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Wprowadzenie

Zmiany dokonujce s¢ w gospodarcze w gju ostatnich lat, sprawitye jaka¢ produktdw i ustug
stata s dos¢ istotnym kryterium decydagym o sukcesie przedsiorstw na rynku. Bidna identyfikacja
zrodet pojawiagcych seé problemow a take niedostateczna jakdb oferowanych produktow i ustug
oraz brak odpowiedniej wiedzyswhd kadr zargdzapcych spowodowatze wiele firm podejmujcych
préby na rzecz uzyskania lepszych efektow pra@staty nie oggneto zaktadanych celow. Aby unikt
tego typu problemdéw w przys&d, nalery potazy¢é nacisk na pogbienie znajoméci teoretycznych
podstaw doskonalenia organizacji oraz na zastosevpaaktycznych i sprawdzonych metod [7].

Zarzdzanie przedsbiorstwem to zestaw dziataobejmugcych planowanie i podejmowanie decyzji,
organizowanie, kierowanie lachi, sterowanie procesami/systemami oraz kontrolgevaw/ymienione
dziatania g skierowane na zasoby organizacji (ludzkie, rzeezdimansowe i informacyjne), wdaiwe ich
wykonywanie w sposéb skuteczny i sprawny, zgodraat@onych celami [6].

W systemach zagdzania jakécia (SZJ), ktdre oparteasna wymaganiach normy ISO 9001:2000
istotne znaczenie ma poéep procesowe do zajdzania caf organizacj. Poprzez podgégie procesowe
wedtug normy ISO 9001:2000 nalerozumi& ,zastosowanie wewitrz organizacji systemu procesow
wraz z ich opisaniem oraz okleniem wzajemnych powzan, a take zaradzanie nimi” [4]. Podédgie
procesowe polega na umigjym zaspokojeniu potrzeb klientéw poprzez reajizaatego procesu, ktory
opiera s¢ na dostpnych danych na w&iu procesu. Dbaké o zadowolenie klientow wspierana jest
przez umiejtne zaradzanie calym przedsiiorstwem oraz skuteczne zadzanie poszczegOlnymi
zasobami. Podgjie to naklada na danorganizagi obowhzek systematycznego usprawniania
realizowanych procesow (mapne charakter diugookresowy oraz wywigrapacacy wptyw na kultue
organizacyjg przedstbiorstwa [5]. Na rysunku 1 przedstawiono pddij procesowe stosowane
w normie 1ISO 9001:2000.

Ciagte doskonalenie systemu zgalzania jakeécia
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Rys. 1. Model eigtego doskonalenia w ISO 9001:2000
Zrodto: Wawak S.: Zargizanie jakécia. Teoria i praktyka. HELION, Gliwice, 2002, s. 64.
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Wsrod dziata, ktére musz zost& podgte dla widciwego wprowadzenia systemu zgizania
jakoscia w normie 1ISO 9001:2000 wymieniagsmiedzy innymi: identyfikag niezlednych procesow
dla systemu zagrdzania jakécia (np. produkcyjnych, ustugowych czy logistycznycbkreslenie ich
kolejndici oraz wzajemnych zataosci, okrelenie kryteriow i metod oceny, ktore przyczynsic
do wiaciwego prowadzenie i nadzorowania proceséw ogaerde do cigtego doskonalenia, aby spéini
wymagania klientow. Ponadto norma ISO 9001:2000ie@avwymagania zwrzane z dokumentag]
oraz okréla odpowiedzialn& kierownictwa, ktére powinno dawdwiadectwo swojego zaangavania
we wdrazenie i cagte doskonalenie systemu.

