Graiyna Bartkowiak
Maciej Urbaniak

Rola pracownika w doskonaleniu systemu jakosci
przedsiebiorstwa

Celem artykuhu jest ukazanie szczeg6lne) roli pracownikow w funkcjonowaniu
systemu jakosci przedsigbiorstwa. Aspekt czynnika ludzkiego jest bardzo wyraz-
ni¢ okreslony przy wdrazaniu idei ciaglego doskonalenia organizacji poprzez ja-
kos¢ — zwlaszcza zasad opartych na filozofui Total Quality Management (kom-
pleksowe zarzqdzanie przez jakosc).

Filozofia ma na celu poprawg¢ konkurencyjnosci poprzez planowanie, organi-
zowanie 1 zrozumienie kazdego dzialania dzigki zaangazowaniu kazdego pracow-
nika na kazdym poziomie funkcjonalnym organizacji.

Wprowadzenic systemu wymaga przede wszystkim':

zaangazowania 1 wsparcia najwyzszego kicrownictwa.
intensywncgo szkolenia,
czynnego zaangazowania wszystkich zatrudnionych w poprawg jakosci,
nowoczesnego nadzoru i1 edukacji w diagnozowaniu firmy,
zarzadzania procesami poprzez prace zespolowa.
. Imar wymienma 10 podstawowych cech kompleksowego zarzqdzania jako-
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sciq:

I. Dzialalno$¢ na rzecz jakosci inicjuje 1 prowadzi szef generalny firmy (dy-
rektor generalny, prezes).

2. Kompleksowe zarzqdzanie jakosciq powinno by¢ najwyzszym priorytetem
wszystkich pracownikow.

3. Polityka przekazywania idei i kontrola nastgpuje poprzez delegowanie
uprawnien.

4. Nalezy wprowadzi¢ powszechne inspekcje funkcjonowania TQM.

5. Dzialania zwigzane z funkcjonowaniem kompleksowego zarzqdzania jako-
sciq realizowane sg w catym . cyklu zycia produktu™.

6. Powinna by¢ zauwazalna aktywnos$¢ zespolow pracowniczych na rzecz do-
skonalenia jakosci.

"PorR.Zalewski,AMaleszka, Zarzqdzanie jakosciq, Centrum Kreowania Liderow, Skierniewi-
te:19933
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7. Nalezy prowadzi¢ powszechne i1 cykliczne szkolenia na rzecz ciaglego do-
skonalenia jakosci (od naczelnego kicrownictwa po szeregowych pracownikow).

8. Powinien si¢ odbywac staly rozwdj wdrazania metod, procesow i technik.

9. Doswiadczenia TQM z przemyshu powinny by¢ powszechnie stosowane
w innych dziedzinach gospodarki.

10. Powinna by¢ prowadzona ogolnopanstwowa promocja dzialalnosci na
rzecz jakoscl.

Nalezy przyja¢ zalozenie, 1z TQM jest metodq zarzadzania polegajaca na
wspierajacym wspoldzialaniu wszystkich czlonkow organizacji, ktorzy stawiajg
sobie jakos¢ jako centralny punkt i1 cheg tym sposobem zyskac zadowolenic

T’ - Integracja wszystkich pracownikow AL, s

o Kazda czynnos$¢ w przedsigbiorstwie wplywa na jakos¢ dzialania

e Wszyscy pracownicy s odpowiedzialni za jakos¢ produktow 1 uslug

o Kazdy wspolpracownik wlgeza si¢ aktywnie w rozwigzywanie problemow zwigzanych
7 jakoscigy

o Pelne wykorzystanie specyficzne) wiedzy 1 zaangazowania wspolpracownikow

o Pracownicy znaja wplyw swojej pracy na jakosS¢ produktu finalnego 1 jakos¢ swiadezo-
nych uslug

| Q — Orientacja jako$ciowa na klienta

o Klient 1 jego oczekiwama wobec pmduklu 1 ll\hl" /na|duH su, W centrum pojmowania
1 ksztaltowania jakosci

e OczeKiwania klientow sa zroznicowane

o Jako$¢ obejymuje wszystkie rodzaje Korzysci prowadzace do zadowolenia klienta lub roz-
wigzania problemu od strony klienta |

o Czynnikami determinujgcymi jakosc sq zarowno procesy produkeji, jak i wszystkie proce- |
sy uslugowe zwigzane z produktem '

¢ J'unkejonalne aspekty jakosci oraz jej aspekly technologiczne sy okreslane przez odezucia

