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УПРАВЛЕНИЕ НА ПЕРСОНАЛА В РАМКИТЕ НА СИСТЕМА ЗА УПРАВЛЕНИЕ НА КАЧЕСТВОТО (СУК)

I. Какво представляват Системата за управление на качеството (СУК) и ISO 9000?

Става дума за СУК или Система по качеството, базирана на международните стандарти от серията ISO 9000. Това е серия от стандарти за управление на качеството и на подобренията в една организация. Те са организационни, а не продуктови стандарти, т.е. регламентират общи изисквания към управлението на функциите, независимо от вида, големината или предмета на дейност на организацията. 

Това са най-широко разпространените световни стандарти на Международната организация по стандартизация – възприети са от 158 страни, в които през 2000 г. е имало около 410 000 сертифицирани организации – малки и големи, от различни бизнеси, от публичния и стопанския сектор, вкл. държавни администрации и спортни клубове. В България, по данни за 2000 г., получените сертификати са 307.

Стандартите от серията 9000 изискват изграждане на Система за управление на качеството (СУК) – т.е. установяване на такива регламенти и практики, които осигуряват качество на (резултата от) функционирането на организацията. Те засягат всички дейности, защото всяка има принос за качеството на крайния продукт. По този начин чрез внедряване на стандартите и изграждане на СУК, организацията всъщност се ангажира да анализира, поддържа и оптимизира своята система за управление във всяка област – от маркетинга и развоя, през снабдяването, производството, персонала и финансите, до продажбите и обслужването.

През миналата година комплектът от стандарти претърпя съществена ревизия – броят им беше намален до 3, а съдържанието се преобразува върху приниципите на процесния подход.

Опитът на нашата консултантска фирма “Алфа Куолити Интернешънъл” е предимно от СУК в над 70 производствени фирми и докладът съдържа изводи и наблюдения в тази област.

Фирмите обикновено изграждат своята СУК по модела 9001, защото той подлежи на одит и сертификация, докато 9004 е за организации, които желаят по-високо развитие и приближаване към TQM. Основна разлика между тях е, че първият (9001) поставя задължителни изисквания, а вторият дава насоки и ръководство за подобряване на СУК.

В този доклад заради ограничения във времето ще имам предвид само ISO 9001 и значението на Системата по качество за развитието на функцията “Персонал”.

II. Изискванията на ISO 9001:2000, към функцията УЧР
Управлението на качеството не може без ефективно управление на персонала, защото човешките ресурси са един от основните фактори за постигане на качествен продукт/услуга.

Затова и стандартът ISO 9001 винаги е включвал изисквания за осигуряване на “качествен” персонал и за неговото “качествено” управление – да има ясно посочени отговорности, да се осигуряват квалифицирани кадри, да съществува регламент за обучение.

В новата версия на стандартите от 2000 г. изискванията към функцията УЧР са значително разширени. Обхванати са почти всички кадрови системи – освен обучението и длъжностните описания, още и подбор, комуникации, охрана на труда, мотивиране и развитие. Разбира се, изискванията не са развити подробно и систематизирано, защото ISO 9001 не е специален кадрови стандарт.

Какво от постановките на стандарта засяга и полезно влияе върху дейностите по персонала?

1. На първо място това е разглеждането на дейностите като процеси с акцент върху “входа” и “изхода” им – т.е. системите по УЧР да не се управляват сами за себе си, а във връзка с другите процеси в организацията, какво получават от тях и какво им дават като резултат. Това означава за всяка кадрова система да бъдат определени целите и изискванията, да се отчита стойността, която добавя, (нейната резултатност и ефективност), както и да се извършват постоянни подобрения, базирани на обективни измервания.

Например: да се дефинират целите и изискванията пред процеса на подбор, да се отчитат резултатите и да се измерва ефективността на подбора, а на тази основа да се преглежда процесът с цел оптимизиране. И това да стане цикъл на постоянно подобрение.

Същото се отнася за процесите на обучение, комуникации, охрана на труда, мотивиране.

2. На второ място са прегледите от ръководството. Всички процеси на СУК подлежат на редовни прегледи от страна на фирмените ръководства, както и на периодични вътрешни и външни одити. Дейностите по УЧР (също) имат полза от такива проверки, защото това дава възможност за привличане вниманието на висшите ръководители към нерешени проблеми или към нужда от ресурси и подобрения във функцията. 

