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WPROWADZENIE

Zbior dobrych praktyk, ktéry Panstwu prezentujemy, stanowi wynik pracy Koordynatoréw
CAF i kierownikéw projektéw usprawnien, podjetych przez 50 urzedéw administracji
rzadowej z terenu calej Polski, objetych pierwszag turg wdrozenia metody CAF 2006
w projekcie ,Poprawa zdolnosci zarzadczych w urzedach administracji rzadowej”,
realizowanego przez Kancelarie Prezesa Rady Ministréw w ramach Dziatania 5.1.
Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki ,Wzmocnienie potencjalu administraciji
rzagdowej”.

Celem publikacji jest prezentacja sprawdzonych i godnych rekomendacji dziatan
doskonalacych, ktére w istotny sposOb przetozyly sie na usprawnienie procesow
zarzadczych urzedéw administracji rzadowej. Zbiér ma sie przyczynia¢ do dyfuzji wiedzy
o dobrych praktykach, a jego przewidywanym rezultatem jest wykorzystanie wybranych
rozwigzan wprowadzonych przez urzedy objete projektem takze w innych urzedach
administracji rzadowej.

Zaprezentowane dobre praktyki to usprawnienia zarzadcze zrealizowane przez urzedy,
ktore byty objete pierwszg turg wdrozenia metody CAF 2006, przektadajace sie na
doskonalenie urzedu w obszarach podlegajgcych ocenie w ramach adekwatnych
kryteribw Potencjatu i Wynikéw. Zdecydowana wiekszos¢ opisanych dobrych praktyk to
wynik dziatah usprawniajgcych podjetych przez urzedy w wyniku przeprowadzonej
samooceny. Niewielka cze$¢ opisanych dobrych praktyk zostata zidentyfikowana przez
urzedy w toku samooceny (dobre praktyki dla 1zby Skarbowej w Bydgoszczy, Drugiego
Urzedu Skarbowego w Bielsku-Biatej, Pierwszego Urzedu Skarbowego w Bydgoszczy,
Urzedu Skarbowego w Kartuzach, Urzedu Skarbowego w Krasniku, Urzedu Skarbowego
w Srodzie Slaskiej, Pomorski Urzedu Wojewddzkiego, Urzedu Skarbowego
w Swinoujéciu, Urzedu Skarbowego w Malborku, Kujawsko-Pomorskiego Urzedu
Skarbowego w Bydgoszczy, Urzedu Skarbowego w Malborku, Urzedu Skarbowego
w Wagrowcu, Kujawsko-Pomorskiego Urzedu Wojewddzkiego).

Wsréd zamieszczonych w zbiorze dobrych praktyk sg zaréwno szeroko zakrojone
dziatania, wplywajace w konsekwencji na strategiczne zarzadzanie organizacja, jak
i proste rozwigzania organizacyjne lub techniczne, usprawniajace realizacje wybranych
proceséw w urzedzie. Cze$¢ zaprezentowanych usprawnien jest bardzo podobna badz
wrecz odnosi sie do tych samych pomystow — takie zblizone projekty zamieszczono w
zbiorze, aby pokaza¢, w jak r6znorodny sposdb mozna dochodzi¢ do takich samych
celow.

Dobre praktyki zostaty rozdzielone wedtug kryteriow Potencjatu i Wynikéw, do ktérych
sie odnosza. Nalezy jednak zauwazy¢ iz poszczegblne usprawnienia mogg mie¢ wptyw
na wiecej niz jedno kryterium (w zaleznosci od dziatan objetych danym projektem).
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KRYTERIUM 1

PRZYWODZTWO




Tyt dObI’Efj' Aktualizacja i upowszechnienie misji i wizji WWPE
praktyki:
Urzad: | Wladza Wdrazajaca Programy Europejskie
Kierownik Mariusz Kasprzyk
projektu: przy

Celem projektu byto opracowanie uaktualnionej misji i wizji WWPE oraz przekazanie ich
wszystkim pracownikom jednostki. W wyniku realizacji projektu tekst misji, wizji i hasta
WWPE zostat wstepnie opracowany przez zespét projektowy, a nastepnie przestany
wszystkim pracownikom WWPE do konsultacji i w koncu przedyskutowany w gronie
przedstawicieli zespotéw WWPE, w tym 0s6b nieuczestniczacych we wdrazaniu CAF.
Ostateczny tekst zostat zatwierdzony przez Dyrektora WWPE, przestany wszystkim
pracownikom i zamieszczony na stronie WWW.,

Przyczyny, dla ktorych podjeto dziatania doskonalace

Projekt zostat zrealizowany w odpowiedzi na brak jasno sprecyzowanej misji i wizji
WWPE. Pracownicy WWPE sg doskonale swiadomi zadan i celéw operacyjnych
jednostki, niemniej jednak brakowato dokiadnego okres$lenia, jak WWPE powinna
funkcjonowac w szerszym kontekscie i jaki og6lny cel ma jej przy$Swiecac, niezaleznie od
dziatan, ktére sg jej przekazywane. Dodatkowo, poniewaz w trakcie wdrazania CAF
wskazywano na umiarkowany poziom integracji wewnetrznej jednostki, uznano, ze
opracowanie misji i wizji, znanej kazdemu pracownikowi i przekazywanej nowym
pracownikom w tzw. pakiecie powitalnym, bedzie miato dodatkowy wymiar integracyjny.

Realizatorzy projektu

Projekt zostat zrealizowany przez zespét projektowy CAF w skiadzie: Mariusz Kasprzyk
(Kierownik projektu, Zastepca Dyrektora) oraz Tomasz Dylag (Zespét ds. Szwajcarsko-
Polskiego Programu Wspétpracy), Olga Grabowska (Zespét ds. Rozwoju Regionalnego),
Jakub Kowalczyk (Zespét ds. Ewaluacji i Promocji), Jan Krzesinski (Zesp6t ds.
Finansowo-Ksiegowych), Tomasz Westak (Zespét Audytu Wewnetrznego).

Proces wdrozenia

W ramach wdrozenia dziatan doskonalgcych zrealizowane zostaty nastepujgce zadania:

= powotanie zespotu do opracowania misji i wizji WWPE,

®  rozestanie maila do wszystkich pracownikdw z prosbg o pomysty na sformutowanie
misji, wizji i wartosci WWPE,

= zebranie w jednym dokumencie nadestanych propozycji tresci misji, wizji
i wartosci oraz opracowanie tekstu wstepnego i przedstawienie go wszystkim
pracownikom,

=  przeprowadzenie konsultacji projektu misji, wizji i wartosci WWPE z wyznaczonymi
przedstawicielami zespotéw WWPE,

= opracowanie finalnej propozycji wizji, misji i wartosci WWPE oraz jej zatwierdzenie
przez Dyrektora WWPE,

=  upowszechnienie misji, wizji i wartosci WWPE wsrod pracownikéw i zamieszczenie
na stronie WWW oraz Pakiecie Informacji Pracowniczej,

= przeprowadzenie badania poziomu znajomosci misji, wizji i wartosci WWPE wsrod
pracownikow.
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Pomiar sukcesu

Stan wyj $ciowy

Stan obecny, wyniki

Brak misji i wizji WWPE,
zdefiniowanej w sposo6b
jednoznaczny i motywujacy dla

pracownikow WWPE.

Przedstawiciele pracownikéw WWPE opracowali w imieniu
jednostki tekst misji i wizji, ktéry zostat zatwierdzony przez
Dyrektora WWPE i stat sie waznym elementem tozsamosci
jednostki.

Brak znajomosci misji i wizji WWPE
przez pracownikow.

W proces przygotowywania tekstu misji i wizji zostata
zaangazowana bezposrednio spora grupa pracownikéw
WWPE (ok. 15 os6b, czyli ponad 10% wszystkich
pracownikow WWPE), natomiast informacje
0 przygotowaniach oraz wstepng, a nastepnie ostateczng
wersje tekstu otrzymali wszyscy, wiec mozna mowié¢ o
100% znajomosci wizji i misji wsrdéd pracownikéw.

Brak utozsamiania sie pracownikéw
WWPE z misjg, wizjg i warto$ciami
WWPE.

Po realizacji projektu przeprowadzono ankiete ws$rod
pracownikéw WWPE, ktérej wyniki pokazaly, ze (stan na
dzien 12.11.2009 r.) 51% ogolnej liczby pracownikéw
identyfikuje sie z okreslong misjg i wizja WWPE, 3% nie
identyfikuje sie, a 46% nie okreslito swojego podejscia
wobec przedmiotowe] kwestii (sposréd tych, ktérzy
odpowiedzieli, 95% sie identyfikuje, 5% sie nie identyfikuje).
Wida¢ zatem, ze wiekszos¢é pracownikdéw utozsamia sie
Z misjg, wizjg i wartosciami WWPE.

Gtéwne trudnosci

Trudno $ci
w realizacji zada n

Dziatania zapobiegawcze

Brak Znajomosci metodyki
opracowywania  misji i wizji
w zespole projektowym.

Zostaty przeprowadzone szkolenia dla cztonkéw zespotu
projektowego przez eksperta zewnetrznego. Ekspert
zewnetrzny szczeg6towo wyjasnit sposob tworzenie misji
i wizji, zaprezentowat przyktady takich dokumentéw
i asystowal w procesie przygotowywania wstepnej wersji
tekstu.

Niezrozumienie idei projektu przez
pracownikow WWPE.

Wewnetrzne konsultacje (2 spotkania), prowadzone
podczas przygotowywania ostatecznej wersji tekstu,
pozwolity na wyjasnienie pracownikom niezaangazowanym
w CAF samej potrzeby opracowania misji i wizji dla WWPE
oraz jej odpowiedniej formy. Efektem byto wypracowanie
tekstu, ktéry zadowolit wszystkich zainteresowanych.

Brak pomystéw, jaka powinna by¢
tre$¢ misji i wizji.

Wystano prosbe o zgtaszanie pomystow do wszystkich
pracownikdw WWPE. Pézniej propozycje zmian i uzupetnien
byly prezentowane i dyskutowane na spotkaniach
konsultacyjnych. Nie zaistniala sytuacja, w ktorej tekst
przygotowany przez zesp6t projektowy bytby jedynag
propozycja dotyczaca misji i wizji WWPE.

Istota innowacji i uniwersalnosé wprowadzonych rozwigzan

Opracowanie misji i wizji, bedacej istotnym elementem tozsamosci jednostki, zostato

przeprowadzone w spos6b demokratyczny,
przedstawicieli wszystkich pracownikéw, od przedstawicieli

a tekst byt przygotowywany przez

dyrekcji, kierownikow

zespotow, kierownikéw sekcji, po szeregowych pracownikow. Nie byt w Zzadnym
przypadku narzucany odgérnie czy z zewnatrz. Istotny byt takze wymiar integracyjny
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i koncyliacyjny calego przedsiewziecia, gdyz osoby o czesto réznych pogladach, ktére,
ze wzgledu na trzy lokalizacje jednostki rzadko sie widuja, wypracowaty wspélny tekst.

Z tego wzgledu dobrg praktykg w wymiarze uniwersalnosci jest przeprowadzanie tego
typu przedsiewzie¢, waznych dla istnienia dowolnej jednostki, z mozliwie duzym
udzialem zatogi, aby mogta sie ona bardziej identyfikowaé z wartosciami czy
tozsamoscig swojej jednostki. W odniesieniu do innowacyjnosci, nalezy zwréci¢ uwage,
ze nowoczesne metody komunikacji pozwolity na przyspieszenie i zwiekszenie udziatu
pracownikow w procesie podejmowania decyzji w tym projekcie.

Zdobyte doswiadczenia

=  Wypracowanie  wazhego dla  jednostki dokumentu, przygotowanego
i akceptowanego przez pracownikéw jednostki.

®  Zdolnos¢ jednostki do sprawnego podejmowania decyzji, wymagajacych udziatu
wszystkich pracownikéw, w oparciu o nowoczesne metody komunikacji.

= Zwiekszenie integracji wewnetrznej wskutek udzialu w projekcie oséb, ktére nie
widujg sie na co dzieh.
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Tytut dobrej | Zarzadzenie Prezesa Wyzszego Urzedu Gorniczego w sprawie
praktyki: | opracowywania, uzgadniania, wydawania i ogtaszania aktow
normatywnych w Wyzszym Urzedzie Gérniczym

Urzad: | Wyzszy Urzad Gorniczy

KIeI’C_)WI’IIk. Marek Szmidt
projektu:

Dotychczasowe doswiadczenia zgromadzone w trakcie prac nad przygotowywaniem
projektow wewnetrznych aktéw prawnych w Wyzszym Urzedzie Gérniczym wykazaty,
ze regulacje zawarte w regulaminie organizacyjnym sg niewystarczajace dla tych celéw
i istnieje potrzeba opracowania bardziej szczegétowych ram formalnych, aby usprawnié
dziatania legislacyjne wewnatrz urzedu.

W wyniku samooceny urzedu wedtug metody CAF jako jeden z obszaréw wymagajacych
usprawnien wskazano dziatania obejmujace prace legislacyjne wewnatrz urzedu.
Zdecydowano, ze usprawnienie nastgpi poprzez opracowanie i wdrozenie aktu
wewnetrznego — zarzadzenia Prezesa Wyzszego Urzedu Gorniczego. Potozono nacisk
na formutowanie zalozeh projektowanego aktu prawnego przed rozpoczeciem prac oraz
ocene skutkow regulaciji.

Realizujac zadania okreslone w planie doskonalenia, opracowano, uzgodniono oraz
ogloszono zarzadzenie nr 30 Prezesa Wyzszego Urzedu Gorniczego z dnia
16 pazdziernika 2009 r. w sprawie opracowywania, uzgadniania, ewidencjonowania oraz
oglaszania wewnetrznych aktow prawnych w Wyzszym Urzedzie Gorniczym
(Dz. Urz. WUG Nr 13, poz. 79).

Przyczyny, dla ktorych podjeto dziatania doskonalace

Celem prac wskazanych w planie doskonalenia byto sporzadzenie aktu wewnetrznego —
zarzadzenia Prezesa Wyzszego Urzedu Gorniczego w sprawie opracowywania,
uzgadniania, ewidencjonowania oraz ogtaszania wewnetrznych aktow prawnych
w Wyzszym Urzedzie Garniczym, a takze nadanie mocy obowigzujgcej temu aktowi.

Efektem wprowadzenia w 2zycie tej regulacji mialo by¢é usprawnienie dziatan
obejmujacych prace legislacyjne wewnatrz Urzedu. W trakcie realizacji projektu
opracowano zalozenia projektowanej regulacji, przygotowano jej projekt, uzgodniono
tre§¢ oraz nadano moc obowigzujaca, zgodnie z terminami przyjetymi w planie
doskonalenia.

W zarzadzeniu uregulowano tryb opracowywania, uzgadniania, ewidencjonowania oraz
oglaszania aktéw normatywnych oraz innych aktéw prawnych wydawanych przez
Prezesa Wyzszego Urzedu Gérniczego oraz Dyrektora Generalnego Wyzszego Urzedu
Gorniczego. Okreslono zadania komorek organizacyjnych urzedu uczestniczacych
w pracach legislacyjnych, w tym m.in. w zakresie formutlowania zatozen projektowanego
aktu prawnego przed rozpoczeciem prac.

Realizatorzy projektu

Projekt byt realizowany przez Marka Szmidta — Gléwnego Specjaliste w Departamencie
Prawnym. W ramach realizacji zadan okreslonych w planie doskonalenia projektowana
regulacja poddana zostala opiniowaniu i akceptacji komérek organizacyjnych urzedu,
a takze kierownictwa urzedu. Nadanie mocy obowigzujacej nastapito poprzez podpisanie
ostatecznej wersji zarzadzenia przez Prezesa Wyzszego Urzedu Goérniczego.

Proces wdrozenia

Realizacje zadan okreslonych w planie doskonalenia rozpoczeto od opracowania
zalozen projektowanego aktu wewnetrznego. Na podstawie przyjetych zatozenh
sporzadzono pierwsza wersje projektu, ktorg skierowano, w celu zaopiniowania, do
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komdrek organizacyjnych urzedu. Na podstawie uzyskanych opinii opracowano drugg
wersje projektu i skierowano jg do parafowania.

Uzgodniong wersje projektu zarzadzenia przekazano Koordynatorowi CAF. Nastepnie
projekt zostat przediozony Prezesowi Wyzszego Urzedu Goérniczego do podpisu.
Zarzadzenie zostato wydane w dniu 16 pazdziernika 2009 r. oraz ogtoszone w Dzienniku
Urzedowym Wyzszego Urzedu Gdrniczego w dniu 30 pazdziernika 2009 r.

Pomiar sukcesu

W okresie poprzedzajgcym wejscie w zycie zarzadzenia Prezesa Wyzszego Urzedu
Gorniczego w sprawie opracowywania, uzgadniania, ewidencjonowania oraz ogtaszania
wewnetrznych aktow prawnych w Wyzszym Urzedzie Gérniczym, w procesie prac
legislacyjnych w zakresie aktdw wewnetrznych stosowane byly jedynie przepisy
regulaminu organizacyjnego czy tez instrukcji kancelaryjnej. W wielu przypadkach
stosowane formy i metody dziatania miaty charakter ,zwyczajowy”. Powodowato to
niejednokrotnie zakiécenia w pracy oraz spory co do formy, terminéw zatatwiania spraw
czy tez trudnosci w okresleniu zakresu zadan i obowigzkéw komorek organizacyjnych
uczestniczacych w pracach nad przygotowaniem projektu wewnetrznego aktu prawnego.

Jak wynika z doswiadczeh zgromadzonych od momentu wejscia w zycie omawianego
zarzadzenia, tj. od dnia 16 pazdziernika 2009 r., procedowanie nad projektami aktow
wewnetrznych odbywa sie bez probleméw opisanych powyze;.

Gtéwne trudnosci

Nie napotkano trudnosci we wdrazaniu usprawnienia.

Istota innowacji i uniwersalnosé wprowadzonych rozwigzan

W fazie poprzedzajgcej opracowanie zatozen do projektowanego zarzadzenia dokonano
szczego6towej analizy rozwigzan prawnych w przedmiotowym obszarze, obowigzujgcych
w innych urzedach centralnych. Przyjety w zarzadzeniu model cechuje szereg
odmiennych cech w poréwnaniu z ,obcymi” aktami wewnetrznymi. Przejawia sie to m.in.
poprzedzeniem, co do zasady, opracowania projektu aktu wewnetrznego
przygotowaniem zatozen do tego projektu, co wymusza w szczegoélnosci podjecie
bardzo szczegoétowej analizy problemu majacego by¢ przedmiotem regulacji. Zatozenia
te obejmujg propozycje rozwigzan merytorycznych wraz z uzasadnieniem — i to na ten
element postawiony jest gtéwny nacisk w pracach legislacyjnych. Stanowi to sui generis
odpowiedz na wdrozenie tej metodyki dziatania ujetej m.in. w Regulaminie Pracy Rady
Ministrow, a dotyczacej przygotowywania projektéw ustaw. Analiza ta oraz jej efekty
optymalizujg proces decyzyjny na szczeblu kierownictwa urzedu.

Ten zespét odmiennych cech proponowanego rozwigzania bytby mozliwy do
wprowadzenia w innych urzedach.

Zdobyte doswiadczenia

Podjecie prac nad zatozeniami, a nastepnie nad projektem aktu normatywnego Prezesa
Wyzszego Urzedu Gorniczego umozliwito pozyskanie informacji o oczekiwaniach
kierownictwa oraz poszczegoélnych komorek organizacyjnych urzedu co do optymalnego
modelu opracowywania wewnetrznych aktow normatywnych. Trudnosci, ktére wskazano
powyzej, wynikaly bowiem przede wszystkim z faktu stosowania w trakcie prac nad
poszczegbinymi projektami zarzadzen czy decyzji rozmaitych, pozornie ,utartych”
procedur. Niejednokrotnie powodowato to rozbieznosci w sprecyzowaniu istoty zmian
normatywnych. Zaplanowanie w harmonogramie przebiegu prac nad zatozeniami oraz
przygotowanie samego projektu zarzadzenia umozliwito harmonijny i zrozumialy dla
uczestnikéw procesu legislacyjnego przebieg prac. Ten aspekt zarzadzania w Wyzszym
Urzedzie Gérniczym bedzie mogt by¢ stosowany w odniesieniu do kolejnych zamierzen
legislacyjnych.
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Utworzenie w Izbie Skarbowej w Bydgoszczy centralnej komorki ds.

Tytut dobrej | handlu internetowego, w celu realizacji zadan administracji
praktyki: | podatkowej  ograniczajgcych niezarejestrowang  dzialalnos¢

gospodarczag prowadzong z wykorzystaniem sieci Internet

Urzad: | Izba Skarbowa w Bydgoszczy

Kierownik

projektu: Dyrektor 1zby Skarbowej w Bydgoszczy

Utworzenie Referatu ds. Handlu Internetowego w lIzbie Skarbowej w Bydgoszczy,
stanowito odpowiedz na potrzebe zapobiezenia skutkom narastania zjawiska uchylania
sie niektorych uzytkownikéw Internetu od opodatkowania. Stosowane wczesniej metody
zwalczania przestepczosci podatkowej w $wiecie realnym nie sprawdzaty sie przy
zwalczaniu przestepczosci podatkowej w przestrzeni wirtualnej.  Wynikiem
niedostosowania form dzialania organéw podatkowych w zakresie zwalczania
naduzy¢ byfa ich mata skutecznosé i relatywnie duze koszty ekonomiczne (uchylanie sie
od opodatkowania — powstawanie luki podatkowej oraz zakiocenie zasad réwnej
konkurenciji, a w konsekwencji zagrozenie eliminacji z rynku podmiotéw wywigzujacych
sie z obowigzkéw podatkowych), jak i spoteczne (zachwianie zaufania obywateli do
skuteczno$ci administracji podatkowej). Z analizy podejmowanych dziatan oraz
doswiadczen administracji podatkowych innych krajow wynikato, ze zmiane tego stanu
rzeczy mozna osiggnaé¢ poprzez utworzenie komorki organizacyjnej zajmujacej sie
identyfikacja ryzyka podatkowego w Internecie.

Gléwnym zadaniem Referatu jest systematycznie prowadzona identyfikacja podmiotéw
dziatajgcych w Internecie uchylajacych sie od opodatkowania oraz przekazywanie
informacji o nich wtasciwym jednostkom. Ponadto, Referat petni role platformy wymiany
doswiadczen i dobrych praktyk w zakresie monitorowania e-handlu (m.in. z innymi
administracjami  podatkowymi), a takze centrum inicjatyw ustawodawczych,
proponujacych zmiane obowigzujacych przepisow w zakresie handlu elektronicznego.

Przyczyny, dla ktorych podjeto dziatania doskonalace

Do gtownych zadan organdéw podatkowych nalezy dbalos¢ o wplywy budzetowe
i prawidlowe wywigzywanie sie podatnikdw z obowigzkéw podatkowych, a takze walka
z ,szarg strefa” w gospodarce.

E-handel w kraju wcigz zwieksza obroty i jest najbardziej rozwijajacym sie kanatem
dystrybucji. W najnowszym badaniu ,E-commerce 2009”, az 7 na 10 polskich e-sklepow
zadeklarowato, ze ich przychody rosng, a 80% sprzedawcédw oczekuje w tym roku
jeszcze lepszych wynikow finansowych niz rok wczesniej. Nie dziwi zatem fakt, ze ponad
1/3 z badanych (32%) zanotowata w zesztym roku przychody przekraczajgce 1 min
ztotych rocznie, w tym 16% wieksze niz 5 min zt. W raporcie Stowarzyszenia Marketingu
Bezposredniego (SMB) oszacowano wartos¢ polskiego rynku e-comerce w 2008 roku na
11 mld z. W 2009 roku handel elektroniczny ma osiggna¢ warto$¢ 13 mid zi
Jednocze$nie wartos¢ transakcji na najpopularniejszym portalu aukcyjnym siega 6 mid zt
rocznie.

W 2007 r. przyrost obrotow polskiego sektora wyniést 50%. Rok 2008 uptynat pod
znakiem 36% wzrostu wartosci rynku. Z prognoz SMB wynika, ze wartos¢ polskiego
rynku handlu internetowego wzrosnie w 2009 roku o 20%. Potwierdza to teze
0 stabilizowaniu sie polskiego rynku, na ktérym handel elektroniczny rozwija sie
trzykrotnie szybciej niz tradycyjny handel detaliczny.

Ubocznym efektem rozwoju handlu elektronicznego jest proporcjonalny wzrost ,szarej
strefy”. Miedzynarodowe Stowarzyszenie Handlu Internetowego szacuje szarg strefe
w e-handlu w Polsce na poziomie 200-300 min zt. Mozna oczekiwaé, iz bez
zainteresowania administracji podatkowej obszar ten magtby sie gwattownie powiekszyc.
Handel elektroniczny statl sie wiec priorytetowym obszarem ryzyka, ktory lezy
w zainteresowaniu administracji podatkowe;j.
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W zwigzku z powyzszym, zaistniata koniecznos¢ dostosowania dziatan administracji
podatkowej (w sferze organizacyjnej i merytorycznej) do zadan zmierzajacych do
ograniczenia niezarejestrowanej dziatalnosci gospodarczej w Internecie, ograniczenia
zjawiska uchylania sie od opodatkowania transakcji internetowych oraz zwiekszenia
poziomu prawidtowego wywigzywania sie z obowigzkéw podatkowych przez podmioty
prowadzace dziatalnosé z wykorzystaniem Internetu.

Realizatorzy projektu

We wdrozeniu dobrej praktyki dotyczacej utworzenia centralnej komorki ds. handlu
internetowego uczestniczyli:

= Minister Finansow, ktéry wyrazit zgode na zmiane Regulaminu organizacyjnego lzby
Skarbowej w Bydgoszczy, w zwigzku z czym w dniu 1 stycznia 2009 r. Dyrektor Izby
Skarbowej w Bydgoszczy utworzyt Referat ds. Handlu Internetowego,

=  Dyrektor Izby Skarbowej w Bydgoszczy, ktory w ramach srodkéw otrzymanych
Z Ministerstwa Finanséw zapewnit funkcjonowanie Referatu.

Proces wdrozenia

W celu realizacji zadan zmierzajacych do przeciwdziatania skutkom uchylania sie
internautéw od opodatkowania, Ministerstwo Finanséw przystgpito do eksperymentu
.Strategia walki z przestepczoscig internetowg” w ramach Projektu PHARE 2003
~Wsparcie polskiej administracji skarbowej”, realizowanego w latach 2004-2006.
W eksperymencie braty udziat wybrane urzedy skarbowe, urzedy kontroli skarbowej oraz
izby skarbowe, w tym m.in. Izba Skarbowa w Bydgoszczy.

Analiza wynikéw eksperymentu oraz doswiadczenia zdobyte w czasie jego trwania
wskazywalty, iz ograniczenie zjawiska uchylania sie od opodatkowania w Internecie
wymaga utworzenia centralnej komérki, koordynujacej prace organéw podatkowych
w tym zakresie. Ta koncepcja zostata przedstawiona na spotkaniu w Ministerstwie
Finansow z udziatem Izby Skarbowej w Bydgoszczy, w pazdzierniku 2008 r.

W zwigzku z powyzszym, Dyrektor Izby Skarbowej w Bydgoszczy, za zgoda Ministra
Finansow, podjal decyzje o utworzeniu z dniem 1 stycznia 2009 roku Referatu ds.
Handlu Internetowego, ktérego gtdwnym zadaniem jest identyfikacja podmiotow
dziatajgcych z wykorzystaniem sieci internetowej na terenie calego kraju oraz
identyfikacja wszelkich przejawéw dziatalnosci w Internecie, rodzacej obowigzki
podatkowe.

Pomiar sukcesu

W okresie od 1 stycznia do 31 pazdziernika 2009 r. do Referatu ds. Handlu
Internetowego wptyneto 368 wnioskéw z catej Polski, z prosbg o udzielenie pomocy
technicznej w udokumentowaniu przejawow aktywnosci gospodarczej, podejmowanej
przez podmioty dokonujgce sprzedazy z wykorzystaniem Internetu. Wnioski dotyczyly
407 os6b/podmiotéw. Na chwile obecng zrealizowano i przekazano informacje zwrotng
dotyczaca 225 wnioskow.

Ponadto Referat ds. Handlu Internetowego, w wyniku dziatah analitycznych, przekazat
do urzeddéw skarbowych 32 wnioski o przeprowadzenie czynnosci kontrolnych wobec
podmiotéw dokonujacych transakcji z wykorzystaniem Internetu.

Obroty podmiotow w zakresie handlu elektronicznego ustalone w wyniku prac
weryfikacyjnych przeprowadzonych przez Referat ds. Handlu Internetowego w lzbie
Skarbowej w Bydgoszczy i przekazane organom podatkowym w celu skontrolowania
wynoszg okoto 54 min zt. Z analizy dotychczas otrzymanych informacji zwrotnych
z urzedow skarbowych wynika, iz potowa tych obrotéw nie jest opodatkowana. Szacuje
sie, iz przyniesie to okoto 5 min zt dodatkowych wptywow do budzetu panstwa.

Scentralizowanie prac weryfikacyjnych w obszarze handlu elektronicznego poprzez
utworzenie Referatu ds. Handlu Internetowego w Izbie Skarbowej w Bydgoszczy stuzy
realizacji jednego z najistotniejszych celdéw strategicznych administracji podatkowej,
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jakim jest zapewnianie wptywéw podatkowych do budzetu panstwa na oczekiwanym
poziomie. Wdrozone usprawnienie pozwala takze na osiggniecie wiekszej skutecznosci
w walce z nieuczciwymi podatnikami oraz stwarza warunki dla uczciwej konkurencji.

Ponadto, utworzenie centralnej komarki ds. e-handlu wptywa prewencyjnie na podmioty
uzyskujgce dochody za posrednictwem Internetu, co w efekcie pozwala na osiggniecie
wysokiego poziomu dobrowolnego wypetniania obowigzkéw podatkowych.

Praca Referatu ds. Handlu Internetowego przyczynia sie takze do racjonalizacji kosztow
funkcjonowania administracji podatkowej, gdyz ogranicza przypadki dublowania sie
czynnosci analitycznych oraz weryfikacyjnych podejmowanych przez rézne urzedy
skarbowe wobec tych samych podmiotéw.

Dodatkowg zaletg powotania takiego referatu jest mozliwos¢ specjalizacji waskiej grupy
analitykow, ktérzy podejmujg czynnosci analityczne oraz weryfikacyjne na rzecz
organéw podatkowych z terenu catego kraju.

Naczelnicy urzedéw skarbowych majg mozliwos¢ bezposredniego zwracania sie do
Dyrektora Izby Skarbowej w Bydgoszczy z wnioskami o0 pomoc techniczng
i przeprowadzenie prac analitycznych przez Referat ds. Handlu Internetowego
w zakresie udokumentowania przejawow aktywnosci podmiotu w Internecie. Do urzedéw
skarbowych splywajg réwniez materialy analityczne dotyczace podmiotow
zidentyfikowanych w wyniku dziatan podjetych z inicjatywy Referatu ds. Handlu
Internetowego w Izbie Skarbowej w Bydgoszczy.

Gtéwne trudnosci

W momencie tworzenia Referatu ds. Handlu Internetowego gtéwng trudnoscig byto
zebranie sposréd pracownikéw resortu grupy ekspertéw posiadajacych wiedze zaréwno
z zakresu prawa podatkowego, ekonomii, jak réwniez informatyki.

Aktualnie w Referacie ds. Handlu Internetowego w Izbie Skarbowej w Bydgoszczy
zatrudnionych jest 5 o0so6b. Biorac pod uwage ogoélnokrajowy zasieg dziatan
podejmowanych przez pracownikéw Referatu, w tym czynnosci analitycznych, oraz
liczbe wnioskéw o pomoc techniczng naptywajacych z catego kraju, rozwaza sie
zwiekszenie stanu zatrudnienia.

Trudnosci dotyczg takze ograniczonych $rodkéw finansowych na zakup sprzetu
komputerowego oraz specjalistycznych narzedzi informatycznych, pozwalajacych m.in.
na monitorowanie stron internetowych o podobnych profilach (np. wedlug stow
kluczowych), wyszukiwanie powigzan pomiedzy osobami, firmami, lokalizacjami,
numerami telefonéw, kontami bankowymi, adresami IP, na podstawie danych
z Internetu.

Istota innowacji i uniwersalnosé wprowadzonych rozwigzan

Internet obejmuje swoim zasiegiem coraz szerszy zakres dziedzin zycia spotecznego.
Dziatania podejmowane przez podmioty w sieci Internet moga by¢ zrédtem zagrozen dla
realizacji celéw statutowych wielu instytucji panstwowych. Z drugiej strony, Internet jest
dla tych instytucji cennym zrodtem informaciji, pomocnym w identyfikacji tych zagrozen.

Istota innowacji sprowadza sie do odpowiedniego dostosowania  struktur
organizacyjnych instytucji panstwowych do nowych wyzwan zwigzanych z szybkim
rozwojem oraz wzrastajacg dostepno$cig Internetu dla coraz szerszej grupy
spoteczenstwa. Utworzenie centralnych komaérek skupiajacych specjalistow zajmujacych
sie monitorowaniem Internetu pozwala na obnizenie kosztéw oraz zapewnia wiekszg
skutecznos¢ dziatan podejmowanych przez instytucje panstwowe, w ramach realizacji
wlasnych celéw statutowych. Stworzenie takich jednostek otwiera takze nowe
mozliwosci wspotpracy z podobnymi komoérkami innych instytucji panstwowych.

Zdobyte doswiadczenia

W ramach zwiekszenia skutecznosci prowadzonych prac analitycznych oraz
weryfikacyjnych, Referat ds. Handlu Internetowego podjat wspotprace z Komendg

(ja\kog,’c’ -
w administracji
N—

15



Gtéwna Policji. Wspodlne i skoordynowane dziatania pozwalajg bowiem na poprawienie
jakosci, kompletnosci postepowan dowodowych oraz ich przyspieszenie, co niewatpliwie
przektada sie na skuteczniejsze zabezpieczenie majgtku podmiotéw naruszajacych
przepisy prawa. Wspotpraca pozwala na zebranie doswiadczen, ktére wptyng rowniez
na zwiekszenie w przysziosci efektywnosci prac wlasnych, w tym réwniez budowanie
aplikacji wewnetrznych.

Referat ds. Handlu Internetowego w Izbie Skarbowej w Bydgoszczy podjat wspotprace
z przedstawicielami jednego z najwiekszych portali aukcyjnych w Polsce. Ma ona za
zadanie usystematyzowac¢ wspotprace urzedow skarbowych w kraju z administratorem
portalu dotyczacg pozyskania danych. Ponadto, lzba Skarbowa w Bydgoszczy
przygotowuje standardowy wzdr wniosku w sprawie pozyskiwania danych dotyczacych
uzytkownikow portalu oraz dokonywanych przez nich transakcji. Zapytania do
administratora portalu aukcyjnego majg by¢ kierowane przez jeden osrodek administracji
podatkowej w imieniu organéw podatkowych z catego kraju. Role takiego osrodka ma
petni¢ Referat ds. Handlu Internetowego w Izbie Skarbowej w Bydgoszczy.

W ramach dziatan zmierzajgcych do podjecia wspélpracy z innymi administracjami
podatkowymi w zakresie e-handlu, przedstawiciel Izby Skarbowej w Bydgoszczy
zaprezentowal zadania i zakres podejmowanych dziatan przez Referat ds. Handlu
Internetowego na jednym z tegorocznych spotkan Grupy Roboczej ds. Przeciwdziatania
i Zwalczania Oszustw Podatkowych VAT dzialajacej w ramach Wewnatrzeuropejskiej
Organizacji Administracji Podatkowych [OTA, ktore odbylo sie w Bukareszcie.
Zaowocowato to deklaracja podjecia wspotpracy ze strony szefa szwedzkiego projektu
ds. e-handlu.

Przedstawiciele Izby Skarbowej w Bydgoszczy uczestniczyli takze w tegorocznym
polsko-niemieckim seminarium dotyczacym zwalczania oszustw podatkowych VAT,
organizowanym przez Izbe Skarbowg w Szczecinie oraz Federalng Akademig Finansow,
podczas ktérego, w ramach tematu dotyczacego analizy ryzyka w handlu internetowym,
dokonali prezentacji metodologii pracy oraz dziatah podejmowanych przez Referat ds.
Handlu Internetowego w Izbie Skarbowej w Bydgoszczy. Uczestnictwo w warsztatach
pozwolito na nawigzanie nowych kontaktow, wymiane dos$wiadczen oraz dobrych
praktyk, co w przysziosci moze zaowocowac podjeciem wspotpracy z przedstawicielami
niemieckiej administracji podatkowej pracujacymi w komorkach lub bedacych cztonkami
zespotdw zajmujacych sie tematykg e-handlu.

Doskonatg okazjg do wymiany dobrych praktyk z innymi administracjami podatkowymi
w zakresie realizacji zadan ograniczajacych niezarejestrowang dziatalno$¢ gospodarcza
prowadzong z wykorzystaniem sieci Internet sg wizyty robocze przedstawicieli
zagranicznych administracji podatkowych organizowane na terenie lIzby Skarbowej
w Bydgoszczy w ramach programu Komisji Europejskiej Fiscalis.

Referat ds. Handlu Internetowego w Izbie Skarbowej w Bydgoszczy planuje réwniez
zorganizowanie w | kwartale 2010 r. miedzynarodowych warsztatéw na temat
.Metodologii monitorowania dziatalnosci gospodarczej w Internecie", majacych na celu
wymiane dobrych praktyk w zakresie monitorowania e-handlu. Zainteresowanie tego
typu warsztatami ze strony innych administracji podatkowych jest duze. Che¢ udziatu
w warsztatach zgtosili juz szef holenderskiej jednostki centralnej ds. e-handlu, szef
szwedzkiego projektu ds. e-handlu oraz przedstawiciele francuskiej i finskiej
administracji podatkowe;j.

Referat ds. Handlu Internetowego w Izbie Skarbowej w Bydgoszczy wypracowat zasady
wspélpracy z organami podatkowymi w zakresie udzielenia pomocy technicznej
w udokumentowaniu przejawow aktywnosci podmiotu w Internecie. Do nich nalezy m.in.
jednolity wzér arkusza informacyjnego, za pomocg ktérego przekazywane sg informacje
o wynikach prac komorki w zakresie identyfikacji aktywnosci tych podmiotéw/oséb oraz
zwrotne informacje o wynikach przeprowadzonych czynnosci przez organy podatkowe.

Wzory podstawowych drukéw i formularzy wykorzystywanych w ramach wspétpracy
z Referatem ds. Handlu Internetowego, tj. wniosek o pomoc w zakresie ustalenia
przejawOw aktywnosci gospodarczej w Internecie oraz arkusz informacyjny
z przeprowadzonych prac analitycznych, mozna znalez¢ w sieci resortowej. W formie
elektronicznej zamieszczone zostaty réwniez druki do wykorzystania przez urzedy
skarbowe w ramach prowadzonych czynno$ci kontrolnych Ilub podatkowych oraz
orzeczenia sgdéw w sprawach dotyczacych e-handlu. Wkrétce opublikowana zostanie
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lista pytan przydatnych w prowadzonych postepowaniach kontrolnych lub
postepowaniach podatkowych u podatnikéw w zakresie e-handlu.

Ponadto, pracownicy Referatu ds. Handlu Internetowego uczestniczyli w opracowaniu
jednolitych w skali kraju kryteriow typowania podmiotéw do kontroli w obszarze ryzyka
.Podatnicy dokonujacy transakcji gospodarczych za posrednictwem Internetu”.
Pracownicy Referatu przygotowywali takze zalozenia Krajowego Planu Dyscypliny
Podatkowej. Jest to dokument opracowany i przekazywany co roku przez Ministerstwo
Finansow, zawierajgcy katalog obszarow ryzyka o priorytecie krajowym, w ramach
ktorych urzedy skarbowe sg zobowigzane do podejmowania dziatan prewencyjnych,
czynnosci sprawdzajacych oraz kontroli podatkowych. Ponadto wspotuczestniczyli
w opracowaniu jednolitej w skali kraju karty informacyjnej, dotyczacej obowigzkow
podatkowych zwigzanych z dokonywaniem transakcji za posrednictwem Internetu.
Ma ona by¢ wykorzystywana przez urzedy skarbowe w ramach dziatan prewencyjnych
w zdefiniowanym obszarze ryzyka.

Pracownicy Referatu ds. Handlu Internetowego sg czlonkami krajowego zespotu, ktory
prowadzi prace nad przygotowaniem podrecznika opisujacego problematyke e-handlu
oraz metody prowadzenia postepowan kontrolnych u podmiotéw wykorzystujacych
Internet w swojej dziatalnosci.

Poprzez staly kontakt z osobami z innych jednostek administracji podatkowej, m.in.
przedstawicielami Izby Skarbowej we Wrocltawiu oraz Urzedu Skarbowego
w Brzezinach, majacymi wiedze z zakresu monitorowania handlu elektronicznego,
Referat staje sie ogolnokrajowa platforma wymiany doswiadczen, skupiajaca ekspertow
w zakresie e-handlu z terenu catego kraju.

Zaplanowano przeprowadzenie przez pracownikéw Referatu cyklu szkolen, m.in. dla
pracownikbw komérek kontroli podatkowej z terenu catego kraju, w zakresie
wykorzystania Internetu do pozyskiwania informacji, metodologii typowania podmiotow
oraz sposobow prowadzenia kontroli podmiotéw wykorzystujacych Internet w swojej
dziatalnosci.
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Tytut dobrej | Poprawa $wiadomosci konfliktu interesow wsréd pracownikéw
praktyki: Pierwszego Urzedu Skarbowego w Kaliszu

Urzad: Pierwszy Urzad Skarbowy w Kaliszu

Kierownik Grzegorz Grzeskiewicz

projektu:

Celem wdrozenia projektu byto zdefiniowanie i upowszechnienie wsréd pracownikow
Pierwszego Urzedu Skarbowego w Kaliszu wiedzy o wystepowaniu konfliktu interesow.
Opracowano publikacje bedacg zbiorem przepiséw oraz przyktadowych sytuacji
bedacych konfliktem interesbw. Powyzsza publikacja jest dostepna na wewnetrznej
stronie intranetowej. Przeprowadzono réwniez szkolenia w tym zakresie. Koncowym
efektem wdrozenia bedzie ankietowa analiza $wiadomosci problemu konfliktu intereséw
wsrod pracownikow.

Przyczyny, dla ktorych podjeto dziatania doskonalace

Gtéwng przyczyna podjecia dziatan doskonalacych byto duze zagrozenie wystepowania
réznych konfliktdw interesow w poszczegdlnych komérkach urzedu. Brak roéwniez
zarbwno w urzedzie, jak i przepisach prawa jednolitych opracowan na ten temat.
Uregulowania dotyczace konfliktu interesow sa bardzo rozproszone. Pomimo
powszechnej wiedzy, co wolno, a czego nie wolno, nie przeprowadzano dotychczas
zadnych badan co do swiadomosci w tym zakresie.

Realizatorzy projektu

Plan doskonalenia w Pierwszym Urzedzie Skarbowym w Kaliszu byt realizowany przez
pracownikbw urzedu, ktoérzy stworzyli zesp6t wdrozeniowy w skladzie: Grzegorz
Grzeskiewicz (kierownik projektu, Oskarzyciel Skarbowy), Maria Bartosik (Starszy
Komisarz Skarbowy), Joanna Sitow (Starszy Inspektor), Wioletta Marciniak (Komisarz
Skarbowy).

Proces wdrozenia

W ramach projektu zrealizowano nastepujace zadania:

= formalne okreslenie pojecia konfliktu intereséw,

= zidentyfikowanie obszaréw ryzyka wystgpienia konfliktu intereséw,

=  publikacja ustalen w zakresie okreslenia obszaréw wystepowania konfliktu
interesow,

= szkolenie pracownikow w zakresie obszarow ryzyka objetych konfliktem interesow,
= sprawdzenie stopnia uswiadomienia wystepowania obszaréw konfliktu intereséw,

= przeglad wystepowania konfliktu intereséw w PUS Kalisz.

Pomiar sukcesu

W wyniku realizacji projektu opracowano publikacje zawierajaca zbior przepiséw oraz
opis potencjalnych sytuacji bedacych konfliktem intereséw. Publikacja jest dostepna na
wewnetrznej stronie intranetowe;j.

W planie jest réwniez umieszczenie w ankiecie pomiaru satysfakcji pracownikow pytan
0 swiadomosé tego, czym jest konflikt intereséw i jak reagowac¢ w sytuacji wystgpienia
konfliktu intereséw. Dyskusje prowadzone w trakcie szkolen wskazujg na duze
zainteresowanie i zrozumienie kwestii. Od momentu wprowadzenia programu nie
wystapit w urzedzie zaden przypadek zgloszenia badz wykrycia wystgpienia konfliktu
interesow.
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Gtowne trudnosci

Ponizej przedstawiono problemy, jakie zostaly zidentyfikowane na etapie planowania
projektu, wraz z zaplanowanymi i zrealizowanymi dziataniami zapobiegawczymi:

®  trudnos¢ zdefiniowania konfliktu interesébw — zebranie wszystkich informacji
z aktow prawnych i szkolehn w zakresie konfliktu interesow,

= brak pelnego i jasnego ustawodawstwa w zakresie konfliktu intereséw -
zidentyfikowanie obszaréw ryzyka nieuregulowanych w przepisach prawa
wystepujacych faktycznie,

®  trudno$¢ z zebraniem na szkoleniu wszystkich pracownikéw urzedu (sezon
urlopowy) — realizacja szkolen w kilku turach.

Istota innowacji i uniwersalnosé wprowadzonych rozwigzan

Podjete dziatania sg préba zidentyfikowania potencjalnych sytuacji konfliktowych
w ramach funkcjonowania urzedu skarbowego. Wieksza znajomos$é tych obszaréw
pozwoli unikna¢ probleméw w przysztosci. | cho¢ problem nie jest nowy, to juz zebranie
informacji na ten temat w zwiezlym, tematycznym opracowaniu w urzedzie jest
nowatorskim podejsciem. Wdrozone rozwigzania mogg znalez¢ zastosowanie w kazdym
urzedzie, nie tylko skarbowym — wszedzie tam, gdzie znajomos¢ z obywatelem moze
mie¢ wplyw na postepowanie urzednika i powodowaé zagrozenie powstania konfliktu
interesow.

Zdobyte doswiadczenia

Istotg problemu nie jest opisanie szczegétowo kazdej sytuacji, jaka moze sie wydarzyé
w pracy urzednika, bo to, z powodu olbrzymiej ilosci mozliwosci i zbiegéw okolicznosci,
nie jest mozliwe. Wazniejsze i bardziej skuteczne jest zasygnalizowanie, jakie przypadki
powinny powodowac reakcje urzednika i jak taka reakcja powinna wygladac.

Wazne jest rowniez, by nie skonczy¢ dziatania na samym opracowaniu, ale réwniez by
przedstawi¢ je pracownikom w formie szkolen czy spotkan w ramach wydziatéw. Pozwoli
to lepiej zrozumie¢ samg idee pomystu, jak rowniez na biezaco przedyskutowac¢ rodzace
sie watpliwosci czy problemy.

Nie bez znaczenia jest rowniez sktad zespotu wdrozeniowego. Powinny byé to osoby nie
tylko doswiadczone w pracy urzednika, ale rowniez posiadajace kompetencje w zakresie
prawnej oceny i interpretacji faktow.

Zdefiniowanie obszaréw ryzyka pozwoli unikngé w przysziosci lepiej wypetnia¢
obowigzki administracyjne bez narazania sie na odpowiedzialnos¢ stuzbowg lub karna.
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KRYTERIUM 2

STRATEGIA | PLANOWANIE
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Tyu:;rgstl; rkelj Strategia planowania zadan w Urzedzie Skarbowym w Gérze
Urzad: | Urzad Skarbowy w Gorze
K|er<_)wn|k. Naczelnik Urzedu Skarbowego w Go6rze Wojciech Krajewski
projektu:

W ramach projektu opracowano zasady dotyczace strategii i planéw dziatan urzedu dla
poszczegodlnych komérek organizacyjnych oraz dokonano analizy otrzymanych wynikéw
z realizacji strategii i planéw dziatan urzedu.

Nowe zasady zostaly wprowadzone zarzadzeniem Naczelnika Urzedu Skarbowego
w Gorze nr 16/2009 z dnia 30 lipca 2009 r. w sprawie wprowadzenia Strategii
Planowania Zadan w Urzedzie Skarbowym w Gorze.

