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ANALIZA EFEKTOW SYSTEMU

Streszczenie: Celem artykutu jest przedstawienie propozycji metody umozliwiajacej okresle-
nie efektow systemu zarzadzania w postaci wskaznikow liczbowych odnoszacych si¢ do roz-
nych aspektow systemu oraz tworzacych wskaznik zagregowany. Propozycje te nalezy uznac
za bardzo aktualne i innowacyjne.

Stowa kluczowe: system, efekty, wskazniki.

1. Wstep

Systemowe podejs$cie do zarzadzania we wspolczesnym $wiecie jest zjawiskiem
niemal powszechnym. System jest to zestaw elementow (sktadnikdéw), miedzy kto-
rymi zachodzg wzajemne relacje, a kazdy element (sktadnik) potgczony jest z innym
bezposrednio lub posrednio. W normie PN-EN ISO 9000:2001 system definiuje si¢
jako zestaw wzajemnie powigzanych lub wzajemnie na siebie oddziatujacych ele-
mentow. Kazdy system ma swoje otoczenie, tzn. taki zbior elementdéw, ktore nie
naleza do systemu, lecz ich wlasciwosci oddzialywaja na system lub ulegajg zmianie
pod jego wptywem.

Przez pojecie ,,system zarzadzania” nalezy wigc rozumie¢ zestaw rozwigzan
wdrozonych w organizacji, pomagajacych skutecznie nig zarzadza¢. Rozwiazania te
dotycza réznych aspektow dziatalnosci, w tym m.in. struktury organizacyjnej, bada-
nia potrzeb klientow, komunikacji wewnatrz organizacji, dokonywania zakupow itp.
Wedtug normy PN-EN ISO 9000: 2001 system zarzadzania to system do ustanawia-
nia polityki i celow oraz do osiggania tych celow.

Kazde przedsicbiorstwo stanowi zatem system, ktorego model zarzadzania po-
kazano na rys. 1.

Na wejsciu do systemu pokazano wolny rynek z jego podstawowymi czlonami,
ktorymi sa: klient i konkurencja. W trzonie systemu pokazano wybrane cztony syste-
mu stanowiace jego materialne i niematerialne zasoby bedace elementami zarzadza-
nia. Na wyj$ciu stanowigcym wynik systemu zarzadzania mamy takie efekty, jak:

— jakos$¢ wytworu,
- zysk,
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— satysfakcja zatogi,
— korzysci otoczenia.

SATYSFAKCJA KORZYSCI
T OTOCZENIA

NADZOR
INFORMACJA O JAKOSCI
DOKUMENTACJA

PODZIAL OBOWIAZKOW
| KOMPETENCJI

POLITYKA JAKOSCI

SWIADOMOSCE PROJAKOSCIOWA
KADRY (szkolenia)

SYSTEM

WOLNY {_

KONKURENCJA

Rys. 1. Model systemu zarzadzania

Zrédto: opracowanie wilasne.

Nie mozna poming¢ takich dwu wymogow sformutowanych w normach ISO se-
rii 9000 jak:
zadowolenie klienta, co jest gldwnym celem systemu,
jakos¢ systemu zarzadzania, ktéry powinien by¢ nieustannie doskonalony.

2. Analiza efektow

Pierwsza sprawa jest uporzadkowanie wedtug waznosci wynikow systemu, co przed-
stawia si¢ nastepujaco:
1. K- zadowolenie klienta,
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XL AW

. S —jako$¢ systemu zarzadzania,

Z — osiaggany zysk przedsigbiorstwa,
W — utrzymywana jako$¢ wytworu,
D — zadowolenie zatogi,

. E — $rodowiskowy wktad systemu.

Nalezy podkresli¢, ze w dalszej analizie wykorzystuje si¢ koncepcje zarzadzania

analitycznego, ktora zostata zaprezentowana w opracowaniu [Kolman 2011a].

3. Zadowolenie klienta (wyrazone w kwalach — K)

Sugeruje si¢ wykorzystanie zawartego w metodyce inzynierii jakosci [Kolman 2009]
testu zamieszczonego w tab. 1.

