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Wstep

Kazda organizacja niezaleznie od specyfiki swojej dziatalnosci, wielkosci czy struktury
ustanawia odpowiedni system zarzgdzania, aby osiggnac sukces. System zarzgdzania jakoscia
ISO jest narzedziem pomagajgcym osiggac sukcesy poprzez dgzenie do ciggtego podnoszenia

jakosci pracy i wynikdw organizacji.

Celem raportu jest przedstawienie procesu certyfikacji szkét w Dzierzoniowie, historii jego
wprowadzenia i odpowiedzi na pytanie, czy byto warto. Na przyktadzie szkoty opisany
zostanie szczegétowo proces zdobywania certyfikatu, ze szczegdlnym uwzglednieniem roli
organu prowadzgcego, kosztow i korzysci zdobycia ISO jak réwniez napotykanych trudnosci
i problemoéw. Certyfikat ISO gwarantuje podniesienie standardu pracy szkoty i uSwiadomienie
wszystkim pracownikom, ze swiadczg ustugi edukacyjne zorientowane na klienta (ucznia,
rodzica) na okreslonym wysokim poziomie i ciggle dazg do podnoszenia jakos$ci swoich ustug.
W tym celu dokonywane sg systematyczne pomiary wynikdw pracy szkoty (np. poziomu
nauczania, zadowolenia klientéw szkoty). Prowadzone sg coroczne badania poziomu
zadowolenia z jakosci pracy szkét, ktory to system szczegdtowo zostat opisany w nastepnym

raporcie w tym tomie ,Badania satysfakcji klientow szkét w Dzierzoniowie”.

b FURCRIST SPOLECINY
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1. Krétka charakterystyka systemu szkolnego w Dzierzoniowie.

Dzierzonidw — miasto dolnoslaskie nad rzekg Pitawa. Liczy 34 tys. mieszkancéw i zajmuje
powierzchnie 20,1 km?. Jest stolicg powiatu dzierzoniowskiego i centrum administracyjno-

-gospodarczym dla 7 gmin powiatu.

Wiadze Dzierzoniowa wyznaczajg kierunek rozwoju miasta poprzez Strategie
Zréwnowazonego Rozwoju Lokalnego (SZRL). Natomiast podstawowym zadaniem
funkcjonowania Urzedu Miasta w Dzierzoniowie jest jak najlepsze zaspokajanie potrzeb

mieszkancOw poprzez realizacje wizji i misji Strategii:
Wizjg Dzierzoniowa jako: Miasta inicjatyw, przedsiebiorczosci, rozwoju spotecznego i sportu.
Misja Dzierzoniowa: Tworzgc klimat dla biznesu i sportu podnosimy jakos¢ zycia.

Misja Urzedu Miasta w Dzierzoniowie: Realizacja Strategii Zréwnowazonego Rozwoju

Lokalnego i przyjazna obstuga klienta™.

Gmina Miejska Dzierzoniéw jako jedna z pierwszych w 1993 roku przejeta prowadzenie szkot
podstawowych, jeszcze przed wprowadzeniem ustawowego obowigzku. Przejecie
prowadzenia szkét stworzyto nowe warunki do realizacji zadan oswiatowych. Z tego powodu

bardzo szybko zostaty podjete strategiczne decyzje dotyczgce oswiaty;

e 1994 rok — likwidacja zespotu obstugujacego szkoty i przeniesienie ksiegowosci do
szkét oraz utworzenie w kazdej szkole rachunku srodkéw specjalnych (obecnie sg to

rachunki dochoddéw jednostek budzetowych),

e 1995 rok — przyjecie Programu Rozwoju OsSwiaty pn. Samorzgdowa Szkota
Srodowiskowa, ktéry po dwunastu latach realizacji w 2009 roku zostat zaktualizowany
i funkcjonuje obecnie jako jeden z wielu programéw sektorowych realizujacych

Strategie Zréwnowazonego Rozwoju Lokalnego Dzierzoniowa.

! Strategia Zréwnowazonego Rozwoju Lokalnego Dzierzoniowa na lata 2010-2016 — Uchwata Rady Miejskiej Dzierzoniowa Nr XLIV/270/09
z 29 czerwca 2009r.
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e 1999 rok — powstata nowa sie¢ szkét i nowy typ szkoty — gimnazjum. W Dzierzoniowie
przy okazji projektowania nowej sieci szkét uwzgledniajgcych reforme systemu
edukacji, zadbano o dzieci niepetnosprawne tworzac placéwki z oddziatami

integracyjnymi na kazdym poziomie edukaciji.

e 2003 rok — cztery przedszkola publiczne zostaty zlikwidowane w celu utworzenia na
ich bazie przedszkoli niepublicznych, aby zwiekszy¢ konkurencyjnos¢ oferty edukacji

przedszkolnej i daé rodzicom mozliwos¢ wyboru najlepszej placéwki dla ich dziecka,

Obecnie system oswiaty w Dzierzoniowie sktada sie z;

sieci trzech przedszkoli publicznych, w tym jednego z oddziatami integracyjnymi
i oddziatem specjalnym. Ponadto w Dzierzoniowie funkcjonuje pie¢ przedszkoli
niepublicznych. Do przedszkoli w roku szkolnym 2011/2012 uczeszczato 1031
przedszkolakéw, zorganizowanych w 40 oddziatach. Wskaznik zabezpieczenia miejsc
w przedszkolach wynosi ponad 96 % i jest jednym z najwyzszych wskaznikdw w kraju.

W przedszkolach zatrudnionych jest w przeliczeniu na etaty 63 nauczycieli.

sieci pieciu szkét podstawowych; cztery szkoty publiczne, w tym jedna z oddziatami
integracyjnymi oraz jedna szkota podstawowa niepubliczna. Do szkét podstawowych
w roku szkolnym 2011/2012 uczeszczato 1671 ucznidw zorganizowanych w 73
oddziatach, przy $redniej na oddziat w szkotach publicznych wynoszacej 23,48.

W szkotach podstawowych zatrudnionych jest w przeliczeniu na etaty 134 nauczycieli.

sieci trzech gimnazjéw; dwa gimnazja publiczne, w tym jedno z oddziatami
integracyjnymi oraz jedno gimnazjum niepubliczne. Do gimnazjow w roku szkolnym
2011/2012 uczeszczato 1048 ucznidw zorganizowanych w 43 oddziatach, przy sredniej na
oddziat w gimnazjach publicznych wynoszacej 25,59. W gimnazjach zatrudnionych jest

w przeliczeniu na etaty 118 nauczycieli.

