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Wsparcie administracji samorzadowej w ramach Priorytetu V
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Fundusze Europejskie w Polsce

9 lat cztonkostwa w Unii Europejskiej to dla Polski okres rozwoju. Srodki finan-
sowe UE umozliwily zrealizowanie ogromnej liczby inwestycji, dzieki ktorym
nasz kraj stal si¢ nowoczesniejszy i lepiej przygotowany do sprostania nadcho-
dzacym wyzwaniom. Rok 2013 jest szczegolny. Wraz z nim zakonczy sie reali-
zacja budzetu UE, w ramach ktérego Polska w latach 2007-2013 miala w swojej
dyspozycji ponad 67 mld euro. Srodki te zostaly wykorzystane przede wszyst-
kim na inwestycje w infrastrukture (autostrady i drogi) i w ekologie. Byty to
réwniez $rodki dla przedsigbiorstw, uczelni, jednostek naukowych. To w koncu
ogromne wsparcie dla zmian zachodzacych wokét nas — odbudowa zabytkéow,
remonty szpitali, szk6l i muzedw, nowe autobusy i tramwaje na naszych ulicach,
to tysigce placow budowy w calym kraju, gdzie powstaja wazne z punktu widze-
nia mieszkancow obiekty. W nadchodzacych latach nasz kraj otrzyma jeszcze
wigksze wsparcie finansowe na realizacje dzialan rozwojowych - do konca roku
2020 do dyspozycji otrzymamy prawie 73 mld euro.

Nie mozna zapomina¢, ze Fundusze Europejskie to nie tylko wielkie przedsie-
wziecia infrastrukturalne, ale takze bezposrednie inwestowanie w cztowieka, w
jego wiedze i umiejetnosci. To podnoszenie kwalifikacji, wsparcie dla powstawa-
nia nowych firm. To dodatkowe zajecia dla uczniéw i studentdw, a takze tysigce
nowych przedszkoli w catym kraju. To srodki na modernizacj¢ zaréwno polskiej
o$wiaty, jak i polskiej administracji publicznej, zaréwno tej centralnej jak i lo-
kalnej.

Tego typu dzialania finansuje wlasnie Europejski Fundusz Spoleczny , ktory do
konca roku 2013 wykorzystywany jest za posrednictwem Programu Operacyj-
nego Kapital Ludzki, na rzecz ktoérego przeznaczono ponad 11 miliardéw euro.
Program wyrdznia 9 obszaréw interwencji (Priorytetéw), bedacych odpowie-
dzig na wystepujace i zidentyfikowane w Polsce problemy. Stanowi wiec instru-
ment osiggniecia celow w kazdym z nastepujacych obszaréw wsparcia:

1. Zatrudnienia (Priorytet Ii VI)

2. Integracji spolecznej (Priorytet I i VII)

3. Adaptacyjnosci (Priorytet IT i VIII)

4. Edukagcji (Priorytet III i IX)

5. Szkolnictwa wyzszego (Priorytet IV)

6. Dobrego rzadzenia (Priorytet V)
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Rola MAC we wdrazaniu POKL

Na rozwdj panstwa i jego wzrost gospodarczy wpltywa wiele czynnikéw. Jednym
z glownych jest administracja dzialajaca w sposdb sprawny i efektywny. Dla-
tego tez Priorytet V Dobre rzadzenie ukierunkowano na wzmocnienie polskiej
administracji publicznej, by mogla w sposdb nowoczesny i partnerski wypel-
nia¢ swoja funkcje. Wsparciem objeto administracje szczebla rzadowego, samo-
rzagdowego, instytucje wymiaru sprawiedliwosci. Ukierunkowane bylo takze na
rozwdj potencjatu organizacji pozarzadowych oraz organizacji pracodawcow i
pracownikéw jako podmiotow istotnych z punktu widzenia efektywnej realiza-
cji zasady good governance (dobrego rzadzenia).

Przyjeta definicja okresla Dobre rzadzenie jako sprawowanie wladzy publicznej
w ramach wzajemnych relacji rzadu, administracji i spoteczenstwa, cechujace
sie otwartoscig, partnerstwem, rozliczalnoscig, skutecznoscia, efektywnoscia i
spojnoscig. Zasadniczg role w budowie potencjatu administracyjnego w Polsce,
odgrywaja jednostki administracji samorzadowej. Z uwagi na fakt, ze spotecz-
nosci lokalne stanowig jedng z zasadniczych podstaw ustroju demokratycznego,
podmioty te wymagaja szczegdlnej uwagi. Ich umiejscowienie — najblizej oby-
watela, najblizej przedsi¢biorcy, uzasadnia inwestycje w podnoszenie jakosci
podstawowych ustug swiadczonych przez te jednostki.

Ministerstwo Administracji i Cyfryzacji wspiera modernizacje polskich samo-
rzagdow wlasnie poprzez $rodki Europejskiego Funduszu Spolecznego. W ra-
mach Programu Operacyjnego Kapital Ludzki na lata 2007-2013 przeznaczono
ponad 250 milionéw euro na dzialania poprawiajace funkcjonowanie admini-
stracji samorzadowe;j.

Dziedziny wspierane przez MAC

Minister Administracji i Cyfryzacji w ramach Europejskiego Funduszu Spotecz-

nego wspiera dzialania majace na celu:

1. Poprawe jakosci prawa;

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

3. Podniesienie zaufania spotecznego do wiladz lokalnych i regionalnych oraz
poprawa przejrzystosci dziatan administracji samorzadowe;j.

