Techniki Lean i doskonalenie jakości w firmie SEGU Polska.

Wstęp

Normy serii ISO 9000 oraz TS 16949 dla wielu firm stanowią przepustkę do osiągnięcia sukcesu na rynku, gdyż coraz więcej klientów oczekuje od swoich dostawców nie tylko posiadania certyfikatu, ale przede wszystkich posiadania skutecznej i efektywnej organizacji. 

Osiem zasad zarządzania jakością 

Nowelizacja normy ISO 9004 z 2000 roku po raz pierwszy wprowadziła zasady zarządzania jakością, których stosowanie ma ułatwić kierownictwu organizacji doskonalenie systemu jakości i obejmują one następujące elementy:

· Orientacja na klienta – zrozumienie i spełnienie oczekiwań klientów wymaga sprawnej komunikacji zarówno zewnętrznej, jak i wewnętrznej, szybkiego podejmowania decyzji oraz przyjęcia ciągłego doskonalenia jako zasady działania wszystkich działów organizacji.

· Przywództwo - przywódcy powinni ustalić jedność co do celów i kierunku rozwoju organizacji. Ponadto powinni oni kreować i utrzymywać wewnętrzne środowisko wymiany informacji między członkami organizacji,

· Zaangażowanie pracowników - pełne zaangażowanie pracowników jest podstawą organizacji i przynosi korzyści organizacji,

· Podejście procesowe - oznacza identyfikację w firmie procesów, określenie zależności między nimi, ustalenie kryteriów i metod oceny skuteczności, regularne monitorowanie, mierzenie i analizowanie oraz wprowadzanie działań korygujących dla osiągnięcia zaplanowanych celów. 

· Systemowe podejście do zarządzania - norma ISO w tym zakresie wymaga zdefiniowania systemu poprzez procesy i ich cele, które powinny podlegać ciągłemu doskonaleniu za pośrednictwem stałego ich badania i monitorowania.

· Ciągłe doskonalenie - dla każdego procesu obok celów wynikających z polityki jakości opracowywane są wskaźniki, które mają pomóc w szybkim diagnozowaniu stanu poszczególnych obszarów działalności. 

· Podejmowanie decyzji na podstawie faktów - skuteczne decyzje powinny być oparte na analizie danych i informacji. W tym celu powinny zostać opracowane metody określania częstotliwości pomiarów, badania wiarygodności i precyzji. 

· Wzajemnie korzystne relacje z dostawcami - organizacja powinna nawiązać komunikację ze stałymi dostawcami, która obejmowałaby: wymianę podstawowych informacji o zamówieniach, informowanie o problemach w realizacji zamówień, informowanie o problemach wewnętrznych kontrahentów niezwiązanych z wymianą handlową, pomoc w rozwiązywaniu problemów. 
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Dynamika procesów w firmie SEGU Polska

  Osiem zasad zarządzania jakością podkreśla wagę informacji, jako podstawowego źródła podejmowania decyzji, zarówno wewnątrz firmy (współpracownicy, przełożeni), jak i w relacjach zewnętrznych (dostawcy, klienci).

Mając na uwadze powyższe wymagania normy ISO serii 9000 w 2008 roku w firmie SEGU Polska podjęto decyzję o wdrożeniu systemu komputerowego pozwalającego z jednej strony przyspieszyć, a z drugiej strony usprawnić komunikację w firmie.

  Kierownictwo firmy wybrało oprogramowanie LEAN-QS, które umożliwia objecie procesów i działań charakteryzujących się zróżnicowaną dynamika oraz wymagających interakcji między różnymi działami w firmie. Program LEAN-QS wykorzystaliśmy do usprawnienia min. następujących działań i procesów:

· Nadzór nad działaniami korygującymi i zapobiegawczymi,

· Obsługa reklamacji klienta oraz reklamacji zakupowych,

· Obsługa wskaźników procesowych,

· Kontrola wejściowa materiałów i półwyrobów (każda dostawa),

· Kontrola wyjściowa wyrobów gotowych (każda wysyłka),

· Audity procesu i systemu,

· Statystyczna kontrola procesu (SPC).

