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WSTEP

Niniejsza ,Mapa drogowa” zostata opracowana jako jeden 2z dokumentéw
podsumowujacych realizacje zadania ,,Optymalizacja proceséw zwigzanych z obstugg
klienta”, zrealizowanego na zlecenie Kancelarii Prezesa Rady Ministréw przez
Konsorcjum firm: F5 Konsulting Sp. z 0.0. oraz M4 Management Polska Sp. z o.o.
Zadanie dotyczace optymalizacji proceséw obstugi klienta byto jednym z elementow
projektu ,Klient w centrum uwagi administracji”’, wspoffinansowanego ze $rodkéw Unii

Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego.
Realizacja zadania ,,Optymalizacja proceséw zwigzanych z obstugg klienta” obejmowata:

m Zadanie A - opracowanie Zatozen realizacji projektu i powotanie zespotow

projektowych w urzedach,

m Zadanie B — przeszkolenie czionkéw zespotdéw roboczych z zakresu zarzadzania

procesowego,
m  Zadanie C - identyfikacje i priorytetyzacje proceséw zwigzanych z obstugg klienta,

m Zadanie D — mapowanie proceséw zwigzanych z obstuga klienta oraz identyfikacje

stabych stron proceséw,
m Zadanie E — analize poréwnawczg procesow zwigzanych z obstuga klienta,
m Zadanie G — opracowanie raportu koncowego.

.Mapa drogowa”, ktérg oddajemy w Panstwa rece, jest zbiorem wytycznych — krokow
milowych, jakie nalezy wykonaé, aby efektywnie przej$¢ od stanu obecnego w zakresie
proceséw obstugi klienta do stanu docelowego — proceséw zoptymalizowanych.
Wytyczne zostaty przygotowane na podstawie metodyki prac, ktéra zostata wdrozona
w 70 urzedach objetych wsparciem w zakresie optymalizacji procesow w ramach
projektu ,Klient w centrum uwagi administracji”. Naszg intencjq jest, aby wytyczne
zawarte w ,Mapie drogowej” wskazaty konieczne kroki i dziatania, pozwalajgce na
samodzielne zrealizowanie danego zakresu dziatan (np. w obszarze identyfikaciji
i priorytetyzacji proceséw zwigzanych z obstugg klienta) w urzedach, ktére nie wziety

udziatu w realizacji projektu.

.Mapa drogowa” jest opracowana w postaci schematu postepowania w projekcie
optymalizacji proceséw obstugi klienta. W schemacie tym opisano wszystkie etapy prac,
ktére zostaly zrealizowane przez Konsorcjum — takze te, ktére w przypadku realizaciji
projektu optymalizacji tylko w jednym urzedzie mogg zostaC przez zespédt projektowy
pominiete (ujednolicanie listy procesoéw priorytetowych w urzedach jednego typu oraz

analiza poréwnawcza procesow).

Integralng czescig niniejszego dokumentu jest mapa procesu, obrazujgca przebieg
zadania optymalizacji procesow obstugi klienta, jak rowniez zatgczniki w postaci
prezentacji wykorzystanych na warsztatach dla zespotéw projektowych oraz inne

materiaty informacyjne, do ktérych odwotujemy sie w tresci ,Mapy drogowej’. Materiaty
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te zostaly udostepnione na stronie internetowej, zawierajgcej prezentacje rezultatow

zadania dotyczacego optymalizacji procesdéw zwigzanych z obstugg Kklienta ‘\
w 70 urzedach administracji rzadowej. ; '
i fozad /my/‘azx; [lentowt




INICJOWANIE PROJEKTU

Zadanie A
Dziatanie Ustalenie zasad rekrutacji projektowych zespotéw roboczych

Wykonawca Kierownictwo projektu/urzedu

2
Zadanie A
Dziatanie Powotanie projektowych zespotéw roboczych
Wykonawca Kierownictwo urzedu

REALIZACJA KROKOW 1A 1 2A

Algorytm wyboru pracownikéw do zespotéw roboczych w poszczegdlnych urzedach

powinien uwzgledniac:

m  wielko$¢ urzedu — wybdr srednio 1 cztonka zespotu roboczego na 20 pracownikow

urzedu,

m liczbe podlegtych oddziatéw — srednio 2 cztonkdédw zespotu roboczego w oddziale

gtéwnym i po 1 w oddziatach podlegtych,

m  maksymalng wielkos$¢ zespotu roboczego — srednio 10 cztonkdw.