Obszary priorytetowe interwencji Ministra Administracji i Cyfryzacji w ramach

Europejskiego Funduszu Spofecznego, zbiezne sg z rekomendacjami raportu
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»Polska 2030”. Ponadto zalozenia wsparcia kierowanego do samorzadéw ze

srodkéw Europejskiego Funduszu Spolecznego sg zgodne z zalozeniami strategii

Sprawne Panstwo 2020 (SSP). SSP - jako jedna z 9 zintegrowanych strategii roz-

woju - wpisuje sie¢ w nowy model zarzadzania rozwojem kraju okreslony w do-

kumencie pn. Zalozenia systemu zarzadzania rozwojem Polski, przyjetym przez

Rade Ministréw w dniu 27 kwietnia 2009 r. Nowy system zarzadzania rozwojem

kraju zmierza do zwigkszenia skutecznosci programowania i wdrazania polityki

rozwoju oraz podniesienia jakosci funkcjonowania instytucji publicznych.

Z zalozeniami SSP koresponduje uktad celow POKL 2007-2013. Cel szczegdto-

wy 3 Sprawne panstwo na poziomie lokalnym i regionalnym dla priorytetu V

POKL, przewiduje:

o Poprawe standardéw zarzadzania w jednostkach samorzadu terytorialnego
poprzez wdrozenie do 2015 r. w urzedach JST systemdw zarzadzania satysfak-
cja klienta (20%), systemow wspierajacych zarzadzanie jakoscig (30%), stan-
dardow zarzadzania zasobami ludzkimi (40%) oraz modernizacj¢ dostepu do
informacji publicznej (20%);

o Poprawe jakosci aktéw prawa wydanych przez organy jednostek samorzadu
terytorialnego poprzez obnizenie do 2015r. o 5% liczby decyzji uchylonych w
stosunku do liczby decyzji zaskarzonych;

« Standaryzacje oraz wzrost jakosci elektronicznych ustug publicznych poprzez
wdrozenie co najmniej 20 e-ustug swiadczonych przez 80% jednostek samo-
rzadu terytorialnego oraz zespolong wojewddzka administracje rzadowa do
2015r.;

« Wdrozenie systemu monitorowania polityk publicznych w wojewddztwie
przez co najmniej 50% samorzadow wojewddztw do konca 2015r.
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Postepy w realizacji Dzialania 5.2 POKL

Dotychczasowa realizacja Dzialania 5.2 POKL w znaczacy sposdb przyczynila
sie do zmodernizowania polskiej administracji samorzagdowej. Wsparciem mo-
dernizacyjnym objeto ponad 50% wszystkich jednostek administracji samorzg-
dowej - ponad 1400 urzedéw. Zrealizowano ponad 400 réznorodnych projek-
tow, ktorych warto$¢ przekracza 700 mln zlotych.

W efekcie podjetych dziatan doskonalgcych w jednostkach administracji samo-
rzagdowej wdrozono nastepujace usprawnienia:

Zarzadzanie Zasobami Ludzkimi w JST 680 24%
System monitorowania satysfakcji klientéw 615 22%
Wspodlna Metoda Oceny (wdrozenie systemu) ang. CAF 464 17%
Wdrozenie i certyfikacja systemu I1SO (gtdwnie norma 9001) 328 12%
Kodeks etyczny w JST 311 11%
Procedura konsultacji spotecznych 279 10%
Modernizacja strony BIP 256 9%
Przygotowanie mapa aktywnosci NGO w JST 239 9%
Usprawnienie obstuga klienta (sporzadzenie opisu ustug, orga- o
R = 221 8%
nizacja biura obstugi interesanta)
V\/drozeme procedur ewaluacji strategii / zarzagdzania strate- 188 7%
gicznego
\é\t/gr)ozenle narzedzi IT w urzedzie (e-DOK / e-PZP / intranet 180 6%
Uruchomienie w JST nowych e-ustug 162 6%
Odnowienie (recertyfikacja) systemu ISO (gtéwnie norma 120 4%
9001)
Modernizacja zarzgdzania finansowego (np.. Wdrozenie bu- 101 4%

dzetu zadaniowego)
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Poprawa poboru opfat i podatkéw lokalnych 70 2%

Zlecanie ustug publicznych NGO 47 2%
Badanie jakosci ustug publicznych swiadczonych przez JST 29 1%
Upowszechnienie stosowania Partnerstwa Publiczno Prywat- 29 1%
nego w JST °
Zarzadzanie jakoscig w JST - metody: PRI / BSC / EFQM 20 1%

Kazda z JST uczestniczacych w projektach zrealizowata $rednio ponad 3 rézne
usprawnienia w obszarach, ktore na podstawie przeprowadzonej diagnozy zo-
staly wybrane jako najistotniejsze do realizacji.

W przypadku najczesciej realizowanego usprawnienia zwigzanego z moderni-
zacja zarzadzania zasobami ludzkimi w urzedzie (w blisko co czwartym JST w
kraju), najczesciej realizowane byly nastepujace dziatania:

o Okreslenie potrzeb szkoleniowych pracownikow;

« Sporzadzenie opisu stanowisk /profili kompetencyjnych stanowisk;

» Dokonanie pomiaru kompetencji — oceniono pracownikéw pod wzgledem
kompetencji zawartych w opisie/profilu kompetencyjnym stanowiska;

» Modyfikacja systeméw oceny okresowej pracownikéws;

 Opracowywanie indywidualnych $ciezek rozwoju zawodowego pracownikéw
(gtéwnie w czedci wigkszych urzedow JST).