Charakterystyczne dla dzierzoniowskiego systemu oswiaty, oprdcz ciggu oddziatéw
integracyjnych; placéwek publicznych i niepublicznych na kazdym poziomie edukacji jest

rowniez cigg klas sportowych poczawszy od klasy pierwszej szkoty podstawowej po

KAPITAL LUDZKI @ R E 1,.5"!, et o
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gimnazjum. Od 2011 roku funkcjonujg réwniez klasy mistrzostwa sportowego w Zespole

Gimnazjéw Nr 3.

e Natomiast na szczegdlne podkreslenie zastuguje fakt, ze na dziewie¢ placéwek
oswiatowych publicznych juz cztery uzyskaty certyfikaty jakosci ISO a cztery nastepne

rozpoczynajg proces przygotowania sie do ich zdobycia.

Podstawowg ideg reformy edukacyjnej w Dzierzoniowie jest stworzenie mozliwosci
samorealizacji kazdego dziecka poprzez prowadzenie edukacji rozwijajacej wiedze
i umiejetnosci oraz przygotowanie miodego cztowieka do dorostego zycia, przy
jednoczesnym dbaniu o jakos¢ ustugi edukacyjnej. Cel ten realizowany jest poprzez
m.in. program ,Samorzadowa Szkota Srodowiskowa — 11", w ktérym wyznaczono réwniez
cele jakosciowe — procedury nadawania (wdrozenie, odnowienie bqgdZz nadzdr) certyfikatu

systemu zarzgdzania jakoscig ISO w placéwkach oswiatowych?

2. Historia wprowadzenia certyfikacji 1SO.

Historia wprowadzenia certyfikatéw ISO do dzierzoniowskich szkét, wzieta swéj poczatek

w dazeniach Urzedu Miasta w Dzierzoniowie do zdobycia takiego certyfikatu.

Norme ISO mogg stosowal wszystkie organizacje, niezaleznie od wielkoSci, rodzaju
dziatalnosci. Zarzadzanie jakoscig jest podejSciem procesowym, a jego podstawowgq zasadg
jest pomiar i dostarczanie wynikdw skutecznosci tych procesdw, analiza i ciggte
doskonalenie. Norma oparta jest na osmiu zasadach; zorientowanie na klienta,
przywédztwo, zaangazowanie ludzi (pracownikow), podejscie procesowe, systemowe
podejscie, ciggte doskonalenie, rzeczowe podejscie do podejmowania decyzji (oparte na
rzetelnych danych, wynikach i ich analizie a nie intuicyjne), wzajemne korzysci w stosunkach

z dostawcami (partnerami).

2 Miejski Program ,Samorzadowa Szkota Srodowiskowa” — Uchwata Rady Miejskiej Dzierzoniowa Nr XX/131/95 z 27 listopada 1995 r.;
aktualizacja Uchwata Rady Miejskiej Dzierzoniowa Nr XLII/260/09 z 25 maja 2009 r.
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Norma ISO stawia danej organizacji wymagania, ktére muszg by¢ spetnione m.in.:

zaangazowanie kierownictwa organizacji w budowanie systemu zarzadzania jakoscig;
— usystematyzowanie zarzadzania zasobami (kadrami i majgtkiem);

— wyodrebnienie proceséw zachodzacych i realizowanych w organizacji — opracowanie
mapy procesow, ktore realizowane sq w danej organizacji i ustalenie zaleznosci miedzy
nimi, jest to najtrudniejsze zadanie, ale jednoczesnie mapa proceséw okresla specyfike

dziatalnosci danej organizacji;

— dokonywanie systematycznych pomiaréw, ktére wyznaczajg stopien realizacji proceséw

(np. zadowolenia klientéw, poziomu nauczania, skutecznosci i efektywnosci procesow);

— wprowadzenie nadzoru nad dokumentacjg i zapisami (przeglady dokumentacji systemu,

nadzor nad ustuga niezgodng z wymaganiami).

System polega na spetnieniu okreslonych wymagan, standardéw i procedur oraz
systematycznemu poddawaniu sie obiektywnej ocenie przez niezalezng organizacje.
Pierwszy pozytywny audyt certyfikujgcy nadaje certyfikat ISO a nastepnie raz na rok
przeprowadzane sg zewnetrzne audyty nadzoru a raz na trzy lata audyty odnowienia
certyfikatu. Za kazdym razem wyniki oceny audytoréw zewnetrznych warunkujg otrzymanie
certyfikatu I1SO badzZ jego utrzymanie. Certyfikatu nie uzyskuje sie raz na zawsze. Praktycznie
jego uzyskanie rozpoczyna dopiero proces ciggtego doskonalenie systemu zarzgdzania

jakoscig w danej organizacji.

Urzad Miasta w Dzierzoniowie jest pionierem w polskiej administracji publicznej w zakresie
wprowadzania nowoczesnych metod zarzgdzania. W 1999 roku byt pierwszym urzedem
w polskiej administracji publicznej, ktéry wdrozyt System Zarzadzania Jakos$cig wg normy ISO
9002. Na poczatku trudny jezyk normy nie pozwalat na czytelno$¢ izrozumienie

przekazywanych tresci, ale z czasem wszystko zaczeto uktadaé sie w sensowng catosc.

Nastepnie w 2003 roku Urzad Miasta w Dzierzoniowie uzyskat ISO wg normy 9001 a w 2006
roku wdrozyt Zintegrowany System Zarzadzania, ktéry obejmuje trzy normy: jakosé,
Srodowisko oraz bezpieczenstwo i higiene pracy. Dzieki determinacji Burmistrza, Marek

Piorun, Petnomocnika ds. Jako$ci — dwczesnej Sekretarz Dzierzoniowa Wandy Ostrowskiej

MARDDOWA STRATIGLA SANGACT FUMDRIST SROLECTNY
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(obecnie Zastepca Burmistrza) i rzeszy urzednikdw, system nie tylko zostat wdrozony, ale stat
sie nieodzownym narzedziem zarzadzania miastem. Zintegrowany System Zarzgdzania
funkcjonuje nadal, ale rozwdj Urzedu Miasta w Dzierzoniowie w zakresie zarzadzania

jakoscig ciggle trwa i bedziemy sie doskonali¢ wyznaczajac sobie kolejne cele do reaIizacjia.

Wdrozony system zarzadzania jakoscig ISO w Urzedzie Miasta w Dzierzoniowie stat sie
przyczynkiem do wprowadzania systeméw zarzgdzania jakoscia w jednostkach
organizacyjnych gminy i spdtkach gminnych. Burmistrz Dzierzoniowa - zainicjowat

zdobywanie certyfikatéw ISO przez nasze jednostki.

Rozpoczete zostaty dziatania w celu przekonania naszych placéwek do podjecia trudu
zdobywania ISO i przetamania "strachu" przed wprowadzeniem zmiany. Rada Miejska
Dzierzoniowa przyjmujgc "Strategie Rozwoju Spotecznego Miasta Dzierzoniowa na lata
2004-2012" potwierdzita przyjety kierunek doskonalenia systemdéw zarzadzania réwniez

w placéwkach oswiaty, kultury, sportu i pomocy spo’recznej4.