W dniu 14 listopada 2008 roku btizynarodowy Komitet Normalizacyjny (ISO) przedstanows
norme jakasciowg — ISO 9001:2008. W Polsce zostata ona wydana gtpéski Komitet Normalizacyjny
jako PN-EN ISO 9001:2009. Norma ta nie zawiera ndwyymaga w stosunku do poprzedniej z 2000
roku, lecz wprowadza wyjaienia dla ju istniegcych wymaga 1SO 9001:2000 oraz wprowadza zmiany
w celu zwekszenia zgodni z systemem zagdzaniasrodowiskowego. Norma ta jest skonstruowana
w sposob uniwersalny, nie zawiera konkretnych wyaaiptyczcych wyrobu (np. technicznych) tylko
wymagania dotycge catego systemu zadzania jakecia. Przyczynia s to do tego, 4 system
zarzmdzania jakécia moze by wdrozony zarOwno w przeddbiorstwie produkcyjnym, ustugowym
oraz administracji publicznej [8].

Norma ISO 9001:2008 zostata opracowana wedkmngiw zasad zagglzania jakecig. W znacznej
mierze zblkajag one ISO 9001:2008 do koncepcji TQM i kieruje sastpujgcymi zasadami:

» koncentracja na klienta — dziatania organizacji pow by¢ skierowane na wymagania, oczekiwania
klientdw oraz gzeniu do ich spetnienia;

» przywodztwo - zadaniem Kkardy Kkierowniczej jest xapenie jasnych i zrozumiatych
dla wszystkich pracownikow kierunkéw rozwoju orgeatji, motywowé podwiadnych do pracy
oraz umaliwi ¢ pracownikom angawanie s¢ w realizacg celéw jakdci;

» zaangaowanie wszystkich pracownikéw, ktorzy sajwickszym zasobem przegbiorstwa. Tylko

dzicki petnemu zaangawaniu wszystkich zatrudnionych, organizacjazenge rozwijat i osigat

sukcesy;

podefcie procesowe — zadania organizacji powinny¢ lisaktowane jako wzajemnie ze gob

powigzane i nalgy zaradza nimi jako catym procesem, a nie jako oddzielnyaiathniami;

systemowe podggie do zarzdzania — polega na zidentyfikowaniu, zrozumieniwipaan micdzy
procesami i traktowanie ich jako céttowy system;

ciggte doskonalenie — celem organizacji powinn@ btate, systematyczne poprawienie wszystkich

aspektow swojej dziataldoi;

proces decyzyjny oparty na faktach — decyzje podejame przez pracownikOw organizacji powinny

by¢ oparte na sprawdzonych i logicznie przeanalizowhrdanych i informaciji;

wzajemnie korzystne pow#ania z dostawcami — wspoétpraca z dostawcami p@zwaluzyskanie

efektu wartéci dodanej oraz wzajemna wymiana informacji i zdgbly dédwiadczéd ma shuyé

klientowi [7].

Wyzej wymienione zasady, przyczyniggic do tego, z system ten staje¢sprzydatnym nargziem

wspierajcym pazadane kierunki rozwoju danej organizacji, ktory dgaest i kedzie na zargdzaniu

strategicznym, budowaniu konkurencyjnow sektorze oraz zdecentralizowaniu struktur.

vV VvV VY VvV VY

System zaradzania jakoscia w administracji publicznej

Urzedy publiczne s organizacjami zaufania spotecznego, petme zarowno funkcje informacyjne,
doradcze i integracyjne. W obecnych czasach alzéw@m struktur rzdowych jest nie tylko wyvazywanie
sie z zada publicznych zgodnie z prawem, ale rowniadministracja publiczna powinnaviadczy¢
obywatelom ustugi odpowiadge zaréwno standardom prawnym, jak i spotecznyrelaazaniom [1].

Jaka¢ zarzdzania iswiadczonych ustug oraz zg@anych z tym procedur dziatania nabierepraz
wiekszego znaczenia dla klientéw oraz potencjalnyetesiorow, ktérzy aogsto urzdy traktup, badz
cha traktowa jak firmy ustugowe. Jakd swiadczonych ustug przez administragubliczry maze by
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zdefiniowana jako pewna waktg ktorej celem jest podnoszenie jakb naszegozycia i kultury
oraz dizenie do zaspokojenia potrzeb zbiorowych i indywidyeh [3].