Obok wprowadzanych zmian zwiazanych z codzienng praktyka zarzadzania ka-
drami w urzedzie wsparciem szkoleniowym objeto ponad 120 tys. pracownikow
samorzagdowych w zakresie podnoszenia wiedzy i kwalifikacji zawodowych.
Zakres szkolen obejmowat zaréwno podnoszenie kwalifikacji ogélnych (KPA,
szkolenia jezykowe, komputerowe) jak i szkolenia specjalistyczne w zakresie za-
rzadzania oraz merytorycznych obszaréw dzialalnosci JST. Formy szkoleniowe
stosowane w ramach projektéw mialy réznorodng forme od dwusemestralnych
studiow podyplomowych, poprzez szkolenia stacjonarne, e-learningowe, warsz-
taty, konferencje.
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Efekty realizacji Dzialania 5.2 POKL

W II potowie 2012 roku przeprowadzono badanie ewaluacyjne pn. ,,Ocena pro-

jektow konkursowych zrealizowanych w ramach Poddzialania 5.2.1 Moderniza-

cja zarzadzania w administracji samorzagdowej Programu Operacyjnego Kapitat

Ludzki 2007-2013”. Badanie miato charakter ewaluacji on-going ukierunkowa-

nej na:

« pogtebienie wiedzy na temat zmian w obszarze zarzadzania w jednostkach
samorzadu terytorialnego korzystajacych ze wsparcia w ramach Poddzialania
5.2.1 (projekty konkursowe z 2008 i 2009 roku),

« uzyskanie informacji na temat trwatosci wprowadzonych zmian oraz czynni-
kow, ktore te trwalos¢ warunkuja.

Badanie przeprowadzono na prébie 659 Jednostek Samorzadu Terytorialnego,

ktére wowczas zakonczyly realizacje dziatan doskonalacych.

Zakres przedmiotowy badania

Ewaluacja dotyczyla pieciu rodzajéw usprawnien zarzadczych realizowanych w
jednostkach samorzadu terytorialnego w ramach projektéw finansowanych z
Poddziafania 5.2.1:
« systemy rozwoju kompetencji kadr;
« usprawnienia w zakresie obstugi klienta;
o usprawnienia z zakresu e-administracji;
o systemy jakos$ci (System Zarzadzania Jakoscig ISO 9001, Wspdlna Metoda
Oceny CAF);
« systemy monitorowania poziomu satysfakcji klientow JST.
Rysunek: Struktura proby odbiorcow wsparcia objetych badaniem ilosciowym ze
wzgledu na typ jednostki samorzgdu terytorialnego
B gminy wiejskie

W gminy miejskie

wojewodztwa

Na czym polegaly realizowane usprawnienia zarzadcze i jakie mialy efekty?

1. system rozwoju kompetencji kadr
Jesli jako$¢ funkcjonowania urzedu zalezy od jakosci jego pracownikéw, to
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rozwo6j kompetencji kadr powinien by¢ priorytetem dla JST uczestniczacych w
projektach konkursowych. System rozwoju kompetencji kadr wdrozylo jednak
tylko 8% badanych urzedéw. Wnioski zakladajace realizacje tego usprawnienia
pojawily si¢ tylko w konkursie, w ktérym bylo ono premiowane. Wskazuje to
na relatywnie niska jego range w hierarchii potrzeb modernizacyjnych urzedow.
Prowadzone dzialania najczesciej polegaty na okresleniu potrzeb szkoleniowych
pracownikéw (92%), co czesciowo wynikato z koniecznosci sformufowania pre-
ferencji urzedow pod adresem dziatan szkoleniowych prowadzonych w ramach
projektow. Stosunkowo czesto (66%) opracowywano opisy profili kompeten-
cyjnych stanowisk. Rzadziej miala miejsce pelna analiza luk kompetencyjnych
(dokonanie oceny pracownikéw pod katem kompetencji wchodzacych w sklad
opracowanych profili - 46%). Najmniejszym zainteresowaniem cieszyto sie
opracowanie indywidualnych $ciezek rozwoju (28%).

Rysunek: Dzialania zrealizowane w ramach opracowania systemu rozwoju kom-
petencji kadr

Sporzadzono katalog | zestaw kompetencji
istotnych dla urzedu 40%
Sporzadzono opis kormpetencji - ag

Sporzadzono opis stanowisk | profili kompeten-

cyjnych stanowisk 66%

Dokonano pomiaru kompetencji - oceniono pra-
cownikéw pod wzgledem kompetenciji zawartych
w opisie| profilu kompetencyjnym stanowiska

46%

Zmodyfikowano system oceny ckresowej
pracownikow

40%

Okreslono potrzeby szkoleniowe pracownikow

92%

Opracowano indywidualne sciezki rozwoju

28%
zawodowego pracownikow

Ocena wplywu wdrozonych rozwigzan z zakresu zarzadzania zasobami ludzki-
mi na dzialanie organizacji byta zasadniczo pozytywna, zwlaszcza w obszarze
ogolnego funkcjonowania instytucji, dostosowania polityki szkoleniowej do jej
potrzeb (istnieje jednak ryzyko, ze dziatanie to moglo mie¢ charakter incyden-
talny, $cisle zwiazany z realizowanym projektem), polityki zarzadzania zasobami
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ludzkimi i komunikacji wewnetrznej. Od 18% do 30% urzedéw nie odnotowato
jednak zadnych zmian.