Przyczyny, dla ktorych podjeto dziatania doskonalace
Decyzja o wdrozeniu usprawnienia zostata podjeta ze wzgledu na:
= brak jednolitych zasad planowania zadan we wszystkich komérkach urzedu,

®= brak realizacji lub niedostateczna realizacja zadan wynikajgcych z réznych
wytycznych, instrukcji i zalecen,

= brak mozliwosci bezposredniego poréwnania realizacji wykonywanych zadan na
poszczegodlnych stanowiskach,

= brak orientacji pracownikow odnosnie obowigzku realizacji niektérych zadan.

Realizatorzy projektu

Projekt zostat zrealizowany przez kierownictwo urzedu.

Proces wdrozZenia

W ramach wdrazania usprawnienia:

= zapoznano wszystkich pracownikéw ze strategiq oraz przekonano do celowosci
planowania zadan oraz odnotowywania sposobu realizacji zadan i wielko$ci
opisujacych realizacje planu,

= wyznaczono termin oraz okres, za jaki nalezy sporzadzi¢ pierwsze plany wraz
Zz wykonaniem,

= zebrano plany wraz z opisem ich realizacji przez osoby nadzorujace,

®  przeanalizowano plany pod wzgledem kompletnosci sporzadzenia oraz dokonano
wstepnej analizy realizacji zadan,

= zapoznano pracownikéw z analizg oraz z wnioskami wynikajacymi z zastosowania
przyjetej praktyki.

Pomiar sukcesu
Na sukces wdrozonego rozwigzania sktadajg sie nastepujace czynniki:

= zdefiniowanie i scentralizowanie zadah w jednym dokumencie na danym stanowisku
pracy,
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= zwiekszenie komfortu pracy poprzez przyjecie jasno okreslonych celéw (planéw),

= umozliwienie monitorowania realizacji planéw zaréwno przez osoby realizujgce, jak
réwniez przez osoby nadzorujace,

= umozliwienie poréwnania realizacji planow pomiedzy pracownikami oraz pomiedzy
poszczegolnymi okresami sprawozdawczymi,

= ulatwienie nadzoru nad planami,

"  mozliwos¢ wykorzystania planéw oraz wynikbw do réznorodnych opracowan
i sprawozdan.

Gtéwne trudnosci

Trudnosci, jakie wystapity podczas wdrazania projektu, wigzaly sie z:
= oporem pracownikéw,

= krétkim czasem na realizacje projektu,

= problemami z wlasciwym zdefiniowaniem zadan oraz z kompletnoscig plandw.

Istota innowacji i uniwersalnosé wprowadzonych rozwigzan

W wyniku projektu, przy udziale pracownikéw, w sposéb kompleksowy okreslono
zadania na kazdym stanowisku. Projekt ten moze by¢ wdrazany w kazdym urzedzie.

Zdobyte doswiadczenia

Przygotowanie i przekonanie kierownictwa urzedu do wdrozenia usprawnienia jest
kluczowym czynnikiem jego realizaciji.
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KRYTERIUM 3

PRACOWNICY
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Tytl:)%rgck)tt))/ rﬁ]_ Nabor wewnetrzny w Urzedzie Skarbowym w Malborku
Urzad: | Urzad Skarbowy w Malborku
Kierownik .
X . | Naczelnik Urzedu Skarbowego w Malborku Grzegorz Altenhof
projektu:

Urzad Skarbowy w Malborku wprowadzit zasady naboru wewnetrznego. Zasady te
dotyczg wskazanych przez Naczelnika Urzedu stanowisk. Zgtoszenia sg przyjmowane
od wszystkich pracownikéw urzedu. Proces utatwia mobilnos¢ wewnetrzng pracownikow
oraz wdrozenie nowych pracownikéw do pracy w nowej komoérce organizacyjne;j.

Przyczyny, dla ktérych podj eto dziatania doskonal gce
Dziatania doskonalace podjeto z uwagi na:
= dlugi czas naboru zewnetrznego — wiele ofert na stanowiska w urzedzie,

= oczekiwania pracownikdw dotyczacych mozliwosci awansu.

Realizatorzy projektu
W realizacji usprawnienia biorg udziat:

® Naczelnik Urzedu Skarbowego — podejmuje decyzje o przeprowadzeniu naboru
wewnetrznego, informuje kierownictwo urzedu o naborze oraz jego wynikach,
podejmuje decyzje o zatrudnieniu,

= pracownik odpowiedzialny za kadry — przygotowuje i umieszcza informacje
0 naborze w Intranecie oraz na tablicy ogloszen, przyjmuje oferty kandydatow,
prowadzi dokumentacje zwigzang ze zmiang stanowiska pracy.

Proces wdro Zenia

Decyzje o przeprowadzeniu naboru podejmuje Naczelnik US. Decyzja ta jest
uzalezniona od specyfiki stanowiska pracy. W przypadku stanowisk mniej atrakcyjnych,
w ocenie pracownikéw, procedura nie jest uruchamiania. Drugg przestankg braku
uruchomienia procedury sg wymagania kompetencyjne, ktérych nie mogag spetnié
pracownicy urzedu. Decyzja o pominieciu naboru wewnetrznego stuzy skréceniu czasu
calkowitego naboru.

Ogtoszenie naboru nastepuje za posrednictwem:
= narady kierownictwa urzedu,
" Intranetu,

= ogloszenia na tablicy ogtoszen.

Tres$¢ ogloszenia zawiera zawsze nazwe stanowiska oraz ostateczny termin skladania
ofert. Oferty skltadane do komdrki Kadry. Na podstawie przekazanych ofert oraz rozméw
z kandydatami Naczelnik Urzedu, w porozumieniu z przelozonym nowego pracownika,
podejmuje decyzje o przyjeciu. Decyzja oglaszana jest na naradzie kierownictwa urzedu.

W przypadku decyzji o zatrudnieniu procedura, moze zosta¢ ponowiona dla zaistnialego
wakatu. Jesli brak jest odpowiedniego kandydata, uruchamiana zostaje procedura
naboru zewnetrznego, zgodnie z obowigzujacymi wymaganiami prawnymi.
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Pomiar sukcesu
Dzieki realizacji usprawnienia osiggnieto nastepujace efekty:
= skuteczny proces rekrutacji utatwiajgcy utrzymanie sprawnosci wewnetrznej urzedu,

= skrocenie czasu wdrozenia nowych pracownikéw zatrudnionych w drodze naboru
wewnetrznego — kandydaci znajg urzad i specyfike jego dziatania, wdrozenie jest
zwigzane wiec tylko z kwestiami merytorycznymi; dodatkowo, procedura naboru
wewnetrznego trwa krécej niz nabér zewnetrzny i w mniejszym stopniu wymaga
zaangazowania pracownikdw urzedu (mniej spotkan z kandydatami, brak
koniecznosci weryfikowania zgloszeh kandydatéw, takich jak listy motywacyjne, CV),

= wzrost satysfakcji pracownikéw — umozliwienie mobilnosci pracownikom w ramach
stanowisk w urzedzie, skuteczna komunikacja kierownictwa z pracownikami
w zakresie rekrutaciji.

Gtéwne trudno $ci

Problemem we wdrazaniu usprawnienia jest brak zgtoszen pracownikow na konkretne
stanowiska.

Istota innowaciji i uniwersalno  §é wprowadzonych rozwi gzan

Dzieki wprowadzonym rozwigzaniom wykorzystano zasoby kadrowe urzedu do
obsadzenia stanowisk, przy jednoczesnym zapewnieniu pracownikom mozliwosci
zmiany stanowiska. Usprawnienie pozwala rowniez na skrocenie czasu naboru
i zmniejszenie obcigzenia pracownikéw prowadzonymi procesami naboru pracownikow.

Proces naboru wewnetrznego moze by¢ stosowany w kazdym urzedzie, bez wzgledu na
zakres jego dziatalnosci.

Zdobyte do swiadczenia
= Wozrost satysfakcji pracownikdw z wykonywanej pracy.

= Wiedza kierownictwa o ,atrakcyjnosci” poszczeg6lnych stanowisk.
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SELEKTOR - elektroniczny system selekcji kandydatow w procesie

TytulrgEtbrfi! naboru na stanowiska pracy w stuzbie cywilnej w Urzedzie
praxtyki- Skarbowym w Elblagu
Urzad: | Urzad Skarbowy w Elblggu
K|er(_)wn|k. Czestaw Pietrzykowski
projektu:

Projekt SELEKTOR dotyczy drugiego etapu naboru pracownikéw (selekcja do rozmowy
kwalifikacyjnej z komisjg) i zaktada elektroniczny sposéb oceny testéw sprawdzajacych
wiedze kandydatow do pracy oraz umiejetnosci szybkiego i bezbtednego wprowadzenia
informacji. Jest to projekt autorski Urzedu Skarbowego w Elblggu. Celem projektu jest
stosowanie przejrzystej procedury wobec kandydatéw ubiegajacych sie o zatrudnienie
w stuzbie cywilnej.

Przyczyny, dla ktorych podjeto dziatania doskonalace

Dotychczasowa procedura selekcji wydtuzata proces naboru kandydatéw do pracy.
Nabor byt czasochtonny i obarczony znacznym ryzykiem popetnienia btedu.

Realizatorzy projektu

Projekt wdrozyta komérka SI — Wieloosobowe Stanowisko Pracy ds. Informatyki.
W skiad zespolu wdrozeniowego weszli; Katarzyna Baranowska i Tomasz
Dziemidowicz.

Proces wdrozenia

Pierwszy etap projektu objat stworzenie nastepujacych zalozeh programu:

= kazdy kandydat otrzymuje login i hasto,

= stworzenie testu jednokrotnego wyboru z pytaniami (wzorzec odpowiedzi),

= stworzenie testu umozliwiajgcego sprawdzenie szybkosci i poprawnosci
wprowadzonych danych (wzorzec odpowiedzi),

= przypisanie kandydatéw do testu,
= po wypetnieniu testu kandydat zna wynik (omowienie testu),

= lista kandydatow sporzadzona wedtug uzyskanych wynikéw.

W drugim etapie projektu stworzony zostat program z wykorzystaniem bezptatnego PHP,
MySQL. Projekt zakonczono testami oprogramowania.

Pomiar sukcesu

Przed wdrozeniem projektu SELEKTOR nabér kandydatow do pracy byt czasochtonny.
Stworzenie programu umozliwito sprawne i przejrzyste przeprowadzenie |l etapu
rekrutacji. Czas przeprowadzenia Il etapu naboru skrécit sie o 50% (wyeliminowano
fizyczne sprawdzanie testow przez komisje). Proces naboru doprowadzit do tego, ze
urzad postrzegany jest jako organizacja przejrzysta, w ktérej o naborze pracownikéw
decydujg wiedza i umiejetnosci kandydata, a nie znajomosci i protekcja (zrédto wiedzy —
opinie kandydatéw).

Gtowne trudnosci

Zespot projektowy nie napotkat trudnosci we wdrazaniu usprawnienia.
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Istota innowacji i uniwersalnosé wprowadzonych rozwigzan

Autorski projekt SELEKTOR powstat w sierpniu 2009 roku w wyniku wdrozenia planu /\
doskonalenia ,Wspieranie i rozwdj zasobdéw”, opracowanego na podstawie wynikow o
samooceny wedtug metody CAF 2006. vavljggngimmqi

Wdrozone rozwigzanie moze zosta¢ zastosowane w kazdym urzedzie, niezaleznie od

jego wielkosci i zakresu dziatania.

Zdobyte doswiadczenia

Projekt SELEKTOR zostat do tej pory wykorzystany w dziewieciu naborach w Urzedzie
Skarbowym w Elblaggu. Program spehit wszystkie zalozenia. Kandydaci uczestniczacy
W postepowaniu rekrutacyjnym narazeni sg na hizszy poziom stresu w zwigzku
ze znacznym skrdoceniem |l etapu rekrutacji. Komisja rekrutacyjna nie sprawdza testow,
a decyzja o zakwalifikowaniu do Il etapu podejmowana jest na podstawie programu
SELEKTOR.
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Tytut dobrej | Opieka nad pracownikiem nowo zatrudnionym i na nowym
praktyki: | stanowisku pracy w Urzedzie Skarbowym w Debicy

Urzad: | Urzad Skarbowy w Debicy

Kierownik

projektu: Elzbieta Barnas

W trakcie samooceny urzedu pracownicy zasygnalizowali problem braku ,opieki’ nad
nowymi pracownikami (pracownicy nowo przyjeci i na nowych stanowiskach pracy).
W urzedzie nie funkcjonowaly jednolite zasady wdrazania do pracy nowych
pracownikow.

Na podstawie zebranych wnioskéw zesp6t projektowy opracowat i zaproponowat do
wdrozenia system opieki nad wdrazanymi pracownikami. Zasady wdrozenia zostaty
zapisane w dwoch instrukcjach odrebnie dla pracownikow nowo przyjetych (,Instrukcja
naboru zewnetrznego pracownikow w Urzedzie Skarbowym w Debicy”) i pracownikow
zmieniajgcych stanowisko pracy na nowe (,Awansowanie i rozw0j zawodowy
pracownika w Urzedzie Skarbowym w Debicy”). Nowe rozwigzania zaktadajg m.in.:

®  wyznaczenie 0s6b i terminéw do zapoznania nowego pracownika z poszczegolnymi
obszarami zwigzanymi z nowg praca (sprawy kadrowe, bhp, tajemnicy stuzbowej,
obstugi informatycznej, merytoryczne, itp.),

= wyznaczenie opiekunéw stuzacych pomoca w realizacji biezacych zadan,

= dokumentowanie procesu wdrazania ha opracowanych formularzach.

Przyczyny, dla ktérych podjeto dziatania doskonalace

Potrzeba opracowania zasad opieki nad pracownikami nowo zatrudnionymi i na nowych
stanowiskach pracy wynikta z dowodéw przedstawionych przy ocenie kryterium 3.2
w ramach przeprowadzonej w urzedzie samooceny metoda CAF 2006.

Ponadto oceniono korzysci z opracowania zasad dla samego Urzedu Skarbowego
w Debicy jako organizacji. Polegajg one w szczegdlnosci na pozytywnym postrzeganiu
urzedu przez pracownika, jego wiekszej motywacji do pracy oraz na osiggnieciu przez
pracownika w krétszym czasie wiekszej efektywnosci — takiej, jakg prezentujg bardziej
doswiadczeni wspotpracownicy.

Realizatorzy projektu

Nad opracowaniem zasad pracowat powotany decyzjg Naczelnika piecioosobowy zespoét
wdrazajacy projekt pod kierownictwem Elzbiety Barnas (Komisarz Skarbowy).
Przedmiotem pracy zespotu byto sformalizowanie zasad wprowadzania do organizacji
nowych pracownikéw oraz pracownikéw na nowych stanowiskach.

Proces wdrozenia

W ramach realizacji zadania doskonalgcego, zaplanowano nastepujgce kroki wdrazania
projektu:

®=  konsultacje z pracownikami nowo przyjetymi i zmieniajacymi stanowiska pracy
w okresie ostatnich 2 lat,

= opracowanie projektéw zmian do obowigzujgcych instrukcji, na podstawie informacji
uzyskanych od pracownikéw,

= przekazanie propozycji zmian autorom instrukcji, a nastepnie zatwierdzenie
i publikacja zmienionych instrukciji,

= przeszkolenie oséb kierujgcych komérkami organizacyjnymi z zakresu stosowania
wprowadzonych zmian,
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®  rozpowszechnienie wiedzy na temat zmian podczas spotkan z pracownikami,

= opracowanie i przeprowadzenie sondy na temat trafnosci wprowadzonych
uregulowan.

Pomiar sukcesu

W toku realizacji projektu usprawnienn wdrozono wszystkie zaplanowane dziatania.
Wskazanie efektow realizacji planu bedzie mozliwe po przeprowadzeniu naborow
zewnetrznych i wewnetrznych (awanséw, przesunieé), co ze wzgledu na mate ruchy
kadrowe nastgpi w dluzszym okresie czasu.

Gtéwne trudnosci

W ramach wdrazania usprawnienia nie napotkano istotnych trudnosci. Efektywnos¢
wprowadzonych zasad bedzie mozliwa do zmierzenia dopiero w diuzszej perspektywie
czasowej, z uwagi na matg rotacje kadr w urzedzie.

Istota innowacji i uniwersalnosé wprowadzonych rozwigzan

Opracowane zasady wprowadzania do organizacji nowych pracownikéw zapewniajg
petne poznanie organizacji: jej celoéw, struktury, zasad funkcjonowania, kultury
organizacyjnej, zalozen systemu motywacyjnego. Przyblizajg zakres zadan i oczekiwan
zZwigzanych z pracg na danym stanowisku, gwarantujg zaznajomienie ze wszystkimi
wspotpracownikami oraz z typowymi metodami pracy stosowanymi w urzedzie w celu
realizacji zadan. Innowacja w projekcie bylo wprowadzenie tzw. ,opiekunéw” — 0sob,
ktére pomoga nowym pracownikom sprawnie opanowa¢ niezbedne dla danego
stanowiska umiejetnosci. Zaproponowane rozwigzanie jest uniwersalne i moze by¢
zastosowane w kazdej organizaciji.

Zdobyte doswiadczenia

Najcenniejszym osiggnieciem dla zespolu bylo pozyskanie szczerych i obiektywnych
informacji dotyczacych niedoskonato$ci dotychczasowych praktyk przy wprowadzeniu
do organizacji nowych pracownikéw. W wielu przypadkach rozmowa ,w cztery oczy”
pozwolita uzyska¢ duzo wiecej informacji niz przeprowadzana corocznie, anonimowa
ankieta badajgca klimat pracy.

Cennym doswiadczeniem dla pracownikéw powotanych do zespotu projektowego byt
sam udziat w jego pracach. Mogli oni w spos6b otwarty zrealizowa¢ swoje pomysty,
sprawdzi¢ wlasng kreatywnosc¢ i spojrze¢ na organizacje nie tylko z pozycji wkasnego
stanowiska pracy. Interesujace byto réwniez konfrontowanie wtasnych pomystow
z opiniami eksperta wspierajgcego wdrozenie metody CAF 2006.
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Tytut dobrej !\/Ientoring jgko forma adaptacji, podnc_)szenia kompetgncji
praktyki: i kwalifikacji zawodowych nowo przyjetych  pracownikéw
' Wojewddzkiego Inspektoratu Inspekcji Handlowej w Kielcach
Urzad: Wojewddzki Inspektorat Inspekcji Handlowej w Kielcach

Kle_rown.lk Stanistaw Magdziarz
projektu:

Celem projektu bylo opracowanie systemu adaptacji, podnoszenia kompetencji
i kwalifikacji zawodowych nowo przyjetych pracownikéw poprzez wdrozenie procedury
mentoringu. Kazdy przyjety pracownik pozostaje pod opieka wyznaczonego mentora,
ktory opracowuje dla niego program adaptacji i kontroluje postepy nauki.

Przyczyny, dla ktorych podjeto dziatania doskonalace
Projekt podjeto na podstawie wynikéw samooceny CAF, aby:
= uporzadkowac¢ zasady adaptacji przyjmowanych pracownikow,

= stworzy¢ warunki zapewniajace pozostawanie w organizacji wiedzy, istotnych
informacji i umiejetnosci nawet po odejsciu pracownikow.

Realizatorzy projektu

Projekt zostat zrealizowany przez zesp6t w skiladzie: Stanistaw Magdziarz (Naczelnik
Wydziatu Kontroli Artykutow Zywnosciowych i Gastronomii, kierownik projektu) oraz
Zygmunt Pacyga (Naczelnik Wydzialu Kontroli Artykutow Przemystowych i Ustug)
i Janina Pietka (Starszy Specjalista).

Proces wdrozenia
Proces wdrozenia usprawnienia objat dwa zasadnicze etapy:
= opracowanie procedury mentoringu,

= opracowanie systemu wynagradzania pracy mentorow.

Pomiar sukcesu

Zatrudniani pracownicy wdrazali sie wczesniej do pracy w WIIH, uczestniczgc
w kontrolach prowadzonych przez bardziej doswiadczonych pracownikéw, ale nie byt to
sformalizowany proces, raczej dziatanie ad hoc, dostosowywane do potrzeb chwili.

Po wdrozeniu procedury mentoringu, proces adaptacji zostat ujednolicony, daje réwne
szanse i mozliwosci podnoszenia kompetencji i kwalifikacji zawodowych wszystkim
nowo przyjetym pracownikom. Pozwala réwniez na pozostawanie w organizacji wiedzy,
istotnych informacji i umiejetnosci nawet przy zwiekszonej fluktuacji kadr.

Ponadto, po wdrozeniu procedury mentoringu, pracownicy wyznaczeni na mentorow
otrzymujg dodatek do wynagrodzenia za opieke nad nowymi pracownikami, co zacheca
do podejmowania dodatkowych obowigzkéw z tym zwigzanych.

Gtéwne trudnosci
Do podstawowych trudnosci zwigzanych z realizacjg projektu nalezaty:

=  dobd6r kandydatow na mentorow — mentorzy muszg spetniac okreslone kryteria
kompetencyjne, mie¢ predysponujace ich do tej funkcji cechy charakteru, musza
umie¢ i chcie¢ dzieli¢ sie swojg wiedzg i czasem,
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®=  trudnosci w wygospodarowaniu $rodkéw na dodatkowe wynagrodzenia dla
mentoréw.

Istota innowacji i uniwersalnosé wprowadzonych rozwigzan

Istotg wprowadzonych rozwigzan jest uporzadkowanie i ujednolicenie systemu adaptaciji
nowo przyjmowanych pracownikéw, umozliwienie im rozwoju zawodowego oraz
monitorowanie tego procesu, pozwalajace na elastyczne powigzanie go z potrzebami
instytucji. Uniwersalno$é rozwigzan zwigzanych z mentoringiem polega na tym, ze
sprawdzg sie w kazdej instytucji, niezaleznie od tego, czym dana organizacja sie
zajmuje. Nie ma tez znaczenia, w jakim wydziale/departamencie rozwigzania zostang
zastosowane — sprawdzg sie tak samo dobrze w wydziale operacyjnym, ksiegowosci,
dziale obstugi klienta czy kazdym innym.

Zdobyte doswiadczenia
=  Nowo przyjeci pracownicy majg réwne szanse podnoszenia kwalifikacji.

= Postep adaptacji w miejscu pracy nowych pracownikow, przyswajaniu wiedzy oraz
stopien ich zaangazowania jest monitorowany, dzieki czemu fatwiej jest poréwnac
zdobytg przez nich w tym czasie wiedze, umiejetno$ci oraz ich predyspozycje do
pracy w urzedzie.

®  Pracownicy z dlugim stazem pracy, wyznaczeni na mentoréw, majg wiekszg
motywacje do pracy z ,podopiecznymi” w zwigzku z otrzymywaniem dodatku do
wynagrodzenia, mimo ze kwota dodatku jest niewielka.

= fatwiej jest kontrolowaé zapetnianie powstajgcej po odejsciu jakiego$ pracownika
-uki” w funkcjonowaniu organizaciji.
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Tytut dobrej Plan poprawy zaangazowania pracownikéw Urzedu Skarbowego
praktyki: w Sokotce

Urzad: Urzad Skarbowy w Sokoitce

Kle_rown.lk Adam Miakisz

projektu:

Plan poprawy zaangazowania pracownikéw Urzedu Skarbowego w Sokoéice zostat
stworzony w ramach jednego z projektéw wdrazanych przez urzad w wyniku przyjetego
planu doskonalenia urzedu, pn. ,Opracowanie systemu promowania zaangazowania
pracownikow w dziatalno$¢ organizacji i ich stalego utozsamiania sie z jej misjq". Jako
wskazniki celu postawionego przed wdrazanymi dziataniami przyjeto:

= coraz lepsze wyniki kwartalnych miernikéw oraz awans US w Sokotce w corocznym
rankingu najlepszych Urzedow Skarbowych w Polsce o co najmniej jedno miejsce,

= wzrost liczby pracownikébw zainteresowanych imprezami integracyjnymi
i podnoszeniem swoich kwalifikacji o co najmniej 10% w skali roku.

Opracowanie i wdrozenie planu poprawy zaangazowania pracownikéw poprzedzono
badaniami ankietowymi, w toku ktérych pracownikéw urzedu zapytano m.in. o to:

= co lubig i cenig w swojej pracy, co ich najbardziej interesuje,

®  czego nie lubig i co sprawia im najwieksze trudnosci,

®=  co chcieliby zmieni¢ w swojej pracy,

= czego, ich zdaniem, najbardziej potrzebujg ich wspoétpracownicy,

= jakie elementy czynig prace atrakcyjng oraz jakie elementy mogtyby te atrakcyjnosé
poprawiac,

= co aktualnie zniecheca ich do pracy.

Na podstawie wynikéw ankiet wyodrebniono trzy podstawowe kryteria wptywajace na
Zzaangazowanie pracownikow:

®"  mozliwos¢ rozwoju,
=  wynagrodzenie,
= atmosfera w pracy.

Na tych kryteriach skupiono najwiekszg uwage w toku realizacji projektu.

Przyczyny, dla ktorych podjeto dziatania doskonalace

W toku samooceny przeprowadzonej w oparciu 0 metode CAF 2006 jako jeden
z istotnych obszaréw do poprawy zidentyfikowano potrzebe promowania wewnetrznego
i zewnetrznego zaangazowania pracownikow. Jako wazny problem wskazano brak
pomiaréw pozwalajgcych na okreslenie wynikéw dziatalnosci urzedu w relacjach
z pracownikami.

Realizatorzy projektu

We wdrozeniu usprawnienia uczestniczyli pracownicy Urzedu Skarbowego w Sokoéice:
Adam Miekisz (kierownik projektu, Oskarzyciel Skarbowy), Agnieszka Jurgielewicz,
Janina Kiezel, Krystyna Sokotowska,.

Proces wdrozenia
Wdrozenie usprawnienia objeto nastepujace zadania:

= opracowanie i przeprowadzenie ankiety,
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=  analiza wynikéw ankiety i ustalenie kierunkéw osiggniecia sukcesu,

= opracowanie jasnych zasad motywowania pracownikow,

= zapoznanie pracownikéw z formami motywacyjnymi,

= podnoszenie kwalifikacji pracownikow,

= opracowanie planu integracji pracownikéw,

= zwiekszenie zainteresowania pracownikéw imprezami integracyjnymi,

= gpracowanie systemu monitoringu wdrazanych dziatan.

Podnoszenie kwalifikacji pracownikow

W celu umozliwienia pracownikom efektywnego podnoszenia kwalifikacji stworzono plan
szkolen. Wszystkich pracownikéw zapoznano z listg aktualnych szkolen organizowanych
przez Ministerstwo Finansow i Izbe Skarbowg w Biatymstoku — o zmianach na liscie
szkolen pracownicy sg informowani za posrednictwem poczty elektronicznej. Kazdy
pracownik ma mozliwos¢ zgloszenia checi odbycia okreslonego szkolenia lub zgtoszenia
zapotrzebowania na okreslone szkolenie za pomocg nieformalnego maila. Osoby
odpowiedzialne za plan szkolen rozpoznajg mozliwosci pozyskania dodatkowych zrédet
finansowania szkoleh (ze szczeg6lnym uwzglednieniem funduszy unijnych, efektywnym
wykorzystaniem $érodkéw wiasnych oraz $rodkéw z ZFSS), dbajg réwniez o jak
najwyzsza frekwencje na organizowanych szkoleniach.

W oparciu o indywidualne potrzeby, zaznaczone przy sporzadzonej w 2009 r. ocenie
pracownikow, w ktorej kazdy deklarowat potrzebe odbycia szkolenia z okreslone;
dziedziny, zaczeto wskazywaé jednostce nadrzednej, Izbie Skarbowej w Biatymstoku,
potrzebe przeprowadzenia okreslonych szkolen. W odpowiedzi Izba Skarbowa
zaproponowata wszystkim urzedom skarbowym w wojewddztwie podlaskim tematy
nastepujacych szkolen: Nowoczesny Urzad w relacjach ze spoteczenstwem, Budowa
wizerunku profesjonalnego urzednika, Jak szkolic - warsztaty dla trenerdw,
Profesjonalna obstuga klienta oraz radzenie sobie z trudnym klientem, Rekrutacja
i selekcja pracownikéw w Stuzbie Cywilnej. £acznie do wskazanych szkolen zgtosito sie
43 pracownikow Urzedu Skarbowego w Sokétce (w tym szkolenie dotyczace budowy
wizerunku profesjonalnego urzednika, profesjonalnej obstugi klienta i radzenia sobie
z trudnym klientem, z racji duzej liczby chetnych, zostalo przeprowadzone w budynku
Urzedu Skarbowego w Sokoétce).

W celu pozyskania dodatkowych zrédet finansowania szkolen, Urzad Skarbowy
w Sokoitce zgtosit propozycje usprawnienia do realizacji w ramach projektu
.Modernizacja systeméw zarzadzania i podnoszenie kompetencji kadr poprzez realizacje
wdrozen usprawniajacych ukierunkowanych na poprawe proceséw zarzadzania
w administracji rzadowej”. 30 pracownikéw zadeklarowato che¢ odbycia studidéw
podyplomowych, 1 pracownik zadeklarowat che¢ odbycia specjalistycznego szkolenia
i 10 pracownikéw zadeklarowato gotowos¢ rozpoczecia kursu jezyka migowego.

W wyniku wdrozonych usprawnieh pracownicy US w Sokotce wzieli udziat w tacznie
104 szkoleniach.

Zasady motywowania pracownikéw

Pracownicy urzeddéw skarbowych nie majg mozliwosci wplywu na wynagrodzenie
zasadnicze. Istnieje jednak okreslona pula $rodkéw przyznawanych z funduszu nagrod,
ktére na podstawie § 2 Zarzadzenia Nr 7/05 Naczelnika Urzedu Skarbowego w Sokétce
z dnia 20 maja 2005 r. w sprawie utworzenia i zasad przyznawania nagréd z funduszu
nagrod pozostajg do dyspozycji: w 30% Naczelnika Urzedu Skarbowego oraz w 70%
kierownikéw referatow. W przeprowadzonej ankiecie pracownicy wskazali na niejasnos¢
dysponowania tymi $srodkami, jak réwniez brak ustalonej daty dokonania przelewu
wynagrodzenia i brak przejrzystosci prawa wewnetrznego.
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Wdrozone na podstawie wynikow ankiety usprawnienia doprowadzity do opracowania
Zarzadzenia Nr 18/09 Naczelnika Urzedu Skarbowego w Sokétce z dnia 16 pazdziernika
2009 r. w sprawie trybu postepowania przy przyznawaniu nagréd w Urzedzie
Skarbowym w Sokoice, ktére zastgpito poprzednio obowigzujace zarzadzenie oraz
wyjasnito wiele watpliwosci. Opracowano harmonogram wypfat wynagrodzen, w ktérym
ustalono konkretny dzien dokonania przelewu wynagrodzenia za poszczeg6lne miesigce
roku 2009. W chwili obecnej przedstawiciel zalogi bierze czynny udziat w podziale
srodkow przyznawanych z funduszu nagréd.

Stworzono takze liste aktéw prawa wewnetrznego obowigzujacego w Urzedzie
Skarbowym w Sokofce — lista wraz z aktualnymi aktami prawa wewnetrznego zostata
opublikowana w wewnetrznej sieci Intranet, dostepnej dla wszystkich pracownikow.

Integracja pracownikow

W celu poprawy atmosfery w pracy, przy wykorzystaniu srodkéw z ZFSS, stworzono
plan imprez, ktéry obejmuje wszystkie imprezy state w danym roku oraz dodatkowe
organizowane przez urzad. Osoba odpowiedzialna za sporzadzenie planu imprez dba
0 jego aktualnos¢ oraz uzupetnia go w miare potrzeb. Plan imprez jest umieszczony
w Intranecie, a o wszystkich zmianach pracownicy sg informowani indywidualnie drogg
elektroniczna.

Ustalano, ze raz do roku zostanie zorganizowana kilkudniowa wycieczka dla
pracownikow. Wczesniejsze wyjazdy bardzo czesto nie dochodzity do skutku z powodu
bardzo niskiej frekwencji — ze wzgledéw finansowych wymagano bowiem, aby chec¢
uczestnictwa deklarowato co najmniej 30 pracownikéw. Aby usprawni¢ realizacje
wyjazdow, postanowiono organizowaé wspélne wyjazdy z innymi urzedami.

Pomiar sukcesu

Przed wdrozeniem projektu zainteresowanie imprezami integracyjnymi wyrazato 15%
pracownikéw, za$ podnoszeniem kwalifikacji — 12%. W wyniku przeprowadzonego
badania i wdrozonych na jego podstawie usprawnien, odsetek pracownikow
zainteresowanych imprezami integracyjnymi wzrost do 62%, za$ oséb podnoszacych
swoje kwalifikacje — do 38%.

Gtéwne trudnosci

Do gtéwnych trudnosci zwigzanych z wdrazaniem usprawnienia US w Sokolce zaliczyt:
®  niskie zainteresowanie pracownikOw wypetnianiem ankiety,

®  trudnosci z pozyskaniem $rodkéw finansowych na organizowanie imprez
integracyjnych i szkolen,

= podlegitos¢ stuzbowa pracownikéw wobec kierownikéw — to kierownik podejmuje
decyzje o wystaniu pracownika na konkretne szkolenie.

Istota innowacji i uniwersalnos$é wprowadzonych rozwigzan

Wdrozone przez urzad usprawnienia mozliwe sg do realizacji w kazdym urzedzie
administracji rzgdowej. W duzym stopniu oparly sie one na kreatywnym wykorzystaniu
dostepnych rozwigzan i ich uporzadkowaniu.

Zdobyte doswiadczenia

Nalezy zwr6ci¢ szczegblng uwage na tworzenie pierwszej ankiety i dotozy¢é wszelkich
staran, aby nie byla ona powtarzana zbyt czesto. W trakcie wdrazania planu
doskonalenia zaobserwowano coraz nizszg frekwencje przy kolejnych ankietach,
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Zwigzang ze zmeczeniem respondentéw (co przejawiato sie np. wrzucaniem do urny

pustych formularzy ankiet). f-\\
\J

akosc. .
w administracji
S—

35



Tytut dobre_! Samoksztatcenie w Oddziale Celnym w Mielcu
praktyki:
Urzad: | Oddzial Celny w Mielcu
K|er(_)wn|k. Wiestaw Jagietto
projektu:

Celem projektu bylo wypracowanie mechanizméw samoksztaicenia funkcjonariuszy
w Oddziale Celnym w Mielcu poprzez szkolenia wewnetrzne i system zdalnego
nauczania e-learning (Atena, Internet, Intranet). Podstawowym zadaniem w ramach
projektu bytlo opracowanie harmonogramu szkolen wewnetrznych, realizowanych przez
funkcjonariuszy Oddzialu, na najblizsze kwartalty, przy uwzglednieniu tematow
najbardziej aktualnych z punktu widzenia realizacji biezgcej polityki celnej.

Przyczyny, dla ktorych podjeto dziatania doskonalace

Dziatania usprawniajgce zostaly podjete z uwagi na niewystarczajaco rozwiniete
indywidualne samoksztatcenie i zdobywanie wiedzy przez funkcjonariuszy OC Mielec.
W toku samooceny wedtug jako problem okreslono takze realizacje poszczeg6inych
szkolen w sposob nierébwnomierny na przestrzeni roku (najwieksza czestotliwosé
szkolen w grudniu). Duze oddalenie OC Mielec od Izby Celnej w Przemyslu utrudnia
funkcjonariuszom Oddziatu korzystanie ze szkolen organizowanych przez Izbe.

Realizatorzy projektu

Projekt zostat wdrozony przez zespot, w skiad ktérego weszli nastepujacy pracownicy
OC Mielec:

= Wiestaw Jagietto — kierownik projektu, Inspektor Celny,
= Jozef Majger — Ekspert Celny,
®=  Joanna Maziarz-Korb — Starszy Kontroler Celny,

= Agata Niedbata — Miodszy Kontroler Celny.

Proces wdrozenia

Realizacje projektu rozpoczeto od okreslenia i wyboru metod samoksztalcenia — poza
wykorzystaniem dostepnych narzedzi e-learningowych, podjeto decyzje o wprowadzeniu
szkolen wewnetrznych, przygotowywanych i realizowanych przez poszczegodinych
funkcjonariuszy Oddziatu.

Kolejnym krokiem byto okreslenie formy, zakresu i czestotliwosci szkolen wewnetrznych
oraz opracowanie harmonogramu szkolen na Il i IV kwartat 2009 r., jak réwniez
zaplanowanie i przygotowanie pierwszego szkolenia wewnetrznego. Zebrano informacje
na temat zakresu merytorycznego szkolenia, przy wykorzystaniu Intranetu i Internetu,
a nastepnie sporzgadzono prezentacje dla funkcjonariuszy Oddziatu, aby zweryfikowac
zaplanowane rozwigzanie. Pozyskano takze zasoby niezbedne do realizacji szkolenh
(laptop i projektor do prezentacji multimedialnych podczas szkolen).

Nastepnie poinformowano funkcjonariuszy o wprowadzeniu nowego standardu, za$
poszczegolni funkcjonariusze Oddziatu, zgodnie z planem, przeprowadzili pierwszy cykl
szkolen wewnetrznych.

Pomiar sukcesu

Wypracowane mechanizmy samoksztalcenia poprzez system zdalny (w czasie realizacji
projektu funkcjonariusze zrealizowali trzy moduty e-learningowe, jeden jest
w trakcie realizacji), jak réwniez szkolenia wewnetrzne prowadzone przez
poszczegolnych funkcjonariuszy merytorycznie zwigzanych z dang tematyka, znaczaco
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wplywajg na jakos¢ wykonywanej stuzby. Zgodnie z przyjetym planem szkolen
wewnetrznych na Il kwartat 2009 r., zrealizowano dotychczas cztery edycje szkolen
wewnetrznych. W najblizszym czasie planowana jest realizacja kolejnych dwdéch.

Gtowne trudnosci

Jedyna trudnoscig zaistniatg podczas wdrozenia byt brak wyposazenia wspomagajacego
realizacje szkolen wewnetrznych (laptop oraz projektor).

Istota innowacji i uniwersalnos$é wprowadzonych rozwigzan

Na innowacyjno$¢ wypracowanego rozwigzania sklada sie samoksztalcenie
funkcjonariuszy, poprzez wypracowanie u nich mechanizméw samodzielnego poznania
tematu, przygotowania sie do przeprowadzenia szkolenia, a przez to doskonalenie
umiejetnosci przekazywania wiedzy innym. Rozwigzanie mozliwe jest do zastosowania
w kazdej organizacji, niezaleznie od jej charakteru, specyfiki i wielkosci.

Zdobyte doswiadczenia

Za najcenniejsze doswiadczenie z wdrozonego usprawnienia OC Mielec uznaje nowg
wartos¢, jakg jest samodzielne przygotowywanie i prowadzenie szkoleh, przekazywanie
pozostatym funkcjonariuszom wiedzy, samodzielne poszukiwanie informacji, miedzy
innymi za posrednictwem Internetu.
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Tytut dobrej | Stworzenie komputerowej bazy kompetencji i potencjatu
praktyki: pracownikéw Opolskiego Urzedu Wojewddzkiego

Urzad: Opolski Urzad Wojewddzki w Opolu

Kierownik .

projektu: Natalia Sykut

Celem dziatania doskonalacego bylo stworzenie skutecznego narzedzia dla
kierownictwa urzedu, pozwalajgcego mozliwie najefektywniej zarzadza¢ zasobami
ludzkimi poprzez wykorzystanie wiedzy i kompetencji poszczegdllnych pracownikow.

Tworzenie bazy danych rozpoczeto od ustalenia, jakie dane i parametry najpetniej
charakteryzowac bedg kazdego pracownika. Ze wzgledu na ogrom potrzebnych danych,
w pierwszym etapie wytoniono drogg losowg 70 pracownikow reprezentujacych
wszystkie szczeble hierarchii stuzbowe;j.

Pozyskiwanie wytypowanych niezbednych danych podzielono zgodnie ze zrédtami:

= dane zawarte w dokumentach bedacych w posiadaniu urzedu (Oddziat Kadr,
dokumentacja wydziatowa),

= dane pozyskiwane z imiennych ankiet opracowanych przez zespo6t projektowy,

= dane uzyskane na podstawie przeprowadzonych testow psychologicznych.

Na podstawie sprecyzowanych parametrow ustalono stowa — klucze, wedtug ktorych
mozna bedzie postugiwacé sie wyszukiwarka. Ustalono réwniez procedure dostepu do
bazy.

Przyczyny, dla ktérych podjeto dziatania doskonalagce

W wyniku przeprowadzonej samooceny, jednym z istotnych obszaréw do poprawy, ktory
zostat wskazany przez grupe samooceny, bylo opracowanie transparentnego sposobu
zarzgdzania zasobami ludzkimi i planowanie sciezek rozwoju zawodowego.

Realizatorzy projektu

Projekt zostat zrealizowany przez nastepujgce osoby: Natalia Sykut (Inspektor
Wojewodzki, kierownik projektu), Marek Damaszek (Zastepca Dyrektora Osrodka
Informatyki), Liliana Hawrysz (pracownik naukowy Politechniki Opolskiej), Tomasz
Poznanski (Zastepca Dyrektora Wydziatu), Maria Wojewoda (Kierownik Oddziatu), Anna
Marczak-Puc (Starszy Inspektor), Stanistaw Dunaj (Gtéwny Ksiegowy Urzedu),
Katarzyna Scipien (Dyrektor Wydziatu).

Proces wdrozenia

W projekcie zrealizowano nastepujace dziatania:

= opracowanie metodologii,

= zebranie danych zawartych w dokumentacji urzedu,

= zebranie danych w trakcie wywiadéw z pracownikami,

= zebranie danych z wynikéw testow,

= stworzenie programu komputerowego,

= wprowadzenie danych do programu i testowanie programu,

= ocena przydatnosci przeprowadzonego dziatania doskonalgcego.
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Pomiar sukcesu

Do tej pory urzad nie posiadat narzedzia, ktére w sposdb prosty i szybki pozwalatoby na
zaprogramowanie $ciezki rozwoju zawodowego pracownikéw i byloby pomocne
kierownictwu urzedu przy dokonywaniu przeszeregowan, awanséw, tworzeniu zespotéw
roboczych.

Efektem wprowadzenia dziatania doskonalgcego bedzie wielokrotno$¢ uzycia narzedzia
przez uprawnione do tego osoby.

Gtéwne trudnosci
Do gtéwnych trudnosci we wdrazaniu usprawnienia zaliczono:
= rygorystyczne przestrzeganie ustawy o ochronie danych osobowych,

= okreslenie zbioru parametréw charakteryzujacych pracownikéw, niezbednych do
wprowadzenia do bazy danych,

®  pozyskiwanie parametrow na podstawie dokumentéw urzedu, indywidualnych
imiennych ankiet i testéw psychologicznych,

=  bardzo duza pracochtonno$¢ przy wprowadzaniu danych do bazy,

=  zbudowanie wlasciwego narzedzia informatycznego, bedacego réwniez
wyszukiwarka.

Istota innowacji i uniwersalnosé wprowadzonych rozwigzan

Innowacyjnos¢ dziatania doskonalacego polega na zgromadzeniu wielu informacji
charakteryzujacych pracownikéw i mozliwosci dokonywania btyskawicznego wyboru
0s0b posiadajgcych potrzebne predyspozycje, umiejetnosci i kompetencje. Zbiér danych
jest elastyczny, to znaczy mozna go poszerza¢ lub ograniczaé jego zawarto$c
w zaleznosci od potrzeb.

Rozwigzanie posiada charakter uniwersalny i moze by¢ stosowane zaréwno
w administracji, jak i poza nig (sektor prywatny).

Zdobyte doswiadczenia

W zwigzku z realizacjg dziatan objetych projektem zespét miat mozliwos¢ praktycznego
zastosowania zapiséw ustawy o ochronie danych osobowych.
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Tyu:;rgstl; rkelj Zasady motywowania pracownikéw Urzedu Skarbowego w Szczytnie
Urzad: | Urzad Skarbowy w Szczytnie
K|er(_)wn|k. Edyta Wosinska-Kaszubowska
projektu:

W ramach projektu wypracowano zasady promujace styl pracy pracownikow oparty na
nagradzaniu za wyniki oraz wykazywang na co dzien aktywnos$é. Pracownik powinien
mie¢ swiadomosé, ze dalszy jego rozwdj zalezy wytacznie od jego wlasnego
Zzaangazowania, wiedzy i umiejetnosci. Awansowanie pracownika bedzie wynikato
rébwniez ze spetnienia przez niego kryteribw okreslonych w odrebnych przepisach.
Sprzyja temu optymalny, spéjny i witasciwie skonstruowany system motywacyjny,
ktérego stworzeniu ma sluzy¢ opracowanie omawianych zasad i ktéry powinien by¢
waznym elementem przejrzystej polityki personalnej, nieobcigzonej pozamerytorycznymi
czynnikami awansowania i oceny pracownikéw, zgodnym z obowigzujacymi regulacjami
prawnymi.

Struktura systemu motywacyjnego urzedu obejmuje:

= system wynagradzania, na ktéry skladajg sie: wynagrodzenia zasadnicze oparte
0 mnoznikowy system wynagradzania, wartosciowanie stanowisk pracy i oceny
pracownikow; dodatki specjalne i zadaniowe; dodatki za wystuge lat; nagrody
jubileuszowe; dodatkowe wynagrodzenie roczne; odprawy emerytalne,

= pozaptacowe czynniki motywacyjne:
- materialne — szkolenia, $wiadczenia o charakterze socjalnym,
— pozamaterialne w obszarach:

0 organizacyjnym: awanse, dostep do informacji, posiadanie okreslonych
upowaznien i uprawnien, mozliwosé zmiany rozpoczynania godzin pracy,
organizacja pracy, mozliwos¢ uczenia sie,

0 psychologicznym: pochwaly, wyrdznienia, tytuty, odznaki, opinie, praca
w instytucji o duzym prestizu, pewno$c¢ zatrudnienia, komunikacja,

o technicznym: bezpieczenstwo pracy, warunki/standardy pracy, mozliwo$é
pracy w oparciu o specjalistyczne oprogramowanie informatyczne.

Przyczyny, dla ktérych podjeto dziatania doskonalagce

Pracownik jest najcenniejszym dobrem, o ktére nalezy dbac¢. Sprzyja temu optymalny,
spéjny i wlasciwie skonstruowany system motywacyjny, ktérego stworzeniu ma stuzy¢
opracowanie omawianych zasad i ktéry powinien by¢ waznym elementem przejrzystej
polityki personalnej, zgodnej z obowigzujacymi przepisami. Zaangazowanie
pracownikow w realizacje misji i wizji urzedu zalezy od ich mozliwosci i motywacji. Same
mozliwosci (zdolnosci, inteligencja, umiejetnosci, wiedza) pracownikow nie zawsze
wystarczaja, ale stanowig jednak potencjalny czynnik, ktéry wtasciwie ukierunkowany
przez przetozonych, wptywa na postepowanie pracownikow i rozbudza ich motywacje do
osiggniecia sukcesu, tak osobistego, jak i urzedu, w ktérym pracuja.

Postulaty pracownikéw zgtoszone w badaniu ankietowym przeprowadzonym w 2009 r.
dotyczyly m.in. koniecznos$ci opracowania przejrzystych zasad motywowania.

Realizatorzy projektu

Realizatorami projektu byly nastepujace komérki organizacyjne Urzedu Skarbowego
w Szczytnie: Naczelnik Urzedu, Zastepca Naczelnika, komorka ds. ogolnych, kadr,
szkolenia i ochrony informacji niejawnych.
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W skiad zespotu wdrozeniowego weszli: Zastepca Naczelnika Urzedu lwona Chojnicka,
Kierownik komérki wtasciwej ds. kadr Edyta Wosinska-Kaszubowska, Petnomocnik ds.
zarzgdzania jakoscig Matgorzata tosiak.

Proces wdrozenia
Proces wdrozenia projektu objat nastepujace dziatania:

= konsultacje z Naczelnikiem Urzedu, Gtéwnym Ksiegowym, kadrg kierowniczg oraz
pozostatymi pracownikami urzedu w sprawie ustalenia zasad dotyczacych
motywowania pracownikow,

= opracowanie i wydanie w dniu 26 sierpnia 2009 r. ,Zasad motywowania
pracownikbw Urzedu Skarbowego w Szczytnie”, stanowigcych zalgcznik do
Zarzadzenia Nr 28/2009 Naczelnika Urzedu Skarbowego w Szczytnie,

= zapoznanie wszystkich pracownikdw z powyzszymi zasadami.

