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Streszczenie: W obecnych czasach coraz czesciej ktadzie sie nacisk na wzrost jakosci obstugi
klienta w organizacjach publicznych. Zmiany zachodzgce na wcigz integrujgcym sie rynku eu-
ropejskim, wymuszajg réwniez od organizacji zhierarchizowanych przystosowania sie. Syste-
mowe zarzgdzanie organizacjami zhierarchizowanymi poprzez opracowanie i wdrozenie sfor-
malizowanych systeméw zarzgdzania moze przyczyni¢ sie do podniesienia ich skuteczno$ci
i sprawnosci. W praktyce zarzgdzania organizacjami o strukturach zhierarchizowanych coraz
czesciej mozna dostrzec proby wdrazania systeméw: zarzgdzania jakoS$cig, zarzgdzania $ro-
dowiskiem, bezpieczenstwem i higieng pracy czy zarzadzania bezpieczernstwem informacji.
W artykule podjeto probe oceny funkcjonowania systemu zarzgdzania jakoscig w Oddziale X
Urzedu Celnego. Do realizacji przyjetego celu artykutu zastosowano metode sondazu diagno-
stycznego z wykorzystaniem technik ankiety i wywiadu.

Stowa kluczowe: system zarzgdzania jakoscia, procedury, audyt wewnetrzny, dziatania kory-
gujace i zapobiegawcze, Stuzba Celna

Abstract: Nowadays, more and more emphasis is placed on improving the quality of customer
service in public organizations. Changes in the still integrating European market also force hier-
archical organizations to adapt to the new conditions. System management in hierarchical or-
ganizations through the development and implementation of formalized management systems
can help to increase their effectiveness and efficiency. In practice, in the management of or-
ganizations with hierarchical structures more and more attempts to implement systems such as:
quality management, environmental management, occupational health and safety and informa-
tion security management can be seen. The article attempts to assess the functioning of the
quality management system in the Department of X Customs Office. For the attainment of the
purpose of the article a method of diagnostic survey using questionnaires and interview tech-
niques was used.

Keywords: quality management system, procedures, internal audits, corrective and preventive
action, the Customs Service
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W naukach o zarzadzaniu wykorzystuje sie podejScie systemowe,
czyli narzedzie badania i analizy probleméw organizacji z punktu widzenia
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nauki o

systemach1. Systemowos¢ oznacza rozpatrywanie dowolnego pro-

blemu, jego elementdéw, wiasciwosci i relacji w zwigzkach przyczynowo-
skutkowych oraz w zaleznosciach wewnetrznych i w powigzaniach z otocze-

niem.

System zarzagdzania jakoscig jest podsystemem ogdlnego systemu
zarzadzania organizacja.
Mozna wyodrebni¢ nastepujace cechy systemu zarzadzania jakoéciqz:

stanowi narzedzie rozdziatu i uporzgdkowania zakresu obowigz-
kéw oraz uprawnien kompetencji pracownikow,
podaje reguty i wymogi stawiane procesom,
stuzy poprawie wewnetrznego klimatu pracy,
chroni pracownikow przed stresem,
umozliwia osiggniecie zatozonego poziomu jakosci,
gwarantuje stabilno$¢ cech,
zwieksza zaufanie dotyczace przestrzegania ustalonego poziomu
jakosci wyrobu lub ustugi,
umozliwia zwiekszenie konkurencyjnosci przedsiebiorstwa w kraju
i za granica,
zwieksza skuteczno$¢ ekonomiczna,
tworzy podstawy do motywacji pracownikéw,
umachnia bezpieczenstwo,
umozliwia polepszenie organizacji na jej wszelkich poziomach,
eliminuje niepewnosc¢ dziatania,
zabezpiecza przed wadliwoscig i jej skutkami,
chroni klienta przed mozliwoscig natkniecia sie na wyrdb badz
ustuge nieodpowiedniej jakosci,
funkcjonujacy system jakosci stwarza gwarancje spetnienia ocze-
kiwan klienta,
umozliwia zmiane podejscia do klienta zewnetrznego i wiekszg tro-
ske o niego,
stuzy wzrostowi wiarygodnosci firmy,
tworzy baze do zaufania miedzy aktualnymi i przysztymi klientami
i dostawcami.