Schemat: Jakie pozytywne efekty przyniosto wprowadzenie systemu rozwoju kom-
petencji kadr? — opinie odbiorcéw wsparcia (N = 50)

Poprawa funkcjonowania
instytucji 74%

Dostosowanie polityki
szkoleniowe]j do potrzeb
organizacji i pracownikow 70%

Usprawnienie polityki
zarzadzania zasobami
ludzkimi 68%

Poprawa komunikacji
wewnetrznej 62%

Obnizenie kosztéw
funkecjonowania
urzgdu 2%

2. usprawnienia w zakresie obstugi klienta

W ramach Poddziatania 5.2.1 mozliwe bylo wdrozenie trzech rodzajéw uspraw-
nien z zakresu obstugi klienta, ktdre cieszyly si¢ zréznicowana popularnoscia:
udoskonalenie Biuletynu Informacji Publicznej (15%), aktualizacja kart ustug
publicznych (8%) i uruchomienie Biura Obstugi Klienta (5%).

Schemat: Charakterystyka wdrazanych usprawnien w zakresie obstugi klienta

¢~ Ministerstwo UNIA EUROPEJSKA
¥ Administradji EUROPEJSKI
i Cyfryzadji FUNDUSZ SPOLECZNY

KAPITAL LUDZKI

NARODOWA STRATEGIA SPOJNOSCI




Udoskenalenia

BIP '
10 pracownikow do opieki nad portalem |
s ich odpowiedzialnosci (57%

ej petnito funkcje ogdlnej infermacji| “przewodnika” po
urzedzie
Biuro Obstugi w strukturze wiekszosci BOK (96%) nie wyrdzniono stanowisk
Klienta dedykowanych roznym rodzajom sprawy

formuta dziatania BOK zwykle daje klientowi mozliwosc kompleksowgo
zatatwienia tylko niektérych spraw (64%)

Aktualizacja w 62% urzeddw udostepniono opracowane karty ustug w BIP

opisdw kart po zakericzeniu realizacji projektu co czwarty urzad posiadat opracowane
ustug publicznych karty dla wszystkich Swiadeczonych ustug, a 43% - dla co najmniej 75%
swiadczonych ustug

Usprawnienia zwigzane z obstuga klienta w opinii
badanych nalez3 do rozwizzan o najwiekszym pozytyw-
nym wplywie na roéine aspekty funkcjonowania
urzedu, w tym zwlaszcza na dostep klientow do
informacji, satysfakcje klientow i czas ich obstugi.

3. e-administracja — wykorzystanie technologii informacyjnych w urzedzie
Odsetek urzedéw wdrazajgcych rozwigzania z zakresu wewnetrznej informaty-
zacji (najczesciej byl to elektroniczny obieg dokumentéw) wynidst 12%. E-ustu-
gi wdrozyto tylko 2% urzedoéw, a szczegdétowa ich analiza pokazuje, ze nie byly
to ustugi w pelni zautomatyzowane.

Implementacja zmian zwigzanych z wprowadzeniem technologii informacyjnych
najczesciej wiazala si¢ z koniecznoscig modyfikacji zakresu pracy niektérych pra-
cownikéw (51%) oraz zakupu sprzetu IT (40%) i oprogramowania (32%). W okoto
jednej piatej urzedéw doszto do zmian zakresu zadan niektérych komoérek organi-
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zacyjnych. Rzadko natomiast dochodzito do zmian w regulaminach pracy badanych
urzedow (15%) i do zwiekszenia liczby zatrudnionych (7%).

Wprowadzenie rozwigzan z zakresu e-administracji napotykalo na wiele proble-
mow, z ktérych najwazniejszym bylo przywigzanie pracownikéw do $wiadcze-
nia ustug w sposéb tradycyjny.

Rysunek: Problemy we wdrazaniu rozwigzan z zakresu wewnetrznej informatyza-
cji urzedu (mozliwos¢ kilku odpowiedzi, N = 73)

Przyzwyczajenia pracownikow do tradycyjnego

swiadczenia usiug 81%

Wieloi€ rozproszonych systemow i narzedzi c6%
informatycznych zwizzanych ze swiadczeniem

ustug elektronicznych w administracji publiczne]

Miewystarczajgce srodki finansows _ B5%

Brak jasnych regulaci dotyczacych informatyzaci _ 47%
w administracji publicznej
Prawo, kiore nie nadaia za rozwojem technologii 6%

internetowych

Ograniczenie infrastruktury IT {np. zbyt mata

prIepustowose taczy internetowych) 32%

Wprowadzone zmiany nie mialy bezposredniego wplywu na jako$¢ swiadczonych
ushug: terminowos¢ zalatwiania spraw; liczbe skarg na prace urzedu czy czas obstugi
klienta. Umiarkowanie pozytywna byta takze ocena wptywu wprowadzenia elektronicz-
nych rozwigzan na wewnetrzny przeptyw informacji (62% opinii pozytywnych) i ogélne
usprawnienie funkcjonowania instytucji (53%). Zdarzaly sie réwniez glosy negatywne.
25% beneficjentéw przypisywalo elektronicznemu obiegowi dokumentéw pogorszenie
terminowosci zafatwiania spraw. Wedtug 11% badanych wewnetrzna informatyzacja
skutkowata wzrostem niezadowolenia pracownikéw. Wydaje si¢ jednak, ze problem ak-
ceptacji pracownikéw dla elektronicznych systeméw bedzie stopniowo zanikal, podob-
nie jak w przypadku wigkszosci innowacyjnych zmian organizacyjnych.

