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Model zostastworzony: przez EuropejskEundac] Zarz dzania
Jako ci .

Model EFQM wyro nia nast puj ce efekty polityki jakoci:
e 0Si ganie zamierzonych celoéw i porownywanie do innych,
« wyniki finansowe (np. zyski, obroty),

~»wyniki nie finansowe (np. zdolno do wprowadzania na rynek
- nowych produktow, liczba usterek),

« satysfakcja pracownikow,

o satysfakcja klientow,

e WP YW na rodowisko.
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. szywc’)dztwo,
. Zarz dzanie zasobami ludzkimi,
. Strategia | polityka organizacii,

. Zasoby,
. Realizowane procesy.
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Mo e by stosowany przez wszystkie
Instytucje
Jest przede wszystkim narz dziem

diagnostycznym
Umo liwia reorganizacj systemu
B Zaliz  dzania instytucj publiczn

A
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Jést pOj ciem: holistycznym obejmucym wiele
aspekow: doskonalenia jakoecl wiadczonych ugig

TQM jest to system skoncentrowany na kliencie,\s u
poprawie jakoci us ug
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- Zadowolony Klient to wa ny warunek sukcesu
ka dej formy. Niezadowolony klient powie o
tym 20-30 osobom!!!

Wyobra sobie siebie samego w roli klienta
wtedy bdziesz wiedzia lepiej nion sam, czeg

pragnie. To sprawi, e b dzie on wobec Cieb
lojalny

M. J. Stahl
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Nie ma zych firm, s tylko firmy le
zarz dzane

Firma nie musi by przez wieki w biznesie.

Nikt nikomu nie ka e si uczy,.ale te nikt
~__hie powiedzia, e kto, kto si nie uczy,
przetrwa na konkurencyjnym rynku.

P. Drucker

8




CziowiekdiakoziodioISukEes

Sukces kadej organizacji ma swe pierwsze
i podstawowe rédo w ludziach, w

jako ci ich pracy,

a pocz tkiem ka dego programu rozwoju
jako ci w ogodle jest poprawa jako ci

ludzi.

Jako ludzito jako ich wiedzy




TOQM w Instytucji publicznej

Stanowi metod zarz dzania w celu
osl gni cia satysfakcji klienta |,
poprzez

zaanga owanie wszystkich pracownikow |
cl g e doskonalenie proces oOw pracy
Instytucji publicznej.




Urz d winien by przyjazny ludziom







Total Quality Management

Jako w koncepcji TOM |jest:

- g ownym celem dzia alno ci organizacji
zadaniem ka dego w przedsi Dbiorstwie,
poj] ciem wielowymiarowym,
zapobieganiem b  dom,

a nie ich wykrywaniem.




TOM wg J.S. Oaklanda

TOM to koncepcja likwidowania
marnotrawstwa poprzez wci ganie
ka dego pracownika w proces
doskonalenia;

to tak e koncepcja doskonal ca
konkurencyjno , skuteczno |
elastyczno ca e| organizacil.




Model TOM wg S. Oaklanda

Komunikacja

Zaanga owanie




Cechy koncepcji TQM:

Ukierunkowanie na proces , a nie tylko na wyniki.

Zaanga owanie ze strony naczelnego
Kierownictwa jednostki.

Efektywne, nieskr powane komunikowanie si
zarowno w pionie jak i w poziomie.

Ci g e doskonalenie wszystkich procesow,
produktow, us ug.

Stao celu i misji organizacii.

Zasada , Klient nasz pan! ”.




Cechy koncepcji TOM (c.d.):

Inwestowanie w ludzi

Szkolenia

Stosowanie pozytywnych motywatorow
Praca zespo owa

Partycypacja pracownikow w ustalaniu
celow instytucji

Stosowanie d ugiego horyzontu czasowego
Orientacja na klienta | jego satysfakcj




Wdra aj ¢ model TOM nale v:

organizowa wszechstronne badania
potrzeb klientow,

okre lI wymogi dotycz ce jako cI,

propagowa Ww instytucji publiczne]
odpowiedzialno za wysok jako

rozwija system ocen jako ci.




