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Streszczenie:

Efektywne systemy pozyskiwania informacji od pracownikow i klientow, czy
tez interesariuszy organizacji zdaja si¢ by¢ waznym narzedziem jakoSciowym
stuzacym zaréwno do wdrazania rozwigzan optymalizujacych codzienng dzia-
talno$¢ organizacji, jak i do przeprowadzania analiz strategicznych. Krajem,
w ktérym stworzono skuteczne, jednak trudne do nasladowania w innych kul-
turach tego typu narzedzia, takie jak systemy zbierania sugestii pracowniczych
czy kota jakosci, jest Japonia. Na jednej z warszawskich uczelni, ktorej kul-
tura organizacyjna zwigzana jest z Japonia dokonano proby wdrozenia syste-
mu elektronicznego zbierania opinii, zar6wno pracownikow, jak i studentow.
Poczatki wdrazania systemu nalezy uznac za obiecujace. Uzyskano sporo cen-
nych sugestii, z ktorych wiele zastosowano w praktyce, usuwajac dzigki temu
istniejgce wady i podnoszac jako$¢ dziatalnosci Uczelni.

Stowa kluczowe: sugestie pracownicze, systemy zbierania opinii.

Wprowadzenie

W historii ekonomii i zarzadzania powstato wiele teorii dotyczacych roli
pracownikéw w procesie podejmowania decyzji dotyczacych funkcjonowania
organizacji. O ile wedtug prekursoréw zarzadzania — przedstawicieli szkoly za-
rzadzania naukowego, takich jak Frederic Taylor czy Henry Gantt robotnicy byli
pewnego rodzaju (,,ludzkimi”) narzedziami, od ktérych oczekiwano tylko staran-
nego wykonywania pracy zgodnie z instrukcjami otrzymanymi od przetozonych,
to nastegpne szkoty, stworzone przez psychologdéw np. szkota stosunkdéw miedzy-
ludzkich czy szkota zasobow ludzkich zwracaty uwage na role, jaka dla efek-
tywnosci pracy moze mie¢ motywowanie pracownikow poprzez umozliwienie
im przekazywania swoich opinii na temat optymalizacji wykonywanych dziatan.
W obecnych czasach, zwanych czesto Erg Informacji, gdzie tzw. kapitat ludzki
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uwazany jest za najcenniejszy zasob firmy, a jedng z wazniejszych kompeten-
cji menedzerskich stato si¢ zarzadzanie wiedza, wydawaloby si¢, iz stworzenie
sprawnego systemu komunikowania przetozonym przez pracownikow zaré6wno
zauwazonych probleméw, jak i sugestii ich naprawy jest niezbedne. Co wigcej,
jesli przyja¢ za zatozenie, iz ,klient jest krolem”, w zwigzku z czym poznanie
1 spetnienie jego potrzeb stanowi kluczowy czynnik decydujacy o sukcesie fir-
my, nalezy tez budowa¢ kanaty komunikacji z klientami. Innymi stowy, do po-
dejmowania decyzji na temat funkcjonowania firmy zarzad powinien opierac
si¢ nie tylko na wlasnych spostrzezeniach i pomystach, ale tez bra¢ pod uwage
informacje i sugestie zglaszane przez interesariuszy. Nie jest to zadanie tatwe,
w szczegolnoscei jesli chodzi o komunikacje miedzy pracownikami a zarzadem.
Krajem, w ktérym udato si¢ stworzy¢ sprawne, dziatajagce systemy zglaszania
wnioskow pracowniczych jest Japonia; proby skopiowania japonskich rozwigzan
w kulturach zachodnich nie zakonczyly si¢ pelnym powodzeniem. W niniejszym
artykule podjeta zostanie proba przedstawienia przyczyn japonskiego sukcesu
oraz opisany zostanie przypadek skonstruowania systemu zbierania opinii intere-
sariuszy - pracownikow i studentow w jednej z warszawskich uczelni wyzszych
— Polsko-Japonskiej Akademii Technik Komputerowych. Przyjeto zalozenie, iz
budowa sprawnego narzedzia komunikacji pomigedzy pracownikami i studentami
a wladzami jest mozliwa i korzystna dla rozwoju uczelni.