System zarzgdzania jakoscig jest okreslony w pieciu podstawowych

aspektach: celowosciowym, strukturalnym, podmiotowym, funkcjonalnym
i instrumentalnym (tab. 1).

' st Tkaczyk, E. Kowalska-Napora, Strategia zarzgdzania jakoscig, Difin, Warszawa 2012, s. 74.
ZE. Skrzypek Zapewnienie jakoSci w przedsiebiorstwie, ,Ekonomika i Organizacja Przedsie-

biorstwa”

1995, nr 10, s. 9.
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Tabela 1. Aspekty systemu zarzadzania jako$cig

Aspekt System zarzadzania jakoscig

celowosciowy Klasyfikator celéow systemu zarzadzania jakoscia, warunki wspdétdziata-

nia miedzy podmiotami, ktore wptywajq na jakos¢ (podziat pracy i spe-
cjalizacja, koncentracja dziatan dot. jakosci, system informacji mene-
dzerskiej, system motywacyjny)

strukturalny Status podmiotu gospodarczego, struktura organizacyjna przedsiebior-

stwa, struktura systemu zarzadzania jakoscig

podmiotowy Jednostki organizacyjne zajmujace sie jakoscia, komisje ds. jakosci,

audytorzy, wyposazenie techniczne (aparatura pomiarowa, oprogra-
mowanie, stanowiska do$wiadczalne)

funkcjonalny Klasyfikator funkcji zarzadzania jakoscia, system decyzyjny jakosci,

procedury identyfikacji, nadzoru i kontroli, systemy wspomagajace za-
rzadzanie jakoscig

instrumentalny Techniki zarzadzania (przez cele, motywacje, wyjatki, techniki organi-

zatorskie, inne), zasoby materiatowe, wyrobow gotowych, infrastruktur

Zrédio: A. Stabryta, Podstawy zarzadzania firma, Wydawnictwo Naukowe PWN, Warszawa-
Krakéw 1995, s. 182-183.

Uwarunkowania procesu opracowania i wdrazania
systemu zarzadzania jakoscig w organizacji

Opracowanie i wdrozenie systemu zarzadzania jakoscig jest praco-
chtonnym i ztozonym procesem, wymagajacym zaangazowania znaczgcych
srodkéw osobowych oraz finansowych.

Do gtéwnych dziatan zwigzanych z wdrozeniem systemu zarzadzania
jakoscig w organizacji w tym réwniez organizacji o strukturach zhierarchizo-
wanych naleza;

Okreslenie celu dziatalno$ci organizacji w odniesieniu do jakosci.
Polityka jakosci organizaciji, cele czastkowe, potrzeby, wymagania
i oczekiwania klientdow, sposdb zarzadzania firma, zadanie i rola
systemu zarzadzania jakoscia.

Identyfikacja proceséw w ramach dziatalnosci objetej systemem.
Okreslenie obszaru objetego systemem, uzasadnienie zastosowa-
nych wytaczen, identyfikacja i grupowanie proceséw, identyfikacja
procesOw zapewniajacych sprawnos¢ funkcjonowania systemu
i ich doskonalenie, identyfikacja procesoéw zarzadzania.

Okreslenie regut dziatania w odniesieniu do proceséw.

Procedury, instrukcje, dokumentacja zrédtowa, przewodnik po sys-
temie, monitorowanie, zapisy z dziatalno$ci, analizowanie danych.
Identyfikacja powigzan i zaleznosci pomiedzy procesami.
Identyfikacja przeptywu informacji, wykorzystanie zapisow, okre-
Slenie struktury procesowej systemu, zapewnienie spéjnosci sys-
temu.
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— Ustanowienie zasad komunikowania sie. Okreslenie sposobu ko-
munikowania sie na réznych szczeblach organizacji, wykorzystanie
nosnikow informaciji.

— Okreslenie odpowiedzialnosci oséb za poszczegdlne dziatania ob-
jete systemem. Kompetencje, zakres obowiazkow i dziatan, weryfi-
kacja struktury organizacyjne;j.

— Zapewnienie zasobow.

Wdrazanie systemu zarzadzania nalezy rozpocza¢ od opracowania

polityki w zakresie jakosci i wynikajgcych z niej celéw.