W ,Strategii Rozwoju Spotecznego Miasta Dzierzoniowa na lata 2004-2012” wyznaczony
zostat cel jakosciowy m.in. dla o$wiaty — wysoki standard pracy placéwek oswiatowych’. Po
przyjeciu "Strategii Rozwoju Spotecznego Miasta Dzierzoniowa na lata 2004-2012"
przystgpilismy do jej realizacji. Najpierw zaplanowane zostaty $rodki finansowe na koszty
firmy, ktdra przeszkoli i przygotuje szkote do certyfikacji. Jednoczesnie byly prowadzone
rozmowy z dyrektorami szkét w celu przekonania ich do nowej koncepcji zarzadzania.
Podstawg sukcesu jest przekonany dyrektor szkoty, ktéry bedzie potrafit przekonaé grono
pedagogiczne do podjecia dodatkowego trudu i dodatkowej pracy. Oczywiste jest, ze
pierwsza préba certyfikacji szkoty musi sie zakoriczy¢ sukcesem, gdyz w przeciwnym razie nie
ma co marzy¢, aby proces certyfikacji kolejnych jednostek byt mozliwy do realizacji. Dlatego

rozmawialiSmy ze wszystkimi dyrektorami szkét, ale wiedzieliSmy, ze musimy rozpoczaé¢ od

® podazamy drogg do doskonatosci i aktualnie jesteémy w finale jednostek starajacych sie zosta¢ finalista Europejskiej Nagrody Jakosci.
Jestesmy Urzedem dzielgcym sie naszymi doswiadczeniami — bylismy liderem projektu pn. ,,Program doskonalenia jakosci ustug publicznych
w urzedach Dolnego Slaska i Matopolski z wykorzystaniem do$wiadczern Urzedu Miasta w Dzierzoniowie”. W projekcie uczestniczyto
27 jednostek samorzadu terytorialnego.

* Obecnie certyfikaty 1SO posiadajg nie tylko placowki oswiatowe, ale réwniez Miejsko-Powiatowa Biblioteka Publiczna
w Dzierzoniowie (2008), Wodociagi i Kanalizacja Spétka z 0. 0. w Dzierzoniowie (2004 ) oraz Dzierzoniowski Zarzad Budynkdw Mieszkalnych
(2008).

® Uchwata Rady Miejskiej Dzierzoniowa Nr XXVI11/1871/04 z 28 czerwca 2004 r.
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najlepszej szkoty. Na szczescie nasi dyrektorzy byli na tyle otwarci, ze nie byto problemu ze

znalezieniem pierwszej szkoty.

Pierwszg placédwka oswiatowa, ktdra zdecydowata sie na zdobycie certyfikatu ISO byta Szkota
Podstawowa Nr 5 z Oddziatami Integracyjnymi w Dzierzoniowie (SP 5). Jest to najwieksza
szkota podstawowa w Dzierzoniowie, liczgca wowczas ponad siedmiuset ucznidw.
Przygotowanie SP 5 do certyfikacji rozpoczeliSmy od wytonienia firmy konsultingowej, ktora
poprzez cykl szkolen i konsultacji pomogta szkole przygotowac sie do audytu certyfikujgcego.
22 sierpnia 2003 r. Burmistrz Dzierzoniowa podpisat umowe z firma na realizacje programu
jakosciowego rozwoju SP 5 koniczgcego sie nadaniem certyfikatu jakosci wedtug normy
PN-EN 1SO 9001-2001. Umowa dotyczgca przygotowania szkoty do wdrozenia ISO
obejmowata nastepujgce zadania: szkolenia dla kierownictwa szkoty, szkolnego
petnomocnika ds. jakosci i wszystkich pracownikéw (réwniez pracownikéw administracyjno-
-obstugowych), przygotowanie mapy proceséw oraz okreslenie docelowej struktury
dokumentacji systemu zarzadzania jakoscig, szkolenia dla audytoréw wewnetrznych
wybranych sposrdd pracownikéw szkoty, pomoc w przygotowaniu dokumentacji systemu
zarzadzania jakoscig (SZJ) zgodnie z przyjetym przez szkote modelem, konsultacje (pomoc) w
zakresie wdrozenia SZJ, pomoc w planowaniu i prowadzeniu audytéw wewnetrznych, analiza
raportéw, zaplanowanie i przeprowadzenie koniecznych dziatan  korygujgcych
poaudytowych, przygotowanie przegladu SZJ, uczestnictwo w audycie przedcertyfikujgcym,

analiza raportu i konsultacje zaplanowanych dziatan korygujacych.

W trakcie przygotowywania szkoty do wdrozenia ISO bardzo wazne sg pierwsze spotkania
z kierownictwem szkoty w celu przedstawienia procedury i ustalenia sktadu zespotu
ds. jakosci, ktory bedzie "motorem" catego przedsiewziecia. Oczywiscie w sktad zespotu
wchodzg przede wszystkim pracownicy szkoty, ale uczestnictwo przedstawiciela organu
prowadzgcego jest bardzo potrzebne. Szkota musi sobie sama wypracowac¢ typ modelu
i sama przygotowa¢ dokumentacje ZSJ, ale konsultacje z przedstawicielem Burmistrza sg
nieodzowne. Biorgc pod uwage fakt, ze Urzagd Miasta w Dzierzoniowie juz od kilku lat
posiadat certyfikat ISO a Burmistrz zainicjowat wdrazanie ISO w jednostkach organizacyjnych
gminy, chcieliSmy czynnie uczestniczy¢ w kazdym kolejnym procesie zdobywania certyfikatu

przez jednostki gminy. W przypadku placéwek oswiaty, z racji petnionej funkcji Naczelnika
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Wydziatu Infrastruktury Spotecznej, na co dzied wspodtpracowatam zaréwno ze szkotg, jak
i z firmg konsultingowa. To jest kolejny czynnik sukcesu, aby wspiera¢ przez caty czas

placéwke, ktora podjeta sie tego trudnego zadania.

Koszt przygotowania SP 5 do wdrozenia certyfikatu przez firme konsultingowg wyniést okoto
6 tys. PLN. Burmistrz podpisat umowe i zaptata za wykonang ustuge byta wydatkiem budzetu
a nie wydatkiem szkoty. Zresztg wszystkie koszty zwigzane z wdrozeniem, czy tez pdiniej
z jego utrzymaniem sg kosztami budzetu miasta, a nie danej szkoty. Kazdego roku na
realizacje Programu Rozwoju O$wiaty pn. "Samorzadowa Szkota Srodowiskowa", ktéry jest
programem realizujgcym "Strategie Rozwoju Spotecznego Miasta Dzierzoniowa na lata 2004-
2012", a w ktérych to dokumentach zapisano zdobywanie certyfikatéw I1SO przez m.in.
placéwki oswiatowe, planowane sg $rodki na pokrycie kosztow zaréwno przygotowania

nowych placéwek do wdrozenia I1SO, jak i kosztéw utrzymania certyfikatéw juz zdobytych.

