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Model zestastworzony: przez Europejg=undacie Zarzgdzania
Jakoscig.

Model EFQM wyr&nia naskpujgce efekty polityki jaksci:
 0sigganie zamierzonych celéw | porownywanie do innych,

 wyniki finansowe (np. zyski, obroty),

..s.wymkl nie finansowe (np. zdoldé do wprowadzania na rynek
nowych produktow, liczba usterek),

o satysfakcja pracownikow,
o satysfakcja klientow,

e Wptyw nasrodowisko.
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. szywc’)dztwo,
. Zarzgdzanie zasobami ludzkimi,
. Strategia | polityka organizacii,

. Zasoby,
. Realizowane procesy:.
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= Moze hyé stosowany przez wszystkie
Instytucje
= Jest przede wszystkim narzedziem

diagnostycznym
= Umozliwia reorganizacje systemu
B zarzgdzania instytucja publiczng
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Jést pogciem: holistycznym obejmycym wiele
aspekow deskonalenia jaksci swiadczonych uiig

TQM jest to system skoncentrowany na klienciezystu
poprawie jakéci ustug
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- Zadowolony klient to \?v' warunek sukcesu
kazde] formy. Niezadowolony klient powie o
tym 20-30 osobom!!!

Wyobrg sobie siebie samego w roli klienta
wtedy lzdziesz wiedziat lepiej nion sam, czeg

pragnie. To sprawize kedzie on wobec Cieb
lojalny

M. J. Stahl
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Nie ma ztych firm, g tylko firmy Zle
zarmdzane

Firma nie musi by przez wieki w biznesie.

Nikt nikomu nie kae se uczyé, ale te nikt
~_hie powiedziat,ze ktcs, kto sg nie uczy,
przetrwa na konkurencyjnym rynku.

P. Drucker
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" podstawowe ZrOC”O _w IuEIZ|aCI’_1 W
W jakosci ich pracy,

' a pocatkiem kazdego programu rozwoju
- jakosci w ogdle jest poprawa jakosci
ludzi.

Jakosé¢ ludzi to jakos¢ ich wiedzy




Stanowi metode zarzadzania w celu

osiggniecia satysfakcji klienta
poprzez

Zaangazowanie wszystkichrpracownikow |
clggte doskonalenie preces. OW PlaGY i
SRAStytue]rpukiiczne).
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Jako §¢ w koncepcii TQI\/I jest:
gtownym celem dzia talno sci organizacii
zadaniem ka zdego w przedsi ebiorstwie,

POj eciem wielowymiarowym,
zapobieganiem b tedom,
= anie ich wyknywaniem.

A
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TOM to koncepcja likwidowania
marnetrawstwa poprzez wci aganie
kazdego pracownika w proces

doskonalenia;

to tak ze koncepcja doskonalgca
kenkureneyjnosc, skutecznosc |
— Elastycznescicale] organizacll.
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Komunikacja

S—

Zaangazowanie




LIy SOMIC

Ukierunkowanie na proces , a nie tylko na wyniki.

Zaangazewanie ze strony naczelnego
kierownictwa jednostki.

Efektywne, nieskrepowane komunikowanie si. e

zarowno w pionie jak I w pozioemie.
Ciagte doskonalenie wszystkich procesow,
Predukiow, Usiug, —

" Statesecelilimis)i organizacii.

= Zasada , Klient nasz pan! .




= [nwestowanie w'ludzi
" Szkolenia
= Stosowanie pozytywnych motywatorow

= Praca zespotowa

= Partycypacja pracownikow w.ustalaniu
wcelow: instytuci

-
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= Siosewanierdiigiegerhen/Zenilu czasowego
*"Orientacja na klienta i jego satysfakcje




organizowac Wszechstronne badania
potrzeb klientow,

okreslic wymogi dotyczgce jakoscl,

propagowac w instytucji publiczne;
odpowiedzialnosc za wysoka;jakosc,
WENOZWIjac SyStem ocen Jakosel.
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“uczowe Q
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= Zaangazowanie najwyzszego
Kierewnictwa,
= stosowanie zasad aktywnego

uczestnictwa | zaangazowanie wszystkich

pracownikow,
= _komunikacja wewnatrz organizacii,

i —

S ERZESPOtoWeENBZWIaZyWanIENsoIEMow
jakosciowych (Kota Jakosci),
= program ksztatcenia i szkolen,
= zmiany W kulturze organizacyjnej.
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*SUidzIe peprzez swoje osiai:;ni@dc‘:'ia zachecaﬁi_ Sg
~do dalszej rywalizacjl | doskonalenia,
dla ludzi wazne jest docenianie ich osiggniec,

osiggniecia grupy tworzg efekt przynaleznosci,

cztowiek traktowany jako jednostka
odpowiedzialna postepuje w edpoewiedzialny
SpPESOD,

WSZy/SCYARIacownicy chca miec warunki |
mozliwosci rozwoju.