Proporcja $rednio 1 cztonka zespotu na 20 pracownikdw urzedu z jednej strony nie
stanowi istotnego zagrozenia dla relacji zadan biezacych urzedu, ostabionego przez
oddelegowanie pracownikdw do zespotdéw roboczych, z drugiej zas — daje mozliwo$¢
cztonkowi zespotu wdrozeniowego zebrania (w razie koniecznosci) danych o procesach
ze wszystkich stanowisk. Wyznaczenie co najmniej 2 pracownikéw na urzad do zespotu
roboczego zapewni ciggtos¢ prac dzieki zastepowalnosci i efektywniejszemu podziatowi
zadan. Wyznaczenie co najmniej 1 pracownika na kazdy podlegty oddziat umozliwi
jednoczesne zbieranie danych we wszystkich oddziatach urzedu. Liczba (wedtug
rodzaju) procesow zwigzanych z kontaktami z klientami nie ro$nie proporcjonalnie do

wielkos$ci zatrudnienia w urzedzie. Rekrutowanie w najliczniejszych urzedach wiecej niz
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10 czlonkéw zespotu nie przektada sie z reguty na efekty, utrudniania zarzadzanie

zespotem i kontrole jakosci prac ze wzgledu na rozpietos¢ kierowania. ‘\
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SZKOLENIE ZESPOLU PROJEKTOWEGO

B

. . Szkolenie projektowych zespotéw roboczych z zakresu
Dziatanie :

zarzgdzania procesowego

Ekspert dla cztonkéw projektowego zespotu roboczego (trener
zewnetrzny lub wewnetrzny)

Wykonawca

REALIZACJA KROKU 3B

Dwudniowe szkolenie dla zespotdw roboczych powinno obejmowac¢ zagadnienia
pozwalajgce na praktyczne przygotowanie cztonkéw zespotu wdrozeniowego do

kolejnych etapéw prac, w tym co najmniej elementy dotyczace:

istoty zarzgdzania procesowego (zob. schemat 1),

badania proceséw obstugi klienta w urzedzie,

techniki mapowania i analizy proceséw obstugi klienta,

optymalizacji procesow obstugi klienta,

¢wiczenh na rzeczywistych przyktadach.

Schemat 1. Zarzadzanie procesowe a zarzadzanie funkcjonalne

Struktura organizacyjna Procesy
Proste zadania

Hierarchia realizowane w Koordynacja

Stanowiska ztozonych procesach

Kompetencje

Polecenia AAAAvVwvYVYYY Komunikacja
Specjalizacje Interdyscyplinarnos¢
Ztozone zadania
Szkolenia realizowane w Ciggta edukacja

prostych procesach

Naprawa Doskonalenie

WIECEJ INFORMACJI: Prezentacja i materiat dla uczestnikéw szkolenia
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IDENTYFIKACJA | PRIORYTETYZACJA -

PROCESOW OBStUGI KLIENTA 3
Urzad /0}‘2%/‘(11/(;/ Mentow!
_ 4
C
Identyfikacja proceséw obstugi klienta
Projektowy zespét roboczy z ewentualng pomocg eksperta

REALIZACJA KROKU 4C

Zakres s$wiadczonych przez urzad ustug lub dostarczanych produktow wynika
z ustawowych obowigzkéw, regulacji wewnetrznych, przyjetych praktyk. Wiekszos¢
kontaktow z klientami jest udokumentowana badz zarejestrowana. Istniejg zrodta, dzieki
ktéorym mozna stworzy¢ peten zbior ustug i produktow sSwiadczonych przez urzad
klientom i zwigzanych z nimi kontaktami (zob. schemat 2). Dodatkowym Zzrédiem
informacji wskazujacym na obszary kontaktu urzad-klient sg wyniki Zadania 1 projektu
.Klient w centrum uwagi administracji” — w tym opracowanie karty ustug. Analiza
kontaktéw pozwala réwniez na zidentyfikowanie wszystkich klientow i kanatow

wykorzystywanych do kontaktow z nimi.

Schemat 2. Identyfikacja proceséw obstugi klienta poprzez kontakty
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WIECEJ INFORMACJI: Prezentacja i materiat dla uczestnikéw szkolenia, karty
ustug




Zadanie C

Ujednolicenie listy procesoéw obstugi klienta (w przypadku
realizacji projektu w wiekszej grupie urzedéw jednego typu)

Dziatanie

Wykonawca Kierownictwo projektu z ewentualnym udziatem ekspertow

REALIZACJA KROKU 5C

W wyniku realizacji etapu identyfikaciji i priorytetyzacji proceséw zgromadzone zostang
informacje o tym, ktére procesy majg najwieksze znaczenie dla klientdw urzeddéw
danego typu. Zebrane doswiadczenia warto wykorzysta¢. Warunkiem jest mozliwos¢
poréwnania wynikbw prac wykonanych w poszczegdélnych urzedach poprzez
ujednolicenie nazw procesow obstugi klienta i okreslenie poziomu ich szczegétowosci —

warto stworzy¢ ujednolicong liste (nazw) procesow dla urzedéw danego typu.

Ujednolicenie list procesdéw obstugi klienta pozwala na wymiane doswiadczen miedzy
projektowymi zespotami roboczymi urzedéw danego typu. Im wieksza poréwnywalnosc
wynikow, tym pewniejszy wybor priorytetow wspdlnych dla danego typu urzedow,
mozliwos¢ analizowania map proceséow o podobnym zakresie i ostatecznie wymiana
wnioskdéw miedzy poszczegdlnymi ekspertami i zespotami roboczymi. Na przyktad,
dobra praktyka Urzedu X dotyczaca procesu Y moze zosta¢ wykorzystana do

optymalizacji tego samego procesu w urzedzie Z.