Kluczowe obszary TOM

zaanga owanie najwy Sszego
Kierownictwa,

stosowanie zasad aktywnego
uczestnictwa | zaanga owanie wszystkich
pracownikow,

komunikacja wewn trz organizacii,

Zespo owe rozwi zywanie problemow
jJako ciowych (Ko a Jako ci),

program kszta cenia | szkole |,
zmiany w kulturze organizacyjnej.




Zasady TOM odnosz ce sl do
ludzi

ludzie poprzez swoje osi gni cia zach cani s
do dalszej rywalizacji | doskonalenia,

dla ludzi wa ne jest docenianie ich osi gni
oSl gni cia grupy tworz efekt przynale no ci,

cz owiek traktowany jako jednostka
odpowiedzialna post puje w odpowiedzialny
Sposob,

WSZYScy pracownicy chc mie warunki |
mo liwo ci rozwoju.




Przedsi wzl cia usprawniaj ce proces
wdra ania TQM w urz dach

Utworzenie Biura Obs ugi Interesanta,
Utworzenie Centrum Informacji Miejskiej,
Wdro enie Systemu Informacji o Terenie,
Przeprowadzenie analizy ratingowe],

Wprowadzenie oprogramowania finansowo-
ksi gowego do urz du,

Wprowadzenie oprogramowania do obiegu
iInformacji i dokumentow,

Stworzenie portalu internetowego urz du,

Stworzenie struktur organizacyjnych do
pozyskiwania rodkow finansowych w UE.




Korzy ciwewn trzne z TOM
(dla urz du)

Zaufanie kierownictwa do rzetelno ci
funkcjonowania urz du i jego jednostek
strukturalnych;

Jasne okre lenie podzia u odpowiedzialno ci |

kompetencji poszczegolnych pracownikow;
U atwienie komunikacji pomi dzy dzia ami |
pracownikami urz du;

Ci g al kompleksowa poprawa realizowanych
procesow;

Wi ksza efektywno wykorzystania rodk ow
finansowych.
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Korzy

cl wewn trzne z TOM

(dla pracownik ow)

Praca w do
strukturze;

brze | przejrzy cie zorganizowanej

Satysfakcja z wykonywanej pracy i je] wiadome
Zrozumienie;
Logiczne okre lenie zakresOow dzia ania i

kompetenc,
Mo liwo

l,
podnoszenia kwalifikacji;

Wzrost poc
dobrze real

zucia odpowiedzialno ci i dumy z
Izowanej pracy.




Korzy cizewn trzne z TQM

Zwi kszenie zaufania mieszka cow I inwestorow do pracy
urz du;

Wzrost presti u | generalna poprawa wizerunku urz du;

Bardziej rownoprawna wspo praca z organizacjami
posiadaj cymi stosowne certyfikaty jako ci;

Zdecydowanie wy sza wiarygodno urz du wobec
funduszy 1 struktur UE;

Zmniejszenie ilo ci le lub b dnie wykonywanych us ug;

Obni ka kosztow ogolnych na skutek wzrostu sprawno ci
urz du;

Przygotowanie do konkurencyjnego rynku powstaj cego w
zakresie us ug komunalnych.




Przyk adowe metody oceny
Implementacji strategii TOM w
jednostkach
administracji publiczne]
(metody samooceny)

Wspolna Metoda Oceny CAF  « +

*
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*
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Common Assessment
Framework CAF

Wytyczne Powszechnego Modelu Oceny zosja
opracowane z myl o jednostkach administracji, w
celudostarczenia Im prostego, dostosowaneqgo do ich

specyfiki narz dzia oceny.




CAF

Zastosowanie Modelu CAF jest dla
organizacji _rod em wiedzy o |€]

wewn _trznych procesach oraz
zachodz cych pomi dzy nimi
powl zaniach.




