Jak wdrozy¢ system zarzadzania jakosciag wg ISO 9001 w Twojej jednostce
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W tek$cie znajdziesz krotka informacje o serii norm ISO 9000. Dlaczego warto si¢ z nimi
zapozna¢ i co kazda kryje w swojej tresci. Dowiesz sig¢ o korzysciach jakie niesie za soba
wdrozenie systemu zarzadzania jakos$cia. W krotki sposob przedstawitem rowniez schemat
wdrozenia systemu jakosci w urzedzie, ktory moze shizy¢ jako dokument wyjsciowy do
Twojego planu. Przedstawione tam opisy, pozwola zwroci¢ Ci uwage na istotne elementy,
jakie czekaja kazdego kierownika, ktory zdecyduje si¢ na wdrozenie systemu zarzadzania
jako$cia w swoim urzedzie i unikna¢ podstawowych btedow.

(I) Seria norm ISO 9000 dla Twojego urzedu.

Certyfikat ISO 9001 jest dokumentem potwierdzajacym speklnienie przez Twodj urzad
wymagan normy PN EN-ISO 9001. Z rodziny ISO 9000, tylko norma ISO 9001 podlega
audytowaniu ze wzgledu na zawarte w niej wymagania. Taki dokument przyznaja niezalezne
jednostki certyfikujace, ktore posiadaja odpowiednia akredytacje (czyli sa do tego
uprawnione). Moga to by¢ organizacje polskie jak Polskie Centrum Badan i Certyfikacji S.A.
jak rowniez migdzynarodowe jak BSI Management Systems Polska Sp. z o.0. Wigcej
jednostek certyfikujacych znajdziesz na www.pmgroup.pl

Dlatego je$li chcesz dazy¢ do optymalizacji mechanizméw panujacych w urzedzie,
zmniejszy¢ koszty, efektywniej zarzadza¢ czynnikami ryzyka, podnie$¢ zadowolenie
klientow, stworz struktur¢ umozliwiajaca monitorowanie i zwigkszanie efektywnos$ci dziatan
w tych obszarach za pomoca normy ISO 9001. Wybierz firm¢ doradcza ktéra wesprze Twoj
urzad w pracy nad spelieniem wymagan i zglo$ si¢ do jednostki certyfikujacej, ktéra w
bezstronny sposob potwierdzi, czy udato Ci si¢ spelni¢ wszystkie zalozone cele. Jezeli audyt
bedzie pozytywny, otrzymasz certyfikat potwierdzajacy, iz pracujesz wg migdzynarodowych
Standaréw. Pamigtaj, certyfikat otrzymujesz na okreslony czas, wigc musisz caty czas
utrzymywac 1 doskonali¢ swoj system. W ramach przyznanego potwierdzenia, co roku Twoj
urzad poddawany jest ciagtym audytom kontrolnym i (z reguty) co trzy lata, jest audyt
odnawiajacy, ktory przedtuza wazno$¢ przyznanego certyfikatu ISO 9001.

Aktualna rodzina norm ISO 9000 sktada si¢ z 4 norm podstawowych:

1. ISO 9000:2005 stanowi wprowadzenie do norm dotyczacych zarzadzania jakoS$cia.
Opisano w niej podstawy systemOéw zarzadzania jako$cia oraz zdefiniowano podstawowe
terminy. Warto aby$ przed rozpoczgciem prac zapoznat si¢ z terminologia, ktora utatwi ci
zrozumienie wymagan, jakie sa zawarte w ISO 9001.

2. ISO 9001:2000 (niecbawem ISO 9001:2008) zawiera wymagania co do systemu
zarzadzania jako$cia. T¢ normg moze wprowadzi¢ kazda organizacja, takze Twoj urzad,
Dzigki niej dazysz do zwigkszenia zadowolenia petentdéw. Norma ta stanowi podstawg do
przeprowadzenia audytu (zdolnosci urzedu do speilniania wymagan klientéw, wymagan
wynikajacych z przepisow prawnych oraz wlasnych wymagan urzedu) przez niezalezne
jednostki  certyfikujace. Jest ona rowniez podstawa audytow  wewngtrznych
(przeprowadzanych w ramach urzgdu, przez wyszkolonych audytoréw wewngtrznych).



ISO 9001 to bez watpienia cieszaca si¢ najwigkszym uznaniem na $wiecie norma jakosci, z
ktérej korzysta ponad 750 tysigcy organizacji w 161 krajach. Jej zalozenia odnosza si¢ nie
tylko do systemow zarzadzania jakoscia, lecz rowniez do ogodlnych kwestii zwigzanych z
systemami zarzadzania. Dzigki niej, Twoj urzad moze osiagna¢ wigksze zadowolenie
klientow 1 lepsza motywacje pracownikow, jak rowniez ulatwi¢ ciagle udoskonalanie
mechanizméw dzialania.

3. ISO 9004:2000 zawiera wytyczne, dotyczace doskonalenia zardwno systemu zarzadzania
jakoscia, jak rowniez doskonalenia Twojego urz¢du. Celem normy jest zadowolenie nie tylko
klientéw urzedu, ale rowniez Twoich pracownikéw. Podano w niej koncepcje, sugestie i
zalecenia, ktorych zastosowanie zalezy od ciebie i od tego, czy sa one w danym momencie
przydatne 1 odpowiednie do wdrozenia w Twoim urzgdzie. Zastosowanie strategii
przedstawionej w normie ma prowadzi¢ do doskonalenia systemu zarzadzania jako$cia, co z
kolei jest motorem doskonalenia wynikow dziatalnosci catego urz¢du i moze prowadzi¢ do
kolejnych wyrdznien np. Lider zarzadzania w samorzadzie lokalnym, profesjonalna gmina
przyjazna inwestorom, zlota @, gmina fair play, itd.

