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Systemy zaradzania jakoscia
w administracji samorzadowe]

1. Wstep

Administracja publiczna musi stale dostosowywg do wyzwa cywilizacy-
jnych i spotecznych, aby weiwie wypenig& powierzone jej w ramach prawa
zadania. Jest to niezmiernie istotne z tego powzginstytucje publiczne niejako
oferuja ustugi monopolistyczne. W takim przypadku kliemzi danym obszarze
terytorialnym g8 na nie skazani i magylko wybr& jedrms z dwéch opcji: korzys-
taja albo rezygnyj z ustugi.

SzczegOlnie w takiej sytuacji instytucje te powinmywiazywat si¢ jak najle-
piej ze swojej misji stenia, a wgc zaspokajania potrzeb ludiwd na danym
terenie. Dla sektora administracji publicznej pad&iwa norma postpowania
powinien by dobrze obskony mieszkaniec, ktéry zawsze znajdzie pomoc
i rozwigze w swoim urzdzie kady najtrudniejszy nawet problem — wowczas
mamy do czynienia z modelem zagizania zorientowanym na obywatela, aawvi
uzytkownika i klienta.

Chat przez kilkadziesit lat w Polsce administragjpubliczry traktowano zu-
petnie inaczej i sektor prywatny, to ostatnio mua zaobserwowaistotny wzrost
zainteresowania ugddéw wojewodzkich, miast czy 2ggmin podnoszeniem jakci
swych ustug poprzez m.in. wprowadzanie systemdwadaania jakécia. Sys-
temy zarzadzania jakécia sa wigc potrzebne nie tylko przedbiorstwom, ale
réwniez gminom, miastom, czy taurzedom centralnym.

Stosowany w normach systemu zgizania jakécia podegcie procesowe po-
zwala organizacjom publicznym na dostosowanie driatdo wymagaklientow.

Z organizacji nastawionych tylko na wykonywanigéemianie zada publicznych,
zgodnie z wytyczonymi przez prawo zasadamiast@ one organizacjami nasta-
wionymi na klienta, ktéréwiadcz ustugi, zgodne zaréwno z zasadami prawnymi,
jak i spotecznymi oczekiwaniami.

W trakcie wdraania systemu zagdzania jakécia w tych instytucjach mugz
zachodz istotne zmiany w samej organizacji pracyeaiz, jak i w zarzdzaniu
nim. Dokonujca seé transformacja w tego typu instytucjach wynika, gkwyda-
je, ze zmiany sposobu postrzegania samegadzamia gmia czy tez miastem,
jak réwniez roli samoradu w spetnianiu potrzeb i oczekiwéalientow.
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Niestety nie zawsze ten pozytywny trend wdirrda systemow zagdzania ja-
koscia w administracji publicznej przekladaesiv petni na generainpoprave
jakosci swiadczonych przez nie ustug. Jak siydaje, w wielu przypadkach nast
puje to w stopniu niewystarcagym z punktu widzenia potrzeb i oczekiwa
mieszkacow, ktorzy wcaz narzekag na opieszala, nieefektywnéc, niska jakosé
ustug, zte traktowanie klienta, czyteiewtaciwa polityke informacyjra.

2. Jakaé¢ ustug w administracji samorzdowej

W literaturze przedmiotu nzoa spotka rézne definicje pajcia administraciji.
Pod wzgtdem organizacyjnym, administracja jest definiowgle ogot podmio-
tow administracji, pod wzgtlem materialnym to po prostu dziatadtpaistwa,
ktorej przedmiotemassprawy administracyjne, natomiast pod wedgim formal-
nym, jest to cata dziatalsé wykonywana przez podmioty administracjiV litera-
turze przedmiotu mama spotka takze definicg, wedtug ktérej administracja to
zespot dziata, czynndci i przeds¢wzie¢ organizatorskich i wykonawczych pro-
wadzonych na rzecz realizacji interesu publicznegez réne podmioty, organy
i instytucje na podstawie uchwaty i w oki@nych prawem forma

Wedtug podziatu pod wzgllem sposobu podpadkowania w administracji,
wyrdzni¢c mozna jednostki scentralizowane 4dowe) oraz zdecentralizowane
(samoradowe). W Polsce jednostkami terytorialnynai wojewddztwa, powiaty
i gminy. Przedstawicielami administracjiadowej, ktérzy wysipuja na szczeblu
ogolnokrajowym g prezydent, rada ministrow z prezesem, ministrowigedy
centralne, a wojewodzkim — wojewoda. Natomiast gszwicielami administraciji
samorzdowej wystpujacej na szczeblu wojewddztwa snarszatek, sejmik, za-
rzad, na szczeblu powiatu: starosta, rada powiatuszeaeblu gminy: prezydent,
burmistrz lub wéjt, rada gminy. W przypadku miast prawach powiatu, w kt6-
rych znajduje i urzad miasta, przedstawicielany prezydent i rada miasta.

