) Profesjonalizm w Zarzadzaniu

Dolnoslaskim Urzedem

nJ

Projekt

,Program doskonalenia jakosci ustug
publicznych w urzedach Dolnego Slaska

i Matopolski z wykorzystaniem doswiadczen
Urzedu Miasta w Dzierzoniowie”

Wanda Ostrowska

Urzad Miasta Dzierzoniowa

NOrway DOLNY ooy -
— g WROCLAW _i
grante s SLASK ' CGojuom
% LEGNICA f’c S
0 o
"Profesjonalizm w zarzadzaniu dolnoslaskim urzedem"
Projekt wspdffinansowany ze srodkdw Norweskiego Mechanizmu Finansowego oraz budzetu wojewddztwa dolnoslaskiego.



KAPITAL LUDZKI g el

NARODOWA STRATEGIA SPOIJNOSCI TRTh 4 FUNDUSZ SPOLECZNY

Cztowiek — najlepsza inwestycja

Program doskonalenla Jakosc:| ustug
publicznych w urzedach Dolnego Slaska

i Matopolski z wykorzystaniem doswiadczen
Urzedu Miasta w Dzierzoniowie

UMBRELLA

Consulting Sp. z 0.0.

® 2

PROJEKT WSPOLFINANSOWANY PRZEZ UNIE EUROPEJSKA ZE SRODKOW EUROPEJSKIEGO FUNDUSZU SPOLECZNEGO




Geneza projektu

. Ciagte doskonalenie zarzadzania i wynikow Urzedu od potowy
lat 80-tych.

. Ambicja Dzierzoniowa, aby wejs¢ do grona najlepszych
urzedow w Europie (finat ENJ)

»  Gotowosc do dzielenia sie wiedzg z innymi urzedami i chec
wspolnego aplikowania o srodki pomocowe.

. Partnerstwo z Umbrellg i doswiadczenie Umbrelli w aplikowaniu

o srodki pomocowe




Doswiadczenia Urzedu Miasta
w Dzierzoniowie w doskonaleniu

1. Wdrozenie Systemu Zarzadzania Jakoscig wg normy ISO 9002 w 1999 r. pod

kierunkiem Umbrella-Project.

2. Wdrozenie znowelizowanej normy 1S0:9001 w 2002 r.

3. Wdrozenie Zintegrowanego Systemu Zarzagdzania wg normy 1S0:9001,
IS0:14001, ISO:18001 w 2006 roku.

4. Wdrozenie systemu zarzgdzania projektami wg metodyki PRINCE2 w 2006 .

Zzapewniajgcego.

5. Udziat w programie “Przejrzysta Polska” - 2 etapy (jako jedyna jednostka

administracji publicznej Urzad zrealizowat wszystkie zadania).



Doswiadczenia Urzedu Miasta
w Dzierzoniowie w doskonaleniu c.d.

6. Udziat w konkursach i rankingach m.in.:
- Laur Premiera RP w 2003 r. - uznanie za wprowadzanie i stosowanie nowoczesnych
metod zarzadzania w samorzadzie,

- ,Profesjonalna gmina przyjazna inwestorom” - wyrdznienie w ogolnopolskim
rankingu gmin — za rozwigzanie — procedura obstugi inwestorow, 2003 rok

- Lider zarzadzania w samorzadzie loklanym 2004 — za rozwigzanie ocena pracy
pracownikow;

- Europejska Nagroda Jakosci I poziom — ,,Zaangazowanie w doskonalenie” — 2004r.

- Europejska Nagroda Jakosci II poziom — ,Uznanie za doskonalenie” — 2007 rok —
certyfikat z 4 *

- Ranking Rzeczpospolitej w 2007 roku — 6 miejsce w klasyfikacji ogolnej, w zarzadzaniu
1 miejsce w kategroii gmin do 40 tys.

- Ranking Rzeczpospolitej w 2008 roku — 4 miejsce w klasyfikacji ogolnej, w zarzadzaniu
2 miejsce w kategorii gmin miejskich

- Ranking Rzeczpospolitej w 2009 roku — 2 miejsce w klasyfikacji ogolnej w zarzadzaniu,

1 miejsce w kategorii gmin miejskich. _



Aspiracje Urzedu Miasta
w Dzierzoniowie w doskonaleniu

1. Wypetnienie przez Urzad roli Lidera Projektu zapewniajgcego beneficjentom

wsparcie w osiggnieciu zatozonych celow.

2. Rozwoj benchmarkingu — uczac sie od innych zapewniamy sobie szybki

postep i samodoskonalenie.

3. Aplikowanie o finat ENJ — najwyzsze wyroznienie dla najlepszych w Europie
organizacji — doskonalenie w oparciu 0 najwyzsze standardy

miedzynarodowe oraz weryfikacja poziomu rozwoju naszej organizacji.

