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Fundusze Europejskie
na wsparcie administracji samorzadowe;

Fundusze Europejskie to nie tylko wielkie i mafe inwestycje infrastrukturalne, ale takze bez-
posrednie inwestowanie w cztowieka, w jego wiedze i umiejetnosci. To srodki na moderniza-
cje zardbwno polskiej oswiaty, jak i polskiej administracji publicznej, zardwno tej centralnej, jak
i lokalnej. Tego typu dziafania finansuje wtasnie Europejski Fundusz Spoteczny, ktory wykorzy-
stywany jest za posrednictwem Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki 2007-2013. Program
wyréznia 9 obszaréw priorytetowych, bedacych odpowiedzig na zidentyfikowane w Polsce pro-
blemy. Jednym z obszaréw priorytetowych Programu jest dobre rzadzenie (ang. good gover-
nance).

Celem realizacji PO KL w obszarze dobrego rzadzenia jest: poprawa zdolnosci regulacyjnych
administracji publicznej, poprawa jakosci ustug oraz polityk zwigzanych z rejestracjg dziafal-
nosci gospodarczej i funkcjonowaniem przedsiebiorstw, modernizacja proceséw zarzadzania
w administracji publicznej i wymiarze sprawiedliwosci oraz budowa potencjatu partneréw spo-
tecznych i organizacji pozarzagdowych. Przyjeta definicja okresla dobre rzadzenie jako sprawo-
wanie wiadzy publicznej w ramach wzajemnych relacji rzadu, administracji i spoteczenstwa,
cechujace sie otwartoscia, partnerstwem, rozliczalnoscia, skutecznoscia, efektywnoscia i spdj-
noscia.

Do dnia 17 listopada 2011 r. za wdrazanie Dziatania 5. 2 ,,Wzmocnienie potencjatu administra-
cji samorzadowej” odpowiedzialny byt Minister Spraw Wewnetrznych i Administracji, petnigcy
funkcje Instytucji Posredniczacej Il stopnia (IP2). Od 18 listopada 2011 r. funkcje IP2 petni Mini-
ster Administracji i Cyfryzacji. Priorytetowe obszary interwencji w ramach Dziatania 5. 2 POKL
obejmuija:

1. Poprawe jakosci prawa;

2. Poprawe skutecznosci i efektywnosci wykonywania zadan publicznych przez jednostki
samorzadu terytorialnego oraz zapewnienie wysokiej jakos¢ ustug publicznych;

3. Podniesienia zaufania spofecznego do wiadz lokalnych i regionalnych oraz poprawy przej-
rzystosci dziatan administracji samorzadowej;

Poczawszy od 2008 roku, kiedy to uruchomiono pierwsze konkursy dotacyjne, juz ponad
1600 jednostek samorzadu terytorialnego podjeto dziatania usprawniajace procesy zarzgdza-
nia, wdrazajac: systemy mierzenia jakosci ustug i satysfakgji klienta (735 JST), Systemy Zarza-
dzania Jakoscig zgodne z normg ISO 9001 (448 JST), inne nowoczesne modele doskonalenia
zarzadzania publicznego (329 JST), systemy zarzadzania zasobami ludzkimi (680 JST), elek-
troniczny obieg dokumentéw (180 JST), budzet zadaniowy (101 JST), czy tez tworzac biura
obstugi klienta (221 JST).

Niniejsza broszura ma na celu przedstawic¢ Panstwu niektére z projektow, ktore dzieki wspar-
ciu EFS uzyskaty szanse realizacji. Przedstawione w dalszej czesci przedsiewziecia stanowig
przyktady dziatan modernizujgcych te obszary funkcjonowania JST, ktére nalezy uznaé za naj-
bardziej znamienne i istotne z punktu widzenia samorzadu, jako organizacji zaspokajajacej
potrzeby wspdlnot lokalnych.
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»Rozwdj systemu zarzadzania Urzedem”

W 2008 roku wprowadzono w Urzedzie Miasta Krakowa podstawy metodyki zarzadzania pro-
jektami oraz zakupiono odpowiednig infrastrukture informatyczng. Jednakze zbyt niski poziom
wiedzy i umiejetnosci kierownikéw projektow, a takze cztonkow komitetéw sterujgcych unie-
mozliwiat w petni prawidtowa i efektywng realizacje zadan projektowych.

W ramach realizacji projektu ,,Rozwdj systemu
zarzadzania Urzedem” opracowano i wdro-
zono nowa metodyke zarzadzania projektami,
w oparciu o standard PMI. Model PMBoK
zostat dostosowany do specyficznych warun-
kow urzedu i zarzgdzony do realizacji od maja
2011 roku.

Wdrozenie modelu powigzane byto z opraco-
waniem szczegotowej dokumentacji, opisa-
nej w procesie GZ 2 Zarzadzanie projektami”,
szkoleniem i coachingiem dla kierownikow
projektéw oraz kierujgcych komérkami orga-
nizacyjnymi. Powotano réwniez w Wydziale
Organizacji i Nadzoru stanowisko Specjalisty
ds. Systemu Zarzadzania Projektami, do kto-
rego zadan nalezy nadzér nad realizacjg pro-
jektdw, przy uzyciu narzedzia informatycznego Enterprise Project Server oraz okresowe rapor-
towanie dla najwyzszego kierownictwa.

Uroczystos¢ wreczenia certyfikatow 1SO 9001 oraz
27001 (przemdwienie Petnomocnika ds. SZJ) — Marii
Rusowicz) — 20 kwietnia 2012 r.

Zgodnie z przyjetymi zasadami, przedmiotem procesu sg dziatania zwigzane z inicjowaniem
projektow, planowaniem projektéw oraz ich realizacja i monitorowaniem, do momentu
zamkniecia projektu.

