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Ciagte doskonalenie funkcjonowania calej organizacji powinno stanowi€ staly cel organizacji. Do tej
zasady nawiazuje bezposredni pkt. 8.4 1 8.5 normy ISO9001:2008. W urzedzie musza by¢ podejmowane
dziatania zapobiegawcze (profilaktyczne), korekcyjne (gdy mozna jakas niedogodnos¢ szybko usunaé) i
korygujace.

Problemem jednak jest to, kiedy dochodzi do zgloszenia takich dziatan. Wyr6zni¢ mozna tutaj dwa
poziomy. Pierwszy - w ktérym dziatania doskonalace sa wynikiem tylko auditu lub przegladu
zarzadzania. Drugi poziom, koncepcyjny, jest zwiagzany z naturalng skfonnoscia i potrzeba samych
pracownikow do ustawicznego zgtaszania roznych pomystow na doskonalenie jakosci.

W systemie zarzadzania jakoScig nalezy pamigtac¢ o opracowaniu udokumentowanych procedur, ktore
beda wyjasniad, jak przeprowadzaé dziatania korygujace 1 zapobiegawcze.

Nie wolno zapominac o:

e przegladzie niezgodnosci (przeglad moze obejmowac skargi, odwotania, niezgodnosci
zidentyfikowane przez samych pracownikéw, auditoréw),

e ustalaniu przyczyn niezgodnosci (zwykle biedy tkwig albo w systemie spotecznym albo wynikaja
z braku jednolitych przepisow prawnych i ich interpretacji),

e ocenie potrzeby dzialan zapewniajacych, ze niezgodnosci nie wystapia ponownie,

¢ ustalaniu 1 wdrazaniu niezbednych dziatan 1 dokonywaniu zapisOw wynikéw podjetych dziatan,

e ocenie potrzeb dziatan zapobiegajacych wystapieniu niezgodnosci (taka oceng moze
przeprowadzi¢ pelnomocnik lub najwyzsze kierownictwo odpowiadajace za integralnosc i
spojnos¢ celow).

Wiele niejasnosci budzi potrzeba przeprowadzenia przegladu skutecznosci podjetych dziatan
zapobiegawczych oraz przegladu skutecznos$ci podjetych dziatan korygujacych. Powstaje pytanie, kiedy
taki przeglad podejmowac? Norma nie precyzuje terminu ani sposobow przeprowadzania przegladow. W
praktyce chodzi o to, aby upewnic sig, czy podjete dziatania byly skuteczne tzn. czy udato sig
wyeliminowac zrédta potencjalnych i istniejacych niezgodnosci (w przypadku dziatan

zapobiegawczych). Uwaga: skutecznos¢ “jest stopniem, w jakim zaplanowane dzialania sg realizowane 1
planowane wyniki osiagane” (ISO 9000:2005).

Nalezy rowniez pamigtac o potrzebie zapewnienia udzialu klientow w podejmowaniu dziatan
doskonalacych (nie tylko poprzez skargi). Doskonalenie nie musi by¢ bezposrednio zwiazane z realizacja
poszczegolnych punktow normy. Jezeli cele jakosSci sa zawsze zwiazane z posrednim lub bezposrednim
doskonaleniem jakosci, to dziatania doskonalagce moga obejmowac takie dziatania, jak: zainstalowanie
windy dla os6b niepetnosprawnych, stworzenie centrum ustug administracyjnych, utworzenie filii
urz¢dow pracy, wprowadzenie transparentnej komunikacji z klientami, opracowanie informatora dla
klienta (sposoby obstugi, informatora finansowego - na co wydajemy pieniadze?).

Nadzorowaniem dziatan korygujacych i zapobiegawczych zajmuje si¢ pelnomocnik i sami zainteresowani
pracownicy (np. kierownicy komorek funkcjonalnych). Ograniczanie si¢ do podejmowania tylko dziatan
korygujacych i zapobiegawczych jest btedem. Doskonalenie jakosci polega na wychodzeniu znacznie
poza wskazania samej normy. Samo doskonalenie bez odpowiedniej diagnozy mija si¢ z celem. Wazne
jest to, aby wiedzie€ czy podejmowane dziatania wynikajace ze stabosci systemu jakosci, beda efektywne
(nie poniesiemy zbyt duzych kosztow w stosunku do efektow).
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Aby przeprowadzi¢ diagnoze¢ funkcjonowania urzedu pod katem doskonalenia mozna postugiwac sig
roznymi kwestionariuszami oceny np. CAF. W praktyce mozna stosowa¢ gotowe kwestionariusze oceny,
a najlepiej tworzy¢ wlasne narz¢dzia uwzgledniajace specyfike funkcjonowania urzedu.

Urzedy musza wykorzystywac rowniez:

¢ polityke jakosci (musi by¢ ona poddawana okresowym przegladom),

e cele dotyczace jakosci (cele wskazuja na kierunek doskonalenia, a ich ocena Swiadczy zawsze o
skutecznosci systemu zarzadzania jakosScia),

e wyniki auditéw (zaroOwno wewnetrznych jak i zewngtrznych - nadzoru 1 certyfikacji)

e analizy danych (wskaznikéw, badan satysfakcji, pomiaréw),

e przeglady zarzadzania.
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