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W 2009 roku realizowany byl projekt wdraza-
nia metody CAF 2006 i podejScia procesowego
w wybranych urzedach administracji rzqdowej
(70 urzedéw;), jako komponent projektu ,Poprawa
zdolnosct zarzadczych w urzedach administracji
rzgdowe]” w ramach Dzialania 5.1. Programu Ope-
racyjnego Kapitat Ludzki ,Wzmocnienie potencjaiu
administracji rzadowej”. Projekl realizowany byt
na zlecenie Kancelarii Prezesa Rady Ministréw
i wspétinansowany ze srodkéw Europejskiego Fun-
duszu Spotecznego.

Celem nadrzednym projektu bylo upowszechnie-
nie stosowania kompleksowego zarzadzania jako-
scig w urzedach administracji rzadowej, a w dalszej
perspektywie — projakoéciowa reorientacja stosowa-
nego w nich modelu zarzagdzania 1 usprawnienie
ich funkcjonowania,

WdroZzenie metody CAF cbejmowato 10 krokéw
doskonalenia organizacji - zgodnie z wytycznymi
CAF 2006.

W ramach wdrozenia metody CAF 2006 zostalo
przeprowadzone badanie skutecznoéci realizacji
projektu. Badanie zostalo wykonane przez Kon-
sorcjum (F5 Konsulting Sp. z o.0. oraz Quality
Progress) we wspoipracy ze Studenckim Kotem
Naukowym QUALITAS (Uniwersytet Ekonomiczay
w Poznanju).

Zarzadzanie jakoscia oraz specyfika ustug
w jednostkach administraqji publicznej

Problematyka zarzadzania jakoscig ustug w admi-
nistracji publicznej od niedawna wzbudza zaintere-
sowanie badaczy. Jest to spowodowane wdrazaniem
w urzedach systemu =zarzadzania jakosdcia ISO

9001 oraz wzrostem odpowiedzialnoéci urzedéw
za jako$¢ §wiadczonych usiug'. Od momentu wpro-
wadzenia reform administracyjnych oraz zdecydo-
wania sie na dobrowolne wdrozenie systemu zarza-
dzania jakoscig, zmienilo sie podejécie urzednikéw
nie tylko w zakresie projakoiciowym, sle przede
wszystkim nastapifa zmiana stosunku do obywatela
(klienta). Idea nowego podejécia jest zdobycie wie-
dzy, nazwanie poirzeb, oczekiwan adresata do ki6-
rego kKierowane sg §wiadczone ustugi. Klient nie ma
by¢ jednym z wielu. Ma by¢ osoba o okreslonych
cechach demograficznych. spoleczno — ekonomicz-
nych, psychograficznych, Ustuga powinna bowiem
by¢ kierowana do konkretnego odbiorcy.

Administracja publiczna jest systemem instytucji
dziatajgcych wedlug przyjetych zalozeh organiza-
cyjnych, funkcjonalnych w sferze faktéow i zjawisk
spotecznych”. Instytucje administracyjne zawsze
funkcionujg w okredlanym systemie spolecznym
oraz podiegaja odgérnym uregulowaniom praw-
nym, kenstytucyjnym oraz wilasnym. W systemie
administracji publiczne] mozna wyrozni¢ dwie
czescl sktadowe:

1} strukture administracji panstwowej,

2} strukturg administracji samorzadowej,

réznigce si¢ odrebnymi regulacjami prawfiymi
oraz statusem konstytucyjnym.