Materiat powstaty w wyniku ujednolicenia list proceséw moze stanowi¢ wsparcie dla
zespotdow roboczych, ktére moga z niego skorzystaé, ujednolicajagc nazewnictwo,
wprowadzajac zmiany, taczac badz dzielac procesy. Czasem wystarczy zmieni¢ nazwe
wybranego procesu tak, aby byt zgodny z nazwa na ujednolicone;j liscie (czesto ten sam
proces w jednym urzedzie zaczyna sie od zwrotu ,Postepowanie w sprawie...”, w drugim
,Procedura dotyczgca...”, w trzecim ,Wydanie decyzji....”, itd.). Czasem warto potaczyé
dwa procesy w jednej lub rozdzieli¢ jeden na mniejsze. W ten sposob bedziemy pewni,
ze méwigc o jakim$ procesie w jednym urzedzie, mamy dokfadnie to samo na mysli

mowiac o nim w urzedzie drugim tego samego typu (poréwnywalny zakres).

Wybdr procesow obstugi klienta do dalszych analiz zalezy wylgcznie od zespotu
roboczego danego urzedu. Wystarczy otrzymac zbidr tych procesow, ktorej najczesciej
sie powtarzajg dla danego typu urzedu, przeprowadzi¢ analize poréwnawczg, wzmocni¢

rekomendacje zmian wspdlnym stanowiskiem.

WIECEJ INFORMACJI: Ujednolicone listy proceséw obstugi klienta dla danego
typu urzedéw
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6
Zadanie C
Dzialanie Wybér najwazniejszych proceséw obstugi klienta
Wykonawca Projektowy zespot roboczy z ewentualng pomocg eksperta
7
Zadanie C

Sporzadzenie raportu w sprawie wyboru priorytetowych proceséw

Dziatanie obstugi klienta

Wykonawca Kierownik zespotu roboczego lub ekspert

Zadanie C

Akceptacja raportu w sprawie wyboru priorytetowych proceséw
obstugi klienta

Dziatanie

Wykonawca Kierownictwo urzedu

REALIZACJA KROKOW 6C, 7C18C

Réwnolegle do czynnosci zwigzanych z identyfikacjg kontaktéw z klientami, ale jeszcze
przed sporzadzeniem list proceséw obstugi klienta, nalezy ustali¢ kryteria, wedtug
ktérych zostang wybrane najwazniejsze procesy (priorytetyzacja). Kryteria powinny by¢
tak dobrane, aby wybra¢ te z nich, ktére majg najwieksze znaczenie z punktu widzenia
oczekiwanych rezultatéw. Dla kazdego kryterium nalezy okresli¢ miare (na przyktad 5-
stopniowg) i wage (na przykfad rozdzielajac 10 punktéw). Kryteria i ich miary bedg
wspolne dla urzeddéw (w przypadku objecia projektem wdrozeniowym wiekszej liczby
urzeddéw), natomiast waga moze by¢ rézna w zaleznosci od stawianych priorytetéw (na
przyktad inne dla policji i inne do urzedéw skarbowych). Zastosowanie miary
(interpretacji) pozwala na przypisanie punktéw, przemnozenie ich przez wage
i odczytanie wyniku koncowego. Proponowane kryteria, miary i ich wagi przedstawiajg
tabele od 1 do 6.
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Tabela 1. Kryterium ,,Obcigzenie klienta”

A

Kryterium 1: OBCIAZENIE KLIENTA Miara | Waga

% /‘Z@‘{ /ﬂfzy/‘all(;/ /{//él( tﬂm’

Zatatwienie sprawy wymaga od urzedu podjecia
niestandardowych decyzji na podstawie ekspertyz, opinii
prawnych, orzecznictwa, itp., ktérych koszty czesto 5 10
pozostajg po stronie klienta. Decyzje majace bardzo duze

znaczenie dla zdrowia, zycia i mienia obywateli.

Zatatwienie sprawy wymaga decyzji i zaswiadczen
z innych urzedoéw, dostarczenia petnej dokumentac;ji 4 8
w sprawie, sktadania wyjasnien, odwotan, itp.

2
Zatatwienie sprawy wymaga wydania decyzji przez urzad 3 6
i wczesniejszego dostarczenia dokumentow zrédiowych.
Zatatwienie sprawy wymaga wiecej niz jednego kontaktu
: 4 ] 2 4
i dostarczenia standardowych dokumentow.
Sprawe mozna zatatwi¢ poprzez jednorazowy kontakt bez 1 2

koniecznosci przedstawiania dodatkowych dokumentow.

Tabela 2. Kryterium ,,Obciazenie pracownika”

Kryterium 2: OBCIAZENIE PRACOWNIKA Miara | Waga

Zatatwienie pojedynczej sprawy wymaga dtugiego
postepowania angazujacego wielu pracownikéw, ktére
pocigga za sobg ponad 20 godzin pracy, liczac taczne

zaangazowanie pracownikow.

