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Wprowadzenie do zarzgdzania jakoscig
& Model CAF

& 1ISO9001

& Strategiczna karta wynikow

Etapy doskonalenia Systemu Zarzgdzania Jakoscig
Podejscie procesowe do zarzadzania w administracji
Doskonalenie Systemu Zarzgdzania

WSsparcie ze strony informatyki

Czynniki skutecznego | efektywnego wdrozenia
Dyskusja podsumowanie




UMBRELLA

Umbrella

d

d

Posiadamy 19 lat doswiadczen w obszarze zarzadzania (poczgtkowo jako
Projekt Umbrella /ONZ)

Oferujemy kompleksowe ustugi doradcze i szkoleniowe w zakresie
doskonalenia zarzgdzania — IS0 9001:2000, 1IS014001, EMAS, TOQM, EFQM,
CAF, PN 18001, PN-ISO/IEC 270001, HACCP, ISO 22000,

Analiza wymagan i dostawa systemow informatycznych

Pomagamy organizacjom w staraniu sie o europejskie nagrody jakosci |
wyroznienia EFQM

Zrealizowalismy ponad 200 przedsiewziec
Wspotpracujemy z EFQM, PCBC, BVQI, KIG

Zrealizowanych lub w trakcie realizacji kilkanascie projektéw unijnych i
pomocowych

Dostarczamy europejsk g jako s§¢ krajowym klientom
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UMBRELLA

Kluczowi klienci:

Urzedy centralne: okoto 130 samorzgdow, Kancelaria Prezesa Rady
Ministrow, Ministerstwo Sprawiedliwosci, Ministerstwo Gospodarki,
Komenda Gtowna Policji, Agencja Rynku Rolnego, urzedy
wojewodzkie i marszatkowskie

Duze przedsiebiorstwa: ORLEN, Polska Telefonia Cyfrowa, Telekomunikacja
Polska, Powszechne Towarzystwa Emerytalne AIG i Bankowy, Citibank
Handlowy

Oddziaty miedzynarodowych koncernow: Philips, Nokia,
Volkswagen,Thomson, Bosch -Siemens, FM Logistic Poland, Fiat Auto Poland,
LOT — Catering, OBI

Co nas wyrd znia.

Akredytacja PARP na ustugi doradcze dotyczgce projektowania, wdrazania i
doskonalenia systemu zarzgdzania jakoscig

Licencja EFQM na prowadzenie szkolenh EFQM
Czionek zatozyciel Krajowej Organizacji Partnerskiej EFQM
Rokroczna organizacja Miedzynarodowej Szkoty Jakosci

Miedzynarodowe doswiadczenie z uczestnictwa w projektach Banku
Swiatowego, Phare, Krélestwa Niderlandow Matra, Unii Europejskiej -
Europejski Fundusz Rozwoju, Realizowane prOJekty unijne

Certyfikat ISO 9001:2000
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5.2.1 projekty konkursowe dla administracji samorz adowe]

1. projekty ukierunkowane na poprawe obstugi obywatela |
modernizacje zarzgdzania, m.in. poprzez:

= podnoszenie jako sci, zwiekszanie dostepnosci ustug publicznych
swiadczonych przez JST

= wdrazanie usprawnien zarzgdczych na poziomie catej organizaciji, w
tym w zakresie zarzgdzania jakoscig (ISO 9001:2000) lub oceny
poziomu funkcjonowania i rozwoju urzedow (CAF)

= wdrazanie usprawnien zarzgdczych w wybranych aspektach
funkcjonowania administracji (komunikacja wewn etrzna, zarz gdzanie
ryzykiem, planowanie strategiczne )

= identyfikowanie | upowszechnianie dobrych praktyk - w tym m.in. w
zakresie obstugi klienta, organizacji i funkcjonowania urzedu,
zarzgdzania

2.projekty ukierunkowane na podnoszenie kompetencji kadr m.in.
poprzez:
= szkolenia generalne | specjalistyczne (stacjonarne i na odlegtosc)

dofinansowanie studiow podyplomowych i innych form podwyzszania
kwalifikacji w zakresie zarzgdzania kadrami JST
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Wprowadzenie do zarzadzania jakoscig
w administracji samorzgdowe]