ISO 9004:2000:
e jest norma o charakterze wytycznych i nie zawiera wymagan,
e nie jest przeznaczona do celow certyfikacji,
e nie stanowi wytycznych do wdrozenia ISO 9001,

o zawiera wytyczne do doskonalenia zaro6wno systemu zarzadzania jakos$cia, jak i calej
organizacji urzgdu,

e skupia si¢ na doskonaleniu wszystkich procesow w urzedzie,
e dotyczy doskonalenia zaréwno skutecznosci jak i efektywnosci,

e ma na celu osiagnigcie zadowolenia wszystkich zainteresowanych stron (urzedu,
klientow wew. - pracownikow i klientow zewngtrznych),

e wychodzi ponad wymagania ISO 9001 w kierunku doskonalosci organizacji,
e podaje wytyczne do samooceny organizacji,
e podaje wytyczne do ciagltego doskonalenia organizacji.

Dlatego, jezeli chcesz, aby Twoj urzad wyrdzniat si¢ wérdd innych, zalecam zapoznanie si¢ z
norma ISO 9004 i jej stosowanie. Pamigtaj jednak, Zze najpierw zadbaj o prawidlowe
fundamenty, czyli wdrozenie ISO 9001, a dopiero pdzniej rozwijaj swdj system.

4. ISO 19011:2002 - W normie tej podano wytyczne dotyczace zarzadzania programami
auditoéw, prowadzenia wewngtrznych lub zewngtrznych auditow systemoOw zarzadzania
jakoscia 1/lub systemow zarzadzania Srodowiskowego, jak rowniez dotyczace kompetencji i
oceny auditorow. Norma jest przeznaczona do stosowania przez szerokie gremium
potencjalnych uzytkownikéw, w tym auditorow, organizacje wdrazajace systemy zarzadzania
jakoscia 1/lub systemy zarzadzania sSrodowiskowego, organizacje chcace przeprowadzaé
audity systemoéw zarzadzania jakosScia 1/lub systeméw zarzadzania Srodowiskowego z
przyczyn kontraktowych, organizacje zaangazowane w certyfikacj¢ lub szkolenia auditorow,
certyfikacjg/rejestracje systemow zarzadzania, akredytacj¢ lub normalizacje w obszarze oceny
zgodno$ci. Mimo Ze norma ma zastosowanie do auditowania systemow zarzadzania jako$cia
/lub systemow zarzadzania $srodowiskowego, uzytkownik moze rozwazy¢ dostosowanie lub



rozszerzenie podanych wytycznych w celu zastosowania do innych rodzajow auditow, w tym
auditow innych systemow zarzadzania.

Zamieszczono w niej rowniez terminologi¢ dotyczaca auditowania np. co to jest dowdd z
auditu, jak rowniez dodatkowe praktyczne wskazéwki np. jak przeprowadzi¢ spotkanie
otwierajace 1 przyktady pomocne przy stosowaniu normy oraz rysunki ilustrujace kluczowe
koncepcje jak np. ilustracja przebiegu procesu zarzadzania programem auditow, koncepcja
kompetencji, przyklady poziomu wyksztalcenia i do§wiadczenia auditoréw, metody oceny,
itp. W przypadku rozpoczgcia prac nad wdrozeniem systemu zarzadzania w urzedzie,
wszystkie wytyczne dotyczace auditowania dotycza rowniez Twojej organizacji.

Jako kierownik jednostki administracyjnej powiniene$ przed podjeciem decyzji o wdrozeniu
systemu zarzadzania jakoscia, poza zebraniem doswiadczen od zaprzyjaznionych urzedow,
zapozna¢ si¢ z tymi 4 normami. Pozwala to uporzadkowa¢ otrzymane informacje, i rozumie¢
jezyk norm, ktory na poczatku nie jest tatwy. Wdrozenie systemu jest duzo prostsze, niz jego
pézniejsze utrzymanie. Trudnos$cia, pozostaje ciagle doskonalenie systemu zarzadzania.

(I) Korzysci, jakie moze przynies¢ Twojemu urz¢edowi wprowadzenie systemu
zarzadzania jakoscia

Normy ISO serii 9000 to normy o charakterze organizacyjnym. Oddziatuja na rézne sfery
funkcjonowania urzedu i pozwalaja np. na uporzadkowanie struktury organizacyjnej (w
rozumieniu — uproszczenie, wyjscie naprzeciw klientom — czgsto spotykane biuro obstugi
klienta/ludnosci na parterze, gdzie mozna zatatwi¢ wigkszo$¢ spraw), aktualizacja zakresow
uprawnien 1 obowiazkow, udroznienie kanaldow informacyjnych (komunikacja migdzy
pracownik-pracownik i pracownik-klient), udoskonalenie i udokumentowanie procesow.

Wprowadzenie systemu zarzadzania jakoscia pozwoli Ci:

1. Zwigkszy¢ skutecznosci dziatania, (skuteczno$¢ - stopien, w jakim planowane dziatania sa
realizowane a planowane wyniki osiagnigte). Dzigki temu:

e wyeliminujesz dziatania zbg¢dne i dublujace si¢ w pracy urzedu,

e zapobiegac niezgodno$ciom na wszystkich etapach cyklu zycia ustugi oferowane;
przez urzad,

e Twoi pracownicy bgda zna¢ zakres swoich uprawnien i odpowiedzialno$ci, bgda
skuteczniej pracowac;

e nowi pracownicy beda szybko adaptowac si¢ w Twoim urzedzie, bo normy i
zasady wspotpracy beda jasno okreslone;

2. Zwigkszysz efektywno$ci dzialania, (efektywno$¢ - relacja migdzy osiagnigtymi
wynikami a wykorzystanymi zasobami). Bedzie oznaczatlo to:

o lepsze wykorzystanie zasobow ludzkich,
o lepsze wykorzystanie zasobow technicznych,
e poprawe wspolpracy wewnetrznej, komunikacji,

e poprawe jakosci ushug, ktore pomoga w zaspokojeniu potrzeb i oczekiwan klienta/
petenta,



e uporzadkowanie dziatalnosci urz¢du i okreslenie, w jaki sposob zarzadzac jako$cia
w calej organizacji,

e ukierunkowanie urzedu na ciagle doskonalenie, postgp organizacyjny, itp.,
e zmniejszanie kosztow poprzez system monitorowania,
3. Polepszysz wizerunek Twojego urzedu

e dzigki certyfikatowi, po ocenie niezaleznych audytorow z jednostki
certyfikujacej, wzro$nie zaufanie klientéw do dziatania Twojego urzedu.