Друг положителен ефект от редовните прегледи е тяхното действие като “дисциплиниращ” фактор, понеже те са добра форма за контрол върху постигане на целите и за отчитане на приноси.

3. На трето място са конкретните изисквания към кадровите системи в организацията. В най-чист вид те са представени в раздел 4 Осигуряване на ресурси. Изрично е посочено, че персоналът трябва да е “компетентен на база подходящо образование, обучение, умения и опит”, за което трябва да има записи. Това изискване на практика се реализира чрез действието на няколко кадрови системи:

· за обучение;

· за подбор и назначаване;

· информационна и административна система, вкл. ДХ и ЛС.

Какво посочва и какво подразбира стандартът относно кадровите системи в организацията?

3.1. Особено внимание при изпълнение на изискването на стандарта трябва да се отдели за развитие на системата за обучение, защото тя най-пряко засяга квалификацията. Необходимо е:

· да се определят потребностите от знания и умения;

· да се регламентира ред за удовлетворяване на тези потребности – чрез разнообразни форми на обучение;

· да се оценява ефективността на проведени обучения.

3.1.1 Специалистите по персонала следва да обмислят и прилагат методи за идентификация на нуждите от обучение – проучвания сред преки ръководители, опит на сродни организации, добра практика от чужбина. Много полезен и ефикасен подход е потребностите да се “извличат” от фирмена система за атестиране - показателите за оценка на индивидуалния принос, които представят силните и слабите страни в работата на служителите, а оттук и пропуските в квалификацията им. 

Необходимост от обучение може да произтича и от системни нарушения на технологичната дисциплина или на изискванията за безопасност. Това предполага да съществуват форми за регистриране на нарушенията, както и добра комуникация между звената, за да достига адекватна информация до отдела по персонала.

Потребностите от обучение освен “впоследствие”, трябва да се откриват и при планирането – например, при предвидени промени в технологии, продукти, организация, информационни системи. Дори внедряване и подобрения в самата СУК трябва да се предхождат от обучения за ползите и същността им.

3.1.2 Втората страна на системата е провеждането на самите обучения. Определено има нужда от разнообразяване и осъвременяване на формите за обучение – използване на интерактивни методи, на новите компютърни технологии, на чужд/чуждестранен опит. До голяма степен у нас е занемарено обучението по мениджмънт (различни функции и аспекти на мениджмънта), най-вече за преки и средни ръководители.

Не бива да се забравя, че обучението има и мощен мотивиращ ефект, особено върху младите и новопостъпилите служители. Недостатъци съществуват и при разпространение на наличното в организацията знание – липсват или не са добри начините за неговото откриване и мултиплициране сред персонала.

3.1.3 За версия 2000 на ISO 9001 е характерно поставеното условие да се измерва ефективността от проведени обучения. Обратната връзка от участниците и удовлетвореността им от някой курс или тренинг не са достатъчни, за да се отчете дали обучението е било ефикасно. Нужно е да се проследи неговият дългосрочен ефект в конкретната работа на участниците. И, следователно, трябва да се планират форми за измерване на ефективността – било чрез системата за атестиране, било чрез специални проучвания след достатъчен период от време. В тази област българският опит е ограничен и подлежи на разширяване и обогатяване.

Въобще по отношение поддържане и повишаване на квалификацията специалистът по персонала има много работа и възможности, особено ако си осигури разбиране и средства от страна на ръководството. Внедряването на СУК дава основания за активизиране на квалификационната функция, защото тя е изрично изисквана от стандарта и строго одитирана от сертификаторите.

Още два важни момента относно обучението и квалификацията. За да се изпълнят изискванията на стандарта, а и за изграждане на истински ефективна система, трябва да бъдат дефинирани и възложени отговорности по обучението, като най-добре е фирмата да може да си позволи специална длъжност. 

И още – знанието струва пари, и ще струва все повече. Ето защо ръководството следва да отделя достатъчно средства за тази дейност, която е решаваща за качеството на човешките ресурси.

3.2 Други, посочени в стандарта изисквания към дейности по персонала са в областите комуникации и охрана на труда.

3.2.1 Фирмената система за комуникация трябва да осигури осъзнаване на приноса на всяка дейност към целите по качеството. Всеки служител трябва да знае как неговата работа и работата на отдела допринасят за удовлетворяване на клиентите, какви изисквания трябва да се спазват и какви са последиците от тяхното нарушаване. 