SP 5 uzyskata w 2005 roku Certyfikat ISO, po pozytywnym audycie certyfikujgcym (7i8
marca 2005 r.). Byla woéwczas pierwszg takg szkotg podstawowg w powiecie,
w wojewddztwie, a moze iw kraju. Po sukcesie SP 5 do procesu certyfikacji przystapity
kolejne placéwki; Przedszkole Publiczne Nr 2 z Oddziatami Integracyjnymi i Oddziatem
Specjalnym, Przedszkole Publiczne Nr 7 i Zespdt Gimnazjéw Nr 3. W tym samym czasie do
procesu certyfikacji przystgpita réwniez Miejsko-Powiatowa Biblioteka Publiczna

w Dzierzoniowie.

Tak jak w przypadku SP 5 rozpoczeliSmy proces przygotowania trzech placéwek oswiatowych
do zdobycia ISO od wylonienia firmy konsultingowej. Czas realizacji procesu
przygotowawczego Srednio trwat od roku do dwdch lat a koszt wynidst okoto 18,5 tys. PLN.

Byt to koszt miasta.

Starania kolejnych jednostek organizacyjnych miasta do wdrozenia normy ISO znalazty
potwierdzenie w najwazniejszym dokumencie rozwojowym miasta — Strategii
Zréwnowazonego Rozwoju Lokalnego (SZRL), ktéra w 2009 roku poddana byta ewaluac;ji.
W celu strategicznym |l — Tworzenie miasta przyjaznego wyznaczony zostat m.in. cel
operacyjny: Podnoszenie poziomu ustug swiadczonych przez Urzqd i jego jednostki

organizacyjne®. Aktualnie kolejne cztery placéwki oéwiatowe chca podaza¢ droga ISO i s3 to:
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Przedszkole Publiczne Nr 1, Szkota Podstawowa Nr 3, Szkota Podstawowa Nr 6, Gimnazjum
Nr 1 oraz Osrodek Pomocy Spotecznej w Dzierzoniowie i Dzierzoniowski Osrodek Kultury.

Jestesmy na etapie wyboru firmy konsultingowe;j.

3. Szczegotowy opis procesu zdobywania certyfikatu ISO na przyktadzie
dzierzoniowskich placowek oswiatowych

3.1. Droga do ISO Szkoty Podstawowej Nr 5 z Oddziatami Integracyjnymi w Dzierzoniowie

W 2004 roku SP 5 zdecydowata sie na wdrozenie nowoczesnego Systemu Zarzadzania

Jakoscig, zgodnego z normg PN-EN 1SO 9001:2001 (od roku 2009 PN-EN 1SO 9001:2009).

Droga SP Nr 5 do uzyskania certyfikatu I1SO byta ztozonym procesem i skfadata sie z kilku

etapow.

Etap | — inicjujgcy — zachecenie do zmiany; przekonanie dyrektora i pracownikéw szkoty do
podjecia dziatan zmierzajagcych do uzyskania certyfikatu, przekonanie, ze warto wykonaé
duzg dodatkowg prace, ktéra w przysztosci przyniesie wymierne korzysci; przetamanie
strachu przed zmiang i przed "czym$ nowym" — realizacja organ prowadzacy i dyrektor

szkoty;

Etap Il — poczatkowy — wybdr firmy konsultingowej, ktérej réwniez bedzie zalezato na

sukcesie szkoty — realizacja organ prowadzacy;

Etap Ill — przygotowawczy — ustalenie wspdlnie z firmg konsultingowg szczegétowego
harmonogramu dziatan wdrozeniowych (ramowy harmonogram stanowit zatgcznik do

podpisanej umowy) — realizacja szkota, firma konsultingowg i organ prowadzgacy;

Etap IV — powofanie Petnomocnika ds. Systemu Zarzgdzania Jakoscig (SZJ) i audytoréw

wewnetrznych przez dyrektora szkoty,

Etap V — szkoleniowy — szkolenie kadry kierowniczej, rady pedagogicznej, rozmowy
z pracownikami szkoty na temat istoty wdrazania systemu zarzgdzania jakoscig i korzysci

z tym zwigzanych dla organizacji i pracownikéw — realizacja firma konsultingowa;
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Etap VI — wyznaczenie mapy procesOw (najtrudniejszy etap) — wyodrebnienie proceséw
najistotniejszych z punktu widzenia funkcjonowania szkoty i ustalenie zaleznosci miedzy nimi
oraz okreslenie zasad realizacji i sposobéw badania ich skutecznosci (pomiary, okreslenie
wskaznikdw i metod ich okreslania) — realizacja szkota, firma konsultingowa i w razie

potrzeby organ prowadzacy;

Etap VII — dokumentacyjny — opracowanie i wdrozenie dokumentacji systemu, tj. okreslenie
polityki jakosci i celow jako$ciowych; ksiegi jakosci, procedur; praca z zatwierdzonymi
dokumentami i formularzami; opracowanie harmonogramu audytéw wewnetrznych —

realizacja szkota, firma konsultingowa i w razie potrzeby organ prowadzacy;

Podstawowym dokumentem i przewodnikiem po systemie zarzgdzania jakoscia jest Ksiega

Jakosci zawierajgca misje i polityke jakosci oraz cele jakosciowe. Ksiega Jakosci SP 5 zawiera

nastepujace zagadnienia:

1. Prezentacje szkoty. Zarzgdzanie zasobami:

2. Pozyskiwanie klienta — promocja — Zapewnienie zasobdw.
szkoty. — Zasoby ludzkie.

3. Terminy i definicje. — Infrastruktura.

4. Zakres systemu zarzgdzania jakoscia: — Srodowisko pracy.
— Procesy objete systemem Realizacja ustugi:
zarzadzania jakoscia. — Planowanie realizacji ustugi.
— Dokumentacja systemu zarzadzania — Procesy zwigzane z klientem.
jakoscia. — Projektowanie i rozwdj ustugi.
5. Odpowiedzialnos¢ kierownictwa: — Zakupy.

— Zaangazowanie kierownictwa.

— Orientacja na klienta.

— Misja i Polityka Jakosci.

— Planowanie systemu zarzgdzania
jakoscig.

— Odpowiedzialno$¢, uprawnienia

i komunikowanie sie.

