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W 2009 roku przenieslismy siedzibe Urzedu Gminy do nowego obiektu Cen-
trum Administracyjno-Kulturalnego. Przestronne, nowoczesnie wyposazone pomieszcze-
nia, wspaniate warunki do pracy wrecz zobowigzywaly do Swiadczenia ustug na wysokim
poziomie. Ale jak to robi¢, kiedy w budzecie brakuje pieniedzy na nowoczesne narzedzia zarzg-
dzania czy na szkolenia dla pracownikow samorzadowych? Jedyng szansg na poprawe tej sy-
tuacji byto napisanie projektu i pozyskanie srodkéw zewnetrznych. Dlatego kiedy na poczatku
| 2009 roku Ministerstwo Spraw Wewnetrznych i Administracji ogtosito dla samorzgdéw konkurs
z Europejskiego Funduszu Spotecznego, Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki, Priorytetu V -
Dobre Rzadzenie diugo sie nie zastanawialiSmy. Po szybko dokonanej analizie potrzeb okreslilismy
priorytety i zadania, ktére przeniesliSmy do projektu pn. ,Nowoczesny Urzad Gminy w Sadkach”.
Po otrzymanej rekomendaciji do dofinansowania i dtugich negocjacjach, po przeszto roku od ztozenia wniosku, w dniu
4 maja 2010 roku podpisalismy umowe na realizacje projektu. Towarzyszyta nam z jednej strony euforia z sukcesu,
z drugiej obawa, czy podotamy temu wyzwaniu. Byt to bowiem projekt bardzo duzy jak na nasze lokalne uwarunko-
wania, zaréwno od strony finansowej, organizacyjnej oraz duzej réznorodnosci przyjetych do realizacji zadan. Dzisiaj
mozemy jednak powiedzie¢, ze byta to decyzja stuszna. W ramach projektu uruchomiono Biuro Obstugi Klienta, stwo-
rzono profesjonalng strone internetowq i katalog ustug, wdrozono elektroniczny obieg dokumentéw. PoznaliSmy swoje
mocne i stabe strony. Posiedlismy wiedze o budzecie zadaniowym i kartach procesow, mieliSmy mozliwos¢ podnoszenia
kwalifikacji zawodowych uczestniczac w cyklu kurséw i szkolen. To tylko niektére z wymiernych korzysci, jakie przyniosto
uczestnictwo w projekcie. W koncowym etapie realizacji projektu poddalismy sie audytowi zewnetrznemu, ktéry potwier-
dzit wdrozenie w Urzedzie Gminy systemu zarzgdzania jako$cig i zaowocowat otrzymaniem Certyfikatu ISO 9001:2008.

Na zakonczenie nie sposob nie wspomnie¢ o uczestnikach projektu. Role przewodnig spetniat Zespét Zadaniowy
na czele z Koordynatorem Projektu panig Katarzyng tukaszczyk, petnigcg na co dzien obowigzki Sekretarza Gminy,
ktéry byt motorem sprawczym wszystkich dziatan. Towarzyszyli nam wspaniali prelegenci, ktorzy wykazali sie fanta-
styczng wiedzg i duzg cierpliwoscig w trakcie prowadzonych z nami szkolen. Jednak najwazniejsi w tym projekcie byl
pracownicy Urzedu Gminy, dzieki ktdrych zaangazowaniu i poswieceniu mozemy mowic dzisiaj o petnym sukcesie tego
projektu. Poza wymiernymi efektami i satysfakcjg z zrealizowania zadan projektowych, niewatpliwg wartoscig dodang
jest nauczenie sie pracy zespotowej oraz integracja pracownikow. Zdobyte w tym projekcie doswiadczenie powoduje, ze
z optymizmem patrzymy w przysztos¢, na czekajgce na nas nowe projekty, nowe wyzwania. Chcemy kontynuowac to,
co rozpoczeliSmy — w sposob ciggty podnosi¢ jakos¢ naszej pracy oraz pogtebiaé zaufanie klientéw do dziatania nasze-
go Urzedu Gminy.

Woéjt Gminy Sadki

Zygmunt Gliszczynski
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Nalezy przyznac,

Ze nie ma nic trudniejszego do osiggniecia,
Nic bardziej niepewnego i niebezpiecznego
niz zaprowadzenie nowego porzqdku rzeczy
Niccolo Machiavelli Ksigze

PROJEKT ,NOWOCZESNY URZAD GMINY W SADKACH”
- Kalendarium i liczby

OKR:; c';iﬁﬁm ! 1 maja 2010 do 30 kwietnia 2011
WARTOSC PROJEKTU 263 605,00 zi
DOTACIA Z EFS 235 605,00 zt r
DOFINANSOWANIE Europejski Fundusz Spoteczny, Program Operacyjny Kapitat Ludzki, Priorytet V Dobre Rzgdzenie g

Urzad Gminy w Sadkach, 43 pracownikéw UG Sadki, 32 osoby wezma udziat w szkoleniach

claiield el (23 Kobiety i 9 Mezczyzn), 20% os6b w wieku ponad 45+ lat

Katarzyna tukaszczyk — kierownik projektu

tukasz Stankiewicz — sekretarz projektu

Hanna towicka — ekspert ds. monitoringu i ewaluacji \
Anna Greda — ksiegowa projektu ds. rozliczen )
Bogumita Ztobiriska — ksiegowa ds. wynagrodzen
Ryszard Adamkiewicz — informatyk

Jolanta Fejfer — inspektor ds. zaméwien publicznych
Alicja Sommertag — podinspektor ds. obstugi klienta.
Joanna Nowicka - inspektor ds. zaméwien publicznych

Kadra projektu
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LP. DATA DZIAtANIE

Ztozenie wniosku do Ministerstwa Spraw Wewnetrznych i Administracji — Instytucje
1. 24.03.2009 Posredniczaca Il stopnia (IP2) dla Dziatania 5.2 PO KL w odpowiedzi na Konkurs
= ! nr 2/POKL/5.2.1/2009

' L 2. 16.07.2009 Projekt zostat rekomendowany do dofinasowania
b 3. 24.09.2009 Rozpoczecie Negocjacji z MSWIA
4, 04.05.2010 Podpisanie umowy na realizacje projektu
3 5. 04.05.2010 Rozpoczecie realizacji projektu

6. 28.10.2011 Przestanie korncowego wniosku o pfatnos¢ do MSWiA




URZAD PAPIEROWY CZY ELEKTRONICZNY? — Wykorzystanie potencjatu komunikacyjnego.

ZADANIE Il

KURSY | SZKOLENIA DLA PRACOWNIKOW UG SADKI ,PROFESJIONALNA KADRA”

Jednym z trzech blokéw szkolen, zatozonych w projekcie byto szkolenie informatyczne, ktére byto dopetnieniem
zadania IV Wdrozenie systemu elektronicznego obiegu dokumentdéw oraz zadania VI Stworzenie profesjonalnego portalu
internetowego.

nowymi programami.