e zadowolony pracownik bgdzie chwalit si¢ osiagnigciami.
e uwiarygodnisz urzad jako instytucje zarzadzajaca §rodkami UE.
Badanie satysfakeji klientéw Urzedu Miejskiego w Sochaczewie'

Juz po raz czwarty sochaczewski Urzad Miejski przeprowadzil badania satysfakcji
klientow korzystajacych z ustug ratusza. O opini¢ na temat pracy urz¢dnikow, ich
kompetencji, podejscia do interesantow itp. zapytano 200 oséb, ktore w ostatnich 6
miesiacach zatatwiaty jaka$ sprawg w UM. Ogdlna ocena wystawiona ratuszowi to 4,8
pkt. w siedmiostopniowe;j skali.

e Glownym celem badania bylo zdiagnozowanie obecnej sytuacji oraz zmian w
poréwnaniu do poprzednich pomiaréw z lat 2004-2006.

e Ogoélnie praca Urzedu zostala oceniona na ponadprzeci¢tnym poziomie.
Wigkszo$¢ badanych klientow jest zadowolonych z pracy UM. Pozytywna ocena
utrzymuje si¢ na zblizonym poziomie do poprzednich lat. Urzad najlepiej oceniaja
mezczyzni oraz osoby z wyzszym wyksztalceniem (Srednia ocena 5 na 7 mozliwych).

e Ocena UM rosnie wraz z poziomem wyksztalcenia klientow — najstabsze oceny
wystawialy osoby z podstawowym wyksztalceniem (4,0), najlepsze z wyzszym (4,3).

e Przyjazno$¢ Urzedu zostatla oceniona przez klientow podobnie jak w
poprzednich edycjach badania. Najlepiej przyjaznos¢ UM ocenily osoby najmiodsze
18 — 24 lata ($rednia 5,2), z wyzszym wyksztalceniem oraz mezczyzni (po 5,1).

e Najnizej oceniono czas oczekiwania oraz szybkos$¢ pracy, oraz dostgpnos¢ co
moze oznacza€, ze klienci odczuwaja przedtuzanie si¢ procedur wydawania decyzji.
Na tym tle dobrze wypadaja obszary przyjazno$¢ oraz zaangazowanie pracownikoéw
UM.

e Wizerunek Urzedu Miasta ulegl pozytywnej poprawie w stosunku do
poprzednich pomiaréw. Warto zauwazy¢, ze jest to juz stala tendencja — w wielu
obszarach oceny poprawiaja si¢ z pomiaru na pomiar — np. dobrze zarzadzany w 2004
roku: 3,9, w kolejnym 4,6 nastepnie 4,7, wreszcie w 2007 roku: 4,9.

e Na wigkszosci ocenianych wymiarow oceny ulegly poprawie, wyjatkiem jest
szybkos¢ 1 sprawno$¢ wydawania decyzji oraz skomplikowana struktura i
skomplikowane druki, co moze oznacza¢ ze nalezy zwrdci¢ uwage na lepsze
objasnienia procedur i drukdéw. Przeciwwaga dla tych negatywnych zjawisk jest
najczesciej wskazywany obszar — pomocni pracownicy, co bardzo pozytywnie
$wiadczy o zaangazowaniu pracownikow UM z pomoc klientom.

1
www.e-sochaczew.pl



e Podsumowujac nalezy podkresli¢, ze praca urzedu jest dobrze oceniana.
Wigkszo$¢ badanych klientow Urze¢du uwaza, ze przeprowadzone zmiany w ostatnich
12 miesiacach byly prowadzone w dobrym kierunku. O ile w 2005 roku 58%
badanych klientow uwazalo, ze zmiany zachodzace w Urzedzie ida w dobrym
kierunku, to w 2006 taka opini¢ wyrazalo juz 83% badanych ($rednia 3,9). W
obecnym pomiarze $rednia wyniosta az 4,6. Respondenci dobrze oceniaja UM i
zmiany w nim wprowadzane. Podkreslane sa kompetencje pracownikow oraz ich
zaangazowanie w pomoc klientom.

e UM pozytywnie umacnia swoj wizerunek jako dobrze zarzadzanej instytucji
wdrazajacej niezbgdne zmiany i dobrze ocenianej. Autorzy raportu zalecaja, by ten
pozytywny trend utrzymac, pamigtajac o stabych stronach funkcjonowania Urzedu
jakimi sa utrudnienia w procedurach (poziom skomplikowania, czas zalatwienia
sprawy, brak usprawnien dla niepelnosprawnych) oraz rosnacej swoiste]
,konkurencji” ze strony innych urzegdow administracji samorzadowe;.

(I) Jak przebiega procedura uzyskiwania certyfikatu — sprawdz, jakie obowigzki na
Tobie spoczywaja

Jako$¢ to umiejgtnos$¢ osiagnigcia kompromisu pomiedzy dostosowaniem $§wiadczenia ushug
do wymagan klienta, a obowiazujacym trybem i terminami okreslonymi przepisami prawa
administracyjnego.

Wprowadzanie standardow ISO, oprocz uzyskania spdjnosci dziatania migdzy roéznymi
komoérkami urzgdu ma zapewni¢ staly standard ushug i pelna informacj¢ dla interesanta,
podnoszac administracyjna sprawno$¢ urzedu i jego rangg w ocenie inwestorow krajowych i
zagranicznych.

Przystgpujac do wdrozenia SZJ wykorzystaj to, co istnieje w Twoim urzedzie
(doswiadczenie, dobre praktyki). Nastepnie skup si¢ na opracowaniu SZJ, ktory bedzie:

e zgodny z wymaganiami ISO 9001:2000,
e korzystny dla urzedu i klientow,
e podstawa rozwoju urzedu,

e skuteczny i efektywny.

(II) Krok po kroku jak wdrozy¢ ISO 9001:2000 i unikngé najczestszych bledow

0. Podjecie decyzji o wdrozeniu systemu zarzadzania jako$cia w urzedzie.

Zeby wszystko przebiegalo sprawnie i prawidlowo, musisz oficjalnie podjaé¢ decyzje
czy wdrazasz system jako$ci w swoim urzedzie.