UMBRELLA

Jako s¢ w administracji

1 Jasne przywodztwo oparte na okresleniu wizji i strategii urzedu |
gminy

 Skoncentrowanie uwagi ha wymaganiach na klientow

 Zidentyfikowane procesy | wskazniki

1 Zarzgdzanie ustugami administracyjnymi a nie sprawami

1 Zarzgdzanie projektami, zadaniami strategicznymi i celami

 Systematyczne przeglady zarzgdzania

 Sprawny obieg informacji

1 Efektywna kontrola wewnetrzna

JakoscC = sprawne zarzadzanie
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Powszechny model oceny CAF

L J L Satysfakcja
Pracownicy U J L

pracownikéw
: : _ Kluczowe
Przywédztwo [ Poliykai B procesy M Satysfakcia W wyniki
Sl clle klientow dziatalno $ci
Partnerstwo Wplyw na
| zasoby spotecze Astwo

-mm_



UMBRELLA
Osiem podstawowych zasad doskonalo $ciw
zarzadzaniu

Orientacja na wyniki

Koncentracja na kliencie
Odpowiedzialno s¢é

spoteczna

Przywodztwo i stalo s¢
Rozwd(j partnerstwa celow

Zarzadzanie poprzez

Ciggte uczenie si ¢ procesy i fakty

doskonalenie i innowacje
Rozwqj i zaanga zowanie
pracownikow



LA
Normy serii ISO 9000 oz

Efekt do swiadcze n 60 lat

Uniwersalny charakter

Zapobieganie i doskonalenie

Uzupetniaj g (nie zast epuj g) wymagania przepisow

Niezale zne potwierdzenie spetnienia wymaga n
(certyfikat)

Liczba certyfikatdw na swiecie: ponad 1000 000 organizacji
W Polsce: ponad 15000 organizacj

W administracji w Polsce: okoto 400 urzedow administracji
publicznej
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Jako s¢

zdolnosc jakg ma zestaw naturalnych wiasciwosci
< wyrobu

&  systemu

% |ub procesu

do spetnienia wymagan klienta lub innych stron
zainteresowanych

System Zarz adzania Jako scig

Zarzgdzanie - skoordynowane dziatania zwigzane z kierowaniem organizacja |
jej nadzorowaniem w celu osi ggania zaktadanych celow organizacji
zintegrowany z codzienng praktykg i innymi systemami.

12



Model podej scia procesowego w ISO 9001:2000

Ciggte doskonalenie
systemu zarz gdzania jako scig

- Czynno sci dodaj gce warto sci

5 Odpowiedzialno g€
_ Kierownictwa -
Klient u \" Klient
(....----- ..w ‘ -
6 Zarzadzanie 8 Pomiary, analiz
zasobami i doskonalenie #+{-+-® Satysfakcja
. Realizacj& 5
Wymagania wyrobu
Wejscie Wyjscie

» Przeptyw informacji

UMBRELLA

Consulting op. 2 0.0.
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1SO 9001:2000

1. Zakres Normy
1.1 Postanowienia ogolne

1.2 Zastosowanie
2. Normy powotane

3. Terminy i definicje

4. System zarz gdzania jako $cia
4.1 Wymagania ogolne

4.2 Wymagania dotycz gce dokumentac;i
5. Odpowiedzialno $¢ Kierownictwa

UMBRELLA

Zarzadzanie zasobami

6.1
6.2
6.3
6.4

Zaopatrywanie w zasoby
Zasoby ludzkie
Infrastruktura
Srodowisko pracy

5.1 Zaangazowanie kierownictwa

5.2 Skoncentrowanie uwagi na kliencie
5.3 Polityka jako Sci

5.4 Planowanie

5.5 Odpowiedzialno $¢, uprawnienia i
komunikowanie si e

5.6 Przeglad zarz gdzania

Realizacja wyrobu

7.1
7.2
7.3
7.4
7.5
7.6

Planowanie realizacji wyrobu
Procesy zwi gzane z klientem
Projektowanie

Zakupy

Produkcja i dostarczanie ustug

Nadzorowanie wyposa Zzenia do
monitorowania i pomiaréw

Pomiary | analiza

8.1
8.2
8.3
8.4
8.5

Postanowienia ogdlne
Monitorowanie i pomiary

Nadzor nad wyrobem niezgodnym
Analiza danych

Doskonalenie

14
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Doskonalenie planowania strategicznego

dWiekszos¢ urzedow swojg uwage przy planowaniu
skupia na strategii rozwoju miasta, gminy (lub
odpowiednio powiatu, wojewodztwa)