Szkolenia z zakresu zastosowanie MS OFICCE, poczty elektronicznej, wprowadzenie
do nowego systemu zarzadzania dokumentacjg FINN, elektronicznego podpisu

spowodowato:

<= Przetamanie bariery informatycznej
< Zaciekawienie

Poczta elektroniczna,

Elektroniczne Zarzadzanie Dokumentacjg (EZD),

Elektroniczny podpis,

Elektroniczna platforma ustug administracji publicznej ePUAP,
Profil zaufany

# Przed administracjg stojg szerokie wyzwania dotyczace nowych technologii.
Zblizamy sie w kierunku ujednolicenia przepisdw dotyczgcych e-administracji, termin
»Elektroniczny Urzad” nie jest juz abstrakcjg. Efektywno$é urzedu, szybkosé

{ jego dziatania zaczyna zaleze¢ takie, a moze przede wszystkim od technologii
informacyjnych i ich umiejetnego zastosowania. Q

Diagnoza poziomu zastosowania najprostszych narzedziitechnologiiinformatycznych

w UG Sadki okazata sie niezbyt dobra. Wprowadzony w urzedzie program

do elektronicznego obiegu dokumentacji okazat sie przestarzaty i nieadekwatny
do potrzeb. Najbardziej powszechng postawg wsréd pracownikéw byt lek przed

<=2 Samodzielne dostosowywanie nowych narzedzi do swoich potrzeb.

- W ramach projektu ,,Nowoczesny Urzad Gminy Sadki” wdrozono FINN 8 SQL zintegrowany pakiet programéw
~ przeznaczony na potrzeby e-administracji samorzgdowej. Pakiet ten dziata w popularnych przegladarkach internetowych,

72

_ jest zintegrowany z innymi aplikacjami utatwiajacymi prace biurowe (edytorami tekstdw, arkuszami kalkulacyjnymi).




Oprogramowanie Finn umozliwia rejestracje i kontrole wszelkiego typu kontaktow (e-mail, fax, dokument elektroniczny,
elektroniczne odwzorowanie dokumentu - skan), tworzenie elektronicznych rejestrow, elektroniczng archiwizacje.

Daje mozliwos¢ prowadzenia efektywnego i wszechstronnego nadzoru nad wykonywaniem czynnosci kancelaryjnych
opartego na rzetelnej analizie historii zdarzen, zapewnia bezpieczenstwo danych, oraz jasny i przejrzysty przeptyw zadan.
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CO TO OZNACZA DLA KLIENTA?

schemat

«x Podanie/Wniosek/Faktura/Dokument/e-mail
< Sekretariat/BOK — rejestracja

< WOojt/Sekretarz — dekretacja sprawy

< Pracownik/Zatatwienie Sprawy




SZYBKOSC - SKRACA CZAS ZAtATWIANIA SPRAWY

ELEKTRONICZNA DEKRETACJA JASNA | PRZEJRZYSTA

SZYNKI DOSTEP DO DANYCH (WYSTARCZY WPISANIE NUMERU SPRAWY LUB KONTRAHENTA W SYSTEM)
PORZADEK W TECZKACH SPRAW

m o 0 = »

BIEZACA KONTROLA TERMINOW

F. PODGLAD NA BIEZACO TOKU SPRAWY

G. REJESTRY ELEKTRONICZNE (UMOW, FAKTUR, ABSENCJI, ZASWIADCZEN, URLOPOW)
H. ELEKTRONICZNA KARTOTEKA KONTRAHENTOW

W urzedzie Gminy Sadki korzysta z elektronicznego obiegu dokumentdow 29 pracownikow. Droga pisma (podania, faktury)
- to rejestracja w systemie elektronicznym w Sekretariacie (pokdj nr 18) badz w Biurze Obstugi Klienta BOK (Pokoj nr 3).
Kazdy dokument zostaje zeskanowany i nadawany mu jest indywidualny numer.

Kierownik Urzedu (Wojt/Sekretarz) dekretujg pismo do kierownika komarki organizacyjnejodpowiedzialnej merytorycznie
za zatatwienie sprawy. Pismo w wersji papierowej trafia na biurko kierownika, w wersji elektronicznej na jego elektronicz-
ne konto. Kierownik dokonuje dekretacji dokumentu na podlegtego ma pracownika, przesytajac jednoczesnie dokument
w wersji elektronicznej na konto elektroniczne pracownika.

PracownikdokonujerejestracjidokumentuwJednolitym Rzeczcowym Wykazie Akt (JRWA) zaréwnowteczce
elektronicznejjakiw teczce papierowej. Konto elektroniczne pokazuje terminy (Wg Kodeksu Postepowania Administracyj-
nego, lub nadane indywidualnie przez pracownika), pozwala to zachowac kontrole nad realizacjg spraw, czytelno$é prioryte-
tow, terminowosc zatatwiania sprawy. Pracownik odpowiedzialny za zatatwienie sprawy, ma podglad na dokument w kom-
puterze,dosprawy podfgczawszelkie pismaidokumentywytworzone przezniegolubinne podmioty w wersjielektroniczne;.
Nie musi, wiec kazdorazowo odszukiwaé¢ dokumentacji w szafach bgdz w archiwum zaktadowym.

Kazdy dokument trafiajgcy do urzedu wszczynajgcy sprawe musi byé podpisany przez klienta, czes¢ wnioskéw opatrzona
jest bezpiecznym podpisem elektronicznym, jego posiadanie niestety kosztuje, od niedawna mozna zatatwiac sprawy
administracyjne poprzez E-PUAP Elektroniczng Platforme Ustug Administracji Publicznej, wy-

*' ~ starczy zatozy¢ profil zaufany. Na razie odsetek spraw trafiajgcych tylko droga
elektroniczng jest niewielki, zalezy to od réznych czynnikéw. W dobie mobil-

nych biur, wydaje sie, ze kwestig czasu jest zatatwianie spraw w urzedzie tylko p Ofl l -
za posrednictwem Internetu. a ny ]
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elektroniczna platforma
e ustug administracji publicznej

Dzisiaj dokumentacja papierowa podaza caty czas za swojg elektroniczng wersjg - elektronicznym odwzorowaniem. Wie-
le spraw zatatwianych jest drogg internetowa, instytucje administracji publicznej porozumiewajg sie ze sobg drogg ma-
ilowg, tak by przyspieszy¢ komunikacje oraz reakcje na komunikat i informacje. Prawodawstwo w Polsce prébuje nadgzy¢
za nowoczesnoscig, ujednolici¢ systemy i technologie obowigzujgce w administarcji. Brak przepiséw utrudnia jednak
sprawne wdrazanie rozwigzan e-urzedu.

Od 1 stycznia 2011 roku obowigzuje nowe rozporzadzenie Prezesa Rady Ministréw w sprawie instrukcji kancelaryjnej,
jednolitych rzeczowych wykazéw akt oraz instrukcji w sprawie organizacji i zakresu dziatania archiwéw zaktadowych.
Nowa instrukcja wprowadza Elektroniczne Zarzadzanie Dokumentacjg (EZD), daje, wiec zielone $wiatto
dla informatyzacji urzedéw i wprowadza nowy sposéb zarzgdzania dokumentacjg, w przypadku, gdy w urzedzie pojawi
sie dokument elektroniczny (wniosek, e-mail).

epuap.gov.pl

Wiosng 2011 roku ukazaty sie rozporzgdzenia MSWiA okreslajgce warunki organizacyjne i techniczne, ktére powin-
ny spetnia¢ systemy teleinformatyczne stuzgce identyfikacji uzytkownikow, zakres i warunki korzystania z ePUAP
oraz okreslajgce zasady prowadzenia profilu zaufanego na ePUAP. Elektroniczna platforma ustug administracyjnych i jej
rozwigzania majg zapewniac niezaprzeczalnos¢ wystawianych poswiadczen.

