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WLASCIWOSCI FORMALNE
KOMPLEKSOWEGO ZARZADZANIA
JAKOSCIA PRZEDSIEBIORSTWA

Istota kompleksowego zarzadzania jakoScig

Nowoczesne podejscie do zarzadzania organizacja poprzez jakosc opiera si¢
w duzej mierze na angazowaniu jej pracownikow.

Zaangazowanie wszystkich pracownikow jest niezbgdnym elementem
wdrozenia 1 funkcjonowania kompleksowego zarzadzania jakoscia (okreslane
w jezyku angielskim jako Total Quality Management). Total Quality Mana-
gement jest metodg zarzadzania polegajaca na wspotdziataniu wszystkich
czlonkow organizacji, ktorzy stawiaja sobie jakosc jako centralny punkt i chca
tym sposobem zyska¢ zadowolenie klientow i w dalszej perspektywie sukces
handlowy, jak rowniez korzysci dla czlonkow organizacji.

Kompleksowe zarzadzanie jakoscia jest zatem wszechstronng filozofia
postgpowania, majaca na celu poprawe konkurencyjnosci poprzez planowanie,
organizowanie 1 zrozumienie kazdego dziatania poprzez zaangazowanie kaz-
dego pracownika na kazdym poziomie funkcjonalnym: organizacji.

Pierwszym krokiem wprowadzenia w organizacji Kompleksowego Zarza-
dzania Jakoscia jest w klasycznym ujgciu wdrozenie systemu zapewnienia
jakosci zgodnego z wymaganiami norm ISO serii 9000.

Wymagania norm organizacyjnych ISO serii 9000

Organizacyjne normy ISO serii 9000 stanowig modelowe podejscie do za-
pewnienia kontroli wszystkich procesow, ktére majq istotny wplyw na zado-
wolenie klienta danej organizacji.

Przedsigbiorstwa wdrazajace system jakosci zgodny z wymaganiami norm
ISO serii 9000 majq do wyboru trzy modele zapewnienia jakosci, rozniagce
si¢ zasiggiem kontroli procesow:

« ISO 9001, stanowigcy model zapewnienia jakosci w projektowaniu/kon-
struowaniu, produkcji, instalowaniu 1 serwisie,
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« ISO 9002, stanowiacy model zapewnienia jakosci w produkcji 1 serwisie
oraz
« ISO 9003, stanowiacy model zapewnienia jakosci w kontroli 1 badaniach

koncowych.
Podziat strukturalny norm ISO serii 9000 przedstawia ponizszy rysunek:

1SO 8402
Termonologia jakosci i
Z Modele systemow
1SO 9004 zapewnienia jakosci
Zarzadzanic jakoscig I
i elementy systemu jakosci
15O 9001

Model zapewnienia jakosci
w projektowaniu/konstruowaniu.
produkcji. instalowaniu i serwisie

150 9000
Zarzadzanie jakoscig
i zapewnienic jakosci [

W)ft_\icu.w \'\'_v'k‘mru 1SO_9002
Lelasp g Model zapewnienia jakosci
w produkeji i instalowaniu

l

180 9003
Model zapewnienia jakosci
w Kontroli i badaniach Koncowych

Rys. 1. Struktura norm ISO serii 9000

Rozwazania na temat wdrazania systemow jakosci zgodnych z wymaga-
niami norm ISO serii 9000 wymagaja zwigztej charakterystyki:
IS0 8402 jest norma terminologiczna, w ktdrej zawarte sg podstawowe pojgcia
zwigzane z tematyka jakosci, ktore w celu glgbszego zrozumienia prezento-
wanej tematyki nalezaloby wyjasnic:
Jako§¢ — ogdl wlasciwosci obiektu zwigzanych z jego zdolnoscia do zaspo-
kajania potrzeb stwierdzonych i oczekiwanych. Obiektem moze by¢ na przy-
klad:

* dziatanie lub proces,

* wyrob,

* organizacja, system lub osoba albo

» dowolna kombinacja wyzej wymienionych.
Proces — zestaw wzajemnie ze soba powiazanych zasobow 1 dziatan, ktore
przeksztatcaja stan wejsciowy na stan wyjsciowy.
System jakosci — struktura organizacyjna, procedury i zasoby niezb¢dne do
zarzadzania jakoscig.
Procedura — ustalony sposob postgpowania.
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Plan jako$ci — dokument wyszczegdlniajacy sposoby postgpowania, srodki
1 kolejnos¢ dziatan odnoszacych si¢ do jakosci, zwiazane z poszczegdlnym
wyrobem lub umowa.