Identyfikacja i analiza istniejacych proceséw, metod, procedur, in-
strukcji i formularzy ma na celu uzyskanie odpowiedzi na pytania: jakie pro-
cesy sg realizowane w organizacji? jakie wystepujg rozbieznosci/nie-
zgodnosci pomiedzy aktualnym stanem a wymaganiami wynikajgcymi
z normy? jakie sg mozliwo$¢ poprawy skutecznosci przebiegajacych w or-
ganizacji procesow?

Funkcjonowanie systemu zarzadzania jakosciag
w Oddziale Urzedu Celnego X

Stuzba Celna jest jednolitg umundurowang stuzbg (organizacjg
o strukturach zhierarchizowanych) utworzong na mocy ustawy z dnia 24 lip-
ca 1999 roku o Stuzbie Celnej3 z przeksztatcenia administracji celnej, dziata-
jacej na podstawie ustawy z dnia 16 wrzednia 1982 roku o pracownikach
urzedéw par’1stwowych4 w celu zapewnienia zgodnosci z prawem przywozu
towaréw na obszar celny Wspdlnoty Europejskiej oraz wywozu towarow
z obszaru celnego Wspdlnoty Europejskiej, a takze wykonywania obowigz-
kéw okreslonych w przepisach odrebnych, w szczegdlnosci w zakresie po-
datku akcyzowego.

Funkcjonariusze celni zobowigzani sg wykonywa¢ powierzone im
obowigzki poprzez sprawng i prawidtowg realizacje zadan Oddziatu.

Zakres obowigzkéw i uprawnien funkcjonariuszy petnigcych stuzbe
w Oddziale, okresla Kierownik Oddziatu a zatwierdza Naczelnik Urzedu.

Podstawa systemowego zarzadzania jakoscia w Oddziale Urzedu
Celnego X w ktorym przeprowadzono badania empiryczne sa udokumento-
wane procedury wynikajace w wymagan normy ISO 9001 (tab. 2).

Wdrazanie i funkcjonowanie systemu zarzadzania jako$cig wigze sie
z tworzeniem oraz utrzymywaniem dokumentacji, ktéra stanowi:

— dowdd opracowania i wdrozenia w organizacji systemu zarzadza-

nia jakoscia,
— podstawowe zrodito informacji o systemie i jego obiektach,
— zapis odpowiedzialnosci i kompetencii,

®Dz.U. z 1999 r. Nr 72 poz. 802 ze zm.
* Dz.U. 2 2001 r. Nr 86 poz. 953 ze zm.
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— zapis wiekszosci powtarzalnych i rutynowych dziatan wykonywa-
nych w ramach systemu zarzadzania jakoéciaf.

Tabela 2. Wykaz udokumentowanych procedur Systemu Zarzadzania Ja-
koscig ISO 9001 opracowanych i wdrozonych w Oddziale Urzedu

Celnego X
Lp. Nr procedury Tytut procedury
1. P-S73-001 Opracowanie i nadzorowanie dokumentacji S7J
2. P-SZ3-002 Zapisy jakosci
3. P-S73-003 Wewnetrzny audit jakosci
4. P-S73-004 Dziatania zapobiegawcze i korygujace
5. P-SZ3-005 Nadzér nad ustugg niezgodng

Zrédto: opracowano na podstawie Ksiegi Jakosci Oddziatu Urzedu Celnego X

Procedura ,,Opracowanie i nadzorowanie dokumentacji
Systemu Zarzadzania Jakosciaq”

Celem procedury jest zapewnienie jednolitej formy oraz struktury,
spéjnosci merytorycznej oraz wiasciwych zasad rozpowszechniania doku-
mentéw Systemu Zarzadzania Jakoscig. Do dokumentéw obowigzujacych
w Oddziale, do ktérych tyczy sie dana procedura, naleza: Ksiega Jakosci,
procedury, instrukcje, dokumentacja prawna wewnetrzna i zewnetrzna.

Procedura ,Opracowanie i nadzorowanie dokumentacji SZJ” ma za-
stosowanie we wszystkich komodrkach organizacyjnych Oddziatu.