_Khientow

M-F lllll\(]t‘ 'ar..qd’ama W IQ’\I G S R

¢ Polityka przedsiebiorstwa w zukresie jakosci jest traktowana |d|\() podwxlun VAVA M/.ml.n
(zaznacznie Kryteriow 1 orientacji jakosciowej w systemie wartosci 1 filozofii przedsie-
biorstwa)

e Planowanie jako funkcjonalny podsystem zarzadzania

e Kontrola jako funkcjonalny podsystem zarzgqdzania

e Organizacja jako funkcjonalny podsystem zarzadzania

o Kierowanie personelem jako funkcjonalny podsystem zarzadzania

_*Rozwo) kadr jako funkcjonalny podsystem zarzadzania

Rys. 1. Czynniki okreslajqce koncepcje kompleksowego zarzqdzania przez jakos¢

7 rédlo: Total Quality Management in der Logistik, (red.) H. P fo h l, Evich Schmidt Verlag,
Berlin, 1992, 55.8-21 (za P. Blaik, Logistyka, PWE, Warszawa, 1996, s. 180).
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klientow 1 w dalszej perspektywie sukces handlowy jak rowniez korzysci dla
czlonkow organizacji. Czynniki okreslajace koncepcj¢ TQM oparta na integracji
dzialan pracowniczych, orientacji na klienta oraz funkcji zarzadzania organizacja
przedstawia rysunek 1.

Do najwazniejszych zasad kompleksowego zarzqdzania przez jakosc zalicza
si¢ nastgpujace elementy:

¢ Orientacja nastawiona na klienta (Customer Focus Orientation) -
Wszyscy pracownicy w organizacji powinni w pelni poznac i zrozumicé ich obec-
ne 1 przyszle potrzeby, zaspokajac te potrzeby oraz usilowaé wyprzedzac¢ oczeki-
wania klientow.

¢ Przywodztwo (Leadership) — Kierownictwo organizacji powinno ustano-
wi¢ cele 1 kierunki oraz stworzy¢ optymalne warunki srodowiska wewngtrznego.,
w ktorym pracownicy mogg odczuwac pelne zaangazowanie, by osiagnac zalozo-
ne cele.

Orientacja
na klienta

Podejmowanie
decyzji

na podstawie

faktow

Przywodztwo

Zasady
zarzgdzania
jakoscig

Wzajemne

Korzystne wiezi
2 dostawcami

Systemowe

podejscie do
zarzadzania

Rys. 2. Elementy TOM

Zrédlo: Total Quality Engineering, Quality Support Service.
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¢ Zaangazowanie ludzi (Involvement of Poeple) — Pracownicy wszystkich
szczebli sg czescia organizacji. Wykorzystuja oni swoje mozliwosci 1 zdolnosci
w celu uzyskiwania korzysci przez organizacjg.

¢ Podejscie procesowe (Process Approach) — Pozadane wyniki sg osiggane
bardziej wydajnie, jezeli wszystkic zasoby 1 dzialania sq wlasciwie wykorzystane
podczas procesow (np. produkcyjnych).

¢ Systemowe podejscie do zarzadzania (System Approach to Manage-
ment) - Identyfikowanie, zrozumienie przez pracownikow zarzadzania systemem
jako zintegrowanymi procesami — stanowig efektywne cele osiagane przez organi-
zacjg.

¢ Ciagle doskonalenie (Continual Improvement) — Ciagle doskonalenic jest
niezmiennym celem organizacji.

¢ Podejmowanie decyzji na podstawie faktow (Factual Approach to Deci-
sion Making) - Efektywne podejmowanic decyzji 1 dzialan na podstawic logicz-
nej 1 intuicyjnej analizy informacii.

¢ Wzajemnie korzystne wigzi z dostawcami (Mutually Beneficial Supplier
Relationships) — Wzajemnie korzystne wi¢zi z dostawcami uwydatniaja zdolnosci
oraz wartosci organizacji, ktére powiazane sa ze sobg w lancuchu jakosci (do-
stawcy-odbiorcy).

Zasada

System zapewnienia jakosci

System zarzqdzania jakoscig

Orientacja na-
stawiona na
klienta (Custo-
mer Focus

zapewnic zgodnos¢ 2 wymaga-
niami klientow

zapewnic system sprzezen
zwrotnych informacji od klien-

zrozumie¢ obeene 1 przewidywane
potrzeby Klientow

dokonywac pomiarow satysfakeyi
klientow

Orientation) tow zdobyc¢ lojalnosc klientow oraz zna-
czacy udzial w rynku

Przywodztwo ustanowic polityke 1 cele jako- ustanowic misje, cele Kierunkowe,

(Leadership) Sclowe wartosci dla osiagnigcia zamierzonej

zapewnic odpowiednie srodki
1 srodowisko dla uzyskania od-
powiedniej jakosci,

pozycji rynkowe;,

zrozumiec 1 reagowac na zmiany za-
chodzace w otoczeniu zewnetrznym
organizacyi

Zaangatowanie
ludzi (Involve-
ment of Poeple)