Jednym z przedstawicieli administracji samolawej, w przypadku ktérego
w ostatnim czasie spotykamyest licznymi wdrazeniami systemow zagdzania
jakoscia a gminy. Ze wzgddu na zdefiniowany zakres ich dziatania — wszystkie
sprawy publiczne o znaczeniu lokalnym niezastrme na rzecz innych organéw —
maja one due maliwosci podejmowania wszelkiego rodzaju dzialanowacyj-
nych stwarzajcych korzystne warunki rozwoju regionu.

Gminy, oprécz zadawynikajacych z podstawowych ustaw, wykoaupkze
zadania wynikajce z samej natury samadu i jego funkcji gospodarza terenu.
Chat wiekszai¢ gmin koncentruje gina zadaniach obligatoryjnych, to drugi cha-

! Ochendowski EPrawo administracyjneTNOIK ,Dom Organizatora”, Tonu2000.
2 |1zdebski H., Kulesza MAdministracja publiczna. Zagadnienia ogdlngiber’, Warszawa
1999.
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rakter zada w ich dziataniach tate jest obserwowany, a co napméejsze dla
poprawy jakdci swiadczonych przez uedy ustug, w obu tych przypadkach do-
strzega & nastawienie tych instytucji na spetnienie potrkidnta.

Definiujac pogcie jakdci ustug administracyjnych, najgtloby sé w pierw-
szej kolejndgci przyjrze samemu pegiu ,jakos¢”, ktére, cha jest powszechnie
zrozumiale, to jednoznaczne i precyzyjne zdefiniowatego pagjcia nastgcza
wielu probleméw. Wynikaj one przede wszystkim z punktu widzenia defugejf
go, jak i z kontekstu twierdzenia, poniemdefiniowa jakas¢ mazna w ré&nych
kategoriach np.: filozoficznych, socjologicznychunmanistycznych, technicznych,
ekonomicznych, produkcyjnych czy marketingowych.

Pojcie jakdci bylo przedmiotem zainteresowania gtaraytnych filozofow,
takich jak Platon, Arystoteles czy Cyceron, poprasglicieli doby sredniowiecza
i oswiecenia, a do wspélczesnych autorytetdwPlaton uwaat, ze ,Jakd¢ to
pewien stopig doskonatéci”®. Wedtug E. W. Deminga, jaké to ,Przewidywalny
stopier jednorodnéci i niezawodnéci przy maliwie niskich kosztach i dopaso-
waniu do wymaga rynku”, natomiast J. M Juran definiuje j@kgako ,przydat-
nos¢ uzytkowa”>. Okreslenia te podkrélaja takie elementy jak zgod&dz wyma-
ganiami (przepisami, dokumentacumows), niezawodné’, koszty czy przydat-
nos¢ dla wytkownika.

Obecnie funkcjonaca definicja jakéci zawarta w normie PN-EN ISO
9001:2009, stwierdzage jakas¢ oznacza stopig w jakim zbiér inherentnych wia-
sciwasci spetnia wymaganfa Jakdé ustug mae wiec by¢ zdefiniowana jako
stopie?, w jakim dana ustuga zaspokaja potrzeby i oczekiavklientow, o ktérych
spetieniu (pdZ nie) kadorazowo i indywidualnie decyduje wgtnie klient Chat
jest to bardzo lakoniczneggje — w ktérym, jak si wydaje, brakuje jednoznaczno-
$ci — ale jednoczmie niezmiernie uniwersalne. Jednak, aby wykorzystalefini-
cje do udzielenia odpowiedzi na pytanie, co to jekbjé okreslonej ustugi?, nie-
zbedne jest szersze spojrzenie z uwdgieniem aspektéw szczegotowych, takich
jak potrzeby i oczekiwania klienta.

Potrzeby zales od wielu czynnikdéw, a ich ceghest cagta zmiennéc¢. Nato-
miast zaspokojenie oczekiwklienta (czyli spetnienie jego wymaiga zaréwno
wymaga sprecyzowanych i jasno oktenych przez klienta (np. zatatwienie
sprawy, krétki czas oczekiwania), jak i wymagaiewyrazonych przez klienta,
ktére dotyca oczywistych oczekiw@a (np. uprzejma obstuga), ksztattujee si

® Por. Prussak WZarzdzanie jakeéciz. Wybrane elementyolitechnika Pozriska, Pozna
2003.