JAle urzad jest rOwniez organizacj a, a kazda
organizacja powinna opracowywac cele | strategie
sSwojego rozwoju

1Cele | strategie powinny by¢ dostosowane do
strategili rozwoju JST
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Strategiczna Karta wynikow (BSC) '

_____FInanse
Wiaki s_po§ob Cele Mierniki Wartosc¢ Inicjatywa
powinni
postrzegac nas | L L L
udziatowcy aby
uznanoze |77 T o Tttt
odnieslismy  |------1----oo-A TR TR
sukces | _____ [ . .
finansowy? i : :
Klient 1 Procesy biznesowe
W jaki sposdb | Cele Mierniki Wartos¢ Inicjatywa Cele Mierniki Wartosé Inicjatywa
powinien : ! ! ... : : )
postrzega¢ [------- [ oo Ao <« WlZJa | N W jakich | L L I
nas klient | _______ [ S . . procesach
bysmy mogli Stl’ategla powinnigmy [~""""7" . . HE
zrealizowa¢ |1 P L by¢ najlepsi? f-------t-------d oo -
wizjg? [T [ T l ........ SR S S

Rozwoj Urz edu

W jaki spos6b Cele Mierniki Wartos¢ Inicjatywa
powinnismy | L L L
utrzymywaé
swojg zdolno$¢ |77 i . Tttt
do zmian i S R I
R.S.Kaplan & D.P.Norton doskonalenia? ! ! !
,Strategiczna Karta Wynikéw” | |77 [ T T
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Etapy wdrozenia systemu zarzgdzania jakoscig

17



Etapy opracowania i wdro zenia Systemu Zarz gdzania UMBHE LLA

Jako scia

1. Diagnoza systemu zarzgdzania

2. Organizacja projektu

3. Okreslenie celow wdrozenia systemu

4. Uruchomienie portalu informacyjnego wspierajgcego
zarzgdzanie jakoscig

5. Identyfikacja | opis procesow
6. Szkolenia i stymulowanie zmiany postaw pracownikow

/. Wdrozenie SZJ zgodnego z wymaganiami 1ISO9001

18



. . . UMBRELLA
Etapy opracowania i wdro zenia Systemu

Zarzadzania Jako scig

1 Diagnoza systemu zarz gdzania
= Samoocena CAF

= Audyt wstepny

= Analiza systemu zarzgdzania

= Analiza dokumentacii

19



. . . UMBRELLA
Etapy opracowania i wdro zenia Systemu

Zarzadzania Jako scig

2 Organizacja projektu

= Rola kierownika urzedu

= Petnomocnik lub kierownik projektu

= Zespot sterujgcy

= Kierownicy kluczowych jednostek

= QOkreslenie zespotu wdrozeniowego

= Auditorzy

= Analitycy, informatycy, eksperci

Jasno okreslone zasady zarzgdzania projektem

20



. . . UMBRELLA
Etapy opracowania i wdro zenia Systemu

Zarzadzania Jako scig

3 Okre slenie celow wdro zenia systemu

= Misja urzedu

= Wizja urzedu

= Strategia

= Samoocena CAF (mocne strony/obszary do
poprawy)

= Audyty, analiza systemu

Jasne okreslenie celdow wdrozenia w
okreslonych terminach

21



Etapy opracowania i wdro zenia Systemu

Zarzadzania Jako scig

UMBRELLA

e

projsystem

o

Funkcjonalnos$ci portalu intranetowego wspierajgceqo SZJ

Aktualnosci QSYSTEM
NADZOR NAD DOKUMENTAMI
Ksigzka
adresowa
CIAGLE T —
DOSKONALENIE
ZGLASZANIE
USPRAWNIEN I -
INNOWACII =y
ZARZADZANIE PORTAL INTRANETOWY
PROJEKTAMI DOSK. QSYSTEM
NADZOR NAD
NIEZGODNOSCIAMI I ZDARZ.
NIEPOZADANYMI
MONITOROWANIE BUDZETU
REJESTR
KORESPONDENCII I SPRAW ZADANJISOTWEGO

Publikacja
wybranych
dokumentow na
stronie
internetowej

)

<)