UG w Sadkach posiada Elektroniczng Skrzynke Podawczg, ktdra stuzy do sktadania wnioskéw elektronicznych za pomocg
Elektronicznej Platformy Ustug Administracji Publicznej. @PUAP to system informatyczny, dzieki ktéremu obywatele
mogg zatatwiac sprawy urzedowe za posrednictwem Internetu, natomiast przedstawiciele podmiotéw publicznych —
bezptatnie udostepnia¢ swoje ustug w postaci elektronicznej. Ideg przyswiecajgcg budowie ePUAP byto stworzenie
jednego, tatwo dostepnego i bezpiecznego elektronicznego kanatu udostepniania ustug publicznych. Portal zapewnia
sprawng komunikacje pomiedzy:

<z  Obywatelami a administracja
< Przedsiebiorcami a administracja
< |nstytucjami administracji publicznej




PORTAL SAMORZADOWY - WYCHODZIMY DO KLIENTOW
W ramach projektu Gmina Sadki uruchomita zupetnie nowy portal samorzagdowy

www.sadki.pl

Katalog fem Pogodaw Sadkach
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Portal posiada przejrzysta strukture, w zaktadce ,,REFERATY” mozna znalez¢ doktadny opis tego, jakimi sprawami zaj-
muje sie konkretna komérka organizacyjna w urzedzie gminy, oraz zdjecie pracownika z jego danymi teleadresowymi.
Z naszego doswiadczenia wynika, iz klienci, gdy widzg, z kim rozmawiajg czujg sie bezpieczniej i majg mniejsze poczucie
anonimowosci oraz wieksze subiektywne przekonanie o pozytywnym i szybkim zatatwieniu sprawy.

poKj nr 5, parter
1. 52 3393032
523393959

Kolejnym elementem wyrdzniajgcym strone internetowg gminy Sadki jest jejinteraktywnosé. Mieszkancy oraz klienci Urze-
du majg mozliwos$é wystania za posrednictwem strony internetowej zapytania do Wojta — zaktadka ,,ZADAJ PYTANIE
WOJTOWI” .Klientmadoswojejdyspozycjitakze planbudynkuGminnego CentrumAdministracyjno-KulturalnegowSad-
kach.Zewzgledunafakt,izwbudynku miescisiekilka instytucji: UG, GZOO, GBP oraz GDK, postanowilismy utatwi¢ mieszkan-

comiodwiedzajacymurzadklientomorientacje wsiecibiurikorytarzy. Wystarczy nacisnaé nazaktadke,,PLAN BUDYNKU”
i klikng¢ nazwe referatu, ktére chce sie odwiedzi¢, podswietla sie biuro, w ktérym mozna zatatwi¢ dang sprawe. Na stro-
nie widnieje takze elektroniczna anonimowa ankieta oceniajgca prace urzednikdw.




Ankieta ma elektroniczny odpowiednik, wystarczy wejsé¢ w zaktad-
ke ,OCEN NAS” i wskaza¢ odpowiedz, a na koniec wysta¢ do nas

Bemene. B o=(0 wiadomoéé. W zaktadce ,PORADNIK KLINTA” zamiesciliémy
i T AT wszystkie niezbedne informacje i druki potrzebne do zatatwienia

e P sprawy w urzedzie, i tak podane na tej podstronie s3 dane tele-

et o D...._.i". o - adresowg, wyszczegdlnione zadania, ktérymi zajmuja sie konkretni

1. Prosze odpowiedziet i i jch 12 miesiecy korzystalia PaniPani z uslug w Urzeidzie Gminy
EET—

- — pracownicy, kalendarz imprez, czas otwarcia urzedu, a takze w za-
e (] 1] | ktadce ,KARTY USEUG
e i -DRUKI DO POBRA-
e NIA” wzory wnioskéw |,
e o e e st i opisy ustug do pobrania. [
T macees s st s Ustugi zostaty podzielone |

AT R T odpowiednio do tematy-

-0 .o ki, ktérymi zajmuja sie Ko-
T ea marki Organizacyjne Urze-
e — du. Ponizej przedstawia-
— my podstrone ELEKTRO-
[ NICZNEGO KATALOGU

B UStUG Referatu Rolnic-

, twa, Gospodarki Gruntami
- i Ochrony Srodowiska. Na podstronie umieszczono 11 ustug, $wiad-
" czonych przez pracownikéw referatu, pod Kartg ustugi znajduje sie

' plik z gotowym wzorem wniosku do wypetnienia. Zaktadka ,,PORA-
- NIK KLIENTA” stanowi elektroniczne, wirtualne odzwierciedlenie
. Komorki Biuro Obstugi Klienta. Nasi klienci mogg sie skontaktowac
z pracownikiem ds. obstugi klienta za pomocg telefonu, faksu,
_a takze maila oraz skypa. Warto podkresdli¢ takze nowoczesny wy-
" glad i kolorystyke strony oraz kalendarz zamieszczony u dotu stro-
' ny, w ktérym systematycznie przypominamy mieszkaicom o naj-
.‘ wazniejszych wydarzeniach na terenie Gminy Sadki.




BIURO OBStUGI KLINTA — TA FORMA SIE SPRAWDZA

Biuro Obstugi Klienta (BOK) w regulaminie organizacyjnym
urzedu — strukturze organizacyjnej miesci sie w ramach REFERA-
TU ORGANIZACYJNEGO | SPRAW OBYWATELKICH. W Budynku Urze-
du Gminy umieszczone jest na parterze, przy drzwiach gtéwnych
i kasie, w pokoju nr 3. BOK powstat w ramach projektu. Urzad dys-
ponowat pomieszczeniem, zabrakfo jednak s$rodkéw finansowych
na realizacje pomystu. | etapem byto zatrudnienie kompetentnej
osoby, ktéra dobrze odnajduje sie w komunikacji interpersonal-
nej i jednoczesnie posiada analityczny sposdéb myslenia, potrzebny
w administracji. Udato nam sie znaleZ¢ taka osobe.

- Tworzgc BOK przeanalizowaliSmy przyktady dziatalnosci innych tego
s rodzaju komorek w urzedach podobnych do nas, a mianowicie obstu-
'—f gujgcych mate wiejskie i wiejsko-miejskie gminy, gdzie silna jest spo-
tecznosc¢ lokalna i pokutuje przekonanie, ze ,, ...mojg sprawe dobrze
zatatwi tylko Pani Zosia”, co w praktyce oznacza tyle, ze biura obstugi
wydzielane, jako samodzielne komdrki organizacyjne nie sprawdzaty
sie, ze wzgledu na przyzwyczajenia mieszkaricow. Po analizie doszlismy
do wniosku, ze czynnikiem, ktdéry bedzie podstawowy w powodzeniu
naszego przedsiewziecia jest zatrudnienie odpowiedniego pracowni-
ka, ktérego wiedza i postawa przyciggnie klientéw. Za faktem stwo-
rzenia BOK staty takze takie przestanki, jak odcigzenie pracownikéw
merytorycznych, skupienie wszelkich informacji dotyczacych urzedu,
innych instytucji oraz gminy Sadki w jednym miejscu oraz alternatyw-

ne miejsce do rejestracji wniosku.

Za $rodki z EFS ZakupilisSmy meble do Biura Obstugi Klienta oraz sprzet elektro-
niczny: zestaw komputerowy i urzgdzenie wielofunkcyjne.