Zatatwienie pojedynczej sprawy wymaga wykonania
licznych, skomplikowanych i czasochfonnych czynnosci,
ktére pociagajg za sobg od 8 do 20 godzin pracy, liczac

taczne zaangazowanie pracownikow.

Zazwyczaj czynnosci o roznym stopniu ztozonosci,

wymagajace odwotan do dokumentéw zrédtowych, 1

sprawdzania przepisow, dodatkowej kontroli, ktére 3 3

w pojedynczej sprawie zajmujg od 2 do 8 godzin, liczac
tacznie zaangazowanie pracownikow.

Proste czynnosci zajmujace facznie w pojedynczej
sprawie nie wiecej niz 2 godziny, liczac zaangazowanie 2 2
pojedynczego pracownika.

Pojedyncza krétka czynnos¢ badz rozmowa trwajgca do
30 minut, liczac zaangazowanie pojedynczego 1 1
pracownika.
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Tabela 3. Kryterium ,,Oczekiwanie na decyzje”

Kryterium 3: OCZEKIWANIE NA DECYZJE Miara | Waga
.ponad miesiac” 5
»W Ciggu miesigca” 4
»W Ciggu tygodnia” 3 1
»W ciagu dnia” 2
,0d reki” 1

Tabela 4. Kryterium ,llo$¢ spraw”

Kryterium 4: ILOSC SPRAW Miara Waga
Kilkanascie i wiecej w ciggu dnia 5
Kilka razy w ciggu dnia 4
Kilka razy w tygodniu 3 2
Kilka razy w miesigcu 2
Kilka razy w roku 1

Tabela 5. Kryterium ,,Dostepnos¢ ustug”

Kryterium 5: DOSTEPNOSC USLUG Miara Waga
Poprzez osobisty kontakt ze wskazanym pracownikiem po 5
uprzednim uméwieniu spotkania.

Poprzez osobisty kontakt ze wskazanym oddziatem 4

w punkcie obstugi klienta.
2

Poprzez telefoniczny badz osobisty kontakt 3
ze wskazanym oddziatem.

Poprzez telefoniczny badz osobisty kontakt z dowolnym 2

oddziatem.
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Kryterium 5: DOSTEPNOSC USLUG Miara Waga

Poprzez telefoniczny badz osobisty kontakt z dowolnym
oddziatem, strony internetowe, infolinie, poczte badz inne 1 2
media.

Tabela 6. Kryterium ,,Zagrozenie wykluczeniem”

Kryterium 6: ZAGROZENIE WYKLUCZENIEM Miara | Waga
Proces pomija osoby zagrozone wykluczeniem, tworzac 5 10
bariery, ktére pogtebiaja wykluczenie.
Proces dotyczy przede wszystkim osob zagrozonych 4 8
wykluczeniem i ich najblizszego $rodowiska.
Proces w rownym stopniu dotyczy osob niezagrozonych, 3 2 6
jak i zagrozonych wykluczeniem.
Proces moze w niewielkim stopniu dotyczyé oséb > >
wykluczonych zagrozeniem.
Proces nie dotyczy osdb zagrozonych wykluczeniem. 1 1

Dla kazdego z wykazanych proceséw obstugi klienta powinna zosta¢ dobrana wtasciwa
miara (interpretacja) wedtug kryteriow warto$ciowania. Kazdy proces powinien otrzymaé
okreslong liczbe punktow, liczac tacznie wyniki z 6 kryteriow. Dobdor miar powinien
zosta¢ zaproponowany przez ekspertdow, na podstawie informacji otrzymanych od
czionkoéw zespotéw roboczych.

W wyniku oceny zmieni sie kolejnosé proceséw na liscie — zostang one uporzgdkowane
malejgco wedtug przypisanych punktéw. Pierwsze 15 proceséw zostanie wybranych jako
najwazniejsze (priorytetowe) — beda one zaproponowane do dalszej analizy
i optymalizacji.

WIECEJ INFORMACJI: Prezentacja i materiat dla uczestnikow szkolenia, wzoér
raportu z zadania C
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MAPOWANIE | IDENTYFIKACJA SLABYCH STRON
PROCESOW OBSLUGI KLIENTA

Zadanie D

. n Warsztaty dotyczace mapowania proceséw obstugi klienta
Dziatanie . 7

i identyfikaciji stabych stron

Ekspert dla czionkéw projektowego zespotu roboczego (trener
wewnetrzny lub zewnetrzny)

Wykonawca

REALIZACJA KROKU 9D

Dwudniowe warsztaty dla czionkdw projektowych zespotéw roboczych powinny

dotyczyc:
m  nauki mapowania procesow obstugi klienta,

m  mapowania i opisu priorytetowych proceséw obstugi klienta,

identyfikacji dziatarh dajgcych klientowi wartosc,

identyfikacji stabych stron.

