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28. Wdrozenie systemu zarzgdzania jakoscig wg normy I1SO 9001

Zastosowanie
Gmina, powiat

Przestanki i cel stosowania

System zarzadzania jakoscia wg normy ISO 9001:2008 jest uznanym w skali
miedzynarodowej systemem zarzgdzania w organizacjach — opartym na zarzadzaniu
procesami oraz mechanizmach doskonalenia. Jest on réwniez systemem uniwersalnym,
majgcym zastosowanie w réznego rodzaju organizacjach — w tym organizacjach administracji
publicznej. System zaczat by¢ stosowany w polskiej administracji samorzgdowej od 1999 r.
i obecnie wdrozony i certyfikowany system zarzadzania jakos$cig posiada kilkaset urzedow
samorzgdowych.

Celem wdrozenia rozwigzania jest utrzymywanie w urzedzie systemu zarzadzania
jakoscig wg normy ISO 9001:2008 majgcego na celu m.in. wzrost zadowolenia klienta urzedu
— poprzez mechanizmy umozliwiajagce dokonywanie dziatan korygujgcych i doskonalgcych
(audity wewnetrzne, przeglady zarzadzania).

Korzysci i koszty

Najistotniejsze korzysci z wdrozenia normy ISO 9001:2008 to:
= uporzgdkowanie prowadzonej dziatalnosSci poprzez:
- eliminacje zbednych lub dublujacych sie dziatan,
— precyzyjne okreslenie zakreséw obowigzkéw i uprawnien,
- usprawnienie komunikacji pomiedzy komérkami organizacyjnymi,
= zwiekszenie efektywnosci zarzadzania poprzez zidentyfikowanie, nadzorowanie
i optymalizacje proceséw realizowanych w organizacji:
- zwiekszenie efektywnosci wykorzystania zasobow,
- poprawa wynikéw jakosciowych i efektywnosci wykonywanych proceséw,
= efekty promocyjne:
- lepszy wizerunek wobec otoczenia gospodarczego i spotecznego,
- poprawa konkurencyjnosci w zakresie marketingu lokalnego,
- wieksze zaufanie klientow i spotecznosci lokalnej,
- mozliwos¢ poréwnania (poprzez dziatania benchmarkingowe) z organizacjami
posiadajgcymi wdrozony system.

\'..LI Biuro projektu:

( UNIWERSYTET Matopolska Szkota Administracji Publicznej Uniwersytetu Ekonomicznego w Krakowie
{\k:(‘?(\‘?i'\:)l\(\/li\]\ J.AS P ul. Rakowicka 16, 31-510 Krakéw  adres do korespondencji: ul. Rakowicka 27, 31-510 Krakéw

faks (012) 293 75 59, tel. (012) 293 75 60, (012) 293 75 65, www.msap.uek.krakow.pl

Partnerzy:
Zwiazek Gmin Wiejskich RP . Zwiazek Miast Polskich £.PO} Zwiazek Powiatow Polskich
"‘\'/‘G ul. Kantaka 4, 61-812 Poznan { i) ul. Robocza 46A, 61-517 Poznan T"}‘ '&’-_L Patac Kultury i Nauki (19 pietro, pokdj 1916)
¢ tel./faks (061) 851 74 18,851 99 61 P tel. (061) 633 50 50, faks (061) =- 200 00-901 Warszawa, Plac Defilad 1 skr. pocztowa 7

www.zgwrp.org.pl () 335060 '{”cl-;.u@: tel. (022) 656 63 34, faks (022) 656 63 33
www.zmp.poznan.pl ’ www.zpp.pl



aun " UNIA EUROPEJSKA

KAPITAL LUDZKI L EUROPEJSKI

NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI s pp I FUNDUSZ SPOLECZNY
L 1}

Podniesienie jakosci dziatania urzedow i ustug dla mieszkancow poprzez wdrozenie zaktualizowanej Metody PRI w gminach i powiatach
Projekt wspétfinansowany ze $rodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

Wdrozenie systemu przyczynia sie takze bezposrednio do poprawy efektywnosci
$wiadczenia ustug publicznych — m.in. poprzez ustalenie miernikéw (iloSciowych
i jakosciowych) dla poszczegdlnych proceséw ustugowych oraz wykorzystanie opiséw
procesow do przygotowania kart ustug dla klientéw.

Korzysci wynikajgce z wdrozenia systemu dla kierownictwa urzedu to m.in. uzyskanie
mechanizmow zapewnienia i poprawy jakosci wykonywanych ustug — poprzez takie dziatania
wymagane dla utrzymania systemu jak polityka jakosci, cele jakosci, audity wewnetrzne oraz
przeglady zarzadzania.

Koszty, jakie urzad musi ponies¢ w zwigzku z wdrozeniem systemu to gtdwnie czas
pracy pracownikéw wydelegowanych do zespotu wdrozeniowego — szacowany na ok. 30-50
osobodni. Dodatkowy koszt to zewnetrzne szkolenie pracownikéw urzedu wyznaczonych do
petnienia funkcji auditoréw wewnetrznych 1SO 9001:2008.

Narzedzie obejmuje catos¢ dziatan wymaganych do wdrozenia systemu zarzgdzania
jakoscig zgodnego z normg ISO 9001:2008, natomiast nie obejmuje dziatan oraz kosztéw
zwigzanych z auditem certyfikacyjnym przeprowadzanym przez zewnetrzng jednostke
certyfikacyjna.

Wdrozenie systemu moze byé szansg na utrzymanie i rozwijanie mechanizmow
prowadzacych do wzrostu efektywnosci wykonywanych proceséw — i tym samym poprawy
dziatania urzedu oraz satysfakcji klienta (zewnetrznego oraz wewnetrznego — pracownikéw
urzedu). System zawiera elementy prowadzace do trwatego doskonalenia urzedu — poprzez
dziatania korygujace i zapobiegawcze, wyniki auditdow wewnetrznych i przeglagdéw
zarzadzania, informacje zwrotne uzyskane w wyniku badan satysfakcji klientéw.

Potencjalnym zagrozeniem zwigzanym z wdrozeniem i utrzymywaniem systemu jest
brak wykorzystywania istniejgcych w systemie mechanizméw zarzadzania procesami
i doskonalenia dziatalnosci — co moze doprowadzi¢ do traktowania I1ISO 9001 jako zbioru
ucigzliwej dokumentacji — nikomu niepotrzebnego obcigzenia nie przynoszgcego zadnych
korzysci kierownictwu i pracownikom. Innym zagrozeniem jest utrzymywanie systemu
zarzadzania jakoscig poza realnymi mechanizmami zarzgdzania i organizacji pracy w urzedzie
— co prowadzi do weryfikacji przydatnosci systemu jedynie przed zblizajgcym sie auditem
recertyfikacyjnym.
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Procedura i harmonogram wdrozenia

1 Powotanie w urzedzie zespotu ds. badania Powotanie zespotu ds. badania
zadowolenia klientow.
2 Warsztaty na temat zasad przygotowania, Ustalona wstepna koncepcja 4 2
prowadzenia i analizowania wynikéw badania. systemu badania
Opracowanie przez zespét ds. badania projektu Projekt zarzadzenia
3 | zarzadzenia wewnetrznego lub procedury wewnetrznego/procedury 2 1
okre$lajacej zasady przeprowadzania badan.
4 Opracowanie przez zespét ds. badania wzordw Projekt formularzy ankiet 1 1
ankiet.
Opracowanie planu realizacji badania Harmonogram realizacji badania
5 |iwykorzystania wynikow. Sugerowany zakres analizy wynikow 1
Plan raportu z badania
Razem| 9 5
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