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Wprowadzenie

Zapewnienie bezpiecznych warunkéw wykonywania pracy coraz czesciej
realizowane jest poprzez zastosowanie podej$cia systemowego, wzorowanego na
innych obszarach zarzadzania, przede wszystkim jakos$cig i srodowiskiem. Wymaga
to zapewnienia odpowiednich warunkéw funkcjonowania cztowieka (pracownika)
w $rodowisku pracyl Podstawagjest zapewnienie bezpieczenstwa oraz optymalnego
poziomu obcigzen. Postepowanie takie wynika z przekonania, ze cztowiekjest naj-
wazniejszym zasobem organizacji, a zapewnienie mu odpowiednich warunkéw
wykonywania pracy jest nie tylko obowigzkiem prawnym pracodawcy, ale réwniez
dziataniem przyczyniajacym sie do wzrostu wartosci przedsiebiorstwa.

Opisujac zagadnienie poprzez wskazane czynnikéw istotnych dla sprawnego
funkcjonowania organizacji, wymagania systemowe odnie$¢ mozna do roli i zadan
spetnianych przez oraz wobec klienta wewnetrznego.

W opracowaniu, poprzez analize wybranej literatury przedmiotu, starano sie zwro-
ci¢ uwage na znaczenie klienta wewnetrznego (pracownika) dla sprawnego funkcjonowa-
nia systemu zarzadzania bezpieczenstwem i higieng pracy. Przyjeto zatozenie, ze na za-
kres podejmowania dziatan umozliwiajacych efektywne rozwigzywanie problemoéw bez-
pieczenstwa pracy posrednio wptywa wielkos$¢ przedsiebiorstwa2. Przedstawione rozwa-

1 The modern multimedia systems in education of ergonomics, labor protection and work
safety, eds. L.M. Pacholski, J.S. Marcinkowski, W.M. Horst, Poznan University of Technology,
Institute ofManagement Engineering, Poznan 2001.

2 W oparciu o raport Zrozumienie kwestii zarzadzania bezpieczefstwem i higieng pracy
oraz ryzykiem psychospotecznym w $wietle badann ESENER, przygotowanych przez Europejska
Agencje Bezpieczenstwa i Zdrowia w Pracy, przyjeto, ze poziom zarzadzania bhpjest tym nizszy,
im mniejszajest firma, zwkaszczajezeli liczy ponizej 100 pracownikow.
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zania odniesiono do przedsiebiorstw o strukturze zarzadzania Sredniej wielkosci.

1. Systemowe zarzadzanie bezpieczenstwem i higieng pracy

Wybrane aspekty systemowego zarzgdzania bezpieczehstwem pracy

Zarzadzanie jest podejmowaniem decyzji na podstawie posiadanych informa-
cji. Stwierdzenie to odnie$¢ mozna rowniez do zagadnien bezpieczefAstwa pracy3.
Systemy zarzadzania funkcjonujagce w obszarze bhp oparte sg na potrzebie efek-
tywnego zbierania informacji, mozliwos$ci przetwarzania tych informacji oraz po-
dejmowania na ich podstawie dziatan doskonalgcych. Zatem kazdy system zarza-
dzania traktowa¢ mozna jako narzedzie zapewniajagce skuteczno$é dziatania, umoz-
liwiajac4:

- okreslenie celu,

- wyznaczenie $srodkéw dojego realizacji,
- realizacje,

- kontrole osiaggniecia celu.

System taki sktada sie z elementéw zapewniajacych jego efektywne funkcjo-
nowanie. Ujmuje to definicja systemu zarzadzania bezpieczenstwem i higieng pra-
cy, zgodnie z ktérgjest to czes¢ ogolnego systemu zarzadzania, obejmujaca struktu-
re organizacyjna, planowanie, odpowiedzialno$¢, zasady postepowania, procedury,
procesy i zasoby potrzebne do opracowania, wdrozenia, realizowania, przegladu
i utrzymania polityki bezpieczenistwa i higieny pracy5.