Proces obejmuje swoim zakresem wszyst-
kie projekty realizowane w Urzedzie Mia-
sta Krakowa planowane na okres dfuz-
szy niz pot roku oraz obejmujgce swym
zakresem dziatania wykonywane przez
wiecej niz jeden Wydziat, a nie obejmuje
dziatan o charakterze cyklicznym.

Celem procesu jest zapewnienie, ze
wszystkie dziatania Urzedu Miasta Kra-
kowa podejmowane w trybie projekto-
wym, bedg zaplanowane i realizowane
zgodnie z metodyky zarzadzania pro-
jektami UMK tak aby osiggna¢ wskazane
dla tych dziatan kryteria sukcesu.

Uroczystos¢ wreczenia certyfikatow 1SO 9001 oraz 27001
(grono najlepszych auditorow jakosci) - 20 kwietnia 2012 r.

Inicjowania — obejmujaca dziatania zwigzane z identyfikacjg i opisaniem podstawowych para-
metrow projektu; dziatania te realizowane sg jeszcze przed formalnym powotaniem
projektu. W trakcie tej fazy powstaje tzw. Karta Projektu, ktérej akceptacja oznacza for-
malne powotanie i uruchomienie projektu i przejscie do planowania.
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Planowania — obejmujaca dziatania zwigzane z uszczegotowieniem informacji o projekcie zebra-
nych podczas fazy inicjowania, odnosi sie do stworzenia planu projektu, analizy pracy
i wstepnego harmonogramu - stuzy zapewnieniu mozliwie sprawnej realizacji projektu.
W trakcie tej fazy powstaje dokument zarzadczy tzw. Plan Projektu, ktorego akceptacja
oznacza formalne przejscie do jego realizacji.

Realizacji i monitorowania — obejmujgca dziatania zwigzane z wykonywaniem zaplanowanych
dziatan oraz ich monitoringiem i nadzorowaniem. W tej fazie projektu powstaja Rejestry
Ryzyk i Probleméw oraz Zmian, Protokoty odbioru dostarczanych produktéw, a takze
Raporty postepu prac. Dziatania w tej fazie cyklu zycia projektu trwaja do momentu
wykonania ostatniego z zaplanowanych zadan. Wykonanie wszystkich zadan oznacza
przejscie do zamykania projektu.

Zamykania - obejmujaca dziafania zwigzane z podsumowaniem projektu oraz wyciggnieciem
wnioskéw ptynacych z jego realizacji bedacych wynikiem doswiadczen zebranych pod-
czas realizacji projektu. W tej fazie projektu powstaje Raport z realizacji projektu oraz
Rejestr wnioskow i dobrych praktyk projektowych.

1. Karta Projektu.

Plan Projektu (zawierajacy m.in. plan zarzadzania zasobami, plan komunikacji oraz har-
monogram realizacji, wraz z przydzielonym budzetem)

Polecenie stuzbowe w sprawie powofania zespotu projektowego
Rejestr ryzyk

Rejestr probleméw

Rejestr zmian

Raport postepu prac Kierownika Projektu do Komitetu Sterujacego,
Rejestr produktdw

Raport z realizacji projektu

Rejestr wnioskéw i dobrych praktyk projektowych.

.

25 60 & Gl e Ry

—_

Kierownik projektu — osoba odpowiedzialna za zarzadzanie operacyjne projektem: wyznacza
zadania, rozlicza je, w ramach przyznanego czasu pracy przy projekcie dla poszczegél-
nych cztonkéw zespotu. Odpowiada tez za postepy prac przed Komitetem Sterujgcym:

* zgtasza propozycje zmian,

* raportuje postep prac,

* raportuje sposob nadzoru nad ryzykami
* eskaluje problemy w projekcie.

Kierownik projektu (nawet jesli dotad byt szeregowym pracownikiem, lub osobg z zewnatrz)

otrzymuje uprawnienia przetozonego dla cztonkéw zespotu projektowego.

Komitet Sterujacy - ciafo (3-5 0s6b z kadry zarzadzajgcej UMK), ktére podejmuje decyzje stra-
tegiczne, dotyczace przede wszystkim zmian zakresu projektu, budzetu i czasu realiza-
cji projektu.

Zespot projektowy — odrebna struktura w zakresie realizacji zadan projektu (4-12 oséb). Jego
cztonkami moga byc¢ przedstawiciele réznych wydziatéw i w zakresie realizacji zadan
projektowych podlegajg oni wyfacznie kierownikowi projektu. Zgodnie z zasadami
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w UMK, ich Dyrektorzy wyrazaja na to zgode, akceptujac plan zarzadzania zasobami.
W tym zakresie czasowym (uzgodnionym poprzez plan zarzadzania zasobami) zadania
projektowe stanowig dla uczestnika projektu priorytet przed zadaniami jego komorki
organizacyjne;j.
Prowadzenie projektéw wspomagane
jest przez platforme Enterprise Project
Management/System Zarzadzania Pro-
jektami, w ktérym przechowywane s
wszystkie informacje dotyczace kazdego
z projektéw. Kazdy projekt powotywany
do zycia w Urzedzie Miasta Krakowa
powinien mie¢ swoje odwzorowanie
i by¢ prowadzony z wykorzystaniem
tego narzedzia informatycznego.