Procedura - pisemna lub udokumentowana, zazwyczaj zawiera: cele 1 zakres
dzialania; co powinno by¢ zrobione i przez kogo; kiedy; gdzie i jak to nalezy
zrobi¢; jakich materiatdéw 1 wyposazenia nalezy uzy¢ oraz jak to nalezy nadzo-
rowac 1 zapisywac.

Sterowanie jakoS$cia — metody dziatan 1 dziatania o charakterze operacyjnym
stosowane w celu spetnienia wymagan jakosciowych (dziatania o charakterze
operacyjnym, stuzace zarowno do monitowana procesu, jak i eliminowania
przyczyn niezadowalajacego wykonawstwa na wszystkich etapach petli jakos-
ci w celu osiggnigcia skutecznosci ekonomicznej).

Zapewnienie jakoSci — wszystkie planowane 1 systematyczne, a takze, jesh
to konieczne, udowodnione dziatania realizowane w ramach systemu jakosci,
stuzace do wzbudzenia nalezytego zaufania co do tego, ze obiekt speini wy-
magania jakosciowe.

Audit jakoSci — usystematyzowane i niezalezne badanie majace stwierdzic.
czy dziatania odnoszace si¢ do jakosci i ich wyniki sg zgodne z zaplanowa-
nymi ustaleniami oraz czy ustalenia sa skutecznie realizowane i pozwalajg na
osiggnigcie celow.

Model ISO 9001 jest wersjq najszersza, obejmujacg caly proces produkciji,
czyli projektowanie 1 prace rozwojowe, przygotowanie produkcji, produkcje,
instalowanie 1 eksploatacjg;

Model ISO 9002 ma zastosowanie wowczas, gdy wymagania odbiorcy do-
tyczg zapewnienia jakosci w produkceji (kreowanie ustug), instalowania 1 ser-
wisu (Swiadczenie ustug). Model powyzszy jest najwlasciwszy w przedsig-
biorstwach ustugowych oraz w przedsigbiorstwach produkcyjnych nie projek-
tujacych wlasnych wyrobow;

Model ISO 9003 to tzw. model inspekcyjny o bardzo ograniczonym zakresie,
reguluje on bowiem tylko kontrole 1 badania koncowe.

Szczegotowy zarys wymagan 1 zakres poszczegolnych modeli systemow
zapewnienia jakosci przedstawia tabela 1.

Kazdy z wymienionych modeli zawiera istotne wymagania okreslajace ro-
le pracownika w systemie jakosci. Punkt pierwszy wymagan systemowych,
»Odpowiedzialnos¢ kierownictwa”, okresla wytyczne stanowigce podstawe do
przeprowadzenia formalizacji wszystkich dzialan cztonkéw danej organizacji,
ich odpowiedzialno$¢, uprawnienia oraz zaleznosci.