4 Hamrol A., Mantura W.Zarzdzanie jakeéciq: teoria i praktyka Wydawnictwo Naukowe
PWN, Warszawa 1998 .

® Prussak W.op. cit

® Termin ,inherentny” oznacza przymiot wyrobu isfaiy sam w sobie, szczegdinie jako stata
wihasciwosé.
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w oparciu o czynniki osobowoiowe i sytuacyjne. Sprecyzowane wymagania jest
stosunkowo fatwo speifii natomiast spetnienie wymagaiesprecyzowanych jest
0 wiele trudniejsze, przy czym wymagania fetak samo wazne, jak wymagania
jasno okrélone’.

Mozna wic pokust sie 0 zdefiniowanie jakéei ustugswiadczonych przez
administragt w nastpujacy sposoébjakasé jest to wart@é, ktéra przyczynia gido
podnoszenia jak@i naszegaycia i kultury oraz jest to stopiezaspokajania po-
trzeb zbiorowych i indywidualny&h

W odniesieniu do terminu ,jaké” mozna wywac¢ takich przymiotnikéw jak
.zfa”, ,dobra” lub innych okrélen wartcciujacych. Zta jaké¢ jest oczywécie
dokuczliwa dla klienta w przypadku #@dej ustugi. Jednak, jak ¢siwydaje, zta
jakos¢ ustug jest zdecydowanie najbardziej dostrzegaingtujaca w przypadku
ustugs$wiadczonych przez jednostki administracijdewej czy te samorzadowej.
Wynika to przede wszystkim z powszechkeiaych ustug, czyli ustug administra-
cyjnych, na ktére jeséeny niejako skazani (z innych ustug np. bankowychzero
my zrezygnowé, lub wybra konkurenda}).

Przecétny urzad gminy jest jeszcze agle odbierany jako typowa jednostka
biurokratyczna wydaga decyzje nieterminowo i niezgodnie z oczekiwamiam
mieszkacéw. Przez to, w powszechnej opinii, poziom jgkaviekszaici rodza-
jéw ustug administracyjnych jest niewystarczsj. Czsto obserwowane, i niekie-
dy wciaz jeszcze obecne, w wdach administracyjnych traktowanie klientéw
(petentow) jako ,zto konieczne” nie jest fatwe diylskiego wyeliminowania. Zta
jakos¢ ustugi najcesciej objawia sg poprzez:

- niedostosowanie godzin otwarcia ¢stbw do maliwosci przecetnego klienta,

- nieuprzejmeé¢ i czesto brak profesjonalizmu ug@dnikéw,

- negatywne postrzeganie przez obywateli dziatmihgminy, a zwlaszcza po-
szczegolnych jej ugdnikdw.

3. Normy systemu zargdzania jakoscig stosowane w administracji publicznej

W latach 50. przeddbiorstwa, ktére stay w obliczu globalizacji rynkéw
przy coraz silniejszej konkurencji oraz rasych wymaganiach konsumentéw,
zostaty zmuszone do rozwijania sprawnych systemernadzania, wrod ktdrych
gtowng role odgrywato zaradzanie jakécia. To wtasnie tych lat sigaja pocztki
normalizacji w dziedzinie systemow tego typu zdeania. W krajach, ktére funk-

” Por. Bugdol M. Zarzdzanie jakéciq w urzdach administracji publicznej. Teoria i praktyka
Difin, Warszawa 2008; Opolski K., Modzelewski Parzzdzanie jakécig w ustugach publicz-
nych CEDEWU, Warszawa 2004.

8 Bugdol M., Zarzdzanie jakeécig w urzdach administracji publicznej. Teoria i praktykai-
fin, Warszawa 2008.
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cjonowaty w warunkach wolnego rynku zattz postrzegé jakas¢ w sposéb szer-
szy niz ostateczna jako wyrobu. Zwrécono wiksz uwag na zapobieganie ¢t
dom, niz na ich wykrywanie. Prekursorem tych dzialayly Stany Zjednoczone,
gdzie opracowano pierwsznorne MIL-Q-9858 wydala w 1959 roku, opisara
system zapewnienia jak@. W roku 1963 norm t¢ zmodyfikowano i wydano
jako MIL-Q-9858, ktora stata sipodstawy do opracowania podobnych uregulo-
wan dotyczcych dostawcéw dla NATO, a w roku 1969 wydano j@jaQAP-1.

