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SYSTEMY INFORMACYJNE WSPOMAGAJACE
CONTROLLING JAKOSCI

1. Wstep

Jakos¢ jest jednym z najistotniejszych elementoéw wspotczesnej gospodarki. W cza-
sach gdy rynki zalewane sg réznego typu produktami i ustugami, przedsiebiorstwa szu-
kaja mozliwosci zajecia pozycji lidera. Silny rozwéj gospodarczy i idacy za tym wzrost
zamoznosci ludnos$ci sprawiaja, ze tzw. konkurencyjno$é nie jest kojarzona juz tylko z
ceng, coraz istotniejsza staje si¢ rowniez jako$é proponowanego produktu lub ustugi.

W literaturze pojawito sie wiele definicji jakos$ci, jednak wszystkie sprowadzaja sie
do okreslenia tego terminu jako poprawy, udogodnienia, nowej, doskonalszej formy
produktu lub ustugi. Istota jakosci jest ogot cech zmierzajacych nie tylko do zaspokoje-
nia potrzeb odbiorcy, ale réwniez zainicjonowania poszukiwan produktu, ktéry w duchu
zasady kazein wyprzedzi naj$mielsze oczekiwania klienta, spetniajac jego wszystkie
uswiadomione i nieuswiadomione wymagania.

Osiagniecie ideatu nie jest proste. Na sukces sktada sie wiele czynnikéw. Jednym z
nich jest stata kontrola jakoéci, bedaca sktadowa systemu controllingu, ktéry to z kolei
stanowi nieodtaczny element systemu zarzadzania przedsigbiorstwem. Zaréwno system
controllingu jak i system zarzadzania nie bytby w stanie istnie¢ bez informacji. Informa-
cja to najwyzej cenione dobro obecnego §wiata. Aby informacja spetniata swoje funkcje,
musi zosta¢ w odpowiedni sposob otrzymana, przechowana, zweryfikowana az wreszcie
zinterpretowana i wykorzystana.

W przedsigbiorstwach wystepuje wiele roznorakich systeméw informacyjnych. Sys-
tem jako$ci powiazany jest w zasadzie z kazdym z nich, poniewaz tylko zasady dobrze
pojmowane;j jakosci wykorzystywane w kazdym procesie przedsi¢biorstwa prowadza
do sukcesu.
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2. Systemy informacyjne

System informacyjny to uktad wielu elementéw, gromadzacy i interpretujacy otrzy-
mywane dane. Jest to wielopoziomowa struktura, ktéra pozwala swemu uzytkownikowi
na transformowanie okreslonych informacji wejscia na pozadane informacje wyjécia za
pomoca odpowiednich procedur i modeli [3].

Jak pisze R. Griffin, systemy informacyjne mozna podzieli¢ na systemy reczne i
komputerowe. Elementami systemu r¢cznego, zwanego rowniez tradycyjnym, sa np.
kartka, dtugopis, kalkulator, telefon lub tablica. Systemy takie s3 wykorzystywane gtéw-
nie w malych strukturach lub jako nos$nik informacji, ktéra zostanie wprowadzona do
systemu komputerowego. System reczny informacji bywa réwniez wykorzystywany w
celu przekazania zasad jakosci w formie haset na tablicach czy ulotkach, np. misji i ce-
16w przedsiebiorstwa. Przedsiebiorstwo X przeprowadzito w roku 2005 badanie ankie-
towe wsrod swoich dostawcow. Jedno z pytan dotyczylto sposobéw przyblizania zasad
jakosci w ankietowanym przedsigbiorstwie — 15% ankietowanych przyznato, ze gtow-
nym zrodtem informacji sa tablice informacyjne. Badanie ilustruje rys. 1.
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Rys. 1. Sposoby przyblizania zagadnien zwiazanych z jako$cia w ankietowanych przedsigbiorstwach

Zrodlo: Dane ankietowe firmy X — analiza oceny dostawcéw. Wroctaw 2005.

Systemy reczne wykorzystywane sa réwniez podczas spotkan. Zapisywane na
biezaco pomysty umozliwiaja znalezienie oczekiwanego rozwiazania.

Znacznie bardziej skomplikowany i uznawany za precyzyjniejszy jest system kom-
puterowy.

Zaréwno system reczny jak i komputerowy sktada si¢ z pieciu podstawowych ele-
mentow:
1) urzadzenia wejsciowego (klawiatura, skaner, dokument papierowy),
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2)
3

4)
3)

procesora (procesor organizujacy, manipulujacy, sortujacy i przeliczajacy dane,
kartka z poleceniem),

urzadzenia wyjéciowego (drukarka, odtwarzacz wideo, wy$wietlacz, inny komputer,
maszyna do pisania),

urzadzenia do przechowywania (dysk, tasma, szafa, segregator),

systemu kontroli (oprogramowanie) [2, s. 680].