Ramka - Tres¢ przykladowego zarzadzenia o rozpoczeciu prac nad SZJ:

W celu poprawy funkcjonowania urzedu, wdrozenia migdzynarodowych metod
zarzadzania urzedem, (...) oraz usprawnienia obstugi klientdw, zarzadzam co
nastepuje:



§ 1 Z dniem (...) postanawiam rozpocza¢ prace nad budowa i wdrozeniem w urzedzie
(...) systemu zarzadzania jako$cia zgodnego z wymaganiami normy PN-EN ISO
9001:2001

§ 2 Zobowiazuj¢ wszystkich pracownikéw urzgdu do podjgcia i wykonywania
wszelkich czynnosci zwiazanych z budowa systemu

§ 3 Koordynacj¢ prac nad wdrozeniem systemu powierzam Petnomocnikowi ds. SZJ,
powolanym odrgbnym zarzadzeniem.

§ 4 Prace powinny zakonczy¢ si¢ do dnia (...).
1 postanowienia koncowe.

Koniec

Mozliwe problemy: dezinformacja w$rod pracownikow.

Jak ich uniknaé: Podejmij decyzje np. poprzez zarzadzenie o wdrozeniu w swoim
urzedzie systemu zarzadzania jakoscia wg PN-EN ISO 9001:2001 i rozpowszechnij ja
w urzg¢dzie. Poinformuj pracownikdéw, ze jest to w celu poprawy jakosci obstugi
klientow 1 lepszej wspolpracy wewngtrznej a nie w celu robienia porzadkow w
urzedzie, ktore maja doprowadzi¢ do zwolnien pracownikdw.

1. Analiza wstepna/ Audyt wstepny.

Pierwszym krokiem bedzie przeprowadzenie wstgpnej analizy funkcjonujacego
obecnie systemu jako$ci w Twoim urzgdzie. Ma to na celu sprawdzenie zgodnosci
obecnie panujacych zasad z wymaganiami przyj¢tego modelu zarzadzania jakos$cia
ISO 9001:2000.

Mozliwe problemy: ocena urzgdu nie w kontek$cie wymagan normy, brak
weryfikacji stopnia udokumentowania realizowanych dziatan, brak zapiséow z
przeprowadzonej oceny.

Jak ich unikngé: wybierz zewngtrzna firm¢ doradcza, posiadajaca doswiadczenie w
JST, ustal doktadny zakres audytu wstgpnego i jego efektow.

Pamigtaj, iz dobra analiza wstgpna pomoze oszczgdzi¢ ci czas 1 pieniadze.

2. Powolanie Pelnomocnika i ew. zespolu wdrozeniowego.

a) Wyznaczenie spos$rod czlonkéow Kierownictwa Urzedu - Pelmomocnika
Kierownictwa ds. Systemu Zarzadzania Jakoscia.

Ramka - Tres¢ przykladowego zarzadzenia o powolaniu Pelnomocnika
Zarzadzenie sprawie powotania Pelnomocnika ds. SZJ

W zwiazku z podjeciem decyzji o budowie 1 wdrozeniu SZJ zgodnego z wymaganiami
(...), postanawiam co nastgpuje:

§ 1 Powoluje Pana/ia (...) na stanowisko Pelnomocnika ds. SZJ, ktérego zobowiazuj¢
do:

- Zaprojektowana 1 wdrozenia SZJ zgodnie z wymaganiami normy ...



- Ustalenia szczegoétowego harmonogramu prac zwiazanych z wdrozeniem SZJ i
biezacego informowania kierownictwa urz¢du o postgpach prac.

- Nadzorowania prac wdrozeniowych.

- Wydawania polecen pracownikom oraz osobom odpowiedzialnym za komorki
organizacyjne w zakresie SZJ.

- Reprezentowania urz¢du w zakresie SZJ.
§ 2

Szczegolowy zakres prac dla Pelnomocnika okresla jego zakres obowiazkéw i
uprawnien.

§ 3 Kierownikéw komorek organizacyjnych zobowiazuje do uczestnictwa w
spotkaniach jako$ciowych, czynnego udziatu 1 realizacji wyznaczonych prac,
zglaszania Pelnomocnikowi mozliwos$ci doskonalenia procesow.

§ 4 Zobowiazujg wszystkich pracownikow, z kierownictwem na czele do aktywnej i
rzeczowej wspoOlpracy iterminowego wykonywania zadan w ramach SZJ.

Koniec

b) Okreslenie obowiazkow 1 uprawnien Pelnomocnika (na pismie).

Ramka — Przykladowe zadania Pelnomocnika ds. SZJ:
- Koordynacja prac zwiazanych z:
= identyfikacja potrzeb klientéw Urzgdu
= ustalaniem poziomu ich satysfakcji z ushug $wiadczonych przez Urzad
* podnoszeniem $wiadomosci pracownikéw Urzedu w zakresie SZJ
= ustalaniem i aktualizacjq standardow ushug realizowanych przez Urzad

- Wspohudzial w okreslaniu polityki jakosci oraz celow jakosciowych w stosunku
do Urzedu i ustug przezen §wiadczonych,

- Przedkiadanie Prezydentowi sprawozdan dotyczacych funkcjonowania systemu
zarzadzania jakoscia, w tym zawierajacych potrzeby zwiazane z doskonaleniem
systemu,

- Nadzo6r nad okreslaniem i wdrozeniem niezbednych dziatan korygujacych
- Nadzoér nad okreslaniem i wdrozeniem niezbgednych dziatan zapobiegawczych,
- Planowanie i nadzor nad realizacja audytow wewngtrznych w Urzedzie,

- Definiowanie potrzeb w zakresie szkolen niezbgdnych dla efektywnego
funkcjonowania SZJ,

- Wspolpraca zzewngtrznymi stronami w sprawach dotyczacych systemu
zarzadzania jakos$cia w tym wspolpraca z jednostka certyfikujaca.

Koniec

Podobnie postepujesz w przypadku powotania zespotu wdrozeniowego (np. 1 osoba z
komorki), ktéry razem z Pelnomocnikiem realizuja projekt.