Schemat: Jakie pozytywne efekty przyniosto wdrozenie rozwigzah z zakresu we-
wnetrznej informatyzacji urzedu? — opinie odbiorcow wsparcia (N = 73)
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62% 53% 19% 14%

Poprawa Poprawa Wzrost Skricenie
komunikaci funkcjonowania zadowolenia czasu obstugi
wewnetrznej instytucji pracownikdw klienta

7% 5% 1%

Zmnigjszenie liczby Obizenie kosztdw Wazrost terminowosci
skarg na prace funkcjonowania zafatwiania
urzedu urzedu spraw

4. Wykorzystanie systemdw jakosci ISO 9001 i CAF

Norma ISO 9001 zawiera wymagania dla systemu zarzqdzania jakoscig majg-
cego zastosowanie w organizacji, ktorej celem jest dostarczanie usfug
o gwarantowanej, niezmiennej jakosci, zgodnie oczekiwaniami kierowanymi

przez klientow. Jednym z wazniejszych wymagan normy jest obowigzek
regularnej oceny zdolnosci organizacji do spefniania wymagan klieniéw przez
niezalezne jednastki certyfikujgce.

System Zarzadzania Jako$cig ISO 9001 w ramach projektéw finansowanych z Pod-
dziatania 5.2.1 wdrozylo 37% beneficjentéw. Najczesciej dziatania projektowe za-
ktadaly przygotowanie jednostki do wdrozenia systemu i przeprowadzenie auditu
certyfikujacego (74%). W pozostalych przypadkach zazwyczaj przygotowywano
urzedy do wdrozenia Systemu Zarzadzania Jako$cig (22%). Nieliczne urzedy (3%)
finansowaly w ramach projektéw przeprowadzenie auditu odnowieniowego (3%).
Wiekszos¢ JST deklaruje, ze wdrozone w ramach projektéw systemy spelniaja
formalne wymagania normy ISO. Istnieje jednak kilkuprocentowe grono JST,
ktére nie dopelnily podstawowych obowigzkéw zwigzanych z utrzymaniem
systemu (powotlanie pelnomocnika ISO, audytoréw wewnetrznych, dokonanie
auditu wewnetrznego, pomiaru zadowolenia klientéw). W urzedach, w ktérych
certyfikat uzyskano ponad rok temu, okoto 20% nie przeprowadzilo przegladu
kierownictwa ani auditu nadzoru.

Ocena wplywu systemu na funkcjonowanie urzedu jest zasadniczo pozytywna,
najbardziej za§ w takich wymiarach jak: wizerunek urzedu, ogdlne funkcjono-
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wanie urzedu, komunikacja wewnetrzna. W pozostatych obszarach, zwiazanych
z jako$cig obslugi klienta, poprawa juz nie jest tak oczywista. W ok. 30% urze-
dow wdrozenie ISO spowodowalo wzrost kosztéw funkcjonowania urzedu.
Schemat: Jakie pozytywne efekty przyniosto wdrozenie Systemu Zarzgdzania Ja-
koscig ISO 90017 - opinie odbiorcéw wsparcia (N = 228)

77% 72% 66% 51%

Poprawa Poprawa Poprawa Wazrost
wizerunku funkcjonowania komunikacji satysfakcji
urzedu instytucji wewnetrzne] klientdw

45% 37% 34% 20%

Spadek liczby biedow Wzrost Skrocenie Spadek
popetnianych przez terminowosci crzasu obstugi liczbwy skarg
urzednikow zatatwiania spraw klienta na prace urzedu

W co dziesigtym urzedzie pojawialy si¢ skargi na czasochtonnos$¢ utrzymania
systemu - liczba audytoréw wewnetrznych jest oceniana jako zbyt mata w sto-
sunku do obowigzkéw. Czesto - w co pigtym urzedzie - ISO nie cieszy sie akcep-
tacjg pracownikow. Takze w badaniu jakosciowym czesto wskazywano na nie-
che¢ pracownikéw do tego typu zmiany z powodu dodatkowych obowigzkow
zwigzanych z utrzymaniem Systemu Zarzadzania Jakoscig i respektowaniem
jego procedur.

Wspdlna Metoda Oceny (Common Assessment Framework — CAF) jest narze-

dziem zarzgdzania jokoscig, zainspirowanym przez Model Doskonafosci
Europejskiej Fundacji Zarzgdzania Jakoscig (EFQM), dedykowanym sektorowi
administracji publicznej. Metoda jest narzedziem wszechstronnej diagnozy

organizacji w roZznych obszarach jej funkcjonowania odnoszgcych sie do jej
potencjatu i uzyskiwanych wynikow. Diagnoza stanu funkcjonowania organi-
zacji dokonywana jest metodg samooceny, ktdrej wyniki stuzq identyfikacji
obszaréw doskonalenia oraz wprowadzaniv wymaganych usprawnieri
zarzgdczych.

Wspdlna Metoda Oceny CAF wdrazana byta w 10% urzedéw. Wigkszo$¢ urze-
dow potwierdzita wypracowanie w wyniku metody CAF formalnych rezultatow
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tego procesu - w 93% JST opracowano raport samooceny, a w 92% przygotowa-
no liste priorytetow. Nieco rzadziej (84%) opracowywano plan doskonalenia.
Czesto dostrzegano wplyw CAF na poprawe ogélnego funkcjonowania organi-
zacji (70%) oraz komunikacji wewnetrznej (66%). Relatywnie rzadko przekla-
dalo sie to jednak na wzrost zadowolenia pracownikéw (34%) i sporadycznie
na obnizenie kosztéw funkcjonowania urzedu (3%). W 11% urzedéw CAF nie
spotkal sie z akceptacjg pracownikow.

