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CZESC 1. LEAN SIX SIGMA W SWIECIE QUALITY 4.0

1. Od klasycznego Lean Six Sigma do Quality 4.0

1.1. Problem procesowy jako punkt wyjscia

Lean Six Sigma laczy pytanie o warto$¢ i przeplyw z pytaniem o
zmienno$¢ oraz przyczyny wad. W praktyce oznacza to, ze nie wystarczy
przyspieszy¢ pojedynczego stanowiska, jesli klient nadal czeka na
zwolnienie zlecenia. Nie wystarczy réwniez zmniejszy¢ liczbe brakow na
koncu linii, jesli poprawa wynika wytacznie z fagodniejszej kontroli. Analiza
ma okresla¢ jednostke, granice procesu, sposdb pomiaru i decyzje, ktorg
zespot moze zmieni¢. Cykl DMAIC porzadkuje te prace: DEFINE ustala
problem, MEASURE buduje wiarygodny obraz, ANALYZE bada
przyczyny, IMPROVE testuje rozwigzanie, a CONTROL utrzymuje wynik
[1].

Cyfryzacja poszerza obserwacje procesu. Czujniki, systemy
transakcyjne 1 obrazy dajg $lad zdarzen, ktorego dawniej brakowato. Sama
liczba danych nie jest jednak miarg dojrzatosci. Jesli identyfikator partii
r6zni si¢ miedzy produkcja a laboratorium, obie bazy moga by¢ kompletne i
nadal nie pozwala¢ na wiarygodne powigzanie wyniku z warunkami
wykonania. Zanim powstanie model, trzeba wigc opisa¢ droge od

wymagania klienta do danych i od danych do dziatania.

Quality 4.0 mozna rozumie¢ jako rozwdj zarzadzania jako$cig w
srodowisku cyfrowym. Obejmuje ono dane, technologie, ludzi i sposob
podejmowania decyzji. Lean Six Sigma dostarcza dyscypliny problemowej,

a Al moze rozpoznawaé wzorce, klasyfikowa¢ obrazy lub prognozowac
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ryzyko. Zalezno$¢ nie jest hierarchiag, w ktorej kazda organizacja musi
wdrozy¢ wszystkie narzedzia. Warto$¢ powstaje wtedy, gdy konkretny

sygnal umozliwia skuteczng reakcj¢ na stratg¢ w odpowiedniej chwili [2].

1.2. Mapa wartosci a inwestycja w dane

Zatozmy, ze firma produkuje krétkie serie cze$ci. Obrobka trwa
dziewie¢ godzin, a zlecenie przebywa w systemie przecigtnie sze$¢ dni.
Mapa strumienia warto$ci pokazuje oczekiwanie na zatwierdzenie
dokumentacji oraz powtorne pytania o wersje rysunku. Instalacja czujnikow
na obrabiarce moze by¢ uzyteczna przy awariach, ale nie usunie wigkszosci
opo6znienia. Jesli cate przejs$cie trwa 144 godziny, a obrobka dziewieé, nawet
nierealistyczne usunigcie catego czasu obrobki skrocitoby czas o najwyzej
9/144 = 6,25%. Rachunek graniczny pomaga oceni¢ zakres potencjalnego

efektu przed zakupem technologii.

Ta sama firma otrzymuje reklamacj¢: wykonano cze¢s¢ wedtug starej
wersji rysunku. Model wizyjny mégtby wykry¢ niezgodno$¢ po obrobce.
Prostsza barierg moze by¢ wspdlny rejestr wersji i blokada wydania zlecenia
bez potwierdzenia wiasciwego dokumentu. Kamera ma sens jako dodatkowa
kontrola rzadkich odchylen, jesli jej koszt 1 zdolnos¢ wykrycia zostang
sprawdzone. Nie powinna stuzy¢ do utrwalania bledu w przekazywaniu
informacji.

Przeglad inicjatywy cyfrowej warto prowadzi¢ trzema pytaniami. Gdzie
powstaje skutek dla klienta? Ktory krok wytwarza glowna strate? Kiedy
mozna jeszcze skutecznie zareagowac? Technologia, ktora poprawia tylko
raportowanie po fakcie, ma inny cel od technologii zapobiegajacej wadzie.
Obie moga by¢ wartosciowe, lecz nie nalezy przypisywacé im tej samej
korzysci. Uzgodniona odpowiedz na te pytania jest punktem wyjscia do

portfela projektow w erze Quality 4.0 [3].
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Rysunek 1. Zaleznos$¢ Quality 4.0, Lean Six Sigma i Al
Przyktad procesowy

W zakladzie pakowania udziat reklamacji nie zmienia si¢ mimo rosnacej
liczby sygnaldw z czujnikéw. Zespot odkrywa, ze najczestsza przyczyna
niezgodno$ci jest reczne uzycie nieaktualnej etykiety po zmianie
zamoOwienia. Ujednolica identyfikator zlecenia, ustala blokade wydruku
starej wersji 1 monitoruje liczbe obej$¢. Dopiero po tej zmianie rozwaza
model wykrywajacy rzadkie uszkodzenia etykiety. Przyklad pokazuje, ze
przewaga danych zalezy od zdolno$ci do zmiany procesu, nie od liczby
pomiarow.