Zatwierdzong przez Naczelnika Urzedu Ksiege Jakosci, rozpo-
wszechnia i aktualizuje Petnomocnik ds. Systemu Zarzadzania Jakoscia.
Petnomocnik swoje zadania realizuje za pomocg komdrek organizacyjnych
Oddziatu, ktérym powierza wykonanie poszczegolnych czynnosci. Do zadan
Petnomocnika nalezy takze sprawdzenie procedur pod wzgledem zgodnosci
z wymaganiami normy ISO 9001, rozpowszechnia on w Oddziale dokumenty
systemowe. Za zgodnos¢ z wymaganymi dokumentami normatywnymi
i prawnymi oraz tres¢ merytoryczng danej procedury lub instrukcji odpowia-
da opracowujgca jg osoba. Naczelnik Urzedu zatwierdza procedury Systemu
Zarzgdzania Jakoscig do stosowania w Oddziale.

Opisywana procedura wskazuje takze na wiasciwy sposéb opraco-
wywania i zatwierdzania nowych dokumentéw. Wnioskodawca musi przed-
tozy¢é Petnomocnikowi ds. Systemu Zarzadzania Jakoscig pisemny wniosek
o stworzenie nowego dokumentu systemowego. Dokument ten moze doty-
czy¢ przyktadowo poszerzenia asortymentu ustug. Po przyjeciu propozyciji,
zostaje wyznaczona osoba, ktéra sporzgdza projekt nowego dokumentu.
Projekt ten zostaje nastepnie przekazany do opinii wszystkim osobom, kto-
rych nowy dokument bedzie dotyczyt. Po dokonaniu odpowiednich korekt

5 A. Hamrol, W. Mantura, Zarzgdzanie jako$cig. Teoria i praktyka, PWN, Warszawa 2005,
s. 191.
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tresci i sprawdzeniu pod katem zgodnos$ci z normg I1ISO, dokument zostaje
przekazany do Naczelnika Urzedu w celu ostatecznego zatwierdzenia.

Zatwierdzone dokumenty Systemu Zarzgdzania Jakosci sg rozpo-
wszechniane przez Petnomocnika do uzytkowania, zgodnie z rozdzielnikiem.
Oryginalny egzemplarz dokumentu pozostaje w archiwum Petnomocnika,
ktére jest prowadzone pod jego nadzorem przez Sekcje Ogolna. Egzemplarz
emitowany do wszystkich uzytkownikéw, rozpowszechniany jest za posred-
nictwem sieci wewnetrznej Intranet, funkcjonujacej w Oddziale. Za rozpo-
wszechnianie egzemplarza uzytkowego odpowiada Petnomocnik oraz Kie-
rownik Referatu Informatyki. Kierownik kierujgcy komérkg organizacyjng lub
Kierownik Zmiany Sekcji Zgtoszen Celnych i Kontroli Oséb, odpowiada za
zapoznawanie podlegltych funkcjonariuszy z dokumentami Systemu Zarza-
dzania Jakoscig i wprowadzanymi zmianami wersji uzytkowej.

Procedura ,,Zapisy jakosci”

Powyzsza procedura ma na celu zapewnienie identyfikacji oraz wta-
sciwych zasad przechowywania zapisow jakosci w Oddziale Celnym. Po-
dobnie jak Procedura ,Opracowanie i nadzorowanie dokumentacji SZJ,
obowigzuje we wszystkich komérkach organizacyjnych Oddziatu, w ktérych
sg sporzadzane i przechowywane zapisy jakosci.

Zapis to dokumentacja powstajgca w wyniku realizacji zadan w proce-
sach, stanowi wiec dowdd ich dziatania. Celem tworzenia zapisow jest udo-
kumentowanie funkcjonowania systemu zarzgdzania jakoscig, umozliwienie
odtworzenia zdarzen przesztych, zapewnienie komunikacji pomiedzy
uczestnikami procesow.

Zapisy wykorzystywane sa w trakcie audytow oraz przegladéw zarza-
dzania do weryfikacji poprawnosci realizacji zadan w procesach. Przyktada-
mi zapiséw jakosciowych stosowanych w Oddziale sg raporty poaudytowe,
protokoty kontroli, protokoty z narad stuzbowych, zgtoszenia celne.