' Zob. Systemy jakosci PN-ISO 9001~ Model -apewnienia jakosci w projektowaniu, pracach
rozwojowych, produkcji, instalowaniu i serwisie. Polski Komitet Normalizacyjny, Warszawa.
marzec 1996.
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Tab. 1. Zarys wymagan i zakres poszczegolnych modeli systemow zapewnienia

rozwojowych, produkcji,
instalowaniu i serwisie

i serwisie

jakosci
EN ISO. 90.0I. e PN-ISO 9002 PN-1SO 9003
Model zapewnienia jakosci e i ALty 3%
; A Model zapewnienia jakosci | Model zapewnienia jakoSci
w projektowaniu, pracach T i3 eee (o P
w produkcji, instalowaniu w kontroli

i badaniach koncowych

4.1 Odpowiedzialnos¢
kierownictwa

4.1 Odpowiedzialnosé
kierownictwa

4.1 Odpowiedzialnos¢
kierownictwa

4.2 System jakosci

4.2 System jakosci

4.2 System jakosci

4.3 Przeglad umowy

4.3 Przeglad umowy

4.4 Sterowanie projektowa-
niem

4.5 Nadzor nad dokumen-
tacja i danymi

4.4 Nadzor nad dokumen-
tacja i danymi

4.3 Nadzor nad dokumen-
tacjy 1 danymi

4.6 Zakupy

4.5 Zakupy

4.7 Nadzorowanie wyrobu
dostarczonego przez klienta

4.6 Nadzorowanie wyrobu
dostarczonego przez klienta

4.8 Identyfikacja i identy-
fikowalnos¢

4.7 Identyfikacja i identy-
fikowalnosé

4.4 ldentytikacja 1 identy -
fikowalnos¢

4.9 Sterowanie procesem

4.8 Sterowanie procesem

4.10 Kontrola 1 badania

4.9 Kontrola i badania

4.5 Kontrola 1 badania

4.11 Nadzorowanie wyposa-
zenia do kontroli. pomiarow
i badan

4.10 Nadzorowanic wyposa-
zenia do kontroli. pomiarow
1 badan

4.6 Nadzorowanie wyposa-
zenia do Kontroli. pomiarow
i badan

4.12 Status kontroli i badania

4.11 Status kontroli i badania

4.7 Status kontroli i badania

4.13 Nadzorowanie wyrobu
niezgodnego z wymaganiami

4.12 Nadzorowanie wyrobu
niezgodnego z wymaganiami

4.8 Nadzorowanie wyrobu
niezgodnego z wymaganiami

4.14 Dzialania korygujace
i zapobicgawcze

4.13 Dzialania korygujace
i zapobiegawcze

4.15 Postgpowanie z wyro-
bem. jego przechowywanie.
pakowanie. zabezpieczanie
i dostarczanie

4.14 Postgpowanic 7 wyro-
bem, jego przechowywanic.
pakowanie. zabezpieczanie
i dostarczanie

4.9 Postgpowanic z wyro-
bem. jego przechowywanie.
pakowanie. zabezpieczanie
i dostarczanie

4.16 Nadzorowanie zapisow
dotyczacych jakosci

4.15 quzdrowanic zapisow
dotyczacych jakosci

4.10 Nadzorowanie zapisow

4.17 Wewngtrzne audity
jakosci

4.16 Wewngtrzne audity

jakosci

dotyczacych’jakosci

4.18 Szkolenie

4.17 SzKolenie

4.11 Szkolenie

4.19 Serwis

4.18 Serwis

4.20 Metody statystyczne

4.19 Metody statystyczne

4.12 Metody statystyczne
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Formalizacja dzialan w systemie jakos$ci

Formalizacja dzialan systemowych stanowi zatem opis czynnosci, odpowie-
dzialnosci, uprawnien oraz wzajemnych powigzan pomigdzy pracownikami
uczestniczacymi w procesach majacych na celu osiagnigcie zaktadanego po-
ziomu jakosci przez organizacj¢. Formalizacja jest tez podstawa do tworzenia
architektury systemu, opisanego poprzez odpowiednia dokumentacj¢. Do pod-
stawowej dokumentacji systemowe;j zalicza sig:

* ksigge jakosci (opisujacg caly system),

» procedury (opisujace dziatania w poszczegolnych obszarach organizacji)
oraz

« instrukcje (opisujace poszczegolne czynnosci).

