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Wprowadzenie

Zarzadzanie jako$cig nalezy do podstawowych zagadnien w zakresie wasciwe;j
realizacji funkcji zarzadcezych we wspélczesnym przedsigbiorstwie. Integralnie
zwigzana z tym jest strategia zarzadzania zasobami, w tym zasobami ludzkimi,
powigzana z ogdlng strategia rozwoju przedsi¢biorstwa i pomagajaca w osigganiu
wyzszej skutecznosci dziatania i przewagi nad konkurencja. Skuteczno$¢ w za-
kresie zarzadzania potencjalem ludzkim przejawia si¢ miedzy innymi w wyso-
kiej jakosci produktéw, nizszych kosztach funkcjonowania, w szybszym tempie
wprowadzania innowacji czy skutecznej wspétpracy z klientami i otoczeniem
przedsiebiorstwa.

Zasoby przedsigbiorstwa odgrywaja decydujaca role¢ nie tylko w osiaganiu
wysokiej efektywnosci dziatalnosci, ale takze w utrzymaniu si¢ na rynku i osig-
gnieciu przewagi konkurencyjnej, takze poprzez dostarczanie produktéw wysokiej
jakosci.

Zasoby przedsi¢biorstwa to nie tylko maszyny i urzadzenia, ale takze za-
soby niematerialne, takie jak stymulacja nowych sposobéw myslenia, struktury
organizacyjne, czy tez wlasciwe zarzadzanie lub infrastruktura, to takze takie
elementy, jak informacja (znaczenie danych), wiedza (jakie dziatanie podjac)
oraz kompetencja (jak to dziatanie wtasciwie wykonac). Najwazniejszym jednak
zasobem pozostaja ludzie.

Warto zwréci¢ w tym miejscu uwage na samg interpretacje pojecia zasobu
ludzkiego, przez ktére rozumie si¢ nie tyle zbiorowos¢ pracownikéw, ale ogoét cech
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i wlasciwosci ucielesnionych w nich, a ktére umozliwiaja im petnienie réznorakich
16l w obrebie przedsigbiorstwa. Za zaséb ludzki nalezy uwazaé: wiedzg, zdolnosci,
umiejetnosci, zdrowie, postawy i wartosci oraz motywacjg’.

W dobie postepujacej globalizaciji i silnej konkurencji w §wiatowej gospodarce
kluczem do sukcesu kazdego przedsigbiorstwa sg ludzie (zasoby ludzkie). To czto-
wiek jest zawsze twércg i sprawcg jakosci kazdego produktu (wytworu ludzkiego),
a jednoczesnie jako klient jest ostatecznie oceniajagcym poziom jakosci produktu,
doznajac osobistej satysfakeji lub rozczarowania z jego uzytkowania.

Nasilajaca si¢ konkurencja i rozwdj nowych technologii narzucajg wrecz ko-
nieczno§¢ doskonalenia wewnetrznej organizacji dziatalnosci przedsiebiorstwa,
ktéra umozliwitaby elastyczne reagowanie na potrzeby klientéw zewnetrznych
i wewnetrznych?.

Poszukujac nowych czynnikéw podnoszacych efektywnos$é funkcjonowania
przedsiebiorstwa, zaczeto zwracaé wicksza niz dotychczas uwage na istote i zna-
czenie potencjatu tkwigcego w ludziach jako strategicznego czynnika dtugofalo-
wego rozwoju przedsiebiorstwa. Nastgpit takze wzrost zainteresowania metodami
jego umiejetnego pozyskiwania oraz wykorzystywania w procesie zarzadzania
przedsiebiorstwem, w tym w systemach zarzadzania jakoscig. Dlatego tez zatrud-
nionych w danym przedsigbiorstwie pracownikéw zaczeto postrzegaé raczej jako
element aktywéw anizeli Zrédio kosztéw, wobec czego stwierdzono koniecznos¢
cigglego inwestowania w rozwdj tego zasobu oraz dazenia do uzyskiwania mak-
symalnego efektu z owych inwestycji®.