Wedlug normy ISQ 9001:2008 ustuge oferowana
przez urzad mozemy zdefiniowad jako wyréb, czyli
wynik procesu. Wynika ona z potrzeb spolecznych
imoze by¢ realizowana przez sam urzad, jak i przez

' B. Gajdzik, Wyznacznik jakesel ustug w administracji samorzq-
dowej, 5. 193 W: T. Sikora (Red.), Narsedzia jakesci w doskonaleniu
i zarzqdzaniu jukosciq, Akademia Ekonomiczna w Krakowie, Krakdw
2004

% 1. Hauser, red naczelny, Administracja publiczna, Wyd. Naukowe
PWN, Warszawa 2003, s. 27
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W ramach wdrozenia metody CAF 2006 zostato
przeprowadzone bLadanie s&ui’.ocznaéci projekio
wdro?f’nia CAT 2006 w urzedsch adwministracii
rzadowej, uczestnivzacych w projekeie. Badanie
78@"[8’0 wykonane preey Komm‘c*jum (F5 Konsul-

ng Sp. # 0.0, oraz Quality Progress} ws wspoipra-
cy ve Studenckim Kolem Naukowym (GUA ALHA‘” ”
(Uniwersytet Ekonemiczny w Poznaniul,

W badeniu zaloZono hipotexy hadawcze:

5 NiekiGre obszary CAE w szuvgomo"c Stra-
tegia 1 Planowanie, Partnerstwoe 1 Procesy zostaly
uznane za trudne.

» Najwieksza szense dla urzedu,
4 wriz‘OZeHic,m drziatafi do_,konala;(:jfch d
i dotyezacs pracownikdw

3 W hammnogmmie wdrezenia CAF zowt mafo
zasu zatorono na definiowanie dzialan doskonala-
cvch, zhyl duZzo na elap planowania,

b i-via}zana;
in dziala-

e

O ["

Przvyolowanie i przeprowadzenie badania obej-
mowaio w szovegdlnosel:

+ goracowanie scenariusza badaf,

¢ przygotowanie kwestionariusza ankietowego
do badania pilctazowego,

» zdefiniowanie préby hadawaze)

4 fﬂrzep?o«m('zmh badanisa pﬂo‘f REOWER,

s analiza wynikéw badat i kerekia narzedzi
badawczego

# przvgcta\van‘ badania wiadciwego (ankieta
internelowsa, powladomisnie respondentdv),

s preaprowadzenie badania,
s analize wynikow,
» opracowania raporiu.

We wizedniu 2009 roku 1 *zeprcwarhﬂ-"m badanie
nilotazowes. Proba badaweze wyninsia 15% z grupy
50 "1‘zedéw {pierwsza grupa urzeddw uc.acshilcz%
cvch w programie CAT). Badanie ankdetowe mialo
na celu ostateczne prezvgotowanie badania wiasai-
wego, ktdre objelo cala por‘ulacj(g. Przeprowadzsnis
badania Unon/omo”o postuzylo przede wazystkim
weryfikacii i modylikacji konstrukeii Kwestionariu-
sza anlflt‘iawago
Ankieta pilotazowa zawierala 33 pyiania,
zostaly podzielone na cziery czesci:
A, CAF - ocena uzyiecznodécl w adminis
rzadowej.
B. Ocena skulecznodci zarzadzania projekten:.
C. Uwagl do realizacji projekiu
D, Metryka,

W listopadzie 2009 roku Konsorcjum (F5 Kon-
sulting sp. z o.0. craz Quality Progress) craz SKN
QUALITAS przeprowadziio badanie wiasciwe.
Miaio ono na celu zdiagnozowanie mocnych
i stabych stron realizacji projektu oraz problemdw
z wykorzystaniem metody samooceny CAF wyko-
nywanej przez administracje rzadowe.

siracj

25 S¥N QUALITAS dziata na Uniwersytecie Lkonomicznyvm
w  Pozmaniu, przy Katedrze Znormalizowanvch Systemdw
Zarzadzania, opickunem kola jest prof. dr hab. Ind, Jacek Laczak