3. Opracowanie i zatwierdzenie harmonogramu prac.

Na podstawie informacji z wstgpnej analizy, opracowujesz harmonogram prac (moze
by¢ taki jak w tym rozdziale) z uwzglednieniem specyficznych wymagan i warunkéw,
w ktorych dziala Twoj urzad, jezeli takie wystepuja. Jezeli nie, mozesz do niniejszego
przypisac tylko daty realizacji czynnosci.

Mozliwe problemy: brak harmonogramu prac, brak zaakceptowanego

harmonogramu, brak rozpowszechnienia ws$rdd pracownikéw urzgdu informacji o
przyjetym harmonogramie dziatah wdrozeniowych.

Jak ich unikngé: opracuj harmonogram uwzglgdniajac realne terminy dziatan, a
nastgpnie zatwierdzi¢ harmonogram prac nad wdrozeniem systemu zarzadzania
jakoscia i rozpowszechnij go w urzedzie.

4. Szkolenie Kierownictwa.

Trzecim etapem bgdzie dla ciebie zapewnienie przeszkolenia cztonkow Kierownictwa
w zakresie systemu zarzadzania jakoscia.

Mozliwe problemy: niewystarczajacy poziom informacji wsrod kierownictwa urzedu.

Jak ich unikngé: ustal z firma doradcza szkolenie dla kierownictwa urzedu, ktore
pozwoli na pozyskanie niezbg¢dnej wiedzy dla osob zarzadzajacych.

5. Szkolenie zespolu roboczego

Przeszkolenie zespotu roboczego odpowiedzialnego za prawidlowe sporzadzanie
dokumentacji, to kolejny etap na drodze do wdrozenia przez ciebie SZJ.

Mozliwe problemy: zta jako$¢ opracowywanej dokumentacji.

Jak ich unikna¢: zorganizuj szkolenie dla zespolu roboczego i Pelnomocnika ds. SZJ
z zasad opracowywania dokumentacji jako$ciowej (procesow, procedur, ksiggi
jakosci, polityki jakos$ci). Pamigtaj, nie da si¢ tego nauczy¢ w jeden dzien, zweryfikuj
program szkolenia i zapytaj firm¢ szkoleniowa o efekty, jakie ono przyniesie.

6. Okreslenie polityki i celdw jako$ci.

a) Razem z Pelnomocnikiem ds. SZJ i1 zespolem roboczym sformutuj polityke
jakosci, ktora w formie zrozumialej 1 przejrzystej zostanie pdzniej
rozpropagowana wsrod pracownikéw urzedu. Pamigtaj o prostym i czytelnym
przestaniu, zgodnym z wizja rozwoju urzedu.

Ramka — Polityka jako$ci Urzedu Miejskiego w Sochaczewie’

Przyjazne podejscie do klienta, profesjonalizm personelu, zgodne z prawem zalatwianie
spraw oraz najwyzsza jako$¢ w wypetnianiu zadan publicznych (wlasnych, zleconych oraz
przejmowanych przez miasto w drodze porozumienia), stanowia glowne zasady dzialania
Urzedu Miejskiego w Sochaczewie.

* www.sochaczew.bip.org.pl



Dziatanie Urzgdu jest zgodne z wymaganiami systemu zarzadzania jako$cia wg normy PN-
EN ISO 9001:2001 i jego wprowadzenie, oproécz uzyskania spojnosci pomigdzy
poszczegolnymi komorkami organizacyjnymi Urzedu, zapewnia wysoki standard ustug oraz
podnosi administracyjna sprawnos$¢ i jego range w ocenie mieszkancOw miasta, inwestoréow
krajowych 1 zagranicznych. Podstawowym celem dziatania Urzg¢du jest pelne i rzetelne
zaspokojenie obecnych i przyszlych potrzeb mieszkancOw miasta. Realizacj¢ tego celu
opieramy na zidentyfikowanych, ciagle doskonalonych procesach, efektywnie
wykorzystywanych zasobach, na wlasciwym podziale uprawnien i odpowiedzialnosci, a
przede wszystkim - na systematycznym rozwoju i ciagtym podnoszeniu kwalifikacji catego
personelu 1 jego zaangazowaniu w wykonywane zadania. Dazenie do satysfakcji
mieszkancéw 1 osiagnigcia najwyzszej jakoSci ustug jest konsekwencja realizacji
nastgpujacych celow:

e usprawnianie organizacji pracy Urzedu w celu zapewnienia realizacji jego zadan
w sposOb sprawny, kompetentny oraz w trybie i terminach okreslonych
przepisami prawnymi i aktami wewnetrznymi,

o gromadzenie i wykorzystanie wiedzy o potrzebach i oczekiwaniach klientow
koniecznej do doskonalenia Swiadczonych ustug,

o pelna informatyzacja Urz¢du w powigzaniu z placowkami podleglymi,
o stale podnoszenie kwalifikacji wszystkich pracownikow Urzedu,

o doskonalenie warunkow obslugi klienta,

utrzymanie i ciagle doskonalenie systemu zarzadzania jakosScig.

Dla poprawy obstugi klienta i skrocenia czasu zatatwiania spraw, budynek Urzedu poddany
zostanie gruntownej modernizacji, ktorej celem jest polepszenie warunkow obshugi
wszystkich mieszkancow oraz poprawa srodowiska pracy zatrudnionych w nim pracownikow.
W rezultacie pragniemy, aby praca personelu Urzedu Miejskiego byla kojarzona z najwyzsza
jakoscia oraz przyjaznym stosunkiem do klientoéw indywidualnych i zbiorowych tak, aby
wzajemne kontakty dawaty im petna satysfakcje.

W celu zapewnienia sprawnego funkcjonowania Systemu Zarzadzania Jako$cia powolatem
Pelnomocnika ds. Jakosci, ktéry jest moim przedstawicielem upowaznionym do wszelkich
dziatah w tym zakresie. Powotalem takze Zespot Dokumentujacy System Zarzadzania
Jakos$cia, ktorego czlonkowie sprawuja biezacy nadzér nad systemem i jego ciaglym
doskonaleniem.

