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1. Wstep

Celem niniejszego artykutu jest przedstawienie istoty kontroli jako$ci w dzia-
talnoéci administracyjnej przedsigbiorstwa produkcyjnego. Pojgcie ,,administracja”
rzadko pojawia sie w opracowaniach dotyczacych przedsigbiorstw sektora pry-
watnego. Blizsze jest potaczenie tego terminu z sektorem publicznym, z tzw. admi-
nistracja publiczng, samorzadowa czy panstwowa. Aby jednak wyjasni¢, jak admi-
nistracja funkcjonuje w sektorze prywatnym, nalezaloby sig najpierw pokusi¢
o wyjasnienie pojgé, ktorych bedg uzywac w artykule.

2. Kluczowe pojecia

Administracja oznacza grupg ludzi, wyodrgbniona w celu realizacji zadan wy-
magajacych wspolnego dziatania [Griffin 2005, s. 21]. W jezyku potocznym spro-
wadza si¢ do zarzadu lub zarzadzania.

W przedsiebiorstwie administracja to ta grupa, ktora nie ma bezposredniego
zwiazku czy kontaktu z produkcja. Majac na uwadze prosty schemat organizacyjny
przedsigbiorstwa zagranicznego (bo na takim przykladzie bedzie omawiany po-
wyzszy temat), do grupy administracyjnej zaliczamy bezposrednio: dziat kadr,
dzial finansowo-ksiegowy 1 sekretariat. PoSrednio do tej grupy zaliczy¢ mozna
rowniez dzial bhp, dziat obstugi klienta i dziat logistyki.

Wyro6zniamy dwie sfery dzialania administracji:

- zewngtrzna, ktora jest sfera dziatania i wspoétpracy z podmiotami, jednostkami

i obywatelami nie bgdacymi w bezposredniej strefie oddziatywania jednostki,

takimi jak: urzedy, banki, klienci, sasiedzi przedsiebiorstwa,
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— wewngtrzna, do ktdrej naleza strukturalnie wyodrgbnione dzialy i pracownicy —
bezposrednio podporzadkowani jednostce.

Mozna sig¢ pokusi¢ o stwierdzenie, ze jak podstawowa zasada organizacji pub-
licznej jest podporzadkowanie obowiazujacemu w panstwie prawu, tak admini-
stracja w przedsigbiorstwie powinna si¢ podporzadkowac nie tylko prawu kraju,
w jakim dziala, ale rowniez wewnegtrznym zasadom i procedurom narzucanym
przez organ nadzorujacy.

Wedtug J. Lukasiewicza [2005, s. 79] administracje okresla si¢ szeregiem roz-
norakich cech. Autor rozwaza zagadnienie administracji panstwowej, ale dzigki
temu opracowaniu mozna réwniez okre$li¢ cechy administracji w przedsiebior-
stwie, wyodrgbniajac podobienstwa i rdznice, co przedstawiono w tab. 1.

Tabela 1. Cechy administracji

Administracja publiczna Administracja w przedsigbiorstwie

Dziala w imieniu i na rachunek panstwa Dziala w imieniu akcjonariuszy, zarzadu
i decydentéw

Ma charakter polityczny Nie ma charakteru politycznego

Dziala na podstawie prawa i w granicach, jakie | Dziala zgodnie z zasadami prawa kraju,

prawo dla niej przewiduje w jakim funkcjonuje, i zgodnie z zasadami
narzuconymi przez jednostke¢ dominujaca

Celem dzialalnosci nie jest osiaganie zysku Celem dziatalnosci jest dazenie do
maksymalizacji zysku

Charakler monopolistyczny bd

Charakter bezosobowy Charakter osobowy

Charakter wladczy Charakter wiadczy

Dziata na zasadzie kierownictwa Dziala na zasadzie kierownictwa,

i podporzadkowania podporzadkowania i kontroli

Opiera si¢ na dziataniu, pracy zawodowego Opiera sig na dzialaniu, pracy fachowo

i fachowego personelu urzgdniczego wyszkolonej kadry

Dziata w sposob ciagly i stabilny Zalezy od decyzji wiadz jednostki oraz od
decyzji politycznych i gospodarczych panstwa

Dziala z wlasnej inicjatywy Wykonuje plany decydentéw

Zrodio: opracowanie wlasne na podstawie [Lukasiewicz 2005, s. 79].