Добре е комуникационните канали да бъдат разнообразни и задължително – да бъдат активни. Постоянно да се разпространява информация относно качеството на фирмените продукти, удовлетвореността на клиентите, постиженията на звената, подобренията в процесите, промените в СУК и т.н. Не по-малко важно е да се дава обратна връзка към ръководството за нуждата от подобрения. Мястото на специалиста по персонала тук е да работи по изграждане на информационните канали и методи – например фирмен бюлетин, брифинги на ръководството и различни форми на хоризонтална комуникация.

3.2.2 Стандартът е твърде лаконичен и общ по отношение на работната среда. Тя трябва да бъде “определена и управлявана”. За щастие нашият закон по охрана на труда и свързаното с него законодателство са добра основа при изпълнение на тези изисквания. Остава всичко записано да се спазва и подобрява, но пък тук са нужни значителни инвестиции, което забавя процеса на оптимизация. Все пак за много ръководства е ясно не само на думи, че трудовата среда е фактор за мотивация и за качество.

4. На четвърто място могат да бъдат поставени съществуващите от старата версия на ISO 9001:1994 изисквания към дефиниране на отговорностите и за осигуряване на персонал. На езика на специалистите по персонала това означава – наличие на длъжностни описания (характеристики) и система за подбор. 

4.1. Трябва да се помни, че отговорностите, свързани с работата са посочени не само в ДХ, но и в писаните процедури на СУК, в статути на звената (ако има такива документи) или в други организационни документи – наредби, КТД, правилници и др. Необходимо е ДХ да се актуализират, и то с помощта на преките ръководители и специалистите. Препоръчително е да има запис за запознаване с тях.

4.2. Системата за подбор е един основен фактор за осигуряване на качествени човешки ресурси. Много полезно се оказва тя да бъде документирана под формата на процедура или процесограма и да се включи в обхвата на СУК, дори ако подборът се извършва от външна организация. После да се проведе обучение за запознаване на всички засегнати. 

Доказателство, че фирмата държи на качеството на персонала е акцентът върху показателите за квалификация и/или условието за конкурентност при попълване на вакантни места. 

III. Какви са ползите, ако системите по УЧР се включат в СУК?

Ако повечето или всички системи по персонала бъдат включени в обхвата на СУК, то и фирмата, и самата кадрова функция (като дейности и като структура) имат няколко ползи:

1. Те, както и останалите фирмени функции, трябва да бъдат документирани. Опасността от прекомерно бюрократизиране и формализиране може да се избегне, ако се използват процесограми, информационни мрежи и наличните действащи документи, и ако се прилага екипен подход при създаване на процедурите. 

2. Мобилизира се голяма част от човешкия потенциал на фирмата за участие в процеса на проектиране, внедряване и оптимизиране на процесите, в т.ч. и на дейностите по УЧР. Обмислянето, описанието, формулирането и проектирането на системите активира участниците, внася яснота в самия процес и мотивира за прилагане. Процедурите се разработват и въвеждат не само от специалистите по персонала, но и от други функционални ръководители и служители.

3. Системите по персонала подлежат на прегледи и одити, което поддържа интереса на ръководството и дисциплината на участниците. Дейностите по персонала биват проследявани и анализирани. Държи се на записите, фактите и данните, които се използват като доказателства за съответствие на стандарта. Този фактологичен подход подпомага подобряването им и ползата за организацията, персонала и отдела УЧР.

4. Процесният подход изисква да се измерва ефективността на дейностите по УЧР и приносът им към фирмените цели. Функцията УЧР се “отваря” към организацията като се отчита ролята й за качеството на крайните продукти/услуги.

5. Улеснява се въвеждането на европейски и международни кадрови стандарти – “Инвеститори в хората”, например – или на национални изисквания по УЧР, които вече са в процес на разработка.

Всичко това може да се случи само във фирми, където СУК се изгражда реално, а не формално – с участието на хората, с достатъчно време за активно внедряване и промени.

На онези колеги, на чиито организации тепърва предстои въвеждане на СУК по ISO 9001:2000, пожелавам да станат част от такъв творчески процес, а на тези, чиито фирми вече са сертифицирани – да подобряват СУК чрез реални промени в процесите.

Успех!