Strukture¢ dokumentacji systemowej przedstawia rysunek 2.

szczebel

0ziom systemu R
P : przedsigbiorstwa

najwyzsze kierownictwo
* dyrekcja
* zarzad

cele
i polityka
jakosci

i kierownictwo srediego szczebla
procedury * kierownicy dziatow
* Sredni dobdr techniczny

11

poziom funkcjonalny

instrukcje (formularze) T e
* bezposredni wy wey

/s \

Rys. 2. Struktura dokumentacji systemowej

Wymagania norm ISO stanowia, by dokumentacja byta elementem wspo-
magajacym dzialania personelu. Jej opis jest na tyle szczegétowy, na ile jest
to konieczne dla uzyskania zaktadanego poziomu jakosci wszystkich operacji
wykonywanych przez pracownikow.

Najistotniejszymi dokumentami systemowymi formalizujacymi dziatania
wszystkich czlonkéw organizacji sa procedury. Musza one zawiera¢ odpo-
wiedzi na nastgpujace pytania:




32 Maciej Urbaniak

— kto jest odpowiedzialny za realizacj¢ okreslonego dziatania lub/i kto

realizuje odpowiednie dziatanie?

— co ma by¢ zrobione, jaka praca ma by¢ wykonana?
— jak dane dziatanie ma by¢ zrealizowane (chodzi tu o logiczny ciag zda-

rzen)?

GLEI
Co jest wykonywane?
Co jest osiagane?
Czy 1a dzialalnos¢ jest potrzebna?
Czy co innego moze lub powinno by¢ wykonywane?

Eliminacja niepotrzebnych

Miejsce:
Gdzie czynnos$¢ jest wykonywana?
Dlaczego jest to wykonywane akurat w tym miejscu?
Czy gdzie indziej moze to by¢ robione?

Kolejnosc¢:
Kiedy dziatania sa wykonywane?
Dlaczego dziatanie jest wykonywane w tym momencie?
Kiedy dziatanie powinno by¢ wykonywane?

czgsci prac

Potaczenie operacji tam,
gdzie jest to mozliwe lub
» reorganizacja procesu dla

Ludzie:
Kto wykonuje dang czynnos¢?
Dlaczego wykonuje to dana osoba?
Czy kto inny moze lub powinien wykonaé tg czynnosé?
Kto jest odpowiedzialny za wykonanie tego zadania?
Kto weryfikuje i kontroluje realizacj¢ zadania?

Metoda:
Jak dana czynno$¢ jest wykonywana?
Dlaczego dana czynno$¢ jest wykonywana w ten spo-
s6b?
Jak inaczej (efektywniej) dana czynno$é powinna
zosta¢ wykonana?

uzyskania bardziej
efektywnych wynikéw lub
I obnizki strat

/4'

Uproszczenie

operacji

Rys. 3. Opis glownych celow procedur podczas prac zespotowych
Zrédto: opracowanie na podstawie T. Wawak, Zarzqdzanie przez jakosé, Uniwersytet Jagiel-

loriski, 1996
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— na jakiej podstawie dane dziatanie jest realizowane (jaka decyzja)?

— jaki dokument weryfikuje realizowane dziatanie?

Formalizacja dziatan organizacji podczas wdrazania systemu jakosci wy-
maga niewatpliwie dzialan zespotowych.

Elementy, ktore nalezy uwzgledni¢ podczas redagowania procedur przed-
stawia rysunek 3.

Zachodzi zatem pytanie czy pracownicy nie sa poprzez taka formalizacje
dziatan ubezwitasnowolnieni? OdpowiedzZ nie jest jednoznaczna 1 uzalezniona
jest od stopnia dojrzatosci danej organizacji w procesie wdrazania systemu.