Pomiar sukcesu

W ramach projektu zrealizowano wszystkie zatozone dziatania. Efekty wdrozenia zasad
motywowania pracownikéw bedzie mozna oceni¢ dopiero po uzyskaniu informacji od
pracownikow w planowanym badaniu ankietowym pracownikéw przeprowadzonym
w | kwartale 2010 r. oraz w latach nastepnych.

Gtowne trudnosci

W toku wdrazania projektu nie zaobserwowano trudnosci. Moga sie one jednak pojawi¢
na etapie wdrazania konkretnych dziatan motywacyjnych, wynikajacych z opracowanych
zasad i dotyczacych ptacowych czynnikbw motywacyjnych (np. brak $rodkéw
finansowych na podwyzki wynagrodzen i nagrody).

Istota innowacji i uniwersalnos$é wprowadzonych rozwigzan

=  Wprowadzenie jasnych zasad motywowania pracownikow w ramach systemu
wynagrodzen oraz pozaptacowych czynnikéw motywacyjnych.

= Uwzglednienie mozliwosci motywowania odznaczeniem resortowym ,Za zastugi dla
Finanséw Publicznych Rzeczypospolitej Polskiej” oraz otrzymaniem wewnetrznego,
honorowego tytutu ,Pracownik Roku”, dyploméw uznania, pochwat pisemnych,
listow gratulacyjnych.

= W jednym dokumencie zgromadzono istotne informacje dotyczace systemu
wynagradzania, zasad przyznawania nagréd i wyrdznien oraz podstawowych
kryteriow wyrézniania pracownikow.

Zdobyte doswiadczenia

W chwili obecnej urzad nie dysponuje jeszcze doswiadczeniami dotyczacymi wynikow
wprowadzenia zasad motywowania.

Realizacja projektu pokazuje, iz warto stucha¢ opinii pracownikéw na temat pozadanych
rozwigzan pozwalajacych na zwiekszenie efektywnosci pracy i zaangazowania
w wykonywane obowigzki. Wdrazanie zblizonych dziatan uwarunkowane jest wtasciwym
zaangazowaniem kierownictwa urzedu.
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Tytut dobrej Skrzynka pomystéw dla pracownikbw i zainteresowanych stron
raktvki: J w ksztattowaniu proceséw kluczowych (i nie tylko) Ministerstwa
praxtyxt: Nauki i Szkolnictwa Wyzszego
Urzad: Ministerstwo Nauki i Szkolnictwa Wyzszego
Kierownik

. ) Joanna Szulc
projektu:

Celami projektu zrealizowanego przez Ministerstwo Nauki i Szkolnictwa Wyzszego byty:
=  poprawa jakosci pracy oraz wizerunku Ministerstwa,

= wdrozenie pomystéw/sugestii, ktore wptynety do ,skrzynki pomystow”,

= zwiekszenie wspoétczynnika zaangazowania pracownikéw w poprawe procesow.

Powyzsze cele zostaly zaprogramowane diugofalowo. Realizacja celéw bedzie zalezna
od stopnia wykorzystania narzedzia w ustalonym okresie.

Wyniki projektu osiggniete do 15 listopada 2009 r. to:
= gotowe do wprowadzenia narzedzie w postaci skrzynki pomystow,

= wprowadzony zarzgdzeniem Dyrektora Generalnego regulamin  systemu
przyjmowania i wdrazania pomystow zgtaszanych przez pracownikéw MNiSW,

= opracowane zatozenia promocji skrzynki oraz sposobow motywacji do aktywnego
uczestnictwa w poprawe proceséw w MNiSW za pomoca ,skrzynki pomystéw”.

Przyczyny, dla ktérych podjeto dziatania doskonalagce

Przyczyn, dla ktérych podjeto dziatania doskonalgce, upatrywacé trzeba w stabych
wynikach uzyskanych w ramach samooceny wedtug metody CAF po stronie kryteriow
.Potencjalu” w dziatach ,Pracownicy” oraz ,Partnerstwo i zasoby’. Wypracowane
propozycje projektow doskonalgcych zostaly skierowane do zatwierdzenia przez
kierownictwo urzedu. Projekt skrzynki pomystow zostat odebrany pozytywnie, bedac
potwierdzeniem wczesniejszej diagnozy stanu organizacji dokonanej przez
kierownictwo. Ponadto projekt wpisuje sie w che¢ wzmocnienia integracji pracownikow,
daje mozliwos¢ podniesienia kultury organizacyjnej oraz faczy sie z innym projektem
wdrazanym dzieki CAF - ,Wypracowanie i wdrozenie systemu uznawania
i wynagradzania wysitkéw indywidualnych i zbiorowych”.

Realizatorzy projektu

Zgodnie z Zarzadzeniem Dyrektora Generalnego Ministerstwa Nauki i Szkolnictwa
Wyzszego w sprawie powotania zespotow wdrazajacych projekty doskonalace w ramach
Wspodinej Metody Oceny CAF w Ministerstwie Nauki i Szkolnictwa Wyzszego, komorkg
wiodacq przy realizacji projektu doskonalgcego jest Biuro Dyrektora Generalnego.

Sktad zespotu projektowego odzwierciedla zapotrzebowanie na osoby, ktore posiadajg
kompetencje:

= analityczne (dla stworzenia konsekwentnych mechanizméw funkcjonowania
skrzynki),

= informatyczne (w celu stworzenia bezpiecznego narzedzia w sieci Intranet do
obstugi skrzynki).

Ponadto skfad uczestnikow projektu uzupetniajg osoby, ktére:

= charakteryzuja sie krytycznym podejSciem do procedur obowigzujacych
W organizaciji,

® posiadajg wole wprowadzania oddolnych zmian wptywajgcych na poprawe procedur
W organizacji oraz wprowadzanie rozwigzan innowacyjnych.
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Opierajac sie o powyzsze kryteria, sklad zespoilu stworzony zostat z dbatoscig
0 zapewnienie odpowiedniej reprezentatywnosci: stanowisk, komérek organizacyjnych
oraz wieku uczestnikéw. Kierownik projektu zostat wybrany przez zespét.

W skiad zespotu wchodza;

= Joanna Szulc — kierownik projektu, Departament Instrumentéw Polityki Naukowej
(St. Specjalista),

= Anna Ciechanowska — zastepca kierownika projektu, Departament Systemow
Informatycznych (Specjalista),

= Grazyna Dmowska, Departament Instrumentéw Polityki Naukowej (Gt. Specjalista),

® Magdalena Dmowska, Departament Obstugi Programéw Miedzynarodowych
i Uznawalnosci Wyksztatcenia (Ekspert),

= Maria Lepeta, Departament Kontroli i Nadzoru (Gt. Specjalista),
= Katarzyna tecka, Departament Budzetu i Finanséw (Naczelnik),

=  Matgorzata Maszkiewicz, Departament Budzetu i Finanséw (Giowny Ksiegowy
Resortu),

=  Andrzej Mikutlowski, Departament Budzetu i Finanséw (Naczelnik),
= Beata Rownicka, Departament Budzetu i Finansow (Gt. Specjalista),
®=  Anna Sikorska, Biuro Ministra (Gt. Specjalista),

=  Maria Jolanta Styputkowska-Weremijewicz, Departament Instrumentéw Polityki
Naukowej (Gt. Specjalista).

Proces wdrozenia
W toku realizacji projektu podjeto nastepujgce dziatania:

= zdefiniowanie obszaréw zainteresowania projektu oraz opracowanie Kkryteriow
wyboru obszaréw przedmiotowych, mapowanie i wybranie proceséw,

= zdefiniowanie ,przyjaznej skrzynki”,

= przygotowanie systemu analizowania ztozonych pomystéw, opracowanie zasad
przeprowadzania konsultacji proponowanych projektéw do wdrozenia, opracowanie
kryteridw selekcji projektéw,

= opracowanie zasad powotywania i funkcjonowania zespotu oceniajacego i zespotéw
wdrozeniowych,

= projekt i wykonanie narzedzia — ,Skrzynka pomystéw”,

= opracowanie i przeprowadzenie promocji projektu oraz opracowanie sposobow
motywacji pracownikéw do udziatu w systemie,

= dokonanie analizy obowigzujacych aktéw prawnych i przygotowanie zarzadzenia
wdrozeniu systemu,

® udostepnienie narzedzia pracownikom.

Pomiar sukcesu

Na sukces projektu skladajg sie nastepujgce czynniki:

= zdefiniowane obszary, opracowane kryteria, wedlug ktorych wybierane bedg
obszary przedmiotowe, wybrane procesy na podstawie analizy SWOT,

= opracowana koncepcja ,skrzynki”,
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= opracowany schemat analizy informacji wplywajgcych do ,skrzynki’, zasady
konsultacji proponowanych do wdrozenia projektow, zasady i kryteria selekcji
pomystéw wybieranych do realizacji,

= opracowane zasady powotywania i funkcjonowania zespotu oceniajacego i zespotow
wdrozeniowych,

= opracowany projekt i utworzone narzedzie internetowe oraz skrzynka pocztowa,
stuzace zbieraniu pomystow,

=  opracowane zatozenia promociji ,skrzynki” oraz sposoby motywacji do aktywnego
uczestnictwa w poprawe procesow w MNiSW (za pomoca ,skrzynki”),

= opracowany regulamin systemu przyjmowania i wdrazania propozycji zmian
zgtaszanych przez pracownikow MNiISW wprowadzony zarzadzeniem Dyrektora
Generalnego,

= yruchomione narzedzie z dostepem dla pracownikow MNiSW.

Gtowne trudnosci

Nie napotkano trudnosci we wdrazaniu usprawnienia.

Istota innowacji i uniwersalnosé wprowadzonych rozwigzan

Stworzenie prostego narzedzia pozwalajgcego na wdrazanie nowych pomystéw, ktére
dotyczg usprawnien w organizacji, niesie za sobg wiele korzysci, ptynacych z poczucia
wiekszego utozsamiania pracownikéw z organizacjg. Kazdy z pracownikow, niezaleznie
od doswiadczenia, kompetencji, stazu pracy, moze oddolnie kreowac¢ procedury
obowigzujace w jego miejscu pracy oraz wplywaé na zmiany w $rodowisku pracy.
Dotychczas byto to domeng kierownictwa. Otrzymujemy tym samym w pewnym sensie
efekt decentralizacji poziomej w wewnetrznej organizacji urzedu.

Na podstawie okreslonych kryteribw postepowania z pomystem od momentu jego
pojawienia sie do momentu wdrozenia, proces jest transparentny, a pomystodawca
moze by¢ odpowiedzialny za jego koncowy efekt. Dodatkowo, stworzone forum
dyskusyjne (z zapewnionym wysokim poziomem bezpieczenstwa anonimowego
dostepu) pozwala na biezace komentarze pomystu, ale tez sytuacji w urzedzie.

W celu zapewnienia zréwnowazonego funkcjonowania skrzynki pomystéw stosowane sg
zachety skierowane do kazdego pracownika (narzedzia informatyczne) oraz do
pracownikow zgtaszajacych i realizujgcych pomysty (ze szczegolnym naciskiem na
formy motywacji pozafinansowej).

Skrzynka pomystdw moze by¢ zastosowana w kazdej organizacji rzadowej czy
samorzadowej, gdzie istnieje wola kierownictwa do zastosowania takiego narzedzia.

Pewne bariery w zakresie rozwigzan informatycznych mogg by¢ istotne w mniejszych
organizacjach, gdzie np. nie korzysta sie z sieci intranetowych.

W opinii realizatoréw projektu, skrzynka pomystéw kierowana powinna by¢ do urzedow,
gdzie liczba pracownikéw przekracza 100 osdb.

Zdobyte doswiadczenia

Zdobyte doswiadczenia przede wszystkim potwierdzajg stusznos¢ wprowadzenia
modelu samooceny CAF. Projekt jest nie tylko uzasadniony z uwagi na wyniki
samooceny, ale potwierdzony réwniez indywidualnymi oczekiwaniami pracownikow.

Cenne doswiadczenia wyptywajg z pracy w srodowisku metodyki zarzadzania projektami
PRINCE2, co daje nie tylko zréwnowazony postep prac, ale takze szybka reakcje na
problemy, ktére pojawiaja sie przy projekcie.

Dodatkowo, budujaca okazata sie atmosfera prac na rzecz organizacji, ktéra od samego
poczatku nie byta wspierana narzedziami motywacji finansowej.
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Skonfrontowanie osobowosci i doswiadczen kazdego z uczestnikbw projektu, cho¢

na poczatku trudne do sformalizowania, dato efekt kompromisu w postaci prostego

w efekcie narzedzia, ktére wymagalo wilozenia ogromnej pracy w stworzenie f\\
poszczegoblnych mechanizmoéw z zachowaniem wszystkich czynnikéw, majacych wptyw \jako ¢

na codzienne funkcjonowanie urzedu. Wagministrac}i
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Tytut dobrej , i .
praktyki: Bank pomystow Lubuskiego Urzedu Wojewddzkiego
Urzad: | Lubuski Urzad Wojewo6dzki w Gorzowie Wielkopolskim
Kler(_)wmk. Jézefa Radlicka
projektu:

Planowanie dziatan modernizacyjnych i innowacyjnych, ich wdrazanie i analizowanie
w duzej mierze zalezg od umiejetnosci postrzegania potrzeby zmian i zdolnosci, w tym
formalnej, do ich wprowadzenia. Przebieg warsztatbw przygotowujacych do
przeprowadzenia samooceny wedlug Wspdélnej Metody Oceny CAF 2006 wskazal, ze
pracownicy majg propozycje udoskonalenn dziatania urzedu, stad w ramach planu
doskonalenia urzedu, opracowanego na podstawie wynikdw samooceny, przygotowano
projekt o nazwie ,BP — Bank pomystéw”, zakladajacy stworzenie warunkow dla
swobodnej wypowiedzi pracownikow w kwestiach dotyczacych szeroko pojetej
dziatalnosci urzedu.

,BP — Bank pomystéw” nie jest forum dyskusyjnym, lecz forum, na ktérym pracownicy
skladajg wtasne projekty wraz z uzasadnieniem, dlaczego dany projekt nalezy
wprowadzié. ,BP — Bank pomystéw” dziata w oparciu o regulamin, w ktérym opisany jest
mechanizm funkcjonowania BP.

.Bank pomystéw” dziala w Intranecie LUW. Pracownik, chcac ziozy¢ propozycje
usprawnienia, zgtasza jg na specjalnym formularzu, w ktérym wypetnia pola: temat
propozycji, opis, uzasadnienie, imie i nazwisko, wydzial, e-mail i numer telefonu,
a nastepnie korzysta z opcji ,wyslij” — formularz jest dostepny w trybie online. Zgtoszona
propozycja staje sie automatycznie widoczna na powszechnie dostepnym wykazie
zgloszonych propozycji wraz z okreslonym statusem propozycji: ,w poczekalni” — czyli
oczekujgca na ewentualng realizacje, w trakcie realizacji lub zrealizowana.

Wykaz ten nie informuje ani kto ztozyt dang propozycje, ani jakie jest jej uzasadnienie.
Dostep do tych danych majg w trybie online jedynie Dyrektor Generalny LUW oraz
cztonkowie 3-osobowej Rady ,Banku pomystow”. Dyrektor Generalny w kazdym czasie
moze skierowaé¢ dang propozycje do realizacji, podobnie Rada moze w kazdym czasie
zarekomendowa¢ dang propozycje Dyrektorowi Generalnemu do realizacji. Przyjeta
propozycja bedzie wykonywana wedlug metodologii przyjetej dla realizacji projektéw
usprawnien w ramach planu doskonalenia wypracowanego w wyniku wdrazania
w urzedzie CAF 2006. Zaktada sie, ze autorzy szczegolnie interesujgcych propozyciji
beda wyrdznieni (nagrodzeni) przez Dyrektora Generalnego LUW z okazji Swieta Stuzby
Cywilnej. Dziatanie ,BP — Banku pomystow” zostalo okreslone i wprowadzone
zarzadzeniem Dyrektora Generalnego Lubuskiego Urzedu Wojewodzkiego.

Przyczyny, dla ktérych podjeto dziatania doskonalagce

Celem projektu bylo wykorzystanie potencjatu pracowniczego do tworzenia planéw
dziatan modernizacyjnych i innowacyjnych Lubuskiego Urzedu Wojewddzkiego.
Dyskusja podczas warsztatow przygotowujacych do przeprowadzenia samooceny
wedlug metodologii Wspolnej Metody Oceny CAF 2006 oraz dyskusje w trakcie
formutowania stabych i mocnych stron urzedu pokazaly, ze pracownicy widzg potrzebe
doskonalenia dziatania urzedu i majg konkretne propozycje usprawnien, lecz nie majg
»Sciezki dostepu” do kregu ludzi, w tym takze przetozonych i kierownictwa urzedu, ktére
jest wtasciwe dla wprowadzania zmian organizacyjnych.

Wielu miodych pracownikoéw, z racji krétkiego stazu pracy w administracji publicznej,
prezentuje swiezos¢ spojrzenia na jej funkcjonowanie i jednoczesnie krytyczny stosunek
do obowigzujacych (czesto zwyczajowo przyjetych) rozwigzan organizacyjnych i zasad
komunikacji wewnetrzne;j.

Brak odpowiedniego miejsca, w hierarchicznej strukturze urzedu na prezentacje sugestii
i propozycji dziatan modernizacyjnych i innowacyjnych ze strony pracownikéw skutkowat
niewykorzystaniem tworczego potencjatu pracowniczego w kreowaniu wizerunku urzedu
jako organizacji otwartej i nastawionej na rozwdj. Brak takiego miejsca mégt sta¢ sie
przyczyna niecheci pracownikow do samej organizacji na zasadzie ,tutaj nie da sie nic
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zrobi¢...”. Poprzez wprowadzenie ,BP — Banku pomystow” utworzone zostato pole do
dziatania dla kazdego pracownika, a tworzony plan dzialan modernizacyjnych ma
szanse sta¢ sie dokumentem integrujgcym zamierzenia kierownictwa urzedu i
pracownikow.

Od dnia rozpoczecia dziatania ,BP — Banku pomystow”, tj. od 15 pazdziernika 2009 r.
zgloszone zostaty 4 propozycje: 1) zmiany regulaminu dziatania ,Banku pomystéw”, 2)
utworzenia Tablicy ogtoszen online, 3) dofinansowania z funduszu socjalnego
udostepnienia sali sportowej dla pracownikéw urzedu, 4) racjonalizacji dziatania
archiwow oraz biblioteki.

Realizatorzy projektu

Projekt byt przygotowywany przez zespdt w skladzie: Jozefa Radlicka — Biuro
Organizacyjno-Administracyjne, Katarzyna Habiera — Wydziat Instytucji Posredniczacej
w Certyfikacji, Kinga Dabro$ — Wydzial Finanséw i Budzetu, Stawomir Wroblewski —
Biuro Organizacyjno-Administracyjne.

Proces wdrozenia

Etapy wdrozenia usprawnienia objety:

= opracowanie projektu Regulaminu dziatania ,BP — Banku pomystow”,
= utworzenie w Intranecie zaktadki ,Bank pomystow”,

= przekazanie projektu regulaminu do konsultacji z pracownikami (kazdy pracownik
dostat na swdj adres e-mail projekt regulaminu wraz z prosba o zaopiniowanie),

= opracowanie ostatecznego projektu regulaminu z uwzglednieniem otrzymanych
opinii,

= wydanie zarzadzenia Dyrektora Generalnego LUW w sprawie wprowadzenia w zycie
.Banku pomystow”,

= opracowanie programu informatycznego do obstugi ,Banku pomystow” w terminie
okreslonym w zarzadzeniu Dyrektora Generalnego.

Pomiar sukcesu

= Stworzenie warunkéw do uczestniczenia pracownikéw w kreowaniu planéw dziatan
modernizacyjnych i innowacyjnych i tym samym warunkéw do ksztattowania
postawy wspo6todpowiedzialnosci za rozwoj organizacii.

® Liczba i rodzaj zgtoszonych propozycji, a w konsekwencji zrealizowanych projektow
usprawnien.

® |ntegracja zamierzen kierownictwa urzedu i pracownikéw urzedu.

Gtowne trudnosci

Nie napotkano trudnosci we wdrazaniu usprawnienia.

Istota innowacji i uniwersalno$é wprowadzonych rozwigzan

W dotychczasowej praktyce dziatania urzedu brakowato szerokiej platformy komunikaciji

miedzy gremiami tworzacymi plany dziatan modernizacyjnych i innowacyjnych
a pracownikami. Biorgc pod uwage fakt, ze pracownicy urzedu sg kadrg o wysokich
kwalifikacjach i jednoczesnie kadrg posiadajgcq aspiracje do stanowienia

0 nowoczesnosci organizacji, w ktérej sg zatrudnieni, powazng stratg dla organizacji
byloby niewykorzystanie kreacyjnych mozliwosci tej kadry. ,Bank pomystéw” jest
inicjatywg otwartg i nastawiong pozytywnie na pracownicze propozycje, dotyczace
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usprawnienia dziatania urzedu, niezaleznie od obszaru, ktérego usprawnienia te
dotycza.

Autorzy propozycji nie sg anonimowi dla kierownictwa urzedu, tj. majg szanse na rozwgj
ich kariery zawodowej i uznanie przetozonych wyrazane w wieloraki sposéb (awans,
szkolenie, nagrody). Zrealizowane propozycje stang sie dowodem, ze wizerunek urzedu
jako instytucji nowoczesnej jest tworzony wspélnym staraniem pracownikéw i
kierownictwa. Satysfakcja z realizowanego autorskiego projektu jest nie do przecenienia
i tworzy wzorcowy klimat dla rozwoju instytuciji.

Zastosowane w Lubuskim Urzedzie Wojewddzkim rozwigzanie o nazwie ,Bank
pomystow” jest rozwigzaniem prostym i mozliwym do wykorzystania przez kazda
organizacje. Co wazne, jest rozwigzaniem bezkosztowym.

Zdobyte doswiadczenia

Nie wszyscy pracownicy dowierzaja, ze majg do dyspozycji miejsce do konstruktywnej
wypowiedzi na temat dziatania urzedu. Czas i aktywnos$¢ pracownikéw oraz
konsekwencja i zacheta kierownictwa do korzystania z narzedzia, jakim jest ,Bank
pomystéw”, pokaza, w jakim stopniu narzedzie to okaze sie efektywne — jest to jeden
z elementéw integracji wokot celu, jakim jest budowa dobrej instytucji administracji
publicznej.
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.| Tworzenie i promowanie warunkéw do swobodnego zgtaszania

Tytut dobrej . - . X Y .

y pomystéw oraz wdrazania narzedzi pomiaru satysfakcji i motywaciji
praktyki: o X :

pracownikéw Izby Celnej w Biatymstoku

Urzad: Izba Celna w Biatymstoku
Kle_rown.lk Marek Burzynski
projektu:

Celem podjetego projektu byto stworzenie ankiety badania satysfakcji i motywaciji
pracownikéw oraz narzedzia do swobodnego zgtaszania pomystéw przez pracownikéw.

Przyczyny, dla ktorych podjeto dziatania doskonalace

Wynik koncowy projektu w zatozeniu miat poprawi¢ wyniki Izby Celnej w kryterium 3 i 7
CAF oraz zaangazowanie pracownikow w funkcjonowanie jednostki, jak rowniez
wplyna¢ na podniesienie poziomu satysfakcji pracownikow.

Realizatorzy projektu

Projekt dotyczy wszystkich pracownikéw Izby Celnej w Biatymstoku oraz podlegtych
Urzedbéw Celnych. W sktad zespotu wdrozeniowego weszli: Marek Burzynski (Wydziat
Informatyki), Paulina Nowicka (Wydziat Kadr i Szkolenia), Eligiusz Dubis (Zastepca
Dyrektora Izby Celnej), Sebastian Janowicz (Wydziat Logistyki), Piotr Seluk (Wydziat
Zwalczania Przestepczosci), Michat Trancygier (Referat Dozoru).

Proces wdrozenia

Wdrozenie dziatania doskonalgcego objeto nastepujace etapy:

= opracowanie projektdw ankiety i projektu instrukcji przeprowadzenia i analizy
wynikow ankiety,

= wdrozenie elektronicznej wersji ankiety (przeprowadzenie badania satysfakcji
pracownikow),

= projekt organizacji obstugi Skrzynki Pomystéw i procedury postepowania
ze zgtoszonymi pomystami,

= ustalenie ostatecznej wersji funkcjonowania Skrzynki Pomystéw (Bank Pomystow),

= przyjecie aktu wewnetrznego regulujgcego funkcjonowanie mechanizmu zgtaszania
pomystéw — do zgtaszania pomystow wykorzystano droge elektroniczng (Intranet,
poczta elektroniczna) i forme papierowg (podanie danych zglaszajgcego jest
dobrowolne); wyznaczono sposréd pracownikéw Straznika Pomystéw, ktory
zglaszane pomysty bedzie umieszczat w Galerii Pomystow, funkcjonujacej na
stronie intranetowej; zgtaszane pomysty bedg ustawiane w rankingu wedtug
wypracowanych kryteriéw i przedstawiane Dyrekcji.

Pomiar sukcesu

Do chwili obecnej sukcesem wynikajacym z projektu jest stworzenie mechanizmu
zgltaszania pomystéw przez pracownikébw oraz procedury badania satysfakcji
pracownikow, jak réwniez wypracowanie zasad pomiaru satysfakcji pracownikéw.

Gtowne trudnosci

Problemem bylo wypracowanie zasad gwarantujgcych pracownikom poczucie
bezpieczenstwa przy zgtaszaniu pomystow na usprawnienie funkcjonowania Izby.
Pytaniem bez odpowiedzi na dzieh dzisiejszy pozostaje kwestia, czy pracownicy
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z stworzonego mechanizmu zechca korzysta¢ i czy nie przeksztaici sie on jedynie
w ,$ciane ptaczu”.

Istota innowacji i uniwersalnosé wprowadzonych rozwigzan

Wdrozone rozwigzanie pozwala wszystkim pracownikom, niezaleznie od zajmowanego
w organizacji stanowiska, mie¢ wplyw na funkcjonowanie organizacji. Wydaje sie to
o tyle istotne, ze niektdre problemy wystepujace na danym poziomie nie zawsze mogq
byé dostrzezone przez decydentdw. Pracodawca, poprzez pomiary satysfakcji
pracownikow, bedzie miat mozliwos¢ przeanalizowania, czy stworzony mechanizm
podnosi poziom satysfakcji pracownikow.

Zdobyte doswiadczenia

Wartosciag dodang zrealizowanego usprawnienia jest pozyskanie przez zespét
doswiadczen w zakresie planowania i skutecznego wdrazania projektow.
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Tytut dobrej | Powotanie Kota Jakosci i wprowadzenie forum dyskusyjnego
praktyki: | w Drugim Mazowieckim Urzedzie Skarbowym w Warszawie

Urzad: | Drugi Mazowiecki Urzad Skarbowy w Warszawie

Kierownik

projektu: Kamila Kucharska

Utworzenie Kofa Jakosci w Drugim Mazowieckim Urzedzie Skarbowym w Warszawie
jest wynikiem realizacji projektu doskonalgcego pod nazwa ,Opracowanie mechanizmow
aktywizujgcych pracownikéw do dziatan na rzecz doskonalenia urzedu”. Giéwnym celem
projektu bylo stworzenie mechanizméw umozliwiajgcych pracownikom realizacje
wspoélnych przedsiewzieé stuzacych udoskonalaniu organizacji pracy. Wynikiem
koncowym projektu jest powstanie urzedowego forum dyskusyjnego oraz powotanie
aktem prawa wewnetrznego Kota Jakos$ci skupiajgcego ludzi aktywnych, otwartych
i chetnych do dziatania oraz inicjowania nowych rozwigzan organizacyjnych
i zarzadczych. Forum w swoich zatozeniach i konstrukcji zostato przygotowane przez
zespot wdrazajacy projekt doskonalacy, natomiast ostateczne prace nad wdrozeniem
forum do dziatania i zarzadzanie nim przekazano Kotu Jakosci.

Forum stanowi¢ ma platforme do wymiany pomystéw, pogladéw i informacji
merytorycznej oraz dotyczacej urzedu jako organizacji i miejsca pracy; przyczyni sie
réwniez do poprawy komunikacji wewnetrznej i obiegu informacji. Dostep do forum — po
zalogowaniu — bedzie miat kazdy pracownik.

Propozycje i pomysly zgtaszane na forum bedg poddawane pod dyskusje w zakresie
potrzeby i mozliwosci wdrozenia do realizacji oraz ,warto$ci dodanej”, jakg niesie za
sobg zmiana czy zupetnie nowe rozwigzanie dla catej organizacji. W przypadku braku
mozliwosci realizacji pomystu lub jego bezzasadnosci, przedstawiciel Kota poinformuje
o podjetych dziataniach i ich wyniku. Kazdy z cztonkow Kota bedzie miat przydzielony
dyzur (2-3 dni w miesigcu), podczas ktérego sprawowac bedzie opieke nad forum,
moderowaé nim oraz zarzadzacé.

Przyczyny, dla ktorych podjeto dziatania doskonalace

Jak kazda duza organizacja (pod wzgledem liczby kadry), réwniez i DMUS ma
niedoskonalg komunikacje wewnetrzng. Giowne bariery w przeplywie informaciji
(stwierdzone podczas samooceny) dotyczg komunikacji pionowej, ale takze poziome;.
Od poczatku istnienia urzedu dziata strona intranetowa pogrupowana w bloki
tematyczne. Na stronie zamieszczane sg ogtoszenia, komunikaty kierownikéw komarek
organizacyjnych, akty prawa wewnetrznego, formularze i materialy szkoleniowe.
Pewnym jej udoskonaleniem byto wprowadzenie ,Komunikatéw Naczelnika”, poprzez
ktére najwyzsze kierownictwo podaje do wiadomosci szczegdlnie istotne informacije
i komunikaty. Jest to wiec bezposredni kanat informacyjny, ktérym przekaz trafia do calej
kadry urzedu.

Problemem, z punktu widzenia Naczelnego Kierownictwa, jest jednak brak informacji
zwrotnej, pochodzacej ze szczebla pracowniczego. Realizowany projekt —
w szczego6lnosci forum dyskusyjne — pozwala wiec pozyskiwaé informacje i opinie
na temat wewnetrznych rozwigzan, zasad, procedur oraz potrzeb pracownikéw.
Umozliwia to dialog i eliminuje zbedne przeszkody w przeptywie informacji.

Kolejnym przyczynkiem do wprowadzenia dziatan doskonalacych — Kota Jakosci — byta
potrzeba zgrupowania pracownikéw, ktérzy chcg zrobi¢ co$ ponad swdj ,zakres
obowigzkéw” i czerpig z tego motywacje oraz satysfakcje. Koto Jakosci jest wiec szansg
na wykorzystanie ich potencjatu oraz wykazanie, ze dodatkowa praca zespotowa jest
réwniez sposobem na efektywng prace.

Caly projekt miat réwniez na celu uzmystowienie pracownikom, ze sg czescig wiekszej
organizacji, a ich praca oraz zadowolenie ma ogromne znaczenie dla wykonania zadan
statutowych urzedu oraz wplywa na atmosfere i klimat pracy. Kolejnym powodem
realizacji projektu byto pokazanie pracownikom, iz ich pomysty i wnioski majg szanse na
wdrozenie, przez co moga oni wptywaé na ksztatt organizacji i jej doskonalenie.
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Realizatorzy projektu

Projekt realizowat zespét w sktadzie: Kamila Kucharska (Kierownik Referatu, kierownik
projektu), Katarzyna Bozewicz, Renata Swiagtek, Agnieszka Ciulkiewicz, Konrad
Lachowski, Tomasz Mirkowicz, Marlena Wozniak, Radostaw Wakarecy, Magdalena
Grotkiewicz, Lukasz Trochimiuk.

W skiad Kota Jakosci (powotanego w ostatniej fazie realizacji projektu, sktadajacego sie
w 63% z czlonkéw zespotu wdrazajgcego projekt) weszli: Kamila Kucharska, Katarzyna
Bozewicz, Renata Swigtek, Agnieszka Ciulkiewicz, Tomasz Mirkowicz, Marlena
Wozniak, Magdalena Grotkiewicz, Maciej Kukulski, Krzysztof Sternicki, Lidia Piotrowska,
Piotr Kuzniak.

Pomoc informatyczng przy tworzeniu forum swiadczyt Krzysztof Sternicki.

Proces wdrozenia

W ramach projektu zrealizowano nastepujace dziatania:
= powotanie Decyzjg Naczelnika zespotu projektowego ds. aktywizacji pracownikéw,

= warsztaty z konsultantem na temat zidentyfikowania gtdwnych probleméw
zwigzanych z brakiem aktywizacji pracownikéw i sposobéw rozwigzania problemow,

= wybdr rozwigzania do realizacji, dokonany przez zespot powstanie Kota Jakosci
oraz urzedowego forum; okreslenie harmonogramu wykonania projektu,

= konsultacje z komorka informatyki na temat rozwigzan informatycznych
dotyczacych forum dyskusyjnego,

=  opracowanie zasad dziatania Kota Jakosci: skladu, spotkan, zadan,
odpowiedzialno$ci, trybu pracy,

= opracowanie regulaminu dziatania forum,
= przedstawienie opracowanych mechanizméw do akceptacji Naczelnika Urzedu,

= opracowanie kompleksowych zasad funkcjonowania forum i przekazanie do
wykonania informatykom,

=  przygotowanie materiatu informacyjnego na temat forum i Kota Jakosci dla kadry
urzedu (zachecajacego do udziatu w forum),

= wniesienie poprawek i uwag do wersji testowej forum udostepnionej cztonkom
zespotu wdrazajgcego projekt,

=  powotanie Kota Jakosci Decyzjg Naczelnika Urzedu,

®=  udostepnienie forum urzedowego pracownikom.

Pomiar sukcesu
Stan wyjsciowy — przed wdrozeniem:
=  niedostateczny przeptyw informacji wewnetrznej (pionowej i poziomej),

=  brak wiedzy o zadaniach wykonywanych w innych komérkach organizacyjnych,
postrzeganie organizacji wylacznie z punktu widzenia wlasnego stanowiska/
komarki,

=  brak kanalu umozliwiajagcego pozyskanie informacji od pracownikéw, wymiane
pogladow, identyfikacje potrzeb i oczekiwan pracownikdow, wzajemng pomoc
i integracje,

= sygnaly od pracownikdw o poczuciu braku wptywu na ksztat organizaciji,
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=  che¢ kontynuowania prac na rzecz jakosci i doskonalenia pracy po zakonczeniu
projektu.

Stan oczekiwany po wdrozeniu:
=  poprawa komunikacji wewnetrznej,

= pomysly i inicjatywy pracownikéw zgtaszane na forum lub bezposrednio cztonkom
Kota po weryfikacji wsréd cztonkéw Kota (zasadnosé, mozliwosc¢ realizacji, sposob
realizacji, itp.) prezentowane sg Petnomocnikowi ds. zarzadzania jakoscia,
a nastepnie Naczelnikowi do zatwierdzenia i wdrazane w zycie — przyczyni sie to do
zwiekszenia partycypacji pracownikéw w zarzadzaniu urzedem,

®=  podniesienie znajomosci organizacji — umozliwienie dyskusji na temat spraw
merytorycznych oraz organizacji pracy pomoze zrozumie¢ obowigzki i zadania
realizowane przez innych pracownikéw i caty urzad,

= |epsze wykorzystanie potencjatu pracownikow,

=  wieksza integracja kadry poprzez organizacje na forum: konkurséw (np.:\\ na
fotografie z wakacji, pracownika miesigca, itp.), ogloszeh o spotkaniach
integracyjnych, dyskusji na tematy kulturalno-rozrywkowe,

= wzrost stopnia identyfikacji pracownikéw z urzedem,

=  pomoc we wdrazaniu sie nowych pracownikbw w prace, utatwienie poznania
wspotpracownikow i odnaleznienia sie w sytuacji zmian organizacyjnych.

Gtéwne trudnosci

W procesie wdrazania projektu zidentyfikowano nastepujace trudnosci:

=  realizowanie projektu réwnolegle z obowigzkami stuzbowymi — brak dostatecznej
ilosci czasu na realizacje projektu,

®  niezrozumienie idei projektu przez kadre urzedu - nieche¢ do zmian
organizacyjnych,

=  nieobecnosci pracownikbw zaangazowanych w projekt zwigzane m.in z urlopem
czy nieprzewidzianymi zdarzeniami losowymi.

Istota innowacji i uniwersalnosé wprowadzonych rozwigzan

Idea powotania Kota zostata zaczerpnieta ze wzorca japonskiego, gdzie kota funkcjonujg
we wszelkiego typu organizacjach i zakladach pracy na szerokg skale. Koto tworzy
niewielka grupa pracownikéw réznych szczebli hierarchicznych, ktérych celem jest
analizowanie zachodzacych proceséw ze wzgledu na kryterium jakosci. Ponadto grupa
ta, podczas regularnych spotkan, dyskutuje, analizuje, prébuje rozwiazywa¢ problemy
zwigzane nie tylko z jakoscia, lecz réwniez — w szerszym ujeciu — dziatalnoscig
organizacji. W DMUS do Kota, oprécz pracownikow, zostali powotani réwniez kierownicy
(3 na 11 czlonkéw).

Elementami charakterystycznymi dla kofa jakosci sa: inicjatywa oddolna, dobrowolne
uczestnictwo majagce na celu przedstawienie metody rozwigzania zadanego problemu
najwyzszemu kierownictwu, regularne spotkania. Koto jest wiec ,cialem” stale
poszukujacym rozwigzan poprawiajacych funkcjonowanie DMUS.

Zadania Kota to: podejmowanie inicjatyw — zbieranie, poddawanie pod dyskusje
i opracowywanie zmian organizacyjnych i usprawniajacych prace oraz propozycji form
integracji i aktywizacji pracownikéw; zgtaszanie pomystéw w zakresie doskonalenia
dziatania urzedu; inicjowanie dyskusji w sprawie nowych rozwigzan organizacyjnych;
czuwanie nad dziatalno$cig forum, jego ksztattem oraz zgodnoscig z regulaminem.

Tryb pracy Kofa to cykliczne spotkania. Pomysty powstatle w Kole lub zgtoszone przez
innych pracownikdw sag dyskutowane przez Koto, konsultowane z kierownictwem lub
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pracownikami, opracowywane pod katem realizacji i proponowanych rozwigzan,
przedstawiane Petnomocnikowi ds. zarzadzania jakoscig do akceptacji, a nastepnie
Naczelnikowi do zatwierdzenia i wprowadzane w zycie.

Przedstawione powyzej argumenty przemawiajg z jednej strony za innowacyjnoscia Kota
na gruncie organizacji, jaka jest urzad skarbowy, a jednoczesnie stanowig
0 uniwersalnosci, tj. mozliwosci jego powotania w instytucjach o réznym profilu
dziatalnosci, gdyz celem kazdej organizacji (urzedu, instytutu, komendy, itp.) powinno
byé wykonywanie obowigzkéw oraz dostarczanie ustug zewnetrznych na jak
najwyzszym poziomie.

W zakresie wprowadzenia do uzytku wewnetrznego forum dyskusyjnego rowniez nalezy
zaznaczyé, iz jest to rozwigzanie innowacyjne — poprawe komunikacji wewnetrznej
mozna osiggna¢ poprzez wprowadzenie strony intranetowej lub wymiany informaciji
pocztg elektroniczng, jednak w DMUS te rozwigzania nie do konca sie sprawdzity.
Forum (PhpBB) — od strony informatycznej — jest w petni skalowalnym forum
dyskusyjnym o duzych mozliwosciach dopasowania do indywidualnych potrzeb,
rozprowadzanym na zasadach Open Source (darmowo i z mozliwoscig modyfikacji
kodu). Na potrzeby DMUS forum podzielono na nastepujgce bloki tematyczne: VAT,
CIT, Platnicy, Inne, Obstuga programow komputerowych, IT-Information Technology,
Sprawy organizacyjne, Hobby — Po godzinach. Obecne Forum (PhpBB) jest jednym
z najpopularniejszych foréw dyskusyjnych na $wiecie. Posiada przyjazny dla
uzytkownika interfejs, bezposredni panel administracyjny, pomocne FAQ (najczesciej
zadawane pytania) oraz obstuge wielu jezykdéw (w tym polskiego) i ré6znych styléw.
Bazuje na skryptach PHP oraz jednym z typow baz danych (do wyboru): MySQL,
MS-SQL, PostgreSQL lub Access/ODBC. To stanowi¢ moze o uniwersalnosci przyjetego
rozwigzania i mozliwosci wdrozenia go w innych organizacjach.

Zdobyte doswiadczenia

= Czionkami zespotu wdrozeniowego powinni by¢ pracownicy swiadomi naktadanych
na nich obowigzkéw dodatkowych, co wigze sie z koniecznoscig pogodzenia
z zadaniami stuzbowymi — a wiec ochotnicy.

= Nalezy dolozy¢ staran w zakresie realnego i szczegbtowego sporzadzenia
harmonogramu, a nastepnie jego wykonania zgodnie z zalozeniami.

= Pozgdanym jest, aby zesp6t tworzyli ludzie, ktérzy sie znajg i darzg sie sympatia.
To przyczyni sie do checi wspotpracy i pobudzi do aktywnego udzialu w pracach
zespotowych — nawet jesli praca jest trudna czy monotonna.

= Czionkami zespotu realizujgcego projekt powinni by¢ w wiekszosci pracownicy
dobrze znajacy organizacje i jej historie oraz dodwiadczeni zawodowo.
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Tytut dobrej | Podstawy systemu zarzadzania relacjami z klientem w Slaskim
praktyki: | Urzedzie Wojewodzkim

Urzad: | Slaski Urzad Wojewddzki w Katowicach

Kierownik

projektu: Malgorzata Ksigzek-Grelewicz

Celem projektu byto:

= zidentyfikowanie wszystkich klientéw Urzedu,

= okreslenie klientéw strategicznych,

= zidentyfikowanie wszystkich pracownikéw obstugujacych klientow,

= wstepne zidentyfikowanie potrzeb zwigzanych z obstuga klienta.

Produktem koncowym projektu doskonalgcego CAF jest:

= _Tabela interesariuszy Slaskiego Urzedu Wojewodzkiego w Katowicach”. Tabela
sporzadzona zostata w ujeciu produktowym, tzn. do kazdego produktu wytwarzanego
przez urzad przypisany zostat klient oraz interesariusze. Kazdego klienta
i interesariusza scharakteryzowano wedtug przyjetych parametrow. Tabela zawiera
rébwniez wykaz  wszystkich  stanowisk  uczestniczacych w  wytwarzaniu
poszczegolnych produktow.

= Wstepny wykaz potrzeb zwigzanych z obstugg klienta”. Wykaz sporzadzony zostat
W oparciu 0 uwagi i spostrzezenia pracownikdéw urzedu obstugujacych klientow.
Przeprowadzono rozmowy z wybranymi pracownikami wszystkich wydziatéw urzedu
we wszystkich jego lokalizacjach.

Na podstawie ,Tabeli interesariuszy Slaskiego Urzedu Wojewédzkiego w Katowicach”
sporzadzony zostanie wieloletni plan szkoleh z szeroko rozumianego zakresu obstugi
klienta. Zaktada sie, ze docelowo z tego zakresu majg zosta¢ przeszkoleni wszyscy
pracownicy zajmujacy sie obstuga klienta.

Na podstawie ,Tabeli interesariuszy” zostanie réwniez opracowany ,Plan komunikacji
z klientami i interesariuszami Slaskiego Urzedu Wojewodzkiego”. Celem ,Planu
komunikacji” jest zidentyfikowanie grup interesariuszy, ktdrzy powinni otrzymywac
informacje o dziatalnosci urzedu oraz okre$lenie zakresu tych informacji. Plan bedzie
zawieral opis $srodkéw komunikacji i czestotliwosé komunikowania sie z poszczegolnymi
grupami interesariuszy oraz bedzie uwzgledniat potrzeby informacyjne klientéw
i interesariuszy.

~Wstepny wykaz potrzeb zwigzanych z obstugg klienta” bedzie podstawg do
przeprowadzenia przegladu zgodnosci, ktérego celem bedzie ustalenie, czy wszystkie
zidentyfikowane potrzeby klientéw sag aktualnie zaspokajane i na jakim poziomie. Na
podstawie przeprowadzonego przegladu opracowany zostanie ,Harmonogram
dostosowania Urzedu do potrzeb klientéw”.

W perspektywie diugoterminowej opracowany na podstawie ,Tabeli interesariuszy” plan
komunikacji przyczyni sie do zwiekszenia efektywnosdci komunikacji urzedu z jego
klientami i interesariuszami. Plan szkolen oraz harmonogram dostosowania urzedu do
potrzeb klientéw wptynie na poprawe jakosci obstugi klientéw we wszelkich jej
aspektach.

Wszystkie wymienione dziatania w perspektywie dlugoterminowej wplyng na
podniesienie $wiadomosci organizacji i przyczynig sie do usprawnienia sposobu
zarzadzania urzedem.
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Przyczyny, dla ktérych podjeto dziatania doskonalace

W okresie od kwietnia do maja 2009 r. w Slaskim Urzedzie Wojewodzkim
przeprowadzany byt proces samooceny w oparciu 0 metode CAF 2006. Samoocena
zostata dokonana przez 19-osobowg grupe samooceny. Na podstawie wynikdw oceny
okreslono mocne strony urzedu oraz obszary wymagajace poprawy. Sposréd obszaréw
wymagajacych usprawnien okreslonych w sprawozdaniu z samooceny do realizacji
w pierwszej kolejnosci wybrano trzy obszary, w tym obszar zwigzany z zarzadzaniem
relacjami z klientami.

Celem planu doskonalenia w tym obszarze bytlo stworzenie podstaw systemu
zarzadzania relacjami z klientami Slaskiego Urzedu Wojewodzkiego. Efektem koricowym
podejmowanych dziatan ma by¢ sprawny i skuteczny system zarzadzania relacjami
z klientami oraz poprawa jakosci $wiadczonych ustug.

Realizatorzy projektu

Projekt jest realizowany w Slaskim Urzedzie Wojew6dzkim w Katowicach przez zesp6t
projektowy, w ktorego sktad weszli pracownicy bedacy czionkami Grupy Lideréw oraz
pracownicy Biura Obstugi Klienta. Grupa Lideréw skfada sie z pracownikéw wytonionych
w postepowaniu rekrutacyjnym, ktére odbywato sie w ramach realizowanego w Slaskim
Urzedzie Wojewddzkim w okresie luty — lipiec 2009 r. Projektu Leadership. Celem Grupy
Lideroéw jest wspieranie kierownictwa urzedu we wdrazaniu zmian w urzedzie poprzez
m.in. udzial w realizacji projektow.

Plan doskonalenia ,Podstawy zarzadzania relacjami z klientem” zostat zatwierdzony
przez Dyrektora Generalnego w czerwcu 2009 roku.

Projekt jest realizowany przez zespét projektowy w skiladzie: Malgorzata Ksigzek-
Grelewicz (kierownik projektu, radca generalny w Biurze Dyrektora Generalnego), Maria
Bafeltowska (pracownik Biura Inwestycji, Zaméwien Publicznych i Logistyki), Barbara
Fuczik-Oczkowska (pracownik Biura Dyrektora Generalnego), llona Garbacz (pracownik
Biura Obstugi Klienta), Beata Idkowiak (pracownik Wydzialu Nadzoru nad Systemem
Opieki Zdrowotnej — czionek Grupy Lideréw), Jacek Lindel (pracownik Biura Obstugi
Klientéw), Dariusz Kandora (pracownik Wydziatu Polityki Spotecznej — czlonek Grupy
Lideréw), Beata Krawczyk (pracownik Biura Dyrektora Generalnego — czionek Grupy
Liderbw), Beata Krzemien  (pracownik Wydzialu Spraw  Obywatelskich
i Cudzoziemcédw - cztonek Grupy Lideréw), Katarzyna Pajagk (pracownik Wydziatu
Spraw Obywatelskich i Cudzoziemcéw — cztonek Grupy Lideréw), Ewa Pawelczyk
(pracownik Wydziatlu Polityki Spotecznej — cztonek Grupy Lideréw), ldalia Reczko
(pracownik Biura Inwestycji, Zamowien Publicznych i Logistyki — cztonek Grupy
Lideréw), Sonia Riedel (pracownik Wydziatu Nadzoru Nad Systemem Opieki Zdrowotnej
— czlonek Grupy Lideréw).