1. Kaizen - japonskie zarzadzanie jakoscia.
Rola opinii pracownikéw

Jak zostato to wspomniane, w firmach japonskich proby uzyskiwania su-
gestii pracownikow na temat pozadanych zmian dotyczacych dziatalno$ci orga-
nizacji oraz ich wdrozenia koncza si¢ z reguly powodzeniem. Jest to zwigzane
z powszechnym stosowaniem filozofii zycia i pracy — kaizen. Pojgcie to, spopula-
ryzowane przez japonskiego teoretyka zarzadzania, Maasaki Imai, oznacza ,,cig-
gte doskonalenie, (...), ktore dotyczy kazdego — zardwno cztonkow kierownictwa,
jak i pracownikow (....). To pojecie jest tak naturalne i oczywiste dla wielu Japon-
czykow, ze nawet nie zdajg sobie sprawy, iz tak wtasnie zyja! (...) Pomimo, ze do-
skonalenie w kaizen odbywa si¢ matymi krokami, sam proces przynosi ogromne
wysitki w dluzszej perspektywie czasowej” [Imai, 2000, s. 39]. Kaizen moze by¢
rozumiane nie tylko jako ogdlna filozofia dziatania, ale tez i jako zbior (typowo)
japonskich metod i narze¢dzi pracy. Zaliczy¢ do nich nalezy, migdzy innymi, kola
Jjakosci oraz systemy sugestii. Kota jakosci to ,,zespoty doskonalenia jakosci (...),
ztozone z matej liczby pracownikéw (...). Kolo jakosci ochotniczo przeprowadza
dzialania usprawniajgce w danym miejscu pracy, wykonujac te prace jako czes$¢
programu firmy polegajacego na wzajemnym ksztatceniu si¢, kontroli jakosci,
samorozwoju i podnoszeniu produktywnosci.” [Imai, 2006, s. 30]. Zostaty po raz
pierwszy wprowadzone w japonskiej fabryce Toyoty; szybko rozpowszechnity
si¢ nie tylko na inne fabryki Toyoty, ale tez na fabryki innych japonskich firm
[Krasinski, 2014, s. 51]. System sugestii za$ ,,przedktada korzysci pracownikoéw
z budowania motywacji i pozytywnego nastawienia do dzialania, nad system za-
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chodnioeuropejski, gdzie promowane sg zachety ekonomiczne i finansowe” [Imai,
2006, s. 35]. Pewnego rodzaju miarami sukcesu japonskiego systemu komunika-
¢ji z pracownikami w zakresie sugestii korzystnych zmian sg liczby zaangazowa-
nych w proces pracownikow, zgtoszonych wnioskéw oraz liczby wdrozonych na
ich podstawie zmian. W Japonii ponad 75% respondentéw przedstawia propozy-
cje usprawnien; 90% owych propozycji jest realizowanych. Wedtug Eiji Toyody,
przedstawiciela zarzadu japonskiej firmy motoryzacyjnej Toyota, bedacej pew-
nego rodzaju symbolu sukcesu stosowania filozofii kaizen, pracownicy sktadaja
1,5 miliona wnioskéw co rok, z czego wprowadzanych w zycie jest 95% [Maurer,
2004, s. 129-131]. Gtéwne tematy sugestii w przedsigbiorstwach japonskich to:

,»— usprawnienia pracy wlasnej;

- oszczgdnosci energii, materialow i innych zasobow;

- usprawnienia w §rodowisku pracy;

— usprawnienia maszyn i procesow;

- usprawnienia przyrzadéw i narzedzi,

- usprawnienia pracy biurowej;

— usprawnienia jakosci produktow;

- pomysty na nowe produkty;

- obstuga klienta i relacji z klientami;

— inne” [Imai, 2007, s. 136].