WIECEJ INFORMACJI: Materiat z warsztatow dotyczacych mapowania
procesow obstugi klienta

CEN -

D

Mapowanie i opis procesow obstugi klienta

Projektowy zespot roboczy z ewentualng pomoca eksperta

REALIZACJA KROKU 10D

Na podstawie szczegdtowego opisu czynnosci powinny zostaé sporzadzone mapy 15
najwazniejszych procesoéw obstugi klienta i ich podproceséw. Pierwsze mapy
(wzorcowe) sporzadzane sg jeszcze podczas warsztatow. Pozostate mapy

(z ewentualng pomocyg eksperta) sporzgdzajg czionkowie zespotu roboczego. Mapy
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procesow powinny by¢ zbudowane w formie hierarchicznej (procesy, podprocesy)
zgodnie z przyjeta metodyka (zob. schemat 3). ‘N

Urzad /prz%/azx/ t Jontowl
Schemat 3. Graficzny sposob opisu proceséw obstugi klienta

tEHE
(TR T

i
@

Referant wydzialu X

Dekretacja wniosku

[ prekaranado
L wydzialu 2

- $ Wszystkie: zdarzenia, dziatania, stanowiska,
= = dokumenty, systemy informatyczne, bazy danych,
e przeplywy, warunki logiczne, sciezki krytyczne,

waskie gardifa, polgczenia z innymi procesami

WIECEJ INFORMACJI: Materiat z warsztatéow dotyczacych mapowania
proceséw obstugi klienta, materialy dotyczace
narzedzia do mapowania procesow
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11

Zadanie D

Dziatanie Identyfikacja stabych stron

Wykonawca Projektowy zespot roboczy z ewentualng pomocg eksperta
12

Zadanie D

Dziatanie Sporzadzenie raportu w sprawie zmapowanych proceséw obstugi

klienta

Wykonawca Kierownik zespotu roboczego lub ekspert
13

Zadanie D

Akceptacja raportu w sprawie zmapowanych procesow obstugi

Dziatanie klienta

Wykonawca Kierownictwo urzedu

REALIZACJA KROKOW 11D, 12D 113D

Nalezy dokona¢ przegladu wszystkich czynnosci proceséw obstugi klienta i oznaczyé

je jako:

m  czynnosci wytwarzajace wartos¢ — czynnosci, ktére dodajg warto$¢ do ustugi (juz
przy pierwszym jej wykonaniu!) — udziat tych czynnosci w procesie powinien byc¢

zwiekszany
albo

m czynnosci niewytwarzajace wartosci — czynnosci, ktére sa wykonywana
z powodu ztych warunkéw lub btedéw w planowaniu proceséw; nie wnoszg one
zadnej wartosci dla klienta — z jego punktu widzenia sg catkowicie nieistotne (gdyby

miat za nie ptaci¢ — nie zaptacitby)

albo
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m czynnosci umozliwiajace warto$¢ — same w sobie nie wytwarzajg wartoéci, ale sg
niezbedne dla wykonania czynnosci wytwarzajgcych wartos¢; nie mozna ich

wyeliminowac, ale nalezy je minimalizowac.

Kolejnym krokiem jest sprawdzenie, ile czasu zajmuje wykonanie poszczegdinych
czynnosci wnoszacych warto$¢, a takze pordwnanie tego czasu z catkowitym czasem
trwania procesu. Do najbardziej czasochtonnych czynnosci, opdzniajacych proces
(czesto niedocenianych z perspektywy uczestnikdw procesu, a istotnych z perspektywy

klienta) naleza:

m  wyszukiwanie (danych, informacji, itp.),

m  dublowanie zadan,

m  wielokrotna weryfikacja,

m  wprowadzanie poprawek,

m liczenie,

m  drukowanie kolejnych wersji lub dodatkowych egzemplarzy,
m  wewnetrzny transport (np. dokumentéw),

m czas oczekiwania (na decyzje, podpis, itp.).

Nalezy sie takze zastanowié, czy staba strona procesu dotyka istoty problemu, czy tez
jedynie jego symptoméw. Majac do czynienia z btedem w procesie, wiekszo$¢ osdb ma
odruch szybkiego zaproponowania dziatan naprawczych, zwtaszcza jesli rozwigzanie
wydaje sie bardzo proste, przyktadowo: czas przygotowania dokumentu jest zbyt dtugi,
wiec proponujemy, na przyktad, zwiekszenie liczby pracownikéw w zajmujgcych sie tym
zadaniem lub zdyscyplinowanie osoby wykonujgcej czynnos¢ (symptom: czas trwania);
tymczasem rzeczywista stabo$¢ polega na tym, ze przekazywany dokument przebiega
przez 15 stanowisk, podczas gdy wystarczyloby, aby przebiegat jedynie przez

3 stanowiska (problem: rozbudowany system weryfikacji i akceptaciji).