W BOK zgromadzilismy wszystkie Karty Ustug w Postaci KATALOGU USLUG,
whnioski. Opracowanie KATALOGU UStUG byto pierwszym zadaniem nowo za-
trudnionej osoby na stanowisku ds. obstugi klienta. Poprzez przygotowanie opi-
su wszystkich ustug pracowniczka ta zdobyta wiedze na temat mechanizméw
dziatania urzedu gminy, podstaw prawnych zatatwiania ustug, struktury organi-
zacyjnej. Zaktadamy, ze pracownik ds. obstugi klienta powinien wiedzie¢ wszyst-
ko nie tylko o urzedzie i realizowanych ustugach, ale powinien takze orientowac

KATALOG USLUG

SWIADCZONYCH W

URZEDZIE GMINY SADKI




sie w szerszym kontekscie, a mianowicie, do jakiej instytucji odestaé osobe, ktéra nie wie gdzie zatatwi¢ swojg sprawe,
powinna podac nazwe i adres instytucji oraz w miare mozliwosci utatwic kontakt, powinna mie¢ wiedze na temat promo-
cji gminy, turystyki, jej historii, kultury, instytucji i firm majgcych siedzibe na terenie gminy.

Celem BIURA OBStUGI KLINTA jest powiem wszechstronna obstuga klienta, za pomocg $rodkéw takich jak dostep
do komputera i Internetu, szkolenia branzowe, wiedza administracyjna, pracownik powinien udzieli¢ mozliwie wyczerpu-
jacej odpowiedszi, tak by skierowa¢ dang osobe w odpowiednie miejsce, jesli Urzad Gminy nie jest wtasciwy do zatatwie-
nia konkretnej sprawy danego klienta.

NASZE BIURO OBStUGI KLIENTA DBA O TO, ZEBY KAZDA OSOBA KORZYSTAJACA Z JEGO UStUG
POZOSTALA PO WYJSCIU Z BOK USATYSFAKCJONOWANA.

S

‘“‘ W trakcie trwania projektu tj. od VIl 2010 do 2011 roku BOK odwiedzito
i 856 0s6b w tym 452 Kobiet i 404 Mezczyzni.

Aby osiggngc ten cel wyszliémy naprzeciw mtodym rodzicom z dzie¢mi i stwo-

rzylismy w BOK KACIK DLA DZIECI. S3 tam zabawki, stolik oraz mié Stefan, foes
dzieki ktédremu rodzice mogga w spokoju zatatwic¢ swojg sprawe. Kacik dla dzie-
ci spetnia doskonale swoje zadanie. Nalezy pamietaé, ze dzieci to najmtodsi
obywatele, ktorzy kiedys beda korzystali z ustug urzedu, zatem kacik to takze
poczatek edukacji obywatelska dzieci.

Podsumowujac Biuro Obstugi Klienta w Sadkowskim Urzedzie zajmuje sie:

1. UDZIELANIEM WSZECHSTRONNEJ INFORMACII O: MIEJSCU, SPOSOBIE | TERMINIE ZALtATWIANIA SPRAWY W UG,
STRUKTURZE UG, JEDNOSTKACH ORGANIZACYJNYCH UG, UCHWALACH RADY GMINY

v 2. WYDAWANIEM DRUKOW | FORMULARZY NIEZBEDNYCH DO ZAtATWIENIA SPRAW W POSZCZEGOLNYCH ‘L
- REFERATACH URZEDU ORAZ UZYSKANIE POMOCY W ICH WYPEENIENIU

" 3. PRZYJMOWANIE | REJESTROWANIE PISM WPLYWAJACYCH DO UG
: 4. UMOZLIWIENIEM DOSTEPU DO PRZEPISOW PRAWNYCH

5. MIERZENIEM SATYSFAKCJI KLIENTOW, Z JAKOSCI UStUG UG SADKI.




WYNIKI MONITORINGU FUNKCJONOWANIA BOK W SADKACH.

W odpowiedzi na pytanie czy Pan/Pani korzystat/a z Biura Obstugi Klienta, 79% kobiet wskazato, ze Tak oraz 90% mezczyzn.
Natomiast 21% kobiet i 10% mezczyzn nie korzystato z Biura Obstugi Klienta. Ogétem 84% oséb wsrdd ankietowanych
korzystato z Biura Obstugi Klienta, natomiast 16% uwaza, ze nie korzystato wczesniej z BOK.
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1 4> 85% kobiet i 92% meiczyzn uwaza, ze BOK usprawnia zatatwienie sprawy, natomiast 11% kobiet i 7%
mezczyzn twierdzi, ze poradziliby sobie tak samo dobrze bez pomocy BOK. W odpowiedzi na pytanie czy Biuro Obstugi

Klienta usprawnia zatatwienie sprawy, 88% z 84 % ktére korzystato z BOK uwaza, ze Tak, natomiast 9% ankietowanych =
twierdzi, ze Nie.
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Kazda firma oferujgca ustugi posiada wyspecy-
fikowany opis swoich ustug. W Urzedzie Gminy
Sadki zaproponowalismy naszym klientom KA-
TALOG UStUG, ktéry ma za zadanie maksy-
malnie uproscic zatatwianie sprawy. Mieszkancy
kazdej Gminy sg skazani w wyniku organizacji
administracyjnej Panstwa Polskiego na tery-
torialnie wyznaczony urzad gminy. Mozna by¢
zadowolonym lub nie ze sposobu obstugi w ro-
dzimym urzedzie, nie ma jednak mozliwosci, aby
zrezygnowac z jego ustug, a co za tym idzie nie
ma konkurencji, ktéra wymusza udoskonalanie
oferty.

Dla nas kryterium oceny naszej pracy jest zado-
wolenie klienta. Zarzgdzaniem NR 15/K/2010
~ Wojta Gminy Sadki 30 lipca 2010 roku wpro-
 wadzilismy Katalog Ustug swiadczonych
w Urzedzie Gminy w Sadkach, procedure aktu-
-~ alizacji kart ustug oraz procedure monitoringu
oceny jasnosci i przejrzystosci przekazu Karty
- Ustugi dla Klienta.

f Pracownicy kazdej Komérki Organizacyjnej wy-
- specyfikowali ustugi, jakie $wiadczg dla obywa-

- teli oraz opisali kazdg ustuge tworzac Karte Infor-
- macyjna o Ustudze. Aby ujednolici¢ wyglad Kart
- wprowadzilismy jej wzor taki sam dla wszystkich
| komorek i ustug.

KATALOG UStUG

KARTA USLUG

karty. numer zmiany. rok

KOMORKA ORGANIZACYINA fex]
9 . s g
Urzgqd Gminy Sadki “'-‘/ —
wl. Strotacke 11, 89-110 Sadki &
www sadki.pl
tel. 52 339 39 30/ fox. 52 339 39 59
I. Dokumenty niezbgdne do zalatwienia sprawy:
1. Whnicsek:
2. Zalqezniki;
3. Dokumenty do wglgdu:
1Il. Oplaty:
Ill. Termin zalatwienio sprawy:
IV. Sposéb zalatwienia wslugi:
Przestanie pocziq lvb odbiér csobisty,
V. Pracownik merytoryczny odpowiedzialny za usluge:
Vi. Tryb edwolawezy:
¥il. Dzialamy na podstawie prawa:
Vill. Miejsce skladania wniosku | dokumentéw:
IX. Oscba de kentaktu:
X Uwagi
Opracowal/a: Zaopiniowal/a: Mr karty: Kem, Org. 0143, numer Waine odi ....covevans