Rysunek: Jakie pozytywne efekty przyniosto zastosowanie Wspélnej Metody Oce-
ny CAF? - opinie odbiorcéw wsparcia (N = 61)

70% 66%

Poprawa funkcjonowania Poprawa komunikacji
organizacji wewnetrzne]

34% 3%

Wazrost zadowaolenia Obnizenie kosztow
pracownikdw funkcjonowania urzedu

5. systemy monitorowania satysfakeji klientow

Badania satysfakcji klientéw (mimo swej oczywistosci w jednostkach ustugo-
wych) nie stanowia normy funkcjonowania JST. Moze wiec cieszy¢, ze na wdro-
zenie tego rodzaju usprawnienia organizacyjnego zdecydowalo si¢ az 37% urze-
dow.

Przewidziane w projektach rozwigzania powszechnie zakladaly opracowanie
wzordw narzedzi do badania satysfakgji klientow (95%). Stosunkowo rzadko -
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biorgc pod uwage zasadniczy brak do$wiadczen JST w obszarze badan satys-
fakcji - urzedy wyposazano w procedure monitoringu (58%), sporadycznie - w
podrecznik dotyczacy badan satysfakeji (6%).

Schemat: Dominujgcy wzorzec realizacji badan satysfakciji klientéw w JST

Czestotliwosc

W 44% IST badania prowadzone s
raz w roku.
W jednej trzeciej IST badania majg
charakter dziatan ad hoc i
(czestotliwost zalefy od potrzeb). v

Zasoby kadrowe

W 04% urzedow badania s3
realizowane wytgcznie wtasnymi
sitami pracownikow.
Zadania zwigzane z badaniami
satysfakeji najczescie] zlecono
v pracownikom w ramach

dodatkowych obowigzkow.

Ankieta do samodzielnego
wypetnienia wykorzystywana jest
w ponad 90% urzedow.

Dziatania modernizacyjne
w urzedzie

Wyniki badan satysfakcji klientow sg
omawiane na najwyzszym szczeblu
kierowniczym (81%).

Rzadko jednak sg wykorzystywane
jako podstawa do wprowadzania
zmian doskonalacych
funkcjonowanie urzedu (25%).

Urzedy pozytywnie ocenialy wptyw monitoringu satysfakcji na rézne aspekty
funkcjonowania organizacji. Przede wszystkim dostrzegano pozytywny wpltyw

| '~ Ministerstwo UNIA EUROPEJSKA R
KAPITAL LUDZKI  Administraji EUROPEJSKI [N
NARODOWA STRATEGIA SPOJNOSCI i Cyfryzadji FUNDUSZ SPOLECZNY T

*




wdrozenia na wzrost jakosci obstugi klienta (67%), poprawe wizerunku urzedu
(64%) i wzrost satysfakeji klientow (58%). Znaczny odsetek urzedéw nie do-
strzegal jednak zmian w tym zakresie. Stosunkowo czgsto wyrazano tez opinie o
braku wpltywu monitoringu na funkcjonowanie urzedu (40%).

Rysunek: Dziatania zrealizowane w ramach opracowania systemu monitoringu
satysfakcji klientow (N=227)

95% 58% 41%
Opracowanie WIorow Przygotowanie procedury Audytfocena dotychczasowych
ankiet do badan satysfakcji monitoringu satysfakcji sposobow monitorowania
klientow klientow satysfakcji klientow
0,
31% 20% 6%
Analiza potrzeb Przygotowanie platformy Dpracowanie podrecznika
informacyjnych poszczegol- internetowej do badan dotyczgcego badan satysfakcji
nych komaorek urzedu satysfakcji klientow klientow

Czy wdrozone usprawnienia zarzadcze s3 trwale i jakie s uwarunkowania
ich trwalosci?

Trwalo$¢ wprowadzonych rozwigzan byla zréznicowana, ale czesciej — przynaj-
mniej na podstawie wynikéw badania iloSciowego - mozna méwi¢ o wykorzy-
stywaniu ich w codziennej pracy JST niz o wygasnieciu ich trwalosci wraz z
koncem realizacji projektow.

Najwazniejszym czynnikiem wplywajacym na trwalo$¢ wdrozonych uspraw-
nien bylo nastawienie kierownictwa urzedu, zas na kolejnych miejscach - apro-
bata pracownikéw oraz mozliwosdci finansowe (szczegélnie istotne w przypadku
ISO i elektronicznego obiegu dokumentdw). Jezeli decydenci widzieli potrzebe
wprowadzenia usprawnien i ich utrzymania, to prowadzili dzialania je upo-
wszechniajace i sami brali w nich aktywny udzial. Akceptacja ze strony pracow-
nikéw byta z kolei pochodng z jednej strony postaw decydentow (jezeli byli oni
niechetni wdrozeniu, to rowniez niechetni byli pracownicy), z drugiej zas strony
duza role odgrywato poczucie pracownikow, ze dane rozwigzania sg uzyteczne.
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Schemat: Trwatos¢ wdroZonych usprawnieti zarzgdczych

Rodzaj usprawnienia

System rozwoju
kompetencji kadr

Usprawnienia z zakresu
obstugi klienta

Usprawnienia z zakresu
e-administracji

Systemy Zarzadzania
Jakoscig ISO i CAF

System monitorowania
satysfakeji klientow
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w ponad poltowie JST (55%) opis stanowisk /profile
kompetencyjne zostaly wprowadzone w #ycie zarzgdze-
niem kierownika jednostki, a 27% urzedéw kontynuowato
prace nad opisami i zamierzalo je wprowadzié¢ w zycie

w 2012 lub 2013 .