Tabela 1. Ocena zadowolenia klienta

Lp. Kryterium oceny Kwale
1 Jakos¢ obstugi Do oszacowania
2 Jakos¢ wykonania Oceny:

3 Nowoczesnosé¢ 9 (najlepsza),

4 Cena 7 (korzystna),

5 Gwarancja 5 ($rednia),

6 Instrukcja uzytkowania 3 (niekorzystna),
7 Dostawa 1 (najgorsza)

8 Oszczgdno$é energii

9 Koszt uzytkowania

10 Bezpieczenstwo

11 Ekologicznos¢

12 Zapewniony serwis

13 Spowodowane doznania

14 Spetnione oczekiwania

15 Odczucie zadowolenia

Suma ocen S

Zrodto: opracowanie wlasne.

Zatem poziom zadowolenia mozna wyrazi¢ formutg (1)

gdzie: objasnienie symboli jak w tab. 2.

(1)

Pewnego wyjasnienia wymagaja wprowadzone tu pojecia. Zatem kwal to jed-
nostka jakosci, ktora przyjmuje odpowiednie krotnosci (do dziesigciu) potrzebne
do uznania spetnienia wymagan przez pojedyncze kryterium jakos$ci.
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Jest to zatem jeden kwal wolny lub ich zbiér W [A] dla ,,wywartosciowanych”
pojedynczych kryteriow: dla O, czyli obliczonego poziomu jakosci, kwal analityczny
A =100 [A], adla P, tj. potencjatu jakoSciowego, kwal uniwersalny U = 1000 [IT].

Tabela 2. Uznaniowy wzorzec jakoSci

UZNANIA | POZIOM | KLASA | WYROZNIK | POTENCJAL STAN SFERY:
WIA] (0] K A[A] U [11] S doskonatosci
10 0,95 0 9,5 95 znakomity doskonato$¢

9 0,85 1 8,5 85 wyrdzniajacy
8 0,75 2 7,5 75 korzystny normalno$¢
7 0,65 3 6,5 65 dogodny
6 0,55 4 5,5 55 umiarkowany
5 0,45 5 4,5 45 posredni
4 0,35 6 3,5 35 niedogodny
3 0,25 7 2,5 25 niekorzystny
2 0,15 8 1,5 15 krytyczny niedoskonatosé¢
1 0,05 9 0,5 5 zly

Zrodto: opracowanie wiasne.

Jednostka jakosci moze by¢ wykorzystana w poszczegolnych sferach znamion jako-

$ci, a mianowicie w:

—  przydatnosci (4): poziom jakosci Q lub kwal wolny W [A] (analizy rézne);
—  poprawnosci (B): kwal analityczny 4 = 10 O [A] (analizy istot zywych i odbio-

ry jakosciowe);

— uzytecznosci (C): kwal uniwersalny U= 100Q [I1] (analizy obiektow nieozy-
wionych);
—  doznaniowosci (D): kwal wolny W [A] (istot zywych);

—  oplacalnosci (E):

kwal uniwersalny U = 1000 [I1] (analizy kosztow);

—  przystosowaniu (F): kwal uniwersalny U= 1000 [I1] (ekologia) .
Do wykonania testu wedtug metodyki przedstawionej w tab. 1 najbardziej predesty-
nowany jest szef dziatu zbytu przedsiebiorstwa.

4. Jakos¢ systemu S

Do oszacowania jako$ci systemu S wykorzystuje si¢ wzorce ujgte w zbiorze podsys-
temow przedstawionych w tab. 3.

Wzér og6lny do obliczenia poziomu jakosci dowolnego systemu zarzadzania
jest nastepujacy

S=K,+K,+K,+K,+K, [Al

! Obszernie te zagadnienia przestawiono w [Kolman 2011b].

2)
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Tabela 3. Wyznaczanie jako$ci systemu zarzadzania

A. Kadra systemu

Kryteria

Oceny

wyksztatcenie
fachowos¢

zaangazowanie
rzetelno$é

dbanie o klienta

suma ocen S|

Objasnienia: oceny — jak w tabeli 1; K1 = S1/5 =[A]

B. Procesy systemu

Lp. Kryteria

Oceny

1 planowanie
informacja
realizacja
materiaty
skutecznos¢

[V NS ]

suma ocen S,

Objasnienia: oceny — jak w tabeli 1; K2 = §2/5 = [A]

C. Dokumentacja systemu

Kryteria

Oceny

ksiega jakosci
procedury
zapisy
instrukcje
ewidencja
aktualnosé

NI ST oy

suma ocen S,

Objasnienia: oceny — jak w tabeli 1; K3 = 53/6 = [A]

D. Lokum systemu

Kryteria

Oceny

powierzchnia
funkcjonalno$¢
bezpieczenstwo
humanizacja
estetyka

suma ocen S,

Objasnienia: oceny — jak w tabeli 1; K4 = S§4/5 = [A]

E. Otoczenie systemu

Lp. Kryteria

Oceny

1 lokalizacja
komunikacja
tacznos¢
zaopatrzenie
srodowisko

[V NS ]

suma ocen S,

Objasnienia: oceny — jak w tabeli 1; K, = S/5 = [A]
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Interpretacja wyniku odbywa si¢ wedlug zasad przedstawionych w tab. 2. Analiza
tego wzorca jest w gestii szefa stuzby jakosci, ktoéry moze zleci¢ wykonanie osobie
kompetentnej z jego dziatu.