Uzycie narzedzia informatycznego
zapewnia Specjaliscie ds. SZP tatwy
i szybki oglad postepow w projektach Uroczystos¢ wreczenia certyfikatéw I1SO 9001 oraz 27001
i raportowanie dla Najwyzszego Kie- (Prezydent Miasta Krakowa — Jacek Majchrowski otrzymuje
rownictwa, ze szczegolnym uwzgled- certyfikaty z rak Dyrektora Dziatu Certyfikagji Systemow
nieniem informacji o: Zarzadzania TUV Rheinland Polska Sp. z 0.0. — Grzegorza
. ' Grabki) — 20 kwietnia 2012 r.
* zarzadzaniu ryzykiem,

* terminowosci realizacji projektow,
na podstawie opublikowanych harmonograméw,
¢ kompletnosci dokumentacji w SZP
* ocenie realizacji projektéw pod katem zgodnosci z metodyka.

W chwili obecnej w UMK, realizowanych jest szes¢ projektéw zgodnie z nowa metodyka,
a w przygotowaniu s trzy kolejne. Projekty sg zarejestrowane w SZP, ktére stanowi repozyto-
rium dokumentow portfela. Nalezy zauwazy¢, ze zarzadzanie portfelem odbywa sie na zasadzie
poziomej, tzn. projekty trafiajg do niego z klucza zawartego w definicji.

W chwili obecnej trwajg prace nad wdrozeniem pionowego zarzadzania portfelem, tak aby
w sposob jasny i czytelny powigzaé nowe projekty z celami Strategii Rozwoju Krakowa.

Informacje dotyczace projektu

Catkowita wartos¢ projektu: 4 995 650,00 zt w tym dofinansowanie: 4 496 050,00 zt.
Beneficjent: miasto Krakow.

Maria Rusowicz — Petnomocnik Prezydenta Miasta Krakowa ds. SZJ:

W ostatnich latach zmienia sie podejscie do administracji publicznej. Musimy zatem reagowac
na nowe wyzwania, a pomoca stuzg nowoczesne narzedzia zarzadcze, z powodzeniem stoso-
wane do tej pory w biznesie.

Od 2005 r. Urzad Miasta Krakowa pracuje w systemie zarzadzania jakoscig opartym na normie
miedzynarodowej ISO 9001. Decyzja o wdrozeniu tego systemu zostata podjeta przez Prezy-
denta Miasta Krakowa. Kierowato nim przekonanie, Zze celem zarzadzania nie jest stabilizacja,
lecz zmiana i innowacja. Wszak to jakos¢ obstugi klientéw (nie , petentéw”!) swiadczy o wize-
runku Urzedu, a zarzadzanie musi byc oparte o wiarygodne dane i informacje.
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Dziafajgc w oparciu o norme ISO doprowadzilismy do
zmiany kultury naszej organizacji. Stawiamy na innowa-
cje, rozwdyj, dziatania usprawniajace i projekty doskona-
lace. Oczywiscie popetniamy tez bfedy, niezgodnosci, ale
sg one udokumentowane i systemowo nadzorowane.
Dzieki podejmowaniu dziatan korygujacych i zapobie-
gawczych naprawiamy ,dziury” w systemie i tym samym
wzmacniamy jego szkielet.

Urzad Miasta Krakowa jako jedyny w Polsce nowator-
sko podszedf do metodyki przeprowadzania wewnetrz-
nych audytdéw. Sg one powigzane z mapq ryzyka, a bada-
nie tych ryzyk daje kierownictwu niezalezny i obiektywny
obraz organizacji. Naczelng zasada pozostaje oczywiscie
orientacja na klienta, co odzwierciedla misja Urzedu:
.Stuzba mieszkarncom dla wspdlnego dobra Miasta pod-
stawowym celem pracy urzednikdéw”.

Przygoda z systemem zarzadzania jakoscig trwa nadal.
W wyniku rozwoju systemu przeprowadzilismy samo-  yroczystos¢ wreczenia  certyfikatow
ocene CAF, a takze wdrozylismy metodyke zarzadzania |SO 9001 oraz 27001 (Dyrektor Magi-
projektami w oparciu o model PMBoK. Godnym pod- stratu — Marta Nowak z certyfikatami)
kreslenia jest fakt uzyskania dwa lata temu prestizowej — 20 kwietnia 2012 r.

nagrody Ztotego Godfa w konkursie Najwyzsza Jakos¢

Quality International w kategorii Ql-order — zarzagdzanie najwyzszej jakosci.

W zwiazku z rosngcq koniecznoscig szczegélnego chronienia cennego dla organizacji dobra,
jakim jest informacja, Prezydent zadecydowat o wdrozeniu systemu zarzgdzania bezpieczen-
stwem informacji w oparciu o norme ISO 27001. Cafos¢ wdraZania tego systemu byfa wspoma-
gana finansowo przez srodki unijne w projekcie ,,Rozwdj systemu zarzadzania Urzedem” wspot-
finansowanym ze srodkdw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spofecznego.

Podjeta przez nas praca zaowocowafa przyznaniem Urzedowi certyfikatu na te norme w kwiet-
niu 2012 r. Od tej pory znajdujemy sie w gronie organizacji dobrze zarzadzajacych bezpieczen-
stwem zasobdw informacyjnych oraz takich, dla ktdorych jakos¢ swiadczonych ustug publicz-
nych pozostaje priorytetem dziatalnosci.

System zarzadzania przynosi konkretne korzysci dla Urzedu. Dla porzadku wymienie tylko nie-
ktére: poprawa skutecznosci i efektywnosci dziatania i osigganych rezultatéw, wieksze zado-
wolenie klienta, bardziej racjonalne gospodarowanie zasobami czy wzrost wiarygodnosci
wobec partnerow. Wedtug opinii audytoréw zewnetrznych jestesmy organizacja, w ktdrej sys-
tem Zyje, dziata i przynosi konkretne owoce; nie jest utrzymywany sztucznie, lecz faktycznie
wspomaga zarzadzanie.