4. Wdrozenie systemoOw zarzadzania jakosScig we wszystkich jednostkach

podlegtych gminie (obecnie 7 jednostek).



Zrodla aspiracji
. Misja instytucji — orientacja na klienta
. Stosowanie metod i narzedzi zarzadzania

. Zasoby osobowe i rzeczowe

»  Komunikacja z klientami i wszystkimi stronami
zainteresowanymi funkcjonowaniem i rozwojem

organizacji — badani opinii i satysfakgji
. Zasady etyki

. Monitoring zatozonych celdw i osiaganych wynikow



Wdrazanie nowoczesnych metod
zarzadzania,
wymusza abysmy byli
konsekwentni w statym

doskonaleniu stuzby publicznej.




Zatozenia projektu doskonalenia
jakosci ustug publicznych w 27 JST

4 Projekt adresuje stabosci administracji publicznej zidentyfikowane w dokumentach
programowych i spetnia kryteria strategiczne PO KL;

4 Urzad Miasta w Dzierzoniowie stuzy jako model referencyjny;

4 Wszystkie jednostki samorzgdu terytorialnego (JST) — uczestnicy projektu

realizujg ten sam kompleksowy program doskonalenia jakosci ustug publicznych,
w wyniku ktdrego majg osiggng¢ wymierne rezultaty;

" JST uczestniczace w projekcie dzielg sie miedzy sobg wiedzg i doswiadczeniami;
4 Wszyscy pracownicy JST sg zaangazowani w szkolenia i/lub dziatania doskonalgce;
4 Udziat wiasny w kosztach projektu rozktadany jest na JST w proporcji do liczby
pracownikow i wynosi 60 zt / pracownika.
4 Listopad 2008 — zatwierdzenie projektu MSWIA
4 1 Marzec — rozpoczecie fazy przygotowawczej projektu
4 20-21 majg — seminarium inaugurujgce projekt
4 1 czerwca — rozpoczecie programu doskonalenia ustug w 27 urzedach
4 Czas realizacji programu w urzedach — 24 miesigce

¢ Budzet=6minzt P



Projekt a program

Projekt

Ogot dziatan prowadzonych przez partnerow — UMD, UMWD
i Umbrelle — na rzecz 27 urzedow bedacych beneficjentami

projektu, finansowanych przez MSWIA
Program poprawy jakosci ustug publicznych

Dziatania realizowane w urzedzie przez kierownictwo

i pracownikow z pomoca konsultantow i trenerow Umbrelli



Cel programu

Poprawic jakosc ustug swiadczonych klientom —
w tym szczegolnie przedsiebiorcom
- rozwijajac potencjat wszystkich pracownikow

i doskonalgc prace urzedu

CELE SZCZEGOLOWE:
2 Wzrost wyniku samooceny CAF -150 pkt

s Przyrost odsetka klientdw zadowolonych i bardzo zadowolonych —
od 15% do 20%

a Przyrost odsetka pracownikow zadowolonych i bardzo
zadowolonych - od 15% do 20%



Program doskonalenia w Urzedzie

4 Zaplanowany proces doskonalenia potencjatu i wynikow realizowany w

urzedzie w ciggu dwoch lat

p Oparty na innowacyjnej koncepcji doskonalenia tgczacej w jednym

programie kilka instrumentow i narzedzi doskonalenia

p Realizowany wedtug indywidualnego programu opracowanego dla urzedu

na podstawie diagnozy jego potrzeb
4 Kierowany przez Kierownika Programu wyznaczonego w urzedzie

P Wspierany przez trenerow i konsultantow Umbrelli w tym Konsultanta

Prowadzacego, wyznaczonego dla kazdego urzedu
p Wykorzystujgcy nowoczesne technologie komunikacyjne i informacyjne

4 Celem jest wdrozenie zmian i uzyskanie wymiernej poprawy wynikow

urzedu e



Program doskonalenia = ZMIANA

« Zmiana dotyczaca miedzy innymi:
. Systemu zarzadzania

= Kultury organizacji

. Podejscia do klienta

. Podejscia do pracownikow

. Postaw liderow w organizacji

= (Czy zmiana jest nam potrzebna?



Rezultaty — najwazniejsze

« Rezultaty twarde dot. JST:

4 Ukonczenie kompleksowego programu doskonalenia jakosci ustug
publicznych — 27 JST

4 Przeprowadzenie w 27 JST po 3 samooceny CAF i utworzenie w nich po 3

programy dziatan doskonalacych

4 Wdrozenie ISO 9001 w 9 JST

4 Wdrozenie portali internetowych wraz z obiegami dokumentow ISO 9000
w 15 JST
4 Osiggniecie przez UMD poziomu najlepszych organizacji europejskich —

powyzej 550 pkt. w skali EFQM



Rezultaty — najwazniejsze -c.d.

