢ ujecie go w 7 punktéw (etapow):

1. Problem: jasne zdefiniowanie problemu.

2. Obserwacja: doglebne przeanalizowanie problemu.

3. Analiza: odnalezienie podstawowych przyczyn problemow.
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Dzialanie: podjecie dziatan w celu wyeliminowania przyczyn problemow.
Kontrola: sprawdzenie, czy problemy rzeczywiscie zostaty wyeliminowane.
Standaryzacja: wyeliminowanie przyczyn problemoéw na stale.

N » R

Whioski: przeanalizowanie sposobéw rozwiazywania problemdéw oraz zaplanowanie
przysztych projektow.

Podobnie jak cykl PDSA jest to efektywne podejscie do problemu poprawy jakosci.
W kazdym z wyzej wymienionych etapéw Koto QC uzywato technik, wykresow i analiz
statystycznych, ktore dawaly im wglad w proces, co bylo niezbedne, aby go zrozumiec
i stwierdzi¢, na jakim sg etapie i co nalezy zrobi¢ w nastgpnej kolejnosci.

Jezeli zatem grupa dwudziestolatkow jest w stanie stosowaé opisane wyzej techniki tak
efektywnie, to co nas powstrzymuje przed ich stosowaniem?

Podsumowanie — co powinniSmy teraz zrobi¢?

Niestety na drodze od $wiadomosci istnienia problemdéw do ich zrozumienia i wyelimino-
wania znajdujg si¢ przeszkody. Zatem aby przej$¢ od swiadomosci do zrozumienia, nalezy
stosowa¢ opisane w niniejszym artykule narzedzia i metody. Tylko poprzez ich uzywanie
mozna zrozumiec¢, jak one dzialaja i dlaczego dzialaja. Im wigcej z nich korzystamy, tym
bardziej je rozumiemy, a im bardziej je rozumiemy tym efektywniej mozemy je wykorzys-
tywacé. Taki cykl sprzezen pomiedzy uzytkownikiem a narzgdziami rozwija si¢ ipo
pewnym czasie staje si¢ sposobem myslenia, ktory stanowi podstawe do ciagglego udosko-
nalania. Méwiac krotko, najpierw nalezy dziataé, aby nastepnie zrozumieé, dzigki czemu
mozna pewne zjawiska wytlumaczy¢, dzieki czemu mozna dziataé bardziej efektywnie.

Takie postgpowanie pozwoli przeskoczy¢ ograniczenia, ktdre staja na drodze do prawy
jakosci.
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