Zatwierdzitt Wéjt Gminy Sodki




Referat Organizacyjny

WYKAZ KART INFORMACYJNYCH

Udostepnianie informacji publicznej

RS0.0143.01.1.2011

Zezwolenie na umieszczanie ulotek, ogtoszen i plakatéw na tablicach i stupach
ogtoszeniowych na terenie Gminy Sadki

RS0.0143.02.1.2011

Zaswiadczenie potwierdzajgce dane ze zbioru ewidencji dziatalnosci gospodarczej

RS0.0143.03.1.2011

Wpis do ewidencji dziatalnosci gospodarczej

RS0.0143.04.1.2011

Zmiana wpisu do ewidencji dziatalnosci gospodarczej

RS0.0143.05.1.2011

Wydawanie decyzji o zaprzestaniu dziatalno$ci gospodarczej

RS0.0143.06.1.2011

Zezwolenia na sprzedaz napojoéw alkoholowych przeznaczonych do spozycia w miejscu
i poza miejscem sprzedazy

RS0.0143.07.1.2011

Wydawanie jednorazowych zezwolen na sprzedaz i podawanie napojéw alkoholowych
przeznaczonych do spozycia w miejscu sprzedazy podczas organizowanych imprez
okolicznosciowych, festyndw, spartakiad

RS0.0143.08.1.2011

i Spraw Obywatelskich

Zezwolenia na wyprzedaz posiadanych, zinwentaryzowanych zapaséw napojow
alkoholowych przeznaczonych do spozycia w miejscu i poza miejscem sprzedazy

RS0.0143.09.1.2011

Wydawanie zaswiadczenia potwierdzajgcego dokonanie optaty za korzystanie z
zezwolenia na sprzedaz napojow alkoholowych

RS0.0143.10.1.2011

Potwierdzenie wiasnorecznos$ci podpisu

RS0.0143.11.1.2011

Sporzadzanie testamentu

RS0.0143.12.1.2011

Zezwolenie na zgromadzenie publiczne

RS0.0143.13.1.2011

Zezwolenie na przeprowadzenie zbiérki publicznej

RS0.0143.14.1.2011

Potwierdzenie kserokopii dokumentu za zgodno$¢ z oryginatem

RS0.0143.15.1.2011

Zezwolenie na przeprowadzenie imprezy masowe;j

RS0.0143.16.1.2011

Referat Inwestycji
Gospodarki Przestrzennej i
Mieszkaniowej

Informacja na temat przeznaczenia w ,Planie Zagospodarowania Przestrzennego
Gminy Sadki”

RIiGM.0143.01.1.2011

Wydawanie zapiséw ze ,Studium uwarunkowan i kierunkéw zagospodarowania
przestrzennego Gminy Sadki”

RIiGM.0143.02.1.2011

Wydawanie decyzji o ustaleniu lokalizacji inwestycji celu publicznego

RIiGM.0143.03.1.2011

Wydawanie decyzji o warunkach zabudowy

RIiGM.0143.04.1.2011

Wydawanie uzgodnien w sprawie zajecia pasa drogowego

RIiGM.0143.05.1.2011

Nadanie numeracji porzgdkowej nieruchomosci

RIiGM.0143.06.1.2011

Wynajem lokali

RIiGM.0143.07.1.2011

Zezwolenie na umieszczanie reklam na obiektach i gruntach na terenie Gminy Sadki

RIiGM.0143.08.1.2011

Referat Rolnictwa
Gospodarki Gruntami
i Ochrony Srodowiska

Organizowanie przetargéw na sprzedaz i wydzierzawienie gruntéw budynkéw mienia
komunalnego

R10S.0143.01.1.2011

Przedtuzenie uméw dzierzawnych

R105.0143.02.1.2011

Postgpowanie w sprawie podziatu nieruchomosci

R105.0143.03.1.2011

Postepowanie w sprawie rozgraniczen nieruchomosci

RI105.0143.04.1.2011

Postepowanie w sprawie wycinki drzew

RI0S.0143.05.1.2011

Zaswiadczenie o osobistym prowadzeniu gospodarstwa rolnego i posiadanych
kwalifikacjach

RI0S.0143.06.1.2011

Zezwolenie na utrzymanie psa rasy uznanej za agresywng

RI0S.0143.07.1.2011

Wydawanie zezwolen na prowadzenie dziatalnosci w zakresie odbierania odpadéw
komunalnych od wtascicieli nieruchomosci

RI0S.0143.08.1.2011

Wydanie decyzji o Srodowiskowych uwarunkowaniach zgody na realizacje
przedsiewziecia

RI0S.0143.09.1.2011

Wydawanie zezwolen na prowadzenie dziatalno$ci w zakresie oprézniania zbiornikow
bezodptywowych i transportu nieczystosci cieklych

RI0S.0143.10.1.2011

Udostepnianie informacji o $rodowisku i jego ochronie

RI0S.0143.11.1.2011




Referat Finansow
i Budzetu

Ulga Inwestycyjna

RFiB.0143.01.1.2011

Zwolnienie i ulga z tytutu nabycia gruntu

RFiB.0143.02.1.2011

Umorzenie zalegtosci podatkowych z tytutu podatku od nieruchomosci, podatku rolnego
i lesnego

RFiB.0143.03.1.2011

Odroczenie terminu ptatnosci, roztozenie na raty podatku od nieruchomosci, podatku
rolnego i lesSnego

RFiB.0143.04.1.2011

Wydawanie zaswiadczen dotyczacych zalegtosci podatkowych

RFiB.0143.05.1.2011

Wydawanie zaswiadczen o posiadaniu gospodarstwa

RFiB.0143.06.1.2011

Wydawanie zaswiadczen o dochodach z gospodarstwa

RFiB.0143.07.1.2011

Wydawanie decyzji w sprawie zwrotu podatku akcyzowego w cenie oleju napedowego
wykorzystywanego do produkc;ji rolnej

RFiB.0143.08.1.2011

Zgtoszenie do podatku od nieruchomosci i ustalenie wymiaru opodatkowania

RFiB.0143.09.1.2011

Zgtoszenie gruntéw rolnych do opodatkowania i ustalenie wymiaru podatku rolnego

RFiB.0143.10.1.2011

Zgtoszenie lasu do opodatkowania i ustalenie wymiaru podatku

RFiB.0143.11.1.2011

Ustalenie i pobdér podatku od $rodkéw transportowych

RFiB.0143.12.1.2011

Stanowisko ds. Obstugi
Organéw Gminy i Dodatkow
mieszkaniowych

Dodatki mieszkaniowe

SRG.0143.01.1.2011

Urzad Stanu Cywilnego

Sporzadzenie aktu matzenstwa

USC.0143.01.1.2011

Sporzadzenie aktu matzenstwa dla cudzoziemcéw

USC.0143.02.1.2011

Sporzagdzanie aktu urodzenia

USC.0143.03.1.2011

Sporzadzanie aktu zgonu

USC.0143.04.1.2011

Wydawanie odpiséw aktu urodzenia, matzenstwa, zgonu

USC.0143.05.1.2011

Prostowanie dokumentéw urodzenia, matzenstwa, zgonu

USC.0143.06.1.2011

Uzupetnienie aktu urodzenia, matzenstwa, zgonu

USC.0143.07.1.2011

Umiejscowienie aktu stanu cywilnego

USC.0143.08.1.2011

Wydawanie decyzji w sprawie zmiany imienia i nazwiska

USC.0143.09.1.2011

Wymiana dowodu osobistego

USC.0143.10.1.2011

Poswiadczenie zameldowania na pobyt staty/czasowy

USC.0143.11.1.2011

Zameldowanie na pobyt staty

USC.0143.12.1.2011

Zameldowanie cudzoziemcow na pobyt staty

USC.0143.13.1.2011

Zameldowanie na pobyt czasowy

USC.0143.14.1.2011

Zameldowanie cudzoziemcdw na pobyt czasowy

USC.0143.15.1.2011

Wymeldowanie z pobytu statego

USC.0143.16.1.2011

Wymeldowanie z pobytu czasowego lub wyjazdu za granice na pobyt czasowy

USC.0143.17.1.2011

Zgtoszenie urodzenia dziecka

USC.0143.18.1.2011

Wydawanie zaswiadczenia do zawarcia zwigzku matzenskiego wyznaniowego
(konkordatowego)