WIECEJ INFORMACJI: Materiat z warsztatéow dotyczacych mapowania
proceséw obstugi klienta, wzér raportu z zadania D
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ANALIZA POROWNAWCZA P
PROCESOW OBSLUGI KLIENTA +ne

% /“Zl}‘{ /ﬂfzy/‘all(;/ /{//él( tﬂm’

14

E

Sporzadzenie analizy porownawczej procesow obstugi klienta
Dziatanie (w przypadku realizacji projektu w wiekszej grupie urzedow
jednego typu)

Kierownictwo projektu

REALIZACJA KROKU 14E

Proces analizy poréwnawczej (dla kazdego typu urzeddéw) przebiega wedtug

nastepujacych krokow:

m  wybdr proceséw obstugi klienta przynajmniej dwukrotnie wskazanych jako

priorytetowe (zob. schemat 4),
m przeglad map proceséw i ich podziat na etapy:
» przygotowanie (przyjecie, dekretacja, rozdzielenie),
» analiza formalna (wlasciwo$¢, kompletnosé, wniesienie optat),
» analiza merytoryczna (ocena stanu faktycznego, wnioski),
» kontakt z klientem (uzupetnienia, wyjasnienia, przestuchania, porady),
» kontakt z innymi instytucjami zaangazowanymi w realizacje procesu,
» przetwarzanie (nowe dokumenty, raporty, zestawiania, analizy),
» akceptacja (kontrola, akceptacja, decyzja),
» dystrybucja (dostarczenie produktu lub ustugi),
> inne,

m  poréwnanie etapow poszczegdlnych proceséw ze zwrdceniem szczegodlnej uwagi

na zagadnienia:

» wykorzystanie systeméw informatycznych i baz danych,
» liczba zaangazowanych stanowisk,

» zaangazowanie kadry kierowniczej,

» wymagane dokumenty (wchodzace),

» sporzadzane dokumenty (wychodzace),

18



>

>

>

mozliwosci kontaktéw z klientem (w tym media elektroniczne),
sporzadzane raporty, analizy i zestawienia,

mozliwo$¢ przekazania produktu lub ustugi klientowi,

m identyfikacja réznic miedzy poszczegdinymi procesami,

m  formutowanie problemoéw do wyjasnienia, a w szczegoélnosci:

|

|

>

|

Zidentyfikowane problemy zostang przekazane zespotom roboczym do wyjasnienia

i formutowania rozwigzan podczas realizacji zadania F ,Optymalizacji proceséw

dostepnos¢ do narzedzi IT i informaciji (koniecznych do realizacji zadania),
dublowanie zadan i angazowanie zbyt wielu stanowisk,

angazowanie kadry kierowniczej do wykonywania rutynowych zadan,
wymaganie od klientéw i innych pracownikéw zbednych dokumentow,
wymaganie do pracownikdéw tworzenia zbednych dokumentéw,
ograniczenie udziatu klientéw w procesie (lub ich zbyteczne angazowanie),
koniecznos¢ sporzadzania opracowan nie wnoszacych wartosci dodanej,

ograniczenie mozliwosci przekazania klientom produktu lub ustugi.

zwigzanych z obstuga klienta”.

Schemat 4. Wyb6r proceséw obstugi klienta do analizy poréwnawczej

urzad 1

““-\‘urzqd 2

e o wybrane w jednym urzedzie

WIECEJ INFORMACJI: Analiza porownawcza procesow obstugi klienta

19

A

% ﬂqd /Wz#/‘all(i /{//él( towl



OPTYMALIZACJA PROCESOW OBSLUGI KLIENTA

15
Zadanie F

Dziatanie Warsztaty dotyczace optymalizacji proceséw obstugi klienta

Ekspert dla czionkéw projektowego zespotu roboczego (trener

Wykonawca wewnetrzny lub zewnetrzny)

REALIZACJA KROKU 15F

Dwudniowe warsztaty dla czionkdéw projektowych zespotéw roboczych powinny

dotyczyc:

m  przegladu wszystkich dziatan w procesie (analiza),
m  wskazania dziatan bez wartosci dodanej dla klienta,
m  wskazania dziatah majacych stabe strony,

m  wskazania roznic miedzy procesami — w przypadku posiadania materiatu

poréwnawczego z innych urzedoéw tego samego typu,
m  oceny skutkéw zmian,
m rekomendowania zmian,

m  weryfikacji zmian.

WIECEJ INFORMACJI: Materiat z warsztatéow dotyczacych optymalizacji
procesow obstugi klienta
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16
Zadanie F
Dziatanie Analiza stabych stron proceséw obstugi klienta

Wykonawca Projektowy zespot roboczy z ewentualng pomocg eksperta

REALIZACJA KROKU 16F

W omawianym kroku nalezy okresli¢ kryteria optymalizacji. Czy z punktu widzenia

klienta:

m  ustuga lub produkt beda lepsze?

m  dostep do ustugi lub produktu bedzie tatwiejszy?
m  otrzymanie ustugi lub produktu bedzie fatwiejsze?

m  oczekiwanie na ustuge lub produkt bedzie krétsze?