85% IST wprowadzifo system oceny okresowej zarzadze-
niem kierownika jednostki

w 58% JST po zakoriczeniu projektu kontynuowano prace
zwigzane z doskonaleniem BIP

stabilna jest liczba pracownikdw, ktérzy zajmujg sie BOK

69% urzeddw po zakoriczeniu realizacji projektu posiadato
opracowane karty ustug publicznych dla wszystkich lub prawie
wszystkich ustug swiadczonych przez urzad

w 58% JST wszyscy lub co najmniej trzy czwarte kadry
kierowniczej wykorzystywato w pracy rozwigzania
z zakresu wewnetrznej informatyzacji urzedu

w 63% JST z tych rozwiazan korzystali wszyscy lub co
najmniej trzy czwarte pracownikdw

w 55% IST wprowadzono obowigzek szkolenia nowych
pracownikéw z zakresu wdrozonych rozwiazan

dwie trzecie J5T (67%) planuje odnowic¢ certyfikat 150

okofo dwie trzecie JST (64%) podjefo sie realizacji projektdw
doskonalgcych zidentyfikowanych w wyniku zastosowania
Wspdlnej Metody Oceny CAF, stosunkowo rzadko jednak
urzedy po zakoriczeniu realizacji projektu prowadzity
ponowng samoocene CAF (25%)

po zakoriczeniu projektu 69% IST wdraZajacych usprawnienia
w zakresie monitoringu satysfakcji klientéw przeprowadzito
badania zadowolenia klientdw
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Gloéwne wnioski z badania ewaluacyjnego

1.

Wyniki badania ilosciowego pokazuja, ze projekty realizowane w ramach
Poddziatania 5.2.1 POKL w wigkszosci urzedow oceniane s3 pozytywnie:
przyniosly one zakladane efekty, a wdrozone usprawnienia zarzadcze z regu-
ly ciesza sie akceptacja kierownictwa i pracownikéw i s3 wykorzystywane w
pracy JST. Wyniki badan jakosciowych pozwolily blizej przyjrze¢ si¢ realizo-
wanym projektom i ujawnily istnienie czynnikdéw ograniczajacych trwalos¢ i
skuteczno$¢ wdrozonych rozwigzan.

. Podstawowym problemem byt fakt, Ze beneficjenci projektow realizowanych

w ramach Poddzialania 5.2.1 czgsto nie mieli wplywu na zawartos¢ meryto-
ryczng prowadzonych dzialan. Najczesciej przystepowali do gotowych kon-
cepcyjnie projektow, ktore nie zawsze i nie w catosci odpowiadaly ich potrze-
bom i mozliwosciom.

. Badanie jako$ciowe ujawnilo duze znaczenie ,bodzca finansowego” (wéréd

urzedow bardzo silne jest przekonanie, ze jezeli sa oferowane $rodki finan-
sowe, to nalezy z nich skorzysta¢). Wykazalo takze, ze usprawnienia zarzad-
cze mozliwe do realizacji w ramach Poddziatania 5.2.1 postrzegane byly jako
drugorzedne w stosunku do bogatego i pozytywnie ocenianego komponentu
szkoleniowego projektow.

. Wdrozone usprawnienia nie zmienialy zasadniczo jako$ci $wiadczonych

ustug (terminowosci zalatwiania spraw, liczby skarg, satysfakeji klientéw czy
kosztéw funkcjonowania urzedéw). Jednak na ogét pozytywnie wplywaly na
funkcjonowanie urzeddéw, czgsto wywolujac niezamierzone, korzystne efekty.
Czesto zwracano uwage na pozytywna mobilizacje pracownikéw, zmiang ich
$wiadomosci, na wprowadzenie do urzedu efektu “Swiezosci”. Poddzialanie
5.2.1 bylo silnym impulsem w kierunku zmiany kultury organizacyjnej wielu
urzedow na bardziej ,,prokliencky” i ,,projakosciows”.

. Negatywne niezamierzone efekty byty pochodna niewystarczajacej wiedzy do-

tyczacej przedmiotu wdrozenia, np. zdarzalo sie, ze nie zdawano sobie sprawy
z kosztow utrzymania ISO (bariera trwatosci), nie zawsze tez wiedziano od
kosztach zwigzanych z utrzymaniem elektronicznego obiegu dokumentow.

. Potrzebna jest zatem generalna ,,zmiana nastawienia” JST do oferowanych

instrumentéw wsparcia - z ,wymuszanych” form doskonalenia na samodo-
skonalenie. Towarzyszy¢ temu powinno odchodzenie od myslenia w katego-
riach ,korzystania z okazji do uzyskania dofinansowania” do myslenia ,,jak
wykorzysta¢ dostgpne $rodki publiczne w celu wzrostu jakosci $wiadczenia
ustug publicznych”
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www.ip.mac.gov.pl

Raport z wynikéw badania znajduje sie na stronie
wwwip.mac.gov.pl w dziale ,,Dokumenty”, w zaktadce
»Badania i raporty”.

