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A.. Kontrola

» Kontrola — polega na regulacji dziatan
organizacji w taki sposéb, aby utatwi¢ osigganie
jej celow.

» Kontrola — proces dziatania kierownictwa
organizacji, ktdrego naczelnym celem jest
regulowanie i korygowanie wszelkich czynnosci
dla zapewnienia ich przysztej sprawnosci i
skutecznosci.

» Celem kontroli - jest stworzenie menadzerom
mozliwosci oceny pozycji organizacji w
poréwnaniu z zamierzeniami, dokonywanej w
wybranym momencie, z uzyciem jednego lub
Kilku miernikow.




A.. Funkcje kontroli

» Zapobiegajgca (ochronna)
Kreatywna (inspirujgca)
Informacyjna (sygnalizacyjna)
Instruktazowa

Pobudzajaca

Profilaktyczna

A.. Etapy procesu kontroli

Ustalenie hlierzenie Poréwnanie
norm wynikdw wynikdw z

normama

Ccena
wynkow

M driatania (reakss)




-‘.u Rodzaje kontroli

» Zasoby organizacji (zasoby rzeczowe,
finansowe, ludzkie)

* Podmiot kontroli (przez kierownika, kontrolera)
* Przedmiot kontroli (operacji, finansowa,

marketingu)

» Cechy organizacji (funkcjonalna, instytucjonalna)
» Okres (wstepna, biezgca, kohcowa)
» Usytuowanie organu kontrolnego (wewnetrzna,

zewnetrzna)

» Zakres (petna, wycinkowa)
* Tryb (planowa, dorazna)
* Charakter (formalna, merytoryczna, rzeczowa)

-‘.u Formy kontroli

Element

Kontrola
biurokratyczna

Kontrola angazujaca
pracownikéw

Cel podejscia do
kontroli

Podporzadkowanie
pracownikow

Zaangazowanie
pracownikow

Stopien
sformalizowania

Sciste przepisy, formalne
narzedzie kontroli,
sztywna hierarchia

Normy grupowe, kultura,
samokontrola

Oczekiwania
dotyczace wynikéow

Nastawione na
minimalny poziom
mozliwych do
przyjecia wynikow

Nastawione na lepsze
wyniki przekraczajace
poziom minimalny

Projekt organizacji

Wysmukta struktura,
oddziatywanie
odgoérne

Splaszczona struktura
roztozone
oddziatywanie

System nagradzania

Nastawione na wyniki
indywidualne

Nastawione na wyniki
grupowe

Wspoluczestnictwo

Ograniczone i formalne

Szerokie i nieformalne




“.ﬁ Kontroling

« Kontroling - to sposob zarzagdzania
polegajacy na kierowaniu
przedsiebiorstwem w oparciu o analize
wskaznikéw wartosciowych,
pozwalajgcych na ocene i identyfikacje
przyczyn aktualnej sytuacji firmy.

e Kontroling — system sterowania
organizacja, zorientowany na wyniki i
realizowany poprzez planowanie,
kontrole i kierowanie (przeprowadzanie
dziatan korygujacych).

“.u'r Istota i cele kontrolingu

Istotg kontrolingu jest konstruowanie i realizacja realnych,
lecz ambitnych, prognoz majacych na celu rozwoj
przedsiebiorstwa.

Celem kontrolingu — jest przeprowadzenie korekt i
sprawowanie nadzoru nad roznymi dziedzinami dziatalnosci
firmy. Jest to proces kompleksowy, w ktérym dochodzi do
scalania czynnosci koordynacyjnych, kontrolnych,
informacyjnych i planistycznych.

Ten strategiczny cel kontrolingu realizowany jest przez
tworzenie odpowiednich struktur i procedur wewnetrznych
oraz integrowanie celéw. Kontroling jest busolg organizacji
wyznaczajgcg kierunek rozwoju i wskazujgca prawidtowosé
lub nieprawidtowosc¢ tego kierunku.