Nalezy zidentyfikowac¢ dziatania, ktore:

®  nie wnoszg wartosci dodanej dla klienta,

®  wymagajg kontroli niewspdtmiernej do ryzyka,

B wymagajg zaangazowania i kompetencji wiekszych niz potrzeba,

m  sg powtdrzeniem wczesniejszych dziatan,

m  s3 niepotrzebnie uzaleznione od zakonczenia wczesniejszych dziatan,
m  moga by¢ powodem wstrzymania catego procesu,

m  wykonywane sg nieefektywnie (narzedzia lub kompetencje).

Kolejnym krokiem (jesli istnieje taka mozliwos¢) jest znalezienie réznic w sposobie
dziatania (poréwnanie map tych samych proceséw obstugi klienta z réznych urzedow

danego typu), dotyczacych w szczegdlnosci:

m  dokumentéw bgdz informacji wymaganych od klienta,

m  dokumentdéw bgdz informacji sporzadzanych przez urzad,

m  koniecznosci sporzadzania opinii, ekspertyz, porad prawnych,
m  roznic w sposobie wykonywania czynnosci,

m  przebiegu Sciezek krytycznych,

m  czynnosci, w ktorych wystepuja ,waskie gardta”,
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m  S$ciezek decyzyjnych,

m  dostepnosci ustugi dla klienta.

W efekcie wskazane zostang skutki stabych stron z punktu widzenia kryteriow

optymalizaciji.

WIECEJ INFORMACJI: Materiat z warsztatow dotyczacych optymalizaciji
procesow obstugi klienta

17

Zadanie F

Sporzadzenie rekomendac;ji dotyczacych optymalizacji proceséw
obstugi klienta

Dziatanie

Wykonawca Projektowy zespot roboczy z ewentualng pomocg eksperta

REALIZACJA KROKU 17F

Rekomendacje zmian proceséw obstugi klienta dotyczg (zob. schemat 5):
®m usuniecia czynnosci, ktore nie wnosza wartosci dodanej dla klienta,

m zmiany czynnosci, ktére wnoszg wartos¢ dodang dla klienta, ale majq stabe strony,

ktére istotnie ograniczajg korzysci (z punktu widzenia kryteriow optymalizaciji),

m  poprawy czynnosci, ktére wnosza warto$¢ dodang dla klienta, ale majg stabe strony
w pewnym stopniu ograniczajace korzysci (z punktu widzenia kryteriow

optymalizaciji),

m  pozostawienia bez zmian czynnosci wnoszacych wartos¢é dodang dla klienta i nie

majacych stabych stron.
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Schemat 5. Formutowanie rekomendaciji

Bez stabych stron Stabe strony

Wartos¢ dla klienta ZOSTAWIC NIE WYSTEPUJE POPRAWIC ZMIENIC

Bez wartosci dla p .
Klienta NIE WYSTEPUIE | NIE WYSTEPUIE USUNAC USUNAC

Ograniczone Znaczjce Ograniczone Znaczace
korzysci korzysci korzysci korzysci

WIECEJ INFORMACJI: Materiat z warsztatow dotyczacych optymalizaciji
procesow obstugi klienta

18
Zadanie F
Dziatanie Weryfikacja rekomendowanych zmian w procesach obstugi klienta
Wykonawca Projektowy zesp6t roboczy z ewentualng pomocg eksperta

REALIzACJA KROKU 18F

Przed weryfikacjg rekomendowanych zmian nalezy ustali¢ kryteria, wedtug ktérych
rekomendacje zostang ocenione. Kryteria powinny byé tak dobrane, aby wytonié¢
te rekomendacje, ktére majg najwieksze znaczenie z punktu widzenia oczekiwanych
rezultatéw. Dla kazdego kryterium nalezy okre$li¢ miare (na przyktad 3-stopniowa)
i wage (na przyktad rozdzielajagc 10 punktéw). Kryteria i ich miary beda wspdlne dla
wszystkich rekomendacji. Zastosowanie miary (interpretacji) pozwala na przypisanie
punktéw, przemnozenie ich przez wage i odczytanie wyniku koncowego. Proponowane

kryteria, miary i ich wagi przedstawiajg tabele do 7 do 10.
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Tabela 7. Kryterium ,,Wymagania organizacyjne”

A

Kryterium 1: WYMAGANIA ORGANIZACYJNE Miara | Waga \_//C/ -
Urzad /ﬂ,‘z%/‘azx; lon

Rekomendacja moze zosta¢ wprowadzona bez istotnych 3 6

zZmian organizacyjnych.

Rekomendacja wymaga reorganizacji zespotow, szkolen,
zmian informatycznych, zakupu dodatkowego 2 2 4
oprogramowania, zakupu dodatkowych narzedzi, itp.

Rekomendacja wymaga zmian w strukturze organizacyjnej
urzeddw, zakupu nowych systemow informatycznych, 1 2
wdrozenia nowych technologii, itp.

Tabela 8. Kryterium ,Wymagania prawne”

Kryterium 2: WYMAGANIA PRAWNE Miara | Waga

Rekomendacja nie wymaga zmian prawnych. 3 6

Rekomendacja wymaga zmian w zarzadzeniach, 2 4
procedurach, instrukcjach wewnetrznych.

Rekomendacja wymaga zmian nadrzednych przepiséw 1 >
(rozporzadzenia, ustawy).