W latach 70. wydano tak normy jakéciowe dotyczce przemystu maszyno-
wego i energetykiadrowej. Wtedy to narodowe organizacje normalizaggwro-
city uwag: na problematyk jakosci. Zaowocowato to powstaniem pierwszych
norm narodowych: CSA 3-Z299 (Kanada), BS 5750 (WadBrytania), ktéra byta
wzorcem norm reidzynarodowych.

Tabela 1. Podstawowe normy jgkiwe powstate w latach 1959-1990

Rok Norma Zrédio pochodzenia

1959 MIL-Q-9858 Departament obrony USA

1963 MIL-Q-9858A Departament obrony USA

1969 | AQAP1, AQAP4, AQAP9 NATO

1971 | AMSE Bolier Code Amerykiaki Zwiazek Przemystu Maszynowegq
1971 | ANSI-N45-2 Energetykadrowa

1973 | API 14A Amerykaski Instytut Ropy Naftowej

1975 CSA 3-Z299 Kanada — normaipvowa

1975 | A.S.1821/22/23 Australia — normaigavowa

1978 | A code of Practice 50-C-QA  Mizynarodowa Agencja Energetyki Atomowej

1979 BS 5750 Wielka Brytania — normaipwowa
1986 | 1SO 8402 ISO

1987 | 1SO 9001, 9002, 9003 ISO

1998 | ISOJ/IEC 17025 ISO

Zrédio: opracowanie wlasne.

Z uwagi na wczéniej wspomniaa globalizacg handlu, wiodca role odgry-
waja normy opracowywane przez ¢diynarodowe organizacje normalizacyjne,
w tym ISO. Widnie w roku 1979 w ramach organizacji ISO powotanonitet
Techniczny nr ISO/TS 176, ktérego zadaniem byloaopwanie na podstawie
funkcjonupcych w r&nych krajach norm systeméw jakd, jednej normy mn-
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dzynarodowej. W 1987 roku ukazale giierwsze wydanie norm serii 1ISO 9000,
aw kolejnych latach przeprowadzono nowelizacje lg§tach 1994, 2000, 2005
[norma 1SO 9000] i w roku 2008 [norma ISO 9001]he&dnie rodzina norm 1ISO
9000 sktada giz czterech podstawowych norm:

- 1SO 9000: 2005 Quality management systems — Funotatseand vocabulary
(w Polsce — PN-EN 1SO 9000: 2006 Systemy a@aania jakécia — Podstawy
i terminologia),

- ISO 9001: 2008 Quality management systems — Regaimes (w Polsce —
PN-EN ISO 9001: 2009 Systemy zadzania jakécia — Wymagania),

- I1SO 9004: 2000 Quality management systems — Guieelfor performance
improvements (w Polsce — PN-EN I1SO 9004: 2001 Sygtearadzania jako-
$ciag — Wytyczne doskonalenia funkcjonowania),

- I1SO 19011: 2002 Guidelines on Quality and/or Enwinental Management
Systems Auditing (w Polsce — PN-EN ISO 19011: 2@0ayczne dotycace
audytowania systeméw zadzania jakécia ilub zaradzaniasrodowiskowego);

oraz innych norm, specyfikacji technicznych i rapar technicznych wspomaga-
jacych normy podstawowe, zawiegaych wytyczne dotyee specyficznych
zagadnié w ramach systemu zadzania jakécia.

Nalezy jednoznacznie stwierdzize normy ISO serii 9000 nieg snormami
technicznymi, nie opisajone w sposéb bezgmdni parametréw, jakie powinny
spetnia& produkt lub ustuga, lecz przedstawigiewne zasady, ktérych przestrze-
ganie mae zapewrd odpowiedmn, jakosé.

Normy te staly si obecnie najpopularniejszym certyfikatem potwiejaagm
wysoki poziom ustugiwiadczonych przez administracgamoradowa. Obecnie
wiele instytucji, a take klientébw przekonuje sio szeregu korzgi osiaganych
w wyniku implementacji tych systeméw.