5. Interpretacja zysku Z i jakosci wytworu W

Jezeli oznaczy si¢ zysk jako Z i naktad jako N, to przy dorocznej analizie wynikow
systemu nalezy przyjac relacje (3)

R =100 Z/N [%] =[A] (3)

przy zatozeniu 1% = 1 A. OczywiScie interpretacja zysku systemu jest w gestii glow-
nego ksiggowego.

Z kolei do oceny jakosci wytworu W kompetencje ma szef stuzby jakosci.
W przypadku gdy jakos¢ wytworu jest juz ustalona, dokonuje si¢ jej kwantyfikacji
w kwalach analitycznych w obszarze od 0 do 10 A. W przeciwnym razie nalezy sko-
rzysta¢ z analitycznego wzorca (tab. 4).

Wycena kwali jest trzystopniowa: spetnialnos¢ zupela: 8 A, spemialnos$¢ cze-
sciowa: 4 A i niespetnialnosé: 0 A.

Tabela 4. Wycena jako$ci wytworu

Symbole Kryteria Kwale
lo przydatnosé
20 doktadnos¢
30 funkcjonalnos¢
4o wyglad
S0 wykonczenie
60 nowoczesnosé
70 moda
8o zgodnos$¢ z dokumentacja
90 instrukcja
100 cena
11u wymiary
12u kolorystyka
13u glosnosé
14w materiat
15w dziatanie
16w obstugiwanie
suma dla ustugi S,
suma dla wyrobu S

Objasnienia symboli: o — kryteria ustug i wyrobow; u — kryteria ustug; w — kryteria wyrobow.
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Zatem

jakos¢ ustugi W =S /13 =....... (A (4)
jako§¢ wyrobu W =S /13 =......... [A]. (5)

6. Zadowolenie zalogi D

To zadanie jest w kompetencji szefa dziatu kadr. Moze by¢ rozwigzane w dwojaki
sposob poprzez: obserwacje pracownikow w dniu wyptaty zamykajacej rok finanso-
wy lub konkurs przeprowadzony wsrod wyrdzniajacych si¢ pracownikow.

W pierwszym wariancie kompetentna osoba dokonuje obserwacji zachowan pra-
cownikow i przydziela wolne kwale (tab. 2) w rozpietosci od 0 do 10 A na podsta-
wie nastepujacych kryteriow: zdyscyplinowanie w postgpowaniu, pogodne rozmo-
wy, salwy §miechu, zwigkszone zapisy na imprezy rozrywkowe, zakupy towarow
delikatesowych, staranno$¢ przy opuszczaniu stanowisk roboczych i wesota muzyka
z glo$nikéw. Srednia z sumy ocen jest oceng koncowa.

W drugim wariancie odpowiednio wcze$niej szefowie dzialow wytworczych
zglaszaja wyrdzniajacych si¢ pracownikow do konkursu uhonorowania. Wytoniona
komisja ocenia zgtoszonych wedtug testu w tab. 5.

Tabela 5. Ocena pracownika

=
=

—_— O O 00 1 Uk WN =

Kryteria — ocena dotyczy: Kwale
wyksztalcenia
wieku
stanu zdrowia
stazu w zawodzie
aktywnos$ci zawodowej
znajomosci jakoS$ci
zdolno$ci organizowania
dociekliwosci
obowigzkowosci
schludnosci
dbatosci o miejsce pracy

—_

suma ocen S,

Objasnienie kryterium 6: pracownik: styszat o jakosci —> poziom [; méwi o jakosci —> poziom II;
pracuje dla jako§ci —> poziom III; doskonali jako$¢ —> poziom IV.

Wynik oblicza si¢ wedtug formuty (6)

D=S/11=..... [A]. (6)
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Skala ocen przedstawiona jest w tab. 1. Gdy sumy ocen s3 zbiezne, nagroda jest
podzielona lub rozstrzyga test w tab. 6 albo losowanie.