Filozofig zarzadzania zasobami ludzkimi jest uznanie pracownikéw za je-
den z najwarto$ciowszych zasobéw przedsi¢biorstwa (rodzi si¢ pytanie: czy nie
najwazniejszych?), dazenie do budowania zasad identyfikowania si¢ pracowni-
kéw z celami przedsigbiorstwa (co czesto moze wymagaé zmiany ich postaw
i zachowan), potrzeba funkcjonowania pracownikéw w ramach relacji wzajem-
nosci, ze szczegélnym uwzglednieniem podejmowania przez nich zobowigzan,
,wspolnota intereséw” kierownictwa i pracownikéw, rzutujaca na rentownosé
przedsi¢biorstwa.

v A. Pocztowski, Zarzgdzanie zasobami ludzkimi, Strategic — procesy — metody, Wydawnictwo
PWE, Warszawa 2003, s. 36.

2 ]J. Fras, M. Golebiowski, A. Bielawa, Podstawy zarzqdzania jakosciq w przedsiebiorstwie, Wy-
dawnictwo Naukowe Uniwersytetu Szczeciriskiego, Szczecin 2006, s. 79.

3 Zasoby ludzkie w firmie. Organizacja — kierowanie — ekonomika, red. A. Sajkiewicz, Wydaw-
nictwo Poltext, Warszawa 2000, s. 28.
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Osoby wykonujace prace wptywajaca na jako$¢ produktu powinny mieé¢ od-
powiednie kwalifikacje, a przedsiebiorstwo powinno okresli¢, jakie czynnosci
wplywaja na jako$¢ produktu i zapewnié, poprzez dobér szkoleri, odpowiednie
do wykonywanych czynnos$ci kompetencje. Konieczne jest tez dokumentowa-
nie wyksztalcenia, umiejetnosci i doswiadczenia poszczegélnych pracownikéw,
ktérzy powinni by¢ §wiadomi wagi swoich dziatan i roli w poprawianiu jakosci.
Przedsi¢biorstwo musi réwniez okresli¢, zapewni¢ i utrzymywaé infrastrukture
niezbedna do osiagniecia zgodnosci z wymogami dotyczacymi produktu.

1. System zapewnienia jakosci

W warunkach gospodarki wolnorynkowej bardzo waznym czynnikiem funk-
cjonowania przedsiebiorstw staje si¢ jako$¢ oferowanych produktéw. Jakos¢ staje
si¢ centralnym punktem zainteresowania we wszystkich dziedzinach gospodarki
i nie jest to tylko kwestiag mody na jakos¢, ale konieczno$cia wspéiczesnej gospo-
darki*. Przedsigbiorstwo, ktére zaniedba stworzenia systemu jakosci, bedzie dzis,
a szczegdlnie jutro, niekonkurencyjne. Jakos¢ i zapewnienie jakosci ma szczegdlne
znaczenie w okresie coraz bardziej zaciesniajacych si¢ kontaktéw gospodarczych
polskich przedsigbiorstw z zagranicznymi partnerami, a menedzerowie wszyst-
kich przedsi¢biorstw powinni pamietac o tym, Ze obecnie we wszystkich krajach
Unii Europejskiej funkcjonowanie i rozwdj przedsigbiorstwa w systemie jakosci
ISO serii 9000 jest podstawowym warunkiem uznania go za konkurencyjne.
Potwierdza to uzyskany certyfikat oraz prowadzona przez przedsigbiorstwa do-
kumentacja systemu zapewniania jakosci z tzw. ksigga jakosci systemu. To od
pytania o posiadanie certyfikatu zaczynaja si¢ rozmowy dotyczace powaznych
kontraktéw ofertowych, a od przedstawienia partnerowi Ksiegi Jakosci — rozmowy
dotyczace kontraktu handlowego®.

Dzi$ kazde nowoczesne, liczace si¢ na rynku $§wiatowym przedsiebiorstwo
posiada odpowiedni system zapewnienia jakosci (Quality Assurance), na ktéry
sktadajg si¢ hierarchicznie®:

— polityka jakosci (Quality Policy),

— zarzadzanie jakoscia (Quality Management) oparte na zalozeniach i celach

przyjetej przez przedsiebiorstwo polityki jakosci,

* M. Armstrong, Jak by¢ lepszym menedzerem. ABC, Warszawa 1997,s.75.
> M. Armstrong, Zarzgdzanie zasobami ludzkimi. ABC, Krakéw 2000, s. 425.
¢ J. Bank, Zarzgdzanie przez jakost. Gebethner & S-ka, Warszawa 1997.
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— system jakosci (Quality System), ktéry okresla procedury dziatania poszcze-

golnych ogniw (dziatéw, wydziatéw, sekeji) w systemie zarzadzania,

— sterowanie jako$cia (Quality Control), bedace narzedziem bardziej prewen-

cyjnym niz kontrolnym systemu jakosci.