USC.0143.19.1.2011

Udostepnianie danych osobowych ze zbioréw meldunkowych, PESEL, ewidencji
wydanych i utraconych dowodéw osobistych

USC.0143.20.1.2011

Katalog Ustug dostepny jest w wersji papierowej w Biurze Obstugi Klienta, w wersji elektronicznej na stronie internetowe;j
http://www.sadki.pl/pl/Poradnik-klienta.html| oraz w Biuletynie Informacji Publicznej:

http://www.bip.sadki.lo.pl/?cid=293. ;e
Katalog Ustug jest aktualizowany na biezgco, monitorujemy takze jasnos¢ przekazu karty ustugi technikg anonimowej
ankiety, ktéra w wersji tradycyjnej dostepna jest w BOK, a w wersji elektronicznej na stronie internetowej:
http://www.sadki.pl/pl/ankieta3.html.




Przyktadowa karta ustugi:

KARTA USLUG
REFERAT ROLNICTWA GOSPODARKI

%
POITEPOWANIE W SPRAWIE WYCINKI DRIEW

1. Dokumenty niexbedne do zalatwienia sprawy:

1. Wniosek Iainferesowanego (wniosek dostepny w Bivrze Obshgi Kiienta lib na sironie infernefowej

2 Zokgeriki:
+ wypis 2 rejestry gruntéw lub okt notariainy (kserokopia),
= mopa ewidencyjna terenu,

Dokumenty nalezy dostarczyé w formie oryginaiwl
3. Dokumenty do wolqd:
1. Opiaty:

IV. Sposéb zalatwienia usiugiz

Przssiania decyzi poczta lub odbidr osobisty

V. yloryczny iedsialny o vsivges k-
Referat Rolicwa Gospodarki Grumami i Ocwony Srodowiska, Sebastian Labich, pigwo, biro nr 21,
Tel. 52 339 39 28, adres e-maik: i

), wi. 7.00-16.00, 5. 7.00-15.00, cz 7.00-15.00, pt. 7.00-14.00 =3

VI, Tryb odwolawcay:
Samorzqdowe Kolegium Odwolaweze w Bydgoszczy, ul Jagiellofska 3, tel. 52 339-59-10 lub 52 339-59-20,
‘adres e-mail: sekretaria!@sko-bydgoszczpl

Vil. Dxiatamy na podstawie prawa:

- Art. 86, vst. 1, pkt. 4 — & ustawy z dnia 16.04.2004r. o odrone przyrody ([Dz. U. 2009 Nr 131, poz. 1220 z

niosku | dokumentow:

, bivro nr 3 / Sekretariat, | pigiro, biuro nr 18

Biuro Obslugi Klienta Aliia Sommertag, parfer, biure nr 3, fel. 52 339 39 65, e-mail: bok] @sadki.pl
X. Uwagi:

Opracowal/a:
Sebastian Labich

Zaopiniowal/a: | Mrkarry: RI0S01430512011 | Waine o 16.05.2011
Maria Stepniewska | Zatwierdzik Wojt Gminy Sadki

SYSTEM MONITOROWANIA SATYSFAKCJI KLIENTOW Z JAKOSCI UStUG.
Celem, jaki przy$wieca monitorowaniu jakosci ustug jest dostosowanie jego funkcjonowania do oczekiwari klientow
i zapewnienia jakosci realizacji ustug na najwyzszym poziomie. Proce-
dure monitoringu jakosci ustug wprowadzilismy w dniu 30 lipca
2010 roku Zarzadzeniem Nr 16/K/2010 Wéjta Gminy Sadki. Zapropo-
nowaliémy naszym klientom ankiete, ktéra zawiera kilka pytan doty-
czacych zadowolenia z poziomu ustug swiadczonych w UG Sadki oraz
z funkcjonowania Biura Obstugi Klienta. Badanie prowadzone jest w spo-
séb ciggty, ankiety dostepne s w BOK, oraz w kazdym biurze urzedu
Gminy, a takze w wersji elektronicznej. Ankiety klienci mogg wrzuca¢ do
specjalnych zamykanych urn, jedna z nich znajduje sie w Biurze Obstugi
Klienta, druga w holu na parterze budynku, na stoliku dla klientéw.

W ostatnim tygodniu kazdego miesigca nastepuje otwarcie urn w obec-
nosci specjalnej komisji, z otwarcia sporzadza sie raport miesieczny. Wy-
niki Ankiet przedstawiane sg w raportach miesiecznych i kwartalnych.



Ankiety i raporty gromadzone sg w BOK.

Na potrzeby projektu ,,Nowoczesny Urzagd Gminy Sad-
ki” opracowany zostat raport podsumowujgcy moni-
toring w trakcie trwania projektu od 01.08.2010 do
30.09.2011 rok. W trakcie tego okresu do urn oraz dro-

ga elektroniczng trafito do nas 329 ankiet, z czego
182 ankiety wypetniaty Kobiety, a 157 Mezczyzni.

Wirtualny plan budynku Gminnego Centrum
Administarcyjno-Kulturalnego w Sadkach

Konstrukcja kwestionariusza ankiety opiera sie na pieciu pytaniach, z czego pytanie 2 podzielone jest na kilka zmiennych:
Szybkos¢ obstugi klienta
Dostep do wszystkich potrzebnych informacji
Zaangazowanie urzednika w dang sprawe
Uprzejmos¢ urzednikdow
Uzyskanie informacji przez telefon od pracownika urzedu
Jasnosé i przejrzystosc strony internetowej
Dostepnos$é miejsc gdzie mozna wygodnie usigsé i poczekac na zatatwienie sprawy
Pomoc urzednikéw w wypetnianiu dokumentéw
Oznakowanie i wtasciwe kierowanie klienta w Urzedzie
- Skala oceny powyzszych czynnikdw wptywajacych na ogdlne zadowolenie klienta rozpieta jest na 5 odpowie-
~ dzi: od bardzo zadowolony do bardzo niezadowolony. Przyjelismy, iz taka konstrukcja pytania wskazuje Zarza-
- dzajagcym urzedem doktadne wytyczne do poprawy. OdpowiedZz na pytanie ,Czy jestes zadowolony” lub ,Nieza-
. dowolony” nie dawatby nam odpowiedzi na pytanie, co poprawi¢, aby uzyska¢ docelowe zadowolenie klienta.
W obliczeniach przyjelismy, iz wskaznik zadowolony i bardzo zadowolony wskazuje na ogdélne zadowolenie ze Swiadczo-

nej ustugi.