ZARZADZANIE
SYSTEMEM

ZBIERANIE NOTATEK
Z PRZEGLADOW

ZBIERANIE
WSKAZNIKOW

NADZOR NAD
AUDYTAMI

CRM
ZARZADZANIE RELACIAMI
Z KLIENTAMI

22
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projsystem

it Portal intranetowy Qsystem wspomagaj

Krakowa nttp://iwww.umk/gsystem

acy SZJw UM

projsystem

QSystem v2.08

Zalogowany:
Pawet Kamecki
(Administratar/Petnomacnik)

QSystem v2.06
dia
UM Krakow

|

UMB

RELLA

QSvstem%E@Jg |E|”\—;i

dla
LM Krakow

QSystem w208

Zalogowany:
Pawel Kamecki
[AdministratorPetnomocnik)

[ Wyleguj ]

Widol: wg hierarchii w listy Archiwum

Strona glowna
Ksigzka adrezowa

Dokumenty Systemu Zarzadzania Jakoscia
pokuMeNTY 521 |

ADMINISTRACIA

[=1[&] AO Aktualnosci zwiazane z realizowanym projektem wdrozenia SZJ ¢

APLIKACIE

Wzér2_tabeli z

petnionymi przykiadowo polarmi)

Funkcja

Opis postepowania

o [Kazdy pracownik Zgiosz nad dokumentami Zglos:
Wyzn ym lub pefnomocnikiem

podtaczenie projektow dokumeitow i wybrarie typu formatki

F02 - formularz uproszczony

FO3 ~ formularz 2 obrazkiern ik gif tifitd)

jektu dokument.
/a dokumentu | opiniujacych. W miare moziwosci

Opiniowanie opinivjacy, opiniujacy maja p

przez
opinie do dokurnentu poprzez wprowadzenie opinii do Q-system

momencie (nawet po zaakceptowaniu | publikacj) zgtasza|

[Akceptacya projektu
dokumentu pod wzgleder
merytorycznym

[Wyznaczon; ¥ wiadciciel |Wiagciciel doku
dokumentu zgodnie z
tabela 1 i tabsla 2

ot
rzestat do publikaci
4. Odraucit zgloszene

[Wiasciciel dokumentu moze zmienie tra4¢ dokumentu lub podmienic pliki w dowolnym momencie w Q-system.

pelnomocnikowi

[Petnomocnik 1ub osaba
upowazniona

Publikacja dokurentu [Po analizie peinomocrik ma moziwost w Q-systen:
Odestat dokurnentu wiascicielowi do poprawy

Zapisat ewentualne zmiany w dokumencie i czeka

dokumentow
4. Odrzucit zgloszenie

3. Zaakceptowat pod wzgledem merytorycznym oraz opublikowat podiaszajac dokurnent do odowidniej grupy

7 Schemat procesu (opcja)

Ponizej w punkeie 10.1 przedstawiono liste symboli do opisu procesow.

Zalecany uklad schematiw wiaz  tabelami wordzie przedstawiono w zafl
8 Dokumenty zwiazane (Procedury, normy, pizepisy prawa)

NADZOR NAD = [&] G1 Polityka Jakosci Strategia o
DOKUMENTAMI : ) ) ) .
R =/[&] G2 Zarzadzenia prezydenta (zwiazane z wdrozeniem SZ19001) — e

=k i « P = L le
2 bt = [™ G3 Podrecznik Systemu Zarzadzania Jakoscia w UM Krakow S N
Zmianl,l‘w shrukturze - ? Postepovanie Zdarzenie koncowe
AR = [ G4 Dokumenty systemu zarzadzania jakoscia (grupa wstepna)