Wsréd systeméw informacyjnych wyrézniamy:

systemy transakcyjne,

systemy informacji kierownictwa,

systemy wspomagania decyzji,

systemy informacji najwyzszego kierownictwa [2, s. 683].

Rodzaje i opis systeméw informacyjnych przedstawia tab. 1.

Tabela 1. Rodzaje system6w informacyjnych

Rodzaje systeméw informacyjnych Opis

System transakcyjny system przetwarzania danych powtarzalnych:

system ksiggowo-finansowy,

system rejestracji zgodnoéci zaméwien,

system rejestracji dokumentdw — dziennik przyje¢,
system bankowy

System informacji kierownictwa komputerowa baza danych, czerpiaca informacje z réznych

Zrédel, gléwna zasada funkcjonowania tego elementu jest
mozliwoé¢ czerpania wiedzy z réznych Zrédet i tworzenia
odpowiednich raportow ,,na zadanie” uzytkownika, dostep
do bazy ma charakter ograniczony — dost¢pny dla kadry
kierowniczej i wyzszego szczebla

System wspomagania decyzji system wykorzystywany przez menedzeréw w celu roz-

wigzania probleméw decyzyjnych

System informacji najwyzszego kierownictwa |dostgpny dla najwyzszej kadry kierowniczej, interpretuje

dane gromadzone w pozostatych systemach i, przetwa-
rzajac, dostarcza istotne informacje dotyczace funkcjono-
wania przedsigbiorstwa

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie [2, s. 683].

Uzytkownikami systemu informacyjnego controllingu jakosci sa:

pracownicy szeregowi — na poziomie wprowadzania i gromadzenia danych,

kadra $redniego szczebla — generowanie raportow,

controller — audytor wewnetrzny,

kadra zarzadzajaca i kadra najwyzszego szczebla.

Posrednio system informacyjny controllingu jakos$ci ma tez odbiorcéw zewnetrz-

nych, takich jak firmy audytorskie lub komisje certyfikujace.
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Funkcja, jaka powinien petni¢ system informacyjny controllingu jakosci, to przede

wszystkim dostarczenie informacji:

— o sposobie przestrzegania procedur,

— o0 zgodnosci wyrobu ze wzorem,

— o wlasciwym poziomie wykonanej ushugi,
— o problemach w procesie produkcyjnym.

System ten powinien rowniez umozliwi¢ lokalizacj¢ tzw. waskich gardel.

System informacyjny controllingu jakosci, stuzac podejmowaniu wiasciwych decy-
zji dotyczacych przysziosci produktu, ushugi czy wreszcie przedsiebiorstwa, jest wyra-
Znie powiazany z systemem zarzadzania. Ma on za zadanie wspieranie funkcji
controlingu. Jego gtéwnym celem jest dostarczenie jednego z najwazniejszych elemen-
téw - informacji. Informacja ta powinna by¢ dostarczona we wiasciwym czasie i w jak
najbardziej precyzyjnej formie. Winna przedstawiaé nie tylko stan obecny, ale rowniez
pomagaé precyzowa¢ wnioski co do przysztosci.

3. Controlling jakosci

Controlling jako proces kierowania ma na celu osiagnigcie wyniku na jak najwyz-
szym poziomie. H.J. Vollmuth wyrdznit trzy elementy controlingu:
1) planowanie,

2) kontrole,
3) kierowanie.

Na etapie planowania tworzone i analizowane s3 plany dotyczace postepowania w
celu poprawy jakosci produktow i ustug. Swoistym planem bywa réwniez misja przed-
sigbiorstwa, dla ktérego jakos¢ jest celem nadrzgdnym. Jako przykiad mozna przedsta-
wi¢ Toyote Motor Poland, gdzie jednym z gléwnych filaréw polityki przedsi¢biorstwa
jest state doskonalenie si¢. Motorem jego dziatania jest hasto, iz,,nawet najlepsze rzeczy
mozna poprawi¢”. W misji firmy Stanley widzimy ch¢é wyeliminowania wszystkiego,
,»c0 nie dodaje warto$ci do produktu finalnego”.

Informacje wykorzystywane na etapie planowania pochodza ze zrodet zar6wno ze-
wngtrznych, jak i z wewngtrznych. Na etapie planowania powstaja: plany i polityka ja-
kosci, plan audytéw i plany kontroli. Etap planowania powiazany jest z kolejnym
etapem controllingu — kontrola.