Wspobiczesna administracja publiczna corags@ej odchodzi od biurokratycznych mechanizmoéw
na korzy¢ podegcia procesowego oraz realizacji programow i prajektNie zawsze jest to jednak
mozliwe | nie oznacza toze strategie zasrlzania administragj mog by¢ takie, jak te stosowane
w swiecie biznesu. Przyczyniaesilo tego kilka elementéw,$nod ktérych wymienia si
» brak konkurencji, co prowadzi do braku motywow dmdposzenia efektywroi podejmowanych

dziataa i redukcji kosztow;

» wyniki dziatan 3 czesto niemierzalne i niedochodowe, mggdnak znaczenie spoteczne i ich
realizacja jest konieczna;

» zasoby finansowe zalg od stanu finanséw publicznych, a nie od pakoswiadczonych ustug
| zarmadzania cat jednostlg;

» ustugi g dostarczane przezfwo i nie mana ich poddadziataniom rynku;

» dziatania dlugoterminowe podlegaj zakiéceniom zwjzanym z  rotag  politykow
oraz podejmowanych przez nich dziafa].

Nalezy jednak paniitac, iz wprowadzenie systemu zadzania jakeéciag w administracji publicznej
w dwzej mierze zaley od postaw pracowniczych, w szczegd@kiozaangaowania kadry kierowniczej
oraz ich przekonaco do stusznéci wprowadzenia SZJ.

Samorad Wojewddztwa jest wyodbnionym w strukturze pmstwa zwizkiem spoteczriei
regionalnej funkcjonacym w randze wojewodztwa, Kktdory z mocy prawa powgtajest
do samodzielnego wykonywania zadadministracji publicznej, a tak jest wyposzony w materialne
srodki umaliwiaj ace realizagj natazonych na niego zadd10].

Do zada wykonywanych przez samad wojewddztwa nale dziatania o charakterze wojewédzkim,
ktore g okreslone ustawami i w szczegokw dotycz one: edukacji publicznej (w tym szkolnictwo xgye),
promocji i ochrony zdrowia, kultury i ochrony jegiddbr, pomocy spotecznej, polityki prorodzinnej,
modernizacji terendw wiejskich, zagospodarowanizgirzennego, ochrodyodowiska, gospodarki wodnej
(w tym ochrony przeciwpowodziowej), transportu zbiwego i drog publicznych, kultury fizycznej
i turystyki, ochrony praw konsumenta, obrogeip bezpieczéstwa publicznego oraz przeciwdziatania
bezrobociu i aktywizacji lokalnego rynku pracy. @mgmi Wojewddztw&laskiego s: Sejmik Wojewddztwa
Slaskiego, ktory jest organem stangeym i kontrolnym Wojewodztwa oraz Zad;, ktory jest organem
wykonawczym. W skiad Zagdu WojewddztwaSlaskiego wchodz Marszatek Wojewddztwalaskiego
ijest on przewodniezym, dwéch Wicemarszatkow Wojewoddztwilaskiego oraz dwoch Czionkéw
Zarzdu. Zarad wykonuje zadania nalgce do samogdu wojewddztwa, niezastrzene na rzecz Sejmiku
Wojewodztwa i samogdowych jednostek organizacyjnych. Do zadaykonywanych przez Zasd
WojewodztwaSlaskiego w szczegéldoi zalicza sj:
> wykonywanie uchwat Sejmiku Wojewddzt8éaskiego;

» gospodarowanie mieniem Wojewodztwa, w tym wykonyiegraw z akcji i udziatdbw posiadanych
przez Wojewodztwo;

przygotowywanie projektu i wykonywanie btetu Wojewddztwa;

przygotowywanie projektow strategii rozwoju Wojewedda, planu zagospodarowania
przestrzennego i programow wojewodzkich oraz ickomanie;

organizowanie wspoOipracy ze strukturami samdwuz regionalnego w innych krajach
I migdzynarodowymi zrzeszeniami regionalnymi;

kierowanie, koordynowanie i kontrolowanie dziataltiowojewddzkich, samoszdowych jednostek
organizacyjnych, w tym powotywanie i odwotywanié icierownikdw;

uchwalanie Regulaminu Organizacyjnego ddiz Marszatkowskiego [9].