Jako odpowiedzialny za Polityke Jakos$ci zapewniam, Ze stanowi ona podstawg¢ do spetniania
wymagan 1 ciaglego doskonalenia skuteczno$ci systemu zarzadzania jakos$cia oraz daje
podstawg do ustanawiania i przegladu szczegolowych celow jako$ci. Zapewniam takze
dostgpnos¢ niezbednych zasobow oraz deklarujg, ze Polityka jest przegladana pod wzgledem
jej ciaglej przydatno$ci oraz, ze jest znana, rozumiana i stosowana przez caty personel
Urzedu.

Burmistrz Miasta Sochaczewa- Bogumil Czubacki

Koniec



7. Szkolenie pracownikow urzedu.

Zadbaj o to, aby w ramach prowadzonych prac nad wdrozeniem, poinformowac i
przeszkoli¢ pracownikow w zakresie systemu zarzadzania jakoS$cia.

Mozliwe problemy: dezinformacja wsrdd pracownikow, rdézny poziom wiedzy nt
SZJ, niepokdj w konteks$cie wprowadzanych zmian, zla atmosfera pracy wsrod
urzednikow, brak wsparcia ze strony pracownikow urzedu.

Jak ich unikna¢: zorganizuj szkolenie wszystkim pracownikom urz¢du z SZJ. Jezeli
liczba pracownikow jest zbyt duza, niech to zrobi Pelnomocnik lub zespot
wdrozeniowy. Istnieje rowniez mozliwos$¢ przeszkolenia kierownikow komorek, aby
oni dalej wlasnymi slowami przekazali swoim podwladnym podstawowa wiedzg na
temat SZJ. Pamigtaj aby systematycznie informowa¢ pracownikéw o prowadzonych
pracach.

8. Okreslenie kluczowych dla systemu zarzadzania jakoscia proceséw w Urzedzie

- Zespot roboczy z Pelnomocnikiem na czele wyznacza procesy, ktore zostana
objgte systemem zarzadzania jako$cia 1 okre$laja wzajemne powiazanie migdzy
nimi.

- Nastgpnie opracowuja mapg procesOw objetych systemem zarzadzania jakoS$cia 1
okreslaja zasoby ludzkie, materialowe oraz finansowe potrzebne do
funkcjonowania systemu zarzadzania jakoS$cia.

Ramka - Ogolny schemat opracowania SZJ.

Polityka
jakoscei

Miijaa wizja, Opracowanie polityki i celow jakosciowych
strategia

\4
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1 Opis procesow dla procesoéw
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. . Ay Ksiega
Opracowanie Ksiggi Jakos$ci
Wymagania Opracowanie procedur I_
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Identyfikujac procesy, pamigtaj iz mozesz je podzieli¢, przykladowo w nastgpujacy sposob:
Procesy gléwne. Planowanie i przyszty rozwoj:

e planowanie strategiczne,

e planowanie budzetowe,

e monitorowanie i ocena dziatalnos$ci Urzgdu - organizacji.
Procesy operacyjne. Opisujace realizacj¢ wyrobow 1 ustug w organizacji:

e realizacja ustug dla klientéw,

e partycypacja 1 konsultacje spoleczne (np. wspdlpraca z organizacjami
pozarzadowymi),

e realizacja inwestycji,

e gospodarka nieruchomos$ciami,

e obstuga zamowienia,

e przygotowanie projektow Uchwat Rady Miejskiej,
e zalatwianie spraw indywidualnych.

Procesy pomocnicze. Zapewnienie efektywnej realizacji procesOw zarzadzania, glownych 1
operacyjnych:

e personel, szkolenia, rekrutacja,

e utrzymanie infrastruktury,

e bezpieczenstwo publiczne i zarzadzanie kryzysowe,
e komunikacja zewngtrzna i wewngtrzna,

e zakupy,

e operacje finansowe,

e wsparcie informatyczne.

Ramka — Przykladowa mapa procesow w urzedzie

Ponizszy podziat proceséw jest jedynie pewna wskazowka, i1 inspiracja do zmapowania
procesow funkcjonujacych w Twoim urzedzie.

Jezeli okresliles procesy, zmierz je.

Nalezy pamigtaé, iz procesy nalezy mierzy¢. Jezeli nie bgdziesz w stanie czego$ zmierzy¢, nie
bedziesz mogt tego doskonali¢. I tak np. w procesie ,,Prowadzenie kontaktéw i konsultacji
spolecznych” przykladowo wskaznik (ocena efektywnos$ci) mozna okresdli¢ jako — liczba
nieterminowych ogloszen / informacji.

Jezeli okreslites wskaznik, powiniene$ potrafi¢ oceni¢, czy Twdj cel zostanie osiagnigty.
Dlatego nalezy przyja¢ wywazone kryterium oceny (cel do ktérego wszyscy daza). Pamigtaj,



ze bedzie to podstawa oceny i audytu przez jednostkeg certyfikujaca, dlatego trzeba to
skonsultowa¢, aby przyja¢ odpowiednie wartosci. Dla przyjetego wskaznika, mozna przyjac,
iz celem jest np. 2 % ogloszen 1 informacji znajdujacych si¢ na tablicach ogloszen jest
nieaktualnych.

Analogicznie, jak wyzej, mozna okresla¢ dalsze mierniki i kryteria ocen.

Proces - Zarzadzania gospodarka komunalna. Miernik - Liczba zglaszanych usterek i wad po
odbiorze inwestycji. Kryterium oceny — 5 % zglaszanych usterek i wad po odbiorze
inwestycji

Proces - Organizacja pracy, doskonalenie systemu zarzadzania jako$cia. Miernik -
Zadowolenie radnych z terminowosci 1 jako$ci obstugi, np. dostarczania projektow uchwatl.
Kryterium oceny — 90 % zadowolenie radnych.