Utworzenie Biura Obstugi Interesanta,
Utworzenie Centrum Informacji Miejskiej,
Wdrozenie Systemu Informacji o Terenie,
Przeprowadzenie analizy ratingowej,

Wprowadzenie oprogramowania filnansowo-
ksiegowego do urzedu,

=WWprowadzenie oprogramowaniz.de obiegu
. Iniermac] i deRURTERIoW,

FStworzenie portalu internetowego urzedu,

= Stworzenie struktur organizacyjnych do
pozyskiwania srodkow finansowych w UE.




Koelzyiseiwwewn etznez oM

' _Zaufanle kierownictwa  do rzetelnosu
Jfunkcjonoewania urzedu I jego jednostek
strukturalnych;

Jasne okre slenie podzia tu odpowiedzialno sci |

kompetencji poszczegolnych pracownikow;

Utatwienie komunikacji pomiedzy dziatami |
pPracewnikami urzedu,

Clqg+a | KemplEksewaspeprawasiealizowanych
S PIOCESOW;

= Wieksza efektywno sc¢ wykorzystania srodk ow
finansowych.
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=Praca w-debrze | przejrzyscie zorganizowanej
strukturze;

= Satysfakcja z wykonywane| pracy I je] swiadome

Zrozumienie;
= [ ogiczne okreslenie zakresow. dziatania |
... kempetencii;
= VozZliwosépednoszeniakuwalifikaci:

" Wzrost poczucia odpowiedzialnosci'i dumy z
dobrze realizowanej pracy.
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Zwiekszenie zaufania mieszkancow il inwestorow do pracy
Urzedu;

Wzrost prestizu | generalna poprawa wizerunku urzedu;

Bardzie] rownoprawna wspotpraca z organizacjami
posiadajgcymi stosowne certyfikaty jakosci;

Zdecydowanie wyzsza wiarygodnosc urzedu Webec
funduszy i struktur UE;

Zimniejszenie.llosci zle lub btednie wykonywanych ustug;

"= @bnizka kosztow ogolnych na. SKUERWZIeSIU Sprawnosei™
- urzedu;

= Przygotowanie do konkurencyjnego rynku powstajacego W
zakresie ustug komunalnych.




Przykitadewe meiody. 0Ceny

JHJOPHJH{J[:ILJJ stratiagll TOM w.
jednostkach =
administracyi publiczne;

(metody samooceny)

= Wspolna Metoda Oceny CAF -+ ~
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Wytyczne Powszechnego Modelu Oceny zohja
opracowane z myla o jednostkach administracji, w
celudostarczenia Im prostego, dostosowanego do ich

specyfiki narzedzia oceny.




Zastosowanie Modelu CAF jest dla
organizacjl zrodiem wiedzy o |€e]

wewn etrznych procesach oraz

zachodz gcych pomi edzy. nimi
powI gzaniach.




ModellCAE to_narzedzie kompleksowego zargdzania jakescia.

Usprawnienie dokonywane jest poprzez

catosciowy przeghd funkcjonowania instytucii
ze szczegolnym uwzgtnieniem analizy
wynikow jej dziatalnosci oraz potencjatu
organizacyjnego.




Metoda CAF oplera sie na zatozeniu, ze
osiggniecie pozgdanych rezultatow dziatan
organizacji, obywateli, poszczegodlnych
jednostek | catych spoteczenstw zalezy od
jako sci przywodztwa

- Dobry przywddca nie popycha ludzi przed
- sob g, onisamizanimid a
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= Sprawdzianemkierownictwa

= nie |est dodawanie wiedzy do zespotu,
ktorym sie kieruje,

= jest nim wydobywanie te] wiedzy z ludzi




- Model CAE uznawany jest obecniea
najbardziej zaawansowany system zagmzania
Z powszechnie stosowanych w ugdach
administracji publiczne].




Dostarcza tatwych do zastosowania zasad
przeprowadzania samooceny podmiot Ow
sektora administracji publicznej

Znajduje zastosowanie we wszystKich
organach sektora publicznego zar owno
SzCzebla centralnego, jakil lekalnege.

._-."