Tabela 1. Pytania projektowe w rozdziale 1

W Pytanie Kontroine

Cel Jaki wynik klienta ma sie zmieni¢? | Ustal CTQ i granice procesu

Dane Co byto dostgpne w chwili Sprawdz zrodto, czas i etykiete
decyzji?

Dziatanie Kto i kiedy moze zareagowac? Przetestuj reakcje na wyjatek

Efekt Czy poprawa utrzymata sig? Poréwnaj wynik i koszt catkowity
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Cwiczenie 25. Generatywna Al w DEFINE: glos klienta i CTQ

Dzial reklamacji obstuzyl w miesigcu 500 spraw, z ktorych 170
wymagato ponownego kontaktu klienta. Zespdt zebrat sze$¢
zanonimizowanych wypowiedzi: A ,Nie znam statusu zlecenia”; B
,Obiecano jutro, dostarczono po tygodniu”; C ,,Odpowiedz byta poprawna,
ale przyszta po czterech dniach”; D ,,Kazdy konsultant prosi mnie o te same
dane”; E ,,Portal pokazuje inny status niz wiadomos$¢ e-mail”; F ,,Zgloszenie
zamknieto bez informacji”. Nie wiadomo, ile spraw reprezentuje kazda

wypowiedz.

Uzyj ChatGPT Work albo Google Gemini do wstgpnego pogrupowania
wypowiedzi. Popros model o przypisanie kazdej propozycji do oznaczonego
cytatu, dwa mierzalne CTQ, szkic karty DEFINE i pytania o brakujace dane.
Zachowaj uzyte polecenie 1 wybrane fragmenty odpowiedzi. Samodzielnie
oblicz udzial ponownych kontaktow oraz wskaz, ktore twierdzenia modelu

wymagajg sprawdzenia z klientami 1 wtascicielem procesu.

Rozwiazanie 25. Generatywna Al w DEFINE: gtos klienta i CTQ

Przyktadowe rozwigzanie zaczyna si¢ od wklejenia do ChatGPT Work
lub Gemini wytgcznie anonimowych cytatow 1 liczebnosci 500 oraz 170.
Sens polecenia jest nastgpujacy: ,,Pogrupuj sze§¢ wypowiedzi, przy kazdej
kategorii podaj litery cytatow, nie wymyS$laj czestosci; zaproponuj
operacyjne CTQ, granice procesu i pytania do klienta”. Mozliwy podziat to
informacja o statusie (A, E, F), terminowos$¢ dostawy lub odpowiedzi (B, C)
1 powtorne przekazywanie danych (D). B dotyczy dostawy, a C odpowiedzi;

nie nalezy bez rozmowy z klientem uzna¢ ich za ten sam mechanizm.

Pierwsze CTQ mozna zdefiniowa¢ jako udziat spraw z poprawnym,

aktualnym statusem widocznym klientowi w ciggu dwoch godzin od zmiany.
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Licznikiem s3 sprawy spetniajace t¢ definicj¢, mianownikiem wszystkie
sprawy ze zmiang statusu w okresie. Drugie CTQ to udzial spraw bez
ponownego kontaktu w ciggu 14 dni od pierwszej odpowiedzi, po polaczeniu
kontaktow jednym identyfikatorem. Miara réwnowazaca obejmuje
poprawnos¢ merytoryczng odpowiedzi; szybsze zamknigcie btednej sprawy
nie jest poprawa.

Wskaznik bazowy ponownych kontaktow = 170/500 x 100% = 34%.
Odpowiednio 500 — 170 = 330 spraw nie miato zarejestrowanego powrotu,
a ich udziatl = 330/500 x 100% = 66%. Jest to punkt wyjscia, nie dowod
przyczyny. Karta DEFINE okresla klienta, jednostke ,,sprawa”, granice od
zgloszenia do potwierdzonego rozwigzania 1 wiasciciela pomiaru. Szes¢
wypowiedzi nie pozwala sporzadzi¢ Pareto czgstosci problemow. Trzeba
sprawdzi¢ dobdr rozmowcow, okres obserwacji, powigzanie kontaktow i

znaczenie ,,rozwigzania” dla klienta.