I Ciagte doskonalenie SZJ

.| PG1 Zatatwianie spraw indywidualnych |
z zakresu administracji publicznej

1
1
1
1
1 1
1
1
1

) PG2 Przygotowywanie projektow L PG3 Przygotowywanie projektow | —
uchwat Rady Miejskiej zarzadzen Burmistrza

1 I
Fa) b N 3
g :> I ) §
2 [V v | 2

! PG5 Opracowywanie miejscowych - : 1

I 1IN planéw zagospodarowania s PC6 Opracoyvywanle vy|eloletn|ego - I

1 przestrzennego planu inwestycyjnego |

1 ) 1

1 7 1

! |

1 PG4 Projektowanie, monitorowanie 1

1 i korekty budzetu miasta 1

! I

B S _

: PP3 Zarzadzanie :

| personelem I

: PP1 Komunikacja PP6 Zarzadzanie 1

i wewnetrzna PP4 Szkolenie personelu infrastruktura informatyczna :

| 1

1 PP2 Komunikacja PP5 Zarzadzanie ]

1 zewnetrzna PP7 Zakupy infrastruktura techniczng 1

Y- — - -—————Y—————— - - C - - e e e == =-=————"- 1
Koniec

9. Opracowanie procedur i instrukcji

a) Zesp6t roboczy z Pelnomocnikiem na czele ustala struktur¢ dokumentacji (Ksigga
Jako$ci wraz z procedurami oraz instrukcje, formularze, wytyczne etc.) w oparciu
o0 wymagania przyjgtego modelu zarzadzania jakoscia wg ISO 9001:2000, po
czym przystepuja do opracowania dokumentacji (na podstawie analizy wstgpnej



wiesz, jaka urzad dysponuje dokumentacja i jakimi zapisami, a tym samym co
wymaga tylko korekty a co catkowitego opracowania).

b) Jako kierownik zatwierdzasz opracowana dokumentacje, ktora staje si¢
obowiazujaca w catym urzedzie.

Ramka — przykladowa struktura dokumentacji SZJ

Na akty normatywne zewngtrzne moga
przyktadowo sktadac sig:

a. Ustawy.

b. Rozporzadzenia.
c. Pozostate akty prawne.

Akty normatywne wewngtrzne to np.:
a. Uchwaty Sejmiku Wojewoddztwa ... .
b. Uchwaty Zarzadu Wojewddztwa ... .

Polityka
jakosci
--------------------------- d. Polecenia Stuzbowe Dyrektora Urzedu.
e. Upowaznienia.

Ksiega jakosci

c. Zarzadzenia Marszatka Wojewodztwa ... .

Procedury

Karty informacyjne, formularze

Koniec

Mozliwe problemy: dhigi czas opracowywania dokumentacji. Dokumentacja
wiecznie niedoskonata.

Jak ich unikngé: sprawdz, czy zostaly ustalone terminy zakonczenia tworzenia i
opiniowania poszczegdlnych dokumentow. Nie poprawiaj dokumentacji wigcej niz 3
razy. Zacznij ja stosowac. Tylko w praktyce sprawdzisz jej dziatanie.

10. Wydanie Ksiegi Jakosci.

Sprawdz czy Twoje wydanie Ksiggi Jakosci zawiera:
a) polityke i cele jakosci,
b) opis Urzedu,



c) podzial uprawnien i odpowiedzialnosci,

d) procedury, wedhig ktorych Urzad dziata dla spelienia wymagan modelu
ISO 9001:2000,

e) zbior formularzy dla prowadzenia zapisOw zwiazanych z systemem zarzadzania
jakoscia.

Jako kierownik zatwierdzasz opracowana Ksigge Jakosci i Polityke¢ Jakosci, ktora staje

si¢ obowiazujaca w catym urzedzie.

Ramka — przykladowy spis tresci Ksiegi Jakosci.

Czes¢ I - Wprowadzenie
A. Zatwierdzenie Ksiggi Jakosci
B. Polityka jakosci
C. Ogolna prezentacja Urzedu
D. Odpowiedzialno$¢ i uprawnienia kierownictwa w zakresie jakosci
E. Struktura organizacyjna Urz¢du Miasta
Czes¢ I - Wymagania Systemu Zarzadzania JakosScia
1. Wstgp
2. Norma powotana
3. Terminy i definicje
4. System zarzadzania jako$cia
4.1. Wymagania ogdlne
4.2. Dokumentacja SZJ
5. Odpowiedzialno$¢ kierownictwa
5.1. Zaangazowanie kierownictwa
5.2. Orientacja a na klienta
5.3. Wdrozenie polityki j jakosci
5.4. Planowanie jako$ci
5.5. Odpowiedzialno$¢, uprawnienia i komunikacja
5.6. Przeglad zarzadzania
6. Zarzadzanie zasobami
6.1. Zapewnienie zasobow
6.2. Zasoby ludzkie
6.3. Infrastruktura
6.4. Srodowisko pracy
7. Realizacja wyrobu / ustugi
7.1. Planowanie realizacji ustugi
7.2. Procesy zwiazane z interesantem
7.3. Projektowanie i rozwoj
7.4. Zakupy
7.5. Dostarczanie ushugi
7.6. Nadzorowanie wyposazenia do monitorowania i pomiar6w
8. Pomiar, analiza i doskonalenie
8.1. Postanowienia ogdlne
8.2. Monitorowanie i pomiary
8.3. Nadz6r nad wyrobem niezgodnym
8.4. Analiza danych
8.5. Doskonalenie
Czes¢ 111 - Postanowienia koncowe i zalaczniki
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11.

Wylaczenia
Wykaz opracowanych procedur i instrukcji SZJ dla Urzedu Miasta Szczecin
Rejestr zmian ksiggi jakosci

Mozliwe problemy: zbyt obszernie opracowana Ksigga Jakosci, brak
rozpowszechnienia Polityki Jakos$ci wérod pracownikow urzedu

Jak ich uniknaé: Ksigga jakoSci powinna zawiera¢ niezbgdne i krotkie (wrgcez
marketingowe opisy), poinformuj wszystkich pracownikdOw co rozumiesz pod
pojeciami zapisanymi w Polityce jako$ci 1 jak to ma si¢ do ich stanowisk pracy.