Posiadanie systemu zapewnienia jakosci nie wiaze si¢ z wielkoscia przedsig-
biorstwa ani rodzajem produkcji’. Certyfikacja systemu jakosci kazdego przedsie-
biorstwa wedtug norm ISO serii 9000 rozszerza si¢ coraz bardziej na dziatalnos¢
ustugows, finanse, szkolnictwo, a takze na jednostki samorzadu terytorialnego
(miasta i gminy). Nie ma réznicy pomiedzy wdrazaniem systemu jakosci przez
przedsigbiorstwo produkcyjne a organizacje ustugowa, wszedzie bowiem tam,
gdzie jest klient, mozna i nalezy pracowaé nad coraz lepszym zaspokojeniem
jego potrzeb®.

2. Zapewnienie jakosci a zasoby ludzkie

Przez system zapewnienia jakosci rozumie si¢ caloksztatt zaplanowanych,
systematycznie realizowanych dziatan w catym przebiegu procesu ksztattowania
jakosci produktéw dajacy gwarancie, ze wytworzony przez producenta produkt
bedzie spetnia¢ zatozone, uzgodnione w kontrakcie z klientem wymagania. Ce-
lem tych dziatan jest uzyskanie pewnosci, ze wszystkie potrzebne do wykonania
zadania zwigzane z procesem ksztalttowania jakosci produktu sg skuteczne. Wazne
jest takze to, by system ten zapewnial realizacje proceséw jakos$ciowych wraz ze
srodkami niezbednymi do tego celu’. Sukces systemu zapewnienia jakosci polega
na wspéldziataniu wszystkich pracownikéw przedsiebiorstwa, gdzie na pierwszym
miejscu stawia si¢ zawsze jako$¢ jako sprawe nadrze¢dng oraz zadowolenie klienta
jako podstawe diugotrwatego sukcesu dziatalnosci przedsigbiorstwa®. Stad tez
wlasciwe motywowanie pracownikéw i bezposrednie komunikowanie si¢ z nimi
warunkuje powodzenie wszelkich dziatan.

To, jak wazny jest cztowiek, sformutowane zostato takze w zasadach zarzadza-
nia jakoscia. Jedna z tych zasad méwi bowiem, Ze to ludzie na wszystkich szcze-

7 G. Broniewska, Identyfikacja i zaspokajanie potrzeb klienta wewngtrznego. ,Problemy Jako-
$ci” nr 3/2000.

8 W.Bujwid, Wdrazanie zarzqdzania jakoscig w organizacji wedtug norm ISO serii 9000:2000.
Materiaty szkoleniowe OBJW ZETOM, Warszawa 2001, s. 64.

* P. Domarecki, Komu certyfikat, komu..., ,Businessman” nr 10/2000.

10" M. Gableta, A. Pietroni-Pyszczek, Analiza produktywnosci wybranych przedsiebiorstw, ,Eko-
nomika i organizacja przedsi¢biorstwa” nr 12/1998.
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blach kazdego przedsigbiorstwa stanowia jego najistotniejszg czgs¢, a uzyskanie
catkowitego zaangazowania tych ludzi pozwala na wykorzystanie ich zdolnosci
z korzyscia dla przedsigbiorstwa''.

Skutecznego zarzadzania zasobami ludzkimi przedsigbiorstwa nalezy szukad
w koncepcji podmiotowego podejscia do pracownika. Potencjat ludzki przed-
sigbiorstwa jest jednym z jego gléwnych zasobéw strategicznych'?. Jest to takze
jeden z najbardziej zawodnych zasobéw przedsigbiorstwa, kiedy jest niewtasciwie
zarzadzany.