ustanowi¢ poziomy podzialu za-
dan

wprowadzi¢ system szkolen dla
podnoszenia kwalifikacji pra-
cownikow

ustanowi¢ zrozumialy system
kierowania 1 odpowiedzialnosci

wytworzy¢ poczucie odpowiedzial-
nosci za cele

wykorzystywac¢ kwalifikacje 1 do-
swiadezenie pracownikow

osiagna¢ wzrost zaangazowania

w podejmowaniu odpowiedzialnych
decyzji poprzez system efektywnych
szkolen
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Podejscie proce- ustanowi¢ kontrole i przeglady | e orientacja na efektywne wykorzysta-
sowe (Process dokumentowania procesow nie zasobow 1 czasu do osiggnigcia
Approach) zamierzonych rezultatow
o rozumiec zdolno$¢ procesu w celu
jego udoskonalenia
Systemowe po- dokonywac przegladow 1 oce- e zapewni¢ wzajemng interaktywnosc
dejscie do za- nia¢ dokumentowanie systemu procesow, by stanowily one zinte-
rzqdzania (Sys- growany system
tem Approach to e dokonywa¢ pomiaru efektywnosci
Management) systemu w stosunku do osiggnigcia
zamierzonych celow
Ciggle dosko- doskonali¢ produkty, procesy e ustanowic system pomiarow efek-
nalenie (Conti- oraz system jakosci tywnosci systemu
nual Improve- wprowadza¢ dzialania koryguja- | e dokonywac oceny podjetych dzialan
ment) ce 1 zapobiegawcze w zakresie doskonalenia systemu
ustanowic system auditow i z zamierzonymi Kryteriami
przegladow systemu o zapewni¢ wykorzystanie metod 1 na-
rzedzi w celu analizy problemow
1 reorganizacjl procesow
Podejmowanie podejmowac decyzje 1 dzialania | e podejmowac dziatania dla zwigksze-
decyzji na pod- na podstawie analizy rzeczywi- nia produktywnosci i zmniejszania
stawie faktow stych danych 1 informacji uzy- strat
(Factual Appro- skiwanych na podstawie doku- | e stosowac metody statystyczne 1 ana-
ach to Decision mentowania niezgodnosci lizy porownawcze, by podnosi¢ kon-
Making) procesow, systemu, reklamacii Kurencyjnosc i udzial w rynku
Klientow
Wzajemnie ko- zdefiniowanie i udokumentowa- | e ustanowic strategiczne alianse
riystne wigzi nie wymagan dla dostawcow w celu doskonalenia produktow, pro-
z dostawcami oraz dokonywanie ich oceny cesow 1 systemow jakoscei
(Mutually Bene- przekazywanie informacji doty- | e zapewnienic pelnego zaangazowania
Sicial Supplier czacych wymagan klienta osta- na lini dostawca-odbiorca w celu
Relationships) tecznego w calym lancuchu ja- zdefiniowania wymagan klienta,
kosci o ustanowi¢ stalg wymiang informacji
dotyczaca podejmowania przyszio-
sciowych wspolnych dzialan

72

Z rod 1 o: Total Quality Engineering, Quality Support Service.

Mozna zatem zauwazy¢, iz, stawiajac jakos¢ w centrum zainteresowania or-
ganizacji, system jakosci uwzglednia potrzeb¢ zmiany wielu przekonan pracowni-
kow, ktore umozliwiajgq przejécie od dotychczasowych praktyk do zamierzonych
modeli dzialania®.

Rola pracownika, jak 1 jego rozwdj w systemic jako$ci sq na rowni wazne
z rolg samej organizacji 1 jej rozwojem.,

1. B an k, The Essence of Total Quality Management, Prentice Hall International. 1992.
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HRD + OD = TQM

Human Resources Development + Organisation Development = Total
Quality Management

rozwoj zasobow ludzkich + rozwoj organizacji = kompleksowe zarzadzanie
przez jako$¢

Indywidualne cechy
poszczegolnych
pracownikow

Zarzydzanie jakoscig

Cechy organizacji

Rys. 3. Cechy sktadajqce si¢ na zarzqdzanie prze; jakosé

Do cech charakteryzujacych organizacje zaliczy¢ mozna m.in. :

¢ Struktur¢ organizacji (struktur¢ organizacyjna, cele. planowanie, zasoby
materialne 1 niecmaterialne),

¢ Produkty 1 uslugi (produkcja, procesy),

¢ Dzialania marketingowe (zwigzane z dostarczaniem samego produktu oraz
informacji o nim: budowania wizerunku organizacji).

Nalezy takze zauwazy¢, 1z cele formulowane w ramach systemu jako$ci odno-
sza si¢ zarowno do samej organizacji, jak 1 pracownikow. Do najczgscie) stawia-
nych zadan 1 celow w ramach systemu jakosci zaliczy¢ mozna:

¢ Ulepszanie jakosci produktow (uslug) oraz wzrost wydajnosci procesow.