Oczywiscie nie siadamy na laurach. Przed nami kolejne wyzwania wynikajgce ze zmian w oto-
czeniu prawnym czy ekonomicznym. Jestem pewna, ze im podofamy dzieki obranemu kierun-
kowi oraz doskonatej kadrze, ktéra stanowi najwiekszy kapitat organizacji. ”
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»Kompetentna kadra, profesjonalny urzad
— atutem powiatu torunskiego”

Projekt partnerski ,,Kompetentna kadra, profesjonalny urzad — atutem powiatu torunskiego”
zarzadzany przez Lidera — Towarzystwo Naukowe Organizacji i Kierownictwa ,,Dom Organiza-
tora” w Toruniu zostat przygotowany wspoélnie dla potrzeb realizacji szkolen i wdrozen Jedno-
stek Samorzadu Terytorialnego z powiatu torunskiego. Do partnerstwa weszly wszystkie JST
z powiatu torunskiego.

Celem projektu byto podniesienie efektywnosci funkcjonowania 10 JST poprzez wzrost jako-
sci Swiadczonych ustug publicznych i zaufania spotecznego obywateli, wzmocnienie dziatow
kadrowo-szkoleniowych oraz podniesienie kompetencji kadr w zakresie wykonywanych zadan
na terenie powiatu torunskiego.

Dla osiagniecia celu gtéwnego zostaty
wyznaczone 3 cele szczegotowe:

1. Wzmocnienie sprawnosci orga-
nizacyjnej dziatéw szkoleniowo-
-kadrowych poprzez wdrozenie
systemu rozwoju  kompetencji
kadr w 10 JST;

2. Poprawa jakosci obstugi klienta
poprzez wdrozenie systemu moni-
torowania satysfakcji  klientéw
z jakosci ustug publicznych swiad-
czonych przez 10 JST;

3. Podniesienie poziomu kultury etycz-

Konferencja podsumowujagca projekt partnerski (wysta-
X o pienie Prezesa TNOIK ,Dom organizatora) — prof. zw. dr
nej pr.acgwnlk‘ovy Ppoprzez. opra-  pap, Marka J. Stankiewicza, obok Dyrektor TNOIK ,DO” —
cowanie i przyjecie kodeksu etycz-  Flzbjeta Jakubowska oraz Starosta Powiatu Toruriskiego —
nego przez urzednikéw z 10 JST. Mirosfaw Graczyk).

Aby osiggnac¢ powyzsze cele realizatorzy projektu z powodzeniem wykonali 9 zadan mery-
torycznych, w ramach ktérych wdrozono szereg usprawnien poprawiajacych funkcjonowania
samorzadow powiatu torunskiego. Sposréd wszystkich usprawnien nalezy podkreslic te, ktore
zdaniem realizatoréw projektu i przytoczonych ponizej specjalistdw najbardziej przyczynity sie
do poprawy funkcjonowania JST objetych projektem.

Wdrozeniem systemu rozwoju kompetencji kadr - dr Michat Moszynski:

U podtoza realizowanego wdrozenia przyjeto zafozenie, ze jakosc i efektywnos¢ dziatan pra-
cownikow zatrudnionych w JST jest scisle zwigzana z posiadanymi kompetencjami zawodo-
wymi. Tylko urzad dysponujacy kadrami o wysokich kompetencjach moze dostarcza¢ odpo-
wiedni zestaw dobr publicznych i dobrze stuzyc spofecznosci lokalnej, co stanowi jego misje.
Jest to szczegdlnie istotne w obliczu licznych wyzwan dla zarzgdzania zasobami ludzkimi, z kto-
rymi musi sie zmierzyc kazdy kierownik.

Wsrdd wyzwan szczegdlnie dotykajgcych urzedy wiadzy samorzadowej szczebla gminnego
i powiatowego nalezy wskaza¢ m.in. ograniczonos¢ srodkéw finansowych wobec stale
rosnacej liczby zadan zleconych, ciggte zmiany przepiséw prawnych i trudnosci w uzyskaniu
wigzacych interpretacji od urzeddw administracji centralnej, ograniczenia kadrowe, rosnacg
zfozonos¢ zadan itp.
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W wigkszosci przypadkow JST wykazujg pewne zalegfosci z wdrozeniami nowoczesnych
metod zarzadzania zasobami ludzkimi, nawet uwzgledniajac specyfike dziatania sektora
publicznego i ograniczer zwigzanych z wysokim stopniem uregulowania ich dziatalnosci
i co za tym idzie, brakiem elastycznosci. JST czesto nie dostrzegajg roli, jaka odgrywa kapitat
ludzki w funkcjonowaniu ich organizacji, nie posiadajg niezbednych srodkéw, kwalifikacji
i czasu, aby samodzielnie implementowac narzedzia zarzadzania personelem.

Dziatania przeprowadzono w kilku etapach. W pierwszej kolejnosci dokonano audytéw dia-
gnozujacych, ktérych efektem byfa budowa kompetencyjnych opiséw stanowisk pracy w 10
urzedach powiatu toruriskiego. Kompetencje potraktowano szeroko jako wiedze, umiejetno-
sci i postawy niezbedne do realizacji zadan na danym stanowisku. Kazde stanowisko pracy we
wszystkich podmiotach zyskato aktualny opis, ktdry powstat przy wspéfpracy z bezposrednimi
przefozonymi. Narzedzie to — prdcz uzycia w dalszych pracach w ramach wdrozenia — pozo-
staje trwatym efektem Projektu i moze
by¢ wykorzystywane w procesach
kadrowych. Konstruujgc nowe kompe-
tencyjne opisy stanowisk pracy, kierow-
nicy siegna¢ moga po ,Wspdlng baze
kompetencji”, ktdra zawiera zestaw
kilkudziesieciu wyskalowanych kom-
petencji, wspdlng dla cafego powiatu
torunskiego.