Oczywiscie naley zwréck uwag na fakt,ze wdraane systemy mugzby¢
dostosowane do opisanej pawy specyfiki sektora publicznego, ktéra wynika
m.in. z nasipujacych faktow:

- brak konkurencji, a wc motywow do podnoszenia efektyvégo i redukcji
kosztow;

- rezultaty dziataniaasczesto niemierzalne i niedochodowe, trudno @ghkreich
efektywnda¢, ale maj znaczenie spoteczne i ich realizacja jest konigczn

- zasoby finansoweaszalezne od stanu finanséw publicznych, nie od fako
zarzdzania iswiadczonych ustug;

- ustugi @ dostarczane przez fetwo, nie mana ich poddéadziataniom rynku;
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- planowanie dlugoterminowe podlega zakt6ceniom prot¢acg i dziatania poli-
tykow’.

4. Wdrazanie systemu zargdzania jakosciag w urzedzie gminy

Pode§¢ do wdraania systemu zagdzania jakécia jest przynajmniej kilka, co
szeroko przedstawiono w literaturze przednmiibtiviozna postaré sie wyréznic
pewne charakterystyczne etapy ppstvania procesu wdeeniowego, takie jak:

- Podcie decyzji o wdreeniu SZJ.

- Sporzadzenie harmonogramu prac.

- Dokonanie przegbu organizaciji.

- Przeprowadzeniszkoler najwyzszego kierownictwa.

- Powotaniepetnomocnika ds. SZJ i zespotéw roboczych

- Opracowanie dokumentacji systemowe;.

- Powolywanie audytorow wewtrznych i szkolenie zatogi.

- Przeprowadzenie audytéw wegtrenych.

- Przeprowadzenie audytukaowego i zgtoszenie do certyfikaciji.
- Uzyskanie certyfikatu od jednostki certyfikkagj.

Jak mana zauway¢, pierwsze dziatania zazane g z decyzjami kierownic-
twa urzdu musz by¢ poparte daym ich zaangzowaniem. W kolejnym etapie
urzad musi jasno okidi¢ polityke jakasci (misje i cele) — oczywctie nastepuje to
po gruntownych szkoleniach najuszego kierownictwa uezlu. Nasgpnie istotne
jest wybranie sp@éd grona urgdnikow osoby, ktéra dmzie odpowiedzialna za
opracowanie i utrzymanie systemu. ktmik ten dostaje odpowiednie uprawnie-
nia, a do jego pomocy zostaje powotana grupa daegdipiniuaca oraz wniosku-
jaca zmiany w dotychczasowym systemie zdrania. Zespoty robocze, zgodnie
Zz wymaganiami normy opracowujieztzdne procedury i instrukcje jaka. Do-
kumenty te, po uprzednim sprawdzeniu, kierugedsi stosowania. Po opracowaniu
i wdrozeniu dokumentacji, dokonujeecsaudytéw wewatrznych, ktére pozwalaj
na ocer zgodndci dziatax zwiazanych z jakécia z ustaleniami odpowiednich
dokumentéw, a tate ocer efektywndci tych dziata. Wykryte w trakcie audytow
niezgodndci, bledy oraz ich przyczynyasusuwane w wyniku zastosowania dzia-
tan korygupcycch i zapobiegawczych.

® Buchacz T., Wysoki SZarzdzanie jakécig w administracji — europejskie wzorce, polskie
daswiadczenia[w:] Administracja publiczna. Wyzwania w dobie integramjropejskiej red.
Czaputowicz J., Wydawnictwo Naukowe PWN, Warsza®@82

10 7ob. Hernas A., Gajda LSystemy zanzizania jakécig, Wydawnictwo Politechnikla-
skiej, Gliwice 2004; Hamrol A., Mantura Wap. cit
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Ostatni etap zwizany z uzyskaniem certyfikatu jest procesemamyan na ce-
lu weryfikaci | potwierdzenie spetnienia przez organizagymogow okrélonych
w normach. Gltéwnym jej etapem jest audyt certyfikyj w trakcie ktérego audy-
tor zewretrzny dokonuje sprawdzenia calego zakresu dziatalmzedstbiorstwa
pod katem spetnienia wymagaEfektem tych dziaiajest wydanie certyfikatu. Do
przeprowadzenia audytéw certyfilsgych, a co za tym idzie rowrievydawania
certyfikatébw, uprawnione asorganizacje akredytowane przez lokalne jednostki
akredytupce. W Polsce jest qiPolskie Centrum Akredytacji, ktére zostato utwo-
rzone 1 stycznia 2001 r. na mocy ustawy z dnia @&tkia 2000 % Na chwik
obecra w Polsce przyznane jest ponad sto aktywnych akaefiyna prowadzenie
dziatalngci z zakresu certyfikacji systemoéw zagzanid®. Dodatkowo, dziki
uznawaniu akredytacji nadanych w innych krajacteptalizniacze do PCA insty-
tucje, na naszym rynku dziatazuwiecej jednostek certyfikgpych.