— Przeglad zarzgdzania wykonywany
przez dyrekcje.

— Realizacja ustugi.

— Nadzorowanie wyposazenia
do monitorowania i pomiardw.
Pomiary, analiza i doskonalenie:
— Postanowienia ogdlne.

— Monitorowanie i pomiary.

— Nadzér nad ustugg niezgodng
Z wymaganiami.

— Analiza danych.

— Doskonalenie.

Etap VIII — wstepny przeglad opracowanej dokumentacji — audyty wewnetrzne i przeglad

systemu zarzadzania, w tym m.in. przeprowadzenie audytéw wewnetrznych i dziatan
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poaudytowych oraz organizacja przeglagdu dokumentacji systemu zarzadzania jakoscig —
realizacja szkota, w razie potrzeby firma konsultingowa.

Etap IX — przygotowanie przegladu systemu zarzadzania jakoscig do audytu certyfikacyjnego
— wdrozenie dziatan korygujacych poaudytowych zaplanowanych po wstepnym przegladzie

systemu — realizacja szkota przy konsultacji firmy;
Etap X -— audyt certyfikujgcy — akredytowana firma certyfikujaca.

W SP 5 audyt certyfikujacy przeprowadzili audytorzy Polskiego Centrum Badan i Certyfikacji
w Warszawie. W raporcie z audytu ocenili przygotowang dokumentacje systemowg, wskazali
na mocne strony systemu zarzadzania jakoscig oraz okreslili potencjalne mozliwosci
doskonalenia systemu. W podsumowaniu stwierdzili, ze System Zarzadzania Jakos$cig w SP 5

jest udokumentowany zgodnie z wymaganiami normy PN EN ISO 9001:2001.°

W 2005 roku, na uroczystosci wreczenia certyfikatu I1ISO SP5, dyrektor szkoty Urszula Skoczek
na pytanie, czy wysitek byt wart powiedziata: , Tak, poniewaz pozwolito spojrze¢ na naszg
prace od innej strony. Uporzadkowaé¢ to, co robilismy juz wczesniej, wychwycic¢
niedociggniecia i je korygowaé. Wciaz sie doskonalimy. Przeciez o to chodzi, bo nigdy nie jest
tak dobrze, by nie mogto by¢ lepiej. Podejmujemy dziatania zgodne z Misjg naszej szkoty. To
oznacza, ze nie spoczeliémy na przystowiowych laurach. Uzyskanie certyfikatu 1SO to tylko
pewien etap. Nie jest dany raz na zawsze. Wymaga od nas wytrwatosci, doskonalenia stylu
pracy, by system faktycznie zyt w placédwce, pomagat a nie przeszkadzat iby zostat
zaakceptowany tak naprawde przez wszystkich”. Od tego czasu byt on dwukrotnie

odnawiany — w roku 2008, a w 2011, zgodnie juz z nowg normg PN-EN ISO 9001:20089.

W nastepnej turze placédwek, ktére zdecydowaty sie na zdobycie certyfikatu ISO byly dwa
przedszkola publiczne: Przedszkole Publiczne Nr 2 z Oddziatami Integracyjnymi i Oddziatem
Specjalnym, Przedszkole Publiczne Nr 7 i Zespdt Gimnazjéw Nr 3 w Dzierzoniowie. Poniewaz
droga do wdrozenia ISO w obydwu przedszkolach byta bardzo podobna przedstawie jg na

przyktadzie jednego z nich.

€ Raport z audytu Polskiego Centrum Badan i Certyfikacji S.A. przeprowadzonego w Szkole Podstawowej Nr 5 z Oddziatami Integracyjnymi
w Dzierzoniowie w dniach 07 i 08 marca 2005 r.
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3.2. Droga do ISO Przedszkola Publicznego Nr 2 z Oddziatami Integracyjnymi (PP 2)

i Zespotu Gimnazjow Nr 3 (ZG 3) w Dzierzoniowie

ISO w Przedszkolu Publicznym Nr 2 oraz w SP 5 zostat wprowadzony za pomoca cyklu szkolen

dla kierownictwa i pracownikéw placéwek prowadzonych przez firme konsultingowa.

Opracowano dokument strategiczny systemu — Ksiege Jakosci, w ktérej zawarto Polityke
Jakosci przedszkola, opis wyodrebnionych proceséw ustanowionych dla systemu zarzadzania
jakoscig, mape proceséw i ich powigzania, strukture organizacyjng przedszkola. Po dwdch

latach przedszkole otrzymato Certyfikat 1ISO 9001:2008.

Inaczej proces ten wygladat w gimnazjum, ktdre jest duzo wiekszg placéwka, tu szkolenia
miaty na celu przekonanie do systemu wszystkich nauczycieli, co czesto wigzato sie ze zmiang
podejscia do pracy. Duzg barierg we wprowadzeniu systemu byta terminologia i przekonanie

pracownikdw, ze ten system nadaje sie wtasciwie tylko do jednostek produkcyjnych.

4. Korzysci wynikajace dla szkot i miasta z procesu certyfikacji, napotykane
trudnosci i problemy.

Piszgc o korzysciach wynikajacych z wdrozonych i funkcjonujgcych systemdw zarzadzania
jakoscig w szkotach i Urzedzie Miasta nie sposéb nie odnies¢ sie do naszego systemu
zarzadzania jakoscig i powigzan procesdéw realizowanych przez urzad z naszymi jednostkami
organizacyjnymi, tj. do procesu zwigzanego z oswiatg, realizowanego przez miasto-organ

prowadzacy.

Procesem kluczowym jest ,Zarzqdzanie gminnym systemem oswiaty”. Celem tego procesu
jest zarzadzanie systemem gminnej oS$wiaty poprzez zapewnienie warunkéw
organizacyjnych, technicznych, kadrowych i finansowych oraz efektywne wykorzystanie
zasobow, w sposéb zapewniajacy osiggniecie celdw Programu Rozwoju Oswiaty, tak aby
uczniowie osiggali dobre wyniki w nauce a rodzice byli zadowoleni z poziomu ustug

oswiatowych.

Proces dotyczy przedszkoli, szkét podstawowych, gimnazjow i obejmuje czynnosci

zZwigzane z:
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e tworzeniem dokumentdéw organizacyjnych placéwek (statuty, regulaminy, procedury,

arkusze organizacji itd.),
e zapewnieniem odpowiednich zasobdw majatku (budynki, wyposazenie, itp.),

e zapewnieniem odpowiednich zasobdw ludzkich (konkursy na dyrektoréw placowek,

awans zawodowy nauczycieli, regulaminy wynagradzania nauczycieli),
e realizacjg programéw rozwoju oswiaty,
e planowaniem $rodkéw finansowych w budzecie na zadania oSwiatowe,
e realizacjg programoéw unijnychz;
e ewaluacjg wynikéw nauczania.
Wskazniki procesu:

W 1 — poziom nauczania w szkotach podstawowych i w gimnazjach — wyniki naszych uczniéw

w porownaniu ze srednimi w kraju,

W 2 — poziom satysfakcji klienta szkoty — wskaznik ilo$ci odpowiedzi zadowolony i bardzo
zadowolony do ilosci wszystkich odpowiedzi w ankietach (zebranych poprzez regularne
badania satysfakcji klientéw, ktdre sg opisane bardziej szczegdétowo w nastepnym rozdziale

tego tomu).