¢ Dokonywanic pomiarow procesu oraz konkurencyjnosci (m. in. poprzez
benchmarking).

¢ Podnoszenie poziomu bezpieczenstwa srodowiska.

¢ Dazenie do rozwoju wszystkich procesow (poprzez przywodztwo, eduka-
cje 1 szkolenia pracownikow).

¢ Zachgcanie pracownikow do innowacyjnosci, tworczosci, kreatywnosci.,

¢ Rozwijanie kultury organizacji na gruncie pracy zespolowej, wzajemnego
zaufania i wspolpracy.
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Warto tutaj przytoczyc¢ hasla:

Quality happens through people NOT by the system itself.

Jakos¢ powstaje poprzez ludzi, a nie poprzez sam system.

People create satisfied customers NOT by the product itself.

Ludzie powodujq, ze klient jest zadowolony, a nie sam produkt.

Widrazanie systemu jakosci w swoich zalozeniach umozliwia rowniez podno-
szenie kwalifikacji pracownikow poprzez program obowiazkowych szkolen.
Zwigksza si¢ niewatpliwie przez to motywacje 1 zaangazowanie pracownikow,
przez co kreuje si¢ zaufanie personelu do wlasnej firmy 1 poprawia klimat zarow-

4

T Wzrost hierarchizacji potrzeb
pracownikow wynikajacych
z zalozen 1 celow systemu za-
rzadzania jakosciy

Ambitna

Osiggnigela
Bl praca

Potrzeba
samorealizacji

Status Potrzeba Stanowisko
szacunku stuzbowe
Przyjazi p 1 Vst Przyjaciele
'y)az otrzeba przynaleznose
otrzeba przynaleznosci W pracy
Stabilnosc¢ P . : System
: : otrzeba bezpieczenstw
I ezpieczensiwa emerytalny
7 ¢ Placa
Zywnosé AR o I
Potrzeby fizjologiczne podstawowa

Rys. 4. Hierarchia potrzeb wedtug Maslowa
Zrodlo: A. H. Maslow, Motivation and Personality, Harper & Row, New York, 1970.
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no pracy zespolowej, jak 1 indywidualnej, a przede wszystkim sprzyja odpowie-
dzialnosci 1 samodzielnosci w podejmowaniu decyzji.

¢ Pracownicy wymagaja szkolen.

¢ Pracownicy powinni posiadac¢ niezbgdny zasob informacji, by podja¢ de-
cyzj¢ w sposob inteligentny.

¢ Pracownicy wszystkich szczebli muszg by¢ zdolni do podejmowania de-
cyzjl.

Proces ksztalcenia pracownikow niewatpliwiec wplywa na podnoszenie ich
motywacji i wzrostu wydajnosci procesow. Dazenie do ciaglego doskonalenia or-
ganizacjl oraz rozwoju pracownikow sprawia. iz najwi¢ksze znaczenic odrywajg
potrzeby wyzszego rzedu w piramidzie Maslowa.

Reasumujac powyzsze rozwazania nalezy skupic si¢ na efekcie synergicznego
wsparcia, jakic daje wdrazanic systemu jakosci dla zarzadzania zasobami ludzki-
mi Oraz rozwoju organizacji.

Efektywnym warunkiem wdrozenia systemu jakosci jest uporzadkowanie
struktury organizacyjnej oraz sformalizowanie w poszczegolnych obszarach. co
wplywa na lepsze zrozumicnic podejmowanych przez personel dzialan, a takze
ulatwia wewngtrzng komunikacj¢ w organizac)i.

The workers role in improving the quality system of the company

Summary

Total Quality Management -it is business philosophy which focus on ap-
proach to improving the competitiveness, effectiveness and flexibility of whole
organisation.

It is a way of planning, organising and understanding each activity of the
company.

The principles of TOM are very close connected with improving of manage-
ment system by the people:
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Customer-Focus Organisation — understanding by the whole personnel of
organisation the current and future customer needs and expectation

Leadership -the leaders setting up t e goals for the working groups

Involvement of People — is connected with establish competence levels,
training and qualify personnel and providing clear authority and responsibility.

Create personal ownership of an organisations targets and goals

Process Approach - understanding by the workers the capability of proc-
esses

System Approach to Management — establish, maintain and evaluate effec-
tive documented quality management systems

Continual Improvement — the people should Improve of products, processes
and system through corrective/preventive actions. audits and management re-
view

Factual Approach to Decision Making — the personnel have to make deci-
sions and take action based on the analysis of the factual data and information
gained from processes and system evaluation and customer complaints

Mutually Beneficial Supplier Relationships — communicate understanding of
internal and external customers needs throughout supply chain.