« Rezultaty twarde dot. szkolen
pracownikow:

p 3000 pracownikow ukonczy szkolenia e-learning w zakresie

doskonalenia ustug publicznych (potwierdzone zapisami w platformie e-

learning)

p 2500 pracownikow ukonczy podstawowy kurs e-learning w zakresie
ISO 9000

p 600 pracownikow ukonczy zaawansowany kurs e-learning w zakresie
ISO 9000

p 450 pracownikow ukonczy szkolenia e-learning w zakresie doskonalenia

ustug publicznych (potwierdzone Swiadectwami)

p 450 pracownikow ukonczy szkolenia CAF _




Rezultaty — najwazniejsze -c.d.

« Rezultaty twarde z zakresu promocji
dobrego zarzadzania w administracji

samorzadowej:

« 25 dobrych praktyk zarzgadzania w bazie intranetowej




JST objete projektem

a Dolny Slask . Matopolska
4 Urzad Miasta Dzierzoniow a Urzad Miejski Bochnia
¥ Urzad Miasta Bielawa a Urzad Miasta i Gminy Dobczyce
¥ Urzad Miasta Bolestawiec 4 Starostwo Powiatowe Miechéw
F Urzad Gminy Lewin Kfodzki a Urzad Miasta Nowy Targ
4 Urzad Gminy tagiewniki - Urzad Gminy Siepraw
4 Urzad Miasta i Gminy Pieszyce 4 Urzad Miasta Sutkowice
4 Urzad Miasta Pitawa Gdrna - Urzad Miasta Trzebinia
4 Starostwo Powiatowe Ktodzko 2 Urzad Gminy Zabierzéw
J Starostwo Powiatowe Wroctaw a Urzad Miasta Zator
P Urzad Miasta Stronie Slaskie
4 Urzad Miejski Swidnica
P Urzad Miasta i Gminy Swierzawa
4 Urzad Miejski Trzebnica
4 Urzad Gminy Dzierzoniéw
J Urzad Miasta Ktodzko
4 Urzad Marszatkowski Wroctaw

4 Urzad Miejski Watbrzych




Korzysci z udziatu w projekcie

Poprawa obstugi klientow JST poprzez doskonalenie procesow
Swiadczenia ustug publicznych na podstawie wynikow pogtebionych
badan satysfakcji klientow i samoocen CAF

Podniesienie sprawnosci instytucjonalnej JST poprzez wykorzystanie
ISO 9000

Wzrost kompetencji pracownikow poprzez uczestnictwo w
szkoleniach i inicjatywach wdrozeniowych oraz poprzez dodatkowe
rozszerzenie, usystematyzowanie i utrwalenie zdobytej wiedzy przy
pomocy szkolen e-learning.

Wzrost satysfakcji pracownikdw poprzez poprawe systemu
zarzadzania zasobami ludzkimi zgodnie z potrzebami i oczekiwaniami
pracownikow wyrazonymi w badaniach satysfakciji.



s Wzrost motywacji i zaangazowania kluczowego personelu JST
poprzez uczestnictwo w 3 cyklach samooceny CAF oraz we
wdrazaniu inicjatyw doskonalgcych.

s  Stymulowanie zmian w urzedach poprzez wymiane informacji i
dzielenie sie wiedzg pomiedzy pracownikami z réznych JST na
warsztatach benchmarkingowych oraz przy pomocy internetowych
narzedzi projektu — portalu, bazy danych dobrych praktyk oraz
strony www,

s Stymulowanie krajowych JST do doskonalenia ustug publicznych i
zarzadzania poprzez promocje projektu z pomocg Urzedu
Marszatkowskiego Wojewddztwa Dolnoslaskiego,

s Wykorzystanie dobrych praktyk i doswiadczen UMD oraz partnerow,




Podsumowanie

Osiggniecie rezultatow projektu spowoduje wzrost potencjatu 27 JST
oraz stworzy warunki do ich dalszego trwatego rozwoju.
Wprowadzony przez projekt styl zarzgdzania i zmiany kultury
organizacyjnej, zgodne z zasadami proponowanymi przez
europejskie modele CAF i EFQM, spowodujg trwatg zmiane w
sposobie dziatania urzeddw oraz wzmocnienie orientacji kadry
kierowniczej i pracownikdw na wypetnienie stuzebnej roli
administracji publicznej w stosunku do spoteczenstwa.

Pracownicy JST objetych projektem zwiekszg swe kompetencje w
zakresie zarzadzania a czesSc z nich uzyska specjalistyczne
kwalifikacje podnoszace ich wartos¢ na rynku pracy.

SUKCES PROJEKTU, z uwagi na jego duzg skale, bedzie miat silny
wptyw motywujacy na catg administracje samorzadowa.
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