Ludzie jako zaséb przedsigbiorstwa to nie grupa ludzi, ale organizacja, czyli
uktad stosunkéw opartych na wartosciach kulturowych przedsiebiorstwa, nalezy
wiec tworzy¢ warunki niezbedne do tego, by pracownicy mogli i chcieli si¢ sami
organizowa¢ i motywowaé do dziatan, by chcieli wspétuczestniczy¢ w ciggltym
doskonaleniu swojego warsztatu pracy™. Nie jest to tylko i wylacznie zasada za-
rzadzania personelem gwarantujaca innowacyjnos¢ przedsi¢biorstwa, lecz takze
podstawowa zasada wpisana w system zapewniania jakosci. To bowiem zapew-
nienie jako$ci wymaga, aby kazdy pracownik™:

— wiedzial i rozumial, jaki wptyw na realizacje polityki jakosci i zobowiazan

przedsicbiorstwa majg jego dziatania,

— posiadal niezb¢dng wiedze i byl wiasciwie przygotowany do wykonywania

pracy (system szkolen),

— miat do dyspozycji odpowiednie urzadzenia, narzedzia i informacje (za-

soby),

— mogt okresli¢ i mierzy¢ jakos¢,

— wiedzial, co robi¢ w przypadku powstania sytuacji awaryjnych,

— mial motywacj¢ do realizacji polityki jakosci i zobowigzan przedsigbior-

stwa.

Szczegodlne znaczenie w zrozumieniu udziatu zasobéw ludzkich przedsig-
biorstwa w zapewnieniu jakosci ma polityka jakosci. Pojecie to zdefiniowane
zostalo w normie ISO 9000 jako ,0g6t zamierzen i ukierunkowanie organizacji

' R. Jurkowski, Zarzqdzanie personelem. Proces kadrowy i jego prawne aspekty, ABC, Warsza-
wa 1998,s. 19.

12 B. Kotodziejezyk, System zapewniania jakosci — koszty i korzysci w Swietle wymagat normy
Jakosci ISO 9000:2000. Migdzynarodowa Konferencja Naukowa ,,Zarzadzanie finansami”,
Kotobrzeg 2001, s. 105.

13 M. Lewandowska, Normy ISO w praktyce, ,Problemy Jakosci” nr 2/2001.

Y W. Bujwid, Wirazanie zarzqdzania jakoscig w organizacji wedfug norm ISO serii 9000:2000.
Materiaty szkoleniowe OBJW ZETOM, Warszawa 2001, s. 64.
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dotyczace jakosci, formalnie wyrazone przez najwyzsze kierownictwo”. Zgodnie
z ta definicja organizacja to grupa ludzi wraz z infrastruktura, z przypisaniem
odpowiedzialno$ci, uprawnieri i powiazan, ktéra powinna by¢ ukierunkowana na
jako$¢. Mozna to osiagna¢ dzigki delegowaniu wigkszego zakresu uprawnieni na
pracownikéw. jak i przejmowaniu przez pracownikéw czesciowej odpowiedzial-
nosci za sukces przedsi¢biorstwa. Aby zapewni¢ wlasciwg wiedze i doswiadczenie
wymagane dla owocnego wdrozenia tej polityki, nalezy zapewni¢ pracownikom
niezbedng pomoc i odpowiedni system szkoleri'®.

3. Rozwdj zasobow ludzkich w przedsiebiorstwie

Rozwéj zasobéw ludzkich to umozliwienie pracownikom uczenia si¢ i rozwo-
ju, organizowanie i planowanie szkoleni oraz ocena programéw szkoleniowych®.
Celem rozwoju zasobéw jest uzyskanie przez przedsigbiorstwo takich cech pra-
cowniczych, ktére zagwarantujg osigganie podstawowych celéw przedsigbiorstwa
— efektywnosci, skutecznosci i wydajnosci. Poprzez prawidlowy rozwéj pracow-
nikéw zapewnia si¢ funkcjonowanie przedsi¢biorstwa, kreatywnos¢ i innowa-
cyjnosé, ktére sa motorem jego rozwoju, wzrostu udzialu w rynku, utrzymania
i systematycznego poszerzenia kregu klientéw, a w efekcie wzrostu zyskéw. Jest
to jednak mozliwe wylacznie dzigki stworzeniu przez przedsigbiorstwo takich
mechanizméw rozwojowych, aby pracownicy zdobywali odpowiednia wiedze
i umieje¢tnosci niezbedne do whasciwego wykonywania zadan, aby nastepowato
ciggle ich doskonalenie oraz maksymalne wykorzystanie tkwigcego w nich po-
tencjalu. Rozwéj zasob6éw ludzkich obejmuje nastepujace elementy®:

a) nauke — ciggta zmiana zachowari na skutek praktyki i/lub doswiadczenia;

b) edukacj¢ — poszerzenie wiedzy, rozwéj wartosci i zdolnosci pojmowania

wymagan we wszystkich sferach zycia, a nie tylko wiedzy i umiejetnosci
zwigzanych z dziedzinami lub czynno$ciami, z ktérymi wiaze si¢ praca
danej osoby;