ﬁ"... Kontrola a kontroling

Eontrola biezaca | Kontroling
operacyjny
i gxpost isu'al'en':mv >
WCZOTa] dzis Jutre

ﬁ"... Kontrola a kontroling

Orientacjana
przesztosé

Kontrola Kontroling
stwierdza btedy koordynuje
wnioskuje naprawienie | nadzoruje

btedow

szuka winnych

doradza

whnioskuje pokrycie
szkéd

pomaga metodycznie

whnioskuje natozenie
kary

whnioskuje rozwiazania

whnioskuje zmiany
personalne

proponuje srodki zaradcze

whnioskuje zmiany
organizacyjne

inspiruje, przestrzega,
wskazuje na obce
doswiadczenia

Orientacjana
przysziosé




“.u Istota jakosci

Jakosc¢ - to nie wszystko, ale wszystko bez
jakosci jest niczym.

Pierwszy tego sformutowania uzyt Platon —
stopien osiggniecia przez rzecz doskonatosci.
Arystoteles —materialista — twierdzit, ze jakosc,
to zbior cech odrézniajgcych jedng rzecz od
drugiej. Wszystko co nie jest iloscig jest
jakoscia.

Jakos¢ ma charakter subiektywny.

Jakosc¢ determinuje rozwigzania gospodarcze.

“.u Istota jakosci

Jakos¢ - to ogot cech produktu lub ustugi
decydujacych o ich zdolnosci do zaspokojenia
stwierdzonych i potencjalnych potrzeb

/A. Kozminski/.

Jakosé€ — oznacza stopien, w jakim zbior
inherentnych (samych w sobie) wtasciwosci
spetnia wymagania /ISO/.

Jakos¢ — niewidoczna, gdy jest dobra,
niemozliwa do niezauwazenia, gdy jest zta
/Frank Pricel/.




A.. Postrzeganie jakosci

Charakter Cechy i Podmiot Faza zycia
produktu charakterystyk | postrzegajacy |produktu

i brane pod jakosé

uwage
- wyréb - jakos¢ - klient /ludzie o | - badania
materialny wykonania roznej kulturze, z | marketingowe
- ustuga - ekonomiczne | roéznych - projektowanie
- Wytwor - niezawodnogé | F€9ioNOw, itp./ produktu
intelektualny - terminowosé - producent - realizacja
- dziatanie - trwatosé - dostawca - uzytkowanie

- prestiz - utylizacja

- marka

- dostepnosc

Zrédto: Hamrol A. (2005): Zarzadzanie jako$cia z przyktadami. PWN

A.. Wartosciowanie i ocena jakosci

1. Aby ustali¢ ocene jakosci wyroby lub ustugi nalezy najpierw
ustali¢ zbior cech, wg. ktérych ocena ta jest wystawiona:

—  cechy mierzalne /wielkosci/ - wyrazone za pomoca jednostki

wielkosci miary

— niemierzalne /atrybuty/ - opisane stownie stany cech

2. Skale pomiarowe wartosci lub stanéw cech
a. nominalna (przypisanie do grupy)
b. porzadkowa (podzielenie na dobre, zte, itp)
C. przedziatowa
d. ilorazowa (trwatos¢ obiektu na 100h jest 2x mniejsza niz na

50h)

W zarzgdzaniu jakoscig wyrdznionymi stanami cech sg stany
ZGODY i NIEZGODY




A" Geneza wzrostu znaczenia jakosci

Znaczenie jakosci wraz ze zmianamiw
zarzadzaniu organizacjami wytwaorczymi:
— zarzadzanie przez produkcje — maksymalizacja
wytwarzania

— orientacja sprzedazowa — ttoczenie produktu do
odbiorcy /problem jakosci obstugi/

— zarzadzanie przez marketing — rozbudzanie i
zaspokajanie potrzeb odbiorcy

— zarzadzanie przez jakos¢ — kompleksowe podejscie
do jakosci w organizaciji i jej otoczeniu —
kompleksowo$c¢ ta wynika z faktu, ze jakosé
produktow finalnych jest determinowana
dziatalnoscig wszystkich podsystemow organizacii i
sytuacjg w jej otoczeniu.