Kompetencyjne opisy  stanowisk
i wspdlna baza kompetencji zostafa
wykorzystana do oceny kompetencji
pracownikdw i ustalenia luk kompeten-
cyjne, ktdre staly sie podstawg pod ana-
lize potrzeb szkoleniowych urzednikéw.  prezes TNOKK ,DO” wrecza jednemu z partneréw
Ponadto narzedzia te bedg rowniez (UM Chetmza reprezentowany przez Burmistrza — Jerzego
wykorzystane przez Partneréw Projektu  Czerwiriskiego) dyplom udziatu w projekcie.

przy obligatoryjnych ocenach pracow-

niczych. Intencjg prowadzacych Projekt nie byfa odgdrna ingerencja, ale pomoc i doradztwo
w procesach kadrowych. Elementy, z ktérych dziafania Partnerzy byli zadowoleni, zachowy-
wano, ewentualnie — w drodze promocji dobrych praktyk — przeszczepiano do innych urzedow.

Powyzsze dziatania stanowity prace przygotowawcze pod wdrozenie Systemu rozwoju kompe-
tengji kadr, ktdry wigze w jedng spdjng cafosc wszystkie elementy systemu zarzadzania kadrami
JST. Jego centralne pofozenie pozwala wesprzec dzialy/stanowiska kadrowe w procesach zarza-
dzania zasobami ludzkimi na wszystkich etapach proceséw kadrowych, poczynajac od plano-
wania personelu, rekrutacji i selekcji, poprzez wdrozenie pracownika, ocenianie, motywowa-
nie, wynagradzanie na rozwoju skoriczywszy.
Podstawowym namacalnym celem wdrozenia Systemu rozwoju kompetencji kadr byto stwo-
rzenie jasnych i prostych reguf podnoszenia kompetencji zawodowych urzednikéw. Do celdw
szczegbtowych nalezato m.in.:

* identyfikacja luk kompetencyjnych pracownikéw,

* powigzanie z systemem obligatoryjnych ocen okresowych,

* usprawnienie procesu przeptywu informacji w urzedzie,

* zbieranie danych o przebytych szkoleniach (a takze ich ocena).
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System opiera sie na procedurach, okreslajagcych prawa, obowigzki pracownikdw JST oraz ter-
miny poszczegdlnych dziatar oraz na narzedziach, ktdre pozwalaja na sprawne zarzadzanie
procesem podnoszenia kwalifikacji personelu.

Wdrozenie nastagpifo w drodze odpowiednich zarzgdzen starosty, burmistrza i wéjtéw w catym
powiecie.

Dzieki realizacji dziatar udafo sie usprawnic¢ przeptyw informacji nie tylko w ramach urzedéw,
ale i pomiedzy nimi w ramach cafego powiatu. W dalszej kolejnosci podjeto kroki zmierzajace
do stworzenia wspdinej platformy informacyjnej pomiedzy JST, ktéra poczatkowo ma zawierac
dane odnosnie ofert firm szkoleniowych i zebranych doswiadczen, w przysztosci zas moze stac¢
sie zalazkiem bardziej rozbudowanych i wszechstronnych metod wymiany i promocgji dobrych
praktyk pomiedzy JST powiatu.

Wdrozeniem systemu pomiaru i monitorowania satysfakcji klientéw — dr Rafat Haffer:

Bez watpienia jakos¢ produktu stanowi kluczowy instrument satysfakcjonowania klientéw
wspotczesnych organizacji. Zasadnicze mechanizmy decydujgce o powstawaniu u klienta
odczucia satysfakcji badz niezadowolenia sq niezmienne bez wzgledu na rodzaj organizacji,
ktéra dostarcza mu wartos¢ w postaci produktu (wyrobu lub ustugi). Instytucje administracji
panstwowej nalezy traktowac jak kazdg organizacje, ktéra ma swoich klientdw, a jej zadaniem
jest dostarczac im wartosc. Fakt, Ze instytucja administracji paristwowej w zakresie wigkszo-
sci swiadczonych ustug nie ma konkurencji, a jednoczesnie ,,nabywanie” jej produktéw przez
klientow podyktowane jest wymogami prawa, nie zwalnia jej z dbania o klienta i doskonale-
nia swojej oferty. Sg przynajmniej cztery powody, dla ktérych zarzadzajacy Jednostkami Samo-
rzadu Terytorialnego (JST) powinni traktowac sprawe pomiaru satysfakcji klientéw prioryte-
towo: (1) JST sg instytucjami zaufania spotecznego, w przypadku ktérych stuzba publiczna
stanowi zasadniczg tres¢ ich misji — troska o klienta powinna wiec by¢ nadrzedng wartoscia
tworzacg ich kultury organizacyjne; (2) pracownicy Urzedow wynagradzani sq z budzetu pari-
stwa, ktory zasilajg miedzy innymi wptywy z podatkdw ptfaconych przez mieszkancéw naszego
kraju, w tym mieszkaricdw powiatu toruriskiego, bedacych klientami JST — oznacza to, zZe
klienci Urzeddw jako podatnicy sq swiadomi (w coraz wiekszym stopniu), ze do Urzedu przy-
chodzg po produkty, za ktére juz zapfacili i nalezy im sie sprawna i fachowa obstuga, (3) wyniki
pomiaru satysfakcji klientow sq najlepszym drogowskazem dla usprawnien organizacyjnych,
w tym dziafan na rzecz doskonalenia jakosci swiadczonych ustug, (4) wzrost satysfakgji klien-
téw organizadji przyczynia sie do wzrostu satysfakdji jej pracownikdw.