W 3 — wielkos$¢ doptaty do edukacji z budzetu gminy — wskaznik doptaty z budzetu miasta do

wielkosci subwencji oswiatowe;.

Na kazdy rok wyznaczane sg cele do realizacji poprzez okreslanie wartosci w/w wskaznikow,
ktdore Miasto zamierza osiggngé. Tak wiec, pomimo ze organy prowadzace nie majg
bezposredniego wpltywu na poziom nauczania w szkotach to przedstawiony proces pokazuje,
ze mozemy ten wptyw mie¢ poprzez dziatania organizacyjne i mechanizmy zarzadcze
wprowadzane w szkole, ktére przektadajg sie na osiggany przez dang szkote poziom
nauczania. W naszym procesie oswiatowym najwazniejszym wynikiem jest wtasnie wysoki

(ponad s$rednig krajowg) poziom nauczania, wysokie zadowolenie klientéw z ustug
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edukacyjnych (ponad 90% zadowolonych i bardzo zadowolonych), przy racjonalnych
wydatkach na oswiate, czyli doptacie z budzetu miasta do subwencji mniej niz 15%. Wartos¢
wskaznikdw wyznaczamy wychodzac od wartosci faktycznych w roku bazowym i staramy sie
okresla¢ wskazniki do osiggniecia na lata nastepne tak, aby byly one korzystne, ale
jednoczednie mozliwe do osiggniecia. Majgc kilka pomiaréw (minimum trzy w kolejnych
latach) mozna obserwowac trendy, najlepiej jak s3 one pozytywne, w przeciwnym wypadku,

po analizie, wprowadza sie dziatania doskonalgce, ktére odwrdca niekorzystny trend.

Jak zbieramy pomiary wskaznikéw i jak je analizujemy?

Wskaznik W 1 — poziom nauczania w szkotach:

a) szkoty podstawowe — wynik sprawdzianu po klasie VI;
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b) gimnazja — wynik egzaminu gimnazjalnego;
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W ten sam sposéb analizowane sg dane z kazdej szkoty osobno i z kazdym dyrektorem

indywidualnie prowadzone sg rozmowy, podczas ktorych planowane sg wartosci wskaznikéw

(cele do osiagniecia na rok nastepny) oraz dziatania doskonalgce ten obszar. Przyktad dziatan

doskonalgcych w gimnazjum:
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dot. umiejetnosci najstabiej tescie.

opanowanych.

3. Wzrost umiejetnosci

Odpo-
1P | Obszar do Cel Zadania Zaktadane rezultaty Termin wiedzial-
poprawy ni
1 Wynik Wynik < 1. Przeprowadzi¢ trzy probne 1. Zwiekszenie X, Xl Dyrektor
egzaminu 110% sr. egzaminy gimnazjalne. umiejetnosci 2011 Rada
gimnazjal krajowej postugiwania sie testami. 112012 Pedagog.
-nego w Cz. 2. Analiza wynikow.
hum. 2. Przyrost umiejetnosci X 2011-
3. Zwiekszy¢ ilos¢é ¢wiczen po kazdym kolejnym IV 2012

Wskazniki W 2 — poziom satysfakcji klienta szkoty:

Proces przeprowadzania badan satysfakcji klienta szkét w Dzierzoniowie zostat szczegétowo

opisany w raporcie ,Badania satysfakcji klientéw szkét w Dzierzoniowie”, jednak w celu

pokazania wykorzystania tych wynikow do analizy stopnia realizacji procesu ,Zarzgdzanie

gminnym systemem oswiaty”, zamieszczone zostajg tylko poréwnania ogdélnego poziomu

satysfakcji rodzicow uczniow szkét w latach 2008-2012.

POZIOM SATYSFAKCJI RODZICOW UCZNIOW SZKOt W

DZIERZONIOWIE W LATACH
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Wskazniki W 3 — wielkos¢ doptaty do edukacji z budzetu gminy — mierzy efektywnos¢

realizacji procesu

20 18%
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budzetu gminy
5 [ |
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Wskaznik efektywnosci realizacji procesu pokazuje jak duze naktady sg wykorzystywane na
realizacje procesu i jaka jest ich efektywnos$¢. W 3 okredlilismy na poziomie nie wiecej niz
15%, (wychodzac od wartosci uzyskanej w 2007r.) nastepne dwa pomiary (2008 i 2009)
potwierdzity, ze celu nie nalezy zmienia¢. Dopiero wartosci wskaznika 2010 i 2011 wskazuja

na konieczno$¢ zmiany celu wskaznika i zmniejszenie do <11%. Trend wartos$ci wskaznika

pozytywny.
Whiosek z analizy wskaznikéw realizacji procesu ,,Zarzgdzanie gminnym systemem oswiaty”;
Przy efektywnym wykorzystaniu zasobdw na o$wiate tj.:

— nizszych niz srednie krajowe naktadach finansowanych na oswiate w Dzierzoniowie

(10,42%),

— nasi uczniowie osiggajg wyzsze niz srednie krajowe wyniki nauczania,

— a zadowolenie rodzicéw z poziomu swiadczonych ustug edukacyjnych jest bardzo wysokie

(91%).

Realizacja procesu ,Zarzgdzanie gminnym systemem oswiaty” wymaga nie tylko statej

wspotpracy ze szkotami, ale przede wszystkim ,mdwienia tym samym jezykiem normy”. Bez

FURCRIST SPOLECINY
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wdrazania ISO do jednostek organizacyjnych nie mozemy moéwi¢ o ciggtym rozwoju
i nastawieniu na zrozumienie i spetnianie wymagan klienta. Nie mozemy ograniczy¢
podnoszenia jakosci swiadczenia ustug tylko do urzedu, ale musimy tym ,nastawieniem na
potrzeby klienta” zaraza¢ wszystkie organizacje, ktére w imieniu miasta realizujg zadania
i Swiadczg ustugi dla naszych mieszkarncéw. Tylko kompleksowe podejscie do podnoszenia
jakosci swiadczonych wszystkich ustug dla mieszkancéw przyniesie oczekiwane rezultaty ze
Strategii Zrwnowazonego Rozwoju Lokalnego Dzierzoniowa”, czyli realizacji misji , Tworzqc

klimat dla biznesu i sportu podnosimy jakos¢ zycia mieszkaricow”. Ustugi edukacyjne

stanowig przeciez tylko czes¢ ustug swiadczonych mieszkaricom Dzierzoniowa.