Common Assessment
Framework

Model CAF to narz dzie kompleksowego zarzdzania jako ci .

Usprawnienie dokonywane jest poprzez

ca o ciowy przedl d funkcjonowania instytucil

ze szczegolnym uwzgtnieniem analizy
wynikow jej dzia alno ci oraz potencja u
organizacyjnego.




CAF

Metoda CAF opierasi nazao eniu, e
0SI gni cie po danych rezultatow dzia a
organizacji, obywateli, poszczegdlnych
jednostek | ca ych spo ecze stw zale y od
jako ci przywodztwa

Dobry przywaddca nie popycha ludzi przed
sob , oni sami za nim id




J. Buchanan o przywodztwie

Sprawdzianem kierownictwa

nie jest dodawanie wiedzy do zespo u,
ktorym si kieruje,

jest nim wydobywanie te] wiedzy z ludzi




Common Assessment
Framework

Model CAF uznawany jest obecniga
najbardzie| zaawansowany system zarzzania
Z powszechnie stosowanych w urdach
administracji publicznej.




CAF

Dostarcza atwych do zastosowania zasad
przeprowadzania samooceny podmiot ow
sektora administracji publicznej

Znajduje zastosowanie we wszystkich
organach sektora publicznego zar owno
szczebla centralnego, jak I lokalnego.




Model CAF funkcjonuje w
oparciu o cztery g oOwne cele:

dostosowanie do specyfiki organow
administracji publicznej;

stanowienie narz dzia stosowanego przez
kadr zainteresowan popraw wynikow
0SI ganych przez organizacj ;

uproszczenie przeprowadzania
benchmarkingu pomi dzy podmiotami
dzia a] cymi w sektorze publicznym;

stanowienie pomostu Cz cegoro ne
modele zarz dzania jako ci .










Kwestionariusz CAF




Zarzgdznie
zasobami
ludzkimi

. Strategia
Przywodztwo i

planowanie

Partnerstwo
i
zasoby

Zarzadzanie
procesami
i
Zzmiang

Wyniki w
relacjach z
pracownikami

Wyniki w Kluczowe
relacjach z wyniki

klientami/ dziatalnoéci
obywatelami

Wyniki w
zakresie
spoleczenstwa




Budowa modelu CAF




CAF - ewolucja modelu

CAF 2002

CAF 2000




Zawarto kwestionariusza CAF




1. Przywodztwo




2. Strategia | planowanie




3. Zarz dzanie zasobami ludzkimi

T




4. Partnerstwo | zasoby







6. Wyniki w relacjach z obywatelami




/. Wyniki w obszarze relacji z
pracownikami




8. Wyniki w odniesieniu do
Spo ecze stwa




8. Wyniki w zakresie spo ecze stwa




9. Kluczowe wyniki dzia alno ci




Common Assessment
Framework

Model CAF jest rozwi zaniem bazuj cym na Vlocle]i
Dosronzo ¢l Europejskie] Furidacjl Zarz dzarniza Jzuo i

(EFQM).

Jest jednak w poidwnaniu z nim cz ciowo okrojony, mo na
wi cprzyj , e CAF jest etapem porednim w drodze do
systemu EFQM




CAF /| EFQM

Oba modele cechujsi podziaem na dwie grupy kryteow:

e kKryteria potencjau organizacyjnego — przywodztwo,
polityka 1 strategia, zarzlzanie zasobami ludzkimi,
partnerstwo | zasoby, procesy | zalfzania zmian;

e kryteria wyniku— wyniki w relacji z klientami, wyniki w
relacji z pracownikami, wp yw spo eczgwa, kluczowe
wyniki z dzia alnoci.