Zgodnie z powyzszymi zafozeniami przyjeto, ze systematyczny pomiar zadowolenia klientow
JST jest niezbednym warunkiem uruchomienia prac na rzecz poprawy jakosci swiadczonych
przez nie ustug oraz zwiekszenia ich efektywnosci. W tym celu opracowano i wdrozono w 10
JST powiatu toruniskiego System Pomiaru i Monitorowania Satysfakgji Klientéw (SPMSK).

Na SPMSK skfadaja sie trzy komponenty: metodyka badawcza, instrument pomiarowy oraz
narzedzie generujace zbiorcze wyniki pomiaru satysfakgji klientéw.

Metodyka badania satysfakgji klientow zostafa oparta na autorskim Modelu Pomiaru Satys-
fakgji Klientédw Urzedu. Analityczny Model Pomiaru Satysfakcji Klientow Urzedu (Model PSKU)
powstat w oparciu o: (1) dogfebne studia literaturowe pozwalajgce na zapoznanie sie z: Mode-
lem Servqual stosowanym do oceny jakosci ustug, Modelem Europejskiego Indeksu Satysfakcji
Klientow (European Customer Satisfaction Index) wykorzystywanym w pomiarach satysfakcji
klientow dowolnego typu organizacji; (2) wyniki wywiadow w Urzedach; (3) analize materia-
fow pozyskanych z Urzeddw oraz (4) wytyczne Kodeksu Etyki Pracownikéw Urzedu.
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Instrument pomiarowy w postaci kwestionariusza ankiety zostat przygotowany w formie dru-
kowanej i elektronicznej. Drukowana forma kwestionariusza stuzy jako instrument ankiety
wyktadanej. Kwestionariusz internetowy zbiera wyniki pomiaréw on-line do bazy danych (uzu-
pefnianej nastepnie danymi z ankiety wykfadanej), na ktérych przeprowadzane sg analizy. Link
w postaci banera internetowego do elektronicznej formy kwestionariusza zamieszczony zostaf
na stronach internetowych poszczegdinych JST.

Narzedzie generujgce zbiorcze wyniki pomiaru satysfakcji klientow opracowane zostato
w postaci pliku programu Excel, umoZliwiajagcego wykonanie operadji obliczeniowych na otrzy-
manej z pomiaru satysfakgji klientéw bazie danych. Arkusz automatycznie buduje gotowe
wykresy prezentujgce wyniki badan w przekrojach zastosowanych we wzorcowym raporcie po
uprzednim wprowadzeniu surowych danych pobranych z serwera.

System pomiaru i monitorowania satysfakcji klientow umozliwia dokonywanie ciggtej oceny
satysfakcji klientdw urzedu z jakosci swiadczonych ustug oraz okresowe generowanie rapor-
téw zawierajgcych wyniki pomiaru satysfakcji klientéw urzedu.

System pomiaru i monitorowania satysfakcji klientéw umozliwia generowanie trzech wskazni-
kéw: (1) wskaznika jakosci ustug/satysfakgji transakcyjnej, (2) wskaznika satysfakcji skumulo-
wanej oraz (3) wskaznika poziomu kultury etycznej pracownikéw. Wskazniki te powinny byc
monitorowane w odstepach co najmniej rocznych oraz podawane do publicznej wiadomosci
na stronie internetowej urzedu (w widocznym miejscu, np. w osobnej zakfadce).

Sposéb prezentacji wynikéw otrzymywanych dzieki zastosowaniu narzedzia generujgcego
zbiorcze wyniki pomiaru satysfakgji klientéw pozwala m.in. na monitorowanie wskaznikow ze
wzgledu na rodzaj zatatwianej w urzedzie sprawy (co pozwala zarzadzajagcym powigzac oceny
z konkretnymi pracownikami) oraz na okreslanie priorytetéw w zakresie dziafari doskonalacych
(dzieki uporzadkowaniu wyznacznikéw wartosci ustug JST od najnizej do najwyzej ocenionego).

Pomiar satysfakgji klientdw Urzedu, zgodnie z Modelem PSKU, odbywa sie w oparciu o badanie
ankietowe, w ktérym instrumentem pomiarowym jest kwestionariusz ankiety (wykfadanej i inter-
netowej). Do jego skonstruowania niezbedne byfo opracowanie listy wyznacznikéw wartosci
oferty Urzedu, majacych znaczenie dla klienta, umoZliwiajgcej pomiar jakosci sSwiadczonych przez
Urzad ustug. W celu jej utworzenia wykorzystano wytyczne Modelu Servqual, ktdry poddano
jednak pewnym modyfikacjom w zwigzku z potrzebg uchwycenia specyfiki funkcjonowania Jed-
nostek Samorzadu Terytorialnego. Wytyczne Kodeksu Etyki Pracownikéw Urzedu uwzgledniono
w zwigzku z potrzebg kalkulowania w oparciu o utworzone narzedzie pomiarowe, poza wskaz-
nikami satysfakcji klientéw, réwniez wskaZnika poziomu kultury etycznej pracownikow.

Po utworzeniu listy wyznacznikéw wartosci oferty oraz zaprojektowaniu pierwszej wersji
instrumentu pomiarowego, poddano go konsultaciom w 10 JST. Kwestionariusz ankiety prze-
stano do JST drogg mailowa. W konsultacjach wziety udziat 3 JST Jednoczesnie w dwdch JST
przeprowadzono badania pilotazowe, w celu przetestowania narzedzia badawczego na nie-
wielkiej probie klientéw Urzeddw. Kwestionariusz ankiety konsultowano takze w biurze pro-
jektu z cztonkami zespotu oraz z ze specjalistami w dziedzinie badari marketingowych.