Korzysci wynikajgce dla miasta z procesu certyfikacji szkot:

— podniesienie standardu pracy szkoty poprzez usprawnienie zarzgdzania placéwka,

— tworzenie kultury organizacji (urzedu, szkoty, itd.)

—orientacja na klienta — ucznia, rodzica, co prowadzi do zwiekszenia zaufania klienta do

organizacji,

—lepsza organizacja pracy szkoty i skuteczna metoda poprawy efektywnosci dziatania

organizacji,

— ciggte doskonalenie sie i ciggte dgzenie do podnoszenia jakosci pracy,

— samokontrola proceséw realizowanych w szkole poprzez audyty wewnetrzne i wyznaczanie

obszaréw do poprawy i doskonalenia,

— wyznaczanie realnych celéw (wynikdw organizacji) i ich realizacja,

— podnoszenie Swiadomosci pracownikdw szkoty, ze $wiadczg ustugi edukacyjne na
okreslonym wysokim poziomie i ciggle dgzg do podnoszenia jakosci tych ustug. W tym celu
prowadzone sg coroczne badania satysfakcji klienta szkoty (przedszkola) i poprzez analize
wynikéw ankiet okreslane sg obszary do poprawy i harmonogramy dziatan doskonalgcych lub

zapobiegawczych na nastepny rok,
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— zarzadzanie procesowe (przemyslane oparte na rzetelnych podstawach analitycznych),

ktorego podmiotem jest uczen — klient szkoty,

— procedury wymuszajg dziatania zgodne z ustalonymi przez siebie standardami i prowadzg

do przejrzystosci dokumentacji i statego przegladu jej aktualnosci,

— wymagane normg audyty wewnetrzne i przeglady systemu wymuszajg u wszystkich prace

zgodng z wczesniej przyjetymi procedurami,

— uzyskanie prestizu na rynku ustug danego rodzaju (edukacyjnym, pomocy spotecznej itd.).

Funkcjonujgce systemy zarzgdzania jakoscig w opisanych wyzej placéwkach oswiatowych
przynoszg korzysci zaréwno dla szkoty, jak i dla miasta. Kazda placdwka widzi w ISO wtasne
korzysci. Wedtug Petnomocnika ds. Systemu Zarzadzania Jakoscig w Szkole Podstawowe;j
Nr 5 z Oddziatami Integracyjnymi w Dzierzoniowie - Marioli Bober, wdrozone ISO, przyczynito
sie do: sprawniejszej organizacji i lepszego obiegu informacji w szkole, jasnego podziatu
kompetencji pracownikéow, a w efekcie wiekszej motywacji do pracy iwzrostu poczucia
odpowiedzialnosci za powierzone zadania, nieustannej poprawy przebiegu procesu
ksztatcenia i jego wynikdw, zwiekszenia skutecznosci dziatan wychowawczych
i zapobiegajgcych niepowodzeniom ucznidw, wzrostu zaufania do szkoty i poczucia
bezpieczenstwa ucznidw oraz podniesienia prestizu szkoty. Podobnie, Pani Danuta Zareba,
Petnomocnik ds. Systemu Zarzadzania Jakoscig dla Zespotu Gimnazjow Nr 3 podkreslita

korzysci, ktére odnoszg najwazniejsi klienci szkoty, czyli uczniowie i rodzice to:

— eliminowanie stabszych programdéw nauczania, mniej efektywnych metod nauczania —

a przez to uzyskanie wysokich wynikow z testéw gimnazjalnych;

— nieustanna poprawa przebiegu procesu ksztatcenia i jego wynikdw — zaobserwowano

spadek ucznidw, ktdrzy nie uzyskali promocji;

—zwiekszenie skutecznosci dziatann zapobiegawczych niepowodzeniom szkolnym — m.in.

nastgpito zmniejszenie ilosci uczniéw z ocenami nagannymi;

— poczucie bezpieczenstwa uczniow.
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5. Rekomendacje dla samorzaddéw, ktére rozwazajg wprowadzenie
certyfikatow I1SO dla szkot

Wszyscy mamy prawo do dokonywania zmian i ulepszen. Wiemy, ze prawdziwym celem
naszej dziatalnosci jest jak najlepsza praca. Mozemy to osiggngé poprzez jednostkowe
zmiany, czy udoskonalenie jakiego$ fragmentu naszej dziatalnosci. Ale wéwczas bedg to
najczesciej zmiany akcyjne, pojedyncze i mato efektywne. Natomiast, jezeli do procesu
podnoszenia jakosci pracy podejdziemy systemowo, wowczas mozemy mieé pewnosc, ze
nasze dziatania bedg prowadzone systematycznie, ciggle monitorowana bedzie ich
skutecznos¢ i efektywno$¢ a prowadzone badanie zadowolenia klienta z poziomu
Swiadczonych ustug beda odpowiedziag na najwazniejsze pytanie: czy nasz klient jest
zadowolony z naszych ustug. Ustalone procedury, zgodnie z normg I1SO, wymuszajg scisty
sposOb postepowania, utrwalajgc nawyki, systematycznos¢ oraz powodujgc przejrzystosc
regut i dziatan. Jednakze zawsze adresatem tych dziatan jest podmiot procesu, czyli uczen.
A caty system audytow wewnetrznych, przeglagdu dokumentacji systemowe] jest

doskonaleniem proceséw i ustug, a nie wytapywanie btedéw i brakéw.

Najlepiej proces wdrazania ISO rozpoczgé od samych siebie, czyli samorzadu. Bo trudno
najpierw wymagac zmian od innych a nie od siebie. Do procesu zmian przekonane muszg by¢
wtladze samorzadowe, ktére bedg nadawaé kierunek zmianom i wspiera¢ pracownikdéw, czy
to urzedu, czy jednostki podlegtej w procesie zdobywania ISO. Juz dzisiaj wiele samorzaddw
ma wdrozony certyfikat ISO i to jest ten pierwszy najwazniejszy krok. Po uzyskaniu ISO przez
samorzagd mozemy z wiasnych doswiadczen czerpaé, przekazujac je swoim jednostkom.
Decyzja o wdrozeniu ISO nie moze byé pojedynczym zrywem, akcjg, checig odniesienia
spektakularnego sukcesu. Decyzja musi by¢ przemyslana i raz podjeta — konsekwentnie
realizowana bez wzgledu na kolejne wybory samorzagdowe. Warto tez sie zastanowi¢ nad
powigzaniem systemu zarzadzania jakosciag w samorzadzie z systemem zarzgdzania jakoscig
w jednostce podlegtej, gdzie bedg miaty miejsce tzw. styki obydwu systemdéw. Znam
samorzad, ktéry sam ma ISO i przynajmniej jedna jego jednostka tez zdobyta certyfikat, ale
obserwuje brak wspdlnego mianownika tych systemoéw. Szkoda, bo ich systemy dziatajg
samoistnie iprzez to nie wyzwalajg wspdlnych korzysci marnujac potencjat tkwigcy

W normie.
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Warto odby¢ wizyte studyjng w samorzadzie, szkole, instytucji posiadajgcej ISO, aby sie
przekonac jak system dziata i jakie korzysci przynosi. Wéwczas mamy to czynienia z teorig
normy zastosowang w praktyce. W chwili obecnej wiele organizacji posiada ISO i mozna na
miejscu zapoznac sie z dokumentacjg systemu, porozmawiaé zaréwno z kierownictwem

takiej instytucji, jak i z pracownikami.