Stosowanie modelu CAF

sprowadza si do wypenienia szczegowego kwestionariusza
samoocenyktora dokonywana jest w siedmiu obszarach:

1. orientacja na wyniki,
. koncentracja na kliencie,
. przywodztwo i sta o celow,

.rozwoj i zaangaowanie pracownikow,

.Cl g e uczenie s} doskonalenie i innowacje,

. rozwoj partnerstwa,

7. odpowiedzialno publiczna.
Wyniki samooceny s analizowane przez zespo ekspercki,
ktdrego zadaniem jest sprawdzenie, czy zapisy zawarw
samoocenie odpowiadaj rzeczywisto Cl.




Doskonalenie przy pomocy
metody PDCA

Plan - ustalenie celow i procesow, ktore s
niezb dne aby osi gn  wyniki zgodne z
oczekiwaniami klientow oraz polityk urz du;

Do - realizacja za 0 onych w planie czynno ci a
tak e zbieranie danych dotycz cych ich przebiegui;

Check - monitorowanie i mierzenie procesow |
wyrobow w odniesieniu do polityki, celow oraz
wymaga dotycz cych produktow organizacji a tak e
prezentacja osi gni tych wynikow;

Act - podejmowanie czynno ci maj cych na celu

cl g e doskonalenie funkcjonowania procesu.




Cykl Deminga (PDCA)
powi zanie skall oceny czynnikow potencja u




Skala oceny

Brak dowodéw lub tylko fragmentaryczne dowody istni enia podej cia

Planowane jest odpowiednie podej  cie (P — plan - zaplanuj)

Podej cie zosta o zaplanowane i jestwdra  ane (D — do — wykonaj )

Ocena Dotychczasowe osi gni cia

Podej cie zosta o zaplanowane, jestwdro  one i poddawane przegl dowi (C — check - sprawd )

Podej cie zosta o zaplanowane, jestwdro  one i poddawane przegl dowi przy wykorzystaniu da-
nych benchmarkingowych i jest odpowiednio zmienian e (A — act - popraw)

. Podej cie zosta o zaplanowane, jest wdro  one i poddawane przegl dowi przy wykorzystaniu
danych benchmarkingowych, jest odpowiednio zmienian e i w pe ni zintegrowane w organizacji




Dotychczasowe osi  gni cia

Nie zmierzono adnych wynikow

Kluczowe wynikis  mierzone i maj trend pogarszaj cysi lub stabilny

Wyniki wykazuj pewn popraw

Wyniki wykazuj znaczn popraw

Osi gni to doskona e rezultaty i dokonywane s pozytywne poréwnania z wyznaczonymi celami

Osi gni to doskona e rezultaty i dokonywane s pozytywne poréwnania z wyznaczonymi celamioraz p ~ rowadzo-
ne s pozytywne poréwnania benchmarkingowe w stosunku do odno nych organizacji




Klasyczna skala oceny kryteri ow
CAF

Siela gear) Poiaricjar U

Nie dzia amy na tym polu
Nie posiadamy adnych lub prawie adnych
informacji

Mamy takie plany

W a nie si tym zajmujemy

Sprawdzamy (dokonujemy przegl du tego),
Czy zajmujemy Si sprawami w a ciwymi i czy
we wa Cciwy Sposob

Dokonujemy dostosowa (tam gdzie nale vy)
na podstawie przegl du

We wszystkich dzia aniach, z regularnym
planowaniem, realizac] | dostosowaniem
uczymy si od innych




Klasyczna skala oceny kryteri ow

Nie mierzono adnych wynikéw lub brak informacji

Kluczowe wyniki s mierzone i wykazuj tendencje
spadkowe lub wyniki nie osi gaj wyznaczonych celow

Brak zmian w wynikach lub osi gni cie niektérych z
wyznaczonych celow

Trend poprawy wynikéw lub osi gni cie wi kszo ci z
wyznaczonych celow

Trend znacznej poprawy wynikow lub osi gni cie wszystkich
Zz wyznaczonych celéw

Uzyskanie doskona ych i trwa ych wynikéw. Osi gni cie
wszystkich wyznaczonych celow.