Projekt wspierali: tukasz Falgier — Dyrektor Generalny Urzedu oraz Katarzyna Sliwa-
Szajor — Koordynator CAF w Slaskim Urzedzie Wojewddzkim.

W proces identyfikacji klientow zostali rOwniez zaangazowani pracownicy urzedu:

=  kierownicy liniowi, ktorzy udzielali cztonkom zespotu projektowego informacii
niezbednych do stworzenia ,Tabeli interesariuszy Slaskiego Urzedu
Wojewddzkiego”,

= dyrektorzy wydzialdw, ktérzy majg dokona¢ zatwierdzenia wykazu klientéw
i interesariuszy dla swoich wydziatéw,

= pracownicy urzedu, ktérzy udzielali informacji nt. potrzeb klientow.

Po zrealizowaniu calego projektu, ,Tabela interesariuszy Slaskiego Urzedu
Wojewddzkiego” zostanie udostepniona wszystkim pracownikom urzedu.

Proces wdrozenia
Do produktéw koncowych projektu zaliczono:

= wykaz wszystkich klientow urzedu, w tym klientow strategicznych,
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wykaz pracownikéw urzedu obstugujgcych klientow,
wstepny wykaz potrzeb zwigzanych z obstuga klienta,

wykaz zagadnien, ktére powinny by¢ ujete w procedurze obstugi klienta.

Ze wzgledu na zaleznosci pomiedzy produktami podjeto decyzje o potgczeniu, na etapie
wytwarzania, produktu nr 1 z produktem nr 2 oraz produktu nr 3 i 4.

W celu wytworzenia zatozonych produktow, zrealizowano nastepujgce dziatania:

powotano zespot projektowy, wybrano kierownika projektu,
okreslono zatozenia i sposdb realizacji projektu,
opracowano definicje klienta i interesariusza urzedu:

—  klient Slaskiego Urz edu Wojewddzkiego — kazda osoba fizyczna, organizacja
(np. jednostka samorzadu terytorialnego, instytucja, osoba prawna, organizacja
pozarzadowa), ktéra jest odbiorcg produktow bedacych wynikiem realizacji
ustawowych zadan wojewody,

— interesariusz  Slaskiego Urz edu Wojewddzkiego — kazda osoba fizyczna,
organizacja (np. jednostka samorzadu terytorialnego, instytucja, osoba prawna,
organizacja pozarzadowa), ktéra moze mie¢ wplyw na dziatalnos¢ Slaskiego
Urzedu Wojewddzkiego lub/i kazda osoba fizyczna, organizacja pozostajgca pod
wptywem dziatalno$ci Slaskiego Urzedu Wojewddzkiego.

W zakresie produktéw nr 1 i 2 podjeto nastepnie dziatania obejmujgce:

opracowanie narzedzia, w postaci tabeli, umozliwiajacego identyfikacje klienta oraz
okreslenie parametréw, ktore bedg wykorzystywane do dalszych dziatan, takich jak
np. opracowanie planu szkolen czy tez planu komunikaciji,

kilka instruktazowych spotkan z calym zespolem projektowym, na ktérych
przekazano ogolne zatozenia realizacji projektu,

samodzielne przygotowanie wstepnej identyfikacji klientow urzedu przez czionkéw
zespotu projektowego na bazie dokumentéw takich jak regulaminy organizacyjne,
opisy stanowisk pracy; na tym etapie prac cztonkowie zespotu projektowego nie
kontaktowali sie z pracownikami wydziatbw — wstepna identyfikacja miata stuzy¢
przede wszystkim weryfikacji przydatnosci narzedzia, ktére zostalo opracowane do
identyfikacji klientdw oraz upewnienia sie, ze wszyscy czionkowie zespotu dobrze
zrozumieli, na czym ma polegac ich praca oraz w jaki sposéb ma by¢ wykonana,

indywidualne spotkania z kierownikiem projektu — celem spotkan bylo uzyskanie
zapewnienia, ze wszyscy czlonkowie zespolu projektowego w ten sam sposéb
rozumiejg zalozenia, sktad oraz przeznaczenie narzedzia do identyfikacji klienta;
spotkania miaty rowniez na celu potwierdzenie, ze wszyscy cztonkowie zespotu
projektowego rozumiejg kryteria jakosci produktu oraz posiadajg odpowiednig wiedze
do wytworzenia produktu zgodnie z przyjetymi zatlozeniami,

przygotowanie pisma Dyrektora Generalnego do dyrektorow wydziatéw z informacjg
kto, kiedy i w jakim celu bedzie przeprowadzat rozmowy w poszczegélnych
wydziatach oraz z prosba o umozliwienie przeprowadzenia tych rozméw; przyjeto, ze
cztonkowie zespolu projektowego beda mogli przeprowadza¢ rozmowy
z pracownikami wydzialdbw dopiero po spetnieniu tgcznie dwoch warunkow:
dostarczenia pisma do dyrektorow wydziatéw oraz uzyskania akceptacji kierownika
projektu dla wstepnej identyfikacji klientow,

przeprowadzanie rozmoéw z wyznaczonymi przez dyrektoréw osobami (w wiekszosci
przypadkow byli to kierownicy oddziatéw),

przekazanie kierownikom oddzialtéw do uzgodnienia ,Tabeli interesariuszy” dla
produktéw wytwarzanych w poszczegoélnych oddziatach,

przekazanie dyrektorom wydziatow ,Tabeli interesariuszy” dla wszystkich produktow
wytwarzanych w nadzorowanych przez nich wydzialach,
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* przekazanie Dyrektorowi Generalnemu ,Tabeli interesariuszy Slaskiego Urzedu
Wojewddzkiego”; Dyrektor Generalny ustalit kryteria niezbedne dla okreslenia
klientéw strategicznych,

= okreslenie klientdw strategicznych oraz pogrupowanie klientbw w logiczny,
utatwiajacy efektywnag komunikacje sposéb.

W przypadku wytwarzania produktow nr 3 i 4 podjeto nastepujace dziatania

(koordynowane przez Jacka Lindla — pracownika Biura Obstugi Klienta):

= potrzeby zwigzane z obstugg klienta byly identyfikowane oddzielnie dla kazdej
lokalizacji urzedu — kazda z tych lokalizacji ma swojg specyfike i uwarunkowania
lokalne, dlatego tez uznano, ze na etapie identyfikowania potrzeb klientéw konieczne
jest zaznaczanie miejsca, w ktérym potrzeby te zostaty zidentyfikowane,

= do przeprowadzenia rozméw wybrano szeroka grupe osoéb, ktéra reprezentuje rézne
formy kontaktu z klientem, np. kontakt bezposredni w BOK, kontakt na stanowisku
pracy, kontakt telefoniczny, itp.; badaniem objeto pracownikow ze wszystkich
wydziatléw we wszystkich lokalizacjach urzedu,

= przeprowadzanie rozméw z wybranymi pracownikami urzedu,

® sporzgdzenie raportu zawierajacego wykaz potrzeb klientéw urzedu.

Pomiar sukcesu

Stan wyj $ciowy Stan po wdro zeniu planu doskonalenia
Brak definicji klienta i interesariusza | Zdefiniowano pojecie klienta
urzedu. i interesariusza  Slaskiego  Urzedu

Wojewddzkiego.

Brak kompletnej wiedzy na temat | Zidentyfikowani wszyscy klienci
wszystkich ~ klientow i interesariuszy | i interesariusze urzedu. Okreslenie
urzedu. klientow strategicznych oraz

pogrupowanie  klientow w logiczny,
umozliwiajacy efektywng komunikacje
sposoéb.

Brak wykazu stanowisk pracy zajmujacych | Zidentyfikowane wszystkie stanowiska
sie bezposrednig obstugg klienta. zajmujgce sie bezposrednig obstugg
klienta

Brak innych, poza ankieta w BOK, | Stworzenie wykazu potrzeb klientéw na
narzedzi do identyfikacji potrzeb klientéw. | podstawie uwag i wnioskéw pracownikéw
zajmujacych sie obstugg  Klienta.
Sporzadzenie wykazu zagadnien, ktore
powinny zosta¢ ujete w procedurze
obstugi klienta.

Po wdrozeniu projektu w Slgskim Urzedzie Wojewodzkim kontynuowana bedzie
realizacja zadan zwigzanych z tworzeniem systemu zarzadzania relacjami z klientem.

Planuje sie realizacje nastepujacych zadan:
= opracowanie narzedzi do identyfikacji potrzeb i oczekiwan klientow,

= opracowanie zatozen informatora dla pracownikéw, umozliwiajgcego szybka
identyfikacje oséb zatatwiajgcych poszczegodlne rodzaje spraw.

W wyniku podjetych dziatan majg powstaé:

= ankiety, kwestionariusze, arkusze oceny wspoétdziatania z UW, zalozenia systemu
cyklicznych sondazy telefonicznych klientow,
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= zalozenia informatora dla pracownikéw, ktére przekazane zostang do Biura
Dyrektora Generalnego w celu stworzenia elektronicznej bazy danych
umozliwiajacych szybka identyfikacje oséb zatatwiajgcych poszczegoélne rodzaje
spraw.

Gtéwne trudnosci

Identyfikacja klienta jest bardzo trudnym i pracochlonnym przedsiewzieciem,
wymagajagcym zupelnie innego spojrzenia na zadania realizowane przez urzad.
Pracownicy realizujacy ten projekt muszg posiada¢ umiejetnos¢ spojrzenia na zadania
urzedu z innej niz wtasne stanowisko pracy perspektywy. Przyjeta metoda realizacji
projektu wymaga spojrzenia na urzad z perspektywy najwyzszego kierownictwa. Czesé
pracownikéw miata trudnos¢ w przestawieniu sie na takie widzenie urzedu.

Przyjeta metoda identyfikacji klienta taczy w sobie procesowe ujecie zadan
charakterystyczne dla SZJ oraz podejscie produktowe zaczerpniete z metodyki
zarzadzania projektami PRINCE2.

Wiekszos¢ cztonkéw zespotu projektowego nie posiadata zadnego przygotowania
teoretycznego do realizacji tego zadania. Wystepowaly spore roznice pomiedzy
poszczegolnymi cztonkami zespotu projektowego w poziomie wiedzy i umiejetnosci.
Dlatego tez najwiecej czasu poswiecono na przygotowanie czionkéw zespolu do
realizacji zadania. Czas poswiecony na szkolenia, ktérych efektem miato by¢ uzyskanie
zapewnienia, ze wszyscy czionkowie zespotu projektowego sg w stanie wykonaé
powierzone im zadanie na odpowiednio wysokim poziomie, spowodowat znaczne
opO6znienie w realizacji projektu.

Cztonkowie zespotu projektowego w czasie trwania projektu musieli realizowaé
w pelnym zakresie swoje obowigzki stuzbowe, co wielokrotnie uniemozliwiato efektywng
prace w zespole projektowym. Czesé osOb zaangazowana byla rowniez w realizacje
innych projektéw, przez co ich wkiad w realizacje tego projektu byt znikomy.

Istota innowacji i uniwersalnos$é wprowadzonych rozwigzan

Jak wspomniano powyzej, przyjeta metoda identyfikacji klienta tgczy w sobie procesowe
ujecie zadan charakterystyczne dla SZJ oraz podejscie produktowe zaczerpniete z
metodyki zarzgdzania projektami PRINCEZ2.

Nowatorskim rozwigzaniem jest identyfikowanie klientow i interesariuszy oddzielnie do
kazdego produktu wytwarzanego przez urzad oraz okreslanie wszystkich parametréw
charakteryzujgcych klienta i interesariusza, rowniez oddzielnie do kazdego produktu.
Przyjecie takiej metody spowodowane bylo wieloletnim doswiadczeniem urzedu
zZwigzanym ze zmianami zakresu dziatania urzedu. ROwniez przy wdrazaniu systemu
elektronicznego obiegu dokumentéw oraz e-Urzedu pojawita sie koniecznos$¢ bardzo
precyzyjnego zidentyfikowania klienta w odniesieniu nie tylko do samej organizaciji, ale
do konkretnego produktu, ktéry jest wytwarzany w urzedzie.

Realizacja misji urzedu wymaga cigglego doskonalenia i wychodzenia naprzeciw
oczekiwaniom i potrzebom klientéw. Im lepiej poznamy naszych klientow, im wiekszg
wiedze bedziemy mieli na ich temat tym fatwiej, bedzie nam zaspokoi¢ ich potrzeby
i oczekiwania.

Tradycyjne metody identyfikacji klienta sa bardzo ogolne i dajg jedynie orientacyjng
wiedze na temat klientéw danej jednostki. Zastosowana przez SUW w Katowicach
metoda nie tylko identyfikuje klienta (interesariusza), ale réwniez bardzo dokiadnie
pokazuje ,punkt styku” klienta z urzedem. Na podstawie opracowanej ,Tabeli
interesariuszy Slaskiego Urzedu Wojew6dzkiego” mozliwe jest bardzo doktadne
ustalenie klienta, a takze wskazanie produktu, ktéry temu klientowi jest dostarczany.
Zastosowanie tej metody daje rOowniez podstawowg wiedze na temat klienta, np. czy
klient jest indywidualny, instytucjonalny, regionalny, krajowy, zagraniczny; jaki jest rodzaj
obstugi klienta (bezposrednia, telefoniczna, elektroniczna, papierowa); jaka jest
czestotliwo$¢ kontaktéw z klientem, jakie jest natezenie (natezenie odnosimy do
procesu, czyli oznacza ono sume wszystkich klientéw w przeciwieAstwie do
czestotliwosci, ktoéra odnosi sie do pojedynczego klienta — dobrym przykladem
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pokazujacym réznice pomiedzy czestotliwoscia i natezeniem jest wydawanie
paszportéw, gdzie czestotliwos¢é wynosi raz na klika lat, a natezenie — kilkaset oséb
dziennie). Mozemy réwniez uzyska¢ informacje na temat cech charakterystycznych
klientéw, ktore sg odnotowywane tylko w takich przypadkach, kiedy moze to mie¢ wptyw
na sposob obstugi klienta (np. w sprawach mienia zabuzanskiego cechg
charakterystyczng klienta jest podeszty wiek). Sporzadzona tabela pozwala réwniez na
bardzo precyzyjne ustalenie osob, ktére zajmuja sie obstugg danego rodzaju klienta.

Opisane powyzej parametry majg stuzy¢ do opracowania planu szkoleh oraz planu
komunikacji z klientami. Plan komunikacji z klientami jest zupetnie nowym narzedziem
w administracji publicznej umozliwiajacym zarzadzanie informacjami na linii
klient/interesariusz — urzad.

Opracowana przez SUW w Katowicach metoda identyfikacji klienta jest na tyle
uniwersalna, ze mozna jg zastosowac¢ w kazdym urzedzie administracji publicznej, a nie
tylko w urzedach wojewddzkich, ktére realizujg ten sam zakres zadan.

Zdobyte doswiadczenia

Realizacja zadania ujawnita duze problemy ze wskazaniem klienta i interesariusza. Choé¢
wydawatoby sie oczywistym, ze pracownicy powinni doskonale wiedzie¢, co i dla kogo
robig, w praktyce sg z tym problemy. Wskazuje to na koniecznos¢ budowania
Swiadomosci klienta w urzedzie.

Niezwykle wazne jest wypracowanie badz tez przyjecie jednolitej definicji klienta
i interesariusza dla urzedu, gdyz tylko zastosowanie jednolitej definicji daje pozadane
efekty.

Ze wzgledu na innowacyjny charakter zadania, jego ztozonos$c¢ i pracochtonnosé, osoby
realizujgce to zadanie muszg by¢ odpowiednio przygotowane. Czas poswiecony na
przygotowanie zespotu powinien by¢ wystarczajacy. Z doswiadczenia urzedu wynika, ze
ilos¢ czasu poswiecona na przygotowanie do wykonania zadania przeklada sie
bezposrednio na jakosé wykonania.
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Platformy wspéipracy na rzecz rozwoju swiadomosci podatkowej
Tytut dobrei | PoPrzez systematyczne (cykliczne) spotkania Drugiego Urzedu
raktvki: J Skarbowego w Bielsku-Biatej z doradcami podatkowymi oraz
praxtyki- przedstawicielami Regionalnej Izby Handlu i Przemystu w Bielsku-
Biatej
Urzad: Drugi Urzad Skarbowy w Bielsku-Biatej
Kierownik . .
projektu: Naczelnik Urzedu Janusz Debowski

Celem niniejszego projektu jest realizacja polityki jako$ci Administracji Podatkowej m.in.
poprzez:

= state zapewnianie rzetelnej, sprawnej i przyjaznej obstugi podatnikow, prowadzacej
do ksztaltowania pozytywnego wizerunku administracji podatkowej oraz pogtebiania
zaufania obywateli do organéw podatkowych,

®  rozwijanie swiadomosci prawno-podatkowej podatnikdw, zapewniajace tym samym
zwiekszenie dobrowolnosci wypetniania przez nich obowigzkéw podatkowych,

=  systematyczne rozwijanie relacji partnerskich ze stronami zainteresowanymi,
prowadzace do zwiekszenia aktywnosci i skutecznosci realizacji zadan statutowych.

Z inicjatywy Naczelnikdw Pierwszego i Drugiego Urzedu Skarbowego w Bielsku-Biatej
rozpoczete zostaly cykliczne spotkania naczelnikéw urzedow skarbowych miasta
z doradcami podatkowymi dziatajgcymi na terenie objetym wiasciwoscig miejscowg obu
urzedow. Poczatkowo spotkania te mialy charakter gtéwnie informacyjny — z czasem
przeksztalcity sie w forme partnerskiego dialogu obejmujacego rézne platformy
wspoipracy. Propozycja systematycznego prowadzenia takich spotkan zyskata aprobate
doradcéw podatkowych — obecnie odbywajg sie one kwartalnie w siedzibie jednego z
urzedéw skarbowych. Do Pierwszego i Drugiego Urzedu Skarbowego
w Bielsku-Biatej dotaczyt Drugi Slaski Urzad Skarbowy w Bielsku-Biatej.

Rozwijana jest takze wspotpraca z Regionalng Izbg Handlu i Przemystu — Naczelnicy
Urzedéw Skarbowych z Bielska-Biatej biora udziat w cyklicznie organizowanych przez
RIHIP spotkaniach przedsiebiorcéw, przygotowywane jest rozwiniecie wspoétpracy
w zakresie opracowan dotyczgcych prawa podatkowego i postulowanych zmian.

Przyczyny, dla ktorych podjeto dziatania doskonalace
Celem podjetych dziatan byto:

= stworzenie dla lokalnych podmiotéw gospodarczych oraz oso6b fizycznych
mozliwosci dostepu do rzetelnej informacji podatkowej,

= stworzenie trwatej struktury, ktéra bedzie jednym z gtdwnych instrumentow
koordynacji wspotpracy z klientem instytucjonalnym i indywidualnym,

= zidentyfikowanie oczekiwan dotyczacych wspoipracy, poprawy jakosci obstugi
podatnikow,

= pomoc w realizacji obowigzkoéw podatkowych.

Realizatorzy projektu

W projekcie biorg udziat:

¢ Naczelnik Pierwszego Urzedu Skarbowego w Bielsku-Biatej,
* Naczelnik Drugiego Urzedu Skarbowego w Bielsku-Biatej,

« Naczelnik Drugiego Slaskiego Urzedu Skarbowego w Bielsku-Biatej.
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oraz na zaproszenie: doradcy podatkowi, przedstawiciele 1zby Skarbowej w Katowicach,
zaproszeni  kierownicy komorek organizacyjnych — wspotpracujgcych  urzedow
skarbowych.

Proces wdrozZenia

| etap: w 2003 r. z inicjatywy Naczelnikow Pierwszego i Drugiego Urzedu Skarbowego
w Bielsku-Biatej zostaly rozestane zaproszenia do doradcow podatkowych dziatajacych
na terenie obu urzedéw — odbylo sie pierwsze spotkanie. Poczatkowo spotkania
te planowane byly 2 razy do roku.

Il etap: w zwigzku z sygnatami o przydatnosci organizowanych spotkan zostala podjeta
decyzja o zwiekszeniu ich czestotliwosci (raz na kwartal). Odbyly sie réwniez spotkania
informacyjne dla ,matych” przedsigbiorcéw, rozpoczynajacych dziatalno$¢ gospodarcza,
przyblizajgce im problematyke podatkowa i wspomagajace w prawidtowych rozliczeniach
z podatku.

Ill etap: zostal wypracowany staty schemat spotkan z doradcami podatkowymi — na
ostatnim spotkaniu kwartalnym danego roku zostaje ustalony plan spotkan kwartalnych
na rok kolejny z podaniem przyblizonych terminéw. Tematyka spotkan jest ustalana na
biezaco i wynika ze zglaszanych probleméw, zapytan, zmian w przepisach
podatkowych, interpretacji NSA i innych. Propozycje tematéw sg zgtaszane przez obie
strony, tj. zaréwno przez Naczelnikow Urzedu, jak i przez doradcéw podatkowych.
Spotkania sg protokotowane.

Dzieki przeprowadzeniu samooceny wedlug metody CAF mozliwe stalo sie
usystematyzowanie i ukierunkowanie dziatan w zakresie wspoitpracy z doradcami
podatkowymi i przedstawicielami RIHiP, majace na celu rozwdéj swiadomosci podatkowej
wsrod tych podmiotéw. Szczegdllnie waznym elementem w tym zakresie bylo, na bazie
zdobytych doswiadczen przy wdrazaniu CAF, pozyskanie jak najszerszego spektrum
opinii i wnioskéw ze strony tych podmiotéw pozwalajgce na podjecie praktycznych
dziatan ze strony Naczelnika Urzedu. W tym zakresie bardzo praktycznym narzedziem
sg ankiety, ktérych celem jest zbadanie oczekiwan i stopnia zadowolenia klientow.
Poprzez kontakt bezpo$redni z doradcami podatkowymi i RIHiIP mozliwe jest dotarcie do
szerokiego kregu podatnikow, ktorzy sa klientami zaréwno tych podmiotéw, jak i urzedu
skarbowego, i pozyskanie reprezentatywnego stanowiska i opinii dotyczacej oceny
dziatania urzedu, jak i oczekiwanych dziatah czy postulowanych zmian.

Pomiar sukcesu

Zmieniajgce sie przepisy prawa podatkowego, rézne interpretacje Izb Skarbowych oraz
rézne orzeczenia sadéw wymusity niejako zaciesnienie wspétpracy pomiedzy urzedem
skarbowym a doradcami podatkowymi, reprezentujgcymi coraz szerszg grupe
podatnikéw — zaréwno podmiotéw gospodarczych, jak i oséb fizycznych.

Zainicjowana w 2003 r. wspétpraca obejmowata poczatkowo zagadnienia informacyjne —
w jaki sposéb rozpoczaé dziatalnosé gospodarcza, jakie dokumenty sg niezbedne przy
zalatwianiu konkretnej sprawy, jak prawidtowo rozlicza¢ rok podatkowy, co nas czeka po
wejsciu do Unii Europejskieyj, itp.

Z czasem po stronie doradcow podatkowych zaczely sie pojawia¢ konkretne problemy
do rozwigzania, a Urzad, wdrazajgc System Zarzadzania Jakoscig wg normy PN EN ISO
9001-2001, zaczagt zwracac wiekszg uwage na poziom obstugi klienta. W tym przypadku
opinie oraz wnioski doradcéw podatkowych byty waznym elementem doskonalenia
struktury organizacyjnej (np. wydawanie zaswiadczen ,od reki”, zasada ,otwartych drzwi”
Naczelnika US) oraz podejmowanych dziatan inwestycyjnych (np. podjazd dla oséb
niepetnosprawnych, wydzielenie miejsca parkingowego bezposrednio przy wejsciu,
dobudowanie okienek bezposredniej obstugi).

Dotychczasowe doswiadczenia i osiagniecia — Naczelnik Urzedu zostat odznaczony
Honorowg Odznakg 15-lecia Regionalnej Izby Handlu i Przemystu w Bielsku-Biatej za
wybitne zastugi dla rozwoju przedsiebiorczosci, co swiadczy nie tylko o jego osobistym
zaangazowaniu, ale rowniez o trafnosci podejmowanych decyzji — dowodza, ze zar6wno
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pracownicy skarbowi, jak i doradcy podatkowi majg ten sam cel: chcag rzetelnie
wykonywac¢ swoje obowigzki, korzysta¢ z przystugujacych im praw.

Wspolpraca urzedu z doradcami podatkowymi jest szansg na osiggniecie réwnowagi
korzystnej dla kazdej ze stron.

Gtowne trudnosci

Czesta zmiana przepisow podatkowych, ktére nie zawsze sg jednoznaczne i czytelne,
jest powodem powstawania wielu watpliwosci, niejasnosci i bledéw. Rowniez mala
Swiadomos¢ prawno-podatkowa (gtéwnie klientéw indywidualnych) rodzi nieraz sytuacje
konfliktowe. Dlatego, w tej trudnej sytuacji, zaréwno pracownicy urzedu, jak i doradcy
podatkowi muszg podjaé wspodiprace, ktéra pozwoli na rozwigzanie biezacych
probleméw, wynikajacych ze stosowania prawa.

Istota innowacji i uniwersalnosé wprowadzonych rozwigzan

Poniewaz doradcy podatkowi reprezentujg coraz wiekszg grupe podatnikébw — na
wszystkich poziomach organizacji (przedsiebiorcy, osoby prawne, osoby fizyczne,
instytucje, fundacje, itp.) — wspétpraca urzedéw skarbowych z tg grupg zawodowg
pozwala na unikanie bezposrednich konfliktéw ,urzad — podatnik”. Cykliczne spotkania
z doradcami podatkowymi, jak rowniez wilgczanie w nie innych podmiotéw
zainteresowanych, pozwala na biezace $ledzenie zmian przepiséw, wyjasnianie
watpliwosci — jest szansg na skuteczny dialog, ktéry moze stac sie praktyka.

Zdobyte doswiadczenia

Realizacja projektu umozliwita komunikowanie sie z coraz szerszym kregiem podatnikéw
poprzez doradcow podatkowych — spotkania z doradcami nie ograniczajg sie tylko do
przekazywania im informacji, ale réwniez do pozyskiwania informacji zwrotnych o
potrzebach ich klientobw. Tym sposobem krag oséb, do ktérych trafia informacja, jest
bardzo szeroki.

Omawianie biezgcych watpliwosci co do stosowania prawa podatkowego i wyktadni —
wyjasnianie, wyszukiwanie i przytaczanie wyktadni saddw, interpretacji Izb Skarbowych
czy Ministerstwa Finansow utatwia zatatwianie spraw w toku zgodnie z literg prawa
i w sposéb zrozumialy dla wszystkich stron zainteresowanych.

W toku prac dokonano zmian organizacyjnych, pozwalajgcych na zalatwianie spraw
zgodnie z oczekiwaniami klienta — zgtaszane przez doradcéw podatkowych uwagi co do
organizacji pracy zwrécity uwage np. na konieczno$é przediuzenia godzin otwarcia
urzedu przynajmniej raz w tygodniu, wprowadzenie usprawnien dla o0séb
niepetnosprawnych, zwiekszenie liczby okienek bezposredniej obstugi.

Zmienito sie tez podejscie do pozyskiwania srodkéw finansowych — kierownictwo urzedu
starannie przygotowuje wszelkie projekty inwestycyjne, starajac sie o srodki finansowe z
duzym wyprzedzeniem, szczegbtowo uzasadniajac potrzeby.
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Tytut dobrej | Wspotpraca Pierwszego Urzedu Skarbowego w Bydgoszczy
praktyki: | z jednostkami samorzadu terytorialnego powiatu bydgoskiego

Urzad: | Pierwszy Urzad Skarbowy w Bydgoszczy

Kierownik

projektu: Dorota Dgbrowska

Celem podjetych dziatan byto utatwienie kontaktu z urzedem klientom z gmin oraz
najwiekszej dzielnicy miasta, podlegajacych terytorialnie witasciwosci miejscowej
Naczelnika Pierwszego Urzedu Skarbowego w Bydgoszczy, jak réwniez zmniejszenie
kosztéw i znaczne skrdcenie czasu, jaki klient musi poswieci¢ na zalatwienie sprawy.

W urzedach gmin oraz w budynku Fordonskiej Spotdzielni Mieszkaniowej, usytuowanej
w najwiekszej dzielnicy mieszkaniowej Bydgoszczy, utworzono dodatkowe punkty
wydawania drukOéw zeznan rocznych oraz przyjmowania wypetnionych formularzy
zeznan.

W urzedach gmin uruchomiono takze punkty, w ktérych przyjmowano wnioski o wydanie
zaswiadczenia o przychodach i dochodach, ktére sg niezbedne do ustalenia prawa do
Swiadczenia rodzinnego i alimentacyjnego.

W wyniku realizacji tych dziatan uzyskano nastepujace efekty usprawnien:

= skrocenie czasu oczekiwania na ustuge,

= zwiekszenie dostepnos$ci i dogodnosci samej obstugi,

= zmniejszenie kosztéw ponoszonych przez klienta w celu zatatwienia sprawy,
= zwiekszenie zadowolenia klienta,

= zmniejszenie kolejek w urzedzie w okresie zwiekszonego naptywu klientow (okreséw
rozliczeniowych).

Opisane rozwigzanie zostalo zidentyfikowane jako jedna z mocny stron urzedu przy
ocenie adekwatnego kryterium Potencjalu, podczas przeprowadzania samooceny
zgodnie z metodg CAF 2006.

Przyczyny, dla ktorych podjeto dziatania doskonalace

Giléwng przyczyng, dla ktorej podjeto dziatanie, bylo poszukiwanie optymalnego
rozwigzania dla zapewnienia petlnej i wolnej od zaklécen realizacji zadan w okresie
wzmozonego naptywu klientdw do urzedu. Sa to okresy zwigzane z terminami rozliczen
zeznah rocznych oraz skfadania dokumentéw o przyznanie s$wiadczen rodzinnych
i alimentacyjnych. Dzieki podjetym dziataniom, klient moze zatatwi¢ sprawy jak najblizej
miejsca zamieszkania, nie bedac zmuszonym dojezdza¢ do siedziby urzedu i unikajac
oczekiwania w dtugich kolejkach.

Realizatorzy projektu

Projekt realizowany byt przez pracownikéw Dzialu Podatku Dochodowego od Osoéb
Fizycznych Nieprowadzacych Dzialalnosci Gospodarczej pod kierownictwem Doroty
Dabrowskiej. W realizacje projektu wigczeni zostali burmistrzowie i wojtowie
nastepujacych gmin powiatu bydgoskiego: Koronowo, Solec Kujawski, Biate Btota,
Dagbrowa Chetminska, Dobrcz, Nowa Wie$s Wielka, jak réwniez Prezes Fordonskiej
Spotdzielni Mieszkaniowej w Bydgoszczy.

Proces wdrozZenia

Pierwszym podjetym dziataniem w ramach usprawnienia wykonywania zadan przy
obstudze zeznan rocznych bylo zawarcie porozumienia pomiedzy Prezesem Fordonskiej
Spoétdzielni  Mieszkaniowej a Naczelnikiem Pierwszego Urzedu Skarbowego
w Bydgoszczy, celem zorganizowania punktu obstugi klientdw zamieszkujacych
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najwieksza dzielnice Bydgoszczy — Fordon i podlegajacych terytorialnie pod zasieg
dziatania urzedu. Na mocy porozumienia spétdzielnia udostepnita nieodptatnie lokal
biurowy dla pracownika urzedu, ktéry odpowiadat za wydawanie drukéw formularzy
podatkowych, udzielanie niezbednych informacji oraz przyjmowanie wypetnionych
zeznan.

Pierwszy Urzad Skarbowy w Bydgoszczy wspotpracuje rowniez (na mocy porozumienia)
Z burmistrzami i wojtami gmin powiatu bydgoskiego. Wspotpraca polega na wydawaniu
drukéw i przyjmowaniu wypetnionych zeznan rocznych przez wyznaczonego pracownika
urzedu gminy, nastepnie zeznania przekazywane sa do Pierwszego Urzedu
Skarbowego w Bydgoszczy.

Kolejnym dziataniem podjetym w ramach wspotpracy z gminami powiatu bydgoskiego
byto utatwienie obywatelom ubiegajagcym sie o przyznanie $wiadczenia socjalnego
uzyskania jednego z wymaganych dokumentdéw, zaswiadczenia o przychodach,
dochodach, w miejscu zamieszkania. W ramach realizacji dziatania pierwszym krokiem
byto podpisanie porozumienia pomiedzy Naczelnikiem Pierwszego Urzedu Skarbowego
a burmistrzami dwéch najwiekszych gmin — Koronowa i Solca Kujawskiego.
Wyznaczony pracownik Gminnego Os$rodka Pomocy Spotecznej po uzyskaniu
upowaznienia sktada wniosek oraz odbiera gotowe zaswiadczenie o dochodach
w imieniu osoby (mieszkarica gminy) ubiegajacej sie o przyznanie $wiadczenia
rodzinnego.

Pomiar sukcesu

Kluczowym efektem uzyskanym dzieki wdrozeniu powyzszych dziatlah bylo zmniejszenie
liczby os6b odwiedzajacych urzad w celu osobistego zalatwienia sprawy. Kolejki do
punktéw informacyjnych na sali obstugi klienta zmniejszyty sie, przez co czas
oczekiwania na zatatwienie sprawy ulegt znacznemu skréceniu.

Za 2008 r. wplyneto do urzedu 92 152 szt. zeznan podatkowych PIT-36 oraz PIT-37.
W siedzibie Fordonskiej Spétdzielni Mieszkaniowej ztozono 6211 sztuk zeznan
podatkowych, w Urzedzie Gminy Koronowo — 2106 sztuk zeznan, natomiast w Urzedzie
Gminy Solec Kujawski ztozono 1549 sztuk zeznan.

Jesli chodzi o wydane zaswiadczenia o przychodzie i dochodzie dla klientéw
ubiegajacych sie o $wiadczenia rodzinne w 2008 r., Pierwszy Urzad Skarbowy
w Bydgoszczy wydat tgcznie 31585 zaswiadczen. W tej liczbie 5800 zaswiadczen
wydano na podstawie zawartych porozumien z wojtami i burmistrzami gmin.

Powyzej przytoczone liczby wskazujg wyraznie, ze klienci bardzo chetnie korzystajg
z udostepnionej im mozliwosci, a rozwigzania zastosowane do usprawnienia ich obstugi
zostaly zaakceptowane i uznane za przydatne.

Gtowne trudnosci

Gilébwng trudnoscig przy wdrazaniu opisanego mechanizmu bylo przekonanie
burmistrzéw i wojtéw gmin podlegtych terytorialnie pod Pierwszy Urzad Skarbowy
w Bydgoszczy do przyjecia roli posrednika pomiedzy klientem a urzedem oraz przejecia
czesci zadan.

Istota innowacji i uniwersalno$é wprowadzonych rozwigzan

Odpowiednie zastosowanie bardzo prostych rozwigzan daje w konsekwencji wysoki
poziom usprawnienia i profesjonalizacji ustugi. Zaleta zastosowanych dziatan
organizacyjnych jest ich prostota i przyjaznos¢ dla klientéw, przy jednoczesnie
relatywnie niskich kosztach inwestycji oraz wykorzystaniu zasobéw wiasnych organizacji
zaangazowanych w projekt.

Uniwersalno$é rozwigzan pozwala na zastosowanie ich przez kazdy urzad skarbowy,
ktéry w swoim zasiegu terytorialnym posiada gminy i chciatby wyjs¢ naprzeciw
oczekiwaniom klientéw, jednoczesnie podwyzszajac komfort pracy w siedzibie urzedu.
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Zdobyte doswiadczenia

Wszelkie usprawnienia powinny by¢ odpowiedzig na rzeczywiste potrzeby klienta.
Pracownicy winni by¢é zachecani do zglaszania wszelkich sugestii oraz pomystéw
mogacych poprawi¢ funkcjonowanie urzedu. Proces poprawy i doskonalenia obstugi
klienta nalezy potraktowac¢ jako diugofalowe dziatanie, majace na celu dostosowanie sie
do potrzeb klienta, ale bez generowania nadmiernych kosztow, na ktore urzad w obecnej
sytuacji gospodarczej nie moze sobie pozwolié. Warto zwrdcic uwage, ze wiele
rozwigzan nie wymaga wcale duzych naktadéw finansowych i pracy, aby znaczaco
poprawi¢ poziom obstugi klienta i w efekcie zadowolenie klienta.
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Wspotpraca pomiedzy Urzedami Gmin a Referatem Podatkéw
Tytut dobrej | Posrednich, Ewidenciji i Identyfikacji Podatnikéw Urzedu Skarbowego
praktyki: w Wagrowcu, prowadzona w zakresie rejestracji dziatalnosci
gospodarczej
Urzad: Urzad Skarbowy w Wagrowcu
Kierownik .
. X Janina Radunc
projektu:

W zwigzku z wejsciem w zycie zmienionych przepiséw o0 swobodzie dziatalnosci
gospodarczej i wprowadzeniem tzw. ,jednego okienka”, Urzad Skarbowy w Malborku
podjal wspéiprace z urzedami gmin z powiatu wagrowieckiego w zakresie obstugi
przedsiebiorcéw prowadzacych dziatalno$¢ gospodarcza. Zatozeniem procesu byto
przekazanie pracownikom gmin niezbednej wiedzy podatkowej z zakresu ustawy
o0 podatku dochodowym od o0s6b fizycznych — podstawowe informacje o formach
opodatkowania, ustawy o podatku od towarow i ustug, zasady rejestracji w urzedzie
skarbowym. Realizacja projektu przynosi dobre rezultaty. Pracownicy gmin udzielajg
podstawowych informacji o zasadach opodatkowania, przekazujg druki informacji
0 sposobie optacania podatku dochodowego przedsiebiorcom. W przypadku zapytan
szczeg6towych podatnicy sg kierowani do urzedu — gminy dysponujg numerami
telefonéw kontaktowych umozliwiajgcych uzyskanie niezbednej i szybkiej informacji od
pracownikow zajmujacych sie ewidencjg dziatalnosci gospodarczej w US w sytuacjach
trudnych i skomplikowanych. Dzieki podjeciu usprawnienia pracownicy innych komorek
nie sg angazowani do kontaktow osobistych i telefonicznych z przedsiebiorcami.

Przyczyny, dla ktérych podj eto dziatania doskonal ace

Dziatania doskonalac podjeto z uwagi na:

= dazenie do unikniecia sytuacji, w ktérej podatnik dokonujacy rejestracji dziatalnosci
gospodarczej, korzystajacy ze zwolnienia podmiotowego w zakresie podatku od
VAT, musiatby réwniez dopeti¢ formalnosci zwigzanych z wyborem formy
opodatkowania w zakresie podatku dochodowego od os6b fizycznych w Urzedzie
Skarbowym (w tej sytuacji zostataby zatracona idea ,jednego okienka”),

= znikomg wiedze podatkowa pracownikéw gmin w zakresie podatku dochodowego od
0s0b fizycznych i podatku od towaréw i ustug,

= dobre relacje z urzedami gmin w kwestii wspoélnej odpowiedzialnosci za prawidtowe
informowanie i catosciowg obstuge przedsiebiorcow.

Realizatorzy projektu

Kierownikiem projektu byla Janina Radunc (Wydziat Organizacyjny). Udziat we
wdrozeniu usprawnienia wzieli:

= urzedy gmin z terenu powiatu wagrowieckiego — pracownicy rejestrujacy dziatalnosc
gospodarcza wyrazili zgode na zaproponowang wspotprace,

= Kierownik Referatu Podatkow Posrednich — przeprowadzit szkolenie z zakresu
podatku dochodowego od os6b fizycznych i podatku od towardw i ustug, przedstawit
propozycje zasad wspotpracy,

®  pracownicy zaangazowani w proces — wspotpracujg z urzedami gmin na biezaco,
przekazujac informacje telefonicznie oraz korygujac rézne nieprawidtowosci.

Proces wdro zenia

Z dniem 1 kwietnia 2009 r. w celu ufatwienia podatnikom rejestracji dziatalno$ci
gospodarczej zaczeto funkcjonowaé tzw. ,jedno okienko”. Lokalizacja ,okienka” zostata
wyznaczona w urzedach miast i gmin. Réwniez pracownicy powyzszych urzedow, zostali
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zobowigzani do wypehiania zadan do tej pory przynaleznych pracownikom urzedéw
skarbowych.

W zwigzku z rozpoczeciem dobrej wspotpracy zrodzit sie pomyst na zorganizowanie
spotkania, podczas ktérego miata nastgpi¢ wymiana doswiadczen, wiedzy i umiejetnosci
oraz mialy zosta¢ — na poczatek — nazwane wszelkie watpliwosci i trudnosci, jakie
wynikng¢ moglyby z powyzszej zmiany.

Spotkanie, a raczej szkolenie, zorganizowano z inicjatywy Urzedu Skarbowego
w Wagrowcu w siedzibie urzedu po wczesniejszym uzgodnieniu terminu z burmistrzem
i wojtami gmin. Wzieto w nim udziat po jednym pracowniku z kazdej gminy i z miasta,
odpowiedzialnym za obstuge klientéw w ramach ,jednego okienka”.

W trakcie spotkania zaprezentowano i przekazano do wykorzystania wzory
dokumentow, ktérych funkcjonalnos$¢ zostata potwierdzona wieloletnim doswiadczeniem
pracy urzedu. Zwrdécono uwage na koniecznos$¢ i zasadnos¢ sktadania dodatkowych
dokumentow (poza obowigzkowymi dokumentami rejestracyjnymi), na podstawie ktérych
pozyskiwane sg niezbedne dane. Przekazano rowniez krétkie opisy wszystkich form
opodatkowania (warunki, wykluczenia, giéwne cechy) po to, by pracownicy urzedéw
gmin i miasta mogli przedstawi¢ klientom podstawowe dane dotyczace kazdej z form
opodatkowania, w celu umozliwienia swiadomego wybory jednej z nich (wyboru dokonac¢
nalezy podczas wypetienia dokumentow rejestracyjnych).

Pomiar sukcesu

Podatnicy mieszkajagcy w okolicznych gminach oraz w miescie, rozpoczynajacy
prowadzenie dziatalno$ci gospodarczej, obecnie rzadziej korzystaja z uzupelnienia
informacji przez US. Dzieki stalej, dobrej wspéipracy miedzy pracownikami urzedu
a pracownikami urzedéw poszczegdélnych gmin i miasta, prawie peten zakres informacji
potrzebnych klientom rejestrujgcym dziatalnos¢ jest przekazywany na etapie
rejestracyjnym w ,jednym okienku”.

Dokumenty dotyczace przedsiebiorcéw rozpoczynajgcych dziatalnos¢é gospodarcza sa
kompletne; ograniczono ilos¢ wysytanych wezwan do uzupetniania danych czy zlozenia
dokumentow. Wszelkie napotkane przez pracownikdw urzedéw gmin i miasta
watpliwosci czy trudno$ci sg na biezaco wyjasniane.

W tej chwili przygotowywana jest informacja/przypomnienie do zamieszczenia na
tablicach ogloszen urzedéw gmin i miast oraz do przekazania klientom w jakiejkolwiek
innej formie, o mozliwosci zmiany formy opodatkowania w terminie do 20 stycznia
2010r.

Gtowne trudnosci

Nie napotkano trudnosci we wdrazaniu usprawnienia.

Istota innowacji i uniwersalno  §¢ wprowadzonych rozwi gzan

W wyniku wdrozonych rozwigzan spetniono oczekiwania przedsiebiorcow co do tego,
aby idea ,jednego okienka” byta nig w rzeczywistosci, a nie tylko z nazwy. Proces moze
przeprowadzi¢ kazdy urzad skarbowy, za$§ podjete dziatania powodujg zwiekszenie
Swiadomosci pracownikéw gmin w zakresie podatku dochodowego od 0s6b fizycznych
oraz podatku VAT.

Zdobyte do swiadczenia

W efekcie wprowadzonych usprawnien uzyskano wzrost satysfakcji pracownikéw (gmin
i skarbowych) z wykonywanej pracy (zadowolony Klient i liderzy organizacji). Nastagpito
otwarcie pracownikOw na pomysty, sugestie i skargi klientéw oraz rozwineta sie dobra
wspétpraca z pracownikami innych jednostek.
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Tytut dobrej | Karty informacyjne dla podatnikbw w Urzedzie Skarbowym
praktyki: w Kartuzach

Urzad: Urzad Skarbowy w Kartuzach

Kierownik

projektu: Kierownicy komorek

Celem wdrozenia kart informacyjnych jest zapewnienie dostepu do wiarygodnej
i szybkiej informacji na temat poszczegdéinych produktéw i ustug Urzedu Skarbowego.

Przyczyny, dla ktorych podjeto dziatania doskonalace

Dziatania podjeto z powodu powtarzajacych sie zapytan klientéw, wykorzystujac dobre
praktyki wypracowane przez inne urzedy skarbowe. Karty informacyjne w sposob
zwiezly dostarczajg klientom Urzedu Skarbowego informacji dotyczacych okreslonych
trybdw postepowan, ograniczajac jednoczesnie konieczno$é udzielania przez
pracownikow urzedu informacji w poszczegoélnych sprawach.

Realizatorzy projektu

W procesie wdrozenia projektu udziat wzieli kierownicy komérek organizacyjnych Urzedu
Skarbowego w Kartuzach.

Proces wdrozenia
Na proces wdrozenia usprawnienia ztozyly sie nastepujgce zadania:
= zdefiniowanie powtarzalnych zapytan klientow,

= opracowanie kart informacyjnych dotyczacych poszczeg6inych produktéw i ustug
urzedu,

= opracowanie i wprowadzenie zarzadzenia nr 14/2007 Naczelnika Urzedu
Skarbowego w Kartuzach w sprawie wprowadzenia systemu kart informacyjnych,

= rozpowszechnienie kart informacyjnych (zamieszczenie informacji na stronach
internetowych oraz w formie papierowej ulotki na tablicy w Urzedzie Skarbowym
w Kartuzach).

Pomiar sukcesu
W wyniku realizacji projektu osiggnieto nastepujace rezultaty:

= zmniejszenie liczby Kklientbw zwracajgcych sie z bezposrednim zapytaniem do
pracownikéw urzedu,

= podniesienie swiadomosci klientéw w zakresie realizacji poszczeg6lnych produktéw
i ustug urzedu,

= 0szczednosé czasu pracownikow.

= wplyw na pozytywny wizerunek Urzedu Skarbowego w Kartuzach wsrdd klientow.

Gtowne trudnosci

Problemem w realizacji projektu byt brak $srodkéw finansowych na materiaty biurowe
(kolorowe karty).
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Istota innowacji i uniwersalnosé wprowadzonych rozwigzan

Usprawnienie pozwolito wprowadzi¢ prosty i czytelny sposéb komunikacji urzedu
z klientem.

Zdobyte doswiadczenia

Na bazie zrealizowanego projektu zaobserwowano zainteresowanie klientow kartami
informacyjnymi, zmniejszenie liczby ustnych zapytan i zmniejszenie liczby
niekompletnych wnioskéw wptywajacych do urzedu. Wartoscig dodang jest niewatpliwie
wzrost satysfakcji klientow.
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Wspotpraca Urzedu Skarbowego w Krasniku z jednostkami
Tytut dobrej | samorzadu terytorialnego oraz organizacjami reprezentujgcymi
praktyki: lokalng spotecznos¢, majgca na celu zwiekszenie dostepnosci
i utatwienie kontaktu z urzedem
Urzad: Urzad Skarbowy w Krasniku
Kierownik .
. ) Marcin Bornus
projektu:

W ramach realizacji projektu Urzgad Skarbowy w Krasniku dazyt do realizaciji
nastepujacych celéw:

= zwiekszenie dostepnosci ustug urzedu na rzecz obywateli i klientow,
= ulatwienie kontaktu z urzedem,

= optymalizacja procedur obstugi klienta,

®=  podwyzszenie poziomu satysfakcji klienta,

= poprawa wizerunku urzedu w lokalnej spotecznosci.

Przyczyny, dla ktorych podjeto dziatania doskonalace

Urzad Skarbowy w Krasniku $wiadczy ustugi w obszarze pozyskiwania dochodéw
budzetowych, realizowanych m.in. poprzez opodatkowanie dochodéw obywateli.
Prowadzi takze inne dziatania, wynikajagce z obowigzujgcych regulacji prawnych
w obszarze skarbowosci, a takze okreslone w misji urzedéw sektora finanséw
publicznych.