Audyty wewnetrzne i dzialania korygujace.

a) Z pracownikow wybierz osoby, ktore ze strony urzedu beda weryfikowaé SZJ
podczas audytow wewngtrznych (tj. sprawdza¢ zgodno$¢ zapisow z
rzeczywistoscia). Zespot audytorOw powinien by¢ w stanie co najmniej raz w
roku przeprowadzi¢ audyt proceséOw funkcjonujacych w urzedzie. Prawidlowa
liczba audytorow to ok. 5 % w stosunku do zatrudnionego personelu. Pamigtaj,
musisz zatwierdzi¢ list¢ audytorow.

b) Nastgpnie zorganizuj szkolenie Audytorow wewngtrznych. Jezeli wyznaczyle$
powyzej 6 oséb, to bardziej optaca sig¢ zrobi¢ szkolenie na miejscu. Jezeli oso6b
jest mniej, musisz wysta¢ ich na szkolenie zewngtrzne.

Pamigtaj, nie da si¢ nauczy¢ audytorow w ciagu jednego dnia! To jak bedziesz
mial dobrze przygotowanych Audytorow, przetozy si¢ na jakos$¢ SZJ.

c) Sprawdz, czy Pelnomocnik opracowat roczny planéw audytéw wewngtrznych.
Pamigtaj, musisz zaakceptowac plan audytow.

d) Sprawdz, czy audyty wewnetrzne sa realizowane zgodnie z planem audytow.
Mozesz zarzada¢ raportow z audytow wewngtrznych. Pamigtaj, audyty
wewngtrzne realizowane sa zgodnie z przyjeta procedura audytow wewngtrznych.

e) Jezeli podczas audytow wew. zostaly wykryte nieprawidlowosci, Pelnomocnik
uruchamia dzialania korygujace, majace na celu poprawienie bledow,
uzupehienie zapisow, itp. w okreslonym wspdlnie czasie. Pamigtaj, dziatania
korygujace realizowane sa zgodnie z przyjgta procedura dziatan korygujacych.

Pamigtaj, ze im wigcej nieprawidlowosci wykaze audyt wewngtrzny, tym lepie;j.
Dzigki temu wiadomo jest co mozna poprawi¢ przed audytem certyfikujacym.

Mozliwe problemy: zla jako$¢ audytow wewngtrznych, ukrywanie bledow przez
osoby audytowane.
Jak ich unikna¢: Zadbaj o dobre przeszkolenie audytorow wewnetrznych, poinformu;j

pracownikOw 1 zapewnij, Zze nie bedziesz wyciagal konsekwencji w przypadku
wykrycia bledow w ich pracy.



12. Przeglad systemu przez Kierownictwo.

To juz ostatni etap przed certyfikacja, ktory powiniene$ zrealizowa¢. Na tym etapie
musisz oceni¢ stan wdrozenia systemu, jego przydatno$¢ i skutecznos$¢. Pamigtaj,
przeglad zarzadzania realizowany jest zgodnie z przyjeta procedura przegladu systemu
zarzadzania jako$cia. Z reguly dokumentami wejsciowymi do przegladu,
przygotowanymi przez Pelnomocnika ds. SZJ sa:

* wyniki audytéw wewngtrznych oraz ocena zgodno$ci z wymaganiami
prawnymi,

= stopien osiagnigcia celow i zadan,

» wyniki dziatan korygujacych,

* informacja o realizacji polityki jakosci
* analiza skarg, wnioskow i interwencji.

Jezeli jaki$ element systemu wymaga jeszcze dopracowania, nalezy uruchomi¢ kolejne
dziatania korygujace zgodnie z procedura.

13. Certyfikacja systemu

Wyboru jednostki certyfikujacej dokonaj na podstawie nadestanych ofert. Z lista
jednostek mozesz zapozna¢ si¢ www.pmgroup.pl

Spotkaj si¢ z przedstawicielem jednostki i porozmawiaj, co moze zaoferowac
Twojemu urzgdowi i funkcjonujacemu w nim systemowi. Zapytaj o warunki i zasady
audytu certyfikujacego 1 audytow kontrolnych. Ustal dogodny termin audytu i
poinformuj wszystkich pracownikow o tym wydarzeniu.

Jako kierownik urz¢du pamigtaj:

Jako$¢ kosztuje, nie da si¢ wdrozy¢ systemu bez poniesienia naktadow.

Nie da si¢ zbudowaé systemu zarzadzania jako$cia w 4 miesiace. Blednym mys$leniem
jest podejscie, ze im dhuzej (np. 24 m-ce) bedziesz wdrazat system tym lepiej, lub im
krécej (3 m-ce) tym lepiej, czas nie stanowi o jakosci wprowadzanego systemu.

Wdrozenie systemu to poczatek drogi. Doskonalenie jest trudniejsze.

Szkolenia to najlepsza inwestycja w kapitat ludzki. Im lepiej przygotowany zespot,
tym sprawniej nastapi wdrozenie systemu i jego pdzniejsze doskonalenie.

Ucz sig na do$wiadczeniach innych. Nie wywazaj otwartych drzwi.

Za jako$¢ nie jest odpowiedzialne wylacznie kierownictwo, aczkolwiek brak
zaangazowania z Twojej strony powoduje brak zaangazowania calego personelu.

Za jako$¢ nie jest odpowiedzialny tylko pelomocnik ds. systemu zarzadzania
jakos$cia — nie wystarczy go powotaé, aby spelni¢ wymaganie normy.

Wysoka jako$¢ pracy w Twoim urzg¢dzie nie musi wigza¢ si¢ z nadmierng biurokracja.



* Przy wprowadzeniu sytemu jakosci nie wystarczy kontrolowaé¢ 1 sprawdzi¢
funkcjonalno$¢ wdrozenia na koncu, musisz uczestniczy¢ w tym procesie przez caty
czas.

Na koniec, chciatbym podzieli¢ si¢ przestanka T. Kotarbinskiego, ktora da si¢ zaadoptowaé
dla kazdego rodzaju organizacji. Brzmi ona tak.

Pracownik administracji ma §wiadomos¢, ze ... ,,chodzi o to, by cztowiek robil ochoczo to, co
robi¢ musi, by tego, co robi¢ musi, nie robit tylko dlatego, ze musi;

by w robieniu tego, co musi znalazl upodobanie i dzigki temu pracg swa usprawnit
wielokrotnie okazujac hojnos¢ w oddaniu sig jej™

? Traktat o dobrej robocie - T. Kotarbinski.