.‘... JAKOSC A ZARZADZANIE

A ??7?
Blisko
klienta,
Doskonalenie/ upraszczanie
Innowacje, metod, ustug
wyprzedzanie i produktu
Koncepcje zarzqdzania
przedsiebiorstwem
-Jakosé
- Marketing
- Strategia
Poprawa - Otoczenie, rynek
Poczqtki i rozwéj - Personel, ...
metod zarzqdzania:
F.W. Taylor
K. Adamiecki
H. Ford
Nadzoér/ H. Fayol,
Sterowanie Zasady organizacji A. Maslow...
pracy, sztuk walk, ...
.

XXXX lat p.n.e XIX wiek /XX1 Przysztoéé




A.. Kwalitologia

Kwalitologia — nauka zajmujgca sie jakoscig
Tworca — Romuald Kolman, lata 70. XXw.

Podstawowe kierunki badan kwalitologii:
- okreslenie, pomiar, optymalizacja i wartosciowanie
jakosci
- organizacja stuzb sterowania jakoscig
- metodyka podejmowania decyzji jakosciowych
- ekonomiczne i psychologiczne metody stymulacji
jednostek organizacyjnych i pracownikow

- adaptacja i zastosowanie metod statystyki
matematycznej w prognozowaniu

- techniki stosowane w ksztattowaniu i diagnozowaniu
jakosci obiektow i procesow

- metody kwalifikacji, atestacji, certyfikacji i normalizaciji

Zré6dto: Hamrol, Mantura (2005): Zarzadzanie jako$cia. Teoria i praktyka. PWN

A.. Historia TQM

* Od FILOZOFII ,,0” defektow jakosciowego
zarzadzania (lata 1960., 1970.)

* Do NOWOCZESNEJ SZKOLY
zarzadzania przez jakos¢ TQM (lata 2000.)

« TQM DZIS to spéjny, kompletny zestaw
metod, technik i narzedzi, ktére wraz z
filozoficznym spoiwem tworzg zwarta,
logiczna teorie i praktyke nowoczesnego
zarzadzania.




A.. TOTAL QUALITY MANAGEMENT

JAKOSC + ZARZADZENIE = TQM

TOTAL (kompleksowe)
QUALITY (jakosciowe)
MANAGEMENT (zarzadzanie)

T = dotyczy catej organizacji
Q = jakos¢ we wszystkich aspektach dziatania
M = dotyczy ludzi, Srodowiska, systeméw, organizacji

A.. TOTAL QUALITY MANAGEMENT

TOM —to filozoficzna i praktyczna koncepcja
zarzgdzania ukierunkowanego na realizacje
strategicznych celéw przedsiebiorstwa, poprzez
wykorzystanie zgodnych z zasadami TQM
technik, podejs¢ i narzedzi ze wszystkich
dotychczasowych ,szkét zarzgdzania”,
systematyczne i kompleksowe wdrazanie
polityki jakosci we wszystkich aspektach
funkcjonowania organizacji i wtgczenie w
proces jej realizacji wszystkich pracownikoéw,
bez wzgledu na pozycje w hierarchii
zarzadzania.

[E. Maiewskil
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“"... Zasady TQM

§ Spetnienie wymagan klientow wewnetrznych
| zewnetrznych.

§ Nieustajgce usprawnianie.
§ Kontrola procesow pracy.
§ Wyszukiwanie probleméw.
§ State zapobieganie problemom.

§ Przywddztwo i praca zespotowa.