5. Dokumentacja systemu zargdzania jakoscia w urzedzie gminy

Systemy zargdzania jakécia oparte o norg 1ISO 9001 tworzoneasi rozwi-
jane na podstawie opisanych w normach wymaddorma ISO 9001 nakazuje
opracowanie pisemnych procedur dziatania danejgsith Dokumentacja systemu
zarzdzania jakécia stanowi dowdd na jego wdrenie i opracowanie w jednostce.

Dokumentacja w systemie zadzania jakécia jest narzdziem pozwalajcym
na kontro¢ jego dziatania. Podstawowymi zadaniami dokumen$acj

- mozliwos$¢ udowodnienia zgodioi z wymaganiami odpowiednich norm,
- umazliwienie prowadzenie audytow,

- umazliwienie monitorowania oraz kontroli,

- ujednolicenie sposobéw dziatania w ramach orgaiijzac

- zwiekszenie skuteczioi szkoler pracownikow.

W normie ISO 9001 okétona zostata struktura dokumentdw, tak zwana pi-
ramida dokumentéw systemu zaglizania jakécia. Rozmiar dokumentacji zatg
gtéwnie od zakresu dziataurzedu oraz od stopnia skomplikowania proceséw
w nim wysepujacych. Do dokumentéw systemu zadizania jakécia zaliczamy:
ksiege jakasci (zawieragca rowniez cele i polityle jakasci przedsgbiorstwa), pro-
cedury, instrukcje oraz zapisy. Wszystkie elematiikumentaciji SZJ powzane
Sa ze soh poprzez Ksige Jakdci, co daje gwarangj ze wszystkie dziatania pro-
wadzone w organizacji zagdane g z ciaglym dazeniem do dostarczania kliento-
wi wyrobu i ustugi na najwgszym poziomie.

1 Ustawa z dnia 28 kwietnia 2000 r. o systemie ocegydndci, akredytacji oraz zmianie
niektérych ustaw (Dz.U. z 25 maja 2000 Nr 43 p&2)4

12 http:/ivww.pca.gov.pl/i?page=akredytowane_podmidiygic (data dostpu: 22.09.2010) —
wykaz akredytowanych jednostek certyfifych.
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Dokumentacja nie m® by zbyt szczegbtowa i rozbudowana, powinnadmie
posta, ktéra pozwoli na zapewnienie powtarzalnej orabrdpjakdci ustug®.
Dlatego jednym z elementéw wdemia systemu zagdzania jakécia w urzdzie
gminy jest zwgzte sformutowanie (opisanie) i ujednolicenie pragedszelkich
rozpatrywanych spraw, w wyniku czego powinno ggistuproszczenie i skroce-
nie czasu realizacji poszczeg6lnych ustug.

Opracowujc, a nasfpnie wdraajac system zaeglzania jakécia w urzdzie
gminy naley pamgta¢ o celach wdrgenia. Dzéki temu mana zbudowé system,
ktory spetnia te wymagania dostosowane odpowiedaitypu organizacji — jest to
szczegolnie istotne w przypadku embw, ktérych dzialaln& charakteryzuje si
przecie zupetnie ing specyfikh niz przedstbiorstwa przemystowe czy nawet
ustugowe. Wiénie w wyniku duej réznorodndci dziatalngci gminy, znacznie
wigksza jest teliczba proceséw, ktore nalgopisa.

W trakcie opracowania dokumentaciji, nie wszystkiecpdury trzeba tworzy
od podstaw. W rzeczywistol wieksza¢ procedur i instrukcji ja istnieje w ure-
dach, gdy jest to wymagane oglonymi przepisami prawa. Oznacza te, Cz$¢
dokumentacji wymaga jedynie przedl i aktualizacji, co me&e w znacacy spo-
s6b skroai czas wdraania systemu.

Przyktadowa polityka jakai dla urzdu gminy zostata przedstawiona w tabeli
2, natomiast w tabeli 3 przedstawiono przyktadowgkaz opracowywanych pro-
cedur w r@nych obszarach systemu zgdzania jakécia urzedu gminy.

Tabela 2. Polityka jak@i urzedu gminy X

Misja urzedu gminy X jest realizowanie zasady samdrexci, ukierun-

Misja kowanej naswiadczenie ustug zaspokaeych potrzeby spoteczia

lokalnej w zakresie zapewnienia profesjonalneflyjaznej obstugi.