Jak mozna si¢ spodziewaé, firmy zachodnie, np. amerykanskie, probowaty
skopiowa¢ rozwigzania japonskie. Dziatania te jednak nie zakonczyty si¢ takim
powodzeniem jak w firmach japonskich. Dla przyktadu, w firmach amerykan-
skich maksymalnie 25% procent pracownikow decyduje si¢ na zgloszenie suge-
stii poprawy; a wdrazanych jest do 38% zgloszonych propozycji [Maurer, 2004,
s. 130]. Przyczyn tych r6znic mozna szuka¢ w podejsciu do znaczenia wielko$ci
zgloszonej zmiany. W USA zardéwno zarzad, jak i pracownicy koncentruja si¢
na zmianach duzych, mogacych przynies¢ firmie znaczace oszcz¢dno$ci ekono-
miczne, a zglaszajacym je wysokie nagrody. W praktyce jednak niewiele osob
jest w stanie odkry¢ innowacyjne rozwigzania, a jeszcze mniejsza liczba umie za-
proponowac¢ faktycznie dziatajace rozwigzania [Maurer, 2004, s. 130]. W Japonii
za$ cenione sg takze mate, nieprzynoszace natychmiastowych, wysokich zyskow
zmiany. Japonscy kierownicy sa che¢tni do wdrozenia wszelkich sugestii, ktore
moglyby przyczyni¢ si¢ do osiggnigcia chocby jednego nastepujacych celow:

,»—  ulatwienie pracy.

- zmniejszenie wysitku podczas pracy.

- usunigcie niewygdd podczas pracy.

— poprawienie bezpieczenstwa pracy.

- poprawienie produktywnosci.

- poprawienie jako$ci wyrobu.

— oszczedzenie czasu lub wydatkéw” [Imai, 2006, s. 132].

Warto podkresli¢, ze, w przeciwienstwie do podejécia zachodniego, skon-
centrowanego na kosztach zmiany i jej oplacalnosci, w Japonii wysoko ceni si¢
réwniez mniej wymierne finansowo korzysci systeméw sugestii, a mianowicie
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podnoszenie morale pracownikow, uzyskiwane dzigki zaangazowaniu ich w pro-
ces decyzyjny dotyczacy dziatalno$ci firmy. Systemy tez umozliwiajg bezposred-
ni kontakt pracownikow z przetozonymi oraz z innymi pracownikami. Stanowig
wiec nie tylko cenne zrodto komunikacji, ale tez umozliwiajg rozwdj pracowni-
kéw [Imai, 2006, s. 132]. Przyczyn powodzenia organizowania systemow uzy-
skiwania pomocnych informacji od pracownikow w Japonii mozna tez szukaé
w zrédtach kulturowych — wedlug modelu kultur Hofstede spoteczenstwo japon-
skie cechuja: maty dystans wladzy i silne unikanie niepewnosci (wskazniki te
wynoszg: 54 1 92) co stwarza dobre warunki wspoipracy podwtadnych z prze-
lozonymi, w tym sprzyja funkcjonowaniu systeméw sugestii [Krasinski, 2014,
s. 63-65].

2. Rola opinii klientow. Studenci - glowni interesariusze
uczelni

Jak zauwazajg Kotler i Keller, ,,podstawa dobrze pojetej holistycznej orien-
tacji marketingowej sg trwate relacje z klientami” [Kotler i Keller, 2013, s. 135].
W nowoczesnej organizacji firmy, zorientowanej na klienta, na gorze piramidy
organizacyjnej nie znajduje si¢ juz kierownictwo firmy, a dalej menedzerowie
sredniego szczebla (jak w schemacie tradycyjnej organizacji); przeciwnie, trady-
cyjna piramida zostaje odwrdcona — na najwyzszym szczeblu znajdujg si¢ klienci,
a tuz ponizej pracownicy liniowi [Kotler i Keller, 2013, s. 136]. W zwiagzku z tym
uzyskiwanie informacji na temat oferowanych produktow i uslug oraz sugestii
poprawy od klientow (a takze od pracownikow liniowych) wydaje si¢ by¢ kwe-
stig kluczowa dla osiagnigcia sukcesu organizacji. Do niektdrych z sugerowanych
narzedzi pozwalajacych na szybka dwustronng komunikacje mozna zaliczy¢: for-
mularze skarg i wnioskdw, bezptatne linie telefoniczne, strony internetowe 1 adres
e-mail. Firma 3M twierdzi, ze ,,ponad dwie trzecie pomystéw na udoskonalenie
jej produktow pochodzi od sktadajacych skargi klientow” [Kotler i Keller, 2013,
s. 144]. Rady specjalistoéw od marketingu dotyczace wlasciwego reagowania na
niezadowolenie klientow zawieraja, miedzy innymi, sugestie stworzenia czyn-
nej siedem dni w tygodniu i przez catg dobe bezptatnej infolinii (telefoniczne;j,
faksowej lub e-mailowej), za posrednictwem ktorej firma moze odbiera¢ skargi
klientow i reagowac na nie, jak najszybsze kontaktowanie si¢ z niezadowolonym
klientem, dopilnowanie, by osoby pracujace w dziatach obstugi klienta cechowa-
ta empatia oraz zajmowanie si¢ skargami szybko i w sposob satysfakcjonujacy
klienta [Kotler i Keller, 2013, s. 144].