ERANICA,

-

uacek tUCZAE\

Badanie wlzdciwe zastalo prreprowadzone meto-
dq ankictowy (droga elektroniczna). Wykorzystanie
w badaniu internetowego kwestionariusza ankie-
towego pozwolilo, przy siosunkowo niskich nakia-
d(iah $rodkdw, na szybkie zbadenie rozproszonej
zhiorowosci. Ankiela jednoczednie zagwarantowala
sondentom poczucie p'rv"\“am{*’c“i oraz moiii-
¢ dokiadnego Z&]_"(}ledhl e zpylaniami. Ze 3£ pat
ajacy mial dostep do zestawienia urzedéw,
Ktore uczesiniceyly w projekeie, co pﬁ/\mhh na
dokonanie badania o charakterze pa J‘nym i wyczer-
nuigevm. Objeto nim wezystkie 70 ur zoGow, kidre
braiy udzial w dwéch eds C}’mh pw] kiu Kancelarii
Provesa Rady Mindstedw, Respondenci otreymywali
adres slrony internefows], zawierajacej aktyvwny
kweslionariusz ankictowy, kiory a1_:i0‘n“;zjyf‘znib
zestawia wyniki z wypelnionych ankiei. Wygodne
w ohstudze narzedzis zapewnifo hfw:; wm}hl\a-
cie wynikéw ankiel ograz zminimalizowaio ryzyko
pepeinienia biedu w przeliczanin wynikdw.

Badanie mialc charakter peiny, uzyskano zwrot-
nost na poﬂamie 98,6%, kidra pozwala na wycig-

Gar
resy
Wk
N

bad

380
L
L

e

gniecic wnicskéw w odnigsicniu do caiej badanej
populacji. Badana zhiorowosé charakiervzuje sis
skoficzonodcia oraz jﬂdnomdnmﬂ Jest ona skon-
czona, ponlewez stanowla ja w 3 tkie urzedy
kor \/s!u}du* z matody CAT Jest to zatern policzalny,

zamknioty zbidr organizacii. Pop kﬂ'@ generalng
me charakter homogeniczny.

Danse z metryezki tworza informacie o E‘C‘ST}(Jl’ldeﬂ
tach skladajacych sig na badana populacje. Badane
urzgdy w pouad 88% (47 urzedow) sta uovm v Admi-
nistracie Skarbowa, 11,59% (8 urzeddw) to Urvedy
Wojcwddzkie, natomiast 8,89% (6 urzedéw) to Admi-
mistracia Celna, 11,59% (8 U}/de‘N] ankictowanych

nalesy do innych jLﬁ.j_.[l stek administracii rzadows].

Badanic wladciwe mialo na celw

-+ ocene skutecznodot reakizaci projokiu,

4 oceng przy datnosel melody CAT w urzedach
administracii rzadowei.

Przyiele zostaly nastepujace z a' vzenia badawcze:

s objecie badaniem cale] populacii urzeddw obje-
tych wdrazaniem metody CAF w ramach dwdch
edycii projektu Kancelarit Prezesa Rady Ministrow
(tzw. badanie peine],

+ metoda badania: badanie ankietows,

¢+ narzedzie: kwestionariusz ankielowy,
metoda zbierania danych: Internet,

+ weryfikacja,

s dyskusja i1 burza mozgéw w odniesieniu do
wynikéw i rekomendacii.

L9

Ankieta wladciwa zawierala 17 pytan, kidre
dotyczyly:

# Maelryki,

s Queny uzytecznodci metody samooceny CAF
w administracji rzadowe;j

» Qceny skutecznodci zarzadzania projekiem.

# Uwag do realizacii projekiu.
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Grupa poddana badaniu skladela sie p*-"?vde
kim z urzedniks W pracuigoveh w Admini-
stracji S}\nma\vw, w mniejsze} lczhie z Pracow vni-
kow Urzedu E\fﬂ?swqdza egn, Administracii Celnej
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{acjl odzwierciediaia w pe zakresia slrvluure;
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sg do trudnych, bowism zmuszaja organizacje do
penctrm-’ama réznych, Czgsto nowych dla organiza-
cji obszaréw. Dostarczajg in formacie o stabodciach,
»vyuliflaja zebrania danvceh Zrdédicwych, rzetelnosd
raportéw jekic powslaja wskutek jch stosowania
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