Wdrazanie systemu zapewnienia jako$ci wspiera norma organizacyjna [SO
9004 stuzaca wewnetrznemu zapewnieniu jakosci w przedsigbiorstwie. Prze-
kazuje podstawowe wytyczne dla wdrazania systemu jakosci, rozumianego
Jako: struktura organizacyjna, rozlozenie odpowiedzialnosci, procedury,
procesy i zasoby umozliwiajace zarzadzanie jakoScia. Przypisuje ona szcze-
golna wage do deklaracji kierownictwa przedsigbiorstwa w kwestii polity-
ki jakosci. podkresla konieczno$¢ zaangazowania wszystkich pracownikow
w procesie ksztaltowania jakosci. Norma ta podkresla rowniez wazny aspekt
zwiazany z motywacja pracownikow. Wskazuje ona. 1z ,,motywacja pracow-
nikow do dobrego wykonywania powierzonych im zadan jest uzalezniona od
zrozumienia tveh zadan oraz zrozumienia ich wplywu na wszystkie pozostale
d=ialania” . Ponadto norma stwierdza takze, .iZ pracownicy powinni by¢
swiadomi korzyvsci wynikajqcveh = dobrego wvkonywania pracy na wszystkich
szezeblach oraz wplvwu zlego wyvkonvwania pracy na innych pracownikow””.
Swiadomos¢ oraz kwalifikacje pracownikéw podnoszone sa poprzez program
zaplanowanych szkolen.

Aspekt czynnika ludzkiego w systemie jakosci

Normy ISO zwracajq szczegolng uwage, 1z jednym z priorytetowych celow
organizacji jest ustalenie wspolnie uznawanych wartosci, postaw 1 zachowan
wszystkich pracownikow, ktére beda ukierunkowane na spelnienie potrzeb
klienta. Wartosci, postawy 1 zachowania niezbedne dla osiagania ciagtej do-
skonatosci obejmuja miedzy innymi:

— koncentracj¢ uwagi na spetnianiu oczekiwan zaréwno klienta zewngtrz-
nego, jak 1 wewnetrznego,

z Katalog Norm Europejskich i Przewodnikow ISO/IEC dotvezqcych systemow jakosci. Bib-
lioteka Europejska. Urzad Rady Ministrow — Departament Integracji Europejskiej, Polski Komitet
Normalizacyjny. Polskie Centrum Badan i Certyfikacji. Warszawa, grudzien 1994,

A Katalog Norm Europejskich i Przewodnikow ISO/IEC, op.cit.

* Klientami wewngtrznymi sg wszyscy pracownicy organizacji wzglgdem siebie.
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— demonstrowanie uczestmctwa 7aangazowama 1 roli przywodczej kie-
rownictwa, 3 -

— podkreslanie, ze dos'kon'ﬁlenie’ jakoscti jest rolg kazdego pracownika, nie-
zaleznie czy jest to dzia%alnos"c' zespotowa, czy tez indywidualna,

— promowanie pracy zespo%owej oraz respektowanie mdyw1dualnosc1 po-
szczegdlnych jednostek.

Zwraca-si¢ takze uwage, 1z otwarte komunikowanie si¢ oraz praca zespo-
fowa w systemie jakosci usuwaja bariery organizacyjne i ludzkie, ktére mo-
gtyby obnizy¢ skuteczno$¢ podejmowanych dzialan majacych na celu dos-
konalenie jaKosci zaréwno oferowanych produktow, jak i samej organizacji.
Osiagniecie pozytywnych efektow tych dzialan uzaleznione jest migdzy in-
nymi od:

— przydzielania odpowiedniemu personelowi, w zaleznosci od doswiad-
czenia i kwalifikacji, odpowiednich funkcji,

— stworzenia wiasciwych warunkow 1 atmosfery pracy sprzyjajacej pow-
stawaniu dobrych stosunkéw miedzyludzkich,

- wykorzystania potencjalnych mozliwosci kazdego pracownika przez sto-
sowanie tworczych metod pracy i wykazywania zwigkszonego zaangazowa-
nia,

— zrozumienia przez kazdego pracownika roli pracy zespotowej.

- planowania karier i rozwoju pracownikow.