Warto w tym miejscu wspomnie¢, iz w przypadku uczelni pewnym pro-
blemem pozostaje precyzyjne zdefiniowanie klienta jej ustug i produktéw. Poza
sami studentami (i ich rodzinami), do klientow, czy tez raczej interesariuszy szkot
wyzszych mozna roéwniez zaliczy¢ szeroko rozumiane spoteczenstwo/panstwo
(pokrywajace koszt studiéw na studiach stacjonarnych na uczelniach publicznych
oraz koszt wigkszosci badan naukowych), wspotpracujacy z uczelniami praco-
dawcy (organizujacy staze i praktyki dla studentéw oraz uczestniczacy w komer-
cjalizacji badan naukowych) czy spotecznosci lokalne [Cieciora, 2015, s. 73].
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7 wszystkimi interesariuszami uczelni jednostki powinny budowaé¢ — i w coraz
wigkszym stopniu buduja — kanaly wymiany informacji. I tak, dla przyktadu in-
formacje zwrotne na temat ocen jakosci dzialalno$ci uczelni przeprowadzanych
przez przedstawicieli panstwa uczelnie uzyskuja podczas formalnych, okreso-
wych wizytacji jednostek przez przedstawicieli Polskiej Komisji Akredytacyjne;.
Pracodawcy swoje uwagi przedtozy¢ moga podczas spotkan Rad Programowych
oraz w kartach oceny praktykantow i stazystow. Istnieje tez wiele instytucji po-
zaakademickich oceniajacych jako$¢ dziatalnosci szkét wyzszych, takich jak
czasopisma, ktére corocznie publikujg swoje autorskie rankingi (,,Perspektywy”,
,»Wprost”) czy firmy badajace poziom wynagrodzen i preferencje pracodawcow
(,,Sedlak&Sedlak) [Cieciora, 2015, s. 59-69]. Jesli chodzi za$ o studentow, to
gléwnym zrodtem pozyskiwania od nich informacji na temat oferowanych im
ustug sg najczesciej okresowe ankiety studenckie.

3. Suggester PJATK - studium przypadku

Polsko-Japoniska Akademia Technik Komputerowych (PJATK) jest $red-
niej wielkosci szkotg wyzszg w Warszawie (posiada rowniez oddziat w Gdansku
i centrum naukowe w Bytomiu). Oferuje studia z dziedziny informatyki (Wydziat
Informatyki), grafiki i projektowania wnetrz (Wydziat Sztuki Nowych Mediow),
kultury (Wydzial Kultury Japonii) i zarzadzania (Wydziat Zarzadzania Informa-
cja). Ma tez prawo do nadawania stopnia naukowego doktora w dziedzinie infor-
matyki i mechaniki oraz doktora habilitowanego w dziedzinie informatyki.