2 G =) G Gl g 09 g 1=
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Ankieta w wersji papierowej i elektronicznej

[ ek EURRE GLn

KAPITALLUDEKI

HARGEOA ETATIC S

KWESTIONARIUSZ ANKIETY NA TENAT
JAKOSCI USLUG W URZEDZIE GMINY SADKI | ZADOWOLENIA
Z FUNKCJONOWANIA BIURA OBSEUGH KLIENTA

Celem badania jest poznanie Panistwa opinii na temat jakeéci swiadezonych ustug w naszym Urzedzie Gminy
i funkcjonowania BOK

1. Prosze odpowiedziet ile razy w ciagu ostatnich 12 miesigcy korzystatfa Pan/Pani 2 ustug w Urzedzie Gminy

w Sadkach?
»
poziomowi zadowolenia z obsugi w Urzedzie. E
A

2 MMM#NWMNHI@EW g{
]

Smanio

dowolony

Bardzm
niezadowolany

= Doatgp do wazyathich patrzsbrych informaci
- Zaangaiowanis urgdnika w PanalPani sprawg

= Uprzsjmosé urzgdnikiw
. - - -

na zalatwisnie aprawy
» Pomoc urzgdnikiw przy wypsinianiu dokumantinw
. ie | wizsciwe ki i e rig
3. Jak ocenia i po ¥a 28 Wi ushg inw Urzg y
bandzo dobrze: dobrze. FEin0 1 bantzs zie

e
O O O O O
4.Czy horzystalfa PanPani  Biura Obshugi Kienta w Urzedzie Ganiny Sadki?
w [ i []
5.Jak i uwaia, ezy B i usprawnia

= ] = 0

Dzigkujemy za wypeinienia ankiely.
Ankiety progimy wrzucaé do umy w Biurze Obshugi Kiisnta Urzgdu Caniny.

PROJEKT Pt:, NOWOCZESNY URZAD GMINY W SADKACH". NR UDA-POKL 05.02.01-06-02408-00

DZIALANIE 5.2 WZMOCNIENENIE POTENCIALL ADMINISTRAC| SAMORZADOWE.
PROGRAML OPERACYINEGO KAPTTAL LUDZKI
PROJEKT JEST WSPOLFINANSOWANY ZE SRODKOW LN| EUROPELSHIE
WRAMACH EUROPEJSKIEGO FLINDUSZL SPOLECZNEGD

Proszg odpowieczied il razy w ciagu ostatnich 12 miesiecy
korzystalfa Pan/Pani 2 ushug w Urzedzie Grniny w Sadkach?
Szytkost obslug Kienta

Dostep do wszystiach potrzebrych nformacy

Zaangazowanie urzgdnika w Pana/Pari sprove,

Uprzejmosé urzeenikéw

Uzyskanie iformaciiprzez telefon od pracownika Urzedu

Jasn0st | preeyraystosc srony inernetovie]

Ankieta
A TEMAT JAK0S w E
afstwo. Celem badania ushug v naszym 80K
Plee Crobieta
Chgacayna

—

CBardzo zadovolony

€ zadawolony

CSrednio zadowolony
Ctiezadaclony
CBardzo niezadoviolony
Cgartzo zadowolony
Caadowclony.
Sredio zadowolony.
Ciezadowolony
CBardzo mezadowolony
Cardzo zadoviolony
Czadowclony
Sredrio zadowolony
Chiiezadowolony
Cgardzo niezadowolony
CBardzo zadoviolony
©2zadowolony

€ Sredrio zadowolony
Chiezadowolony.
Cgardzo nezadowiolony
CBardzo zadoviolony
Czadowolor

CSrednio zadowolony
Chiiezadowolony
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1. SZYBKOSC OBStUGI KLIENTA:
58% kobiet i 55% mezczyzn jest bardzo zadowolonych, 36% kobiet i 43% mezczyzn zadowolonych, a $rednio zadowolonych jest
6% kobiet oraz 1% mezczyzn. Widoczny jest rdwniez poziom bardzo niezadowolony wsrdd ankietowanych, ktéry wynosi 1%
w przypadku kobiet jak i mezczyzn.

bardzo zadowolony

4% 1%

zadowolony
B - u bardzo zadowolony
. mkobieta mzadowolony
$rednio zadowolony

W meiczyzna $rednio zadowolony

niezadowolony ® bardzo niezadowolony

bardzo niezadowolony

0% 20% 40% 60% 80% 100%

2. DOSTEP DO WSZYSTKICH POTRZEBNYCH INFORMACII:
44% kobiet jak i 54% mezczyzn jest bardzo zadowolonych, natomiast 46% kobiet i 37% mezczyzn jest zadowolonych. Srednio
zadowolonych jest 9% kobiet i 8% mezczyzn. Wsréd kobiet niezadowolenie wynosi 1% z dostepu do potrzebnych informacji.
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3. ZAANGAZOWANIE URZEDNIKA W SPRAWE:
50% kobiet i 60% mezczyzn jest bardzo zadowolonych, 39% kobiet i 34% meziczyzn zadowolonych z sytuacji, gdy
urzednik angazuje sie w dang sprawe. 9% Kobiet i 6% meiczyzn jest Srednio zadowolonych, natomiast 2% kobiet
jest niezadowolonych.

bzrdza zadowolany
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4. UPRZEJMOSC URZEDNIKOW:
63% kobiet i 71% mezczyzn jest bardzo zadowolonych z uprzejmosci urzednika. 32% kobiet i 27% mezczyzn jest
zadowolonych, natomiast srednio zadowolonych 5% kobiet i 1% mezczyzn. Niezadowolenie pojawito sie w przypadku
mezczyzn. Stanowi ono 1%.
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¢ m kobieta
srednio zadowolony m zadowolony
W meiczyzna
srednio zadowolony

niezadowolony

bardzo niezadowolony

0% 20% 40% 60% 80% 100%

5. UZYSKANIE INFORMACIJI PRZEZ TELEFON OD PRACOWNIKA URZEDU:
Zadowolonych z uzyskania informacji przez telefon jest 44% kobiet i 41% meziczyzn. Zadowolonych jest 44%
kobiet i 51% mezczyzn. Srednio zadowolonych 10% kobiet i 7% mezczyzn. Natomiast niezadowolonych i bardzo
niezadowolonych jest 1% kobiet z uzyskanej informac;ji przez telefon.
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6. JASNOSC | PRZEJRZYSTOSC STRONY INTERNETOWEJ:
40% kobiet i 51% mezczyzn jest bardzo zadowolonych, 45% kobiet i 39% mezczyzn zadowolonych oraz 14% kobiet |
i 10% mezczyzn Srednio zadowolonych. Niezadowolonych jest 1% kobiet jak i 1% mezczyzn. ‘
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DOSTEPNOSC MIEJSC, GDZIE MOZNA WYGODNIE USIASC | POCZEKAC NA ZALATWIENIE SPRAWY

53% kobiet i 59% mezczyzn jest bardzo zadowolonych, 41% kobiet i 37% mezczyzn zadowolonych, a takze 5% kobiet
i 4% mezczyzn Srednio zadowolonych. Niezadowolonych i bardzo niezadowolonych jest 1% kobiet, ktdére czekajac
na zatatwienie sprawy nie miaty miejsca siedzgcego.