¢) rozwdj — realizowanie mozliwosci i potencjatu pracownikéw poprzez do-

$wiadczenia zwigzane z naukg i edukacja;

5 Norma miedzynarodowa ISO/FDIS 9000:2000 — thumaczenie PKN, punkt 3.2.4. oraz
punkt 3.3.1.

16 J. Panfil, Wplyw TQM na konkurencyjnos¢ przedsighiorstw. Materialy szkoleniowe OBJW
ZETOM, Warszawa 2000, s. 6.

7M. Armstrong, Zarzgdzanie. .., op. cit., s. 425.
8 Tbidem, 5.425-426.
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d) szkolenie — planowane i systematyczne zmiany zachowania na skutek po-

jedynczych wydarzen, programéw i instrukeji, ktére umozliwiaja zdoby-
cie wiedzy, umiejetnosci i kompetencji potrzebnych do wlasciwej realizacji
wyznaczonych zadan.

Najwigkszy wptyw przedsigbiorstwo ma na szkolenia, poprzez ktére moze

zmienia¢ postawy pracownikéw i wpltywaé na stan wiedzy i umiejetnosci ko-

nieczne do osiggania wlasciwych efektéw w zakresie zada wykonywanych przez

pracownikéw. Szkolenie oznacza réwniez inwestowanie w ludzi dla lepszego

wykorzystania ich talentéw i potencjatu. Skuteczne szkolenie moze':

zmniejszy¢ koszty uczenia sig,

poprawi¢ efekty osiagane przez pracownika, zesp6t i przedsigbiorstwo (na-
stepuje poprawa rezultatow, jakosci, tempa i produktywnosci),

zwickszy¢ elastycznosé operacyjna poprzez rozszerzenie zakresu umiejgt-
nosci pracownikéw,

przyciagnac wysokiej jakosci pracownikéw dzigki zaoferowaniu im mozli-
wosci ksztalcenia si¢ i rozwoju, zwigkszy¢ ich zakres kompetencji i umie-
jetnosci, dajac im zadowolenie z pracy, lepsze wynagrodzenie i mozliwo$¢
rozwoju w ramach przedsi¢biorstwa,

zwickszy¢ zaangazowanie pracownikéw, zachgcajac ich do utozsamiania
si¢ z misjg i celami przedsi¢biorstwa,

zwigkszy¢ zaangazowanie pracownikéw do dziatan innowacyjnych, np.
w kotach jakosci,

poméc w zarzadzaniu zmiana, pozwalajac zrozumie¢ przyczyne tej zmiany
i zapewniajac pracownikom wiedze¢ i umiejetnosci potrzebne do przystoso-
wania si¢ do nowych sytuacji,

poméc w stworzeniu pozytywnej atmosfery (np. zorientowanej na osigga-
nie lepszych efektéw),

poprawié¢ poziom jakosci obstugi klientéw.

Duze znaczenie ma réwniez wybér techniki szkoleniowej. To od niej bowiem

zalezy skuteczno$¢ szkolenia, szybko$¢ wprowadzania innowacji, powodzenie

projektéw inwestycyjnych i efektywno$¢ pracy personelu. Wséréd technik szkole-

niowych wyrézniamy:

a) techniki szkolenia na stanowisku pracy (demonstracje, coaching, rotacja

stanowisk pracy, planowe nabywanie do§wiadczenia, mentoring),

¥ Ibidem, s.449.
20 Tbidem, s.460.
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b) techniki szkolenia poza stanowiskiem pracy, stosowane podczas formal-
nych kurséw szkoleniowych poza miejscem pracy (wyktady, rozmowy, dys-
kusje, metody odkrywcze, studium przypadku, odgrywanie rél, symulacje,
¢wiczenia grupowe, budowanie zespoléw, uczenie si¢ na odleglosé, szkole-
nie zewn¢trzne, warsztaty),

¢) techniki szkolenia na stanowisku pracy lub poza nim (instrukcje, pytania
i odpowiedzi, uczenie si¢ przez dzialanie, zadania, projekty, czytanie pod
kierunkiem, szkolenie wspomagane komputerowo, wideo i wideo interak-
tywne).

