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Biuletyn informacyjny projektu:

»Przede Wszystkim Jako$¢ — poprawa jakosci ustug swiadczonych przez JST dzieki
modernizacji procesow zarzadzania
i podniesieniu kwalifikacji pracownikow”

Szanowni Panistwo,

Serdecznie zapraszamy do zapoznania sie z kolejnym, trzecim juz Biuletynem Informacyjnym Naszego
projektu.

W prezentowanym numerze przedstawiamy informacje na temat funkcjonowania Systemu Jakosci

(zalety, etapy wdrazania i inne). Ponizszy tekst jest autorstwa prof. dr hab. Marka Bugdola
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Czy systemy zarzagdzania jakoscig sg
odpowiednie dla administracji
samorzadowej?

Pierwszy system zarzadzania jakoscig w
administracji oparty o norme I1SO wdrozono w
Kanadzie w 1995 roku. W Polsce ,,moda na
jakos¢” rozpoczeta sie w roku 1999 (po
reformie administracji samorzgdowej).
Pierwszy system jakosSci w urzedzie miasta
wprowadzono w Dzierzoniowie, a w starostwie
powiatowym w Raciborzu. W pierwszych
czterech latach wdrozono ok. 80 systemdéw
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jakosci. Rozne byty motywy ich wdrazania.
Najczesciej systemy zarzadzania jakoscig
wdrazano w administracji samorzadowej, bo
lokalni politycy mieli pozytywne
doswiadczenia wyniesione z sektora
prywatnego.

Nie mozna tez wykluczy¢, ze silng motywacja
byto nasladownictwo, swoista ,moda na I1SO”.
Powaznym impulsem do zmiany sposobow
myslenia o jakosci i obstudze klientéw byto
przystapienie Polski do Unii Europejskiej.
Systemy zarzadzania jakosciag w znaczacym
stopniu  mogg poprawi¢ jakos¢ ustug
Swiadczonych przez administracje
samorzgdowa.
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Jakie s3 zalety systemoéw jakosci?

Na podstawie doswiadczern urzedéw, ktore
stosujg systemy jakosci mozna wyodrebnic
kilka zalet. Po pierwsze, wdrozenie systemu
podnosi $wiadomos$¢ jakosci. Pracownicy,
ktorzy obstugujg klientow (w tym klientéw
wewnetrznych) pracujg lepiej, doceniajg ich
zaangazowanie, korzystajg z ich wiedzy. Po
drugie, uporzadkowaniu ulega cata sfera
organizacyjna. Nastepuje integracja czynnosci,
ktore byty  rozproszone w  rdznych
funkcjonalnych dziatach. Lepszy jest nadzor
nad dokumentami i zapisami. Po trzecie,
zwieksza sie zainteresowanie innymi
metodami doskonalenia jakosci. Najczesciej
wzmachiane sg procesy zarzgdzania zasobami
ludzkimi. Po czwarte, w wyniku stosowania
podejscia procesowego urzedy skuteczniej
dziatajg (majg wiekszg zdolno$¢ do osiggania
celéw jakosci).

W dtuiszej perspektywie czasowej systemy
jakoscia majg  poprawia¢  efektywnosc
organizacji, zmniejsza¢ koszty jakosci, wptywac
znaczgco na utrzymanie satysfakcji klientow.

A jakie wady?

Wady systemoéw jakosci sg wytgcznie wynikiem
nieporozumien i bftedéw zwigzanych z ich
wdrazaniem. Systemy funkcjonuja
niewtasciwe, bo — najczesciej - byle jak
zidentyfikowano  kluczowe procesy, nie
dokonano zadnych zmian w strukturze.
Bolaczkg polskich systemoéw jest ich wysoki
poziom  zbiurokratyzowania.  Konsultanci
czesto starajg sie wszystko ,opisa¢ i
udokumentowac¢”. W konsekwencji zamiast
doskonali¢ jakosé utrwalajg batagan
organizacyjny. System staje sie ,naktadka” na
to, co jest nieprawidtowe, funkcjonuje w
zbiurokratyzowany  sposéb. Brakuje tez

KAPITAL LUDZKI

NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI

konsekwencji, zaangazowania i wsparcia
udzielanego przez najwyisze kierownictwo
pracownikom doskonalgcym jakos¢. Procedury
sg traktowane jako, co$ ,Swietego”. Zapomina
sie o tym, ze to procedury sg dla ludzi a nie
odwrotnie.

Czy wdrozenie systemu jest obowigzkowe?

Absolutnie nie. Jezeli uwazasz, ze systemy
znormalizowane przeszkadzaja Ci w
funkcjonowaniu albo, ze podobne efekty
mozesz uzyskaé inng drogy, to zrezygnuj z
certyfikacji. Celem jest zawsze poprawa jakosci
ustug (rowniez tych, jakie $wiadczysz dla
pracownikow).

Jakie sg etapy wdrazania systemu jakosci?