Ze wzgledu na charakter uwarunkowan demograficznych, gospodarczych i spotecznych,
wystepujacych na terytorium dziatania urzedu, wielu obywateli i podatnikéw odczuwa
ucigzliwosci, zwigzane z koniecznosciag odbywania czasochionnych, a takze
kosztownych podrézy do siedziby Urzedu Skarbowego w celu zatatwienia swojej sprawy.
Podpisanie porozumien z jednostkami samorzadu terytorialnego lub przedstawicielami
wiekszych zaktadow pracy ufatwitoby klientom i obywatelom dostep do ustugi bez
koniecznosci przybywania do siedziby Urzedu Skarbowego.

Dodatkowa, lecz niezwykle istotng okolicznoscig, sktaniajgcg do zastosowania
okreslonego rozwigzania jest fakt, ze Urzad Skarbowy w Krasniku dziata w niezwykle
trudnej sytuacji lokalowej, co rzutuje zaréwno na postrzegany przez klienta
przybywajacego do urzedu komfort obstugi, jak i na warunki pracy personelu sali
operacyjne;j.

Usprawnienie w dziedzinie ustug na rzecz klienta, polegajace na obstudze zaswiadczen
oraz zorganizowaniu okresowych punktéw obstugi w czasie akcji zeznan rocznych, byta
wzieta pod uwage w samoocenie jako mocna strona urzedu przy ocenianiu wspétpracy
z zainteresowanymi stronami (klientami i organizacjami). Opracowane i zrealizowane
w konsekwencji samooceny usprawnienie obstugi klienta w obszarze uslug
Swiadczonych na zewnatrz, tj. poza siedzibg urzedu, miato na celu dalsze podnoszenie
standardu obstugi poprzez wprowadzenie odpowiednich zmian organizacyjnych.

Przedstawiona dobra praktyka urzedu podlega — zgodnie z ideg CAF — dalszemu
monitorowaniu przez zesp6t samooceny, w celu cigglego doskonalenia dla osiggniecia
mozliwie najwyzszego poziomu obstugi klientow.

Realizatorzy projektu

Zaangazowani w realizacje projektu byli: kierownictwo i pracownicy Urzedu Skarbowego
w Krasniku, przedstawiciele jednostek samorzadu terytorialnego, pracodawcow oraz
placowek pomocy spotecznej.
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Proces wdrozenia
Wdrozenie usprawnienia obejmowato nastepujace kroki:

= zawarcie umow o wspOlpracy i porozumien w zakresie organizacji okresowych
punktow obstugi podatnika z przedstawicielami pracodawcow (z wiekszymi
zaktadami pracy na terenie powiatu krasnickiego) oraz z jednostkami samorzadu
terytorialnego (wdjtami i burmistrzami); punkty takie tworzy sie w okresie akciji
przyjmowania zeznah rocznych, a $wiadczone sg w nich uslugi obejmujgce
udzielanie informacji, wydawanie formularzy podatkowych, przyjmowane zeznan
rocznych (PIT), przyjmowanie zgtoszen identyfikacyjnych i aktualizacyjnych (NIP),

= zawarcie porozumien z jednostkami samorzadu terytorialnego (wdjtami
i burmistrzami) w zakresie utatwienia uzyskiwania przez zainteresowane osoby
zaswiadczen do celéw pomocy spotecznej za posrednictwem Miejskich Osrodkéw
Pomocy Spotecznej (MOPS) oraz Gminnych Osrodkéw Pomocy Spotecznej
(GOPS); Osrodki Pomocy Spotecznej uczestniczg w procesie uzyskania
zaswiadczenia poprzez udzielanie informacji, wydawanie formularzy, przyjmowanie
wypetnionych formularzy, przestanie formularzy do Urzedu Skarbowego, odbior
zadwiadczenia z Urzedu Skarbowego,

=  poinformowanie lokalnej spotecznosci o dostepnosci nowych rozwigzah w zakresie
obstugi podatnika,

®  monitorowanie sprawnosci i pomiar skutecznosci zastosowanego usprawnienia.

Pomiar sukcesu
Wprowadzone usprawnienie pozwolito stwierdzi¢ nastepujace korzysci:

= korzy sci dla klientow: zwiekszenie dostepnosci ustug podatkowych, oszczednosé
czasu i pieniedzy na podréz do siedziby urzedu, wiekszy komfort obstugi podatnika
i uproszczenie procedury; stale zwiekszajaca sie liczba os6b i dokumentow
obstugiwanych w okresowych punktach obstugi $wiadczy o rosngcym
zainteresowaniu i celowosci swiadczenia takich ustug przez urzedy skarbowe,

= korzysci dla urz edu: podwyzszenie poziomu satysfakcji klientow/obywatel,
postrzeganie urzedu jako przyjaznego dla klientdw, zmniejszenie liczby klientow
w sali operacyjnej urzedu, co przetozyto sie na wyrazng poprawe warunkOow pracy.

Gtéwne trudnosci

Zastosowane usprawnienie nie wymaga przeznaczenia specjalnych $rodkow.
Kluczowym czynnikiem sukcesu jest uzyskanie wspotpracy zainteresowanych stron:
wsparcia dla usprawnienia ze strony wspotpracujacych organizacji oraz zaangazowanie
wladz lokalnych w dziatania na rzecz obywateli.

Istota innowacji i uniwersalnosé wprowadzonych rozwigzan

= Beneficjentem proponowanego rozwigzania sa klienci urzedu i obywatele,
zwlaszcza ci, ktérzy najdotkliwiej odczuwajg trudnosci z dostepem do ustug
publicznych, a wiec osoby znajdujace sie w trudnej sytuacji ekonomicznej.

= Wspolpraca Urzedu Skarbowego z reprezentantami lokalnej spofecznosci jest
wyrazem partnerstwa miedzy instytucjami rzadowymi i wiadzami lokalnymi
i zwieksza zaufanie obywateli do instytucji publicznych.

= Usprawnienie nadaje sie do upowszechnienia w innych urzedach skarbowych.

Zdobyte doswiadczenia

Wprowadzone i zaproponowane w charakterze dobrej praktyki usprawnienie pozwolito
namacalnie odczu¢ znaczenie budowania sieci wspotpracy z zainteresowanymi stronami
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w obrebie danej spotecznosci oraz znaczenie pracy zespotowej, popartej wartoscig
pozytywnego nastawienia do spetniania potrzeb klientow. f\
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Tyu:;rgsg rkelj System zarzadzania wiedzg w Urzedzie Skarbowym w Miechowie
Urzad: | Urzad Skarbowy w Miechowie
Kierownik
projektu: Anna Klek

Celem projektu byto utatwienie pracownikom dostepu do wiedzy i informacji w urzedzie
za posrednictwem nowoczesnych form komunikacji. Petnomocnik ds. Jakosci,
opracowujac zarzadzenie dotyczace systemu zarzadzania wiedzg, wspotpracowat
z zespotem wdrazajagcym Intranet wewnetrzny i uczestniczyt w opracowaniu zarzadzenia
regulujgcego funkcjonowanie systemu komunikacji wewnetrznej w urzedzie.

Realizatorzy projektu

Usprawnienie zostato zrealizowane przez Pelnomocnika ds. SZJ w porozumieniu
z zespolem wdrazajgcym dziatanie doskonalagce ukierunkowane na poprawe
wewnetrznej komunikacji w urzedzie.

Proces wdrozZenia

Razem z zarzadzeniem dotyczacym systemu funkcjonowania komunikacji wewnetrznej
Naczelnik Urzedu podpisat zarzadzenie w sprawie wprowadzenia systemu zarzadzania
wiedzg w Urzedzie Skarbowym w Miechowie. Nastepnego dnia Naczelnik Urzedu
zorganizowat zebranie z kierownictwem urzedu, na ktérym poinformowat je
o wprowadzonych zmianach. Zarzgdzenia niezwtocznie pojawity sie na $wiezo
uruchomionej wewnetrznej stronie intarnetowej. Nastepnie wszyscy pracownicy za
posrednictwem poczty elektronicznej zostali poinformowani o wdrozeniu nowych zasad
komunikacji oraz systemu zarzadzania wiedza.

Pomiar sukcesu

W ramach projektu przeprowadzono ankiete wsréd pracownikéw, dotyczaca
funkcjonowania nowego systemu komunikacji wewnetrznej oraz systemu zarzadzania
wiedza, w celu sprawdzenia, czy wprowadzone rozwigzania spelniajg oczekiwania
pracownikow. Ankiete wypetnito 34 pracownikéw na 40 obecnych w pracy w okresie
przeprowadzania ankiety.

Pytanie nr 5 dotyczgce systemu zarzadzania wiedzg brzmialo: ,Czy narzedzia
zarzadzania wiedzg (dostep do prawa wewnetrznego i zewnetrznego, notatki
informacyjne ze szkolen, wykaz publikacji i czasopism, opiekun i wyprawka dla nowego
pracownika) wprowadzone zarzadzeniem Naczelnika US w Miechowie Nr 20/2009
w sprawie wprowadzenia systemu zarzgdzania wiedza, usprawniajg wykonywanie
obowigzkéw stuzbowych i funkcjonowanie urzedu?”. Pracownicy mieli do wyboru trzy
odpowiedzi, dla ktérych wyniki byly nastepujace:

= zdecydowanie tak — 38%,
= raczej tak — 56%,

" nie — 6%.

Gtowne trudnosci

System zarzadzania wiedzg, oprécz udogodnien dla pracownikéw, wprowadzit rowniez
nowe obowigzki, ktére musza realizowa¢ pracownicy (np. sporzadzanie notatek
informacyjnych ze szkolen).
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Istota innowacji i uniwersalnosé wprowadzonych rozwigzan

W zarzadzeniu zdefiniowano system zarzadzania wiedzg jako system udostepniania
wiedzy. Na system zarzadzania wiedzg urzedu skfadajg sie:

=  szkolenia zewnetrzne, wewnetrzne i kaskadowe pracownikéw,

® notatki informacyjne sporzgadzane przez pracownikéw urzedu uczestniczacych
w szkoleniach zewnetrznych, na ktore zostali skierowani przez Naczelnika Urzedu,

= opiekun dla nowego pracownika wyznaczony pisemng lub ustng decyzjg Naczelnika,

= wyprawka” dla nowego pracownika skfadajaca sie ze zbioru podstawowych
przepisbw prawa zewnetrznego i wewnetrznego oraz wytycznych Naczelnika
Urzedu i Dyrektora Izby Skarbowej w Krakowie, niezbednych do wykonywania pracy
na danym stanowisku; na ,wyprawke” mogg sktada¢ sie réwniez opisy zatatwiania
spraw na danym stanowisku,

= czasopisma i publikacje zakupione i prenumerowane przez urzad,
= prawo zewnetrzne i wewnetrzne,

® inna wiedza zwigzana z petnieniem obowigzkoéw stuzbowych.

Poniewaz podrecznik Ministerstwa Finanséw ,System Zarzgdzania Jakoscig
w Administracji Podatkowej” przewiduje wdrozenie odrebnej instrukcji dotyczacej
szkolen, w zarzadzeniu zasygnalizowano tylko, ze kazdy pracownik ma dostep do
wiedzy i informacji za posrednictwem szkolen zewnetrznych, wewnetrznych
i kaskadowych uregulowanych w odrebnej instrukciji.

Kazdy pracownik urzedu uczestniczacy w szkoleniu zewnetrznym ma obowigzek
sporzgdzenia notatki informacyjnej wedtug wzoru okreslonego w zatgczniku do
zarzadzenia, w terminie 14 dni od zakonczenia szkolenia i przekazania jej, w wersji
elektronicznej, do komorki obstugi informatycznej, w celu umieszczenia na stronie
intranetowej urzedu. W odrebnym zarzadzeniu, dotyczacym systemu funkcjonowania
komunikacji wewnetrznej w urzedzie, zaznaczono, ze notatki sg umieszczane na stronie
bezposrednio przez osoby je sporzadzajace z pominieciem redaktora serwisu.

W zarzadzeniu zdefiniowano, kto jest nowym pracownikiem. Rozumie sie przez to
pojecie osobe zatrudniong w wyniku naboru zewnetrznego lub wewnetrznego oraz
osobe przeniesiong z innej komérki organizacyjnej. Opiekun przygotowuje wyprawke dla
nowego pracownika oraz udziela pomocy przy wykonywaniu zadan przez okreslony
czas. Jezeli kierujgcy komérka organizacyjng uzna to za zasadne, zleca pracownikowi
odchodzacemu na emeryture, odchodzgcemu z pracy z innych przyczyn Ilub
zmieniajgcemu stanowisko pracy w urzedzie, przygotowanie wyprawki dla nowego
pracownika w zakresie zwalnianego stanowiska pracy.

Komérka ds. ogélnych zamieszcza i aktualizuje na stronie intranetowej urzedu wykaz
czasopism i publikacji zakupionych i prenumerowanych przez urzad, wraz z numerem
pokoju, w ktdrym sg przechowywane i dostepne.

Kazdy pracownik urzedu ma dostep do prawa zewnetrznego i wewnetrznego
za posrednictwem:

= aplikacji LEX,
= strony intranetowej I1zby Skarbowej w Krakowie (www.mp.mofnet.gov.pl),

= stron internetowych, a w szczegolnosci: Ministerstwa Finanséw
(www.mofnet.gov.pl), Kancelarii Prezesa Rady Ministréw (www.kprm.gov.pl), Sejmu
RP (www.sejm.gov.pl),

= strony intranetowej urzedu.

Zasygnalizowano, ze zasady korzystania ze stron intranetowych i internetowych
okreslajg zarzadzenia i wytyczne Naczelnika Urzedu i Dyrektora Izby Skarbowej
w Krakowie.
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Kazdy pracownik ma dostep do innej wiedzy niz wyzej wymieniona, zwigzanej
z petnieniem obowigzkéw stuzbowych, za posrednictwem stron intranetowych organéw
administracji skarbowej i stron internetowych.

Zarzadzenie jest bardzo krétkie (dwustronicowe) i praktyczne. Aby nie wprowadzac
nadmiernej biurokracji, niektére decyzje sa ustne (np. wyznaczenie opiekuna dla
nowego pracownika). Pracownicy realizujg pewne zadania w wyjatkowym trybie, np.
umieszczanie notatek informacyjnych ze szkolen na stronie intranetowej z pominieciem
redaktora serwisu. Kazdemu z siedmiu elementéw poswiecono w zarzadzeniu jeden
paragraf.

Zdobyte doswiadczenia

Zarzadzenie rozstrzygneto watpliwosci wielu pracownikéw dotyczace ich uprawnien do
korzystania z wiedzy zawartej na stronach internetowych. Do tej pory nowi pracownicy
korzystali z pomocy bardziej doswiadczonych pracownikéw na zasadach uprzejmosci.

W jednym zarzadzeniu kompleksowo uregulowano sposéb korzystania z informacji
i dostep do wiedzy.
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Tytut dobrej | Zarzadzanie wiedzg na temat CAF w Kasie Rolniczego
praktyki: | Ubezpieczenia Spotecznego

Urzad: | Kasa Rolniczego Ubezpieczenia Spotecznego

Kierownik

projektu: Tadeusz Jabtonski

Projekt wdrozony przez Kase Rolniczego Ubezpieczenia Spotecznego zaktadat
stworzenie centrum wiedzy na temat metody CAF 2006 oraz podstawowych koncepcji
zarzadzania organizacja. Centrum wiedzy powstato jako nowy element funkcjonujgcego
systemu zarzadzania jakoscig. Pliki w bibliotece dostepne sg dla wszystkich
pracownikow organizacji. Dodatkowo, stworzono forum dla pracownikow KRUS
umozliwiajgce wymiane informacji oraz dyskusje na tematy zwigzane z wdrozeniem
CAF.

Przyczyny, dla ktérych podjeto dziatania doskonalagce

Celem, dla ktérego zostato stworzone centrum wiedzy o metodzie CAF 2006, byto
umozliwienie pracownikom dostepu do wiedzy o metodzie CAF oraz o podstawowych
koncepcjach zarzadzania organizacjg. Zakladka stworzona w systemie zarzadzania
jakoscig zawiera wszystkie dokumenty stworzone podczas realizacji projektu,
podreczniki oraz artykuly zwigzane z tematykg w zakresie organizacji i zarzadzania.
Z zaktadki mozna takze przejsé bezposrednio do forum CAF, na ktérym mozna wyrazac
swoje opinie 0 metodzie CAF 2006, jej implementacji w KRUS oraz innych tematach
zZwigzanych z zarzgdzaniem organizacja.

Realizatorzy projektu

Za realizacje projektu odpowiedzialni byli pracownicy Biura Strategii i Rozwoju pod
kierownictwem Dyrektora Biura, Tadeusza Jabtonskiego.

Proces wdrozZenia

Pierwszym etapem wdrozenia projektu bylo przygotowanie nowej zaktadki w istniejgcym
systemie zarzadzania jakoscig. Dziatanie to zostalo zrealizowane przez administratora
systemu. Drugim krokiem bylo przygotowanie forum dla pracownikow KRUS.
W kolejnym etapie przygotowano i opublikowano teksty prezentacji oraz informacji
0 postepie wdrozenia metody CAF 2006 w KRUS, jak rowniez artykuly zwigzane
Z zarzadzaniem organizacja.

Pomiar sukcesu

Gtéwnym efektem wdrozenia bylo utatwienie dostepu pracownikbw KRUS do petnej
dokumentacji implementacji metody CAF 2006 (podreczniki, prezentacje, plan dziatan
doskonalacych). Upowszechnienie wiedzy i informacji w formie elektronicznej utatwito
dostep do tych informacji pracownikom organizacji, pozwolito na korzystanie z danych
w czasie dla nich dogodnym oraz uniezaleznito pozyskanie informacji od dziatan oséb
trzecich.

Stworzenie forum pozwolito na swobodng wymiane opinii oraz ocene dziatan, bez
potrzeby zachowywania wytgcznie pionowych $ciezek komunikacji wymuszonych przez
hierarchiczng strukture organizacji. Sytuacja przed wdrozeniem uniemozliwiata tego typu
zachowania.
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Gtowne trudnosci

Gléwna trudnoscig podczas realizacji wdrozenia byt brak zaufania pracownikéw KRUS
do swoich zwierzchnikéw, co skutkowato niskg aktywnoscig na forum dyskusyjnym.
Problem ten czesciowo rozwigzano poprzez uzyskanie pisemnej deklaracji ze strony
kierownictwa KRUS, iz autorzy krytycznych wypowiedzi (postawiono warunek,
iz wypowiedzi niezwigzane z tematem CAF bedg usuwane z forum) nie beda ponosili
zadnych konsekwencji swojej aktywno$ci. Catkowite usuniecie braku zaufania nie jest
mozliwe bez wprowadzenia znaczacych zmian w kulturze organizacyjnej KRUS,
niemozliwych jednak do zrealizowania w krotkim okresie czasu.

Istota innowacji i uniwersalnos$é wprowadzonych rozwigzan

Wdrozenie podobnych rozwigzan w innych organizacjach administracji rzadowej
uwarunkowane jest istniejacy infrastrukturg informatyczng oraz dostepnoscig narzedzi,
umozliwiajgcych stworzenie podobnego systemu. Z opinii pracownikébw KRUS mozna
domniemywaé, iz system zarzadzania jakoscig funkcjonujacy w ich organizacji jest
rozwigzaniem zaawansowanym i niedostepnym dla innych jednostek administracji
rzadowej. W kazdej innej organizacji mozliwe jest wdrozenie podobnych (nieco mniegj
zaawansowanych lub niepotaczonych z systemem zarzadzania jakoscig) rozwigzan,
bazujgacych na zwyklym Intranecie. Z tego powodu koncepcja stojgca za stworzeniem
centrum wiedzy o metodzie CAF 2006 wydaje sie mozliwa do realizacji bez wigkszych
naktadéw finansowych w kazdej organizacji posiadajacej podstawowsg infrastrukture IT.

Zdobyte doswiadczenia

Stworzona biblioteka utatwita pracownikom w sposéb znaczacy udziat w procesie
wdrozenia CAF w KRUS. Pracownicy niezaangazowani bezposrednio w proces
implementacji mogli na biezaco sledzi¢ postepy we wdrazaniu metody, za$ forum
dyskusyjne umozliwito swobodng wymiane informacji, ktéra podniosta innowacyjnosc
zespotu wdrozeniowego i przyczynita sie do powstania wielu ciekawych pomystéw na
dziatania usprawniajace.

Forum dyskusyjne umozliwito takze sprawny przeptyw informacji pomiedzy
pracownikami KRUS, co uwiarygodnito i wsparto proces implementacji. Swobodny
dostep do informacji podnidst efektywnos¢ osob zaangazowanych w proces wdrozenia.
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Wykorzystanie narzedzia Windows Sharepoint Service w zakresie
nadzorowania dokumentacji systemu zarzadzania jakoscig i pracy
grupowej w Drugim Slgskim Urzedzie Skarbowym w Bielsku-Biatej

Tytut dobrej
praktyki:

Urzad: | Drugi Slaski Urzad Skarbowy w Bielsku-Biatej

Kierownik

projekiu: Mirostaw Adamaszek

Celem projektu bylo stworzenie platformy elektronicznej dostepnej dla wszystkich
pracownikow urzedu, umozliwiajgcej prosty i szybki dostep do elektronicznych wers;ji
dokumentow prawa wewnetrznego, dokumentacji systemu zarzadzania jakoscig oraz
zapewniajgcego mozliwosé pracy grupowe;.

Przyczyny, dla ktérych podjeto dziatania doskonalagce
Dziatania doskonalace podjeto z uwagi na:

= konieczno$¢ nadzorowania dokumentacji systemu zarzadzania jakoscig 1SO
9001:2001,

= duza liczbe dokumentéw, do ktorych dostep jest wymagany w celu prawidtowego
wykonania obowigzkéw stuzbowych pracownikéw, co powodowato utrate znacznej
ilosci czasu zwigzanego z przeszukiwaniem archiwéw,

= fakt, iz wiele z realizowanych dziatan wymaga pracy kilku pracownikéw nad jednym
dokumentem (praca grupowa).

Realizatorzy projektu

Projekt realizowat zespdt obejmujacy pracownikdw samodzielnego referatu informatyki,
Petnomocnika ds. Systemu Zarzadzania Jakoscig, jak réwniez pracownikéw
poszczegoblnych dziatdbw w zakresie spraw merytorycznych.

Proces wdrozenia

W ramach projektu zrealizowano nastepujgce dziatania:

® instalacja i konfiguracja oprogramowania,

= zaplanowanie struktury wewnetrznej Intranetu,

= wprowadzenie danych i dokumentéw dotyczacych SZJ,

= udostepnienie wspotdzielonych bibliotek dokumentéw odpowiednim grupom
pracownikow,

®  przeszkolenie personelu.

Pomiar sukcesu

Analiza ,Raportu uzycia witryny” wskazuje, ze srednio na kazdego pracownika przypada
kilkadziesigt wizyt na witrynie w ciggu miesigca, co wskazuje na bardzo czeste uzywanie
witryny w codziennej pracy pracownikow.

Gtéwne trudnosci

Wdrozenie rozwigzania wymaga pozyskania wiedzy w zakresie korzystania z narzedzia
Windows Sharepoint Service.
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Istota innowacji i uniwersalnosé wprowadzonych rozwigzan

Wdrozone rozwigzanie zostalo oparte o darmowe narzedzie Windows Sharepoint f-\\

Service, ktére inne urzedy majg mozliwosé wdrozy¢ na bazie istniejgcej infrastruktury .

(wymagana domena Active Directory). vavljgjj"ncgimstracﬁ
S—

Zdobyte doswiadczenia

Wartoscia dodang zrealizowanego projektu jest pozyskanie wiedzy w zakresie
elektronicznej pracy grupowe;.
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Tytul dobrei Wdrozenie  zarzadzenia obligujacego pracownikéw  Urzedu
raktvki: J Skarbowego w Bolestawcu do zachowania waznych informacji na

praxtyki- stanowisku pracy poprzez stosowanie odpowiednich procedur

Urzad: Urzad Skarbowy w Bolestawcu

Kle!’OWﬂ.Ik Malgorzata Krauze

projektu:

Kierownictwo urzedu, na podstawie zidentyfikowanych stabych stron zapisanych
w sprawozdaniu z wynikéw samooceny wedlug modelu CAF 2006, powotato zespédt
skladajacy sie z kierujgcych komorkami organizacyjnymi urzedu do opracowania
zarzadzenia i okreslenia kategorii dokumentéw, ktoére nalezatloby zachowaé¢ w bazie
komputerowej. Zasiegnieto opinii wsréd pracownikéw, poprzez zamieszczenie projektu
zarzadzenia w programie intranetowym Qasystent. Powotany zesp6t opracowat projekt
zarzadzenia i, po akceptacji Naczelnika Urzedu Skarbowego w Bolestawcu, zapoznat
wszystkich pracownikow z jego trescig poprzez program intranetowy Qasystent.

Przyczyny, dla ktorych podjeto dziatania doskonalace

Zdarzaly sie sytuacje w urzedzie, ze pracownicy odchodzacy z pracy badz zmieniajacy
stanowisko pracy samodzielnie usuwali z komputera stuzbowego wazne dokumenty,
ktére byty bardzo przydatne w pracy danej komaérki organizacyjnej.

Realizatorzy projektu

Usprawnienie zostalo wdrozone przez zespét w sktadzie: Malgorzata Krauze (Starszy
Komisarz Skarbowy, kierownik projektu), Krzysztof Orleski — Komornik Skarbowy,
Agnieszka Gzubicka — Starszy Komisarz Skarbowy, Daniel Oslak — Inspektor, Jadwiga
Dudzinska-Gzubicka — Starszy Komisarz Skarbowy, Mariusz Mieniek — Kierownik
Referatu, Ewa Mielnik — Komisarz Skarbowy, Anna Guzowska — Kierownik Referatu,
Bozena Madralska — Kierownik Referatu, Katarzyna Kunaszko — p.o. Kierownika
Referatu, Malgorzata Zaréwna — Kierownik Dziatu, Renata Olszewska — Starszy
Inspektor, Barbara Kumos$-Gzubicka — Kierownik Referatu, Edyta Najdek — Komisarz
Skarbowy.

Proces wdrozZenia

Zespot projektowy do 31.08.2009 r. okreslit rodzaj wypracowanych dokumentow
niezbednych do pracy na danym stanowisku (na réznych nosnikach informatycznych).
Nastepnie wszystkie osoby kierujgce komérkami organizacyjnymi w Urzedzie
Skarbowym w Bolestawcu zaangazowano do stworzenia projektu Zarzadzenia
Naczelnika Urzedu Skarbowego w Bolestawcu, wyznaczajac termin do 30.09.2009 r.
Ostateczny projekt zarzadzenia zostat opracowany do 15.10.2009 r. W dniu
30.10.2009 r. Andrzej Calow, p.o. Naczelnika Urzedu Skarbowego w Bolestawcu,
zatwierdzit dokument. Zarzadzenie zostalo zamieszczone dla wiadomos$ci wszystkich
pracownikOéw w programie intranetowym Qasystent.

Pomiar sukcesu

Wszystkie dziatania planowane do realizacji w ramach projektu zostaty wykonane. Nie
mozna na dzieh dzisiejszy zmierzy¢ ostatecznego sukcesu wprowadzonego
zarzadzenia, z uwagi na krétki okres obowigzywania. Brak jest réwniez mozliwosci
oceny takiego rodzaju dokumentu.

Przewidywang korzy$cia z wdrozenia zarzadzenia bedzie wieksza $wiadomos$é
pracownikow, co do wagi przetwarzanych dokumentéw oraz gwarancja,
ze dokumenty pozostang w bazie danych, co moze ulatwi¢ prace poszczeg6inych
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komarek organizacyjnych. Bedzie to pomocne dla nowoprzyjetych osob, poniewaz bedg
miaty dostep do juz wypracowanych i sprawdzonych wzorcow.

Gtowne trudnosci

Problemem przy wdrazaniu usprawnienia byt brak zgodnosci miedzy pracownikami
w kwalifikacji wagi dokumentow na stanowisku pracy.

Istota innowacji i uniwersalnos$é wprowadzonych rozwigzan

W wyniku zrealizowanego projektu zwiekszy sie Swiadomosé pracownika, iz tresci
wytworzone w ramach obowigzkéw stuzbowych nie stanowig prywatnej wtasnosci
pracownika, lecz ich wfascicielem jest pracodawca. Do tej pory nie bylo w urzedach
takiego rodzaju wykazu dokumentow.

Zdobyte doswiadczenia

Zwiekszyla sie pewnos$¢ urzedu, ze dokumenty nie beda kasowane. Zostalty
zidentyfikowane dokumenty, ktére nalezy przechowywaé w bazie komputerowej.
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Tytut dobrei Wprowadzenie informatycznego zbioru danych z  aktami
y J wewnetrznymi  wydawanymi w Warminsko-Mazurskim Urzedzie
praktyki: PN

Wojewddzkim
Urzad: Warminsko-Mazurski Urzgd Wojewddzki w Olsztynie
Kle_rown.lk Adriana Rydelska
projektu:

Celem wprowadzenia informatycznego zbioru danych dla pracownikéw z aktami
wewnetrznymi wydawanymi w urzedzie bylo zebranie w jednym miejscu wszystkich
istotnych dla pracownikéw aktéw prawnych. Do tej pory akty te przechowywane byty
w formie papierowej w Wydziale Prawnym i Nadzoru oraz w wydziatach, ktére tworzyty
dany akt wewnetrzny.

W wyniku realizacji usprawnienia, utworzona zostala elektroniczna baza danych, dzieki
ktorej kazdy z pracownikéw bedzie miat mozliwos¢ tatwego dostepu do formy
elektronicznej potrzebnego aktu prawnego, umieszczonego na serwerze.

Przyczyny, dla ktérych podjeto dziatania doskonalace

Samoocena przeprowadzona w Warminsko-Mazurskim Urzedzie Wojewddzkim
wskazata m.in. na fakt istotnego rozproszenia wewnetrznych aktéw prawnych po
komdrkach organizacyjnych urzedu. Do dnia utworzenia elektronicznego zbioru aktéw
prawnych, dokumenty przechowywane byly w Wydziale Prawnym i Nadzoru. Celem
zadania bylo uzyskanie przez wszystkich pracownikow dostepu do zbioru aktéw
prawnych, dzieki zastosowaniu prostszej i fatwiejszej w dostepie formy elektroniczne;j.

Aktualnie kazdy pracownik na swoim stanowisku pracy ma do dostep do zbioru aktow,
dzieki czemu moze szybko odszuka¢ w zbiorze potrzebny mu akt prawny, bez
koniecznosci opuszczania stanowiska pracy.

Realizatorzy projektu

Zadanie zostato zrealizowane w przez czionkéw zespotu wdrazajagcego w Warminsko-
Mazurskim Urzedzie Wojewddzkim w Olsztynie Wspoélng Metode Oceny — CAF. Zadanie
realizowane byto w ramach wykonania planu doskonalenia — osobg odpowiedzialng za
realizacje dziatan byta Aleksandra Salik (inspektor wojewédzki w Wydziale Prawnym
i Nadzoru), pod kierownictwem Adriany Rydelskiej (inspektor wojewddzki w Wydziale
Bezpieczenstwa i Zarzgdzania Kryzysowego, lider grupy samooceny) oraz przy
weryfikacji Ewy Chylak — Koordynatora CAF. W realizacji projektu uczestniczyt réwniez
Wojewodzki Osrodek Informatyczny.

Proces wdrozenia

Zadanie podzielone zostato na klika etapéw:

= wystanie pisma do pracownikdw zawierajgcego prosbe o przekazanie
elektronicznych wersji uchwalonych aktéw prawnych,

= przekazanie przez pracownikéw elektronicznych wersji aktéw prawnych,
= obrobka danych przez osobe odpowiedzialng za realizacje zadania,
= utworzenie zbioru podzielonego wedtug grup tematycznych,

®  zamieszczenie zbioru na serwerze.

Pomiar sukcesu

Efektem koncowym projektu jest funkcjonowanie zbioru i dostepno$¢ wewnetrznych
aktow prawnych w wers;ji elektronicznej dla wszystkich pracownikow.
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Gtowne trudnosci

Najwiekszg trudnoscig bylo utworzenie wersji elektronicznych aktéw prawnych — wigzato
sie to z czasochtonnoscia.

Istota innowacji i uniwersalnos$é wprowadzonych rozwigzan

Zaletg elektronicznego zbioru aktéw wydawanych w urzedzie jest tatwo$¢ dostepu do
zbioru dla wszystkich pracownikow.

Zdobyte doswiadczenia

Jakkolwiek wprowadzenie usprawnienia wigzalo sie z duzg czasochtonno$cig w zakresie
tworzenia i zbierania w jednym miejscu wersji elektronicznych aktéw prawnych, warto
byto je podja¢, z uwagi na aktualng ftatwos¢ dostepu do zbioru aktéw i tym samym
usprawnienie realizacji zadan urzedu.
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Tytut dobrej | Elektroniczny system dostepu do dokumentow w Urzedzie
praktyki: | Skarbowym w Srodzie Slaskiej

Urzad: | Urzad Skarbowy w Srodzie Slaskiej

Kierownik
projektu:

Dariusz Majka

Celem wdrozonego systemu jest usprawnienie dostepu do dokumentéw w urzedzie,
poprzez publikacje wszystkich dokumentéw w bazie danych dostepnej dla kazdego
pracownika oraz umozliwienie monitoringu zapoznawania sie pracownikéw z nowymi
dokumentami SZJ.

Przyczyny, dla ktorych podjeto dziatania doskonalace
Na decyzje o podjeciu usprawnienia ztozyly sie nastepujace przyczyny:

= diugi czas dystrybucji dokumentéw w wersji papierowej oraz duza liczba list
potwierdzajacych zapoznanie sie z konkretnym dokumentem,

®=  trudnosci przy nadzorowaniu zapoznania sie wszystkich pracownikéw
z dokumentem — konieczno$¢ sprawdzania poszczegOlnych list w poszukiwaniu
pracownika,

= trudnosci pracownikdw przy dostepie do dokumentacji w urzedzie — koniecznosé
przeszukiwania wersji papierowych, rozmieszczenie w réznych miejscach
w urzedzie wersji archiwalnych,

= duze zuzycie papieru i tonera do wydruku dokumentow.

Realizatorzy projektu

W projekt zaangazowali byli wytacznie pracownicy Urzedu Skarbowego w Srodzie
Slaskiej. Odpowiedzialnym za okreslenie zasad publikacji dokumentéw byt Petnomocnik
ds. SZJ. Projektem zarzadzat Starszy Informatyk Dariusz Majka.

Proces wdrozenia
Wdrozenie projektu objeto nastepujace etapy:
= okreslenie zalozen i funkcjonalnosci aplikacji, tj.:

— umieszczenie dokumentu w systemie elektronicznym (serwer plikéw) przez
uprawnionego pracownika — plik PDF,

- rbézne poziomy dostepu — w zaleznosci od petnionej funkcji pracownicy majgq
dostep do odpowiednich dokumentow,

— dostep do systemu poprzez zalogowanie,
— koniecznos$¢ formalnego potwierdzenia zapoznania sie z dokumentem,

- mozliwos¢ przygotowywania raportbw  dotyczacych zapoznania  sie
z dokumentem,

— monity przypominajgce imiennie pracownikowi, z jakimi dokumentami jeszcze
sie nie zapoznal,

= zakup odpowiedniego oprogramowania umozliwiajgcego publikacje wedtug
powyzszej specyfikacji oraz oprogramowanie do opracowywania dokumentéw
w wersji PDF,

= zmiana instrukcji dotyczacej nadzoru nad dokumentami.
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Dokumenty Systemu Zarzadzania Jakoscig sg dystrybuowane pracownikom w formie
pliku PDF. Aplikacja umozliwiajgca odczyt plikow PDF jest bezptatna i zainstalowana
w kazdym komputerze w urzedzie. System wskazuje kazdemu pracownikowi urzedu
dokumenty, z ktérymi sie nie zapoznat.

Urzad zmienit instrukcje dotyczacg nadzoru nad dokumentami. Aktualna instrukcja
(fragment dotyczacy dystrybucji dokumentéw w urzedzie) zostata zamieszczona ponizej.

W celu utatwienia zapoznawania pracownikbw z obowigzujacymi w Urzedzie
dokumentami, zapewnienia jednolitego sposobu publikowania dokumentéw oraz
sprawowania nadzoru nad tym procesem uruchomiono modut ewidencjonowania
i publikowania dokumentoéw wewnetrznych w programie Ewidencje.

Na podstawie Zarzgdzenia NU, Petnomocnik ds. SZJ jest zobowigzany do:

= weryfikacji istniejacych grup publikacji w porozumieniu z Kierownictwem Urzedu
i ewentualnie dodawania nowych przy pomocy funkcji ,Rodzaje publikacji” w menu
»SZJ — publikacje”,

= wprowadzania kolejnych publikacji udostepnianych przez Kierownictwo Urzedu, przy
pomocy funkcji ,Ewidencja publikaciji”,

=  prowadzenia nadzoru nad rozpowszechnianiem kazdej z publikacji, sporzadzania
wykazow uzytkownikow, ktérzy zapoznali sie (lub jeszcze nie) z poszczeg6inymi
dokumentami.”

Pomiar sukcesu

= Zmniejszenie liczby dokonywanych wydrukéw dokumentéw — efekt finansowy
(papier, ksero).

®  Skrocenie czasu publikacji dokumentu poprzez wyeliminowanie koniecznosci
wydruku i umieszczenia dokumentu w poszczegdlnych referatach.

" Wieksza przejrzystos¢ w dostepie do dokumentéw — jedna baza zawierajaca
wszystkie dokumenty SZJ, w tym wersje archiwalne.

= Zadowolenie pracownikbw z wprowadzonych zmian — ulatwienie dostepu do
dokumentaciji.

Gtéwne trudnosci
= Koniecznos¢ zakupienia oprogramowania.

=  Koniecznos¢ czestego logowania sie do programu w celu przegladania
dokumentow.

Istota innowacji i uniwersalnosé wprowadzonych rozwigzan

W wyniku wdrozonego usprawnienia skrécony zostat czas dystrybucji dokumentu
poprzez zastgpienie papierowych dokumentéw dokumentami elektronicznymi. Przyjete
rozwigzanie moze by¢ stosowane nie tylko do dokumentacji Systemu Zarzadzania
Jakoscig, ale réwniez np. zarzadzen lub pism wewnetrznych.

Zdobyte doswiadczenia
®  Poszerzenie wiedzy praktycznej o systemie zarzadzania jakoscig w urzedzie.

= Zdobycie wiedzy przez pracownikdw w zakresie funkcjonowania oprogramowania.
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Tytut dobrej | Wprowadzenie systemu elektronicznego obiegu dokumentow
praktyki: ,ELEDOPIS” w Pomorskim Urzedzie Wojewddzkim

Urzad: Pomorski Urzad Wojewédzki w Gdansku

Kle_rown.lk Michat Joszczak

projektu:

Celem projektu bylo wdrozenie systemu elektronicznego obiegu dokumentéw
w Pomorskim Urzedzie Wojewddzkim w Gdansku. Gtéwnymi rezultatami usprawnienia

sa;

= system elektronicznego obieg dokumentéw we wszystkich Wydziatach/Biurach
Pomorskiego Urzedu Wojewodzkiego,

= rozwOj wewnetrznych kanatow przeptywu informacji w catej organizacji tak, aby
wszyscy pracownicy mieli dostep do potrzebnej informaciji,

= gspecjalnie dla klientow PUW zostaty stworzone Publiczne Punkty Dostepu do
Internetu (tzw. infomaty), ktoére sg zlokalizowane w budynkach urzedu — umozliwig
one dostep do informacji o pracy urzedu i administracji, a urzadzenia wykorzystujgce
fale radiowe (tzw. hot-spot’y) pozwalajg klientom posiadajgcym laptopy lub palmtopy
korzystaé ze stron internetowych urzedu.

Przyczyny, dla ktorych podjeto dziatania doskonalace

Pomorski Urzad Wojewddzki w ramach usprawnien w organizacji wprowadzit system
informatyczny stuzacy do elektronicznego obiegu dokumentéw, a tym samym polepszyt
obieg informacji wewnetrznej.

Realizatorzy projektu

Projektem zarzadzat Michat Joszczak - Kierownik Oddziatu ds. Informatyzaciji
w Wydziale Organizacyjno-Administracyjnym. W skfad zespotu realizujgcego projekt
wchodzili przedstawiciele komoérek organizacyjnych PUW: Wydziatlu Organizacyjno-
Administracyjnego, Wydzialu Nadzoru i Kontroli, Wydzial Spraw Obywatelskich
i Cudzoziemcow.

Wszyscy pracownicy Pomorskiego Urzedu Wojewodzkiego zostali przeszkoleni z obstugi
elektronicznego systemu obiegu dokumentéw IntraDok.

Wiekszos¢ dziatan w projekcie zostata zrealizowana przez firmy zewnetrzne.

Proces wdrozZenia

Celem projektu ELEDOPIS byto wdrozenie w urzedzie Systemu Elektronicznego Obiegu
Dokumentéw oraz elektronicznego podpisu. Aktualnie dokumenty mozna przesytaé
w wersji elektronicznej wraz z elektronicznym podpisem. Realizacja projektu byta
mozliwa dzieki dofinansowaniu z Europejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego
w 75% oraz ze srodkéw budzetu panstwa w 25%. Calkowity koszt projektu wynosi
2 611 883, 40 zt. Za otrzymane pienigdze zostaty zakupione: System Elektronicznego
Obiegu Dokumentéw (obejmujacy archiwum dokumentow i spraw, pisma wchodzace
oraz wychodzace, obstuge procesow pracy) oraz infrastruktura teleinformatyczna (sie¢
komputerowa o wysokim poziomie ochrony danych, infrastruktura klucza publicznego,
infomaty).

Pomiar sukcesu

Efektem projektu ELEDOPIS jest skrocenie czasu obiegu dokumentéw wewnetrznych
urzedu oraz zafatwiania spraw klientdbw. Ponadto zmniejszone zostaly koszty pracy
urzedu przez obnizenie zuzycia papieru i materiatdw do drukarek. Znaczne utatwienie
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w kontaktach z urzedem odczuwajg takze klienci niepetnosprawni, osoby mieszkajace
poza granicami miasta albo przebywajagce w innym kraju. Oszczednosci dotyczg
kosztéw dojazdéw do urzedu, potgczen telefonicznych czy wysytania korespondencji
pocztg tradycyjna.

Gtowne trudnosci

Podstawowa trudno$¢ polegata na przezwyciezeniu niecheci do wprowadzania zmian
i przekonaniu, ze nowe rozwigzania sg wtasciwe.

Istota innowacji i uniwersalnos$é wprowadzonych rozwigzan

Nowa procedura utatwia interesantom zatatwianie spraw urzedowych, usprawnia
réwniez  przeptyw dokumentéw miedzy wydzialami Pomorskiego  Urzedu
Wojewddzkiego. Funkcjonowanie nowego systemu skraca czas oczekiwania na
rozpatrzenie wplywajacej korespondencji.

Zdobyte doswiadczenia

Najwazniejsze  wnioski, ktérymi warto podzieli¢ sie z innymi instytucjami
w zwigzku z wdrozonym projektem, sg nastepujgce:

= praca zespotowa pozwala efektywniej rozwigza¢ skomplikowane zagadnienia
organizacji charakteryzujace sie duzym stopniem ztozonosci,

= jstotnym jest wlasciwe dobranie os6b do realizacji projektu, tak, aby wyeliminowaé¢
rotacje kadr podczas trwania projektu,

® udziat w takim projekcie jest dla pracownikow zaangazowanych w jego realizacje
doskonatym zrédtem informacji na temat instytuciji.

(ja\kog,’c’ -
w administracji
N—

89



Tytut dobrej | Wdrozenie elektronicznej komunikacji wewnetrznej w Urzedzie
praktyki: | Skarbowym w Czechowicach-Dziedzicach

Urzad: | Urzad Skarbowy w Czechowicach-Dziedzicach

Kierownik
projektu:

Naczelnik Urzedu Skarbowego

Celem projektu byto usprawnienie wewnetrznej komunikacji w Urzedzie Skarbowym
w Czechowicach-Dziedzicach. Dotychczasowa, .papierowg” metode przekazywania
informacji zastgpiono elektroniczng. Wprowadzenie usprawnienia pozwala na
zwiekszenie szybko$ci przekazywania informacji wewnetrznej, a jednoczesnie
przyczynia sie do zwiekszenia oszczednosci finansowych.

Przyczyny, dla ktérych podjeto dziatania doskonalagce

Obszar, w ktérym zdefiniowano dobrg praktyke, jest jednym z waznych elementow
w wykonywaniu zadan urzedu. Zespot ds. samooceny CAF uznat, ze jest to obszar
zastugujacy na poprawe. Dziatania w tym zakresie majq istotny wpltyw na szybkos$é
przekazywania informacji, mozliwos¢ udzialu w wymianie wnioskéw i informacji.
Dziatanie te wplywajq takze na polepszenie jako$ci obstugi klienta.

Realizatorzy projektu

Projekt zostat opracowany i wdrozony przez zespét projektowy, ktére trzon stanowig
informatycy urzedu. Udziat w realizacji projektu wzigt takze Zastepca Naczelnika US,
z ktérym byly konsultowane szczego6towe rozwigzania. Dodatkowo, uruchomiono modut
ankiety, w ramach ktérej wszyscy pracownicy urzedu mogli wypowiedzie¢ sie na temat
funkcjonalno$ci i przydatno$ci wewnetrznej poczty elektronicznej, Obecnie projekt jest
nadzorowany i realizowany przez Naczelnika, Zastepce Naczelnika Urzedu oraz przez
kierownikéw wszystkich komorek organizacyjnych.

Proces wdrozenia

W zwigzku z brakiem $rodkéw finansowych na zakup serwera, wykorzystano jeden
z komputeréw bedacych na wyposazeniu urzedu, na ktérym zainstalowano darmowy
system sieciowy Linux Debian 5.0. System skonfigurowano do petnienia roli serwera
poczty elektronicznej, opierajac sie o darmowe oprogramowanie POSTFIX i DOVECOT.

Aktualnie wszyscy pracownicy urzedéw majg zalozone konta i, zgodnie z zaleceniami
Naczelnika, zobowigzani sg do korzystania z nich poprzez regularne sprawdzanie
wiadomosci. Wszyscy pracownicy zostali zapoznani z zasadami przyjetymi
w regulaminie. Kierownicy komérek organizacyjnych, po otrzymaniu polecenia
Naczelnika Urzedu, zobowigzani sg do stosowania elektronicznej komunikaciji
wewnetrzne;j.

Pomiar sukcesu

Poprawa jakosci ustug, jak réwniez szybko$¢ przekazywania informacji drogag
elektroniczng weryfikowanie beda poprzez ankiety zamieszczone na stronie intranetowe;j
urzedu. Dodatkowo, na stronie intranetowej stworzono forum, na ktorym pracownicy
moga zgtaszac zastrzezenia do funkcjonowania narzedzi informatycznych, jak réwniez
proponowac¢ zmiany w celu ulepszenia wdrozonego projektu.

Z informacji uzyskanych od pracownikbw w trakcie wdrazania systemu poczty
elektronicznej wynika, ze oceniajg oni wysoko wprowadzenie elektronicznego systemu
wymiany informaciji.

Whnioski wynikajace ze elektronicznego narzedzia komunikacji bedg stanowié¢ podstawe
do wprowadzenia elektronicznego obiegu dokumentow.
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Gtowne trudnosci

Gtéwnym problemem we wdrazaniu projektu sg ograniczenia wynikajgce
z zasobdw, ktérymi dysponuje jednostka, w tym braku mozliwosci stworzenia nowych
jednostek pracy, zakupu sprzetu specjalistycznego (serwera, oprogramowania).

W wyniku awarii plikbw konieczne bylo zaopatrzenie urzedu w dwa serwerowe dyski
0 podwyzszonej wytrzymatosci. Stworzenie sytemu archiwizacji pozwolito na
zabezpieczenie danych w sposoéb, ktéry umozliwia szybkie odzyskanie systemu po
awarii sprzetowej lub programowe;.

W pierwotnym planie przewidziano zastosowanie protokotu POP3, lecz obszernosé
i ilos¢ zajmowanego miejsca spowodowataby przepehienie systemu plikéw na stacjach
roboczych w krotkim okresie czasu. Zastosowano bardziej wydajny system oparty
o protokot IMAP. Informacje w tym systemie nie dublujg sie i sg przechowywane na
serwerze, co powoduje wieksze bezpieczenstwo (dane te sg systematycznie
zabezpieczane).