Ankiete internetowg uruchomiono réwnolegle z ankietg wyktfadang. W tym celu na stronach
internetowych kazdej z 10 JST oraz na stronie internetowej projektu (www. tnoik. edu. pl)
umieszczono banery informujgce o badaniu satysfakgji klientdw w Urzedzie, pofaczone z kwe-
stionariuszem on-line. Na stronach internetowych umieszczono takze notatke na temat wdra-
Zanego systemu pomiaru i monitorowania satysfakcji klientdw, wyjasniajaca jego cel i funk-
cjonowanie. Urzedy zostaly ponadto wyposazone w 10 plakatéw informacyjnych, ktére
wykorzystano do przygotowania stanowisk dla klientow umozliwiajacych wypetnienie kwe-
stionariusza na miejscu.
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W ramach projektu w 10 JST powiatu toruriskiego zrealizowano dwa pomiary. Pierwsze bada-
nie zakoriczono w marcu 2011 r. Srednio 146 klientéw ocenito kazdy z Urzedéw. Drugie bada-
nie ukoriczono w marcu 2012 r. Srednio 205 klientéw ocenifo kazdy z Urzedéw. W wyniku
wdrozenia SPMSK w 10 JST w powiecie torunskim osiggnieto trzynastoprocentowy wzrost
satysfakgji klientéw. Wyniki badan ujawnity nastepujace srednie wartosci wskaZnikow (skalku-
lowanych dla catego powiatu toruriskiego w skali 0-100): (1) wskaZnik jakosci ustug/satysfakcji
transakcyjnej: 65 — rok 2011, 74 — rok 2012 (wzrost o 13%), (2) wskaznik satysfakcji skumulo-
wanej 62 - rok 2011, 72 — rok 2012 (wzrost o 16%) oraz (3) wskaZnik poziomu kultury etycznej
pracownikéw: 66 — rok 2011, 75 - rok 2012 (wzrost o 15%).

Informacje dotyczace projektu

Catkowita wartos¢ projektu: 1 452 769,00 zt w tym dofinansowanie: 1 298 069,00 zi.
Beneficjent: Towarzystwo Naukowe Organizacji i Kierownictwa ,Dom Organizatora”.

Partnerzy: powiat torunski, miasto Chetmza, gmina Chetmza, gmina Czernikowo, gmina
Wielka Nieszawka, gmina Lubicz, gmina tysomice, gmina tubianka, gmina Obrowo, gmina
Ztawies Wielka.

»AS w samorzadzie”

Poprawa funkcjonowania JST uwarunkowana jest przede wszystkim poziomem kompetencji
zatrudnionych pracownikdw, ich wyksztatceniem, kulturg osobista, elastycznoscig, zdolnoscia
do wspotpracy, gotowoscig do zmian, a takze umiejetnoscig pozyskiwania i generowania wie-
dzy. W tym przekonaniu podejmowano wszystkie dziatania w projekcie ,,AS w samorzadzie”,
zrealizowanym przez Akademie Przed-
siebiorczosci Sp. z 0.0. w partnerstwie
z powiatami: koneckim, skarzynskim
i starachowickim. Potrzeba podnoszenia
kwalifikacji wsréd pracownikow urze-
doéw byta zauwazalna podczas rekruta-
qji do projektu, liczba zainteresowanych
znacznie przekraczata ilosci miejsc.

W ramach projektu az 80 urzednikow
doskonalito swoje umiejetnosci w zakre-
sie Kodeksu Postepowania Admini-
stracyjnego i zasad tworzenia prawa
w JST. Wymiernym efektem tego dziata-
nia jest poprawa jakosci stanowionego
prawa w 3 starostwach powiatowych.

Przedstawiciele Partnera Projektu — Powiatu Koneckiego
' y I~ (na zdjeciu od lewej: Bogdan Sobori — Starosta Konecki,
Uczestnicy szkolen bardzo precyzyjnie Karofina Skrzyniarz — Gula — Koordynator Powiatowy,
wskazujg na wptyw nabytych umiejet- Andrzej Marek Lenart — Wicestarosta Konecki).

nosci na usprawnienie, przyspieszenie
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pracy. Potwierdzeniem wysokich ocen
sg ankiety ewaluacyjne jak réwniez chec¢
kontynuowania szkolenia w przysztosci.
Bardzo pozytywnie oceniono poziom
zrealizowanych  ustug  doradczych
w zakresie usprawnienia BIP. Wszyscy
partnerzy zgodnie stwierdzili, iz prze-
glad podmiotowych stron BIP przez
eksperta zewnetrznego pozwolit im na
wyeliminowanie btedéw, usprawnienie
aktualizacji, wprowadzenie procedur,
ktére bez uzyskanego wsparcia dorad-
czego zostatyby z pewnoscig przeto-
zone w czasie.

Inauguragia projektu w Powiecie Skarzyskim (na zdjeciu od
leweyj: Michat Jedrys — Starosta Skarzyski, Waldemar Mazur —
Dziataniem projektowym, ktére zna- Wicestarosta Skarzyski, Stanistaw Dymarczyk — Cztonek Zarzadu
czaco wplynefo na poprawe funkcjo- Powiatu, Zenon Nowakowski — Cztonek Zarzadu Powiatu).

nowania urzedow, jest doradztwo eks-
perckie zmierzajgce do usprawnienia
funkcjonowania stron podmiotowych
Biuletynu Informacji Publicznej.