3 Czynnose.
. " o : s | -t S
S [=I[&] G5 Grupa procesow wydawania decyzji administracyijnych?? B 5 Sorons— anal o sesino S e
WRrOWa zaple ) . * o nie | Biok decyzyiny, alternatywa, wybér lub kontrola
dokumnentdw [=/[&] G10 Grupa procesow doskonalenia ®;”e?'ﬁdsstE;txmiz".:j;m‘""”"”‘m”e
Zgtaszanis g g 0 . “
projektow [=1[4] 10.1 Analiza danych i prowadzenie przegladow
daokurmentdw
I =I[4l 10.2 Nadz6r nad dokumentami
::t‘:cr:::::':ych iy Nr dok Nazwa (liczba plikow) Wiasciciel Data pub.
FO,/000001 10.1 Motacja opisu procesow (2) Maria Rusowicz 19/11/2005
APLIKACIE [=1[& 10.3 Nadzor na ustuga niezgodna,
Zgtoszenie . . . g o 2 o
propozydi [=I[& 10.4 Prowadzenie audytow wewnetrznych (finansowy i jakosci)
Usprawnienia
o — =/[4 10.5 Nadzor nad zapisami
E— [ [&] G15 Materialy szkoleniowe
Zataszanie skarg, N . . .
whiozkdu, M Nazwa (liczba plikow}) Wiasciciel Data pub.
reklarmagi i dok
niezgodnosci io = i i H 3 :
FO/000002 15.1 Prezentacja - szkolenie kadry kIBI’D.WI"IlICZE_] UM Krakow z podstaw systemu F‘awe+_ 19/11/2005

Rejestr skarg, zarzgdzania jakoscig (1) Kamecki
wnioskdw,
reklarnagii
niezgadnosci
Zgtoszenie projekiu
daoskonalgcego
Fejestr projekidw

[ &=

L, X
Lo ®LCVL®

® Intemet
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Automatyczna publikacja dokumentéw w BIP UMBRELLA
http://www.bip.krakow.pl/?dok_id=20521 Consulting Sp. z 0.0.

piuletyn
informacji pu

Miasta Krakowa

mapa strony | 0 serwisie

» Strona giowna » URZAD MIASTA KRAKOWA » ISO 9001:2000

SEEAS MASTA NS SN Dokumenty Systemu Zarzadzania Jakoscia

Struktura UMK

Stanowiska spegjalistyczne ® GA Zarzadzenia Prezydenta dot.Systemu Zarzadzania Jakoscig

E-Urzad ® GPP Procedury Pelnomocnika ds. Systemu Zarzadzania Jakoscia
Procedury P/SZ1/3 Audity jakosci

P/SZ1/2 Nadzor nad rejestrami i zapisami

Zafatwianie spraw przez P/SZ1/4 Nadzor nad niezgodnosciami

nternet P/5Z1/1 Nadzér nad dokumentami
Sprawdzanie stanu P/SZ1/5 Nadzor nad dzialaniami usprawniajacymi i projektami doskonalacymi
sprawy
Ustugi informacyjne ® G7 Grupa procesdow zarzadzania
L ® GZ 1 Zarzadzanie finansami
Najczesciej Zadawane ® GZ 1.1 Planowanie budzetu
Pytana GZ 1.1 Proces: Planowanie budzetu
Punkt Obstugi Przedsiebiorcy ® GZ 1.1.1 Przygotowanie danych dla potrzeb opracowania projektu budzetu
® GZ 1.1.2 Opracowanie projekiu budzetu
Ewidencje, rejestry, archiwa ® GZ 1.1.3 Prace zwigzane z uchwalaniem budzetu
® G7 1.2 Realizacja budzetu
Praca w UMK GZ 1.2 Realizacja budzetu
® GZ 1.2.1 Opracowywanie zmian do budzetu
Ogtoszenia | Komunikaty ® GZ 1.2.2 Opracowanie sprawozdaw czosci i bilansu
® GZ 1.2.3 Realizacja przeptywow finansowych
Prawo lokalne ® G7 1.2.4 Opracowanie ukfadu wvkonaw czeao budzetu

24



.. .. UMBRELLA
Etapy opracowania i wdro zenia

Systemu Zarz gdzania Jako scig

5 Identyfikacja | opis procesow
1. Opracowanie standardu opisu procesow:
= cel, przedmiot, wiasciciel, wskazniki, opis,
= sSposob nadzorowania i zapewnienie dostepnosci

2. Wybor kluczowych procesow

3. Opracowanie szczegotowego harmonogramu
prac

25



. . . UMBRELLA
Etapy opracowania i wdro zenia Systemu

Zarzadzania Jako scig

6 Szkolenia | stymulowanie zmiany postaw
pracownikow

= Rozwo0] umiejetnosci przywddczych
= |dentyfikacja liderow

= Szkolenia z metod analizy procesow |
doskonalenia

= Szkolenia z zakresu narzedzi jakosci

26



. . . UMBRELLA
Etapy opracowania i wdro zenia Systemu

Zarzadzania Jako scig

/ Wdro zenie systemu

= Precyzyjny harmonogram prac
= Systematyczne przeglady

= Szkolenia

= Audity

= Spotkania promujgce

27



UMBRELLA

Podejscie procesowe do zarzadzania

28



UMBRELLA
Dlaczego podej scie procesowe w administracji? R

Funkcja ustugowa administracji staje sie dzisiaj, w warunkach
rosngcej globalizacji | wzmozonej konkurencji rynkowej, kluczowa
dla zapewnienia warunkow sprawnego funkcjonowania gospodarki
| Spoteczenstwa - dziatalnosci firm i zycia ludzi. Dlatego:

1. Niezbedne jest spojrzenie na dziatanie urzedow i instytucji
publicznych przez pryzmat procesow , a nie procedur .

2. Tylko wtedy mozna bedzie przejs¢ od zatatwiania spraw do
swiadczenia ustug obywatelom.

3. Wdrozenie podejscia procesowego Jest podstawg do
wdrozenia budzetu zadaniowego | oceny efektywnosci oraz
skutecznosci ustug administracyjnych.

4. Okreslenie  procesOw jest podstawg do  wdrozenia
elektronicznego obiegu dokumentow i innych systemow
iInformatycznych | budowy e-administracji.

29



UMBRELLA
4.1 Wymagania ogolne - podejscie procesowe o
Organizacja powinna:

 Zidentyfikowac procesy wymagane w systemie zarzadzania
jakoscig;

» Okresli¢ sekwencije | wzajemne oddziatywania tych procesow;

» OkresliC kryteria i metody wymagane w celu zapewnienia
skutecznego dziatania i hadzorowania tych procesow;

« Zapewni¢ dostepnos¢ zasobow i informacji niezbednej do
wspomagania dziatania i monitorowania tych procesow;

* Mierzy¢, monitorowac i analizowac te procesy oraz

» Wdrazac¢ niezbedne dziatania w celu osiggniecia
zaplanowanych wynikow i ciggtego doskonalenia tych
Procesow.
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UMBRELLA
Proces

Zbior dziatan wzajemnie powigzanych lub wzajemnie
oddziatywujgcych, ktore przeksztatcajg wejscia w wyjscia

Whniosek
\

y

Dowdd osobisty

L

v

Dane wejsciowe Dane wyjsciowe

v

[
»

Wydziat 5Wydziat AVydziat 3Vydziat 2Wydziat 1 Klien:

Decyzja

L

Pienigdze | Maszyny

Personel Technologie ~ Srodowisko

31



. , .. UMBRELLA
Zadania wia sciciela procesu

1. Zarzadzanie i nadzor nad przebiegiem dziatan w
procesach

2. Okreslanie zasad wspotpracy w procesie w ramach
struktury organizacyjnej Urzedu

3. Zapewnianie odpowiednie] wiedzy o procesie,

4. Ustalanie celdw, a w szczegolnosci:

1. definiowanie miernikow i wskaznikOw zwigzanych z poziomem obstugi,
efektywnoscig | skutecznosci procesu

2.  okreslanie mechanizméw monitorowania w celu okreslenia wynikow procesu w
odniesieniu do poziomu obstugi, efektywnosci i ryzyk

3. monitorowanie i raportowanie wynikow procesu do Petnomocnika ds. SZJ

5. Systematyczna poprawa procesu i wprowadzanie zmian do procesu
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Mapa procesow UM Krakowa
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UMBRELLA
Pomiar procesow | zada n Consuing $p- .

Miara - wskaznik okreslajgcy wielkosc, jakosc, wartosc jakiegos
przedmiotu lub zjawiska fizycznego. W przenosni - wartosc,
wielkos¢ stuzgca za podstawe oceny jakiegos zjawiska,
Kryterium, sprawdzian, probierz.

Wskaznik - liczba wyrazajgca ujety procentowo stosunek
wielkosci rozpatrywanych do przyjete] podstawy; procentowe
okreslenie jednej wartosci w stosunku do innej.

Skuteczno s€ - pomiar zakresu w jakim planowane dziatania sg
zrealizowane a planowane wyniki osiggniete.

Efektywno s¢ - relacja miedzy osiggnietymi wynikami |
wykorzystanymi zasobami.

34



UMBRELLA

Co najcz escie] mierzymy?

1.
2.
3.

Jako s¢
Koszt
Czas

Mierniki mog a dotyczy ¢ ...