Jak wida¢, analogii jest wiele. Sa jednak punkty, ktérych odpowiednikéw nie
znajdziemy w administracji przedsigbiorstwa lub ktore sg trudne do zidentyfiko-
wania i zdefiniowania. W tym miejscu warto takZze zaznaczy¢, iz administracja
przedsigbiorstwa w swoich dziataniach musi uwzglgdnia¢ zasady narzucone przez
administracj¢ publiczng. Administracja publiczna bywa posrednio determinantem
dziatan administracji przedsigbiorstwa.

Kontrola jest to forma nadzoru: szereg dziatan polegajacych na sprawdzeniu
stanu faktycznego i stworzeniu wytycznych co do ewentualnej korekty [Griffin
2005, s. 33].

J. Staro$ciak [Griffin 2005, s. 33] twierdzi, iz istota dzialalnosci kontrolnej jest
obserwowanie okreslonych zjawisk, analizowanie ich charakteru i przedstawienie
spostrzezen organom kierujacym dziatalno$cia administracji.
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Inne spotykane w literaturze definicje kontroli wyjasniaja, iZ jest ona poste-

powaniem zmierzajacym do:

- zidentyfikowania i poznania istniejacego stanu rzeczy,

— dokonania zestawienia tego, co zastaliémy, z tym, co podaje sig jako wzorzec,

— ustalenia rozbieznosci,

— sformulowania zalecen pozwalajacych na uniknigcie podobnych rozbieznosci

w przyszlosci.

W definicjach tych uchwycono istot¢ zachowan zwiazanych z kontrola w przed-
sigbiorstwie. Nalezaloby jednak doda¢ do schematu jeszcze jeden punkt: iz kon-
trola ta ma by¢ dokonywana w okreslonym czasie: na biezaco i periodycznie.
W kontroli periodycznej punktem wyj$cia powinno by¢ sprawdzenie, czy po-
przednie zalecenia dotyczace kontrolowanego obszaru zostaly wdrozone.

W przedsigbiorstwie istotna rolg spetnia kierownictwo jednostki, ktére dyspo-
nuje moca oddziatywania na zachowania podwiadnych niezaleznie od ich woli
[Griffin 2005, s. 35].

Jakos¢é. W literaturze spotykamy réznorodne definicje tego terminu, jednak
wszystkie sprowadzaja si¢ do okreslenia jako$ci jako poprawy, udogodnienia,
nowej, doskonalszej formy produktu lub ustugi. Istota jakosci jest ogét cech pro-
duktu lub ushugi decydujacych o ich zdolno$ci do zaspokajania danych potrzeb,
spetniajacych jasno okreslone kryteria. Produkt powinny cechowac:

— niezawodnos¢,

— funkcjononalnos¢,

— trwalosc¢,

— latwosc¢ obstugi,

— wyr0zZniajaca si¢ estetyka,
—~ postrzegana jako$c.

Warto postrzega¢ jakos¢ jako cel przedsigbiorstwa, wtedy mamy do czynienia
z organizacja uporzadkowana, o prostej i przejrzystej strukturze i dziataniach.
J.K. Liker [2005, s. 432] sukcesu firmy upatruje wiasnie w stworzeniu takich pod-
miotow, ktore bez wyjatku majg ,,kod genetyczny” swej organizacji i stale ucza sie
wspolnie powigksza¢ warto$¢ dla klienta.

3. Istota kontroli jakoSci w administracji

Mozna wyréznié cztery podstawowe obszary kontroli jako$ci w administracji:

— w komorce kadr i plac — jako$¢ dokumentacji, przeptywu informacji (osobowe,
ptacowe), obstuga pracownikéw, rejestracja czasu pracy (karty rejestracji czasu
pracy), karty proceséw,

— w dziale obstugi klienta — jako$¢ obstugi klienta,

— w sekretariacie — jakos$¢ zarzadzania dokumentacja, przeptyw informacji,

— w dziale finansowo-ksiggowym — jako$¢ w dokumentacji, audyty finansowe
SOX, odpowiedzialnos$¢ za procesy, kontrola procesow.
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Propozycje narzgdzi kontroli jakosci w administracji przedstawiono w tab. 2.