W 2012 roku Szkota rozpoczeta udziat w projekcie zatytutowanym ,,Ka-
izen — japonska jako$¢ w Polsko-Japonskiej Wyzszej Szkole Technik Komputero-
wych” realizowanym w ramach Programu Operacyjnego Kapital Ludzki Priorytet
IV, Dziatanie 4.1, Poddziatanie 4.1.1., czyli Wzmocnienie potencjatu dydaktycz-
nego uczelni [Cieciora, 2015, s. 103]. Warto w tym miejscu wspomnie¢, iz od
samego poczatku dziatalnosci (1994) Uczelnia utrzymuje bliskie kontakty z Ja-
ponig, a szeroko rozumiana ,,japonsko$¢” jest obecna w kulturze organizacyjne;j
Szkoty. Dla przyktadu, wszyscy studenci moga uczestniczy¢ w bezptatnych zaje-
ciach z jezyka japonskiego, na Uczelni dziata Klub Aikido, a ambasador Japonii
(lub jego bliscy wspotpracownicy) sg obecni na wszystkich waznych uroczysto-
$ciach uczelnianych [Cieciora, 2015, s. 122-123]. Z tego tez wzgledu budowe
i doskonalenie uczelnianego systemu zapewniania jako$ci procesu dydaktyczne-
go oparto na warto$ciach japonskiej filozofii kaizen, do ktérej nawigzywata juz
sama nazwa Projektu. W zwigzku z tym podjeto dziatania na rzecz wdrozenia
na Uczelni takich narzgdzi jakosciowych, stuzacych, migdzy innymi, poprawie
komunikacji miedzy wtadzami Uczelni a pracownikami i studentami jak kola ja-
kos$ci (regularne spotkania pracownikow zaangazowanych w dany proces) czy
elektroniczny system zglaszania sugestii i wnioskow, ktory nazwano: Suggester.

Pod koniec Projektu ,,Kaizen”, po analizie informacji uzyskanych uprzed-
nio z ankiet studenckich i pracowniczych oraz prac kot jako$ci, uruchomiono
funkcjonowanie autorskiego systemu Suggester. Jego celem jest uzyskiwanie
informacji dotyczacych zauwazonych nieprawidtowosci oraz sugestii poprawy
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dotyczacych wszelkich aspektow procesu dydaktycznego PJATK, zarowno od
pracownikow, jak i studentow PJATK. Zostaty one pogrupowane w nastepujace
kategorie:

. Warunki pracy

. Narzedzia IT

. Infrastruktura/wyposazenie techniczne laboratoriow
. Dydaktyka
. Inne

Swoje wnioski, prosby i propozycje mozna przekaza¢ po zalogowaniu przy
pomocy uczelnianego loginu i hasta (nie ma mozliwo$ci przekazania in-
formacji przez Suggestera zostajac anonimowym, jak w przypadku ankiet
pracowniczych i studenckich; nie ma tez mozliwosci dokonania zgloszenia
przez osobe nienalezacg do spotecznosci PJATK). Latwo do niego dotrzeé
bowiem Suggester jest widoczny na gtéwnej stronie PJATK. Administrator
Suggestera moze sam odpowiedzie¢ na otrzymane zgloszenie; moze tez
przestaé je do opinii wybranej przez siebie jednostce uczelniane;.

Przez pierwszy rok dziatania systemu do Suggestera wptyneto prawie sto
zgtoszen. Wigkszo$¢ z nich dotyczyta kwestii technicznych, np. braku ha-
czykoéw w niektorych toaletach damskich, niedomykajacych sie drzwi do
sal, niedziatajacych mikrofondw i zegarow w salach wyktadowych, braku
kabli, trudnos$ci z logowaniem si¢ do uczelnianych dyskéw, wi-fi i zostata
rozwigzana praktycznie ,,0d reki” przez pracownikow administracyjnych.
Cze$¢ uwag byta zwigzana z dziatalnoscig uczelnianych systemow infor-
matycznych Gakko i Edux; zgltoszono réwniez sugestie dotyczace dziatal-
nosci uczelnianego bufetu - proszono np. o rozszerzenie oferty o wigksza
liczbg zdrowych dan, takich jak §wieze satatki czy wprowadzenie mozli-
wosci ptacenia w bufecie kartg. Wérdd zgtaszajacych uwagi przewazali
studenci, cho¢ sporo bylo tez wnioskéw pracowniczych. Wigkszo$¢ zgtlo-
szonych uwag i wnioskow zostalo rozpatrzonych pozytywnie; byty jed-
nak tez sugestie, ktore wtadze Uczelni uznaty za uzasadnione, jednak nie
mogly — przynajmniej na razie — zosta¢ wdrozone z powodu istniejacych
ograniczen finansowych lub organizacyjnych. Do przyktadéw mozna tu
zaliczy¢ postulowane przez wielu respondentow zwiekszenie powierzchni
uczelnianych budynkow.