Gtéwnym elementem systemu zarzgdzania bhp jest polityka zawierajgca zo-
bowigzanie do zapewnienia pracownikom wymaganego poziomu bezpieczeAstwa
pracy. Jako podstawowe, wyrazone w polityce zobowiazania mozna wskaza¢:

- zapobieganie wypadkom przy pracy, chorobom zawodowym oraz zdarze-
niom potencjalnie wypadkowym,

- spetnianie wymagan przepisow prawnych oraz innych wymagan (w tym
normatywnych) dotyczacych zagadnien bhp w organizaciji,

- zapewnienie odpowiednich $rodkéw i zasobow niezbednych do wdrozenia
polityki i doskonalenia stanu bezpieczenstwa pracy,

- ciagte doskonalenie dziatan podejmowanych w zakresie bhp,

- dazenie do statej poprawy stanu bezpieczenstwa pracy,

- podnoszenie kwalifikacji zatrudnionych oraz uwzglednianie roli pracowni-

3 Na podstawie: System zarzadzania bezpieczeristwem i higieng pracy w przedsigbiorstwie
- modut wdrozeniowy, red. L. Kiettyka, Wydawnictwo Politechniki Czestochowskiej, Czesto-
chowa 2010, s. 12.

4 |bidem, s. 13.

5 PN-N-18001:2004, Systemy zarzgdzania bezpieczenstwem i higiena pracy. Wymagania.
PKN, Warszawa.
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kéw i ich zaangazowania w podejmowaniu dziatan na rzecz poprawy bez-
pieczenstwa pracy.

Waznym wymaganiem systemowym jest uwzglednianie roli pracownikow i wy-
korzystanie ich zaangazowania w ksztattowaniu warunkéw pracy6. Wspétudziat za-
trudnionych nalezy traktowac jako warunek sukcesu we wdrazaniu systemu7.

Jako szczeg6lny element systemowego zarzgdzania bhp nalezy traktowac za-
gadnienia bezpieczenstwa ujete w wytycznych zarzgdzania kompleksowego {Total
Quality Management, TQM), traktowanych jako element ciggtego doskonalenia8.
Obszarem ksztatltowania bezpiecznych zachowan, nierozerwalnie powigzanym z
systemowym zarzgdzaniem bezpieczenstwem, jest kultura bezpieczenstwa. Stanowi
odwotanie do zdarzen, ktérych przyczyna sg zachowania ludzkie9. Do czynnikow
sprzyjajacych budowaniu kultury bezpieczenistwa w przedsiebiorstwie naleza:

- przekonanie, ze bezpieczenstwo zatrudnionych jest warto$cig potaczong
z kazdym realizowanym przez przedsiebiorstwo celem,

- stymulowanie zaangazowania pracownikdw oraz wzmacnianie poczucia
ich wartosci,

- identyfikowanie sie pracownikdw z problematyka bhp, przekonanie o jej
waznosci oraz koniecznosci osiagania celéw zwigzanych z ochrong zdro-
wia zatrudnionych,

- edukacja i szkolenie pracownikéw w zakresie metod bezpiecznego wyko-
nywania pracy,

- rozwijanie troski o bezpieczenstwo wtasne i innych zatrudnionych,

- wyrazanie uznania dla osiggnie¢ grupowych i indywidualnych w zakresie
promowania zasad bezpiecznego wykonywania pracy,

- komunikowanie sie oparte na wzajemnym zaufaniu pracownikow i przeto-
zonych,

- szybkie reagowanie na pojawiajace sie problemy w zakresie zapewnienia
bezpieczenstwa pracy.

Wsérod wskazanych elementéw budowania kultury bezpieczeristwa istotna role
odgrywajg zasady motywowania pracownikéw do bezpiecznego wykonywania
pracy, wypracowanie ktorych traktowac nalezy jako etap wdrazania systemu.

Wdrozenie systemu wymaga wskazania adresata podejmowanych dzialan.
Adresat ten wynika ze sposobu realizacji podjetych zadan oraz zapiséw znajduja-
cych sie w dokumentach systemowych.

6 Systemzarzadzania bezpieczenstwem..., s. 17-18.

7 Zgodnie z obowigzujacymi regulacjami prawnymi obowigzkiem pracodawcy jest wyka-
zanie przywddztwa i zaangazowania w dziataniach na rzecz bezpieczenstwa i higieny pracy. Do
wymagania tego odwotujg sie réwniez zasady zarzadzania systemowego.

8 A. Hamrol: Zarzadzaniejakoscia zprzykladami, PWN, Warszawa 2005, s. 67-69.

9 J. Reason: Managing the riskies of organizational accidents, Ashgate, Aldershot 1998,
s. 24-40.
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Adresat systemowego zarzgdzania bezpieczenstwem pracy

Zgodnie z teorig Maslowa jednym z warunkéw bezpiecznego funkcjonowania
cztowieka w $Srodowisku zycia jest jego bezpieczenstwo. Za cze$¢ tych wymagan
mozna uznac bezpieczenstwo w $rodowisku pracy.