Za nadzoér nad realizacjg dziatan zwigzanych z zapisami jakosci oraz
za wyznaczenie osoby odpowiedzialnej do sporzadzenia i aktualizacji ,Wy-
kazu zapiséw jakosci podlegajacych nadzorowi w Oddziale”, odpowiedzialny
jest Peinomocnik ds. Systemu Zarzadzania Jakoscig. Wykaz zapiséw jako-
Sci jest spisem aktualnych formularzy stosowanych w Oddziale, powstat dla
uporzadkowania gospodarki zapisami jakoéci.6

Procedura ,,Wewnetrzny audyt jakosSci”

Celem procedury jest zapewnienie, ze w zaplanowanych odstepach
czasu w Oddziale przeprowadzane sg audyty wewnetrzne w celu okreslenia,
czy system zarzadzania jakoscig jest zgodny z zaplanowanymi ustaleniami
oraz wymogami normy I1SO 9001, jest skutecznie wdrozony i utrzymywany.

Wyniki auditéw poddawane sa analizie, w oparciu o ktorg podejmo-
wane sg dziatania poaudytowe w celu doskonalenia efektywnosci funkcjo-

® Procedura P-SZJ-002, ,Tworzenie zapisow jakosci, gospodarka zapisami jakosci”, Ksiega
Jakosci Oddziatu Celnego X, s. 3/4.
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nowania Systemu Zarzgdzania Jakoscig, a przez to zapewnienia poziomu
jakosci spetniajgcego oczekiwania klienta’.

Audyt jakosci to usystematyzowane i niezalezne badanie majgce
stwierdzi¢, czy dziatania odnoszace sie do jakosci i ich wyniki sg zgodne
z zaplanowanymi ustaleniami oraz, czy ustalenia sg skutecznie realizowane
i pozwalajg na osiggniecie celow.

W Oddziale Celnym odbywajg sie planowe oraz pozaplanowe audyty
jakosci. Planowy audyt jakosci to audyt przeprowadzany na podstawie opra-
cowanego planu wewnetrznych audytéw na dany rok. Pozaplanowy audyt to
audyt przeprowadzany w zwigzku z zadaniem klienta, niekorzystnymi zmia-
nami procesu, nhiezgodnosciami w procesie, zmianami organizacyjnymi.
W celu oceny skutecznosci funkcjonowania catego Systemu Jakosci w od-
niesieniu do wszystkich obszaréw wymagan, przeprowadza sie petny audyt
systemu jakosci.

Audytoréw powotuje Naczelnik Urzedu. Petnomocnik ds. Systemu Za-
rzadzania Jakoscig odpowiada natomiast za zarzadzanie auditami, biezace
szkolenie powotanych audytoréw, wtasciwy dobér oséb audytujgcych w da-
nym obszarze, sporzadzanie i emisje raportéw. Kazdy zespdt audytorow ma
tzw. audytora wiodacego, ktéry ponosi odpowiedzialno$¢ za wszystkie fazy
auditu, okreslenie programu audytu, reprezentowanie zespotu, weryfikacje
skutecznosci poaudytowych dziatah korygujgcych lub zapobiegawczych
w danej komodrce organizacyjne;j.

Petnomocnik ds. Systemu Zarzgadzania Jakoscig co najmniej tydzien
przed planowanym terminem rozpoczecia audytu, powiadamia audytora
wiodgcego, oraz powotuje zespdt audytorow. Zespét audytorow dobierany
jest zgodnie z kompetencjami oraz praktyka zawodowg. Zespot okresla nie-
zbedne dokumenty konieczne do prawidtowego przeprowadzenia audytu, na
przyktad raporty z poprzednich audytéw, harmonogramy dziatan koryguja-
cych i zapobiegawczych. Zgromadzone dokumenty sg analizowane. Na ich
podstawie powstaje tzw. ,Lista pytan”. W dniu rozpoczecia audytu we-
wnetrznego, przeprowadzane jest spotkanie. Audytor Wiodacy informuje kie-
rownikéw audytowanych komdrek organizacyjnych o celu, programie, termi-
nie audytu oraz przekazuje ,Liste pytan”. Na podstawie odpowiedzi
kierownikéw z badanych komérek organizacyjnych Oddziatu, zebranych do-
kumentow, zapiséw i obserwacji audytoréw, zbierany jest materiat zrodtowy
do raportu.