Zasadniczym celem ugdu gminy X jest realizacja zbiorowych potrzeb

mieszkacow gminy, zgodnych z prawem i interesem lokalpejtsczno-

$ci poprzezswiadczenie ustug na najwgyzym poziomie w oparciu [0

System Zaradzania Jak&ia wg normy PN - EN ISO 9001.

- Tworzenie przyjaznego klimatu i dogodnych warunkoealizaciji
zbiorowych potrzeb wspolnoty.

- Systematyczne podnoszenie satysfakcji obstugiwaklyehtow.

- Realizowanie zadaurzedu w sposob rzetelny, sprawny, kompetentny,
w trybie i terminach okrdonych przepisami prawa i aktami we

Pozostate celd  wnetrznymi.

- Zapewnienie klientom informacji w zakresie sprazada realizowa-
nych przez urad.

- Uzupehianie i doskonalenie kwalifikacji i umgajosci pracownikow
Urzedu Gminy.

- Doskonalenigwiadczonych ustug w oparciu o potrzeby i oczekivaan

Cel gtowny

¥ Hernas A., Gajda Lgp. cit
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klienta.
- Ciagte doskonalenie systemu zadtzania jakécia.
- Przygotowanie urdu dla potrzeb elektronicznego obiegu dokunmen-
téw i budowy e-urgdu.
- Realizacja kierunkéw rozwoju gminy, zgodnie z pekyjstrategi.

Zrédio: opracowanie wtasne

Tabela 3. Opracowane procedury w gminie

Procedury
systemowe

Nadzor nad zapisami.

Nadzér nad dokumentami.
Wewretrzne audyty jakeci.
Dziatania korygujce.

Dziatania zapobiegawcze.

Nadzér nad wyrobem niezgodnym.

Procedury w
danych obszarach

Zarzdzanie procesami w Referacie Edukacji, Kultury izd
wia.

Zarzadzanie procesami w Referacie Budownictwa i Gosgada
Komunalnej.
Zarzadzanie procesami w Referacie Ogélnym i Spraw Obyw|
telskich.

Zarzadzanie procesami w Referacie Finansowym.
Zarzadzanie procesami w Biurze Informacji, Promocji na
wien Publicznych.

I

Procedury
operacyjne

Realizacjawiadczeé rodzinnych .

Realizacja zaliczki alimentacyjne;j.

Realizacja dodatkéw mieszkaniowych.
Realizacjaiwiadczeé z pomocy spotecznej.
Wydawanie zé&wiadczé .

Uchylenie, zmiana, stwierdzenie niewaasci decyzji.

Zrédlo: opracowanie wtasne

6. Cele i korzyci wdrazania systemu zaradzania jakoscia w gminie

Jednym z gtdwnych celéw wdrenia systemu zagdzania jakécia w urze-
dzie administracji publicznej (np. widzie gminy) jest poprawa jaka $wiadczo-
nych przez niego ustug i poziomu obstugi miesziav, ktéra naspuje w wyniku
zwigkszenia sprawnigi gminy w kontaktach z podmiotami zegrznymi (zob.
tabela 2). Pozostatymi celami wdemia SZJ mogby¢ m.in.:

- poprawa wizerunku gminy (ugdu gminy),
- zwigkszenie atrakcyjrizi gminy,
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- zwiekszenie dogpnasci urzedu dla klientow,

- usprawnienie sposobow dziatania (procedur),

- zwigkszenie efektywnixi w gospodarowanisrodkami publicznymi,
- stworzenie jak najlepszej atmosfery pracy,

- zwiekszenie zadowolenia pracownikéw.

Opracowujc dokumentagj systemow w urzdzie gminy, nalgy wigc pame-
ta¢ o wymienionych powsej celach i budowasystem zargzania jakécia dopa-
sowany do potrzeb samadu i pomocny w realizacji jego zaftla

Do korzyéci wynikajacych z realizacji w/w celéw (czyli ze stosowanistey
mu zaradzania jakécia 1ISO 9001) mena zaliczy**

- ukierunkowanie strategii i dziatairzedu,

- diagnoz stanu zargzania urgdem,

- uporadkowanie catego obszaru zagzania urzdem, kompetencji, zada
odpowiedzialnéci i uprawnii,

- biezaca analiz funkcjonowania organizacji (dii audytom wewstrznym),

- ustalenie jasnych procedur pgstwania,

- istnienie prawidtowej, adekwatnej dokumentacji petdzapcej funkcjono-
wanie systemu,