Tabela 6. Ocena cztowieka czynu

Kryteria Ocena

1. Organizacja

2. Informacji zbieranie
3. Lacznos¢

4. Decydowanie

5. Kontrola

6. Dokumentowanie
7. Planowanie

suma dla pracy S,

Jako$¢ w pracy to suma S,/7

8. Positki
9. Sprawy bytowe i biezace
10. Zdrowie i kondycja
11. Praca wiasna
12. Rozrywka i kontakty
13. Wypoczynek
suma dla domu S,

Jako$¢ w domu to suma S, /6
Wartos¢ srednia S |
JAKOSC OGOLNA to érednia S

Skala ocen w kwalach jest: 9 — stan bardzo korzystny (bardzo duzy) — gdy brak jakichkolwiek
zastrzezen, 7 — stan korzystny (duzy) — sa watpliwos$ci lub zastrzezenia nieistotne, 5 — stan posredni —
sa zastrzezenia ograniczajace poziom rozpatrywanego kryterium, 3 — stan niekorzystny (maly) — sa za-
strzezenia utrudniajace wykorzystanie pozytywne, 1 — stan b. niekorzystny (b. maty) — sg zastrzezenia
uniemozliwiajace wykorzystanie. Wartosci posrednie 8§ — 6 — 4 — 2 moga by¢ stosowane w razie uza-
sadnionej potrzeby, a 0 oznacza brak przejawow jakos$ci.

7. Wkiad srodowiskowy E

Predestynowany do realizacji tego zadania powinien by¢ szef komorki BHP. Test
do oceny ekopotencjatu przedstawia tab. 7.

Tabela 7. Test ekopotencjalu

Lp. Pytania Ocena w kwalach
1 |Jakie znaczenie ma znajomos¢ ochrony Srodowiska? wedtug tab. 3

2 |Czy dziatania informacyjne dotyczace ekologii sg wystarczajace? |wedhug tab. 3

3 |Ile dobrego moze zdziata¢ jednostka? wedlug tab. 3

4 |Jakie jest Wasze odczucie bezpieczenstwa? wedtug tab. 3

5 |Jakie jest Wasze postepowanie ekologiczne w pracy? wedtug tab. 3

6

Czy myjecie rece przed positkiem? TAK — 8 NIE - 0
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7 |Czy wykorzystujecie segregacje smieci na grupy uzytkowe? TAK -8 NIE -0
8 |Gdzie odrzucacie zuzyte baterie? specjalne pojemniki — 8
$mietnik — 0
9 |Jak postgpujecie na ulicy? wedtug tab. 3
10 |Jak postepujecie w miejscu zatrudnienia? wedhug tab. 3
11 |Jak postepujecie podczas zakupow? wedtug tab. 3
12 |Czy uwzgledniacie ekologie podczas sporzadzania positkow? TAK — 8; CZESCIOWO —
4; NIE - 0
13 |Czy w odzywianiu stosujecie ekologi¢? TAK — 8; CZESCIOWO —
4; NIE - 0
14 |Czy przechowywanie zywnosci jest u Was ekologiczne? TAK — 8 NIE - 0
15 |Czy pamigtacie o ekologii podczas relaksu? TAK — 8 NIE -0
SUMA OCEN § =

Zrédto: opracowanie wiasne.
Zatem oceng ekopotencjatu cztowieka mozna wyrazi¢ formutg (7)

E=S8/15...... [A] (7)

8. Podsumowanie

Podstawowy wzor do obliczenia efektow kazdego systemu zarzadzania jest sumag
ocen (w kwalach) szes$ciu rozpatrzonych uprzednio efektow. Sume t¢ wyraza formu-
ta (8)

G=K+S+Z+W+D+E[A] (8)

Zaproponowana metodyka, wykorzystujaca bogaty zbioér metod inzynierii jakosci,
daje moznos$¢ konkretnego doskonalenia systemow zarzadzania, szczegodlnie w po-
taczeniu z koncepcja zarzadzania analitycznego [Kolman 2011a; Kolman 2009].
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SYSTEM EFFECTS ANALYSIS

Summary: The aim of the article is to propose a method, which allows specifying the effects
of management system in the form of indicators that refer to various aspects of the system
and also create an aggregate index. These proposals should be considered as very current and
innovative.

Keywords: effect, effective, quality, management system.