Obowigzujagce wymagania prawnel0bezpieczefnstwo wigzg z zadaniami reali-
zowanymi przez wszystkie strony procesu pracy. Dotyczy to bezposrednio zatrud-
nionych oraz ich przetozonych i pracodawcéw. Realizacje wskazanych wymagan
nalezy powigzaé¢ z efektywnym prowadzeniem dziatalno$ci gospodarczej.

Sukces w prowadzonej dziatalnosci gospodarczej przy zachowaniu mozliwo-
§ci spetnienia wymagan bhp realizowanych w sposéb systemowy wymaga odpo-
wiedniego podej$cia do stosowanych zasad. Zastosowa¢ mozna rozwigzania analo-
giczne do zarzgdzania innymi obszarami dziatalno$ci przedsiebiorstwa. Zazwyczaj
wymagajac zbudowania planu dziatah majgcych na celu uzyskanie pozadanych
efektow 1l przy uwzglednieniu elementéw bezpieczenstwa i higieny pracy12.

Inng mozliwoscig jest zbudowanie systemu nakierowanego przede wszystkim
na spetnienie wymagan dotyczacych $rodowiska wykonywania pracy. Opracowany
system musi uwzglednia¢ wymagania istotne dla zapewnienia mozliwos$ci jego
realizacji ze szczeg6lnym zwr6ceniem uwagi na pozadane do osiagniecia cele, po-
dziat odpowiedzialnosci i uprawnien, zastosowane metodyki dziatan, instrukcje
robocze, programy badan, kontroli i auditow stosowanych w trakcie jego realizacji
oraz odwotania do potrzeby stosowania dziatan specjalnych13 Realizujagc powyzsze
zadania, nalezy widzie¢ cztowieka jako ich adresata. Moze on by¢ rozpatrywany
w ujeciu klienta zewnetrznego korzystajgcego z prowadzonej dziatalnosci lub pra-
cownika dziatalno$¢ te wykonujacego. W ujeciu systemowym pracownika trakto-
wac¢ mozemyjako klienta wewnetrznego.

Skuteczne wdrozenie wymagan bezpieczeAstwa wymaga udziatu kierownic-
twa oraz wszystkich pracownikdéw przedsiebiorstwa. Pracownik staje sie podmio-
tem, wzgledem ktérego realizowane sg dziatania systemowe, réwnoczes$nie bedac
odpowiedzialnym za ich przebieg. Wykorzystanie w realizowanych dziataniach
podej$cia systemowego pozwala wzmocni¢ ich range. A uwzglednienie w nich
wszystkich pracownikéw pozwala zwréci¢ uwage na szczegdlnie istotne zagadnie-
nia, decydujace o skutecznosci zaréwno ksztattowania bezpieczenstwa, funkcjono-
wania systemu, jak i realizacji zadan produkcyjnych. Na przyktad wysoka jako$¢

10 Podstawowe wymagania dotyczace bezpieczenstwa w $rodowisku pracy znalazly sie
w ustawie z dnia 26 czerwca 1974 r. - Kodeks pracy (tekstjedn.: Dz.U. 1998, nr 21, poz. 94, ze
zm.) oraz w przepisach prawnych wydanych na podstawie art. 23715 Kodeksu pracy.

1 A. Hamrol: Zarzadzaniejakoscig..., s. 232.

2 L. Gajda: Plan jakosci z elementami Srodowiskowymi i bhp dowodem planowania reali-
zacji wyrobu, w: Zarzadzanie jakoscig. Doskonalenie organizacji, red. T. Sikora, Uniwersytet
Ekonomiczny w Krakowie, Krakéw 2010, s. 576-583.

13 PN-ISO 10005:2007, Systemy zarzadzaniajakoscig. Wytyczne dotyczace plandw jakosci,
PKN, Warszawa.
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Srodowiska pracy sprzyja poprawie wydajnosci pracy, zmniejszeniu jej kosztu bio-
logicznego, zmniejszeniu liczby i kosztow brakéw oraz liczby btedéw popetnianych
w pracy i innych istotnych czynnikéw wptywajacych na ksztattowany poziom hu-
manizacji techniki i technologiil4.