-“'... Twarcy filozofii jakosci

§ W. Edwards Deming — nie oceniaj, ale doskonal
(14 zasad); ustal zmiennosci procesu

§ Joseph M.Juran — teoria na temat ZPJ (planuj,
kontroluj, doskonal)

§ Kaorun Ishikawa — przede wszystkim profilaktyka
oraz kota jakosci

§ Philip B.Crosby —zgodnosé z wymogami, jakos$é
jest lub jej nie ma

11



l‘.l" Koncepcja Edwarda Deminga

» Jesli stresci¢ w kilku stowach to, co mowie o
menedzerom, powiedziatbym, ze chodzi przede

wszystkim o zniwelowanie réznic

Statystyczne metody kontroli jakosci polegajg na

sledzeniu elementéw zmiennych.

‘ Koncepcja Edwarda Deminga
I ustalenia Waltera Shewharta

Zrozumienie dwoch rodzajéw zmiennosci procesu:

1. Zmiennos$¢ niekontrolowana wynikajgca ze
szczegolnych lub okreslonych przyczyn (uszkodzenie,
zmiana materiatu, surowca, zmiana procedur, ...)

2. Zmiennos$¢ kontrolowana wynikajgca z losowych lub
przypadkowych zdarzen (przyczyny dotyczace
realizacji procesu, jego osadzenia, ...)

Usun przyczyne zmiennos$ci procesu
Stanie sie on bardziej przewidywalny
Il> Mozna go tatwiej kontrolowaé

12



A.. 14 zasad zarzadzania Deminga

1. Systematyczne dgzenie i utrzymanie ciggtego
doskonalenia produktu i ustug. Przeznaczy¢ srodki na
zaspokojenie diugofalowych potrzeb niz na
uzyskiwanie doraznych zyskow. Stara¢ sie byé
konkurencyjnym w swojej branzy.

2. Przyja¢ nowy sposob myslenia, nowg filozofie
zarzadzania — odrzuci¢ dotychczasowe btedy i nawyki,
zwigzane z usterkami, op6znieniami, reklamacjami.
Zyjemy w nowej epoce.

A.. 14 zasad zarzadzania Deminga

3. Nie polegaj na masowej, stuprocentowej kontroli
jakosci; jakosé zawrzyj w samym produkcie, ustudze;
uzyj SPC do kontroli procesu produkcji, sprzedazy, ...

3. Zakonczy¢ ze zwyczajem uzywania przy zakupach
tylko kryterium ceny — nalezy tez pomysle¢ o jako$ci i
wszystkich konsekwencjach kosztowych (minimalizuj
koszt catkowity, nie tylko poczatkowy). Dgzy¢ do
dtugotrwatej wspotpracy z dostawcami opartej na
lojalnosci i zaufaniu.

13



-"".“ 14 zasad zarzadzania Deminga

5. Zadaniem kierownictwa jest odszukiwanie i
rozwigzywanie problemow. Stale doskonal system ,
ulepszaj procesy planowania, produkcji, obstugi — tak
podniesiesz jako$¢, zwiekszysz wydajnosé, obnizysz
koszty.

6. Wprowadz nowoczesne metody doskonalenia
zawodowego — kierownictwa i pracownikow. Wiacz
kierownictwo w proces szkolenia pracownikow;
szkolenia pozwalajg na zdobywanie nowych
umiejetnosci.

.‘:... 14 zasad zarzadzania Deminga

7. Ustali¢c nowe metody nadzorowania pracy.
Bezposredni przetozeni powinni pomagac
pracownikom tworzy¢ wysoka jakos¢, nie
przywigzujac duzej wagi do norm ilosciowych. Nalezy
reagowac na wszystkie sygnaty dotyczace ,ztej
jakosci”

8. Pozbyc¢ sie strachu, braku zaufania - dzieki czemu
kazdy bedzie mogt wydajnie pracowac dla firmy.
Usprawni to przeptyw informacji pomiedzy réznymi
jednostkami i szczeblami organizacyjnymi, zmniejszy
ilos¢ bleddw.
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A.. 14 zasad zarzadzania Deminga

9. Przetamac bariery pomiedzy poszczegoinymi
dziatami. Dziaty planowania, sprzedazy, produkgciji,
ustug,... Powinny stanowi¢ jeden zespot. Wiezi
poziome sg warunkiem skutecznosci organizacji.