Szczegdlna jednak role przypisuje si¢ pracownikom podczas wdrazania
systemu Kompleksowego Zarzadzania Jako$cia (ang. Total Quality Manage-
ment). Wprowadzenie tego systemu wymaga przede wszystkim:”

- zaangazowania i wsparcia najwyzszego kierownictwa,

- intensywnego szkolenia.
cZynnego zaangaZowania wszystkich zatrudnionych w poprawe jakosct,
— nowoczesnego nadzoru 1 edukacji w diagnozowaniu firmy,
zarzadzania | proceqamx poprzez prace zespolowa.

Przy wdrazaniu przez organizacje Total Quality Management wazne jest
przyjecie nastepujacych zalozen:’

— kazdy w przedsigbiorstwie posiada swojego klienta (wewnetrznego 1 ze-
wnetrznego), '

— kazdy w przedsigbiorstwie powinien znaé wymagania swojego klienta,

— przedsigbiorstwo powinno okresli¢ formg organizacyjna i1 wszystko to,
co pozwoli speinia¢ oczekiwania wszystkich klientow.

|

|

> Por. R. Zalewski. A. Maleszka. Zar=qd=anie jakosciq. SKierniewice. 1993.
6 Zob. A.P. Muhelmann, J.S. Oakland. K.G. Lockyer. Zar-qd-anie, produkc;a i ustugi. War-
szawa 1995.
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‘Ponadto system Kompleksowe Zarzadzania Jakoscig wymaga zidentyfiko-
wania, czym jest dla organizacji pojecie jakosci. Przyjmuje sig, zZe:
— jakos$¢ jest gtéwnym celem dziatalno$ci przedsigbiorstwa,
"~ jako$¢ jest zadaniem kazdego w przedsigbiorstwie,
“~ jaKosC jest pojeciem wielowymiarowym (kultura, systemy, procesy),
— jakosé¢ to zapobieganie wadom, a nie ich wykrywanie.

KULTURA KOMUNIKACIJA

NARZEDZIA

SYSTEMY

ZAANGAZOWANIE

Rys. 4. Elementy jakosci w koncepcji Total Quality Management
Zrédlo: Materialy szkoleniowe Management Centre University of Brateford, 1994

Rys. 5. Model 7-s Mc Kinsey’a
Zrodto: Ph. Kotler, Marketing — analiza, planowanie, wdrazanie i kontrola, Gebetner &S-ka,
Warszawa 1994 (adaptacja T. J. Peters, R. H. Waterman Ir., In Search of Exellence; Lessons
for American Best Run Companies)
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Waznym aspektem wdrazania systemu Total Quality Management jest pra-
ca zespotowa. Powigzanie wszystkich elementéw organizacji pozwalajacych
orientowac dziatania poprzez prace zespotowa odnalez¢ mozna w ujeciu mo-
delowym 7-s Mc Kinsey’a (Strategy, Structure, Systems. Style, Staff, Skills,
Shared Value tzn. strategia, struktura, systemy, styl, pracownicy. kwalifikacje,
wspolne wartosci.

Zarzadzanie poprzez jakos¢ jest zatem pewna okreslong strategig organi-
zacji zorientowanej na zaspokojenie potrzeb klienta. System jakosci wymaga
wzglednie stabilnej uporzadkowanej struktury, w ktorej znane sa zaleznosci
pomiedzy pracownikami 1 ich odpowiedzialnosc.

Tab. 2. Swiadomos¢ projakosciowa organizacji w zaleznosci od obszaru
geograficznego

Poziom $swiadomosci

e likacii
Rola implikacji jakos$ci projakotdione]

Kraj/obszar geograficzny

Japonia jakosc¢ jest kluczowym cle- | bardzo wysoki
mentem na wszystkich po-

ziomach zarzadzania firmg

Stany Zjednoczone Ameryki |+ jako$¢ ma istotne znacze- | stabilny.

nic dla osiggnigcia zyskow- | zrOwnowazony

nosci

Europa Zachodnia

jakos$¢ widziana jest jako

szezegolny problem Kadry
Kicrowniczej
w nicktorych krajach orga-

nic do konca wystarczajacy.
ograniczony. jednak coraz
bardzicj dostrzega si¢ jego
wage

ny rzadowe podejmujy
dzialania w celu promocji
jakosci

przypadkowy.
akeydentalny

Inne Kraje jakos¢ jest problemem dru-
gorzednym. nie jest cle-
mentem. Ktory by anga-

zowal Kierownictwo

Zrodlo: opracowanic wlasne na podstawie ~Quality World™ 1995, nr 7.