Istotny problem stanowita takze zmiana $wiadomosci pracownikéw i przekonanie ich do
stosowania narzedzia, jakim jest elektroniczna wymiana informacji. Przeszkolenie catej
kadry pracowniczej w dostepie do informacji, jak réwniez konfiguracja stanowisk
wymagata duzej ilosci pracy i zaangazowania kadry informatyczne;j.

Istota innowacji i uniwersalnos$é wprowadzonych rozwigzan

Wprowadzone rozwigzanie dotyczace elektronicznego przesytania informaciji, oparte na
nowych technologiach IT, jest rozwigzaniem innowacyjnym dla urzedu. Rozwigzanie jest
takze uniwersalne — moze znalez¢ zastosowanie w kazdej organizacji, w tym
dysponujacej ograniczonymi srodkami.

W spos6b systemowy zostata zablokowana mozliwo$¢ przesytania informacji z zewnatrz
oraz wysylania informacji na zewnatrz. Dzieki takiemu ograniczeniu poczta wewnetrzna
jest dobrze zabezpieczona i nie stwarza zagrozenia nieautoryzowanego wyptywu
informacji na zewnatrz instytucji. Poczta elektroniczna skonfigurowana zostata w oparciu
o ustugi terminalowe, co spowodowato, ze kazdy pracownik moze mie¢ dostep do swojej
skrzynki pocztowej, niezaleznie od komputera, na ktorym aktualnie pracuje.

Zdobyte doswiadczenia

Wdrozenie elektronicznego systemu wewnetrznej wymiany informacji pozwolito podnies¢
jakos¢ obstugi klienta (szerszy i szybszy dostep do informacji).

Szkolenie z zakresu odbioru i wysyiki informacji drogg elektroniczng podniosto wiedze
i kwalifikacje pracownikéw. Doswiadczenie przy instalacji i konfiguracji systemu
wzbogacito kadre informatyczng i przyblizylo funkcjonowanie systeméw LINUX.
Zapoznanie sie z tymi systemami spowodowalo lepsze przygotowanie do portingu
systemu operacyjnego planowanego w przysziosci. Zdobyte doswiadczenia zostang
zweryfikowane i ocenione w ramach kolejnej samooceny CAF.
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Tytut dobrej | Stworzenie skutecznego przeptywu informacji w Komendzie Gtownej
praktyki: | Panstwowej Strazy Pozarnej

Urzad: | Komenda Gtdwna Panstwowej Strazy Pozarnej

KIeI’C_)WI’IIk. Kpt. Piotr Cholajda
projektu:

Wskazanie do realizacji projektu ,Skuteczniejszy przeptyw informacji”, jako jednego
Zz najwazniejszych dla Komendy Giléwnej Panstwowej Strazy Pozarnej, byto
nieprzypadkowe. Komenda Gtéwna PSP realizuje szeroki zakres dziatan w zakresie
ochrony przeciwpozarowej. Wymusza to szybki dostep do informacji zaréwno petentow
i organizacji wspoélpracujgcych, jak rowniez oséb zainteresowanych pozyskaniem
z KG PSP réznych informacji. Koordynowanie przeptywu informacji i doswiadczenia
z tego wynikajgce potwierdzity znaczacy wptyw obiegu informacji wewnatrz KG PSP na
efektywno$¢ realizowanych dziatan. Przepltyw informacji wewnetrznej jest wrecz
podstawa poprawnego funkcjonowania organizacji. Jest rowniez podstawg do
whadciwego i racjonalnego koordynowania informacji przekazywanej na zewnatrz.
Prawidtowo przygotowane kanaly informacji, a takze komérki lub osoby bedace ich
zrédtami to standard. Jednym 2z elementéw niedocenianych, a w codziennosci
niezbednych, jest wlasciwe wykorzystanie prawidiowo sformatowanej bazy danych.

Przyczyny, dla ktérych podjeto dziatania doskonalagce

Celem dziatania doskonalgcego byto stworzenie bazy danych pracownikéw, ktorzy
realizujg poszczegodlne zadania w komérkach organizacyjnych KG PSP. W wyniku
stworzenia bazy danych powstanie mozliwos¢ zbudowania precyzyjnej wyszukiwarki,
ktéra, umieszczona na stronie intranetowej, pozwalatby na szybkie uzyskanie
szczego6towych informaciji.

Realizatorzy projektu

Usprawnienie zostalo wdrozone w Komendzie Gtownej Panstwowej Strazy Pozarnej
przez zespot w skladzie: kpt. Piotr Cholajda (Zastepca Dyrektora Gabinetu Komendanta
Gtéwnego, kierownik projektu), Edyta Jobda, Iza Stachniuk, mi. bryg. Tomasz Lep, st.
kpt. Marek Marzec, dzialajacy pod nadzorem Koordynatora CAF —
st. bryg. Stanistawa Sulenty.

Proces wdrozenia

Realizacja projektu objeta nastepujace dziatania:
= okre$lenie formatu bazy danych (Excel, Word),

= okredlenie, jakie informacje o danym pracowniku sg potrzebne, w celu optymalnego
wykorzystania w ramach projektu,

=  przygotowanie dokumentu zawierajgcego prosbe o przekazanie wyszczegélnionych
danych do wszystkich komdérek organizacyjnych,

= zebranie danych z komérek organizacyjnych oraz formatowanie danych w jednym
arkuszu i z podziatem na biura/komérki organizacyjne,

= stworzenie procedury aktualizacyjnej dla bazy, w tym wskazanie osoby lub komarki
odpowiedzialnej za aktualizacje,

®  rozszerzenie funkcjonalnosci wyszukiwarki na stronie intranetowej,
= zamieszczenie informacji na stronie intranetowej,

= opracowanie protokotu kohcowego.
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Pomiar sukcesu

Przed wdrozeniem usprawnienia, przeptyw informacji wewnatrz KG PSP opierat sie na f-\\
drukowanych spisach teleadresowych, nie podlegajacych biezacej aktualizacji. W wyniku .

realizacji projektu opracowano obszerniejszg baze danych pracownikéw, wspomagang vavlv(ggnéinistracji
poprzez wyszukiwarke na stronie intranetowej. Dodatkowo, okreslone zostaty zasady ~

aktualizacji, co oznacza, iz nie ma koniecznosci stalego potwierdzania, czy dane
zamieszczone w bazie sg nadal aktualne.

Gtéwne trudnosci

Do gtéwnych trudnosci napotkanych w toku realizacji projektu KG PSP zalicza:
= krotki okres na realizacje projektu,

® nieche¢ pracownikéw do dodatkowych obowigzkéw wynikajgcych z pracy nad
projektem CAF,

® trudnosci techniczne przy uruchamianiu nowej funkcjonalnosci bez zaangazowania
firm informatycznych lub wykupienia profesjonalnego programu informatycznego.

Istota innowacji i uniwersalnos$é wprowadzonych rozwigzan

Innowacyjnos¢ wdrozonego projektu KG PSP utozsamia z:
= autorskim opracowaniem bazy danych,

= poszerzeniem funkcjonalnosci wyszukiwarki dzialajagcej w ramach strony
intranetowe.

Wdrozone rozwigzanie moze zosta¢ zastosowane w kazdym innym urzedzie
administracji publicznej.

Zdobyte doswiadczenia

= |stotne dla realizacji kazdego projektu jest poprawne i pelne poinformowanie
pracownikbw o planowanych dziataniach, w celu przekonania pracownikéw do
celowosci podejmowanych usprawnien.

= Zastosowane rozwigzania sg mozliwe do wdrozenia na bazie zasob6éw wtasnych
organizacji, jednak w przypadku dysponowania dodatkowymi srodkami finansowymi
zaangazowanie podmiotu zewnetrznego do implementacji rozwigzah utatwitoby
prace nad projektem.
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Tytut dobrej | Elektroniczna komunikacja wewnetrzna w Urzedzie Skarbowym
praktyki: | w Swinoujsciu

Urzad: | Urzad Skarbowy Swinoujécie

Kierownik

projekiu: Wioletta Nawrocka, Pawet Szymanski

Celem wdrozenia projektu byto usprawnienie procesu komunikacji wewnetrznej poprzez
skrocenie obiegu dokumentow oraz wyeliminowanie zbednych egzemplarzy
dokumentow  papierowych.  Zastosowanie  systeméw  informatycznych  oraz
przeanalizowanie obiegu dokumentow papierowych przyczynito sie do uzyskania
zamierzonych celéw.

Przyczyny, dla ktorych podjeto dziatania doskonalace

Wdrozenie systemu elektronicznej komunikacji wewnetrznej urzedu wynikato
Z nastepujacych powodéw:

= wydluzona droga komunikacji wewnetrznej,

® czas dostarczenia dokumentu do wiasciwej komorki po dekretacji, czasami
niewlasciwa dekretacja pisma,

®  duza ilo$¢ dokumentacji papierowej,

= szumy informacyjne.

Realizatorzy projektu

Projekt realizowany byt przez nastepujace grupy:

"= Najwyzsze Kierownictwo,

= kierownicy poszczego6lnych komérek organizacyjnych,
= zespot wdrozeniowy Biblioteki Akt,

= zespot wdrozeniowy Systemu Zarzadzania Jakoscia.

Projektem zarzadzali: Wioletta Nawrocka — Kierownik Referatu Ewidencji i Identyfikaciji
Podatnika) oraz Pawet Szymanski — Starszy Informatyk.

Proces wdrozenia

Wdrozenie usprawnienia przebiegato w oparciu 0 nastepujace etapy dziatan:
= zmiana obiegu dokumentéw papierowych,

= wprowadzenie elektronicznego obiegu dokumentacji Systemu Zarzadzania
Jakoscia,

® usystematyzowanie obiegu informacji, wprowadzenie systemu komunikacji
pomiedzy pracownikami poprzez wewnetrzng poczte elektroniczna,

= przeprowadzenie wewnetrznych szkolen pracownikdw w zakresie obstugi poczty
elektronicznej,

= utworzenie strony intranetowej urzedu stuzgcej zamieszczaniu informacji
i dokumentéw wewnetrznych oraz otrzymanych z jednostek zewnetrznych,

= przeprowadzenie testow aplikacji Biblioteka Akt przed wdrozeniem,

= wprowadzenie elektronicznego obiegu dokumentéw, wdrozenie aplikacji Biblioteka
Akt,
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= stworzenie katalogu pism do automatycznej dekretaciji,

= przeprowadzenie szkolen wewnetrznych w zakresie obstugi programu Biblioteka
Akt,

= archiwizacja dokumentéw komunikacji elektronicznej na serwerach wewnetrznych.

Pomiar sukcesu

W wyniku wprowadzenia systemu elektronicznej komunikacji wewnetrznej uzyskano
nastepujace korzysci:

®  znaczne skrécenie obiegu dokumentéw wewnatrz urzedu,
=  zmniejszenie ilosci dokumentacji papierowej,
= skrOcenie czasu na rozpoznanie i zatatwienie sprawy,

= uzyskanie mozliwosci jednolitego przekazu informacji wiekszej grupie oséb.

Gtowne trudnosci
Gtéwne trudnosci wystepujgce podczas wdrozenia to:
= op6r pracownikéw,

= niewielka ilo$¢ czasu na realizacje wdrozenia, wynikajaca z biezacych obowigzkéw
pracownikow,

= pozyskanie srodkéw pienieznych na realizacje zadan.

Istota innowacji i uniwersalnosé wprowadzonych rozwigzan

Na potrzeby poprawy komunikacji w urzedzie wykorzystano nowoczesne technologie
informatyczne. Projekt moze by¢ wdrazany w kazdym urzedzie, przy wykorzystaniu
podobnych narzedzi informatycznych.

Zdobyte doswiadczenia

Whnioski z wdrozenia:

= projekt nalezy wdraza¢ matymi etapami, tempo dostosowa¢ do aktualnego obtozenia
stanowisk pracy,

= konieczne jest przeprowadzanie szkolen i spotkan informacyjnych dla pracownikéw
— tam, gdzie jest to konieczne, aby poszczegdlne zadania zostalty wtasciwie
zrozumiane i wdrozone (np. szkolenia z zakresu obstugi aplikacji),

= w przypadku narzedzi informatycznych istotne jest wczesniejsze zapoznanie sie
z aplikacja, aby stwierdzi¢, czy bedzie odpowiednia dla specyfiki i potrzeb urzedu.
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Tytut dobrej Usprawnienie komunikacji wewnetrznej Urzedu Skarbowego
praktyki: Krakéw-Pradnik poprzez wykorzystanie sieci wewnetrznej Intranet
Urzad: Urzad Skarbowy Krakéw-Pradnik

Kierownik o

projektu: Krzysztof Ksigzkiewicz

Gtéwnym celem projektu byta poprawa komunikacji wewnetrznej oraz udostepnienie dla
wszystkich pracownikéw poprzez strone intranetowg aktualnych informacji przydatnych
do sprawnej realizacji powierzonych im zadan. Na stronie intranetowej zostaty
zamieszczone miedzy innymi: zarzgdzenia naczelnika, komunikaty i aktualno$ci
dotyczace urzedu, przydatne wzory pism, spis adreséw mailowych i telefonéw
pracownikow.

Procedura zarzadzania systemem informacji wewnetrznej okreslona zostala
w zarzadzeniu wydanym przez Naczelnika Urzedu. Zebranie informacji w jednym
miejscu upraszcza ich pozyskanie i znaczaco skraca potrzebny na to czas. Dodatkowym
zadaniem, majacym wptyw na efektywnosé komunikaciji, jest upowszechnienie zwyczaju
korzystania przez pracownikdéw z poczty elektronicznej.

Przyczyny, dla ktérych podjeto dziatania doskonalace

Powodem podjecia dziatan doskonalgcych byty problemy z komunikacjg wewnetrzng
spowodowane wydtuzonym czasem potrzebnym na propagowanie informacji majgcych
wptyw na zakres i sposob realizacji zadan stuzbowych oraz utrudnionym dostepem do
aktualnych informacji teleadresowych pracownikow. Konieczne byto zapewnienie
pracownikom fatwego dostepu do informacji.

Realizatorzy projektu

W realizacje projektu zaangazowane byly wszystkie komérki organizacyjne Urzedu
Skarbowego Krakoéw-Pradnik. W skiad zespotu projektowego weszli: Krzysztof
Ksigzkiewicz, Rafat Rojewski, Ewa Sakowicz, Bogdan Malec, Beata Sadzik, Elzbieta
Wrona, Aleksandra Janik, Mirostaw Munje, Anna Sidzina, Jowita Wojtaszek, Macigj
Jasica.

Proces wdrozenia

Wdrozenie usprawnienia objeto nastepujace etapy prac:

= opracowanie projektu dokumentu okreslajacego zasady zamieszczania danych na
stronie Intranetu (tj. wskazanie os6b odpowiedzialnych za zamieszczanie danych
na stronie intranetowej i ich aktualizacje) oraz ustalenie czestotliwosci aktualizaciji
danych,

=  konsultacje zatozen systemu zarzadzania Intranetem w urzedzie,

=  przyjecie dokumentu okreslajacego zasady funkcjonowanie Intranetu w urzedzie —
Zarzadzenie Naczelnika nr 24/2009 z dnia 7 wrzesnia 2009 r. w sprawie okreslenia
regutl dziatania strony intranetowej oraz poczty elektronicznej w Urzedzie
Skarbowym Krakow-Pradnik

= przeprowadzenie szkolenia wybranego zespotu z zakresu wprowadzania i publikacji
danych do Intranetu,

= wprowadzanie danych i ich biezaca aktualizacja,

= uswiadomienie pracownikom koniecznosci i korzysci ptyngcych z korzystania ze
strony intranetowej,

= konfiguracja skrzynek mailowych wszystkich pracownikow.
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Pomiar sukcesu

Projekt zaktadat zapewnienie dostepu dla wszystkich pracownikéw urzedu do poczty
elektronicznej oraz mozliwosci przekazywania im aktualnych informacji poprzez strone
intranetowag. Zatozenia projektu zostaty zrealizowane w 100%. Obecnie kazdy
z pracownikéw posiada dostep do poczty elektronicznej oraz informacji zawartych na
stronie intranetowej. Zawarto$¢ strony intranetowej jest na biezaco aktualizowana przez
wyznaczone do tego osoby.

Gtéwne trudnosci

Nie napotkano trudnosci we wdrazaniu usprawnienia.

Istota innowacji i uniwersalnos$é wprowadzonych rozwigzan

Opisane rozwigzanie mozna zastosowac praktycznie w kazdym urzedzie, dostosowujac
jedynie do specyficznych potrzeb zakres publikowanych danych. Zaktadajac, ze dany
urzad posiada serwer, na ktérym mozna uruchomic¢ serwis www oraz serwis pocztowy,
do realizacji projektu nie potrzeba dodatkowych srodkéw finansowych. Oprogramowanie
potrzebne do realizacji projektu dostepne jest w wersji darmowej.

Zdobyte doswiadczenia
=  Poznanie mozliwosci, jakie daje szeroko rozumiana komunikacja elektroniczna.

=  Wprowadzenie i utrwalenie w kulturze organizacyjnej urzedu nowego systemu
zarzadzania informacja.

= Zorientowanie na dziatania podnoszace jako$¢ pracy w urzedzie.

=  Umiejetnos¢ obstugi darmowego CMS Joomla, na bazie ktérego zostata stworzona
strona intranetowa urzedu.
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Wdrozenie programu Qasystent w zakresie modutu Komunikacja
i Dokumentacja jako skutecznego mechanizmu zapoznawania sie
Z nowoobowigzujacymi przepisami i dokumentami, a takze jako
skutecznego narzedzia komunikacji wewnetrznej w Urzedzie
Skarbowym w Nakle nad Notecig

Tytut dobrej
praktyki:

Urzad: | Urzad Skarbowy w Nakle nad Notecig

Kierownik

projektu: Stawomir Bylicki

Celem projektu bylo opracowanie skutecznego mechanizmu zapoznawania
pracownikow z nowowprowadzanymi dokumentami oraz usprawnienie komunikacji
wewnetrznej. W wyniku wdrozonych usprawnien zapewniono szybki i przejrzysty dostep
do wszystkich dokumentéw okreslajacych wymagania (zarzadzen, decyzji, instrukcji oraz
procedur i proceséw) na poszczegoélnych stanowiskach pracy w urzedzie, a takze nadzor
nad tworzeniem tej dokumentaciji i jej dystrybucja.

Program Qasystent dedykowany jest do urzedéw administracji publicznej, ktére wdrozyty
badz wdrazajg System Zarzgdzania Jakoscig. Program zgodnie z zatozeniami normy ma
wspiera¢ podejscie procesowe podczas opracowywania, wdrazania i doskonalenia
skutecznosci SZJ, zidentyfikowaé liczne powigzane ze sobg dziatania i nimi zarzadzac.
Projekt dotyczyt gtéwnie wdrozenia modutu Komunikacja i Dokumentacja programu
Qasystent.

Modut Komunikacja pozwala na rozszerzenie wewnetrznych kanatéw komunikacii,
przekazywanie informacji, dostep do zdefiniowanych portali internetowych oraz szybki
dostepu do informacji dotyczacej numeréw telefonéw. Zawiera on nastepujace obszary:
skrzynka pocztowa, tablica ogtoszen, portale internetowe, ksigzka telefoniczna.

Modut Dokumentacja stuzy do zapewnienia szybkiego i przejrzystego dostepu do
dokumentéw oraz pozwala nadzorowac jej tworzenie i dystrybucje. Proces tworzenia
i zmiany dokumentacji przebiega w nastepujacych etapach: wnioskowanie o utworzenie
lub zmiane, opracowanie projektu dokumentu, opiniowanie projektu dokumentu,
weryfikacja projektu dokumentu, akceptacja dokumentu, zatwierdzanie dokumentu,
publikowanie dokumentu.

Po wdrozeniu programu przeprowadzono cykl szkolen dla pracownikbw w zakresie
funkcjonowania i obstugi programu.

Przyczyny, dla ktorych podjeto dziatania doskonalace

Wdrazanie usprawnienia podjeto z uwagi na brak w urzedzie narzedzia spetniajgcego
szereg wymagan do prawidtowej, szybkiej i przejrzystej komunikacji.

Realizatorzy projektu

Projekt zostat zrealizowany przez zespdt w sktadzie: Stawomir Bylicki (Starszy
Informatyk, kierownik projektu), Pawet Kwiatkowski (Informatyk), Joanna Rogalska
(Starszy Referent), Beata Kopras (Inspektor).

Proces wdrozenia

W ramach projektu przeszkolono wszystkich pracownikéw urzedu z zasad obstugi
programu Qasystent. Na szkoleniach przedstawiono praktyczne mozliwosci
wykorzystania modutu Komunikacja i Dokumentacja.

Po wdrozeniu programu przeprowadzono badanie wykorzystania narzedzia wsrdd
pracownikow, wykorzystujac ankiete w formie elektronicznej.

W dalszym ciggu trwajg prace na wdrozeniem wszystkich modutéw programu.
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Pomiar sukcesu

W kazdej chwili mozliwe jest przeprowadzenie badania wykorzystania programu, dzieki
zleceniu wygenerowania np. raportu z zapoznania sie z dokumentem czy weryfikacji
liczby os6b biorgcych udziat w ankiecie. Przed wdrozeniem programu wszystkie te
czynnosci przeprowadzano recznie z wykorzystaniem tradycyjnych narzedzi.

Gtéwne trudnosci

Giowna trudnoscia w realizacji zadania jest r6zna $wiadomos$¢ pracownikéw na temat
przydatnosci i wykorzystania narzedzi informatycznych. Problem ten prébuje sie
eliminowaé poprzez przekazywanie na spotkaniach, szkoleniach informacji na temat
narzedzi informatycznych oraz mozliwo$ci ich wykorzystania.

Ponadto, stwierdzono zbyt matg szczegdlowos¢ i niskg czytelnos¢ instrukciji
towarzyszacych programowi. Problem ten urzad stara sie eliminowac¢ poprzez kontakt
Z autorem programu i wyjasnianiem u zrédta problemu, jesli chodzi o dziatanie czy
funkcjonalnos¢ programu.

Istota innowacji i uniwersalnosé wprowadzonych rozwigzan

Program Qasystent jest dopasowanym do struktury administracji skarbowej narzedziem,
zwierajagcym liczne moduly pomagajgce w zarzgdzaniu jako$cig oraz polepszajace
komunikacje w jednostce administracji skarbowej. Oprogramowanie jest aktualizowane
zgodnie z potrzebami rynku oraz sugestiami uzytkownikéw.

Zdobyte doswiadczenia

Zaletg zastosowanego rozwigzania jest fakt, iz program zawiera wszystkie elementy
niezbedne w dobrej komunikacji i zarzadzaniu jakoscig w urzedzie.
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Tytut dobrej | Komunikacja z klientami Powiatowego Inspektoratu Nadzoru

praktyki: Budowlanego dla Miasta Poznania poprzez strone WWW
Urzad: Powiatowy Inspektorat Nadzoru Budowlanego dla Miasta Poznania
Kierownik

Dariusz Patalas

projektu:

Strona internetowa w urzedzie zostata stworzona w celu poprawy przeptywu informacji
pomiedzy urzedem a klientami. Propozycje aktualizacji strony mogg sktada¢ wszyscy
pracownicy, réwniez na podstawie potrzeb zgtaszanych przez klientéw urzedu. Strona
WWW urzedu zyskata pelng akceptacje klientow i w zwigzku z tym jest ciggle
doskonalona i rozwijana.

Przyczyny, dla ktorych podjeto dziatania doskonalace

Dziatania doskonalace podjeto z uwagi na dazenie urzedu do:

= umozliwienia pracownikom sprawnej publikacji dokumentéw przeznaczonych dla
klientow,

= usprawnienia komunikacji zewnetrznej — publikowanie najwazniejszych informacji
zwigzanych z funkcjonowaniem urzedu oraz zasadami realizacji spraw w urzedzie,

= zmniejszenia liczby zapytan telefonicznych klientow,

= wykorzystania Internetu do realizacji zadania urzedu, jakim jest nadzorowanie
prawidtowosci robét budowlanych i utrzymania obiektéw budowlanych.

Realizatorzy projektu

Projekt zostat zrealizowany przez zespét wdrozeniowy, w skiad ktérego wchodzili
kierownicy komorek organizacyjnych. Projektem zarzadzat Dariusz Patalas — Starszy
Specjalista ds. Prawnych.

Proces wdrozenia
Wdrozenie usprawnienia objeto nastepujgce dziatania:

= ustalenie projektu strony WWW urzedu, przygotowanie projektu strony oraz zasad
jej aktualizacji; aktualny uktad informacyjny strony WWW urzedu uwzglednia
zaktadki:

— Zakres dziatalnosci,

— Organizacja Inspektoratu,
- Pracownicy,

- Majatek jednostki,

— Praca w Inspektoracie,

- Informacje,

— Odpowiedzi na pytania,

— Co powinien wiedzie¢ inwestor?,
- Woyniki kontroli,

- Interpretacje przepisow,
- Druki,

- Archiwum,
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- Linki,

- Szukaj f‘\\
= ustalenie zasad popularyzacji strony WWW wsrod klientéw urzedu. kjavlv(ggnéinistracji
NS—

Pomiar sukcesu

Przed wdrozeniem projektu podstawowym kanatem komunikacji z klientem byty telefony.
Wdrozenie umozliwito dostep klienta do odpowiednich informacji bez koniecznosci
bezposredniego kontaktu z pracownikiem urzedu.

Badanie sondazowe pracownikdw potwierdzito spadek zapytan klientdw po pojawieniu
sie aktualizacji strony z okre$long informacja.

Zgodnie z wypowiedziami klientdw strona jest doceniana, jak réwniez zauwazane sg
starania urzedu w zakresie jej biezgcej aktualizacji.

Gtowne trudnosci

Nie napotkano trudnosci we wdrazaniu usprawnienia.

Istota innowacji i uniwersalnosé wprowadzonych rozwigzan

Narzedzie zaspokaja w wysokim stopniu potrzeby informacyjne klientéw Inspektoratu,
dotyczace ogdlnych zagadnieh zwigzanych z pracag urzedu oraz interpretacjg wymagan
prawnych. Pozwala rowniez na dostep do wszystkich niezbednych dokumentow.

Narzedzie jest uniwersalne, bardzo proste i intuicyjne w obstudze. Moze stuzyc
do przekazywania tresci w dowolnej postaci — wedtug potrzeb okredlonego urzedu.

Zdobyte doswiadczenia

®= Nabycie umiejetnosci redakcji materiatéw informacyjnych dla klientéw oraz wiedzy
dotyczacej celéw funkcjonowania strony urzedu przez wszystkich pracownikow.

=  Wzrost swiadomosci pracownikdbw urzedu w zakresie potrzeb informacyjnych
klientow.
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Tytut dobrej Wdrozenie zautomatyzowanego systemu pozyskiwania informaciji f‘\\

praktyki: o0 zobowigzanych z lokalnych ewidencji Urzedu Skarbowego »
w Krasniku . vavlv( ggn(%inistracji
Urzad: Urzad Skarbowy w Krasniku ~—
Kierownik .
. ) Marcin Bornus
projektu:

Do gtéwnych celéw zastosowanego usprawnienia zaliczono:

= poprawe  funkcjonalnosci zarzadzania  wiedzg  oraz przechowywania
i wartosciowania informacji,

®  |epsze wykorzystanie systemu pozyskiwania informacji z dostepnych zrédet,

® usprawnienie procesu egzekucji naleznosci i zmniejszenie jego pracochtonnosci.

Przyczyny, dla ktorych podjeto dziatania doskonalace

Urzad Skarbowy w Krasniku $wiadczy ustugi w obszarze pozyskiwania dochodéw
budzetowych. Prowadzi takze inne dziatania, wynikajgce z obowigzujacych regulacji
prawnych w obszarze skarbowosci oraz okreslone w misji urzedéw sektora finansow
publicznych, w tym egzekwowanie nalezno$ci publiczno-prawnych. Proces egzekuciji
naleznosci wymaga na wstepnym etapie starannego sprawdzenia dostepnych baz
danych pod katem mozliwosci efektywnego wyegzekwowania naleznosci od
zobowigzanego, a w szczegoélnosci weryfikaciji:

= jakie dane znajdujg sie w ewidencji podatnikow,
= jakie dokumenty podatkowe wptynety od podatnika lub ptatnikow,
= czy zobowigzany posiada rachunki bankowe,

®= czy zobowigzany posiada aktywa, np. w postaci majatku ruchomego Ilub
nieruchomosci,

®  czy najego koncie wystepuja nadptaty,

= i w koncu - jakie czynnodci dziat egzekucji moze podja¢ w celu likwidaciji
zobowigzania.

Dane te sg rozproszone w Kkilku systemach informatycznych eksploatowanych
w urzedzie. Pozyskanie ww. informacji wymaga kilkustopniowej penetracji dostepnych
baz danych, co jest pracochtonne i stwarza ryzyko pominiecia istotnych danych. Dlatego
tez celowe i potrzebne bylo opracowanie zautomatyzowanego rozwigzania
informatycznego, umozliwiajacego sprawdzenie niezbednych informacji w trakcie jednej
czynnosci.

Realizatorzy projektu

Realizatorami projektu byli: komornik skarbowy oraz informatyk Urzedu Skarbowego
w Krasniku.

Proces wdrozenia

W ramach wdrozenia opracowano zatozenia planowanego rozwigzania informatycznego
oraz przygotowano i przetestowano aplikacje wspomagajacg wykonanie zadania.

Opracowane w Urzedzie Skarbowym w Krasniku oprogramowanie umozliwia uzyskanie
raportu o konkretnym zobowigzanym oraz uzyskanie raportéw o zobowigzanych z grupy
tytutdw wykonawczych, zawierajacych wszelkie istotne dla komérki egzekucyjnej
informacje na dowolnym etapie prowadzenia postepowania.

Zmiany organizacyjne w pracy komérki egzekucyjnej podczas wdrozenia polegaty na:
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= zakonczeniu operacji rejestrowania tytutdbw wykonawczych (np. z danego dnia)
wykonaniem raportbw o0 zobowigzanych i dotgczeniem ich do oryginatow
dokumentow,

= zastgpieniu czasochtonnego wyszukiwania informacji w kilku systemach
informatycznych analizg jednego raportu przez inspektoréw przed podjeciem decyzji
0 zastosowaniu pierwszego srodka egzekucyjnego,

= okresowej analizie aktualnosci danych zawartych w systemach informatycznych
poprzez wykonanie kolejnej wersji raportu o zobowigzanym.

Opracowanie  oprogramowanie  zainstalowano,  poinformowano  pracownikow
0 dostepnosci nowego rozwigzania i przeszkolono ich w zakresie postugiwania sie
narzedziem informatycznym.

Zastosowane usprawnienie podlega monitoringowi sprawnosci i skutecznosci.

Pomiar sukcesu

Wprowadzone usprawnienie pozwolito stwierdzi¢ nastepujace korzysci:

® zmniejszenie praco- i czasochtonnosci czynnosci przed podjeciem decyzji
0 zastosowaniu konkretnego, pierwszego srodka egzekucyjnego,

= poprawa efektywnosci procesu egzekuciji,

®  poprawa stopnia wiarygodnosci zebranych informacji i zmniejszenie ryzyka btednych
postanowien 0 umorzeniu postepowania egzekucyjnego,

= dostarczenie informacji o zobowigzanych pracownikom wykonujgcym czynno$ci
poza siedzibg urzedu.

Gtéwne trudnosci

Zastosowane usprawnienie nie wymaga przeznaczenia specjalnych srodkéw, a wymaga
jedynie wprowadzenia niewielkich zmian organizacyjnych w pracy komorek
egzekucyjnych.

Istota innowacji i uniwersalnos$é wprowadzonych rozwigzan

Gtéwnym beneficjentem proponowanego usprawnienia sg pracownicy urzedu, ktorych
czynno$ci sg zwigzane z procesem egzekwowania naleznosci, a takze kierownicy,
podejmujacy decyzje w sprawie postepowania egzekucyjnego.

Usprawnienie nadaje sie do skopiowania i upowszechnienia w innych urzedach
skarbowych.

Zdobyte doswiadczenia

Wprowadzone w charakterze dobrej praktyki usprawnienie pozwolito odczu¢ istotny
wzrost efektywno$ci czynnosci sprawdzajgcych i wzbudzilo zainteresowanie innych
urzeddw, chetnych do zastosowania usprawnienia u siebie.
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Tytut dobrej | Opracowanie kart informacyjnych do zadan poszczegdinych
praktyki: komorek organizacyjnych Urzedu Skarbowego w Pleszewie

Urzad: Urzad Skarbowy w Pleszewie

Kierownik S

projektu: Emilia Filipiak

Podstawowym celem projektu byto udostepnienie podatnikom informacji o zadaniach
realizowanych przez komdérki organizacyjne urzedu, poprzez szczegO6lowe opisanie
i opublikowane na stronie internetowej, w siedzibie urzedu oraz gminnych punktach
informacyjnych zadan realizowanych przez poszczeg6ine komérki organizacyjne urzedu.
W szerszym ujeciu, dzialanie to ma rowniez stuzyé poprawie wspotpracy pomiedzy
urzedem a innymi stronami zainteresowanymi, dzieki rozszerzeniu zakresu dostepnej
informacji dotyczacej zasad dziatania urzedu.

Przyczyny, dla ktorych podjeto dziatania doskonalace

Dziatanie podjete zostalo w wyniku przeprowadzonej w urzedzie samooceny wedtug
metody CAF 2006. Wyniki samooceny w obszarze 4 kryterium ,Partnerstwo i zasoby”
wykazaty koniecznos$¢ poprawy organizacji w zakresie informowania na zewnatrz na
temat ustug $wiadczonych przez Urzad Skarbowy 2z uwzglednieniem podziatu
obowigzkéw pomiedzy poszczegdlne komérki organizacyjne — tak, by podatnik miat
Swiadomos¢, do ktorego dzialu czy referatu powinien sie udaé, aby zatatwi¢ swojg
sprawe.

Realizatorzy projektu

W sktad zespotu wdrozeniowego dziatania weszli: Emilia Filipiak (kierownik projektu,
Kierownik Dzialu Podatkbw Bezposrednich, Majatkowych i Opfat), Katarzyna
Sokotowska (Referent), Przemystaw Kosciuk (Informatyk).

Proces wdrozZenia

Dziatanie podjete zostato jako element projektu usprawnien zarzadczych,
zatytutowanego ,Komunikacja zewnetrzna”, i sktadato sie z nastepujacych etapow:

= opracowanie, zatwierdzenie i publikacja instrukcji ,System kart informacyjnych”
ktorej celem jest zapewnienie nadzoru nad tworzeniem, zatwierdzaniem,
aktualizacja i publikacjg kart informacyjnych,

=  wyznaczenie osob odpowiedzialnych za opracowanie kart informacyjnych oraz
wyznaczenie terminu opracowania kart,

= opracowanie kart,

= weryfikacja kart informacyjnych przez kierownikéw dziatdbw i Pelnomocnika
ds. Systemu Zarzadzania Jakoscig oraz zatwierdzenie przez Naczelnika US,

= publikacja kart informacyjnych na stronie internetowej US, w budynku US oraz
w gminnych punktach informacyjnych.

Pomiar sukcesu

Skutecznos¢ dziatania jest badana poprzez analize satysfakcji klientdbw urzedu,
w ramach ktérej zadane zostato pytanie o jakos¢ dostepnej informacji na temat zadan
poszczegbinych komérek organizacyjnych — adresatow pytan czy watpliwosci
zgtaszanych przez podatnikow.
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Gtowne trudnosci

Jedyna trudno$¢ w ramach projektu polegata na skali opracowania. Usprawnienie
wymagato  szczegblowego opisania  wszystkich  obszaréw  zainteresowania
poszczegdlnych komaérek organizacyjnych urzedu.

Istota innowacji i uniwersalnos$é wprowadzonych rozwigzan

Bardzo trudno sobie wyobrazi¢ bezposrednie przeniesienie opracowanych Kkart
informacyjnych do innego urzedu. Istotny jest natomiast sam mechanizm. Karty
informacyjne moga znalez¢ zastosowanie w kazdego rodzaju organizacji, ktorej
charakter dziatalnosci wigze sie z kontaktem z duzg liczbg klientow. Poprzez karte
informacyjng klienci otrzymujg narzedzie, dzieki ktéremu majg $wiadomos¢, do jakiej
komorki organizacyjnej mogg kierowa¢ swoj wniosek, z okresleniem réwniez
podstawowych dokumentéw czy danych, ktére musza zosta¢ przy okazji wskazane,
a takze udostepnieniem odpowiednich formularzy.

Zdobyte doswiadczenia

Dobrym rozwigzaniem jest opisanie zasad tworzenia i nadzorowania kart informacyjnych
oraz opracowanie wspolnej formatki dla kart informacyjnych. Karty informacyjne powinny
rowniez przywotywac¢ odpowiednie formularze do wypetnienia przez klienta przed
przyjSciem do urzedu (jezeli sg takie wymagane) oraz informowa¢ o dokumentach czy
informacjach, jakie sg niezbedne dla zatatwienia danej sprawy.

Dobre efekty przynosi réwniez ,przetestowanie” kart informacyjnych, przez pokazanie
ich osobom z urzedem niezwigzanym lub pracujgcym w nim od krétkiego czasu, np.
stazystom. Swieze spojrzenie pozwala zweryfikowaé, na ile zrozumiata i kompletna jest
informacja zawarta w karcie.
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KRYTERIUM 5

PROCESY

106



Tytut dobrej | Jednolity Rozméwca Podatkowy w  Kujawsko-Pomorskim
praktyki: | Urzedzie Skarbowym w Bydgoszczy

Urzad: | Kujawsko-Pomorski Urzad Skarbowy w Bydgoszczy

Kierownik

projektu: Magdalena Grzybowska

Utworzenie w 2004 r. wyspecjalizowanych urzedow skarbowych byto efektem
uwzglednienia znaczenia duzych przedsiebiorstw w zyciu gospodarczym kraju oraz ich
wagi podatkowej. Jednakze doskonalenie relacji z duzymi przedsiebiorstwami nie moze
poprzesta¢ na samym utworzeniu wyspecjalizowanych jednostek do ich obstugi.

W chwili swojego utworzenia, Kujawsko-Pomorski Urzad Skarbowy w Bydgoszczy
posiadat klasyczng strukture organizacyjna. Poszczegodlne podatki byly prowadzone
przez wyspecjalizowane komoérki, a procesy obstugi podzielone miedzy kilka komérek.
Taka struktura organizacyjna relatywizuje skutecznos¢ zespotdéw urzednikéw, opdznia
obieg spraw, uniemozliwiajgc pozyskiwanie cato$ciowej wizji przedsiebiorstwa, przy
czym moze takze zmniejsza¢ zainteresowanie wykonywang praca u pracownikow
0 wysokich kwalifikacjach.

Celem prowadzonych dziatan byto podniesienie jakosci obstugi przedsiebiorstw oraz
profesjonalizacja ich prowadzenia w zakresie wymiaru podatkéw oraz orzecznictwa
poprzez wprowadzenie nowej struktury organizacyjnej pozwalajacej na unikniecie
rozproszenia zadan wykonywanych przez jednego pracownika. Jedng z istotnych
bolaczek kontaktow z urzedami skarbowymi jest bowiem rozproszenie informacji (np.:
zeby sie dowiedzie¢, jakie skutki podatkowe wywiera dane zdarzenie gospodarcze,
trzeba wykona¢ odrebne telefony do komoérki VAT i podatku dochodowego). Uznano, ze
sposobem na rozwigzanie tego problemu moze by¢é wprowadzenie tak zwanego
Jednolitego Rozmoéwcy Podatkowego. Jednolity Rozméwca Podatkowy to zespdl
pracownikow skladajacy sie ze specjalistow w roznych podatkach, obstugujacy firmy
wedtug branz dziatalnosci gospodarczej. Dzigki takiemu rozwigzaniu, wszystkie sprawy
zwigzane z podatkowym aspektem dzialalnosci gospodarczej, bedzie mozna omoéwié¢
ze zorientowanymi we wszystkich sprawach firmy, kompetentnymi osobami.

Realizacja zatozonych celow wymagata:

=  rozdzielenia funkcji Jednolitego Rozmoéwcy Podatkowego (front office)
i orzecznictwa (back office) — funkcje wykonywane uprzednio przez dzialy
zajmujace sie obstugg VAT i podatku dochodowego zostaly podzielone na te, ktére
nalezg do zadan Jednolitego Rozméwcy Podatkowego (obstuga deklaracji

podatkowych, informacja telefoniczna, wydawanie zaswiadczen) i zadanh
orzecznictwa (postepowania podatkowe, interpretacja przepiséw, pomoc
publiczna),

= podzialu podmiotow miedzy zespoly Jednolitego Rozméwcy Podatkowego
w podziale na branze gospodarcze — funkcjonujgca wczesniej zasada podziatu
przedsiebiorstw na grupy obstugiwane przez danego pracownika na podstawie
numeru identyfikacji podatkowe] (NIP) zostata zastgpiona podziatem wedtug branz
gospodarczych,

=  wszechstronnosci  pracownikbw —  prowadzenie  kompleksowej  obstugi
przedsiebiorstwa wymaga wszechstronnosci, ktéra zwieksza skutecznosé zespotow
Jednolitego Rozmoéwcy Podatkowego i podnosi jakos¢ swiadczonych ustug.

W wyniku realizacji zatlozonych celéw uzyskano nastepujace efekty usprawnien:

= podniesienie dyspozycyjnosci wigkszej liczby pracownikéw zespotdéw Jednolitego
Rozméwcy Podatkowego w zakresie udzielania odpowiedzi telefonicznych
(najczestsza forma kontaktu),

= zwiekszenie wiarygodnosci prac orzecznictwa przez lepszg koncentracje i lepsze
dostosowanie predyspozycji kazdego pracownika do wykonywanych czynno$ci,

(ja\kog,’c’ -
w administracji
N—

107



=  bezposrednia mozliwos¢ prowadzenia analiz dla danej branzy gospodarczej
z uwzglednieniem jej realiéw oraz specyfiki podatkowej,

®=  podniesienie poziomu kwalifikacji pracownikbw do poziomu gwarantujgcego ich
wszechstronnos$¢ w zakresie obstugi przedsiebiorstw,

= zwigkszenie skutecznosci zespotéw w obstudze przedsiebiorstw,

= zwigkszenie poziomu satysfakcji klientow ze swiadczonych ustug.

Przyczyny, dla ktérych podjeto dziatania doskonalagce

Przy realizacji zadan wyrazonych w misji, kierownictwo urzedu kfadzie bardzo duzy
nacisk na zapewnienie wysokiej jakosci ustug uwzgledniajagcych potrzeby klientéw.
Celem podjetych dziatan byto podniesienie jakosci obstugi klientbw poprzez
dostosowanie struktury organizacyjnej do realizowanych zadan w zakresie wymiaru oraz
orzecznictwa podatkowego. Dostosowywanie struktury organizacyjnej do wykonywanych
zadan jest jednym z elementow usprawniajgcych proces pracy i podnoszacych jego
skutecznos$¢, co skutkuje lepszym zaspokajaniem potrzeb klientéw.

Realizatorzy projektu

Projekt realizowali pracownicy pionu podatkowego urzedu pod kierownictwem
Pierwszego Zastepcy Naczelnika, Magdaleny Grzybowskiej.

Proces wdrozenia
Proces wdrozenia projektu przebiegat w trzech fazach:

= faza pierwsza, trwajgca od stycznia do marca 2006 r., to dziatania przygotowawcze
obejmujace informowanie przedsiebiorstw, spotkania z pracownikami i kadrg
kierowniczg, gromadzenie i analizowanie niezbednych informacji oraz liczne
szkolenia majace na celu uzyskanie wszechstronnosci wiedzy podatkowej przez
pracownikow i kadre kierownicza,

= faza druga, trwajaca od marca do lipca 2006 r., byta eksperymentem polegajgcym
na prowadzeniu dziatalnosci w zatozonej strukturze organizacyjnej (wydano
stosowne akty prawa wewnetrznego), w celu zweryfikowania zaktadanych metod
oraz osigganych celéw; w jej trakcie kontynuowano szkolenia, spotkania
z pracownikami oraz kadrg kierownicza, a takze organizowano spotkania
z przedsiebiorstwami; istotnym elementem tej fazy byly przeprowadzone badania
ankietowe wsrod klientéw, pracownikéw i kadry kierowniczej, ktorych wyniki miaty
istotny wplyw na decyzje podjete w fazie trzeciej projektu,

= faza trzecia, trwajgca od lipca 2006 r. to wprowadzenie w zycie zweryfikowanych
w wyniku eksperymentu zatozen organizacyjnych — struktura organizacyjna urzedu
zostata zmieniona w sposéb trwaly.

Pomiar sukcesu

W zalozeniach projektu przyjeto, iz ingerencja w strukture organizacyjng urzedu musi
by¢ poprzedzona zbadaniem jej realnych skutkéw w stosunku do oczekiwanych, przy
czym badanie winno obejmowaé¢ opinie wszystkich zainteresowanych stron: klientow,
pracownikow i kadry kierowniczej. W zwigzku z powyzszym uznano, ze projekt musi
przejs$¢ faze eksperymentu w celu zweryfikowania zasadnosci wdrozenia zmian.

W dniach 26 i 27 kwietnia 2006 r. przeprowadzono anonimowg ankiete ws$rod
pracownikow reorganizowanych komoérek organizacyjnych. 76% pracownikéw uznato, ze
nowa struktura organizacyjna, oparta na zespotach Jednolitego Rozmoéwcy
Podatkowego jest catkowicie dostosowana do zadan urzedu, i wystawito pozytywng
ocene 0golna.
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Réwnolegle przeprowadzono anonimowag ankiete wsréd kadry kierowniczej
reorganizowanych komérek organizacyjnych. 100% oséb petnigcych funkcje kierownicze
uznato, ze nowa struktura organizacyjna, oparta na zespotach Jednolitego Rozmowcy
Podatkowego, jest catkowicie dostosowana do zadan urzedu, i wystawito pozytywng
ocene 0golna.

Badanie poziomu satysfakcji klientéw postanowiono przeprowadzi¢ dwukrotnie:
w polowie trwania eksperymentu oraz na jego zakonczenie. Pierwsze badanie
przeprowadzono w dniach 21 i 22 kwietnia 2006 r. Respondenci udzielili nastepujgcych
odpowiedzi:

= ocena eksperymentu: 95% ocen pozytywnych, 5% bez zdania i 0% opinii
negatywnych,

= zadowolenie ze $wiadczonej obstugi: tak — 83%, bez zdania — 17%, nie — 0%,

= profesjonalizacja obstugi — Jednolity Rozméwca Podatkowy: tak — 98%, bez zdania
— 2%, nie — 0%.

Drugie badanie przeprowadzono w dniach 27-30 czerwca 2006 r. Respondenci udzielili
nastepujacych odpowiedzi:

= ocena eksperymentu: 89% ocen pozytywnych, 11% bez zdania i 0% opinii
negatywnych,

= zadowolenie ze $wiadczonej obstugi: tak — 90%, bez zdania — 9%, nie — 1%,

= profesjonalizacja obstugi — Jednolity Rozméwca Podatkowy: tak — 81%, bez zdania
— 18%, nie — 1%.

Tak wysoki odsetek ocen pozytywnych u wszystkich zainteresowanych stron wskazuje
jednoznacznie, ze wprowadzone zmiany spetniaty ich oczekiwania.

Gtéwne trudnosci

Z uwagi na skale i zasieg prowadzonych dziatan zatozono, ze trudnosci moga sie
pojawiac¢ na kazdym etapie realizacji. Trudnosci, ze wzgledu na ich charakter podzielono
na dwie grupy: zwigzane z czynnikiem ludzkim oraz zwigzane z dziataniami rzeczowymi.
W zwigzku z powyzszym przewidziano szereg dzialah przeciwdziatajgcych ich
powstawaniu, co bez watpienia pomogto unikngé wielu z nich.