l. Przywodztwo

5,00
IX. Kluczowe wyniki : : )
O, -
o ¢~ I. Polityka i Strategia
E V. .
G000 ll. Zarz dzanie zasobami

VIIl. Wp yw na ‘: A

1%
Spo ecze stwo ' :@w‘ik 2,00 ludzkimi
B
3,50

V. Pracownicy ' A IV. Partnerstwo i Zasoby

VI. Relacja z Klientami4,00 /. Zarz dzanie procesami i
Obywatelami zmian




Korzy ci ze stosowania CAF

rozpoznanie mocnych | s abych stron organizacji,
identyfikacja dobrych praktyk,

mo liwo przeprowadzania porowna o0si gni tych
wynikow z innymi organizacjami,

poprawa zdolno ci do wykorzystywania potencja u
wiedzy i1 kreatywno ci pracownikow,

W a ciwe przygotowanie organizacji do rywalizacji w
konkursach jako ci,

budowanie wizerunku urz du profesjonalnego, o
wysokie] kulturze organizacyjnej | dba] cego o dobro
| satysfakc] klienta,

mo liwo zastosowania dedykowanych narz dzi
iInformatycznych.




Wady modelu CAF

niezobowi zuj ca forma modelu,
brak auditu zewn trznego w modelu,

pomini cie w modelu wielu aspektow
WSpPO czesnego zarz dzania jako ci us ug

publicznych, w tym zw aszcza opinii klientow
zewn trznych o dzia alno ci danej instytucji
publicznej,

stosunkowo krotki okres wykorzystywania (od
2000 r.),

ma 0 zhnana metoda w Polsce,




Podsumowanie

CAF su y doskonaleniu zarz dzania poprzez
stosowanie:

rodk 6w niezb dnych do osi gni cia konsensusu
odno nie kierunku niezb dnych w urz dzie zmian

rodk 6w potrzebnych do mierzenia post (bu
0Si ganego w czasie

utrzymania sta e] czno ci pomi dzy celami |
stanowi cymi dla nich wsparcie strategiami |
procesami;

rodk 6w pozwalaj cych na skoncentrowanie si
na dzia aniach doskonal cych w tych obszarach, w
ktorych jest to najbardziej konieczne;




Podsumowanie cd.

tworzenia warunk ow do wymiany dobrych praktyk
zarowno pomi dzy ro nymi obszarami organizacji jak i
Z iInnymi organizacjami;

wzbudzania zainteresowania pracownikow w wyniku
w czania ich w proces ci g ego doskonalenia;

sposobno ci  do Iidentyfikacji dokonuj cego Ssi
post pu;

mo liwo ciintegrowaniar O norodnych inicjatyw
zWI zanych z zarz dzaniem jako ci w ramach
normalnej dzia alno ci operacyjnej.




Podsumowanie

CAF towa ne narz dzie su ce doskonaleniu
zarz dzania organizacjami publicznymi w
warunkach;

Zmiennego otoczenia

Spo ecze stwa wiedzy

GOW I nowe] ekonomii

Spo ecze stwa informacyjnego
globalizacj

niepewno ciiryzyka




Cz owiek a odpowiedzialno

Kto ma wywiera wp yw ha Yycie
Zblorowe winien mie  aspiracje
perfekcjonistyczne, obemuj ce
zarowno doskonalenie tego  ycia
Zblorowego, jak I doskonalenie
siebie - Jan Pawe I




Kilka my i

Wiedzie , nie oznacza jeszcze dzia a
Panowa nad sob , to najwi ksza w adza

Jako nie jest dzie em przypadku, to efekt
Inteligentnego trudu cz owieka

Nie myli si ten, kto niczego nie robi

Cz owiek jest tyle wart, ile mo e pomoc drugiemu
cz owiekowi

Czas si nie spieszy, to my nie




Dzi ku] za uwag