W odniesieniu do klienta wewnetrznego wigze sie to z zasobami ludzkimi.
Swoiscie pojmowane zasoby ludzkie sg srodkiem do realizacji celow organizacji.
Z kolei traktowanie czynnika ludzkiego jako istotnego elementu powodzenia wy-
musza uznanie go za podmiot aktywnie realizujgcy stawiane przed nim zadania.
Zatem pracownicy przedsiebiorstwa sa interesariuszami prowadzonych proceséw,
w ktdrych stanowi¢ moga czynnik sukcesu lub porazkiis.

2. Klient wewnetrzny w systemie zarzadzania bezpieczenstwem i higieng pracy

Istota klienta wewnetrznego w ujeciu wymagan TQM

Klient jest podstawg funkcjonowania kazdej organizacjil6. Przedsiebiorstwo,
chcac funkcjonowaé na rynku, musi mieé¢ Swiadomos¢, ze jest zalezne od swoich
klientéw, od nich zalezy jego przetrwaniel?. W szczegdélnym ujeciu mozna to od-
nies¢ réwniez do wymagan stawianych przed klientem. Spetnienie jego potrzeb
i oczekiwan determinuje realizacje zadan przez przedsiebiorstwo18.

Szczegblng role klienta wewnetrznego w zarzgdzaniu systemowym mozna
opisa¢ poprzez wymagania oparte na zasadach TQM19. Réwnocze$nie podczas
realizacji zasad TQM istotne jest wskazanie, ze dla uzyskania zamierzonego stanu
nie wystarczy poprzestanie na spetnieniu jego oczekiwan. Niezbedne jest ksztatto-
wanie tych oczekiwan. Szczegélnie w obszarach, ktdre nie zostaty przez klienta
jednoznacznie zidentyfikowane20.

Zgodnie z koncepcja TQM w realizacji wskazanych dziatan aktywnie uczest-
niczy¢ musza wszyscy pracownicy przedsiebiorstwa, traktowani jako klienci we-

14 Wiecej na ten temat autor zawart m.in. w: A. Gorny: Ergonomia i bezpieczefstwo pracy
w nowoczesnym zarzgdzaniu jakoscig, w: Praktyka zarzadzania nowoczesnym przedsigbiorstwem,
red. M. Fertsch, S. Trzcielinski, Politechnika Poznanska, Instytut Inzynierii Zarzadzania, Poznan
2003, s. 378-380; idem: Ergonomics requirements in system management of industrial safety,
»Foundation of Control and Management Sciences” 2008, No. 11, s. 127-138.

15 Idem: Czynnik ludzki w systemowym zarzadzaniu jako$cia, w: Zarzadzanie jakoscig...,
s. 357.

1 U. Balon, A. Maziarczyk: Satysfakcja klienta w systemie zarzadzania jakosScia, w: Za-
rzadzaniejakoscia..., s. 11-27.

17 D. Look: Podrecznik zarzadzaniajakoscia, PWN, Warszawa 2002, s. 70-71; A. Hamrol:
Zarzadzanie jakoscig., s. 90-91.

18 J.J. Dahlgaard, K. Kristensen, G.K. Kanji: Podstawy zarzadzania jakoscia, PWN, War-
szawa 2000, s. 35.

19 M. Giemza: Klientjakopodmiotdzialania organizacji, w: Zarzadzaniejakoscig..., s. 66-67.
2 A. Hamrol: Zarzgdzaniejakos$cia., s. 86-88.
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wnetrzni. Nalezy pamieta¢, ze w my$l zasad stanowigcych podstawe filozofii TQM
odnoszacych sie do klientow wewnetrznych, pracownicy stanowia sktadowag reali-
zowanych proceséw, odgrywajac w nich istotng role. Przedsiebiorstwo, zanim spet-
ni oczekiwania klientéw zewnetrznych, musi usung¢ przeszkody, na ktére natrafiajg
klienci wewnetrzni (pracownicy), oraz stworzy¢ im optymalne warunki wytwarza-
nia wyrobéw i $wiadczenia ustug2l. Mozna zatem przyja¢, ze wdrozenie zasad
TQM wymaga zmiany podejscia do pracownikdw i traktowania ich jako klientow
wewnetrznych, co jest tozsame z koncepcjg stosowang w systemowym zarzgdzaniu
bezpieczenstwem i higieng pracy.