Zasadniczo wyodrebniamy siedem etapow
wdrazania systemow jakosci (dalej SZJ):

a) informacyjny (wiem),
b) decyzyjny (chce),

c) przygotowawczy (przekonanie
pracownikéw o stusznosci decyzji,
rozpoczecie szkolen, pisanie procedur i
ksiegi jakosci, analiza mozliwosci,
ustalenie elementéw majacych
podlega¢ zmianom),

d) etap wihasciwego wdrazania
(dopasowywanie norm do

rzeczywistosci),

e) etap wewnetrznych auditow i
modyfikacji,

f) etap auditu wewnetrznego,

g) certyfikacja.
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Wdrozenie systemdéw jakosci jest zwigzane z
ksztattowaniem $wiadomosci jakosci. Wszyscy
pracownicy muszg by¢ przeszkoleni w zakresie
funkcjonowania systemu jakosci, wymagan
jakosci. Nalezy nauczy¢ ich postugiwania sie
narzedziami jakosci.

Bardzo waznym i krytycznym etapem jest
identyfikacja procesow, ustalenie zaleznosci i
zwigzkow zachodzgcych pomiedzy nimi. Nalezy
ustali¢ mierniki pomiaru proceséw. Pdézniej
mozna przystgpi¢ do opracowania procedur
jakosci, wdrozenia ich w zycie, sprawdzenia ich
skutecznodci. Przyjecie systemu zarzadzania
jakoscig powinno by¢ zwigzane z podjeciem
decyzji strategicznej.

Czy zawsze potrzebna jest pomoc
konsultantow?

Istniejg badania, wedlug ktdérych rola
konsultantéw jest negatywna. Ale to nie
konsultanci sg winni, lecz Ty sam, szczegdlnie,
jezeli odbierzesz sobie inicjatywe tworzenia
polityki  jakosci, identyfikacji procesow.
Najlepiej, jezeli system wdrozg sami
pracownicy. Muszg by¢ jednak wczesniej
odpowiednio przeszkoleni.

Co oznacza sformufowanie: ustanéw,
udokumentuj, wdrazaj, utrzymuj system
zarzgdzania jakoscig i ciggle doskonal jego
skutecznos¢ ?

Norma ISO méwi nam, ze system jest tylko
wowczas skuteczny, jezeli spetnione s3
réwnoczesnie wszystkie wymagania.

System musi byc¢:

— ustanowiony i udokumentowany -—
musimy podjaé strategiczng decyzje o
wprowadzeniu systemu, by¢ moze
potrzebne bedg jakies zmiany w
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strukturze  organizacyjnej;  musisz
wiedzie¢, kto za co w organizacji
odpowiada, opracowaé wszystkie
wymagane dokumenty,

— wdrozony - to, Zze istnieje sterta
procedur o niczym nie S$wiadczy.
System musi by¢ zakomunikowany,

pracownicy musza postepowac
zgodnie z nowymi zasadami. To
postepowanie nie musi by¢ idealne
(pamietaj: najlepszg nauka jest nauka
na btedach, co oznacza, ze pracownicy
muszg mie¢ duzg swobode); system
nie funkcjonuje, gdy zarzadza nim
centrala’,

— utrzymywany - cO oOznacza, ze
przeprowadzane sg juz audity jakosci,
organizowany jest przeglad wymagan,
zarzadzania, system jest “zywy”,

dynamiczny, pracownicy sg
zaangazowani w jego utrzymanie,
— skuteczny - cele jakosci, jakie

wyznaczyliSmy sg osiggane (cele dla
naszych proceséw rowniez).

Prof. dr hab. Marek Bugdol

Profesor nadzwyczajny
Uniwersytetu Jagiellonskiego.

Wykfada systemy zarzadzania
jakoscig, wymagania jakosci,
polityke spoteczna.

Interesuje sie zaréwno zarzgdzaniem jakoscig, jak i
zarzadzaniem zasobami ludzkimi oraz socjologia
organizacji.

Jest réwniez auditorem (audytorem) systemow
zarzadzania jakoscig oraz Cztonkiem Komitetu Polskiej
Nagrody Jakosci.

1 Szczegolnie niebezpieczng sg tzw. wdrozenia grupo

sq tansze. Istnieje wiele dowoddéw
ze w sektorze publicznym system nie jest skuteczny,
wdrozono go w strukturze scentralizowanej.
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Decyzja o wdrozeniu
systemu jakosci

|

Proces szkolenia
wszystkich
pracownikéow

Y

Kurs auditorow

Wybér
konsultantow

wewnetrznych

Y

Okreslenie polityki jakosci,
misji i wizji

v

Y

Zmiana struktury
organizacyjnej

Powotanie petnomocnika ds.
zarzadzania jakoscig i zespotu
wdrozeniowego

Y

)

Nowelizacja

Proces opracowywania
dokumentacji:
Ksiegi Jakosci, procedur,
instrukcii

dokumentow

v

Wdrazanie procedur

v

Przeprowadzenie auditéow
i przegladu systemu jakosci

)

Audit wstepny

)

Audit certyfikujacy

Rys. Schemat procesu wdrazania systemu jakosci
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