Tabela 2. Propozycje kontroli jakosci w administracji

i sekretariat

Rejestr zaakceptowanych dostawcéw
Zestawienie uméw z dostawcami
Imienny i czasowy rejestr wydawanych
lekarstw

Rejestracja wywozu i dowozu towaréw

Nadzor nad obiegiem informacji

Procedura obiegu dokumentéw
Rejestry zezwolen

Miejsce Jak? Za pomoca? Cel
Kadry Karta pracy Czas pracy zgodny z umowa,
Karty ptac System wynagradzania zgodny z umowg
Karty proceséw Mozliwos¢ zastapienia pracownika
w razie odejécia, opisany proces
Dziat obstugi Ankieta zadowolenia klienta Wysoki poziom obshugi
klienta Karta cross-training Ilustracja mozliwosci zastapienia pracownika
w razie jego absencji
Biuro zarzadu Ksigzka korespondencji Informacja o przychodzacej i wyslanej

korespondencji

Ostroznos¢ w wyborze dostawcy, jasnosé
zasad wspolpracy

Bezpieczenstwo pracownikow

Biezaca informacja o zrealizowanych
zaméwieniach

Wyeliminowanie niejasnoéci w przekazie
informacji

Wiasciwy przepltyw dokumentow
Wyeliminowanie ,,nieproszonych gosci”

Dziat finansowo-

Raporty podwéjnych ksicgowan

Eliminacja podwdjnych ksiggowan

-ksiggowy Bilansowe raporty OOB (out of balance — | Petna zgodnos$¢ ksiggowan w spotkach
roznice bilansowe) powiazanych
Raporty sprzedazy i zamowien Kontrola sprzedazy i poziomu zaméwien
Raporty kosztowe Kontrola kosztéw, eliminacja
marmotrawstwa
Raporty wieku naleznosci Kontrola sptywu naleznosci i sposobu
egzekwowania naleznoS$ci
Raporty wieku zobowiazan Spojnos¢ systemu dostarczania i
wprowadzania faktur zakupowych do
systemu ksiggowego
Raporty windykacyjne Kontrola pracy os6b odpowiedzialnych za
Konsultacje z prawnikiem egzekucjg naleznosci przeterminowanych;
nadz6r nad przestrzeganiem procedury
monitoringu naleznosci
Ilustracja operacji bankowych, stuzaca
Raporty platnosci eliminacji zbgdnych czynnoéci;
optymalizacja dziatan — lokaly lerminowe po
kursie negocjowanym
Pelna informacja o sposobie ksiggowania na
Zasady rachunkowosci spolki (w tym potrzeby wewnetrzne i zewnetrzne
zaktadowy plan kont) Usprawnienie obiegu dokumentacji,
Instrukcja obiegu dokumentéw Wyeliminowanie tzw. podwdéjnych
finansowo-ksiggowych ksiggowan
Administrator Dostgp do aplikacji systemowych Kontrola proceséw i odpowiedzialnosci
systeméw Nadawanie uprawnien systemowych Odpowiedzialno$¢ za proces
komputerowych Kontrola i obserwacja zabezpieczen Bezpieczenstwo informacji
systemowych w przedsigbiorstwie
Elektroniczne karty klienta i dostawcy Weryfikacja danych
Spotkania z informatykiem Kontrola zabezpieczen
Zarzadzanie zmianami, wlasciwy dobor
oprogramowania
Wszystkie komérki | Fotografia czasu pracy Wyeliminowanie zbgdnych czynnosci

Zrbdto: opracowanie wlasne.
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Kontrola jest elementem niezbgdnym w kazdej ,,zdrowej” organizacji, w kaz-
dym ,,uczacym si¢” przedsigbiorstwie. Funkcja kontrolna jest wpisana w zarzadza-
nie, a zarzadzanie w jako$c¢. I tak w prostym toku rozumowania dochodzimy do
terminu zarzadzania przez jako$c¢ i, co sig z tym wiaze, kontroli jakosci.

Najwazniejszym osiagnigciem organizacji zarzadzanej przez jako$¢ jest umie-
jetno$¢ wykorzystania popelnianych btgdéw jako mozliwosci rozwoju i uczenia
sig. Celem przedsigbiorstwa jest wyeliminowanie wszystkiego, co nie dodaje
wartoéci do produktu finalnego, zatem analiza procesow (dziatan, zachowan) musi
by¢ doglebna. Tylko jasny proces rozwigzywania probleméw pomoze organizacji
osiagna¢ zamierzone efekty. Kazdy kontroler, widzac problem, powinien zada¢
sobie podstawowe pytanie: dlaczego? [Liker 2005, s. 382]. I tak, problemu z nad-
miemym nagromadzeniem dokumentacji w okresie sprawozdawczym nie rozwiaze
dodatkowy etat czy nadgodziny pracownikoéw. Blgdem byloby szukanie bezpo-
$redniej przyczyny w ostatnim ogniwie procesu tworzenia i uzupelniania doku-
mentacji. Problem nie musi leze¢ po stronie np. dziatu finansowo-ksiggowego.