W IV kwartale 2013 r. zostanie przeprowadzone kolejne badanie ewaluacyjne,

obejmujace szerszy horyzont czasowy. Pelny raport z badania zostanie udostep-
niony réwniez pod wskazanym powyzej adresem.
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Projekty systemowe MAC

MAC realizuje réwniez w ramach POKL tzw. projekty systemowe, ktérych celem
jest podnoszenie kompetencji pracownikow JST (np. Akademia Lideréw Samo-
rzagdowych), upowszechnienie nowoczesnych narzedzi zarzadzania publicznego
oraz podnoszenie przejrzystosci dzialan samorzadu terytorialnego.

Akademia Lideréw Samorzadowych

Akademia Lideréw Samorzadowych to projekt systemowy realizowany w formie
studiéw podyplomowych, bezposrednio skierowany do kadry kierowniczej jed-
nostek samorzadu terytorialnego. Celem projektu jest podniesienie kwalifikacji
oraz poziomu wiedzy pracownikow JST w zakresie efektywnego zarzadzania.
Akademia jest projektem wzorowanym na rozwigzaniach przyjetych w krajach
Unii Europejskiej. Idea, zgodnie z zalozeniami reformy decentralizacyjnej, jest
stworzenie profesjonalnej kadry zarzadzajacej w samorzadach.

Projekt ALS powigzany jest z koncepcja MPA (Master of Public Administra-
tion). Oznacza to podnoszenie kompetencji kadr menadzerskich w samorzadzie
terytorialnym poprzez studia podyplomowe realizowane przez najlepszych eks-
pertow w dziedzinie prawa, ekonomii, zarzadzania zasobami ludzkimi, admini-
strowania funduszami UE.

Projekt realizowany jest w partnerstwie z trzema uczelniami wyzszymi (Uni-
wersytet Warszawski, Wyzsza Szkola Bankowa w Poznaniu oraz Wyzsza Szkola
Bankowg w Toruniu) gdzie Ministerstwo pelni role Lidera Projektu.

W ramach 160 godzin dydaktycznych zajecia podzielone zostaly na blok wspdl-
ny (I semestr), ktory uwzglednia m.in. zagadnienia prawne oraz dzialania pro-
mocyjne urzedu. W trakcie II semestru stuchacze maja do wyboru jeden z blo-
kow: zarzadzanie zasobami ludzkimi i promocja JST lub zarzadzanie jakoscia,
stanowienie prawa oraz finanse.

Realizacja projektu rozpoczeta sie w maju 2009 roku i potrwa do grudnia 2014
roku. Catkowity budzet wynosi okolo 7,5 mln zt. Zaktada sig, ze do konca reali-
zacji projektu studia ukonczy 1040 absolwentow.

W styczniu 2014 r. Ministerstwo wraz z partnerami rozpoczyna szosta, ostatnia
edycje projektu. Rekrutacja do ostatniej edycji odbedzie sie na przetomie listo-
pada i grudnia 2013 r.
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Dobre prawo - sprawne rzadzenie

Dobre prawo - sprawne rzadzenie to projekt skierowany do okotlo tysigca sa-
morzadéw. Wsparcie w pierwszej kolejnosci skierowane jest do najmniejszych
jednostek — gmin wiejskich i miejsko-wiejskich.

Projekt sklada sie z kilku komponentéw. Wszystkie formy wsparcia sg bezptatne
dla jednostek objetych pomocg w ramach projektu. Jednym z nich sa szkolenia
dla pracownikéw samorzadowych. Obejmuja one cykl czterodniowych szkolen
o réznorodnej tematyce. W ramach projektu jednostki samorzadu terytorialne-
go moga ubiegac si¢ rowniez o porady prawne. Nowo zatrudnieni pracownicy
moga skorzysta¢ z modelu e-learningowej stuzby przygotowawcze;j.

Projekt jest realizowany w partnerstwie z czterema uczelniami (Uniwersytet
Warszawski, Uniwersytet Warminsko-Mazurski w Olsztynie, Uniwersytet L6dz-
ki, Uniwersytet Mikotaja Kopernika w Toruniu).

Systemowe wsparcie proceséw zarzadzania w JST

Systemowe wsparcie proceséw zarzadzania to projekt skierowany przede wszyst-
kim do gmin miejsko-wiejskich.

Projekt jest realizowany w partnerstwie z trzema uczelniami (Uniwersytet War-
minsko-Mazurski w Olsztynie, Uniwersytet Lodzki, Matopolska Szkota Admi-
nistracji Publicznej w Krakowie).

Celem gtéwnym projektu jest lepsze wykonywanie zadan publicznych poprzez
opracowanie i wdrozenie systemu wsparcia doradczo-eksperckiego stuzacego
modernizacji proceséw zarzadzania. Zakres wsparcia projektu obejmie zarza-
dzanie zasobami ludzkimi, doskonalenie proceséw zarzadzania, innowacyjnosc.
Realizacja projektu rozpoczeta si¢ w marcu 2013 roku i potrwa do wrzesnia 2015
roku. Wsparciem zostanie objetych ponad 5 tys. pracownikéw z ok. 430 jedno-
stek samorzadu terytorialnego. Calkowity budzet projektu wynosi ponad 21
mln zt.
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Wiecej informacji na temat Priorytetu V POKL znajduje sie
na stronie internetowej: www.ip.mac.gov.pl
Informacje dot. projektow systemowych dostepne sg na stronie:
www.administracja.mac.gov.pl.
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