Etap kontroli to codzienna walka o wyeliminowanie niezgodnosci na réznych ptasz-
czyznach za pomoca specjalnie do tego stworzonych struktur i systeméw; w dziatach
produkcyjnych sa to np. karty kontrolne wyrobu, na etapie zakupéw — karty niezgodno-
$ci zaméwien z otrzymanym towarem, w dziale sprzedazy — raporty realizacji zamo-
wiefl, analizy potrzeb klientéw czy badania ankietowe przeprowadzane ,,na wezwanie”,
w dziale ksiggowosci i finanséw — bilans i analizy finansowe, w dziale kadr — coroczne
oceny pracownikéw itp. W kazdym dziale, w kazdej komorce przedsigbiorstwa dokony-
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wana jest kontrola zgodnosci dziatan z przyjetymi wczesniej celami i planami. Kontrola
jest punktemn, w ktérym dochodzi do konfrontacji celu z osiagni¢tym efektem i w ten
sposob wykrywane sg odchylenia i ewentualne waskie gardta.

Coraz powszechniej stosowane zasady ISO narzucaja przedsi¢biorstwom poddawa-
nie si¢ audytom zewnetrznym certyfikujacym oraz przeprowadzanie audytow we-
wnetrznych. Nie sa to jednak czynnosci tozsame z kontrola. Jak pisze t.. Karpiel,
kontrola to stwierdzenie faktow na podstawie przeprowadzonych pomiaréw technicz-
nych, natomiast audyt, oprocz charakterystyk technicznych, obejmuje badanie wptywu
procesow, procedur na jakosc, a takze wskazuje kierunki poprawy [8, s. 102]. Audyty sa
elementem systemu controllingu zwigzanym z kierowaniem, czynnikiem niezbgdnym
do osiggnigcia zamierzonego celu. Na tym poziomie wykorzystywane sa systemy infor-
macji kierownictwa, wspomagania decyzji oraz systemy informacji najwyzszego kie-
rownictwa. Na tym etapie ustala si¢ punkty wyjsciowe do dziatan zapobiegajacych
zej$ciu z kursu, aby osiagna¢ wspdlnie ustalone cele [6, s. 60].

Controlling jakosci prowadzi do wykrycia ewentualnych odchylen od zamierzonego
wyniku, niezgodnosci z zasadami jako$ci i do opracowania rozwiazania, ktére doprowa-
dzitoby do osiagnigcia celu, jakim jest produkt lub ustuga wytworzone zgodnie z przyje¢-
tymi normami.

Controlling [5, s. 21] jest procesem informacyjno-sterujacym. Jest to system charak-
teryzowany przez:

— zorientowanie na wszystkie aspekty oraz zwiazane z nimi zapisy,
— zdefiniowane procesy, a w nich wyodrebnione o$rodki odpowiedzialnosci,
— nastawienie na przysztos¢ i niesprawne procesy.

Zaréwno normy ISO, jak i wewnetrzne zarzadzenia i procedury przedsiebiorstw zo-
bowiazuja je do analizowania swej sytuacji nawet kilka razy w roku. Kierownictwo fir-
my dokonuje przegladu systemu zarzadzania i przeprowadza inwentaryzacje aspektéw i
celéw [5, s. 18]. Aspekt to punkt widzenia, spos6b ujgcia problemu, od ktérego nale-
zaloby wyjsé, definiujac cel.

Bez informacji controlling nie mégtby istnie¢. System informacyjny powinien funk-
cjonowa¢ tak, aby umozliwi¢ podejmowanie decyzji. Powinna cechowa¢ go jasnos$¢ i
dopasowanie do struktury przedsigbiorstwa. Istotng cecha controllingu jakosci jest to, iz
wymaga on informacji, ktéra bazuje na danych poréwnywalnych.

4. Zakonczenie

Jakos¢ to stopien, w jakim zbior inherentnych wlasciwosci spetnia wymagania [7,
s. 12]. Jako$é nieodtacznie kojarzy si¢ z dazeniem do doskonatosci. Na osiagniecie tej
doskonatosci skiada si¢ szereg zmiennych. Trzeba pamigtac, iz controlling jakosci to
controlling calej organizacji, controlling wszystkich proceséw zachodzacych w tym
swoistym organizmie, jakim jest przedsi¢biorstwo. Aby organizm ten byt zdrowy, pro-
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cesy te winny by¢ wiasciwie zaplanowane, kontrolowane i przynosi¢ korzysci. Miejsce
informacji w controllingu jakosci jest kluczowe dla catego procesu. Wtasciwie podana i
wykorzystana prowadzi do oczekiwanego finalu, tj. osiagnig¢cia zamierzonego celu.
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SYSTEMS OF INFORMATION IN THE QUALITY CONTROLLERSHIP

Summary

The article briefly discusses the problem of control and quality and the role of the information in the Qual-
ity Controllership. Good information is the most important thing for the development. It is very important to
know how and when to use information which is received.
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