Przyjrzyjmy sig zatem prostemu przykladowi.

Zauwazony problem - kumulacja dokumentéw w okresie bilansowym (spotka
jest elementem korporacji amerykanskiej, wigc sporzadza comiesigczne bilanse
w pierwszym tygodniu miesigca nast¢pnego)

Pytanie: Dlaczego?

Odpowiedz: Nagly sptyw dokumentow do ksiggowania.

Pytanie: Dlaczego?

Odpowiedz: Sekretariat przekazal je po okresie rozliczeniowym, wcze$niej
nie byly przekazywane.

Pytanie: Dlaczego?

Odpowiedz: Pracownicy dostarczyli je opisane po okresie rozliczeniowym.
Pytanie: Dlaczego?

Odpowiedz: Otrzymali je poczta w tym czasie.

Pytanie: Dlaczego?

Odpowiedz 1: Dostawcy pozno wystawili dokumenty.

Pytanie: Dlaczego?

Odpowiedz 1: Brak kontroli ze strony 0sob wystawiajacych zamowienia.
Odpowiedz 2: Zaniedbanie ze strony dostawcéw i ich przedstawicieli hand-
lowych.

lub

Odpowiedz: Dokumenty byly przetrzymywane przez osoby zobowiazane do
ich dostarczenia.

Pytanie: Dlaczego?

Odpowiedz: Nieprzestrzeganie procedury.

Rozwiazanie problemu:

Sytuacja 1: stworzy¢ system kontroli sptywu zamoéwien i faktur; odpowiedzial-

no$¢ zamawiajacego.
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Sytuacja 2: zmiana dostawcow i wdrozenie procedur informujacych dostawcow

o potrzebie regularnego sptywu dokumentéw.

Jak wida¢ na powyzszym przykladzie, kontrola to droga do rozwigzywania
probleméw, czgsto przynoszaca proste odpowiedzi. Zarzadzanie zgodne z zasada-
mi jako$ci prowadzi do wyeliminowania mozliwie wszystkich blednych i zbednych
dziatan. Kontrola jakos$ci jest tworzona na podstawie zalozen metody kaizen, tj.
poprzez poszukiwanie cigglego ulepszania procesow i dzialan. Zarzad przedsig-
biorstwa, na podstawie informacji o bledach i postgpach w ich eliminowaniu, dazy
do stworzenia stabilnej organizacji.

Za swoista metode kontroli jakosci mozna uznal benchmarking. Jesli wigc
skupimy si¢ na poréwnywaniu do najlepszych, to nie mozna omina¢ w roz-
wazaniach japonskiej Toyoty. Jest to firma, ktdra stanowi wzdr zarzadzania przez
jakos¢ — bedac pionierem w tej dziedzinie, opracowata skuteczng drogg do sukcesu.

14 zasad drogi Toyoty [Liker 2005, s. 79-85]

— wspdlna praca nad wyzszym poziomem przedsigbiorstwa, glebokie poczucie
misji przedsigbiorstwa (mie¢ poczucie odpowiedzialnosci),

— ciagly i ptynny proces ujawniania probleméw, regularne spotkania pracownicze
(krétkie i periodyczne), szybki sposéb komunikacji (np. intranet) i jasny podziat
zadan,

— wykorzystywa¢ systemy ,,ciagnigcia”, aby unika¢ nadprodukcji, stata kontrola
zapas6w, raporty produkcyjne, dostawy on time, codzienna analiza zamoéwien
poprzez zintegrowany system komputerowy,

— wyrownywaé obciazenie praca: heijunka — kontrola wdrozenia zasad cross-
-training,

~ stworzy¢ kulturg przerywania proceséw w celu rozwiazywania probleméw, aby
od razu uzyskiwa¢ wlasciwa jako$¢ - narzucone systematyczne kontrole
produkcji (pomiar wyrobu co godzing),

— zadania standardowe sa podstawa ciaglej poprawy i upelnomocniania pracowni-
kow, wiedza ptynnie przekazywana nastgpcy (tablice cross-trainingowe, jasna in-
formacja, co kto umie), procedury dotyczace stanowisk, opis dziatan pracow-
nika,