Raport z wewnetrznego audytu jakosci zawiera®:

— Liste pytan,

— Spostrzezenia, uwagi ogodlne,

— Protokét niezgodnosci.

” Procedura P-SZJ-003, ,Cel procedury”, Ksiega Jakosci Oddziatu Celnego X, s. 2/6.
® Procedura P-SZJ-003, ,Raport z auditu”, Ksiega Jakosci Oddziatu Celnego X, s. 6/6.
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Procedura ,,Dziatania zapobiegawcze i korygujace”

Niezgodnoscig nazywamy niespetnienie wyspecyfikowanego wyma-
gania. Gléwnym celem danej procedury jest zapewnienie, iz przyczyny za-
istnialych niezgodnosci sg eliminowane, a potencjalne przyczyny niezgod-
nosci sg poddawane ocenie pod katem ich znaczenia i prawdopodobienstwa
Wystqpieniag.

Procedura ta ma zastosowanie w przypadku stwierdzenia niezgodnosci
stwierdzonych w wyniku:

— Zewnetrznych kontroli (np. przez Najwyzszg lzbe Kontroli, I1zbe

Celna, Inspekcje Pracy, Urzad Kontroli Skarbowej)

— Audytow wewnetrznych

— Audytow certyfikujgcych

— Skarg i wnioskéw ztozonych w urzedzie

Aby zminimalizowa¢ wystepowanie niezgodnosci, funkcjonariusze
celni petniacy stuzbe w Oddziale odpowiadajg za terminowe zatatwianie
spraw, podejmowanie dziatan korekcyjnych w celu niezwtocznego usuniecia
niezgodnosci, dotyczacych: prostowania btedéw pisarskich, rachunkowych,
zmiany, uchylenia, wyeliminowania z obrotu prawnego.

Kierownicy komérek organizacyjnych odpowiedzialni sg za informo-
wanie Petnomocnika ds. Systemu Zarzadzania Jakoscig o wystapieniu nie-
zgodnosci w obszarze ich dziatania oraz za podjecie dziatan korygujacych
te niezgodnosci. Powinni tez terminowo realizowa¢ zadania wynikajgce z ra-
portéw poaudytowych i podejmowaé dziatania zapobiegawcze.

Weryfikacja skutecznosci dla dziatan korygujacych lub zapobiegaw-
czych, odbywa sie podczas audytéw wewnetrznych prowadzonych w danej
komorce organizacyjnej. Dowdd prawidtowo wykonanych dziatan koryguja-
cych lub zapobiegawczych stanowig stosowne, pozytywne zapisy w rapor-
tach z audytu.

Procedura ,,Nadzér nad usfuga niezgodna”

Procedure tg stworzono w celu zapewnienia, aby ustuga, w stosunku
do ktérej w trakcie postepowania w urzedzie stwierdzono niezgodno$ci
Z przepisami prawa, zostata objeta dalszym postepowaniem lub dostarczona
klientowi urzedu dopiero po usunieciu stwierdzonych niezgodnoécim.

Procedura ma zastosowanie we wszystkich komérkach organizacyj-
nych Oddziatu Celnego X.

Procedura ta okre$la kompetencje oraz odpowiedzialnos¢ funkcjona-
riuszy Oddziatu. Wszyscy funkcjonariusze sg odpowiedzialni za sprawdzenie
wykonanych przez siebie czynnoséci pod katem zgodnosci z obowigzujacymi
przepisami prawa. Kierownicy komérek organizacyjnych sg odpowiedzialni
za zapewnienie podlegtym im pracownikom dostepu do informacji prawne;,
ktéra jest niezbedna do $wiadczenia ustug zgodnego z prawem.