Na rysunku 2 przedstawiono schemat organizacyjmygada Wojewodztwaslaskiego.

Misja Urzedu Marszatkowskiego Wojewddztwalaskiego jest efektywna a zarazem sprawna
realizacja powierzonych zadlapublicznych oraz sgtenie do podejmowania dziatave wspoétpracy
zarOwno z partnerami publicznymi jak i prywatnynktOre przyczymi sie do rozwoju regionu
oraz zaspokojenia mbiwie jak najwiecej ilosci potrzeb jego mieszkadw. Urzd Marszatkowski
WojewddztwaSlaskiego jest organem, ktory wdnd SZJ. Gléwnym celem tego przeedsiiccia jest
prawidtowe opracowanie, udokumentowanie, weroe i utrzymanie systemu zadzania jakecia,

YV WV Y VY
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Rys. 2. Zarad WojewodztwaSlaskiegc
Zrodio: www.slaskie.pliiso/ksiega_jakosci_12_02_07

zapewnienie ggtego doskonalenia jego skutecgtipw oparciu 0 wymagania zawarte w normie ISO €
i w przepisachprawnych obowgzujacych Urad. Proces wdrgenia SZJ zostat zainicjowany Urzedzie
Marszatkowskim WojewddztwaSlaskiego w Katowicach Uchwat nr 1204/165/11/2004 Zaegdu
Wojewodztwa Slaskiego z dnia 13 lipca 2004 roku. Zasadniczym celbgio poinformowanie
orazuswiadomienie wszystkim pracownikom istoty i konieodri stosowania oraz realizowania Polit
Jakaci. Aby byto maliwos¢ wdrazenia, a nagpnie utrzymania SZJ wiadze @du zapewnity dogpnasé
zasobow (ludzkich, rzeczowych i finansowych) orazzékich informaciji niezlednych dcprzebiegu
i monitorowania catego procesu. Ponadto ustalonozngéaceny ich skuteczroi, ktoére dag mazliwosé
nabiezaco monitorowd, mierzy i analizowé& te procesy. Zostaly rownic podite dziatania, ktor
przyczyniaj si¢ do osagniecia zaplanowanych celow iagtego doskonalenia proceséw. SZJ wddee jest
zgodny zawymaganiami polskiej normy F-EN I1ISO 9001:2001, ta z koleirgiedzynarodow normg ISO
9001:2000. W urmzie przygto nasgpujace zasady dla SZJ,smd kidrych wymienia si. zastosowani
podefcia procesowego w zadzaniu Urzdem; zapewnienie nadzoru nad procesami craznkow
i zasobow, niezfuinych do funkcjonowania procesow; zapewnienie gbaigoskonalenia funkcjorygego
systemu zagglzania jakécig, w tym orientag; ha wymagania potrzeby klientow Urgdu [9]. W tabeli 1
przedstawiono przyktady procesow i zadavigzanych z SZJ Uezlu.