— stosowanie kontroli wizualnej, aby zaden problem nie pozostal w ukryciu
(ograniczenie ,,papierologii” do jednej kartki papieru, format A-3, wszystko na
jednej kartce),

- stosowa¢ wylacznie niezawodna, gruntownie sprawdzona technologig, stuzaca
pracownikom i procesom — zasada, iz technologia ma by¢ wykorzystana w celu
wsparcia pracownika, a nie jego zastapienia,

- wychowywa¢ liderow, ktérzy gruntownie rozumieja pracg, zyja ogdlna koncep-
cja firmy i nauczaja innych,

— wyksztalci¢ wyjatkowych ludzi i zespoly realizujace ogolna koncepcjg firmy,

— szanowaé szeroka sie¢ partnerow i dostawcoéw, rzucajac im wyzwania i poma-
gajac w doskonaleniu sig,

— angazowac sig osobiécie, aby gruntownie zrozumie¢ sytuacjg (genchi genbutsu),



141

— podejmowaé decyzje powoli, w drodze konsensusu i starannie rozwazajac
wszystkie mozliwosci, szybko wdraza¢ decyzje (nemawashi — proces omawia-
nia probleméw i ewentualnych rozwiazan ze wszystkimi zainteresowanymi
w celu zebrania ich pomystoéw i uzyskania zgody co do dalszej drogi),

— zosta¢ organizacjg uczaca si¢ dzigki niestrudzonej refleksji (hansei) i ciaglej
poprawie (kaizen).

Kontrola jest mozliwa do przeprowadzenia tylko dzigki odpowiednio dobranym
instrumentom i wlasciwie wykorzystywanej informac;ji.

Organizacyjnie kontrola stuzy ciaglej poprawie funkcjonowania przedsigbior-
stwa, dlatego jest istotne, aby byla dokonywana nie tylko przez kontroleréw (au-
dytoréw), ale i przez samych pracownikéw. Stanowiac element periodycznej oceny
przedsigbiorstwa, stuzy rowniez systemowi motywowania. Zadajac sobie cele do
wykonania, niejako sami nakladamy na siebie funkcje kontrolera, jest to widoczne
zwlaszcza w organizacjach gdzie system motywacyjny ma jasne ramy, tj.

CEL => WDROZENIE DZIALAN SLUZACYCH OSIAGNIECIU CELU =>
=> OCENA => NAGRODA.

4, Zakonczenie

O kontroli jakosci w produkecji napisano juz wiele, niejednokrotnie jednak zapo-
minajac o tym, iz produkcja to tylko jeden z elementow sukcesu przedsiebiorstwa.
Istotna jest rOwniez grupa zarzadzajaca, ktoéra zazwyczaj postrzegana jest jako nie
dodajaca warto$ct przedsigbiorstwu, tylko jako dodatkowa, samodzielnie funkcjo-
nujaca struktura. Jest to jednak element przedsigbiorstwa tak naprawde niezbedny
do prawidlowego funkcjonowania.

System jakosci powinien by¢ wbudowany w kazde miejsce pracy, poczynajac
od portiera, a konczac na kierownictwie wyzszego szczebla .

Realizacja zasad jakosciowych musi jednak podlegaé ciaglej kontroli i weryfi-
kacji. Metoda kontroli sa periodyczne audyty wewngtrzne i audyty certyfikujace.
Przedsigbiorstwo funkcjonujace zgodnie z zasadami ISO jest poddawane ciaglej
kontroli i ocenie. Wazne jest rowniez zaakceptowanie faktu, iz jako$¢ administra-
cyjna to rowniez jako§¢ pracy administracji, regulowana przez prawo i ustawo-
dawstwo panstwowe oraz rozporzadzenia korporacyjne. Kontrola tej jako$ci nalezy
do organéw panstwowych (takich jak urzedy skarbowe, Urzad Kontroli Skarbowej,
Izba Skarbowa, ZUS czy GUS) oraz wewnetrznych audytoréw korporacyjnych.
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THE QUALITY CONTROL IN THE ADMINISTRATION ACTIVITY
Summary

The term “Quality” is very important for companies. Quality in management and administration is
a big step for a development. The article describes methods and instruments which are usefull in
quality control. The process of control should be carried out systematically by both internal and
independent external controllers.
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