W ankietach studenckich i pracowniczych przeprowadzonych pod koniec Pro-
jektu ,,Kaizen” 38% ankietowanych pracownikow oraz 29% ankietowa-
nych studentow wyrazito zadowolenie z dziatalnosci Suggestera; nie byto
ani jednej opinii negatywnej. Spora, jednak, cze$¢ respondentow (29%
pracownikow i 71% studentow) ,,nie miata zdania” na temat tego narze-
dzia [Cieciora, 2015, s. 130, 136], co zwigzane by¢ moze ze stosunkowo
krotkim okresem dziatalno$ci systemu. Funkcjonowanie Suggestera jako
platformy komunikacji z interesariuszami wewnetrznymi pozytywnie oce-
nili cztonkowie zespotu Polskiej Komisji Akredytacyjnej podczas wizyta-
cji Wydziatow: Zarzadzania i Informatyki w 2015 roku [www 1].



Suggester — elektroniczny system zbierania opinii Polsko-Japonskiej... 331

Podsumowanie

Jednym z waznych elementow budowania projakosciowej kultury orga-
nizacyjnej, nastawionej na sprawne i jednocze$nie ekonomiczne zaspokajanie
potrzeb interesariuszy jest stworzenie skutecznych kanatow komunikacyjnych
pomigdzy klientami i pracownikami réznych szczebli, w tym przede wszyst-
kich pracownikami liniowymi a wladzami organizacji. Nie jest to zadanie latwe,
o czym $wiadczy skala trudnos$ci zwiazanych z wprowadzaniem systemoéw dwu-
stronnej komunikacji w firmach innych niz firmy japonskie, dziatajagce w oparciu
o filozofi¢ kaizen, ktorej sednem jest nieustajace dazenie do doskonato$ci przy
pomocy matych krokéow. Warto jednak podejmowaé proby tworzenia tego typu
systemow, moga one bowiem dostarczy¢ wartosciowych informacji dotyczacych
mozliwych usprawnien organizacyjnych oraz wzmocni¢ poczucie wspdtpracy po-
miedzy interesariuszami a wladzami organizacji.

Uczelniany elektroniczny system zglaszania sugestii i wnioskow Sugge-
ster, ktory wdrozono w Polsko-Japonskiej Akademii Technik Komputerowych
w Warszawie w ramach Projektu ,,Kaizen” mozna uzna¢ za do$¢ udany element
systemu komunikacji wewnatrzuczelnianej. Liczba 1 tematyka zaréwno zgto-
szonych, jak 1 wdrozonych wnioskow wskazuje, ze na Uczelni istniala potrzeba
stworzenia tego typu narzedzia. W przysztosci planowane sg dalsze oceny dzia-
falno$ci Suggestera — zgodnie bowiem z filozofig kaizen zarowno w przypadku
tego elementu systemu organizacji, jak 1 wszystkich innych, nalezy zawsze szu-
ka¢ mozliwos$ci ich udoskonalania.
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TITLE: SUGGESTER - THE ELECTRONIC
SUGGESTION SYSTEM
OF THE POLISH-JAPANESE ACADEMY
OF INFORMATION TECHNOLOGY - A CASE STUDY

Summary:

Effective systems for gathering information from employees and customers, or
stakeholders of the organizations seem to be an important quality tool that can
be used both to implement solutions to optimize daily operations of the orga-
nization as well as to conduct strategic analyses. The country, which created
effective tools of this kind, such as employee suggestion systems or quality
circles is Japan. However, it seems that implementing the Japanese solutions
in other cultures can be a challenge. A higher school in Warsaw, whose orga-
nizational culture is associated with Japan, made an attempt to implement an
electronic system of collecting opinions from both employees and students.
The beginnings of the implementation of the system should be regarded as
promising. A lot of valuable suggestions were obtained, many of which were
implemented, thus removing the existing defects and improving the quality of
the functioning of the Academy.

Keywords: employee suggestions, suggestion systems.