W celu efektywnego wdrozenia systemu Kompleksowego Zarzadzania Ja-
kos$cig pracownicy przedsigbiorstwa powinni mie¢ wspdlny styl zachowania
oraz myslenia.

W celu postugiwania si¢ metodami i technikami wspierajacymi koncep-
cje zarzadzania poprzez jakos¢ niezbedne s kwalifikacje personelu. Ponadto
przedsigbiorstwo powinno zatrudnia¢ odpowiednich ludzi, szkoli¢ ich, by przy-
dzieli¢ 1im wlasciwe zadania zalezne od kwalifikacji pracownikow.

Aby system jakosci funkcjonowal prawidtowo niezbedne jest, by pracow-
nicy dazyli do wspodlnych celow oraz reprezentowali wspolne wartosci. Mozna




Wlasciwosci formalne kompleksowego zarzqd=ania jakosciq pr=edsi¢biorstwa 37

zatem zauwazy(, iz stawiajgc jako$¢ w centrum zainteresowania organizacji,
system jakosci uwzglednia potrzeb¢ zmiany wielu przekonan pracownikow,
ktore umoiliwiajg przejscie od dotychczasowych praktyk do zamierzonych
modeli dziatania.

Warto zastanowic sig, jaka jest obecnie implikacja koncepcji zarzadzania
poprzez jakosc oraz swiadomos¢ projakosciowa organizacji w poszczegolnych
krajach $swiata. Zdaniem ekspertéw z European Union Quality Promotion Pol-
icy rola pojecia jakosci wydaje si¢ by¢ zréznicowana w zaleznosci od obszaru
geograficznego 1 jest scisle zwigzana z postawa pracownikow, ktéra wynika
z uwarunkowan kulturowych. spolecznych oraz gospodarczych danego re-
gionu.

Reasumujgc powyzsze rozwazania nalezy skupi¢ si¢ na efekcie synergicz-
nego wsparcia, jakie daje wdrazanie systemu jakosci dla zarzadzania zasobami
ludzkimi organizacji. Efektywnym warunkiem wdrozenia systemu jakosci jest
uporzadkowanie struktury organizacyjnej oraz sformalizowanie w poszczegol-
nych obszarach, co wplywa na lepsze zrozumienie podejmowanych przez per-
sonel dziatan, a takze utatwia wewnetrzng komunikacj¢ w organizacji.

Wdrazanie systemu jako$ci w swoich zatozeniach umozliwia réwniez pod-
noszenie kwalifikacji pracownikow poprzez program obowiazkowych szko-
len. Zwigksza si¢ niewatpliwie przez to motywacjg 1 zaangazowanie pracow-
nikow, przez co kreuje si¢ zaufanie personelu do wiasnej firmy i poprawia
klimat zaréwno pracy zespotowej. jak 1 indywidualne;j.

FORMAL ATTRIBUTES OF TOTAL QUALITY MANAGEMENT
(Summary)

In this paper has been presented the role of poeple in the quality mamagement system. Con-
ception of the quality management systems like 1ISO 9000 standards or Total Quality Manage-
ment are based on involvement of poeple. Particullary TQM is a general philosophy of ma-
nagement wich must be adopted throughout the organization and it requires a long-term com-
mitment from the top down.

In the quality management svstem based on 1SO 9000 standards the role of poeple is
described in the documentation of system (procedures. instructions).

One of the most important goal in the quality management system is to empower poeple
so that optimal business results can be accomplished through teamwork. The path to this goal
starts with training that focused on communication skills. interactive skills, and effective mean-
ing skills.

" 1. Bank. The Essence of Total Quality Management. Prentice Hall International. 1992.