Produktow (wyrobow)

Glowne cechy wykonywanych ustug

Procesow

Dotyczgce nadzoru procesu realizacji ustugi -
mierniki wewnetrzne efektywnosci

Satysfakc]i
Dotyczgce reakcji klienta wynikajgcej z
kontaktu z organizacjg i jej wyrobami
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. UMBRELLA
Ocena efektywnosci procesu wg Modelu CAF ~ fomuiinose 2o

Czy wskazniki procesu wykazujg pozytywne trendy w okresie
ostatnich 3 lat?

Czy wskazniki procesoOw majg wymierne cele i czy cele te sg
osiggane?

Czy prowadzone sg porownania osigganych wskaznikow
procesu z wskaznikami osigganymi przez inne organizacje i czy
porownania te sg korzystne dla urzedu?

Czy sg dowody na doskonalenie procesu na podstawie badan,
badan satysfakcji klientow, oraz innych form informacji zwrotnej
0 potrzebach i oczekiwaniach klientow?

Czy sg dowody na doskonalenie procesow z wykorzystaniem
kreatywnosci i innowacyjnosci pracownikow?

Czy sg dowody na to, ze pracownicy zostali przeszkoleni w
obstudze nowych lub zmienionych procesow i ze rozumiejg
SWojg role w procesie oraz potrzeby i oczekiwania klientow (lub
klientow wewnetrznych) ?
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UMBRELLA

Doskonalenie Systemu Zarzadzania
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UMBRELLA

Gtowni odpowiedzialni za zarz gdzanie systemem

Prezydent/Burmistrz/Woijt ﬁ

Kierujgcy komorkami organizacyjnymi
Petnomocnik ds. SZJ

Wiasciciele procesow
Zespot ds. Jakosci

Auditorzy

N O Ok bR
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- . UMBRELLA
Gtowne elementy doskonalenia systemu

zarzadzania
m Systematyczne przeglady
m Analiza procesow
m Praca zespotowa

m Nadzor nad dziatania i projektami
doskonalgcymi

m Systematyczne audity

m Bezpieczenstwo informacji

m Informacja zwrotna do pracownikow
m Kreatywnosc | stymulowanie zmian



Zintegrowany system zarz gdzania

PDCA

Realizacja strategii rozwoju
Zarzadzanie finansami
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UMBRELLA

Consulting op. 2 0.0.

Elementy wspdlne
*PDCA

eZarzgdzanie procesami
eZarzgdzanie ryzykiem

ZARZADZANIE
JAKOSCIA
1S09001




| komunikacji

UMBRELLA

Consulting op. 2 0.0.
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UMBRELLA
Korzy $ci z posiadania systemu zarz gdzania jako $cig =~

Poprawa sprawno sci instytucjonalnej urz edu poprzez:

Uporzgdkowanie prowadzonej dziatalnosci
Zwiekszenie skutecznosci dziatania

Efekty promocyjne

Rozwdj pracy zespotowe]

Podstawa do wdrozenia systemow informatycznych
Mozliwos¢ lepszego poznania wiasnej organizaciji

Nowe umiejetnosci

© N o 00 bk 0DdPE

Podstawa do dalszego doskonalenia systemu zarzgdzania i poprawy
jakosci ustug

Q. Lepsze przygotowanie do wykorzystania Funduszy Unijnych
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Consulting op. 2 0.0.

Droga ci agtego doskonalenia

Doskonalenie

ISO 27001, == Samoocena EFQM/CAF ......

|
|
|
ISO 9000 |
|
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C — Consulting sp. Z 0.0.

i Informacji Pedagogicznej we Wroctawiu
Biuro Projektu, ul. Dawida 1a, 50-527 Wroctaw

a PrOfES]Onahzm W Zarzadzanlu Dolnoslaskie Centrum Doskonalenia Nauczycieli
3 € Gomie
DO'“OS'QSkIm U rzedem tel,/fax 071 338 66 20, E-mail: biuro@pzdu.pl

Dziekuje

Pawetl Kamecki

501 794 877

NOrwa DOLNY
grants%} SLASK

"Profesjonalizm w zarzadzaniu dolnoslaskim urzedem”
Projekt wspétfinansowany ze srodkéw Norweskiego Mechanizmu Finansowego oraz budzetu wojewddztwa dolno$laskiego.
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