10. Wyeliminowac plany ilosciowe, hasta, slogany
(-zadnych usterek”, ...), poniewaz problemy z ich
realizacjg wynikajg z systemow i proceséw, a pracy
pracownikow.

E s 14 zasad zarzadzania Deminga

11. Wyeliminowa¢ normatywy ilosciowe; normy
prowadzg do nieefektywnosci, wysokich kosztow i
tamania etyki zawodowej; w ich miejsce wprowadz
metody wspomagajace zarzadzania.

12.Usung¢ bariery, ktére nie pozwalajg pracownikom
wykonywac pracy z duma. Znie$¢ karty oceny pracy
i nie stosowac zarzgdzania przez cele.

15



A.. 14 zasad zarzadzania Deminga

13.Wprowadz program ciggtego doskonalenia i
przekwalifikowania pracownikéw. Atut
konkurencyjnosci zawsze bierze sie z posiadane]
wiedzy.

14. Powotac zarzad/kierownictwo firmy w takim
ksztatcie, by realizacja powyzszych trzynastu tez
lezata w jego kompetencjach.

Codziennie stopniowo realizowac te tezy, by w
koncu doprowadzi¢ do catkowitego przeksztatcenia
przedsiebiorstwa.

A.. Trylogia Josepha Jurana

Jakos$é mozna osiagna¢ jedynie przez realizacje
odpowiednich projektéw we wszystkich czesciach
przedsiebiorstwa.

Nie istnieje cos takiego
jak doskonalenie w sensie 0géinym
— proces ten postepuje z kazdym kolejnym projektem
i w zaden inny sposéb

PLANOWANIE ﬁ> KONTROLA ﬁ> POPRAWA

16



.‘.“ Koncepcja Kaoru Ishikawa

8 Proponowat potaczenie najlepszych wzorcow
amerykanskich, z wzorcami japonskimi i europejskg
tradycjg rzemiesiniczg

8 Ojciec kot jakosci

§ Ustalit narzedzia do rozwigzywania problemow

§ Autor What is Total Quality Control oraz Guide to
Quality Control

-‘.“ Koncepcja Philip B. Crosby

1. Jako$¢ okresla sie jako zgodnos¢ ze specyfikacjg
(wymogami), a nie jako dobry produkt.

2. Jakos¢ osigga sie poprzez profilaktyke, a nie poprzez
ocenianie

3. Poziom jakosci okresla brak usterek

4. Jako$¢ mierzy sie kosztem braku zgodnosci

Sukcesem jest droga do celu, a nie cel sam w sobie

17



“".“ Program doskonalenia jakosci Crosby’ego

10.
11.
12.
13.
14.

Zaangazowanie kierownictwa — ustalenie polityki (postepowac scisle wg
wymagan klientdw i przedsiebiorstwa)

Zesp6t doskonalenia z wszystkich dziatow

Ustalenie kryteriéw jakosciowych — ustalenie ilosci i zakresu usterek
Okresli¢ koszt jakosci (koszty bleddw) — nie powinien on przekraczac 2,5%
sumy sprzedazy

Uswiadomic¢ projakosciowo wszystkich pracownikdw

Podjecie dziatan naprawczych dla wykrytych probleméw (systematyczne
analizy)

Zaplanowanie produkcji wolnej od wad

Przeszkolenie kierownictwa na temat aktywnego uczestnictwa w
doskonaleniu jakosci

Ogtoszenie momentu w ktérym bedzie obowigzywa¢ zasada zero wad
Ustali¢ cele dla kazdego obszaru przedsiebiorstwa

Informowanie przez pracownikéw o trudnosciach

Nagradzanie i docenianie udziatu wszystkich uczestnikéw programu
Powofanie rad jakosci, ktére na biezaco sledzg prace doskonalenia
Powtérzenie wszystkiego od poczatku.
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