Niezaleznie jednak od formy szkoleri wazne jest, by kazde szkolenie przy-
gotowywalo pracownikéw na nieustanne zmiany otoczenia, angazowato w wy-
pracowywanie nowych, skutecznych rozwiazan i przekonywalo ich, ze zmiana
przyniesie korzysci wszystkim — przedsiebiorstwu, zarzadowi i kazdemu z pra-
cownikéw?!,

4. Szkolenie personelu w systemie zapewnienia jakosci

Potrzeby ludzkie determinuja dziatalnos¢ kazdego cztowieka, kieruja jego
zachowaniem i odbijajg si¢ na jego rozwoju. Rozwdj techniki, industrializacji
i wynalazki sg réwniez wynikiem poszukiwan cztowieka w celu jak najlepszego
zaspokajania jego nieograniczonych potrzeb. Takze jako$¢ jest wynikiem istnienia
potrzeb ludzkich. Ludzie nie chea juz tylko nowych produktéw zaspokajajacych ich
potrzeby, chca, aby byly one wysokiej jakosci, aby dtuzej funkcjonowaty i spetniaty
ciagle rosnace ich wymagania. W wieku XX w zarzadzaniu jakoscig producenci
koncentrowali si¢ wylacznie na technicznym punkcie widzenia i rozwigzywania
probleméw jakosci, wspétezesnie menedzerowie zauwazyli, ze techniczne aspekty
nie odgrywaja juz tak dominujacej roli. Naturalnie nadal wystepuja luki w wy-
posazeniu technicznym, wiedzy technologicznej, w oprogramowaniu proceséw,
lecz to nie hardware i software nastr¢czaja najwigcej probleméw; jakosé jest taka
kategoria, ktéra szczegdlnie wiaze si¢ z humanware, czynnikiem ludzkim naszych
wspélczesnych przedsigbiorstw, ze ztozonym zestawem wyznawanych wartosci,
przekonari, postaw i zachowan.

Przedsigbiorstwa ukierunkowane na jakos¢ powinny charakteryzowac si¢
odpowiednim sposobem dziatania zatrudnionych w nich ludzi, dla ktérych to
wlasnie jako$¢ jest najwazniejszym celem we wszystkim co robig, do czego zmie-

2 L. Wasilewski, Rozwazania o jakosci. OBJW ZETOM, Warszawa 1999, s. 14.
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rzaja. Aby tak si¢ stalo nalezy inwestowaé w ludzi, w ich wiedz¢, umiejetnosci
i kultur¢ zawodows. Wspétczesny menedzer powinien wigc:

— by¢ raczej nauczycielem niz sedzia,
— tak organizowa¢ prace ludzi, aby stale kontrolowali oni swoje poczynania,

szkoli¢ ludzi, aby mogli wykona¢ zadania jakosciowe,

— motywowac ludzi tak, aby chcieli wykonywa¢ powierzone im zadania®.

Woynika stad, ze menedzer musi dotrze¢ do glebi psychiki podlegtych mu
pracownikéw i dazy¢ do osiagnigcia najwyzszego poziomu projakosciowej swia-
domosci personelu. Mozna to osiggnaé, stosujac odpowiedni system szkoleni do-
tyczacych problematyki jakosciowej. Wg Kaoru Ishikawy — bedacego w Japonii
autorytetem (guru) w dziedzinie jakosci — zarzadzanie jakoscig zaczyna si¢ od
szkolenia i koriczy si¢ szkoleniem. Skutecznos$é zarzadzania jakoscig zalezy od
totalnego szkolenia, poczynajac od dyrektora, az do robotnikéw pracujacych na
linii montazowej. Chodzi tu o zmian¢ dotychczasowych przyzwyczajeni: aby
efektywnie i trwale tego dokona¢, szkolenia musza mie¢ charakter powtarzalny
i cykliczny, i to nie tylko dla naczelnego kierownictwa, ale takze dla nowo przyj-
mowanych pracownikéw, pracownikéw komérek technicznych i urzednikéw oraz
potencjalnych przysztych pracownikéw?.