Bardzo pomocne w procesie przygotowania sie do certyfikacji jest fachowe doradztwo firm,
ktore maja doswiadczenie w szkoleniach i przygotowywaniu krok po kroku danej organizacji

do wdrozenia ISO.

Czynnikiem sukcesu catego przedsiewziecia jest ,,zarazenie ISO” poszczegdlnych oséb, czy to
w samorzadzie, czy w szkole. Bez pozytywnie zmotywowanych i przekonanych do tego

pomystu ludzi, jedna osoba nie poradzi sobie.

Norme ISO dostosowuje sie do kazdej organizacji, jednak warto sie zastanowi¢ nad
rozsgdnym wyodrebnieniem proceséw i ich iloscig. Nie nalezy wyodrebnia¢ wszystkich
a skupié sie tylko na kluczowych procesach dla danej organizacji. Wazne, aby nie pogubic sie
W gaszczu procesow, procedur, instrukcji postepowania, ktére najpierw sami opracowujemy,
a pdzniej mozemy miec problem z ich przestrzeganiem. Nalezy uja¢ wszystkie najistotniejsze
elementy swojej dziatalnosci, aby nie utongé w morzu dokumentéw. Dokumentacje
systemowgq nalezy opisac jezykiem prostym i jasnym, zeby byta zrozumiata dla wszystkich

pracownikow.

Wazng sprawgq jest rowniez czas. Nalezy zaplanowac tyle czasu na wdrozenie, ile bedzie
konieczne. Po$piech w tym wypadku nie ma zastosowania. Lepiej wydtuzyé zaplanowany czas
na wdrozenie, niz naciskaé na szybkie ukoriczenie prac. Organizacja musi nie tylko opracowac
dokumentacje systemu, ale przede wszystkim przyjg¢ jg do realizacji, a na to nieraz potrzeba

duzo wiecej czasu.

Niz demograficzny, coraz wieksza konkurencja na rynku ustug edukacyjnych wymusza na
wielu placéwkach podejmowanie decyzji o wdrazaniu m.in. systeméw podnoszacych jakosé¢
pracy. Jednak mato méwi sie wiasnie o normie I1SO, ktéra, pomimo ze zostata opracowana dla

przemystu, wspaniale przystaje do wszystkich organizacji, rowniez placéwek oswiatowych.
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Warto to podkresla¢, aby szkoty nie miaty oporéw we wdrazaniu ISO. Potwierdza to sam
skrét normy ISO, ktéry wywodzi sie od greckiego stowa ,,isos”, czyli rowny. To dowodzi, ze
norma jest adekwatna dla wszystkich organizacji chcacych stosowaé skuteczne metody
zarzadzania, poniewaz kazda organizacja dostosowuje norme do wtasnej dziatalnosci

i w takim zakresie, w jakim uzna za konieczne.

Szkota, ktéra bedzie chciata wdrozy¢ ISO i opracowac swoéj System Zarzgdzania Jakoscig moze

oprzec sie na nastepujacych elementach zarzadzania jakoscia:

— planowanie jakos$ci — ustalenie realnych i mierzalnych celéw, ktére bedg mogty byc

osiggniete przez organizacje;

— zapewnienie jakosci — realizacja ustugi zgodnie z przyjetymi procesami, procedurami oraz

zapobieganie odstepstwom od przyjetych norm postepowania, dzieki systemowi audytéw;

— sterowanie jakoscig — podejmowanie decyzji opartych na analizie i wiarygodnych danych,

a nie na intuicji;

— doskonalenie jakosci — ciggte doskonalenie systemu zarzadzania jakoscig i dbatos¢
o realizacje proceséw zgodnie z normg, co przektada sie na state podnoszenie jakosci
Swiadczonych ustug edukacyjnych, potwierdzane wynikami edukacyjnymi i satysfakcja

klientdw — ucznidéw i rodzicow.

Jakos¢ jest w cenie. Procesy certyfikacji i utrzymania certyfikatéow tez generujg pewne
wydatki. Jak wczesniej wskazano koszt wdrozenia ISO w szkole to: koszt firmy doradczej
ok. 6 tys. PLN oraz koszt przeprowadzenia audytu certyfikujgcego przez akredytowang
instytucje ok. 3-4 tys. PLN. Uzyskanie certyfikatu ISO to poczatek procesu podnoszenia
jakosci pracy organizacji. Raz w roku przeprowadzany jest tzw. audyt nadzoru — koszt 2-3 tys.
PLN; a raz na trzy lata przeprowadzany jest audyt odnowienia (ponownej certyfikacji) koszt
3-4 tys. PLN. Reasumujac, koszt wdrozenia ISO w jednej organizacji to ok. 9 — 10 tys. PLN
a koszt utrzymania trzyletniego procesu odnowienia wraz z dwoma audytami nadzoru wynosi
ok. 7,5 tys. PLN. Odnosze sie do kosztow, ktére miasto poniosto na wdrozenie i utrzymanie
certyfikatdw w naszych szkotach. Jednakze zauwazam konkurencje réwniez na rynku ustug

certyfikacyjnych, na ktérym takze pojawita sie konkurencja i ceny za te ustugi sg coraz nizsze.
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Mam nadzieje, ze udato mi sie Panstwa ,zarazi¢ ISO” i przekona¢ do wdrazania tej normy
w administracji samorzadowej i jednostkach organizacyjnych, ze szczegdlnym
uwzglednieniem szkoét. Przedstawitam jeden element powigzania sytemu zarzadzania
jakoscia w Urzedzie Miasta w Dzierzoniowie z systemami w naszych placéwkach
oswiatowych oraz to, jak norma moze wspomadc dazenia do podnoszenia poziomu nauczania

w szkotach. A przeciez witasnie o to nam wszystkim chodzi.
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