- ustanowienie wkciwych i sprawnych kanatéw komunikacyjnych weatrm
urzedu,

- prawidtowa wspoétpraca i wspotdziatanie pedry komdrkami organizacyj-
nymi w urzdzie,

- state podnoszenie kwalifikacji pracownikéw,

- wiasciwy dobér pracownikéw do realizowanych zada

- obiektywry ocere pracy urzdnikow,

- wspélna odpowiedzialrié pracownikdéw urgdu za jego sprawré funkcjo-
nowania i cigta mobilizacja do gzenia do poprawy jakai,

- identyfikacja wymaga i oczekiwa klientdbw organizacji poprzez systema-
tyczne badania ich satysfakcji;

- podniesienie skuteczém komunikacji z interesantem, w tym m.in. zmniej-
szenie spotecznego dystansu pgimy urzdnikiem a interesantem,

- uporadkowany zakres uprawniei odpowiedzialnéci pracownikéw na
wszystkich stanowiskach,

- motywowanie i samorealizacja pracownikow,

1 por. Buchacz T., Wysoki Sop. cit; Bugdol M.,Zarzdzanie jakécig w urzdach admini-
stracji publicznej op. cit; Kozera |.,Diagnoza modelu zagdzania jakécig w administracji
rzqdowej. Kapitat intelektualny jako determinanta iieatji polityki jakgci w urzdach admini-
stracji rgdowej Kancelaria Prezesa Rady Ministrow, Warszawa 2009.



- eliminowanie biurokratycznych procedur pgsiwania,

- lepsa komunikacg oraz skuteczn wspotprae z otoczeniem zevetrznym
oraz ksztattowanie obiektywnego, poprawnego wizkuwrzdu na zewstrz,
jak réwniez jego promogj i promocg danego samosgu,

- zwiekszenie poziomu zadowolenia klienta z kontaktuacpwnikami urzdu,

lepsze przygotowanie do wykorzystania funduszy UE.

Korzysci wynikajace z tych celéw ujawniajsie dopiero po pewnym czasie od

otrzymania certyfikatu potwierdzgjego popraws implementagj i funkcjonowa-

nie SZJ w urgdzie gminy. Poprzez audyty wegtrene sprawuje sikontrok na
tym, czy dana organizacja stosuje witeej przygte procedury i eigle je doskonali.

7. Whnioski

Po reformie administracji samadowej przeprowadzonej w 1999 r. rozpecz
ly sie pierwsze préby wdeania systeméw zagdzania w jednostkach administra-
cji publicznej. Wtedy jako pierwszy wdrgt system zargdzania jakécia wedtug
normy ISO 9001 Urad Miejski w Dziezoniowie. Obecnie taki system wdngdo
juz kilkaset r@nych jednostek — starostw powiatowych,eai@w miast i gmin, czy
tez urzedéw marszatkowskich — co wskazuje na zmagzwzrost zainteresowania
tych jednostek zwkszaniem poziomu jakoi swiadczonych ustug.

Analizujac wdrazenia, mana jednoznacznie stwierdzize wprowadzenie sys-
temu zarzdzania jakécia zgodnego z normlSO 9001 w urgdzie gminy zmienia
i poprawia organizagjpracy uredu i podnosi jak& swiadczonych przez usd
ustug. Jednak budag dokumentagj systemow, naley dba, aby nie powodowa-
ty zbytniego rozrostu biurokracji. Systemy zaizania jakécia mog wiec stano-
wi¢ narzdzie zmiany struktury i sposobéw dziatania w padbkiurzdach, co
przyczynia s do zmiany wizerunku polskiej administracji.
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«

Abstrakt
Systemy zaradzania jakoscia w administracji samorzadowe;j

W artykule przedstawiono problemagykodnoszenia jaléoi ustug w sektorze
administracji samorgowej z wykorzystaniem systemoOw zadzania jakeécia
opartych o rodzig norm ISO 9000. W pierwszej gxi artykutu scharaktery-
zowano poddfrie do jakdci ustug administracyjnych oraz stosowane normy
zarzdzania jakécia w jednostkach administracji publicznej. W kolejregesci
przedstawiono etapy wdrania w urzdzie gminy systemu zeagdzania jakeécia
oraz tworzenie wymaganej dokumentacji. Wh&owej czsci artykutu ukazano
cele i korzyci wynikajace z wdraenia tego typu systemow w gdzie gminy.
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