W toku realizacji projektu napotkano nastepujace trudnosci:

= dokonany w drugiej fazie wdrozenia projektu (eksperyment) rozdziat podmiotow
pomiedzy poszczegodlne zespoly na podstawie kryterium iloSciowego doprowadzit do
nierdbwnomiernego obcigzenia pracg — w fazie trzeciej dokonano oceny obcigzenia
nie wediug ilosci podmiotow, lecz uwzgledniajac ciezar wazony poszczegOlnych
zadan,

= jednym z najbardziej istotnych czynnikbw wptywajgcych na powodzenie projektu
byto skuteczne przekazywanie klientom informacji na temat aktualnie opiekujacych
sie nimi zespotéw Jednolitego Rozmoéwcy Podatkowego — informacje przesylane
w formie papierowej i elektronicznej nie zawsze byly przechowywane przez
adresatow; w trakcie przeprowadzonych w kwietniu 2006 r. spotkan klienci
zasugerowali, ze z ich punktu widzenia najlepszym rozwigzaniem w zakresie
dostepu do aktualnych informacji o zespole bytaby strona internetowa — po
dokonaniu niezbednych uzgodnien z Dyrektorem lIzby Skarbowej w Bydgoszczy,
w czerwcu 2006 r. zostata uruchomiona strona internetowa urzedu zawierajgca
postulowane informacje,

®" nabywanie wszechstronnosci nie przebiegatlo w jednakowym tempie u wszystkich
pracownikbw — pojawita sie koniecznos¢ przeprowadzenia dodatkowych szkolen
oraz uwzgledniania stopnia wszechstronnosci poszczegdlnych pracownikéw przy
konstruowaniu sktadu poszczeg6inych zespotdw; jednoczesnie tworzenie zespotow
z pracownikbw o roéznym stopniu wszechstronnosci wptynelo korzystnie na
podnoszenie jego poziomu (wzajemne uczenie sie i korzystanie z wiedzy catego
zespotu).
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Istota innowacji i uniwersalnosé wprowadzonych rozwigzan

Wprowadzone rozwigzania organizacyjne majg charakter unikatowy w skali catej
administracji podatkowej (takie same rozwigzania zostaty wprowadzone réwnolegle tylko
w Malopolskim Urzedzie Skarbowym w Krakowie). Jednakze, jak pokazaty
przeprowadzone  badania  satysfakcji  wszystkich  zainteresowanych  stron,
podporzadkowanie struktury organizacyjnej wykonywanym zadaniom pod katem
efektywno$ci i uproszczenia procesu pracy, spotkato sie z bardzo pozytywng oceng. Nie
sg to jednakze jedyne korzy$ci. Podniesienie poziomu profesjonalizmu oraz odejscie od
niespojnego obrazu przedsiebiorstwa, dzielonego na tyle czesci, ile ptaci ono podatkow,
na rzecz globalnej jego wizji jest warto$cig trudng do przecenienia. Takie podejscie do
duzych przedsiebiorstw jest stosowane w wielu rozwinietych krajach europejskich,
Stanach Zjednoczonych oraz faworyzowane przez organizacje miedzynarodowe (OECD,
MFW).

Wprowadzone rozwigzania mogg by¢ w calosci stosowane we wszystkich
wyspecjalizowanych urzedach skarbowych. W pozostatych urzedach, nalezatoby
wydzieli¢ obstuge ludnosci jako odrebne zagadnienie, lecz nie ma zadnych przeszkdd,
by do realizacji zadan w tym zakresie przyja¢ te same zalozenia ogéine.

Zdobyte doswiadczenia

Zdobyte doswiadczenie pokazuje, ze dazenie do poprawy jakosci $wiadczonych ustug
moze by¢ zadaniem bardzo zlozonym, zwigzanym nie tylko z usprawnieniami
i zmianami organizacyjnymi, ale takze ze zmianami w sferze $wiadomosci zaréwno
pracownikow i kadry kierowniczej, jak i klientébw. Przezwyciezanie zakorzenionych
w spotecznej Swiadomosci stereotypowych wyobrazen urzednika z jednej strony
i podatnika z drugiej strony z calg pewnoscig nie nastapi w zwigzku z jednostkowg
zmiana, ale jest wyraznym sygnalem, ze taka zmian jest mozliwa.
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Tytut dobrej | Doskonalenie Systemu Zarzadzania Jakoscig w Opolskim Urzedzie
praktyki: Wojewddzkim

Urzad: Opolski Urzad Wojewddzki w Opolu

Kierownik

projektu: Grazyna Pigtkowska

Celem projektu bylo dalsze doskonalenie Systemu Zarzadzania Jakoscig skutkujgce
efektywniejszym zarzadzaniem urzedem, poprawg jakosci ustug swiadczonych na rzecz
klientéw zewnetrznych i poprawg zadowolenia i satysfakcji pracownikow.

Istotg zrealizowanego dziatania doskonalgcego byto zidentyfikowanie problemu — zbyt
duzej liczby obowigzujacych procedur ogolnych, stanowiskowych i instrukcji. Poniewaz
urzad jako jednostka administracji rzgdowej dziala w oparciu o0 uregulowania
ustawowe/prawne, nastapit przeglad zaréwno procedur SZJ, jak tez
wewnatrzwydzialowych dokumentéw, ktérymi postugiwali sie pracownicy podczas
biezacego wykonywania swych obowigzkéw stuzbowych. W wyniku przegladu,
wlasciciele procedur, to jest dyrektorzy wydziatdw, wnioskowali o wycofanie tych
procedur ogélnych i stanowiskowych, ktére powielaly istniejace uregulowania prawne.

W wyniku realizacji dziatania doskonalgcego zmniejszono liczbe procedur o 6, instrukciji
stanowiskowych zas o 30.

W celu usprawnienia realizacji dziatan korygujacych i zapobiegawczych stworzono
komputerowy rejestr tych dziatan na stronie intranetowej urzedu, dostepny do odczytu
dla wszystkich pracownikbw. Zmieniono procedure ,Dzialania  korygujace
i zapobiegawcze”, poszerzajgc zapis o to, w jakich w przypadkach procedura
obowigzuje:

= dziatania korygujgce: po auditach wewnetrznych i zewnetrznych, w wyniku analizy
probleméw (zgtaszanych przez pracownikéw i kierownictwo) oraz btedéw (nadzor
nad niezgodnosciami), po kontrolach wewnetrznych i zewnetrznych, w wyniku skarg
i wnioskoéw klientéw, w wyniku przegladu zarzadzania, w wyniku przeprowadzonej
samooceny metodg CAF,

= dziatania zapobiegawcze: w wyniku realizacji planéw zwigzanych z doskonaleniem
pracy urzedu, w wyniku monitorowania trendéw proceséw, w wyniku analizy
oczekiwan Kklientow i pracownikow, po przegladzie zarzadzania, w wyniku
zidentyfikowanych ryzyk ujetych w 2-tygodniowych planach pracy wydziatow.

Przyczyny, dla ktorych podjeto dziatania doskonalace

W wyniku przeprowadzonej samooceny, jednym z istotnych obszaréw do poprawy, ktory
zostat wskazany przez grupe samooceny, bylo dalsze doskonalenie SZJ.

Realizatorzy projektu

Realizatorem dziatania byli nastepujacy pracownicy Opolskiego Urzedu Wojewdédzkiego:
Grazyna Pigtkowska (koordynator urzedu ds. SZJ, kierownik projektu), lwona Turko
(koordynator wydzialowy SZJ), Grazyna Forst (kierownik oddzialu), Jolanta Rzepka
(koordynator wydziatowy SZJ), Alicja Serwuszok (koordynator wydzialowy SZJ), Elzbieta
Brachowska (kierownik oddziatu), Pawet J6zkow (kierownik oddziatu).

Proces wdrozenia

Wdrozenie usprawnienia objeto nastepujgace dziatania:
= identyfikacja problemu,
= uzyskanie informacji od wtascicieli procedur,

= wprowadzenie programu obejmujgcego rejestr dziatah korygujacych i naprawczych,
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= przeglad dokumentacji SZJ,

® analiza przyczyn podejmowania dziatan korygujacych i naprawczych,
= szkolenie wewnetrzne z zakresu definiowania przyczyn niezgodnosci,
= wycofanie dokumentacji zbednej,

= archiwizacja wycofanej dokumentaciji,

= przeprowadzenie auditu wewnetrznego,

®  ocena przydatnosci przeprowadzonego dziatania doskonalgcego.

Pomiar sukcesu

W wyniku realizacji dziatania doskonalgcego zmniejszono liczbe procedur o 6, instrukciji
stanowiskowych zas o 30. Zwigkszyla sie ilos¢ dziatan, gtéwnie zapobiegawczych.

Gtowne trudnosci

Do gtéwnych trudnosci w realizacji usprawnienia urzad zalicza dodatkowg prace, ktéra
zostata wykonana gtéwnie przez kierownictwo wydziatéw i koordynatora ds. SZJ oraz
koordynatoréw wydziatowych.

Istota innowacji i uniwersalnosé wprowadzonych rozwigzan

W wyniku wdrozenia usprawnienia zmniejszyta sie ilo§¢ dokumentacji papierowej,
opracowano bardziej przyjazne i przejrzyste procedury oraz stworzono warunki do
wykorzystania komunikacji elektronicznej przyspieszajacej przeptyw informaciji.

Zaproponowane rozwigzanie moze zosta¢ wykorzystane przez wszystkie urzedy
administracji rzgdowej przygotowujgce sie do wdrozenia SZJ i przez te urzedy, ktore
doskonalg posiadany system.

Zdobyte doswiadczenia

= Koniecznos$¢ dostosowania i aktualizacji istniejacych procedur do zmieniajgcych sie
uwarunkowan legislacyjnych.

= Potrzeba dalszego dyscyplinowania pracownikéw wszystkich szczebli zarzadzania
w zakresie systematycznego i terminowego wprowadzania dziatan korygujacych
i zapobiegawczych oraz $ledzenia ich efektow.
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. . Usprawnienie procedury  wydawania  zaswiadczen
Tytut dobrej praktyki o dochodach w Urzedzie Skarbowym w Zamosciu /\
Urzad: Urzad Skarbowy w Zamosciu Qavlfggnq,msﬁaqi
Kierownik projektu: Krystyna Rybak —~——

Proces samooceny wedtug modelu CAF przeprowadzony w okresie od marca do maja
2009 r. potwierdzit, iz procedura wydawania zaswiadczen o dochodach stanowi mocng
strone Urzedu Skarbowego w Zamos$ciu. Samoocena ujawnita jednak takze kilka
potencjalnych obszaréw doskonalenia, pozwalajacych zblizy¢ sie do doskonatosci
wedtug zalozen TQM.

W ramach projektu usprawnienia procedury wydawania zaswiadczen o dochodach,
Urzad Skarbowy w Zamosciu dazyt do realizacji nastepujacych celow:

= zapewnienie bezposredniego otrzymania zaswiadczenia przez klienta (jedna wizyta
klienta w urzedzie),

" przyspieszenie obstugi klienta,
= zapewnienie wysokiego standardu obstugi klienta,
= optymalizacja procedury wydawania zaswiadczen,
= maksymalne zmniejszenie ryzyka btedow urzedniczych,
= zapewnienie wysokiego poziomu zadowolenia klienta urzedu.
Do celéw szczegétowych projektu zaliczono:
=  szczegO6towa charakterystyke grup obecnych i potencjalnych klientéw urzedu,
= zrozumienie potrzeb i preferencji klientéw urzedu,

= gsprecyzowanie strategii i procedur dotyczacych szybkiej i efektywnej obstugi
klientow,

= skupienie uwagi personelu na klientach (uprzejmy, przyjazny, rozumiejacy
potrzeby),

= systematyczne szkolenia dla personelu,
= dostosowanie godzin pracy urzedu do potrzeb klientow,
= zawarcie umoéw z Miejskimi i Gminnymi O$rodkami Pomocy Spotecznej,

®=  regularne monitorowanie satysfakcji klientow.

Przyczyny, dla ktorych podjeto dziatania doskonalace

Urzad Skarbowy w Zamosciu nalezy do sektora publicznego i swiadczy ustugi
w obszarze opodatkowania dochoddéw obywateli (podatki posrednie i bezposrednie).
Oprocz tego, jednym z istotniejszych obszar6w dziatalnosci jest obstuga podatnikdw
w zakresie wydawania zaswiadczern o wysokosci przychodu, dochodu, naleznym
podatku, okresie i rodzaju prowadzonej dziatalnosci gospodarczej, itp.

Jednym z gtéwnych celéw urzedu byto zrealizowanie istotnej, z punktu widzenia klienta,
zasady: ,otrzymac zaswiadczenie w wyniku jednej, krotkiej wizyty w Urzedzie" (wedtug
obowigzujgcych przepiséw zaswiadczenia powinny by¢ wystawione w ciggu 7 dni
od zlozenia formalnego wniosku). W zwigzku z duzg liczbg wydawanych rocznie
zaswiadczen (rok 2007: 54 667, rok 2008: 51 643), stosowanie zasady wydawania
zaswiadczenia w tym samym dniu przyczynito sie do wdrozenia optymalnych
i efektywnych procedur oraz rozwigzan.

Okoto 77% wszystkich zaswiadczen wydawanych klientom stuzy do potwierdzenia
przychodow i dochodow celem przedtozenia w dwdch rodzajach instytucji: organizacjach
opieki spofecznej oraz szkotach i uniwersytetach. Co wazne, okoto 90% zaswiadczen
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wystawia sie w okresie 4 miesiecy — od czerwca do wrzesnia (wynika to z regulacji
prawnych).

Kierownictwo Urzedu, petnomocnik ds. jakosci oraz zespét pracownikéw zaplanowali
i wdrozyli dziatania doskonalgce w zakresie wydawania zaswiadczen o dochodach,
uwzgledniajgce podpisanie 13 dobrowolnych uméw z terenowymi placéwkami pomocy
spotecznej, w wyniku ktérych Kklienci moga przedtozy¢é wnioski o wystawienie
zaswiadczenia na terenie dziatalnosci placowek pomocy spotecznej, bez koniecznosci
przyjazdu do Urzedu Skarbowego.

Prowadzone regularne badania opinii potwierdzity wysoki poziom satysfakcji klientow
ze sposobu obstugi zaswiadczen przez Urzad Skarbowy w Zamosciu.

Realizatorzy projektu

Kierownictwo urzedu, Peinomocnik ds. Jakosci (odpowiedzialny za projekt i jego
monitorowanie), zespo6t pracownikéw (przede wszystkim pracownicy sali operacyjnej
urzedu), przedstawiciele placéwek pomocy spoteczne;j.

Proces wdrozZenia

Zgodnie z przyjeta w urzedzie Politykg Jakosci zastosowano koncept cyklu Deminga:
PLAN (opis sytuacji i okreslenie potrzeb), DO (realizacja usprawnienia: zmiany
w organizacji Sali Operacyjnej, przeszkolenie zespotu, komunikacja) CHECK AND ACT
(monitorowanie efektow i w konsekwencji podpisanie uméw z placéwkami opieki
spotecznej). Kierownictwo i zesp6t byly szeroko informowane o postepach wdrozenia
podczas spotkan, za posrednictwem poczty elektronicznej i przez Intranet urzedu.

Wdrozenie usprawnienia obejmowato nastepujace kroki:

®"  modernizacja sali operacyjnej (krzesta i stolty dla umozliwienia wypetniania
formularzy, wiecej okienek obstugi, jasne i czytelne oznakowanie stanowisk,
doskonalenie umiejetnosci komunikacyjnych personelu, wyposazenie
technologiczne stanowisk, skrzynka (urna) na deponowanie wnioskéw, podan,
deklaracji, itp., potki na karty informacyjne, deklaracje i wnioski, Elektroniczny
Terminal Dotykowy),

= dostosowanie oprogramowania uzytkowego — wyposazenie urzedu w aplikacje
sieciowg umozliwiajacg automatyczne obliczenie dochodéw i natychmiastowe
wystawienie zaswiadczenia,

=  przeszkolenie zespotu, obejmujgce spotkania informacyjne z kierownictwem na
temat planu usprawnienia oraz szkolenia wewnetrzne dla personelu obstugi
bezposredniej,

= dostosowanie godzin pracy do potrzeb klientow (07:00-18:00 — poniedziatki, 07:00-
15:00 pozostate dni),

= poprawa informacji i komunikacji z klientami:
— prosty format wniosku o wydanie zaswiadczenia,

— fatwa dostepnos¢ wniosku: papierowa forma na sali operacyjnej w urzedzie oraz
w placowkach opieki spotecznej, wersja elektroniczna na stronie internetowej
urzedu,

— Karta Informacyjna o Wydawaniu Zaswiadczen: papierowa forma na sali
operacyjnej, elektroniczna forma na stronie internetowej,

— informacja na stronie: www.uszamosc.pl,

— ogtoszenia w prasie lokalnej na temat usprawnien w wydawaniu zaswiadczen,
= opracowanie kwestionariuszy satysfakcji klienta oraz badanie satysfakc;ji klienta,

®=  podpisanie 13 umoéw z Osrodkami Pomocy Spotecznej,
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Pomiar sukcesu

Poniewaz korzysci dla klientéw uznano za kluczowa miare powodzenia, szczegodlng
wage przyktadano do informacji zwrotnej od klientéw poprzez regularne i planowe
badania opinii metodg analizy kwestionariuszy.

Zidentyfikowane korzysci z wdrozonych rozwigzan dla klientéw urzedu to:

= otrzymanie zaswiadczenia podczas jednej, krotkiej wizyty w urzedzie,

= krétki czas oczekiwania w kolejce (maks. 20-30 minut),

®  0szczedno$¢ czasu i pieniedzy podatnikéw poprzez fakt, ze spora liczba klientéw
kontaktuje sie bezposrednio z osrodkami pomocy spotecznej (urzad wydat 26 918
zaswiadczen dla MOPS/GOPS, ktére w 2008 wystaly 8 771 wypetnionych
formularzy) — ta liczba potencjalnych klientow (32,6%) zostata uwolniona od
koniecznosci osobistego odwiedzenia urzedu,

= proste formularze wnioskéw,

= latwy dostep do wnioskow,

=  przyjazna dla klientéw sala operacyjna urzedu,

= wysoka jakosé obstugi.

Zidentyfikowane korzy$ci dla urzedu wynikajgce z wdrozonego usprawnienia to:
= wysoki poziom satysfakcji klientéw,

= postrzeganie urzedu jako przyjaznego dla klientow,

®"  mniejsza liczba klientdw w sali operacyjnej urzedu, a tym samym lepsze warunki
pracy.

Gtéwne trudnosci

Pojawiajgce sie trudnosci w trakcie realizacji projektu to:

= konieczno$¢ podjecia dziatan na rzecz zwigkszenia zaangazowania pracownikow
sali operacyjnej w sprawng i optymalng obstuge klientow,

= koniecznos¢ przesuniecia pracownikdw do wystawiania zaswiadczen w ,drugiej linii
obstugi” (wystawianie i wysylanie zaswiadczen jako realizacja odpowiedzi na
cykliczng korespondencje otrzymywang z regionalnych osrodkéw pomocy
spoteczne)),

®=  konieczno$¢ negocjacji, argumentowania i przekonywania przedstawicieli
regionalnych instytucji samorzadowych do zawarcia porozumienia przyczyniajagcego
sie do polepszenia obstugi klientéw i lepszej realizaciji ich interesow.

Istota innowacji i uniwersalnos$é wprowadzonych rozwigzan

= Zaangazowanie wiadz lokalnych w dziataniach na rzecz obywateli.

®  Rozwoéj partnerstwa miedzy instytucjami rzgdowymi i wtadzami lokalnymi.
®=  Nie potrzeba duzych srodkéw finansowych na nowe rozwigzania.

= Dobrowolna wspéipraca Urzedu Skarbowego z osrodkami pomocy spotecznej
prowadzi do wzrostu zaufania do instytucji publicznych.

®=  Ten projekt mozna stosunkowo tatwo wdrozy¢ w innych urzedach skarbowych
w kraju (i tak sie dzieje — wiekszos$¢ urzedéw skarbowych realizuje takie dziatania
na rzecz polepszenia obstugi swoich klientéw).
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Zdobyte doswiadczenia

Dobrowolna wspétpraca urzedu z instytucjami rzgdowymi i wladzami lokalnymi ma
wielkie znaczenie dla budowania zaufania oraz satysfakcji klientéw i obywateli.

Wprowadzona dobra praktyka urzedu podkresla znaczenie nastepujacych czynnikéw:
pracy zespotowej, woli uczestnictwa w procesie zmian, pozytywnego nastawienia
i postrzegania potrzeb klientéw oraz rozwoju relacji zainteresowanych stron w obrebie
spoteczno$ci.
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Tytut dobrej | Proces wydawania zaswiadczen o dochodach w Urzedzie
praktyki: | Skarbowym w Malborku

Urzad: | Urzad Skarbowy w Malborku

Kierownik
projektu:

Grzegorz Altenhof

W  wyniku wdrozenia nowego oprogramowania, przygotowania pieczatek
»Z up. Naczelnika Urzedu Skarbowego” i nadania upowaznieh pieciu pracownikom do
podpisywania zaswiadczen (2 osoby na co dziehn obstugujg stanowisko zaswiadczen,
pozostale 3 osoby zastepujg nieobecnych pracownikéw), skrocono czas przebiegu
procesu wydawania zaswiadczen o dochodach z 7 dni, do wydania zaswiadczenia na
biezaco.

Zatozeniem projektu bylo przede wszystkim zaangazowanie w proces mniejszej liczby
pracownikéw, usprawnienie ich pracy oraz oczywiscie skrdcenie czasu oczekiwania na
zaswiadczenie. Realizacja projektu przyniosta nadspodziewanie dobre rezultaty. Przede
wszystkim spowodowano, ze dwoch pracownikéw, poza codzienng pracg, wydaje na
biezgco kilkadziesiat tysiecy dokumentéw rocznie. Urzednicy, przy udziale podatnika,
weryfikujg ~ wszystkie blednie  wypetnione wnioski, zaréwno pod wzgledem
merytorycznym — by wydane zaswiadczenie byto z wnioskiem zgodne — jak réwniez pod
wzgledem poprawnosci danych podanych we wniosku z danymi zarejestrowanymi
w systemach komputerowych urzedu.

Praca z nowym systemem komputerowym okazala sie prosta; nie sprawiata i nie sprawia
pracownikom Zzadnych trudno$ci. Zalety zastgpienia recznego wypisywania zaswiadczen
programem informatycznym, zostaly bardzo szybko docenione zaréwno przez
wnioskodawcow, odbiorcow zaswiadczen, jak i pracownikdbw urzedu. Dzieki
usprawnieniu skrécono czas pracy, zmniejszono stopien zaangazowania pracownikéw,
wyeliminowano wydawanie zaswiadczen z btedami rachunkowymi, do absolutnie
niezbednego minimum ograniczono ilos¢ wydawanych postanowien o odmowie wydania
zaswiadczenia o tresci zgodnej z wnioskiem, a nade wszystko — poprawiony zostat
wizerunek organizacji na zewnatrz.

Przyczyny, dla ktérych podj eto dziatania doskonal ace

Usprawnienie podjeto z uwagi na zaangazowanie zbyt wielu pracownikéw w wydawanie
zaswiadczen o dochodach, jak rowniez w zwigzku z oczekiwaniami Kklientow
dotyczacymi skrécenia procesu.

Realizatorzy projektu

Udziat w realizacji projektu wzieli:

®=  Naczelnik Urzedu Skarbowego — wyrazit zgode na rozpoczecie procesu wydawania
zaswiadczen o dochodach na biezaco, zgode na zmiane oprogramowania
i na zakup drukarki oraz upowaznit pracownikéw do podpisywania zaswiadczen
o dochodach,

= informatyk — instalowal program komputerowy oraz drukarke, wyjasniat zasady
pracy z programem, nadat uprawnienia pracownikom realizujacym proces,

®  pracownicy zaangazowani w proces — testowali program, obecnie wykonujg prace
Z programem na biezaco.

Proces wdro Zenia

Pozyskano program komputerowy o nastepujgcych funkcjach:

= pobranie danych z POLTAX,
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= przeliczenie dochodu,

= mozliwos¢ wydruku zaswiadczenia,

= ewidencjonowanie wydawanych zaswiadczen,
"=  mozliwos¢ wydruku ewidenciji.

Przygotowano dwa stanowiska do obstugi programu i do realizacji procesu wydawania
zadwiadczen o dochodach. Przydzielono uprawnienia odpowiednim pracownikom.
Uprawnienia zostaly delegowane do 5 os6b — uwzgledniajgc ewentualng koniecznosé
zastepstw tak, by zawsze dwie osoby mogly by¢ zaangazowane w opisywany proces.

Dokonano testowania oprogramowania w celu potwierdzenia prawidlowosci jego
dziatania. Testowaniem objeto nastepujgce zagadnienia: prawidtowosé pobrania danych
z bazy POLTAX — poprzez reczne oszacowanie dochodu podatnika i poréwnanie
z wynikiem programu oraz uzytecznos$¢ — poprzez ocene programu przez uzytkownikow
i ocene wydrukow.

Naczelnik Urzedu upowaznit pracownikéw odpowiedzialnych za wydawanie
zadwiadczen do ich podpisywania z wykorzystaniem pieczatki ,z upowaznienia
Naczelnika Urzedu Skarbowego”. Jest to bardzo pozadane usprawnienie, ktére zezwala
pracownikowi wystawiajagcemu zaswiadczenie, na rozpoczecie i zakonczenie procesu.
Stworzono w ten spos6b mozliwosé wydawania zaswiadczen ,od reki”.

Pomiar sukcesu

Efektem podjetych dziatan jest wzrost satysfakcji klienta z pracy urzedu oraz poprawa
wizerunku urzedu. Podatnicy nie muszg wracac¢ do urzedu po odbiér zaswiadczenia, nie
czekajg na przygotowanie zaswiadczenia, majg mozliwos¢ poprawy wniosku
w momencie jego ztozenia.

Biezgca weryfikacja bazy POLTAX w zakresie danych osobowych, pozwala na
sprostowanie na druku NIP-3 kazdej informacji podanej we wniosku, niezgodnej
z zapisem systemowym (np. nazwisko, dane adresowe). Skrocono czas realizaciji
procesu poprzez pominiecie m.in. etapu ulozenia zaswiadczenia w porzadku
alfabetycznym, nastepnie jego odszukania i wydania oraz pominiecie etapu realizacji
whniosku btednego.

Ograniczono takze zaangazowanie pracownikéw w proces.

Gtéwne trudno $ci

Trudnosci, jakie napotkano i jakie napotyka sie podczas realizacji procesu, wynikajg
gtownie z blednie wypetnionych wnioskéw o wydanie zaswiadczenia lub nieztozenia
przez podatnika zeznania podatkowego. Bledny wniosek wymusza konieczno$¢
wydluzenia czasu na jego zalatwienie, poprzez weryfikacje wniosku. Natomiast
w przypadku, gdy podatnik nie zlozyt zeznania podatkowego, proces wydania
zadwiadczenia wydluza sie o czas ziozenia zeznania i wprowadzenia go do systemu
informatycznego.

Istota innowacji i uniwersalno  §¢ wprowadzonych rozwi gzan

Dzieki wdrozonym rozwigzaniom znaczaco skrocono czas na wydanie zaswiadczenia,
z siedmiu dni (termin maksymalny wynikajgcy z art. 306A 8§ 5 ustawy z dnia 29 sierpnia
1997 r. Ordynacja podatkowa) do wydania zaswiadczenia na biezaco.

Usprawniony proces wystepuje w kazdym urzedzie skarbowym - podjete dziatania
pozwolity na istotne skrocenie przebiegu procesu z wykorzystaniem ogolnie dostepnych
narzedzi i w zgodzie z wymaganiami prawnymi.

Zdobyte do swiadczenia

= Poszerzenie wiedzy, dotyczacej wdrozenia nowego oprogramowania w urzedzie.
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Umiejetnosc¢ obstugi nowego programu.

Doskonalenie umiejetnosci komunikacyjnych pracownikéw zaangazowanych
w proces poprzez zapewnienie dostepu do wiarygodnej informacji w celu udzielenia
wsparcia klientowi.

Wzrost satysfakcji pracownikéw z wykonywanej pracy (zadowolony klient i liderzy
organizacji).

Opracowanie sprawnego systemu i procedury wydawania za$wiadczen
o dochodach.

Otwarcie pracownikéw urzedu na pomysty, sugestie i skargi klientow.
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;?/at\llﬂyki' dobre] Organizacja sali obstugi klientéw w Urzedzie Skarbowym w Malborku
Urzad: Urzad Skarbowy w Malborku

K|e_rown!k Grzegorz Altenhof

projektu:

Urzad Skarbowy w Malborku wdrozyt rozwigzania, ktére majg na celu optymalizacje
obstugi pracy urzedu oraz maksymalng wygode klientow.

Przyczyny, dla ktérych podj eto dziatania doskonal ace
Na podjecie dzialah usprawniajgcych wptynety nastepujgce przyczyny:
= oczekiwania klientow dotyczace poufnosci przy ich obstudze,

= duza ilos¢ spraw, w przypadku ktérych klienci musieli byé obstugiwani w pokojach
wieloosobowych, co utrudniato prace pozostatym pracownikom niezaangazowanym
w ich obstuge.

Realizatorzy projektu

Projekt zostat zrealizowany przez Naczelnika Urzedu Skarbowego, odpowiedzialnego
za ustalenie zasad obstugi klienta, jak réwniez przez kierownikdw komérek
organizacyjnych, odpowiedzialnych za wyznaczenie pracownikow do obstugi
pomieszczen spotkan indywidualnych (boksow).

Proces wdro zZenia

Sala obstugi klienta zostata podzielona na dwa obszary o réznej funkcjonalnosci.
W obszarze biura podawczego zostata przygotowana lada ze stanowiskiem obstugi.
Przygotowano réwniez druga lade, przy ktérej istnieje mozliwos¢ uruchomienia kilku
stanowisk — wykorzystywana jest w przypadku wzmozonego ruchu (np. przy akcji
zeznan). Ten obszar ma przede wszystkim zapewni¢ szybkg mozliwosé obstugi. Drugim
obszarem sg pomieszczenia spotkan indywidualnych. Pomieszczenia te maja okoto 8 m?
i sg w pelni przeszkolone. W urzedzie nazywane sg boksami — nazwa ta wskazana jest
réwniez na kartach informacyjnych. Boksy zostaty przygotowane w celu rozdzielenia
podatnikdw oczekujgcych na obstuge wymagajaca udzielenia informacji. Pomieszczenia
gwarantujg podatnikom komfort rozmowy z pracownikiem urzedu bez dostepu
pozostatych os6b oczekujgcych. Dodatkowo, zadbano o wygode klienta poprzez
umieszczenie w pomieszczeniu stolika i krzeset.

Pomieszczenia spotkan indywidualnych zostaly przeznaczone na zatatwianie
nastepujacych spraw:

= wydawanie zaswiadczen o dochodach,
= podatek dochodowy,
= podatek od towarow i ustug,

= wydanie zaswiadczen o0 niezaleganiu z podatkami/Ksiegowos$¢ (stanowisko
Likwidatora),

= podatki majatkowe,
= ewidencja podatnikow.

W sali dostepna jest rowniez kasa.
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W kazdym pomieszczeniu pracownik jest odpowiedzialny za kompletng obstuge klienta.
W przypadku watpliwosci kontaktuje sie z innymi pracownikami referatu lub umawia sie
z klientem na udzielenie wyjasnien (np. kontakt telefoniczny, kolejne spotkanie).

W czesci referatbw wybrano osobe odpowiedzialng za obstuge klientéw na sali.
W niektérych referatach przygotowano grafiki dla pracownikéw. W tym przypadku
kierownicy wybierajg pracownikdéw, ktérzy w okreslonym miesigcu beda zaangazowani
w prace na sali obstugi.

Pomiar sukcesu

Efektem wdrozonych usprawnien jest wzrost satysfakcji klienta z pracy urzedu oraz
poprawa wizerunku urzedu, dzieki zapewnieniu poufnosci przy obstudze oraz prostym
zasadom obstugi. Wielu klientéw docenia rowniez brak szyb oddzielajgcych ich od
pracownika urzedu — zaréwno w pomieszczeniach spotkan indywidualnych, jak
i w biurze podawczym.

Dzieki ograniczeniu liczby ilosci spotkan w pokojach wieloosobowych i poprawie
warunkow pracy, nastgpit takze wzrost satysfakcji pracownikow.

Gtéwne trudno $ci

Podstawowg trudno$cig przy realizacji projektu byta konieczno$¢ przygotowania
pracownikow do petnienia zadan w pokojach spotkan indywidualnych.

Istota innowaciji i uniwersalno  §é wprowadzonych rozwi gzan

Dzieki wdrozonym rozwigzaniom zapewniono komfort klienta w trakcie rozmowy
z pracownikiem urzedu poprzez wydzielenie pomieszczen spotkan indywidualnych oraz
przy jednoczesnym wydzieleniu stanowisk szybkiej obstugi (biuro podawcze).

Zdobyte do swiadczenia
®  Poszerzenie umiejetnosci rozmowy pracownikéw z klientem.

= Wzrost satysfakcji pracownikdéw z wykonywanej pracy (zadowolony klient i liderzy
organizacji).

= Otwarcie pracownikéw urzedu na pomysty, sugestie i skargi klientow.
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Tytut dobrej System komunikacji oraz wspétpracy z otoczeniem zewnetrznym —
J obstuga klienta niepelnosprawnego w Urzedzie Skarbowym
praktyki: w Braniewie
Urzad: | Urzad Skarbowy w Braniewie
K|er(_)wn|k. Maciej Maciejewski
projektu:

W odpowiedzi na oczekiwania klienta niepetnosprawnego, organizacja podjeta dziatania
w zakresie profesjonalnej obstugi oséb niepetnosprawnych. Podjete prace przyczynity
sie do zapewnienia sprawnej obstugi klientow niepetnosprawnych, dzieki zniesieniu
barier architektonicznych oraz przygotowaniu pracownikéw do profesjonalnej obstugi
klienta niepetnosprawnego.

Przyczyny, dla ktorych podjeto dziatania doskonalace

Dziatania doskonalgce zostaly podjete z uwagi na dazenie urzedu do zapewnienia
sprawnej, profesjonalnej obstugi klienta niepetnosprawnego. Dziatania te majg wplyw
na wizerunek urzedu i jego postrzeganie przez klientow.

Realizatorzy projektu

Projektem objete zostaly wszystkie komérki organizacyjne Urzedu Skarbowego
w Braniewie. W sktad zespotu wdrozeniowego weszli: Maciej Maciejewski, Danuta
Mieczkowska, Stawomir Kosicki, Halina Chorgzy, Matgorzata Zmijewska.

Proces wdrozenia

Wdrozenie projektu objeto nastepujace dziatania:

= analiza mozliwosci w zakresie obstugi klienta niepetnosprawnego,

®  monitoring sytuacyjny poprzez Internet, obserwacje innych organizaciji,

® analiza finansowa (ocena mozliwosci finansowych wdrozenia usprawnien),
= okreslenie zbioru potencjalnych dziatan,

= okreslenie niezbednych $rodkéw na wybrane dziatania w zakresie zapewnienia
sprawnej obstugi oséb niepetnosprawnych,

= dziatania doskonalace,

= efekt koncowy — organizacja przystosowana do obstugi klienta niepetnosprawnego.

Pomiar sukcesu

Do rezultatow twardych projektu zaliczono:
= wydzielone (oznakowane) miejsce parkingowe dla klientéw niepetnosprawnych,

= wyodrebnione pomieszczenie sanitarne przystosowane dla oséb niepetnosprawnych
na parterze budynku,

®= wyodrebnione stanowisko do obslugi os6b niepetnosprawnych z dogodnymi
warunkami komunikacyjnymi,

= wyodrebnione miejsce do swobodnego wypetniania drukéw i formularzy dla oséb
niepetnosprawnych poruszajacych sie na wozkach inwalidzkich,

= utworzone stanowisko do obstugi oséb z wadami stuchu obstugiwane przez
pracownika z ukonczonym kursem jezyka migowego,
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= zakladka na stronie internetowej (BIP) z informacjami w zakresie podjetych dziatan
ukierunkowanych na osoby niepetnosprawne,

= pracownik przeszkolony w zakresie postugiwania sie jezykiem migowym,

= zakladany udziat pracownika w szkoleniu organizowanym raz w roku przez urzad dla
Polskiego  Zwigzku Niewidomych w zakresie przystugujacych osobom
niepetnosprawnym ulg podatkowych,

= szkolenia dla pracownikow obstugujacych osoby niepetnosprawne — zbiér
podstawowych informacji dotyczacych prawidtowych zachowan wobec Kklientéw
0 specjalnych potrzebach,

= przeszkolenie 15 pracownikéw urzedu z udzielenia pierwszej pomocy.

Rezultatami miekkimi projektu sa:

= wzrost satysfakcji osob niepetnosprawnych i os6b opiekujacych sie nimi z ustug
Swiadczonych przez urzad,

= ulatwienie pokonania barier, z ktérymi na co dzien borykajg sie osoby
niepetnosprawne w instytucjach nie przystosowanych do obstugi klientéw
0 specjalnych potrzebach,

®=  podniesienie $swiadomosci podatkowej osOGb niepetnosprawnych poprzez czynny
udziat w wypenianiu obowigzkéw podatkowych,

= dSwiadczenie pomocy osobom niepetnosprawnym poprzez osobisty kontakt
pracownika (np. przy wypetnianiu drukéw i zeznan podatkowych),

= wzrost $wiadomosci pracownikbw organizacji w zakresie obstugi klienta
niepetnosprawnego.

Gtowne trudnosci

Giownymi trudnosciami, ktére napotkano w ramach wdrazania usprawnienia byty:

®=  brak niezbednych $rodkéw finansowych na szkolenia pracownikéw i prace
modernizacyjne,

=  bariera architektoniczna,

=  oddelegowanie pracownika na niezbedne szkolenia (np. kurs jezyka migowego)
w godzinach wykonywania natozonych zadan biezacych,

®=  brak zaangazowania i checi pracownikéw do wykonywania dodatkowych zadan
w ramach wykonywania obowigzkéw stuzbowych.

Istota innowacji i uniwersalno$é wprowadzonych rozwigzan

W wyniku realizacji projektu mozliwe stalo sie zastosowanie rozwigzan, ktérych nie byto
w organizacji; utworzono stanowiska pracy zgodnie z oczekiwaniem klientow,
zminimalizowano czas niezbedny do obstugi klienta niepetnosprawnego.

Wdrozone rozwigzania mogg zosta¢ zastosowane w kazdej instytucji obstugujacej
klientéw niepetnosprawnych.

Zdobyte doswiadczenia

= Wzrost sSwiadomosci pracownikdéw w zakresie obstugi klienta niepetnosprawnego.
= Umiejetnos¢ pozyskiwania srodkow.

= Wiara w realizacje celéw.

= Ukierunkowanie urzedu na zarzadzanie poprzez cele.
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=  Uwzglednienie w ramach wdrazania systemu zarzadzania jakosci obstugi klienta

niepetnosprawnego. ,\
= Pokonanie wymienionych powyzej gidwnych trudnosci w realizacji projektu. K Kose
J aw ggn(%inistracji
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Wdrazanie usprawnien poprawiajgcych proces obstugi klienta
w  Oddziale  Paszportéw  Kujawsko-Pomorskiego  Urzedu
Wojewddzkiego w Bydgoszczy

Tytut dobrej
praktyki:

Urzad: | Kujawsko-Pomorski Urzad Wojewddzki w Bydgoszczy

Kierownik

projektu: Katarzyna Wesotowska

Obstuga klienta w Kujawsko-Pomorskim Urzedzie Wojewddzkim odbywa sie w kilku
wydziatach w réznych zakresach tematycznych, jednakze najliczniejsza grupe klientéw
stanowig osoby starajace sie 0 paszport. Obstuga zwigzana z przyjmowaniem wnioskéw
paszportowych i wydawaniem paszportéw odbywa sie w Oddziale Paszportow.

Celem usprawnien bytlo zmniejszenie ilosci czasu, jaki Kklient musi poswiecic¢
na zatatwienie sprawy, oraz zwiekszenie ergonomii i wygody jego obstugi. W odpowiedzi
na potrzeby klientéw sygnalizowane pracownikom Oddziatlu oraz sugestie zgtaszane
przez samych pracownikéw w 2007 r., 2008 r. i 2009 r. w biurach, w ktérych odbywa sie
obstuga klienta, wdrozono szereg usprawnien. Proces poprawy obstugi klienta
potraktowano jako dtugofalowe dziatanie, majace na celu najlepsze dostosowanie sie do
potrzeb klientéw, ale bez generowania nadmiernych kosztéw.

W obstudze klienta w Oddziale Paszportow w latach 2007-2009 kierownictwo urzedu
zalozylo realizacje nastepujacych celdéw operacyjnych:

= skrOcenie czasu oczekiwania na obstuge w okresie zwiekszonego naptywu klientow,
= zwiekszenie ergonomii samej obstugi,
= zwiekszenie dostepu do ustugi administracyjnej,

® ugruntowanie znajomosci procedur paszportowych wsrdd pracownikow Oddziatu
Paszportéw,

= rozwijanie umiejetnosci interpersonalnych pracownikéw Oddziatu Paszportow,

= zwiekszenie zadowolenia klienta z profesjonalizacji ustugi.

Zalozone cele operacyjne starano sie zrealizowac, wdrazajgc nastepujgce usprawnienia
w Oddziale Paszportow: zorganizowano kaciki dla dzieci, zainstalowano terminale do
bezgotowkowego uiszczania optat paszportowych, wydtuzono czas przyjmowania
klientéw z godziny 17:00 do godziny 18:00, zakupiono i zainstalowano elektroniczny
system kolejkowy oraz zorganizowano punkt kserograficzny.

Przyczyny, dla ktérych podj eto dziatania doskonal gce

Kierownictwo urzedu kiladzie bardzo silny nacisk na zaspokajanie potrzeb klientow,
ktorymi sg zaréwno klienci indywidualni, jak i instytucjonalni. Nadrzednos$¢ procesu
obstugi klienta w praktyce funkcjonowania urzedu zaklada potrzebe wnikliwego
rozpoznania potrzeb w zakresie rodzaju i charakteru swiadczonych ustug na rzecz
podmiotow zewnetrznych oraz poszukiwanie optymalnych rozwigzan dla zapewnienia
petnej i wolnej od zaktdcen realizacji zadan w tym zakresie.

Realizatorzy projektu

Projekt realizowali pracownicy Oddziatu Paszportéw pod kierownictwem Katarzyny
Wesotowskiej — Dyrektora Wydzialu Spraw Obywatelskich i Cudzoziemcéw, przy
wspotpracy komorki zajmujacej sie zamowieniami publicznymi.

Proces wdro zenia

Dziatania rozpoczeto od generalnego remontu pomieszczen, w ktérych odbywa sie
obstuga klienta, oraz wymiany umeblowania na bardziej ergonomiczne. Nastepnie
zorganizowano kacik dla dzieci, poczatkowo w Delegaturach Urzedu w Toruniu
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i we Wioctawku, nastepnie w Oddziale w Bydgoszczy. Zorganizowanie kacika dla dzieci
bylo podyktowane koniecznoscig zajecia dzieci podczas wypetniania procedury
skfadania wniosku paszportowego, ktéra moze trwa¢ w zaleznosci od specyfiki sprawy
od 10 do kilkudziesieciu minut. Dzieci w tym czasie moga zaja¢ sie w swoim kaciku
zabawkami, rysowaniem, bedac caly czas pod kontrolg rodzicéw, a jednoczesnie nie
przeszkadzajac dorostym w wypetnianiu dokumentéw. Zorganizowanie kacika dla dzieci
wymagato tylko zakupu potrzebnych materiatéw i znalezienia odpowiedniego miejsca
w biurze, ktére nie powodowatoby zakiécenia ciggdw komunikacyjnych i bytoby
bezpieczne dla dzieci. Sciany kacika dla dzieci w Delegaturze w Toruniu ozdobit
rysunkami lokalny artysta plastyk.

Nastepnie w potowie 2008 r. w biurach, w ktérych odbywa sie obstuga klienta,
zainstalowano terminale do bezgotéwkowego uiszczania optat paszportowych. Dzieki
temu klient moze uisci¢ optate na miejscu, muszac przechodzi¢ do innego budynku, aby
zaplacic¢ optate paszportowag w kasie urzedu badz na poczcie.

W 2007 r. zarzadzeniem Dyrektora Generalnego Urzedu zmieniono takze godziny
przyjmowania klientéw. We wtorki wydtuzono czas przyjmowania klientdbw z godziny
17:00 do godziny 18:00. Klienci uzyskali zatem mozliwosé zatatwienia swojej sprawy
wczesnie rano lub péznym popotudniem, bez koniecznosci zwalniania sie w ciggu dnia
Z pracy.

W systemie doskonalenia obstugi klienta nie pominieto takze pracownikéw Oddziatu
Paszportow. Dobrze wyszkolona i zyczliwa kadra pracownikow stanowi jeden
z podstawowych elementéw fachowej i przyjaznej obstugi klientéw. Pracownicy sg
w sposob ciagty szkoleni nie tylko w zakresie obowigzujacych procedur
administracyjnych, ale tez w zakresie obstugi klienta i kodeksu etyki stuzby cywilnej.
Kierownictwo Urzedu zacheca pracownikdw do zglaszania wszelkich sugestii oraz
pomystéw mogacych poprawic funkcjonowanie nie tylko Oddziatu, ale catego urzedu.

Projektem, ktory wymagat wiekszych naktadéw finansowych, byto zakupienie
i zainstalowanie elektronicznego systemu kolejkowego. Pomyst zainstalowania takiego
systemu przedstawili pracownicy Oddzialu, a zasadnos¢ tego pomystu potwierdzili
klienci wypowiadajac sie w ankiecie. Przy wyborze urzadzenia szczego6lny nacisk
potozono na prostote i przyjaznos¢ jego obstugi. Zainstalowanie catego systemu
wymagato przeprowadzenia robét budowlanych, ale starano sie, aby prace nie utrudniaty
funkcjonowania biur. Instalacja odbywala sie na przelomie grudnia 2008 r. i stycznia
2009 r. Po fizycznej instalacji przez kilka dni konfigurowano caly system oraz
modyfikowano instrukcje obstugi, aby byta bardziej czytelna dla klienta.

Wiekszos¢ klientow szybko zaakceptowala urzadzenie oraz przekonala sie o jego
uzytecznosci, szczego6lnie przy bardzo duzej liczbie oczekujgcych na zatatwienie
sprawy.

Kolejnym krokiem byto zorganizowanie w marcu 2009 r. punktu kserograficznego. Punkt
ksero zostal stworzony jako odpowiedz na sugestie klientow zgtaszane pracownikom
Oddziatu Paszportéw ustnie i w ankietach.

Pomiar sukcesu

Pomyst wdrozenia pierwszych rozwigzahn wynikat z powtarzajgcych sie uwag i sugestii
przekazywanych przez klientow i pracownikdéw (remont, kaciki dla dzieci, terminale
ptatnicze). Przed instalacjg elektronicznego systemu kolejkowego zapytano klientow
w ankietach, czy elektroniczny system rezerwacji kolejek utatwitby i przyspieszyt obstuge
ich obstuge — 39% respondentéw uznato, ze takie rozwigzanie poprawitoby obstuge
klienta, 45% nie mialo zdania na ten temat, 11% stwierdzito, ze kolejkomat utrudni
i op6zni obstuge. Po wdrozeniu systemu kolejkowania klientéw, okoto miesigc pézniej,
zapytano klientbw o funkcjonalno$¢ rozwigzania. Taka sama liczba respondentéw
uwazata, ze urzadzenie utatwia i przyspiesza obstuge klienta (36,6%), jak i utrudnia
i opOznia obstuge klienta (36,6%). 25% ankietowanych bylo niezdecydowanych. W tej
samej ankiecie zapytano o kaciki dla dzieci — dla 52,5% respondentéw ich
zorganizowanie jest utatwieniem i czynnikiem przyspieszajacym obstuge, zas 47,4% jest
niezdecydowanych. Zaden z ankietowanych nie stwierdzit, ze wdrozenie tego pomystu
utrudnito obstuge. Takze zorganizowanie terminali ptatniczych dla 73,3% ankietowanych
klientow jest ulatwieniem, dla 3,3% jest utrudnieniem, za$ 23,3% jest
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niezdecydowanych. W kolejnym badaniu efektywnosci wdrozenia, po kilku miesigcach
funkcjonowania systemu kolejkowego, 73,9% ankietowanych uwaza, ze system
rejestracji kolejek utatwia i przyspiesza obstuge (w stosunku do 36,6% w poprzednim
badaniu), zas 10,41% uwaza, ze utrudnia i spowalnia obstuge (w stosunku do 36,6%
w poprzednim badaniu), taki sam procent ankietowanych nie ma zdania na powyzszy
temat.