Tabela 9. Kryterium ,,Analiza ryzyka”

Kryterium 3: ANALIZA RYZYKA Miara | Waga

Rekomendacja bez wptywu na inne procesy badz 3 9
czynnosci.

Wdrozenie rekomendacji moze mie¢ wptyw na inne procesy
badz czynnosci (wzrost kosztéw, btedne decyzje, famanie

D NP . ) 2 6

prawa, utrudnienia dla klientéw, itp.). Trudno zdiagnozowaé 3

ryzyko lub zdiagnozowane ograniczone ryzyko.

Wdrozenie rekomendaciji istotnie wptywa na inne prace

badz czynno$ci, ktére w przypadku niedostawania do zmian 1 3

zwiekszajg ryzyko prawne i operacyjne. Zdiagnozowane
ryzyko.
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Tabela 10. Kryterium ,,Oczekiwane rezultaty”

Wynik

Kryterium 4: OCZEKIWANE REZULTATY Miara | Waga

[M*W]

Znaczace udoskonalenie procesu w wielu aspektach

(przyjazna obstuga klienta, szeroki dostep do ustug,

skrdcenie czasu oczekiwania na decyzje, zmniejszenie 3 9

kosztéw operacyjnych, zmniejszenie ryzyka operacyjnego
i prawnego, itp.).

3
Udoskonalenie proceséw w wybranych aspektach dziatania 2 6
(na przyktad wytacznie zwiekszenie dostepnosci do ustug).
Usprawnienie procesow, poprawa warunkéw obstugi, 1 3

sprawniejszy przeptyw informacji i dokumentéw.

Dla kazdej rekomendacji dobrana zostanie wiasciwa miara (interpretacja) wedtug
kryteriow oceny. Kazdy rekomendacja otrzyma okreslong liczbe punktow, liczac tacznie
wyniki z 4 kryteribw (wymagania organizacyjne, wymagania prawne, analiza ryzyka
i oczekiwane rezultaty). Zmieniona zostanie kolejnos¢ rekomendacji na liscie poprzez ich

uporzadkowanie malejaco wedtug przypisanych punktow.

WIECEJ INFORMACJI: Materiat z warsztatow dotyczacych optymalizacji
procesow obstugi klienta

19
Zadanie F
Dziatanie Planowanie rekomendowanych zmian w procesach obstugi klienta
Wykonawca Projektowy zespdt roboczy z ewentualng pomocg eksperta

REALIZACJA KROKU 19F

Weryfikacja rekomendacji pozwala na ich pogrupowanie (zob. schemat 6), tak aby
w pierwszej kolejnosci wdraza¢ zmiany dajgce najwieksze efekty, a wymagajace

najmniejszych naktadéw (zob. schemat 7).
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Schemat 6. Grupowanie rekomendacji L

rzad ,”/‘Z%/"“z"f Wlextant

”SU kceS” ewdrozenie moze nastgpi¢ niezwtocznie, znaczace
korzysci, bez specjalnych naktadéw, bez zwiekszonego

[26-30] ryzyka

ewdrozenie wymaga czasu, daje znaczace korzysci,
wymaga naktaddéw, bez zwiekszonego ryzyka

»poprawa”
[16-20]

ewdrozenie wymaga czasu, daje ograniczone korzysci,
bez specjalnych naktaddéw, bez zwiekszonego ryzyka

” bigd” ewdrozenie wymaga czasu, nie daje istotnych korzysci,
wymaga sporych naktadéw, jest ryzykowne - pozorna
[10_15] rekomendacja - porzuci¢ zmiane

Schemat 7. Planowanie zmian

+ Nakiady / efekty

Sukces Postep Poprawa |

WIECEJ INFORMACJI: Materiat z warsztatow dotyczacych optymalizaciji
procesow obstugi klienta
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m 20 Yol et Mo
F
Sporzadzenie raportu w sprawie optymalizacji proceséw obstugi
klienta
Kierownik zespotu roboczego lub ekspert
EEN -
F
Al_<ceptacja raportu w sprawie optymalizacji proceséw obstugi
klienta
Kierownictwo urzedu

WIECEJ INFORMACJI: Wzér raportu z zadania F
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PODSUMOWANIE

.Mapa drogowa” pokazuje, jak zoptymalizowano wybrane procesy zwigzane z obstugg
klienta w 70 wskazanych urzedach administracji rzadowej w ramach projektu ,Klient
w centrum uwagi administracji”. Nie jest jednak wytagcznie udokumentowaniem tego

dzieta.

Jest przede wszystkim instrukcjg skutecznego optymalizowania proceséw zwigzanych
z obstugag klienta, ktérg poleca sie do wielokrotnego zastosowania niezaleznie od typu,
ilosci i wielkosci urzedéw. ,Mapa drogowa” moze zostaé wykorzystana zaréwno
w kolejnych programach obejmujacych optymalizacje proceséw obstugi klienta

w wiekszych grupach urzedow, jak i indywidualnie przez pojedynczy urzad.
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