Szkolenia czgsto sg naturalng potrzebg zauwazalng przez menedzeréw, i jesli
si¢ tak dzieje — jest bardzo dobrze. Jednak obserwacja niektérych przedsigbiorstw,
dla ktérych szkolenia nie s niezbedne, narzucita projektodawcy norm ISO serii
9000 zapis obowigzkowych szkolen, zaréwno w wersji z 1994 roku (dostawca
powinien ustanowi¢ i utrzymywac udokumentowane procedury okreslania potrzeb
w zakresie szkolenia oraz zapewnic¢ szkolenie catego personelu zaangazowanego
w dziatania majace wplyw na jakos¢), jak i z 2000 roku (personel wykonujacy prace
oddziatujaca na jako§¢ powinien posiada¢ odpowiednie kompetencje wynikajace
ze stosownego wyksztalcenia, przeszkolenia, umiejetnosci i dos§wiadczenia. Or-
ganizacja powinna zapewni¢ szkolenia lub podja¢ inne dziatania w celu spetnienia
tych potrzeb).

W procesie wdrazania systemu zapewniania jakosci szkolenia sg niezwykle
potrzebne i majg ogromne znaczenie w dalszym funkcjonowaniu przedsigbior-
stwa, poniewaz:

— wyrabiaja wsréd zatogi przekonanie o zasadnosci i koniecznosci wdrozenia
systemu zapewniania jakosci jako gwaranta rozwoju przedsigbiorstwa,

2 E. Romariska, Powszechna jakosc. OBJW ZETOM, Warszawa 1998,5.12.
3 Sterowanie jakosciqg w przedsighiorstwach japoriskich. 10iZwP ORGMASZ, Warszawa
1992,s.12.
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menedzerom pozwalajg na przemyslenie spraw i podejmowanie decyzji
dotyczacych funkcjonowania przedsigbiorstwa,

pokonuja wewngtrzny opdr psychiczny u pracownikéw zwigzany ze zmia-
nami w przedsigbiorstwie, przygotowujac ich na te zmiany (zmiana postaw
i wzorcéw postepowania),

przedstawiaja poszczegdlne etapy wdrazania systemu zapewniania jakosci
w przedsiebiorstwie,

zapoznajg pracownikéw z terminologia i zagadnieniami dziatari projako-
$ciowych,

wskazuja korzysci, ktére beda odczuwane przez kazdego pracownika,
uprzedzajg o trudnosciach, jakie mogg pojawic si¢ podczas wdrazania sys-
temu zapewniania jako$ci w przedsigbiorstwie,

s3 miejscem wymiany opinii, pogladéw, watpliwosci i pomystéw pracow-
nikéw,

ukazujg ,,luki” migdzy stanem obecnym a docelowym, wskazujac, co nalezy
zrobié,

wyrabiajg odpowiedzialnoéé pracowniczg za wykonywane zadania i powo-
dzenie funkcjonowania systemu zapewniania jakosci w przedsigbiorstwie.

Bez szkoleri nie mozna wyobrazi¢ sobie rozpoczecia prac nad wprowadza-

niem filozofii jakosci w przedsigbiorstwie. Giéwne przyczyny wprowadzania

szkolen to?*:

konieczno$¢ wynikajaca z norm ISO serii 9000,
naturalna potrzeba przy wprowadzaniu zmian w przedsigbiorstwie,
problemy z samoczynnym zrozumieniem przez pracownikéw idei jakosci.

Gl6wne cele prowadzenia szkolen to:

przyswojenie lub utrwalenie wiedzy z zakresu zarzadzania jakoscia,
nabycie umieje¢tnosci rozwigzywania pojawiajacych si¢ probleméw jako-
$ciowych,

wyrobienie nowych wzorcéw postepowania opartych na jakosci produktéw
1 procesow,

informowanie pracownikéw o zamierzeniach naczelnego kierownictwa
przedsiebiorstwa, dotyczacych zmian organizacyjnych i technicznych w za-
kresie jakosci,

24 1. Fra$, Zarzgdzanie rozwojem. Medzinarodnu vedecko-odborna Konferenciu — Technické
vzdelanie ako sucast v§eobecneho vzdelania. Univerzita Mateja Bela, Banska Bystrica 2003,

s.419-424.
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— zmiana postaw pracownikéw — ma to szczegdlne znaczenie w przedsie-
biorstwach, w ktérych zaangazowane sg osoby o duzym stazu pracy, dla
ktérych filozofia jakosci jest zmiana ,zbedna”.