Ponadto klienci w badaniach ankietowych mieli mozliwo$é przekazania swoich uwag
i sugestii. Jedna z takich sugestii dotyczgca ogolnodostepnego punktu kserograficznego
zostata bardzo szybko wdrozona i klienci (nie tylko Oddziatu Paszportéw) bardzo chetnie
korzystajg z takiej mozliwosci. Wyniki badan opinii klientow wskazujg wyraznie, ze
rozwigzania zastosowane do usprawnienia ich obstugi zostaty zaakceptowane i uznane
za przydatne.

Gtéwne trudno $ci

Gtéwnymi trudnosciami przy realizacji projektu byto znalezienie wasciwych miejsc do
zorganizowania kacikow dla dzieci, tak aby nie zakltécaty ciagdw komunikacyjnych, przy
zachowaniu wiasciwej ergonomii pomieszczen. Przeorganizowano pomieszczenia
biurowe w taki sposéb, aby spetniaty swoje podstawowe i dodatkowe funkcje. Kolejng
trudnoscig bylo takie skonfigurowanie systemu kolejkowego, aby byt jak najbardziej
czytelny i przyjazny dla klienta. Poczatkowo wielu klientom sprawiato problem skuteczne
korzystanie z systemu, jednakze na podstawie sugestii klientéw, zgtaszanych
pracownikom, dokonano koniecznych modyfikacji interfejsu urzadzenia oraz
rekonfiguracji catego systemu.

Istota innowacji i uniwersalno  §¢ wprowadzonych rozwi gzan

Kazdy z elementdéw projektu zastosowany osobno nie ma by¢ moze cech daleko idacej
innowacyjnosci pod wzgledem zastosowanych technologii. Niekiedy rozwigzania sg
bardzo proste lub sg stosowane powszechnie w sektorze komercyjnym. Jednakze
innowacyjnym niewatpliwie jest zastosowanie tych elementéw kompleksowo, ich
prostota i przyjaznos¢ dla klientéw, przy jednoczesnie relatywnie niskich kosztach
inwestycji i uzytkowania oraz wykorzystaniu zasobow wilasnych organizacji do
zaspokojenia potrzeb klientéw. Gtéwny nacisk potozono na kreatywnos¢ wiasng klientéw
oraz pracownikbw i na tej podstawie wdrozono wiele udogodnien. Klienci mieli
mozliwo$¢ wyrazenia swojego zdania i podzielenia sie swoimi pomystami i sugestiami
w ankietach. Uniwersalno$¢ rozwigzah pozwala na zastosowanie ich kompleksowo badz
czesciowo, w zaleznosci od specyfiki zadan wykonywanych przez jednostke
administracji publicznej lub potrzeb i rozwigzan zastosowanych dotychczas.

Zdobyte do swiadczenia

Wszelkie usprawnienia, zastosowanie nowoczesnych technologii powinno by¢
odpowiedzig na rzeczywiste potrzeby klientébw. Wdrozenie jakichkolwiek usprawnien
powinno byé najpierw poprzedzone badaniem wsréd klientéw i pracownikow, czy istnieje
rzeczywiste zapotrzebowanie na dane rozwigzanie. Warto tez zwr4ci¢ uwage, ze wiele
rozwigzan nie wymaga wcale duzych nakfadéw finansowych i pracy, aby znaczaco
poprawi¢ ergonomie obstugi klienta i w efekcie — zadowolenie klienta.
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KRYTERIUM 6

WYNIKI DZIALALNOSCI
W RELACJACH
Z OBYWATELAMI/KLIENTAMI
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Tytut dobrej | Ankieta wsrod klientow Lubuskiego Urzedu Skarbowego w Zielonej
praktyki: | Gérze

Urzad: | Lubuski Urzad Skarbowy w Zielonej Goérze

Kierownik

projekiu: Elzbieta Subocz

Celem projektu byto zapewnienie obiektywnej oceny poziomu zadowolenia klientéw
Lubuskiego Urzedu Skarbowego w Zielonej Gorze w celu doskonalenia ustug
Swiadczonych przez urzad oraz zapewnienie wiasciwej analizy zebranych danych na
podstawie przeprowadzonych badan i odpowiednie ich wykorzystanie.

W wyniku wdrozenia usprawnienia w Lubuskim Urzedzie Skarbowym w Zielonej Gérze
opracowano uregulowania wewnetrzne w zakresie prowadzenia badania zadowolenia
klienta wraz z niezbednymi formularzami: Ankieta badania zadowolenia klienta —
ptatnik/podatnik, Ankieta badania zadowolenia klienta — jednostki administracji, Plan
badania opinii, Wyniki badania opinii — zestawienie statystyczne. Ustalono, ze ankiety
wsrdd klientdéw urzedu przeprowadzane bedg minimum raz w roku.

Wskazane ankiety sg uaktualniane o dodatkowe zagadnienia wynikajgce z modelu CAF
oraz wymagan normy 1SO 9001.

Przyczyny, dla ktorych podjeto dziatania doskonalace

Przyczyng podjecia dzialan doskonalacych bylo dazenie do uzyskania wielu
szczego6towych opinii, uwag i spostrzezen poprzez zastosowane pytania otwarte, ktore
mozna wykorzysta¢ dla poprawy wizerunku urzedu wsréd jego klientdbw oraz poprawy
organizacji i jakosci pracy urzedu.

Realizatorzy projektu

W skiad zespotu wdrozeniowego weszli: Elzbieta Subocz — Referat ds. informatyki,
sprawozdawczosci i wprowadzania danych, Aleksandra Sajdyk — Wieloosobowe
stanowisko ds. analiz i typowania do kontroli, lwona Przybyszewska — Referat
rachunkowosci  podatkowej, Iwona Klonowska — Referat ds. informatyki,
sprawozdawczosci i wprowadzania danych.

Proces wdrozenia

W ramach projektu zrealizowano nastepujace dziatania oraz osiggnieto nastepujgce
rezultaty:

= opracowanie projektu ankiety rozszerzonej o elementy wynikajgce z modelu CAF —
zamieszczenie projektu ankiety w programie Qasystent,

= sprawdzenie pod katem formalnym projektu ankiety — umieszczenie opinii
w programie Qasystent,

= gsprawdzenie pod katem merytorycznym projektu ankiety — potwierdzenie
sprawdzenia w programie Qasystent,

= zatwierdzenie ankiety pod katem wymagah normy ISO 9001 — potwierdzenie
sprawdzenia w programie Qasystent,

®  zatwierdzenie ankiety przez Naczelnika Urzedu - zatwierdzenie w programie
Qasystent,

=  zapoznanie pracownikOw urzedu z ankietg (publikacja w systemie Qasystent) —
raport z zapoznania sie pracownikéw z ankieta,
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=  przeprowadzenie badania zadowolenia klienta — raport z badania zadowolenia

klienta,
®=  analiza uzyskanych wynikéw — raport z analizy uzyskanych wynikéw. @ﬁgm,«mﬂ
~—
Pomiar sukcesu

Przed wdrozeniem planu doskonalenia urzad trzykrotnie przeprowadzat badanie
zadowolenia klienta. W wyniku wdrozenia planu doskonalenia ankieta zostata
poszerzona o dodatkowe obszary w formie nowych pytan. Dokonana analiza
z przeprowadzonego badania stanowita podstawe do planowania, okreslenia typu,
a takze kierunku dziatan majacych na celu podniesienie poziomu zadowolenia klientéw
poprzez doskonalenie jakosci ustug swiadczonych przez urzad.

Gtowne trudnosci

Najwiekszym problemem byto opracowanie minimalnej liczby pytan w ankiecie,
obejmujacych swoim zakresem elementy wynikajgce z modelu CAF i wymagania normy
ISO 9001, a bedacej przyjazna dla klienta.

Istota innowacji i uniwersalnos$é wprowadzonych rozwigzan

Badanie zadowolenia klienta poprzez ankiety jest jednym z najbardziej sprawnych
i wiarygodnych narzedzi do uzyskania uwag i spostrzezen od klientdw. Ankiety
przeprowadzane sg anonimowo. Formularze ankiet dostepne sg zaréwno w formie
elektronicznej, jak i papierowej.

Zdobyte doswiadczenia

Z trzyletnich doswiadczen urzedu w zakresie przeprowadzania badania zadowolenia
klienta wynika, iz formularz stosowanej ankiety musi ulega¢ procesom doskonalacym,
wynikajacych ze zmieniajacych sie warunkéw ekonomiczno-gospodarczych.
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Tytut dobrej | Badanie potrzeb stron zainteresowanych innych niz podatnicy
praktyki: | w Urzedzie Skarbowym w Rawiczu

Urzad: | Urzad Skarbowy w Rawiczu

Kierownik
projektu:

Zastepca Koordynatora CAF

Celem projektu byta identyfikacja i poznanie stopnia zaspokojenia potrzeb stron
zainteresowanych innych niz podatnicy. W wyniku realizacji badania potrzeb
opracowano ,Katalog Potrzeb” — wykaz dziatann doskonalagcych w stosunku do stron
zainteresowanych innych niz podatnicy.

Przyczyny, dla ktorych podjeto dziatania doskonalace

Dotychczas w Urzedzie Skarbowym w Rawiczu nie badano dogtebnie oczekiwan
i stopnia zaspokojenia potrzeb stron zainteresowanych innych niz podatnicy. Do tej pory
urzad nie dysponowat wiedzg w tym zakresie, np. w stosunku do Starostwa
Powiatowego, Urzedu Miasta i innych urzedéw na terenie dziatania Urzedu Skarbowego
w Rawiczu, w przeciwienstwie do wiedzy o potrzebach i oczekiwaniach podatnikéw.

Realizatorzy projektu

Projekt zostat wdrozony przez zespét w skitadzie: Maria Borowa — Naczelnik Urzedu
Skarbowego w Rawiczu, Maciej Hodura — Koordynator CAF, Kierownik Dziatu Kontroli
podatkowej, Michat Kalka — Z-ca Koordynatora CAF, Kierownik Dzialu Kadr, Ewa
Chudala — Gtéwny Ksiegowy, Alicja Walas — Kierownik Referatu podatkdw posrednich,
Krzysztof Dyba — Kierownik Dziatu podatku dochodowego od os6b fizycznych i od oséb
prawnych, Jacek Szczepinski — Starszy komisarz skarbowy, Emilia Dolata-Malyga -
Starszy komisarz skarbowy, Lucyna Grunt — Starszy inspektor, Tomasz Mikotajczak —
Inspektor.

Proces wdrozenia

W ramach projektu przyjeto do realizacji nastepujace dziatania:

= okreslenie stron zainteresowanych,

= okreslenie narzedzi do poznania potrzeb stron zainteresowanych,

= okreslenie pracownikow odpowiedzialnych za analize poszczegdlnych stron
zainteresowanych,

= przeprowadzenie badan (analizy),
= okreslenie potrzeb stron zainteresowanych,

= analiza uzyskanych danych wraz z okresleniem mozliwosci realizacji ujawnionych
potrzeb.

Pomiar sukcesu

Przed rozpoczeciem usprawnienia w urzedzie brakowato wiedzy dotyczacej oczekiwan
i stopnia zaspokojenia potrzeb stron zainteresowanych innych niz podatnicy. Urzad nie
dysponowat wiedzag potwierdzong badaniami w tym zakresie, dziatania opieraly sie na
wiedzy intuicyjne;j.

W wyniku wdrozonych rozwigzan, urzad dysponuje w miare peing wiedzg dotyczacqg
oczekiwan i stopnia zaspokojenia potrzeb stron zainteresowanych innych niz podatnicy.

W efekcie projektu opracowano ,Katalog potrzeb”, na podstawie ktérego, na przestrzeni
kilku najblizszych miesiecy, wdrazane beda dziatania doskonalgce.
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Gtowne trudnosci

Jedynymi trudnosciami pojawiajacymi sie podczas realizacji dziatan byty opo6znienia
czasowe wynikajace z dos¢ diugiego czasu odpowiedzi na pytania zadane stronom
zainteresowanym.

Istota innowacji i uniwersalnosé wprowadzonych rozwigzan

Do tej pory nie istniala uniwersalna procedura wynikajgca z przepiséw prawa ani
Z przepis6w wewnetrznych urzedu pozwalajaca na sprawne przeprowadzenie badania
stron zainteresowanych oraz w efekcie uzyskanie informacji w tym obszarze. Wdrozenie
opisanej standaryzacji dziatan w innych urzedach moze znacznie przyczyni¢ sie do
poprawienia standardéw wspétpracy z zainteresowanymi stronami.

Zdobyte doswiadczenia

®=  Nawigzanie bliskiej wspotpracy z organizacjami funkcjonujagcymi na terenie dziatania
urzedu.

= Wypracowanie metod efektywnej komunikacji pomiedzy stronami.

= Weryfikacja i dostosowanie harmonogramu realizacji procedury zbierania danych
Z uwagi na specyficzne otoczenie.

= Integracja pracownikow wchodzacych w sklad zespotu projektowego oraz zdobycie
przez zesp6t nowych kompetencji w zakresie dziatan zespotowych.
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Stworzenie systemu badania i pomiaru zadowolenia obywatel
Tytutdobrej | z dziatan Urzedu Skarbowego Warszawa-Bielany w zakresie

praktyki: | otwartosci, przejrzystosci, pomocy udzielanej obywatelom oraz
przestrzegania norm etycznych przez organizacje

Urzad: | Urzad Skarbowy Warszawa-Bielany

Kierownik

projektu: Bogumita Micka

Celem opisywanego projektu bylo stworzenie systemu badania opinii klientow
zewnetrznych urzedu w zakresie ich potrzeb i oczekiwan co do sposobu funkcjonowania
urzedu oraz oferowanych przez urzad produktow i ustug.

Dotychczas takie dziatania nie bylty cyklicznie stosowane w nhaszej organizacji,
z wyjatkiem przyjmowania i odpowiadania klientom na skargi i wnioski. Ankiety wsrod
klientow byty wczesniej przeprowadzone dwukrotnie, jednak badanie odbywato sie przy
uzyciu ankiet roznej tresci, w zwigzku z czym poréwnanie ich wynikéw byto niemozliwe.

W ramach projektu doskonalgcego postawiono do realizacji nastepujace cele:

= uzyskanie wiedzy na temat postrzegania organizacji przez klientébw oraz
zadowolenia klientow z obstugi i organizacji pracy urzedu, poprzez pomiar
satysfakcji obywateli/klientow w zakresie o0golnego wizerunku organizacji,
dostarczanych przez urzad produktéw i ustug oraz otwartosci i przejrzystosci dziatan
organizaciji,

= opracowanie zasad cyklicznego pozyskiwania opinii i uwag od klientow
zewnetrznych, pozwalajacych na rozpoznanie ich potrzeb i oczekiwan, a dzieki
analizie uzyskanych wynikéw — na ukierunkowanie dziatan organizacji na spetnienie
potrzeb i oczekiwan klientbw oraz monitorowanie efektéw wprowadzanych zmian
i innowaciji.
Dla realizacji ww. celéw zaplanowano opracowanie ankiety kierowanej do klientéw
zewnetrznych oraz procedury cyklicznych badan i zbierania informacji od klientow
zewnetrznych, a takze przeprowadzenie badan w oparciu 0 opracowang i przyjeta
procedure. Ponadto zaplanowano, ze w wyniku analizy wypetnionych ankiet i zawartych
w nich uwag od klientéw, powstanie harmonogram dziatan doskonalgcych. Wszystkie
zalozenia planu zostaty zrealizowane.

Przyczyny, dla ktérych podjeto dziatania doskonalagce

Przyczyng podjecia dziatlan doskonalgcych byt brak wiedzy na temat postrzegania
organizacji przez klientéw zewnetrznych, ich potrzeb i oczekiwan w stosunku do urzedu
jako organizacji oraz oferowanych przez urzad produktéw i ustug. Uznano, ze
posiadanie wiedzy na ww. temat ma istotne znaczenie dla wlasciwego ukierunkowania
organizacji na dziatania zgodne z potrzebami klientow.

Zalozono, ze w ramach projektu powstanie wzor ankiety, ktéry bedzie wykorzystywany
cyklicznie w badaniach opinii klientéw zewnetrznych realizowanych zgodnie z procedura,
ktéra réwniez miata powsta¢ w wyniku realizacji projektu.

Przystepujac do przeprowadzenia ankiety zatlozono, ze oczekiwanym rezultatem bedzie
osiggniecie stanu, w ktérym nie mniej niz 50% dystrybuowanych ankiet zostanie
zwréconych po ich wypetnieniu.

Realizatorzy projektu

Projekt doskonalgcy zostat zrealizowany w Urzedzie Skarbowym Warszawa-Bielany,
przez nastepujacych pracownikow:

®  ZespOt ds. opracowania systemu badan satysfakcji klientéw US Warszawa-Bielany —
odpowiedzialny za stworzenie wzoru ankiety oraz opracowanie procedury
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wewnetrznej dotyczacej prowadzenia badan i zbierania opinii klientow
zewnetrznych,

®  Samodzielny Referat Obstugi Podatnikbw — odpowiedzialny za wihasciwe
zakomunikowanie klientom informacji o badaniu (plakaty, ulotki, komunikat
w Infomacie), jego celach i sposobach przeprowadzenia,

= Pelnomocnik ds. SZJ — odpowiedzialny za przygotowanie odpowiedniej liczby
arkuszy ankiet oraz dokonanie analizy wynikéw badania, a takze sprawowanie
ogolnego nadzoru nad przebiegiem badania,

= Zastepca Naczelnika nadzorujacy prace Referatu Obstugi Podatnikéw -
odpowiedzialny za sporzgdzenie, na podstawie wynikéw badania, harmonogramu
dziatan doskonalgcych i przedstawienie ich Naczelnikowi Urzedu.

Proces wdrozZenia

Proces wdrozenia realizowany byt zgodnie z harmonogramem dziatan opracowanym
w ramach prac Zespotu ds. opracowania systemu badan satysfakcji klientow US
Warszawa-Bielany i objat nastepujace zadania:

= QOpracowanie wzoru ankiety do przeprowadzenia badania wsrdd klientéw organizaciji
— opracowano wzo6r ankiety zawierajacej 7 pytan, dotyczacych m.in.: postaw
prezentowanych przez obstugujacych klientéw pracownikéw, oceny ich kompetenciji,
0golnej oceny zmian, jakie zaszly w urzedzie, oraz pozwalajacych na wyrazenie
wlasnych swobodnych opinii i propozycji; wzér zostat zaakceptowany do stosowania
przez Naczelnika Urzedu.

=  Przeprowadzenie 1 badania ankietowego w czasie realizacji projektu — poddanie
analizie zarowno uzyskanych wynikéw, jak i jakosci zaproponowanego arkusza
ankietowego. Ankiete przeprowadzono w okresie 12-16.10.2009 r. W czasie badania
wystawiono 3 urny do zbierania ankiet, usytuowane w pokoju obstugi klientow oraz
w holu dwoch budynkéw zajmowanych przez urzad. Ankiety byty wytoZzone w pokoju
obslugi interesantéw oraz przy urnach, a takze na stojaku z informatorami. Ankiety
codziennie byly wyjmowane z urn ankietowych i przekazywane Petnomocnikowi ds.
SZ].

=  Uzyskane wyniki poddano analizie (wzoér arkusza analizy badan réwniez zostat
opracowany przez Zespét i stat sie elementem procedury) i przedstawiono rezultaty
najwyzszemu kierownictwu.

Pomiar sukcesu

Za miare sukcesu realizacji projektu urzad uznaje fakt, iz wszystkie zaplanowane
w ramach harmonogramu dziatan zadania zostaly zrealizowane zgodnie z planem.

Dzieki przeprowadzeniu badan urzad uzyskat wiedze, w jaki sposob jego prace oceniajg
klienci zewnetrzni. Przeprowadzona ankieta jest pierwszg z cyklu zaplanowanych ankiet
badajacych poziom zadowolenia i oczekiwan klientéw. Jest ona punktem wyjscia dla
dokonywania w przysztosci porbwnan i oceny podejmowanych przez urzad dziatan,
majacych na celu podniesienie jakosci oferowanych ustug.

Planujac przeprowadzenie ankiety, zaktadano co najmniej 50-procentowy poziom zwrotu
ankiet przez klientdw, tj. co najmniej potowa z dystrybuowanej liczby powinna byta
zosta¢ wypetniona i zwrécona (uzyskano 59% zwrotu), oraz co najmniej 40-procentowy
poziom zadowolenia ogdlnego (uzyskano poziom 72%). Oba wskazniki udato sie
osiggnaé, przy czym zatozenia dotyczace pozadanego poziomu satysfakcji okazaty sie
bardzo skromne i zostaty przekroczone o 32 punkty procentowe, co stanowi swietny
wynik. Planujac kolejne edycje badan, konieczne bedzie zmodyfikowanie zalozen
odnosnie oczekiwanych wynikdw w zakresie ogélnej satysfakcji klientow.

(ja\kog,’c’ -
w administracji
N—

134



Gtowne trudnosci

Podczas wdrazania usprawnienia urzad napotkal pewne trudnosci, zwilaszcza f-\\

w zakresie tworzenia projektu procedury wewnetrznej. Trudnosci wynikaly przede .
wszystkim z braku regulacji tego typu spraw w obowigzujacym dotychczas prawie vavlv(ggnéinistracji
wewnetrznym i braku odpowiedniego przygotowania oséb (czionkéw zespotu), ktére na ~

co dzien zajmujg sie stosowaniem prawa, nie za$ jego tworzeniem. Problem ten
rozwigzano dzieki zapraszaniu na spotkania zespotu, na ktérych pracowano nad
projektem, osoby odpowiedzialnej w urzedzie za tworzenie prawa wewnetrznego,
a takze innych osob, ktére, zgodnie z zatozeniami projektu, miaty czynnie uczestniczy¢
w realizowaniu tworzonej procedury, tj. Pethomocnika ds. SZJ i Kierownika Referatu
obstugi interesantbw. Z zaproszonymi osobami konsultowano poszczegoine
postanowienia tworzonej procedury.

Istota innowacji i uniwersalnosé wprowadzonych rozwigzan

Zaprezentowane dziatania mogg zosta¢ zastosowane z powodzeniem we wszystkich
organizacjach pragnacych poznac¢ opinie na swoéj temat wsréd obstugiwanych przez
urzad klientéw zewnetrznych.

Zdobyte doswiadczenia

W wyniku realizacji przyjetego planu doskonalenia uzyskano doswiadczenia odnosnie
metod i sposobow pozyskiwania informacji zwrotnych od klientéw zewnetrznych
w zakresie oceny zadowolenia obywateli z jakos$ci obstugi oraz oferowanych przez urzad
ustug. Dzieki szkoleniom prowadzonym w ramach projektu czlonkowie zespotu
projektowego poznali metody statystyczne badania satysfakcji klientéw, a takze
metodyke formutowania pytan ankietowych w sposéb pozwalajacy na zbadanie
prawdziwych opinii klientéw urzedu.

Urzad rozpoczal wdrazanie usprawnienia od ,prostej” ankiety, ale ma nadzieje,
ze zdobyte doswiadczenie pozwoli mu w przysziosci siega¢ glebiej i uzyskiwac
wiarygodne informacje w bardziej skomplikowanych, a nawet drazliwych kwestiach.
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Tytut dobrej | Ocena zadowolenia klientow z funkcjonowania Urzedu Skarbowego
praktyki: w Szydtowcu

Urzad: Urzad Skarbowy w Szydtowcu

Kle!’OWI’].Ik Piotr Jankowski

projektu:

Celem podjetego usprawnienia byto okreslenie poziomu zadowolenia klientéw z obstugi
pracownikow urzedu dla ukierunkowania dziatan urzedu na przyszios¢. Dazono do
podnoszenia standardéw jakosci pracy i zapewnienia jak najpetniejszego zaspokojenia
potrzeb i oczekiwan klientdw zewnetrznych urzedu.

Przyczyny, dla ktérych podjeto dziatania doskonalagce

Zgodnie z przeprowadzong samooceng w podkryterium 6.1 (Wyniki pomiaréw satysfakcji
obywateli/klientow) Urzad Skarbowy w Szydlowcu uzyskat jedynie 20 punktéw,
co zwigzane jest z niedostatecznym pomiarem zadowolenia klientdw z funkcjonowania
urzedu, niezbednego dla podnoszenie standardow jakosci pracy i zapewnienia
jak najpetniejszego zaspokojenia potrzeb i oczekiwan klientdw zewnetrznych urzedu.

Realizatorzy projektu

Projekt zostat zrealizowany przez zesp6t ds. oceny zadowolenia klientéw
z funkcjonowania Urzedu Skarbowego w Szydiowcu, powotany Zarzadzeniem
Naczelnika Urzedu Nr 19/2009. W skfad zespotu weszli: Piotr Jankowski, Marta
Jakubowska, Ewelina Misiak, Marek Przywara, Agata Kowalska.

Proces wdrozZenia

Wdrozenie usprawnienia objeto nastepujace dziatania:

= powotanie zespotu ds. oceny zadowolenia klientow z funkcjonowania Urzedu
Skarbowego w Szydtowcu,

®  podzial pracy w zespole i omoéwienie zakreséw odpowiedzialnosci cztonkéw
zespotu,

= przygotowanie projektu ankiety badajacej zadowolenie podatnikow,

®=  powotanie os6b odpowiedzialnych za kierowanie projektem oraz analize badan
ankietowych,

= przekazanie projektu ankiety do zatwierdzenia przez Naczelnika Urzedu
i wstepne ustalenie terminu roztozenia ankiet,

®  rozpoczecie badania ankietowego: wywieszenie ogloszeh o przeprowadzanym
badaniu, umieszczenie ogtoszenia na stronie internetowej urzedu, wytozenie ankiet
na sali obstugi, wystawienie urny na wypetnione ankiety,

= zakohczenie badania ankietowego poprzez komisyjne otwarcie urny i policzenie
liczby ztozonych ankiet,

= analiza wynikéw badania ankietowego,

®=  podanie wynikéw analizy do publicznej wiadomosci (tablica w urzedzie i strona
internetowa).
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Pomiar sukcesu

Efektem realizacji planu jest Zarzadzenie Naczelnika Urzedu Skarbowego w Szydtowcu
z dnia 15 pazdziernika 2009 r. w sprawie oceny zadowolenia klientéw z funkcjonowania
Urzedu Skarbowego w Szydlowcu. Zgodnie z Zarzadzeniem, w celu zapewnienia jak
najlepszych standardéw obstugi i jak najpetniejszego zaspokojenia potrzeb i oczekiwan
klientéw zewnetrznych Urzedu Skarbowego w Szydtowcu, ankieta badajgca zadowolenie
klientdw bedzie przeprowadzana 2 razy w roku.

Gtéwne trudnosci

Giowna trudnoscig w realizowanym projekcie byta nieche¢ podatnikéw do wypetniania
ankiet.

Istota innowacji i uniwersalnosé wprowadzonych rozwigzan

Konstrukcja ankiety i poszczegélnych pytan pozwala na zastosowanie jej w kazdym
urzedzie administracji publiczne;j.

Zdobyte doswiadczenia

Wyniki przeprowadzonego badania wskazujg na dobry poziom zadowolenia
ankietowanej grupy klientébw z obstugi. W celu zapewnienia wtasciwej, dogodnej dla
podatnikdw organizacji pracy wskazane jest podjecie dziatan organizacyjnych dajacych
mozliwos¢ udzielenia klientom urzedu na poziomie sali obstugi petnej informacii
0 obowigzujacym stanie prawnym w zakresie podatkow. Majac na uwadze podniesienie
poziomu satysfakcji klientdw, nalezy dazy¢ do skrécenia czasu pomiedzy rozpoczeciem
a ostatecznym zatatwieniem sprawy. Przeprowadzona analiza dowodzi, ze bezposrednie
kontakty pomiedzy urzedem a podatnikami spetniajg role istotnego narzedzia
budujacego wihasciwy wizerunek administracji publicznej i to gléwnie one mogq
przyczyni¢ sie do dobrowolnego wypetniania przez podatnikbw obowigzkéw
wynikajgcych z norm prawa podatkowego.

Zauwazone przez ankietowanych braki zwigzane z kompetencjg oraz uprzejmoscig
pracownikow dajg podstawy do uznania, ze pouczenie pracownikOw oraz wzmozenie
nadzoru nad przestrzeganiem przez wszystkich pracownikéw urzedu procedur
zawartych w ,Standardach obstugi interesanta” zapewnig wyeliminowanie powstawania
w przyszto$ci nieprawidtowosci o podobnym charakterze.
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KRYTERIUM 7

WYNIKI DZIALALNOSCI
W RELACJACH
Z PRACOWNIKAMI
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Tytut dobrej | Pomiary relacji z klientami wewnetrznymi w Swietokrzyskim Urzedzie
praktyki: | Wojewodzkim w Kielcach

Urzad: | Swietokrzyski Urzad Wojewodzki w Kielcach

Kierownik
projektu:

Iwona Korpiela

Swietokrzyski Urzad Wojewodzki w Kielcach wdrozyt system zarzadzania jakoscig
wedlug normy 1ISO 9001:2001 w 2001 r. Dazac do ciggtego doskonalenia realizacji
procesdw od poczatku siegano po wiele narzedzi i technik jakosciowych, m.in. model
samooceny CAF. Pierwszg samoocene urzad przeprowadzit w 2004 r., ponowng —
w roku 2009 r. Juz w ramach pierwszej samooceny jako jeden z obszaréw do
doskonalenia wskazano kompleksowe badanie potrzeb klientbw wewnetrznych.
Realizujgc dziatania w omawianym zakresie wdrozono system badan, ktére byty
prowadzone przez kolejne lata. Niezadowolenie z powodu matej reprezentatywnosci
badan oraz zdominowania uzyskiwanych wynikow przez aspekt finansowy zdecydowato
0 rezygnacji z prowadzenia takich dziatan i poszukiwania innych form identyfikowania
opinii pracownikéw. Przy kolejnej samoocenie ten aspekt réwniez przewijat sie jako pole
do doskonalenia. Stad decyzja o powrocie do znanych juz rozwigzan, ale
Z zastosowaniem nowej ankiety i nowego systemu dystrybucji i analizy ankiet. Realizujac
omawiane powyzej dziatanie, urzad chce unikng¢ btedéw popetnionych przy poprzednio
wdrazanych rozwigzaniach.

Zespot powotany przez Dyrektora Generalnego Urzedu opracowat nowg wersje ankiety.
Powstata ona na bazie dotychczasowych doswiadczen oraz w konsultacji z grupa
pracownikbw. Faza badan pilotazowych pozwolita na wyeliminowanie niejasnosci,
doprecyzowanie pytan i zatwierdzenie ostatecznego brzmienia ankiety. Badania
prowadzone beda w listopadzie 2009 r., a ich wyniki, po przeanalizowaniu, postuzg do
wdrazania rozwigzan stuzacych podnoszeniu zadowolenia pracownikow urzedu.

Przyczyny, dla ktorych podjeto dziatania doskonalace

Omawiany projekt pozostaje w Scistym zwigzku z przyjeta ,Polityka Jakosci”, ,Strategig”
urzedu, obowigzujacymi w stuzbie cywilnej standardami i wymogami ustawowymi oraz
jest odpowiedzig na polityke Rzadu w zakresie etyki dziatania administracji. Dziatania
podejmowane w ramach projektu nie sg nowymi rozwigzaniami. Przystepujac do
realizacji projektu urzad chciat wdrozy¢ systemowe podejscie do omawianej tematyki
oraz zintensyfikowac¢ dotychczasowe dziatania.

Kierownictwo urzedu okreslito priorytety w dziataniach doskonalgcych w szczegdélnosci
poprzez:

= polepszanie komunikacji z pracownikami,

=  sukcesywng poprawe infrastruktury informatycznej wspomagajaca = m.in.
komunikacje wewnetrzna,

= otwartos¢ na dokonujgce sie zmiany poprzez wspoétuczestniczenie pracownikow
w rozwigzywaniu problemaow,

= wzajemne informowanie sie na temat biezacych spraw oraz planéw
dlugookresowych stuzacych rozwojowi danego wydziatu lub urzedu,

= wyrazanie szacunku dla osiggnie¢ indywidualnych lub zespotowych.

Che¢ poprawy stylu kierowania urzedem jest na state wpisana w proces ciggtego
doskonalenia, a nie jest to mozliwe bez przegladu wlasnego przywddztwa pod katem
wymagan pracownikéw, wyrazanych np. w ankietach. Projekt stanowi ponadto
odpowiedz na potrzeby zgtaszane przez pracownikéw. Przede wszystkim za$ jest
wynikiem oceny, jakg urzad wystawit sam sobie, przeprowadzajagc samoocene
i wskazujac obszary wymagajace usprawnien.
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Wszystkie ze wskazanych wyzej przyczyn zdecydowaty o podjeciu decyzji o realizacji
programu doskonalgcego ,Pomiary relacji z klientami wewnetrznymi”.

Realizatorzy projektu
Realizator projektu:

®= wyznaczony koordynator odpowiadajacy za jego skuteczne wdrozenie,
harmonogram realizacji, mierniki oraz sposob ewaluacji.

= 5-osobowy zespoOt powotany przez Dyrektora Generalnego Urzedu, wspierajacy
koordynatora w realizacji zadan.

Partnerzy Programu:
= grupa pracownikéw, ktérzy zgodzili sie na udziat w badaniu pilotazowym,

= Koordynator ds. CAF, ktérego zadaniem jest skoordynowanie wszystkich dziatan
podejmowanych w wyniku przeprowadzonej samooceny,

= Koordynator ds. SZJ czuwajgcy nad zapewnieniem zbieznosci realizacji projektu
z zalozeniami wdrozonego w urzedzie Zintegrowanego Systemu Zarzadzania
Jakoscia.

Proces wdrozZenia

W ramach realizacji usprawnienia zostata opracowana i zatwierdzona przez zespo6t
ankieta badajaca poziom satysfakcji pracownikéw Swietokrzyskiego Urzedu
Wojewddzkiego w Kielcach. Zespdt przeprowadzit ponadto badania pilotazowe na
wybranej grupie pracownikéw w celu poprawy ewentualnych btedéw w kwestionariuszu.
Nastepnie zesp6t przeanalizowat wyniki badania pilotazowego i opracowat ostateczng
wersje ankiet, ktorg przekazat do zatwierdzenia Dyrektorowi Generalnemu SUW.

Ankieta sktada sie z 20 pytan zamknietych oraz 6 otwartych, utozonych w 6 blokéw
(komunikacja, kierownictwo urzedu, organizacja pracy, rozwoj pracownikow, system
wynagrodzen, $rodowisko pracy). Zastosowana zostata 6-stopniowa skala ocen
(6 — zdecydowanie TAK, 5 — raczej TAK, 4 — TAK, 3 — raczej NIE, 2 — NIE,
1 — zdecydowanie NIE, brak — brak odpowiedzi).

Po zaakceptowaniu nowej wersji narzedzia przez Dyrektora Generalnego, ankiety
zostang powielone i rozdane pracownikom wszystkich komérek organizacyjnych.
W poprzednich badaniach nie sprawdzit sie system rozdysponowania ankiet drogq
elektroniczna. Proces wypetniania ankiet poprzedzony zostanie akcjg informacyjna, tak,
aby zacheci¢ pracownikow do udziatu w badaniu.

Ankiety sg anonimowe. SposOb przekazania pracownikom ankiet i ich zbierania ma
dodatkowo zagwarantowa¢ pracownikom anonimowos$¢ (urna dostepna w Biurze
Obslugi Klientéw). Czas przeznaczony na wypetnianie zostanie wydtuzony w stosunku
do poprzednio prowadzonych badah do tygodnia, aby, uwzgledniajac nieobecno$ci
pracownikow, umozliwi¢ udziat wszystkim chetnym.

Opracowanie ankiet powierzone zostanie pracownikowi majgcemu wyksztatcenie
i przygotowanie do takich zadan. Wyniki bedg zaprezentowane pracownikom
i wykorzystane przy wdrazaniu dzialan doskonalagcych w obszarze zarzadzania
zasobami ludzkimi. Proces ankietowania to bowiem tylko narzedzie stuzace uzyskaniu
informacji o potrzebach pracownikéw oraz ich zadowoleniu z juz wdrozonych rozwigzan.

Program wpisuje sie w podejmowane wczesniej dziatania, dlatego nie tworzono odrebnej
metodologii, tylko skorzystano z juz wypracowanej. Przykladowo, sposéb prowadzenia
badan ankietowych pracownikdéw bazowat na wieloletnim doswiadczeniu urzedu w ich
przeprowadzaniu. Identyfikacja obszaréw za$ wpisana zostata m.in. w funkcjonujacy od
kilku lat system oceny ryzyka. Wszystkie etapy realizacji projektu byly konsultowane
z pracownikami urzedu na zasadach wypracowanych w ramach wdrozonego systemu
zarzadzania jakoscig. Dzieki korzystaniu z dotychczasowych doswiadczen w stosowaniu
narzedzi zarzadzania nie napotykano oporu przy realizacji projektu, gdyz pracownicy sg
do tych narzedzi przyzwyczajeni.
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Pomiar sukcesu

Celem strategicznym projektu jest zwiekszenie zadowolenia pracownikéw w badanych
obszarach. Ocena bedzie mozliwa dzieki poréwnaniu wynikbw co najmniej dwdéch
kolejno przeprowadzonych dziatan. W chwili obecnej mozliwe jest odwotanie sie do
badan sprzed okresu zaprzestania ich stosowania (co bedzie mozliwe tylko przy
zalozeniu zastosowania takiej samej ankiety) lub po kolejnym okresie badania,
np. za rok.

Cele operacyjne:
= wypelnienie ankiet przez co najmniej 50% pracownikow,
=  ocena,6”, ,5"i,4” wystawiona przez co najmniej 55% ankietowanych,

= oceny,1”i ,2" wystawione przez nie wiecej niz 20% ankietowanych.

Gtowne trudnosci

Na dotychczasowych etapach realizacji projektu nie zaobserwowano problemoéw z jego
wdrazaniem. Program spotkat sie z duzym zrozumieniem pracownikéw, ktdrzy podczas
poprzednich badan ankietowych, w ramach samooceny oraz w badaniu pilotazowym
wprost wskazali, iz oczekujg umozliwienia im ze strony przetozonych wspoétudziatu
w zarzgdzaniu organizacjg w zakresie dotyczacego ich bezposrednio aspektu.

Istota innowacji i uniwersalnosé wprowadzonych rozwigzan

Projekt jest elastyczny, prosty we wdrozeniu oraz tani. Urzad realizuje go przy
wykorzystaniu wtasnych srodkéw i metodologii wypracowanej przez lata utrzymywania
sytemu zarzgdzania jakoscig. Program moze byc¢ tatwo wdrozony w catosci lub czesci
w kazdym urzedzie administracji publicznej.

Zdobyte doswiadczenia

Na podstawie zrealizowanych do tej pory etapéw projektu wskaza¢ mozna niewatpliwie
na doskonalenie pracy zespotowej, umiejetno$é zarzadzania projektami czy
postugiwania sie narzedziami zarzadzania jako$cig. Po zakonczeniu wszystkich
zalozonych w projekcie dziatan urzad liczy za$ na efekty w postaci:

=  poprawy komunikacji na linii ,gora” — dot" oraz pomiedzy komodrkami
organizacyjnymi,

= otwartosci na wspdlne rozwigzywanie problemow, prace zespotowa,
= wspoétdecydowania o waznych dla pracownikéw sprawach,

= stworzenia kultury organizacji przyjaznej dla pracownikow.
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Tytut dobrej | Przeprowadzenie badania satysfakcji pracownikéw Gtéwnego

praktyki: | Inspektoratu Transportu Drogowego
Urzad: | Glowny Inspektorat Transportu Drogowego
Kierownik

Sylwia Stachowiak

projektu:

Projekt zakladat przeprowadzenie badania satysfakcji wsrdd pracownikéw Gléwnego
Inspektoratu Transportu Drogowego. Rezultatem prac zespotu bylo stworzenie
i opublikowanie ankiety skierowanej do pracownikéw urzedu, a ostatecznym ,produktem”
— wyniki pozyskane po zakonczonym badaniu. Ankieta uzyta podczas badania pozwolita
zdiagnozowa¢ postawy panujgce wsrod pracownikébw urzedu, co pozwoli na
podejmowanie kolejnych dziatan usprawniajgcych funkcjonowanie GITD.

Przyczyny, dla ktorych podjeto dziatania doskonalace

Do realizacji projektu zachecity zespot wyniki przeprowadzonej samooceny CAF,
ktére wskazatly na brak w GITD jakichkolwiek narzedzi umozliwiajacych pomiar wynikéw
organizacji w zakresie zaspokajania potrzeb i oczekiwan pracownikéw, jak réwniez
innych relacji z pracownikami.

Realizatorzy projektu

Projekt byt realizowany w Gtéwnym Inspektoracie Transportu Drogowego przez zespot
sktadajacy sie poczatkowo z 6, a finalnie z 5 pracownikow réznych biur:

= Sylwia Stachowiak — Biuro Kadr i Szkolenia — Lider Zespotu,
= Aleksandra Kobylska — Biuro Gléwnego Inspektora,

= Artur Stomianko — Biuro Prawne i Orzecznictwa,

®  Urszula Raczkowska — Biuro Administracyjno-Budzetowe,

= Krzysztof Wisniewski — Biuro Nadzoru Inspekcyjnego.

Zespot pracowat pod nadzorem Koordynatora CAF — Wactawa Czarnoty, Zastepcy
Dyrektora Biura Administracyjno-Budzetowego. W pracach projektowych wsparcia
merytorycznego udzielata Halina Wolska, konsultant wyznaczony z ramienia firmy
F5 Konsulting.

Podczas realizacji projektu kluczowe znaczenie mialo narzedzie, ktére zostato
wykorzystane do przeprowadzenia badania ws$réd pracownikéw GITD. Zespét
realizujacy sposrod dostepnych srodkéw wykorzystat portal webankieta.pl, stuzacy do
anonimowego przesytania wynikow respondentéw.

Proces wdrozenia

Realizacja zamierzonych zadan przebiegata zgodnie z wczes$niej wyznaczonym
harmonogramem:

= spotkanie organizacyjne oséb przygotowujacych i realizujgcych projekt — wytyczenie
gtébwnych celéw, ktére realizowane bedg w trakcie trwania projektu, przyjecie
harmonogramu spotkan, przyjecie planu wspélnych dziatan, ustalenie planu
raportowania,

= okreslenie grupy docelowej (grupy objetej badaniem) — informacja na temat
uczestnikéw badania, okreslenie grupy docelowej (respondentéw), ktorzy zostang
zaproszeni do udziatu w projekcie,

= wybdr tematow poruszanych w ankiecie — wyselekcjonowanie i uszczegétowienie
pytan, opiniowanie pytan wytypowanych do ankiety,
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= przygotowanie niezbednych narzedzi do przeprowadzenia badania -
przeprowadzenie wyboru narzedzia stuzacego do sprawnego przeprowadzenia
badania, analiza mozliwosci poszczegéinych portali internetowych pod katem
wykorzystania do przeprowadzenia badania, wykupienie mozliwosci dostepu do
zasobéw portalu webankieta.pl (jedyny koszt zewnetrzny poniesiony przy realizacji
badania),

= przygotowanie ankiety — ostateczna selekcja pytan zawartych w badaniu,
zaprojektowanie ankiety (szata graficzna, rozmieszczenie pytan, wyb6r mozliwosci
serwisu, itp.), wprowadzenie pytan, wybor kolejnosci wyswietlania, okreslenie
czasowej dostepnosci ankiety,

=  przeprowadzenie badania - przestanie do wszystkich pracownikéw GITD
wiadomosci (e-mail) informujacej o przeprowadzanym badaniu (stowa wstepu od
Pana Piotra Zakrzewskiego — Dyrektora Generalnego GITD oraz oséb pracujacych
nad realizacja projektu); do informacji dotagczono link do strony WWW, na ktorej
aktywowana zostata ankieta — realizatorom badania zalezalo na zapewnieniu
maksymalnej anonimowosci, aby respondenci udzielali szczerych odpowiedzi
(w innym przypadku sens realizacji badania bytby znikomy); realizacja badania
w okresie od 15 do 21 wrzes$nia 2009 r.,

= zebranie wypetionych ankiet — do przeprowadzenia zadania wybrano narzedzie
maksymalnie usprawniajgce prace zespotu; na tym etapie mozliwe byto ciagte
monitorowanie wptywajacych ankiet zaréwno pod wzgledem ilosciowym, jak
i udzielanych odpowiedzi — taki system pracy skutecznie ograniczyt czasowe
pozyskiwanie materiatdw od respondentéw,

= wyciggniecie wnioskow z udzielonych odpowiedzi — analiza pozyskanych wynikoéw,

®  przedstawienie otrzymanych wynikbw badania - poinformowanie 0s6b
zarzadzajacych instytucja, a takze oséb bioracych udziat w badaniu o wynikach
przeprowadzonego badania.

Pomiar sukcesu

Sukcesem na tym etapie sa wyniki badania satysfakcji pracownikéw GITD. Od czasu
powstania Inspekcji tego typu badanie nie bylo przeprowadzane. Wyniki badania
pozwolg na wprowadzanie w miare mozliwosci ulepszen, usprawniajacych prace oséb,
ktére mialy szanse sie wypowiedzie¢ i zaproponowac kilka kluczowych dla organizacji
zmian.

Warto podkresli¢ zaskakujaco duzy zwrot ankiet, ktéry ewidentnie nalezy traktowac jako
sukces. Przypuszczalnie zwrot ankiet bylby jeszcze wiekszy, gdyby badanie byto
przeprowadzone w miesigcach po zakonczeniu sezonu urlopowego (duza absencja
pracownikéw w okresie badania).

Na uwage zastuguje réwniez fakt, iz badanie przeprowadzono bez ponoszenia duzych
naktadéw finansowych — jedynym kosztem zewnetrznym byt dostep do portalu
internetowego, na ktérym zostata opublikowana ankieta. Koszt ten bytby poréwnywalny,
gdy ankiety bytyby drukowane na papierze i rozdawane pracownikom (prawdopodobnie
jednak zwrot ankiet bytby wtedy nizszy). Optymalizacja procesu przeprowadzania
badania pozwolita realizujgcym projekt na korelacje oszczednosci czasu i pieniedzy.

Nalezy zaznaczyé, ze tego typu badanie powinno zosta¢ ponownie przeprowadzone po
uptywie okoto 1 roku. Wyniki pierwotne nalezy poréwna¢ z wynikami, ktére zostang
pozyskane w przysztym roku — bedzie to kluczowe dla okreslenia zmian, jakie zaszly od
momentu przeprowadzenia pierwszego badania.

Gtowne trudnosci

Trudnosciami, z ktérymi liczyli sie realizatorzy projektu, byt brak zaufania do
anonimowosci realizowanego badania i zachowawczosé respondentéw. Obawy jednak
okazaly sie niepotrzebne. Najwiekszym problemem w czasie realizacji projektu stata sie
absencja pracownikéw, co wplyneto na liczbe pozyskanych ankiet.
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Istota innowacji i uniwersalnosé wprowadzonych rozwigzan

Uniwersalna forma przeprowadzanego badania pokazuje, ze mozna jg wykorzystaé
w kazdej instytucji. Jedyna przeszkoda w realizacji tego typu przedsiewzie¢ sg postawy
0s6b zarzadzajacych. Tak naprawde, to od zarzadzajacych organizacijg zalezy, czy chcg
wiedzie¢, w jakiej formie — w opinii pracownikéw — jest instytucja, ktorg kieruja, czy tez
wolg pozostac bierni. Przeprowadzenie badania w GITD bylo mozliwe dzieki otwarto$ci
0s0b zarzadzajacych instytucja.

Zdobyte doswiadczenia

Badanie satysfakcji pracownikébw urzedéw nie jest popularnym dziataniem.
Przeprowadzanie tego typu analizy znacznie czesciej jest stosowane w sektorze
prywatnym. W GITD przeprowadzone badanie dostarczylo informacji na temat
najbardziej satysfakcjonujgcych aspektéw pracy, a takze obszaréw problematycznych
i konfliktowych, ktére moga by¢ przyczyng obnizenia nastrojow i zaangazowania w prace
u 0s6b zatrudnionych w organizaciji.

Pozyskane wyniki bedg mialy posrednio szanse wptyngé na usprawnienie dziatania
poszczegoblinych biur, a ostatecznie — dziatania catego urzedu. Badania satysfakcji wsréd
pracownikow moga dodatkowo postuzy¢ jako podstawa do opracowania zatozen do
tworzenia systemow zarzadzania zasobami ludzkimi.
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