Korzysci dla klienta wewnetrznego

Analizujac potrzebe traktowania pracownikajako klienta wewnetrznego, nale-
zy zwroci¢ uwage na jego korzysci. Mozna je rozpatrywa¢ poprzez uzyskiwane
efekty dotyczgce sposobu postepowania zgodnego z zapisami proceduralnymi oraz
powigzanego z wymaganiami prawnymi dotyczacymi np. zasad:

- wykonywania prac szczego6lnie niebezpiecznych,

- wykonywania prac uznanych za prace o zwiekszonym zagrozeniu,

- wykonywania prac w utrudnionych warunkach ich realizacji,

- uzytkowania maszyn, urzadzen technicznych i srodkéw pracy,

- realizacji prac wymagajacych szczegélnego nadzoru,

- gospodarowania srodkami ochrony indywidualnej,

- stosowania w $rodowisku pracy materiatow i substancji niebezpiecznych,

- ksztattowania kompetencji poprzez udziat w szkoleniach,

- realizacji dziatah zwigzanych z wypracowanymi wnioskami powypadkowymi,

- nadzoru nad stanem zdrowia zatrudnionych.

Wymaganiami tymi nalezy objgé rowniez zagadnienia nieujete w regulacjach
prawnych, a stanowigce element zarzgdzania systemowego. Jest to na przykiad
postepowanie w przypadku zdarzen potencjalnie wypadkowych oraz awarii prze-
mystowych. Jako szczegOlnie istotng korzy$¢ rozpatrywaé mozna uzyskanie satys-
fakcji i zadowolenia z warunkéw wykonywania pracy.

Satysfakcja moze by¢ rozpatrywana jako zadowolenie z istniejgcego stanu.
Wymaga to whasciwego traktowania klientéw, w tym przypadku pracownikéw, oraz
reagowania przez pracodawce na ich potrzeby.

Wymagania systemowe wzgledem klienta wewnetrznego

Jak wskazano powyzej, podstawowym warunkiem zapewnienia satysfakcji,
traktowanej jako poziom jakos$ci zgodnej z oczekiwaniami lub przewyzszajacej te
oczekiwania, jest odpowiedni sposéb postepowania wzgledem klienta.

Zgodnie z zasadami TQM dla zapewnienia wymaganego poziomu jakosci

Z M. Giemza: Klientjakopodmiotdziatania..., s. 67-69.
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istotne jest wszystko, co jest zwigzane z powstaniem tej jako$ci2 Do podstawo-
wych czynnikéw okreslajgcych satysfakcje klienta nalezg23:

- czynniki podstawowe (okreSlajgce minimalne wymagania), do ktérych
mozna zaliczy¢ dostep do oferowanych ustug oraz komunikacje na linii
klient (pracownik) - organizacja (pracodawca),

- czynniki wykonania (tj. cechy jakos$ci prowadzace do uzyskania satysfak-
cji), zwigzane z poziomem jakos$ci Swiadczonych ustug oraz opinia o nich,

- czynniki wzbudzenia, tj. czynniki wywotujgce wzrost satysfakcji poprzez
m.in. uzyskiwany poziom zaspokojenia potrzeb klientow oraz przekracza-
nie ich oczekiwan.

Analizujgc wymagania wzgledem klienta poprzez ocene mozliwos$ci wykony-
wania pracy, nalezy zwréci¢ uwage, ze wymagania systemowe odnoszg sie do pra-
cownikow, ktérzy zobowigzani sa wspotpracowacé ze sobg, wyznaczy¢ koordynatora
sprawujacego nadzoér nad bezpieczenstwem zatrudnionych, ustali¢ zasady wspotdzia-
fania oraz spos6b postepowania w przypadku wystapienia zagrozen dla zdrowia lub
zycia pracownikow.

Jako niezbedny traktowa¢ nalezy udziat pracownikéw przedsiebiorstwa
w podejmowaniu dziatan stuzacych zapewnieniu wymaganego poziomu bezpie-
czenstwa. Tylko pracownik zatrudniony na okreslonym stanowisku pracy potrafi
zidentyfikowac¢ problemy istotne dla zapewnienia bezpieczeristwa oraz stanu braku
btedéw ludzkich.