Poddanie podmiotowych strony BIP
doktadnej analizie pozwolito na uzyska-
nie kompleksowej oceny dotyczacej ich
funkcjonowania i zawartosci meryto-
rycznej. Gtéwnym celem dziatania byta
weryfikacja zgodnosci funkcjonujacej
strony BIP z aktualnie obowigzujacymi
standardami i przepisami prawa. Wnio-
ski utatwity usuniecie btedéw lub bra-
kow w tresci BIP, dostarczyty informacji,
jakie nalezatoby podja¢ dziatania w celu /r?aug;racja pr OJ:’kZU w /;;’V\;/ecfe 5?{ aChC;WgCtk/m (}?a ZQ'JEj
i i 3 lantow  Clu od prawej: Andrzej Matynia — Starosta Starachowicki,
Uzyskalia oszekiwal i i S Chow Marek Flgawfo{/vski = CzjfonekyZarzqdu, Michat Zatorski-Pre-
. zes Zarzadu Akademii Przedsiebiorczosci Sp. z o.0., Sylwia
wego publikatora. Pawfos — Zarzadzajacy Projektem , AS w samorzadzie”).
W wyniku dziatania projektowego wdro-
zono procedury aktualizacji informacji w Biuletynie Informacji Publicznej, pozwalajgce na usyste-
matyzowanie dziafan wynikajacych z obowigzku prowadzenia strony i zamieszczania informagji.

ﬁ-_‘
&
-
funkcjonalnosci i dostepnosci urzedo-

Informacje dotyczace projektu

Catkowita wartos¢ projektu: 1 108 010, 00 zt w tym dofinansowanie: 993 390,00 zt.
Beneficjent: Akademia Przedsigbiorczosci Sp. z 0.0.
Partnerzy: powiat konecki, powiat skarzynski, powiat starachowicki.
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Michat Zatorski - Prezes Zarzagdu Akademii Przedsiebiorczosci Sp. z 0.0.:

.Partnerstwo na rzecz realizacji projektu ,,As w samorzadzie” pomiedzy Akademiag Przedsie-
biorczosci a 3 Powiatami zostato utworzone w celu realizacji wspdlnego przedsiewziecia, zmie-
rzajgcego do poprawy funkcjonowania urzeddw. Dzieki potaczeniu zasobdw, wiedzy, umie-
jetnosci i czasu dziafania byly realizowane kompleksowo, z uwzglednieniem indywidualnych
potrzeb JST. Mam nadZzieje, ze uczestnictwo w szkoleniach zrealizowanych w ramach projektu
+AS w samorzadzie” jest poczatkiem rozwoju zawodowego pracownikdw Starostw a co za tym
idzie statego doskonalenia urzedéw”.

Pan Bogdan Sobon - Starosta Powiatu Koneckiego:

.Projekt spetnit nasze oczekiwania. Podniesienie kwalifikacji ponad 60% pracownikow urzedu
w ciggu jednego roku kalendarzowego to sukces wszystkich 0oséb zaangazowanych w to
przedsiewziecie. Cieszy réwniez fakt, ze pracownicy chetnie zgtaszali sie do udziatu w projek-
cie. W dzisiejszych czasach wiedza jest bardzo cenionym dobrem a zapewnienie odpowiednio
wykwalifikowanych pracownikow jest waznym czynnikiem warunkujacym sprawne dziafanie
organizacji — powiedziaf Starosta. Zdajemy sobie sprawe, ze bez udziatu srodkéw z Programu
Operacyjnego Kapitat Ludzki sami nie bylibySmy w stanie wygospodarowac tak znaczacych
srodkéw wiasnych. Sprawdzifa sie réwniez formufa wspdfpracy z liderem projektu. Biezace
problemy byty rozwigzywane szybko i skutecznie. Mam nadzieje, ze bedziemy mieli jeszcze
okazje do realizacji podobnych projektéw” — zakoriczyt Starosta.

Michat Jedrys - Starosta Skarzyski:

.Szkolenia byly prowadzone zgodnie z zatozo- im'mw“"' .f"""m"n
nym programem, a ich idea zostafa potwierdzona - e
w wartosci merytorycznej i dydaktycznej. Prele- Criowiek - noflepss lnwestycia

genci byli rzeczywistymi ekspertami w omawianych
dziedzinach, a przy tym potrafili przekaza¢ wie-
dze w sposéb interesujacy dla audytorium. Realiza-
¢ja tego projektu to niezwykle przydatne przedsie-
wziecie. Mam nadzieje, ze zdobyta wiedza bedzie
wykorzystywana w codziennej praktyce. Jesli tak
sie stanie, poprawi to wizerunek urzedu, przyspie-
szy i usprawni dziatanie biurokratycznej machiny,
zblizy obie strony urzedowych relacji. Wierze, ze
ten projekt pozwoli klientom urzedu dostrzec
w nas ludzi zyczliwych, kompetentnych i naprawde
starajgcych sie pomdc”.

Andrzej Matynia - Starosta Starachowicki:

ASWS

weparine

JAtutem kazdego urzedu sa wysoko wykwalifiko-
wani pracownicy, profesjonalnie wykonujacy swoje
obowigzki. Wysoka jakos¢ swiadczonych ustug jest
mozliwa dzieki systematycznemu podnoszeniu
kompetencji kadry urzedniczej. Projekt As w samo-
rzadzie dat wiec szanse pracownikom Starostwa
na podniesienie kwalifikacji zawodowych, a tym
samym przyczynit sie do zwiekszenia efektywnosci
Swiadczonych usfug.”