C A= TUNK
Arcia o cZtervg

dostosewanie do specyfiki organow.
administracji publicznej;

stanowienie narzedzia stosowanego przez
kadre zainteresowang poprawa, Wynikow,
0Slgganych przez organizacje;

Uuproszczenie przeprowadzania
benchmarkingu pomiedzy podmiotami
d2|a+ajacym| W, Sektorze pukliczaym;

» Stanewienie pomostu faczacego rozne

modele zarzgdzania jakoscia.







Samoocena — co daje?
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Zarzgdznie
zasobami
ludzkimi

i 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
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L. Przywoclziwo
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Model'CAE jest rozwiazaniem bazupcym na |Viocleli]
Doskorzoic] EUrogelsiie] Funcaa)l Zarzclzzarlie Jeudedcli)

(EFQM).

Jest jednak w poidwnaniu z nim czsciowo okrejeny, mozna
wiec przyj aé, ze CAF jest etapem: psrednim W drodze do
systemu EFQM




Oba modele cechujsie podziaem na dwie grupy Kryteow:

e kryteria potencjdu organizacyjnego — przywodztwo,
polityka 1| strategia, zaprlzanie zasobami Iudzkimi,
partnerstwo | zasoby, procesy | zgtzania zmiaig

e kryteria wyniku— wyniki w relacji z klientami, wyniki w
relacji z pracownikami, wptyw spoteazrstwa, kluczowe
~Wyniki z dziatalngci.




: “s'p“rbfé_ 2 do. Wypenieniar szczegioweno. kwestionarilsza
samoocenyktora dekenywana jest w siedmiu obszarach:
1. orientacja na wyniki,
2. koncentracja na kliencie,
3. przywodztwo i statéc celow,
4.rozwQj i zaangaowanie pracownikow,

5. ciaggte uczenie g, doskonalenie | iInnowacije,

6. rozwoj partnerstwa, —

7. odpowiedzialné publiczna.
Wyniki samooceny g analizowane przez zespot ekspercki,
ktorego zadaniem jest sprawdzenie, czy zapisy zawearw
samoocenie odpowiadaj rzeczywistacl.
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Plan - tustalenie celow. I procesow, kt6re s_aL
niezbedne aby 6siagngc wyniki zgodne z
oczekiwaniami klientow oraz politykg urzedu;

Do - realizacja zatozonych w planie czynnosci a
takze zbieranie danych dotyczacych ich przebiegu;

Check - monitorowanie | mierzenie procesow |
wyrobow w odniesieniu do polityki, celow oraz
wymagan dotyczacych produktow organizacji a takze
prezentacja esiggnietych wynikow;

ACl - podejmewanierczynneseiimeajgeych na celu
ciggte doskonalenie funkcjonowania. Procesu.






Dotychczasowe osi ggni ecia

Brak dowodéw lub tylko fragmentaryczne dowody istni enia podej scia

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

Podej $cie zostato zaplanowane i jest wdra zane (D — do — wykonaj )

Podej$cie zostato zaplanowane, jest wdro zone i poddawane przegl adowi (C — check - sprawd 2)

Podej$cie zostato zaplanowane, jest wdro zone i poddawane przegl adowi przy wykorzystaniu da-
nych benchmarkingowych i jest odpowiednio zmienian e (A — act - popraw)

. Podejscie zostato zaplanowane, jest wdro zone i poddawane przegl adowi przy wykorzystaniu
danych benchmarkingowych, jest odpowiednio zmienian e i w peni zintegrowane w organizaciji




Dotychczasowe osi ggni ecia

Nie zmierzono zadnych wynikow

Kluczowe wyniki s g mierzone i maj g trend pogarszaj acy sie lub stabilny

Wyniki wykazuj g pewna popraw e.

Wyniki wykazuj q znaczna popraw €

Osiagni eto doskonale rezultaty i dokonywane s g pozytywne poréwnania z wyznaczonymi celami

Osiagni eto doskonale rezultaty i dokonywane s g pozytywne poréwnania z wyznaczonymi celami oraz p  rowadzo-
ne s pozytywne poréwnania benchmarkingowe w stosunku do odno $nych organizacji




Klasyczna skala oceny kryteri  ow

CAF

Sicelel geer Poiericja 1

Nie dziatfamy na tym polu
Nie posiadamy zadnych lub prawie zadnych
iInfermacji

Planuj Mamy takie plany

Wykonaj | Wiasnie sie tym zajmujemy.