Tab. 1. Przyktady procesow i zadawigzanych z SZJ Ukdu

Proces Zadanie

Procesy gtéwne
Przygotowanie projektow strategii rozwoju Wojewada
Przygotowanie biuletynéw informacyjnych o Wojewodlid
Podejmowanie decyzji w sprawie wydawania licen&pnces;
Procesy pomocnicze
Zakup spretu, materiatdow eksploatacyjnych i innych produktgetrzebnyct
do sprawnego funkcjonowania 4du
Opracowanie rocznych planéw audytow
Procesy zaradcze
Przygotowanie projektu i wykonywanie bigdu Wojewodztw
Podejmowanie decyzji dotygzych wykorzystania majku wojewoddztwa
dokonanie analizy kosztéw, utrzymanie atlaj wojewodztwi
Planowaie zasobow ludzkich, dziatania zzane z odpowiednim dobore
personelu, ocenianie efektéw pracy czy organizoeankol@ dla pracownikoy

Stymulowanie rozwoju regionalnego
Promocja i informacja o regionie
Postpowanie administracyjne

Organizacja i funkcjonowanie Ugdu

Audyty i kontrole

Zarzadzanie finansami

Zarzadzanie majtkiem Wojewodztwa

Zarzadzanie zasobami ludzkimi

Zrodto: wwwe.slaskie.pl/iso/ksiega_jakosci_12_ 07.pdf
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Planowanie jakéi w Urzedzie Marszatkowskim Wojewddztwélaskiego polega przede wszystkim
na okrdleniu istotnych i niezédnych procesow potrzebnych do skutecznego i efektge dziatania
Marszatka Wojewodztw&laskiego oraz poszczegéinych Wydziatow. [Szczegotow map: procesow
w Urzedzie Marszatkowskim Wojewddztwilaskiego przedstawiono na rysunku 3.

Zarzadzanie Wojewodztwem 1 przeglad Systermu Zarzadzama Jakoscig — MW/PZ1

e > CEL: Zapewnienie realizacji Polityki Jakosci 1 wykonanie uchwaly budzetowe). oraz zapewnienie stalej
przydatnodci. adekwatnosce: 1 skutecznosa SZJ — PK/PP1

Zarzadzanie zasobamu
CEL: 1. Prawidlowe 1 terminowe przygotowanie projekiu budzetu 1 ukladu wykonawczego - FN/PG1
2. Prawidlowe, rzetelne prowadzenie wszystkich spraw zwigzanych z wykonywaniem budzetu - FN/PG2
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Rys. 3. Model mapy proceséw gdu
Zrodto: wwwe.slaskie.pl/iso/ksiega_jakosci_12_02 paif.

System zargdzania jakécia zawiera réwnie¢ wymagania dotycge dokumentacji. Zakres
dokumentacji SZJ zatg od wielu czynnikow, w tym wielkéi i rodzaju organizacji, stopnia zZonasci
procesOw oraz powiar miedzy nimi, kompetencji personelu. ¥dd dokumentéw wymienia i
polityke jakasci zatwierdzon przez Zarad WojewodztwaSlaskiego wraz z celami jakoi, ksiga
jakosci, ktora adresowana jest do pracownikow ddiz oraz wojewoddzkich samadowych jednostek
organizacyjnych, procedury i instrukcje oraz zapidowinzujgce w Urzdzie [7], co przedstawiono
na rysunku 4.

Polityka
Jakosci

dotyczace Jakosci

Rys. 4. Struktura dokumentacji w Systemie Zdrania Jakgcia
Zrodto: www.strefa-iso.pl

W 2009 roku jednym z najwaiejszych celéw pracownikow Ugdu byto dostosowanie obecnego
SZJ wedtug normy PN-EN ISO 9001:2001 do wynftagarmy PN-EN ISO 9001:2009 (w 2010 roku
nasgpita certyfikacja, kit przeprowadzita jednostka certyfikop). Przyczynito si to do tego,
ze Zarad WojewoOdztwa oraz pracownicy Wdu zobowizuja sie do spetnienia przygjych w Polityce
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Jakaci celéw, a co za tym idzie statego doskonalenid 8z ustugwiadczonych na rzecz klientow
Urzedu. Deklaruje réwnie realizacg wymaga, dotyczcych przepisow prawnych zgzdanych
z dziatalngciag Urzedu oraz wymaganormy ISO 9001:2008 [9].