Skuteczne funkcjonowanie systemu zarzgdzania bezpieczenstwem i higieng
pracy wymaga podjecia dziatan stuzacych zapewnieniu wtasciwego jego funkcjo-
nowania, m.in. wdrozenia dziatan zwigzanych z klientem systemu, traktowanym
jako podmiot, wzgledem ktdrego dziatania te sg podejmowane. Przyktady tego typu
dziatan przedstawiono w tabeli 1.

2 J. kucewicz: Rola standardéw miedzynarodowych, w: Zarzadzanie przez jako$¢. Kon-
cepcje metody, studia przypadkéw, red. E. Konarzewska-Gubata, Wydawnictw Akademii Eko-
nomicznej we Wroctawiu, Wroctaw 2006, s. 327-329.

2 Na podstawie: U. Balon, A. Maziarczyk: Satysfakcja klienta w systemie zarzadzania...,
s. 14-15; A. Skrzypek: Satysfakcja i lojalno$¢ klienta w konkurencyjnym otoczeniu, ,,Problemy
Jakosci” 2007, nr7,s. 5.
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Tabela 1

Wymagania dotyczace klienta wewnetrznego, determinujace skuteczne funkcjonowanie
systemu zarzadzania bezpieczeristwem i higieng pracy

Obszar systemu

zarzadzania bhp Wymagania dotyczgce klienta wewnetrznego

Struktura organizacji, - jednoznacznie okreslone kompetencje, podlegtos$¢ stuzbowa,
kompetencje i odpo- zadania i odpowiedzialno$¢,
wiedzialnos¢ - mozliwo$¢ funkcjonowania w ramach zespotéw problemowych

powotywanych do rozwigzania probleméw

Szkolenia, $wiadomos$¢, - udziat pracownikdw w szkoleniach zapewniajacych im uzyskanie
motywacja informacji niezbednych do zagwarantowania mozliwosci bez-
piecznego wykonywania pracy,
- tre$¢ i czas prowadzonych szkolen zapewniajg mozliwos¢ $wia-
domego uczestniczenia pracownikéw w ksztattowaniu bezpieczen-
stwa pracy oraz uzyskanie Swiadomosci konsekwencji zwigzanych
z nieprzestrzeganiem ustalonych zasad postepowania

Komunikowanie sie - klient otrzymuje informacje dotyczace wystepujacych zagrozen
ijest Swiadomy ich wystepowania w trakcie realizowanych w
przedsiebiorstwie proceséw pracy,

- pracownicy wykazujg widoczne zaangazowanie w dziatania
podejmowane na rzecz poprawy warunkow wykonywania pracy

Organizowanie pracy - realizowane procesy pracy uwzgledniajg stosowanie bezpiecz-
nych technologii oraz zabezpieczen zbiorowych i indywidualnych

Wypadki przy pracy, - postepowanie w sytuacji wystapienia wypadkoéw i choréb zawo-

choroby zawodowe, dowych odbywa sie zgodnie z ustalonymi zasadami,

awarie - podejmowane sg dziatania prewencyjne w celu niedopuszczenia

do powstania zdarzen wypadkowych,
- stuzby ratownicze powotane na szczeblu przedsiebiorstwa za-
pewniaja bezpieczeAstwo pracownikéw

Zrodto: opracowanie wiasne na podstawie: System zarzadzania bezpieczeristwem...,
s. 17-30.

Podsumowanie

Cztowiek jest najwazniejszym zasobem organizacji. Zatem zapewnienie mu
bezpieczenstwa podczas wykonywania pracy posrednio decyduje o mozliwosciach
przedsigbiorstwa, chociazby poprzez zmniejszenie obcigzen zwigzanych z nieza-
pewnieniem odpowiednich warunkéw wykonywania pracy.

Gdy dziatania zwigzane z zapewnieniem optymalnych warunkéw wykonywa-
nia pracy realizowane sg w ujeciu systemowym, woéwczas mozemy mowic¢ o roz-
wigzaniach zgodnych z zasadg ciggtego doskonalenia adresowanych do klienta
wewnetrznego. Spetnienie wymagan wzgledem klienta wewnetrznego jest determi-
nantem realizacji wymagan wobec klienta wewnetrznego. Zadowolenie klientéw
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wewnetrznych traktowa¢ mozna jako warunek uzyskania zadowolenia klientow
zewnetrznych.