· Nadzór nad dokumentacją systemową,

· Przegląd kierownictwa,

· Nadzór wyposażenia kontrolno-pomiarowego.

Narzędzia wspierające filozofię Lean w zarządzaniu jakością w firmie SEGU Polska

  W tradycyjnym podejściu do funkcjonowania działu jakości najczęściej stosuje się druki i zapisy w postaci papierowej. W wielu firmach coraz częściej do tego celu stosowane bywają również narzędzia komunikacyjne oparte na e-mailach, jednakże wymaga to od firmy doskonalej organizacji oraz dodatkowo zaprojektowania i utrzymywania systemu zarządzania zapisami.
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  W firmie SEGU Polska w wyniku zastosowaniu oprogramowania LEAN-QS udało się doskonale zaimplementować zapis elektroniczny, który cechuje się bardzo szybkim przebiegiem pomiędzy wszystkimi działami firmy. Stanowi on bazę do wdrożenia filozofii Lean w dziale jakości firmy SEGU Polska, a przy tej okazji udało się wyszczuplić praktycznie wszystkie procesy występujące w firmie SEGU Polska.

 Systemem LEAN-QS w firmie SEGU Polska zarządza Pełnomocnik i łącznie pracuje w nim 30 użytkowników z takich działów jak: kontrola jakości, produkcja, przygotowanie produkcji, logistyka, utrzymanie ruchu i kierownictwo firmy. Stanowi on element integracji i koordynacji pracy wszystkich komórek organizacyjnych firmy, a ponadto pozwala na skrócenie drogi przepływu informacji, gdyż trafia ona bezpośrednio do pracowników zainteresowanych tematem. 

Korzyści ze stosowania oprogramowania LEAN-QS w firmie SEGU Polska

Oprogramowanie Lean-QS nie tylko wychodzi naprzeciw wymaganiom normy ISO 9004, ale dodatkowo stanowi doskonale narzędzie pracy dla Pełnomocnika systemu jakości w firmie.

Wśród najważniejszych korzyści, jakie uzyskano dzięki wdrożeniu programu LEAN-QS można wymienić:  

• poprawa obsługi klienta (klienci są zadowoleni, co z jednej strony wynika z poprawy wszystkich wskaźników, a z drugiej strony wyrażają swoje zadowolenie podczas auditów wykonywanych w firmie SEGU Polska),

• łatwość koordynacji pracy dużych zespołów pracowników (pełnomocnik objął funkcje koordynatora działań podejmowanych w firmie, a zarazem jest on motorem wdrażania filozofii ciągłego doskonalenia),

• łatwość analizowania skuteczności działań i procesów (dostępne jest około 400 raportów i wykresów, które mogą być generowane on-line w różnych przekrojach funkcjonalnych), 

• redukcja czasu i wysiłku związanego z przygotowaniami do auditów,

• uproszczenie procesów oraz skrócenie czasu ich przebiegu (interakcja odbywa się niemalże on-line),

• wzrost efektywności i skuteczności (uzyskano poprawę komunikacji między pracownikami, co z kolei wprost przekłada się na jakość posiadanej informacji i trafność podejmowanych decyzji),

• redukcja kosztów i stworzenie szczupłej organizacji (mechanizmy nadzoru, szybkość przepływu informacji oraz oszczędność czasu pracy bezpośrednio przekładają się na rozmiary i strukturę organizacji),

• poprawa jakości (wbudowane mechanizmy PDCA ułatwiają proces ciągłego doskonalenia).

Podsumowanie

Praktyczna implementacja ciągłego doskonalenia jakości w dynamicznie rozwijającym się przedsiębiorstwie wymaga zastosowania odpowiednich narzędzi wspomagających pracę ludzi. Zastosowanie zintegrowanego systemu komputerowego LEAN-QS ułatwiła to trudne zadanie i sprawia, że naturalnym staje się stosowanie ciągłego doskonalenia jakości.

