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Поощренията могат да поддържат усилията за постигане на качество


През 1988 г. в Уест Епълтън, Охайо, започна процес за подобряване на качеството. Три години по-късно тези усилия не бяха довели до осезаеми подобрения в удовлетворението на клиентите, производителността или печалбите.

“Качеството се превърна във формална програма, а не в действителен процес” казва Уейн Ревил, организационен мениджър във фирмата. Защо? - “Защото съществуваше липса на признания за поведението на служителите”.

Той твърди, че наред с другите неща, работата по качеството е и опит да се промени или създаде нов модел на поведение у работещите. А при тях се е получило така, че работниците с добри постижения оставаха непризнати, а тези с ниски постижения успяваха да избегнат дисциплинарни наказания.

В опит да се стимулират усилията по качеството, през 1991 г. Епълтън въвежда процес за поощрения на работниците. Днес всеки пряк ръководител разполага с бюджет, от който може да купува подаръци за награди на работници с високи трудови постижения.

Основно правило в компанията е, че наградите трябва да имат персонален характер и да са нещо, което работниците не могат да си купят сами. Преките ръководители са насърчавани да използват наградите като изненади за постоянно добра работа, както и при специални постижения.

Наскоро, например, ръководител на отдел предложи награди за служители, които защитят дипломни работи в колеж. Но понеже той не можеше да им връчи диплома, за награда им даде специални пръстени, които получаваха и завършилите колежа.

Няма указания или описани процедури за награждаване. Ревил твърди, че това не е програма, която е универсална и може да се стандартизира. Компанията поощрява мениджърите да мислят какво би било ценно за човека, който е награждаван. Някои предпочитат публичните награждавания, но други се смущават от церемонии.

Не само ръководителите, обаче, носят отговорност за признанията на добрата работа. Всички работещи са насърчавани да връчват благодарствени писма до свои колеги, ръководители или подчинени, особено при постигане на високо качество. А ежегодно висшето ръководство отбелязва индивидуални и групови приноси чрез луксозни и престижни награди. “Сега служителите ни вече виждат, че награждаването не е само работа на звеното по персонала, те съзнават, че това е работа на всеки”, казва Ревил.

Мениджърите в Епълтън не само стимулират добрите постижения, но трябва да намират време да се занимават и с лошите прояви. “Трябва да показваме на служителите ни и какво считаме за неприемливо поведение”, обяснява Ревил. Реакцията спрямо такива работници варира от вербална забележка до предложение за уволнение.
 
Преди въвеждането на новата система за стимулиране, фирмата е обучила ръководителите как ефективно да дават и да получават признание. “Не искахме стимулите да бъдат отбелязвани само с повдигане на рамена, а да се получават с внимание и ясно изразена благодарност, с разбиране за значението им”, коментира Ревил.

Е, станаха ли по-ефективни усилията на Епълтън за подобряване на качеството? Да, според Ревил. Финансовите ни показатели се подобриха, времето, изгубено поради трудови злополуки намаля със 75% и, въпреки че е трудно да се измери, дисциплината и трудовият морал се подобриха. “Нека просто кажем, че сега се чувстваме по-добре тук.”