Wymaga to spetnienia podstawowych warunkéw determinujacych skuteczne
funkcjonowanie systemu zarzadzania bhp w przedsiebiorstwie, powigzanych ze
znajomoscig oczekiwan klientow wewnetrznych. Charakterystyke realizacji powy-
zej wskazanych wymagan mozna powigza¢ z zasadami Total Quality Management,
szczegolnie poprzez znalezienie analogii pomiedzy TQM a systemem zarzgdzania
bezpieczenstwem i higieng pracy.

Literatura

1 Balon U., Maziarczyk A.: Satysfakcja klienta w systemie zarzadzania jakoscia,
W: Zarzadzanie jakos$cig. Doskonalenie organizacji, red. T. Sikora, Uniwersytet
Ekonomiczny w Krakowie, Krakéw 2010.

2. Dahlgaard J.J., Kristensen K., Kanji G.K.: Podstawy zarzadzania jakoscig, PWN,
Warszawa 2000.

3. Giemza M.: Klientjako podmiot dziatania organizacji, W: Zarzadzanie jako$cia.
Doskonalenie organizacji, red. T. Sikora, Uniwersytet Ekonomiczny w Krakowie,
Krakéw 2010.

4. Gorny A.: Czynnik ludzki w systemowym zarzadzaniu jako$cia, w: Zarzadzanie
jakoscia. Doskonalenie organizacji, red. T. Sikora, Uniwersytet Ekonomiczny
w Krakowie, Krakéw 2010.

5. Gorny A.: Ergonomia i bezpieczeristwo pracy w nowoczesnym zarzgdzaniu jako-
$cig, W: Praktyka zarzadzania nowoczesnym przedsiebiorstwem, red. M. Fertsch,
S. Trzcielinski, Politechnika Poznanska, Instytut Inzynierii Zarzadzania, Poznan
2003.

6. Gorny A.. Ergonomics requirements in system management of industrial safety,
»Foundation of Control and Management Sciences” 2008, No. 11

7. Hamrol A.: Zarzadzanie jako$cig z przyktadami, Wydawnictwo Naukowe PWN,
Warszawa 2005.

8. Look D.:Podrecznik zarzadzaniajakoscig, PWN, Warszawa 2002.

9. Lucewicz J.: Rola standardéw miedzynarodowych, W: Zarzadzanie przez jakos$c.
Koncepcje metody, studia przypadkéw, red. E. Konarzewska-Gubata, Wydawnictw
Akademii Ekonomicznej we Wroctawiu, Wroctaw 2006.

10. PN-I1SO 10005:2007, Systemy zarzadzania jakos$cig. Wytyczne dotyczace plandéw
jakosci, PKN, Warszawa 2007.

11. PN-N-18001:2004, Systemy zarzadzania bezpieczefistwem i higieng pracy. Wyma-
gania, PKN, Warszawa 2004.

12. Reason J.: Managing the riskies of organizational accidents, Ashgate, Aldershot
1998.



212

13.

14.

15.

16.

17.

Adam Gorny

Skrzypek A.: Satysfakcja i lojalno$¢ klienta w konkurencyjnym otoczeniu, ,,Pro-
blemy Jakosci” 2007, nr 7.

System zarzadzania bezpieczenstwem i higieng pracy w przedsiebiorstwie - modut
wdrozeniowy, red. L. Kiettyka, Wydawnictwo Politechniki Czestochowskiej, Cze-
stochowa 2010.

The modern multimedia systems in education ofergonomics, labor protection and
work safety, eds. L.M. Pacholski, J.S. Marcinkowski, W.M. Horst, Poznan Univer-
sity of Technology, Institute ofManagement Engineering, Poznan 2001.

Ustawia z dnia 26 czerwca 1974 r. - Kodeks pracy, tekst jedn.: Dz.U. 1998, nr 21,
poz. 94, ze zm.

Zrozumienie kwestii zarzadzania bezpieczenstwem i higieng pracy oraz ryzykiem
psychospotecznym w $wietle badan ESENER (wersja PL), Europejska Agencja
Bezpieczenstwa i Zdrowia w Pracy, Bilbao 2012.

THE INTERNAL CUSTOMER IN THE OHS SYSTEM

Summary

At work a role and functions realized by the internal customer was showed. It was

defined as effective determinant of occupational health and safety (OHS) management
system. Recognized, the external customer's needs be dependent from earlier realization
the needs and expectations of internal customer. There is a most important element of
implementation process the occupational health and safety management system in en-
terprises.

Translated by Adam Gérny