Sprawd z | Sprawdzamy (dokonujemy przegladu tego),
Czy.zajmujemy sie sprawami wiasciwymi | czy
WE WHasCiwy Sposob

Dziata) Qgi@ﬁ_ﬁjemv?dbstosowah (lemrgdzie nalezy)

— na podstawie przegladu

PDCA We wszystkich dziataniach, z regularnym
planowaniem, realizacjg | dostosowaniem
uczymy sie od innych




Siceler oceny Wyl ow

Nie mierzono zadnych wynikéw lub brak informacji

Kluczowe wyniki sg mierzone i wykazujg tendencje
spadkowe lub wyniki nie osiggajg wyznaczonych celow

Brak zmian w wynikach lub osiggniecie niektérych z
wyznaczonych celow

“Trend poprawy wynikow lub osiggniecie wiekszosci z
wyznaczonych celow —

e —aa
itj’ rend znacznej poprawy wynikow lub osiggniecie wszystkich

Z wyznaczonych celow

Uzyskanie doskonatych i trwatych wynikéw. Osiggniecie
wszystkich wyznaczonych celow.




l. Przywodztwo

5,00
IX. Kluczowe wyniki : : )
0, -
i ﬂh Il. Polityka i Strategia
o
VII. Wplyw na ﬁ.\.‘, . ll. Zarzadzanie zasobami

spoteczenstwo : :fé?u&’ ' 00 ludzkimi
‘a’ “
Y 3,50
VII. Pracownicy \\ A“,, IV. Partnerstwo i Zasoby
VI. Relacja z Klientami4,00 /. Zarzadzanie procesami i

Obywatelami zmiang




— rozpoznanle mocnych i stabych stron organizacii.

= |dentyfikacja dobrych praktyk,

= mozliwos¢ przeprowadzania poréwnan osiggnietych
Wynikow z innymi organizacjami,
poprawa zdolnosci do wykorzystywania potencjatu
wiedzy | kreatywnosci pracownikow,
wiasciwe przygotowanie organizacji do rywalizacji w.
konkursach jakosci,

budowanie wizerunku urzedu. profesjonalnego, 0
WySOkIej kulturze organlzacyjnej INdlajgecego o debro
jsatysfakejerkiienta,

mozliwosc zastosowania dedykowanych narzedzi
Informatycznych.
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fo'rma_l _modeTu;,__ -

= Prak auditu.zewnetrznego W modelu,
= pominiecie w modelu wielu aspektow

WSpOotczesnego zarzao
publicznych, w tym zw:

zania jakoscig ustug
aszcza opinii klientow.

zewnetrznych o dziata
publiczne,

nosci danej instytucii

s sigsunkowo krotki okres wykerzystywaniawg(od

-

A

L

20_00 I
mato znana metoda w

- —

Polsce,
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CAE stuzy doskenaleniu zarzadzania poprzez
stesewanie:

srodk ow niezb ednych do osi agniecia konsensusu
odnosnie kierunku niezbednych w urzedzie zmian

srodk ow potrzebnych do mierzenia  post epu

0Sigganego W czasie

utrzymania sta te] tacznosci pomiedzy celami |
stapowigcymi dla nich  wsparcie strategiami |
precesami; -

= srodk Owepoawalaj acych na skencentrowanie si e
Wardziatraniach doskonal geych w tych ebszarach, W
ktorych jest to najbardziej] konieczne;




OCISLIOWEL]E
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= fworzenia wartnk ow: do- wymiany dobrych praktyk
Zarownerpemiedzy roznymi obszarami organizacji jak |
Z Innymi erganizacjami;

= wzbudzania zainteresowania pracownikow w wyniku
wigczania ich w proces ciggtego doskonalenia;

= sposobnosci do Identyfikacji dokonujgecego sie
postepu;
ENMEZIIWO Seifintegrowania I 0znerednychJnicjatywy,

ZWigzanyChizZzZalizadzaniem jakOSCIaW ramach
Sermalnej dziatalnosci operacyjne;.
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CAF to wazne narzedzie stuzace doskonaleniu
Zalizadzania organizacjami publicznymi w
warunkach;

Zmiennego otoczenia

Spoteczenstwa wiedzy

GOW | nowe] ekonomii

Speleczenstwa informacyjnege
= glohalizac]iss i -
-"niep'ewnoéci I ryzyka




= Kto ma wywiera ¢ Wptyw na zycie
Zblerewe winien mie ¢ aspiracje
PErieke|enIstycznesehelml” ace
zarowno doskonalenie teger  zycia
Zblorowego, jak I doskonalenie
siebie - Jan Pawet |




Wiedziec, nie oznacza |eszcze dziatac
Panewac nad sobg, to najwieksza wtadza

Jakosc nie jest dzietem przypadku, to efekt
Inteligentnego trudu cztowieka

Nie myli sie ten, kto niczego nie robi

Cziowiek jest tyle wart, ile moze pomoc drugiemu
czieWwiekow - -

SNG7a5 sie nie spieszy, to my nie
nadazamy