Efekty szkolen — wpltyw szkolen pracownikéw z zakresu jakosci na pracg

przedsigbiorstwa:

— szybsze i efektywniejsze wprowadzanie systemu zapewniania jakosci,

— zmniejszenie naktadéw finansowych i czasowych na kontrole, a zwigksze-
nie na prewencje,

— wicksza samodzielno$¢ i odpowiedzialnosé pracownikéw,

— wieksza kreatywnos¢ pracownikéw,

— szybsze i precyzyjniejsze podejmowanie decyzji przez pracownikéw w za-
kresie zadari na ich stanowiskach pracy®.

Podsumowanie

W $wiecie nasilajacej siec zmiennosci otoczenia efektywno$¢ dziatania stata
si¢ nie problemem wyboru, lecz konieczno$cia. Przedsiebiorstwa muszg szuka¢
sposobéw na obnizanie kosztéw, likwidacje¢ Zrédet marnotrawstwa i zwigksze-
nie rentownosci. Za efektywnoscia przemawiaja: lepszy standard zycia, ochrona
srodowiska naturalnego, osiaganie zyskéw, utrzymywanie i zdobywanie ryn-
kéw, wielokrotne wykorzystanie kapitatu, bezpieczenistwo i sprawiedliwo$¢ pracy.
Wozrost efektywnosci dziatania przedsigbiorstwa zapewnia wiasciwy i skuteczny
system zapewnienia jakosci, ktéry stuzyé powinien ukazywaniu stabych miejsc
w systemie zarzadzania przedsi¢biorstwem, zmniejszeniu niestabilnosci systemu,
by¢ narzedziem ograniczania zmiennosci®.

Wdrazanie w przedsi¢biorstwie systemu zapewniania jakosci nie jest sprawg
tatwa, a powodzenia tego przedsiewzigcia mozna upatrywaé w prawidtowo skon-
struowanym systemie szkolen. Wszyscy pracownicy musza bowiem zrozumie¢
wage stosowania poznanej wiedzy i jej wpltywu na dalsze wyniki przedsigbiorstwa.
Tylko wtedy mozliwe jest bowiem efektywne wdrozenie systemu zapewnienia
jako$ci i podniesienie sprawnosci funkcjonowania przedsigbiorstwa.

Nalezy réwniez zrozumied, ze proces szkolent w przedsigbiorstwie uwarun-
kowany jest z jednej strony jego potrzebami i potrzebami wdrazanego systemu

% ]. Fra$, Zintegrowane systemy zarzqdzania w przedsighiorstwie. Prace Naukowe IBiEN w Go-
rzowie Wlkp., Gorzéw 2006, s. 230-232.
% J. Fras$, Zapewnienie i ocena jakosci ksztatcenia w szkolnictwie wyzszym. Zeszyty Naukowe

Uniwersytetu Slqskiego Filia w Cieszynie, 2001, s. 52.
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jakosci, a z drugiej strony specyfika edukaciji oséb dorostych. To wlasnie uwarun-
kowania dydaktyczne w gtéwnej mierze stanowig o sukcesie w nabywaniu przez
pracownikéw nowego sposobu myslenia i umieje¢tnosci, i same w sobie stanowia
problem do rozwiazania dla menedzeréw przedsi¢biorstwa.

Jesli jednak problemy te zostang rozwigzane, to wraz z podmiotowym trak-
towaniem pracownika i rzeczywistym przywédztwem stanowi¢ beda site przed-
sigbiorstwa i gwarancj¢ sukcesu wdrazania systemu zapewniania jakosci.

HUMAN RESOURCES AND THEIR DEVELOPMENT IN SYSTEMS
OF QUALITY ASSURANCE

Summary

Some essential problems of human resources and their development in systems
of quality assurance have been described in the paper. At the first part of
presented material has been shown some idea and sense of human resources
in systems of quality assurance. Next the elements of quality assurance system
of modern enterprise have been articulated by showing in them the place
of human resources. Some elements of human resources development by
showing for tasks and techniques of instructions as some tools in knowledge
creation and enterprise development have been also described in this paper.
'The obtained results have been presented in description form.

Translated by Jozef Frgs