System Zargdzania Jak&cia w administracji publicznej, to nic innego jakeé& zarzdzania
organizacj, ktorej dizeniem jest ogpganie rezultatow powrzanych z celami dotygzymi jakdsci
spetniajcymi oczekiwania i wymagania obywateli. W znacznggrze to widnie poprawa jakei
zarzdzania i umigjtne swiadczenie ustug wptywa na awans cywilizacyjny kréyojewddztwa, powiatu
czy gminy), rozwo0j spotecastwa obywatelskiego, a tak lepsze wykorzystanie szans, jakie stwarza
cztonkowstwo Polski w Unii Europejskiej [2]. Kor&yi jakie mae czerpé organizacja z wdtenia SZJ
wedtug normy ISO 9001ashasepujace:

» przygotowanie polityki organizacji, ukierunkowarserategii i dziatd na cele dla poszczegdlnych
procesOw, Co przyczyniaesna usprawnienie dziataléc organizacii;

» diagnoza stanu zadzania — utrzymanie ogélnego, caimwego obrazu istniggych procesoéw,
procedur i usprawnie

» biezaca analiza szczego6towego funkcjonowania organizegjliwa dzieki auditom wewsetrznym,

co z kolei mae przyczynié sie do podniesienia administracyjnej spradeio ograniczenia liczby

skarg i reklamaciji;

identyfikacja wymaga i oczekiwa Kklientdbw organizacji, poprawa jakd obstugi klientow,

systematyczne badanie satysfakcji;

zdefiniowanie potrzeb szkoleniowych, zaréwno pracéé@w nowo przygtych, jak i tych

zmieniapcych stanowisko pracy;

ustanowienie wigciwych i sprawnych kanatdbw komunikacyjnych weytra organizacji, co wptywa

pozytywnie na popragwizerunku organizacij,

ujednolicenie procedur pegiowania, usprawnienie obiegu dokumentacji, wprowadz procedur

kontrolnych [1].

Jako dodatkowe korzgi dla jednostki wynikajce z wdraenia i utrzymywania Systemu Zgdzania

Jakacia mazna zalicz¢ efekty promocyjne, a co ¢iz tym whze wzrost zaufania klientow

i potencjalnych inwestoréw. Ponadto, rozwéj pracypgpwe] wirod pracownikOw organizacji i lepsze

przygotowanie do staranias fundusze z Unii Europejskiej.

Podsumowujc gtdwnym i najwaniejszym celem ukglow administracji samogdowej jest cigte
podnoszenie jakmi zycia swoich obywateli. Zasadnigzolag tych jednostek jes§wiadczenie ustug,
mozna stwierdzi, ze najistotniejszym celem zadzania powinno hy state podnoszenie ich jadq.
Abyto osagna¢ nalery zdefiniowa& wspolnie uzgodniony system wafth po przeprowadzeniu
szczegotowej analizy dotychczasowego systemu [3].

vV V VY V¥V

Streszczenie

W artykule przedstawiono zagadnienia dofgez zaradzania jakécia w jednostkach administraciji
publicznej. W tym celu poshono s¢ przyktadem wdrzania Systemu Zagdzania Jakécia w Urzedzie
Marszatkowskim WojewddztwaSlaskiego. Przeanalizowano m.in. procesy i zadanisazame z SZJ
badanego Ukdu. Zaprezentowano ta& model mapy proceséw. Opracowanie zwraca gwagymaliwosé
wykorzystania nowoczesnych koncepcji i metod doalama jakeéci w jednostkach pgtku publicznego.

The quality management system in local governmentnits on the example
of the Marshal Office of Silesia

Abstract

The article presents the issues of quality managemepublic administration units. For this purpose
the example of the Quality Management System iestin Voivodeship Marshal's Office have been
used. Examined the processes and tasks associdtether QMS study Office. Also presented model
of process map. Article points out the possibibfyusing modern concepts and methods for improving
quality in public utility units.
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