® Procedura P-SZJ-004, ,Cel procedury”, Ksiega Jakosci Oddziatu Celnego X, s. 2/5.
'% Procedura P-SZJ-005, ,Nadzér nad ustugg niezgodng”, Ksiega Jakosci Oddziatu Celnego X,
s. 2/5.
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Opisano tu réowniez sposéb postepowania w razie stwierdzenia nie-
zgodnosci w trakcie przygotowywania dokumentu przez funkcjonariusza.
Pracownik, stwierdzajac nieprawidtowos¢ w sporzadzanym dokumencie po-
winien skonfrontowac¢ stwierdzone niezgodnosci ze stanem faktycznym,
podja¢ dziatania w celu uzupetnienia brakujgcych dokumentéw, naniesé po-
prawki i ponownie sprawdzi¢ prawidtowo$¢ dokumentaciji.

Po usunieciu niezgodnosci, funkcjonariusz odpowiedzialny za dostarczenie
ustugi, przystepuje do skutecznego dostarczania ustugi klientowi lub przeka-
zuje dokument funkcjonariuszowi odpowiedzialnemu za te czynnosci.

Podsumowanie

Wdrozenie systemu zarzadzania jakoscig przyczynia sie do statego
wzrostu jakosci. Jest sposobem na trwaty rozwoj danej organizacji. Wdroze-
nie systemu zarzadzania jakoscig obejmujace wszystkie szczeble funkcjo-
nowania organizacji, powoduje, iz zachodzi w niej szereg pozytywnych
procesow. Ich efekty wyrazone sg w postaci wymiernych korzysci. Zidentyfi-
kowanie, podczas tworzenia proceséw zarzgdzania jakoscig, dotychczas
funkcjonujacych proceséw i uzupetnienie ich wymogami normy serii 1ISO
9000, zapewni ich ciggte doskonalenie w ramach procedur systemowych.

Wdrozenie systemu zarzadzania jakoscig w Oddziale Celnym X przy-
niosto pracownikom oraz klientom szereg korzysci w tym:

— ograniczenie ilosci wymaganych dokumentéw, odpisow,

— zmniejszenie kosztow optat administracyjnych,

— zmniejszenie liczby nieprawidtowych decyzji,

— sprawniejszy obieg informac;ji,

— wzrost efektywnosci dziatan prowadzonych w Oddziale,

— jasny podziat kompetencji oraz odpowiedzialno$ci osoéb i dziatow,

— uporzadkowanie i przejrzystosc¢ procesow,

— zmniejszenie liczby popetnianych przez funkcjonariuszy btedow,

— poprawa wewnetrznej atmosfery w Oddziale,

— skrdcenie czasu niezbednego do zatatwienia sprawy,

— zmniejszenie ilosci reklamacji,

— poprawa wizerunku Oddziatu w oczach klientéw.

Proces wdrazania systemu zarzadzania jakoscia w administracji
w duzym stopniu przebiega pod wptywem wzrastajgcych oczekiwan spo-
tecznych kierowanych pod adresem instytucji $wiadczacych ustugi publicz-
ne.

Bibliografia

Dz.U.z 1999 r. Nr 72 poz. 802 ze zm.

Dz.U. z 2001 r. Nr 86 poz. 953 ze zm.

Hamrol A., Mantura W., Zarzgdzanie jakoscig. Teoria i praktyka, PWN, War-
szawa 2005, s. 191.

ZN nr 96 Seria: Administracja i Zarzadzanie (23)2013



172 H. Wyrebek

Procedura P-SZJ-002, Tworzenie zapisow jakoSci, gospodarka zapisami
jakosci, Ksiega Jakosci Oddziatu Celnego X.

Procedura P-SZJ-003, Wewnetrzny audyt jakoSci, Ksiega Jakosci Oddziatu
Celnego X.

Procedura P-SZJ-004, Dziatania zapobiegawcze i korygujgce, Ksiega Jako-
$ci Oddziatu Celnego X.

Procedura P-SZJ-005, Nadzér nad ustugg niezgodng, Ksiega Jakosci Od-
dziatu Celnego X.

Skrzypek E., Zapewnienie jakoSci w przedsiebiorstwie, ,Ekonomika i Organi-
zacja Przedsiebiorstwa” 1995, nr 10.

Stabryta A., Podstawy zarzgdzania firmg, Wydawnictwo Naukowe PWN,
Warszawa-Krakéw 1995.

Tkaczyk St., Kowalska-Napora E., Strategia zarzgdzania jako$cig, Difin,
Warszawa 2012.

Seria: Administracja i Zarzadzanie (23)2013 ZN nr 96