= bardzo zadowolony

 kobieta

u zadowolony

W meiczyzna
srednio zadowolony

0% 20% 40% 60% 80% 100%

POMOC URZEDNIKOW PRZY WYPELNIANIU DOKUMENTOW:

53% kobiet i 63% mezczyzn jest bardzo zadowolonych z pomocy urzednikéw przy wypetnianiu dokumentow
lub udzielaniu instrukcji jak wypetni¢ dany dokument. 39% kobiet i 31% mezczyzn jest zadowolonych oraz 7% kobiet
jak i 6% mezczyzn Srednio zadowolonych. Niezadowolone i bardzo niezadowolone sg kobiety, wsrdd ktdrych wskaz-

nik wynosi 1%.
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OZNAKOWANIE | WEASCIWE KIEROWANIE KLIENTA W URZEDZIE:

Wyniki badan, jakie uzyskaliSmy pokazujg, ze z oznakowania Urzedu jest bardzo zadowolonych 63% kobiet i 64%
mezczyzn, 34% kobiet i 34% mezczyzn jest zadowolonych. Natomiast Srednio zadowolonych jest 2% kobiet i mezczyzn.
Niezadowolenie i bardzo niezadowolenie pojawito sie w przypadku kobiet, ktére nie widzg badz nie czytajg tablic
informacyjnych, jakie umieszczono w Urzedzie

® bardzo zadowolony

= kobieta

 zadowolony

W meiczyzna
$rednio zadowolony

0% 20% 40% 60% 80% 100%




OGOLNY POZIOM ZADOWOLENIA,
Z JAKOSCI SWIADCZONYCH UStUG WYNOSI 89,23%.

Jest to Srednia z sumy os6b zadowolonych i bardzo zadowolonych z tabeli gdzie wyszczegdlniliSmy 9 czynnikéw
wptywajacych na zadowolenia klienta.

100%

80%

0% H bzrdzo doorze

B mezczyzna mcobrze

40% W kobieta $rednio

mie 3

20%

Barczo Dobrze Srednio Zle
dobrze

Natomiast z odpowiedzi na pytanie nr 3, Jak ocenia Pan/i poziom zadowolenia ze swiadczonych ustug przez pracownikow

UG Sadki?” Ogblny poziom zadowolenia ze swiadczonych ustug przez pracownikéw Urzedu ksztattuje sie na poziomie
E bardzo dobrym 41% kobiet i 55% mezczyzn. Poziom dobry wskazato 48% kobiet i 39% mezczyzn, natomiast Sredni poziom

wsrod kobiet wynosi 10%, a wsrdod mezczyzn wynosi 5%. Zty wskaznik wynosi 1% wsrdd kobiet jak i mezczyzn.

47% ankietowanych ocenia zadowolenie ze $wiadczonych ustug na poziomie bardzo dobrym, 44% na poziomie dobrym,

8% na poziomie srednim oraz 1% na poziomie ztym.

Przyjelismy metodologie obliczen taka, ze oceny dobre i bardzo dobre zsumowalismy, jako ogdlny poziom zadowolenia

z ustug w Urzedzie Gminy Sadki. Mozna, zatem stwierdzi¢, iz 91% klientow jest zadowolonych z naszych ustug, natomiast

47% jest bardzo zadowolonych.

DZIEKUJEMY © s

Klienci najbardziej zadowoleni s3 z:

- <= Uprzejmosci urzednikow; ;_
- <% Oznakowania i wtasciwego kierowania w urzedzie; 8
‘ <2 Pomocy urzednikow przy wypetnianiu dokumentéw; fa

<2 Szybkosci obstugi;

- «<x  Dostepnosci miejsc, gdzie mozna wygodnie usigs¢ i poczekaé na zatatwienie sprawy;

. <= Zaangazowania Urzednika w dang sprawe.

- System monitoringu zostat powotany zarzgdzeniem kierownika urzedu, przez 14 miesiecy przygotowano: ;
- 14 protokotéw z otwarcia urny dotyczacy badania jakosci ustug w Urzedzie Gminy Sadki i zadowolenia z

funkcjonowania Biura Obstugi Klienta oraz oceny jasnosci tresci przejrzystosci przekazu karty ustugi,




- 15 raportéw z systemu monitorowania satysfakcji klientéw z jakosci ustug w urzedzie Gminy Sadki,

- 4 kwartalne raporty z systemu monitorowania satysfakcji klientéw z jakosci ustug w urzedzie Gminy Sadki,
Wszystkie raporty sg systematycznie podawane do publicznej wiadomosci na stronie
http://www.sadki.pl/Nowoczesny-Urzad-Gminy-w-Sadkach.html#fmonitoring

Wyniki oceny omawiane sg na biezgco, raz w miesigcu na cotygodniowych spotkaniach zespotu, najwazniejsze
spostrzezenia dotyczgce badania klienta sg nastepujace:

< Klienci mogg definiowac obstuge na rézne sposoby, dlatego nalezy ich sprawe traktowac indywidualnie;

< Kazdy klient ma inne wymagania, wiec czas, ktéry poswiecamy dla klienta powinien by¢ zréznicowany
w zaleznosci od trudnosci zatatwianej sprawy i jego potrzeb;

Warto by¢ uprzejmym i pozytywnie nastawionym do klienta, poniewaz nasze nastawienie w duzej mierze

wptywa na satysfakcje klienta.

Znajomosc oraz spetnienie potrzeb i oczekiwan klientéw nie tylko prowadzi do wiekszej satysfakcji klientéw, przyczynia
sie do bardziej efektywnego swiadczenia ustug publicznych. Pomaga skoncentrowad sie na najwazniejszych aspektach
Swiadczenia ustugi i zarzagdzac oczekiwaniami w zakresie Swiadczonych ustug.
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SYSTEM ZARZADZANIA JAKOSCIA
— ZDEFINIUJMY JAKOSC W NASZYM URZEDZIE

»Jakos¢ jest to pewien stopien doskonatosci” PLATON

Tadeusz Kotarbiriski zdefiniowat jako$¢ jako ,,zespot roznorodnych cech okreslajgcych stopien uzytecznosci

spotecznej wyrobu zgodnie z jego przeznaczeniem, co rowniez wskazuje na powiqgzanie z wartosciq”’.
Wspdtczeénie wiekszo$¢ autoréw definiuje, jakosé jako ,,spefnienie lub przekroczenie wymagan klienta”. Miaty
na to wptyw wzrost znaczenia ustug w produkcie krajowym, rosngce bogactwo obywateli oraz zwiekszajgca sie konku-
rencja’. Dyrektywa 85/374/EEC z dnia 25 lipca 1985 roku o odpowiedzialnosci producentéw za szkody wywotane wadami

produktéw okreéla, jakosé jako ,,prawdopodobienstwo spetnienia oczekiwan klienta”:. W tym kierunku poszli
autorzy pézniejszych norm ISO definiujac jako$é jako ,,0g90f cech i wtasciwosci wyrobu lub ustugi decydujgcych
o zdolnosci wyrobu do zaspokojenia stwierdzonych lub przewidywanych potrzeb”.

Jak widaé po powyzszych definicjach pojecie jakosci jest bardzo trudne do zdefiniowania, jesli szczegdlnie w administarcji
odwotujemy sie do ,,zadowolenia klienta” mozemy napotkaé takie bariery jak subiektywnosc¢ i ulotnos¢ oceny. Marek
Bugdol w ksigzce ,,Zarzgdzanie Jakoscig w Administracji Publicznej — teoria i praktyka” podsumowuje swoje dywagacje
o ,jakosci” w ten sposdb: ,,...Dzisiaj juz wiemy, Ze jakosc jest w nas samych, w dziataniach, ktére podejmujemy. Ja-
kos¢ jest bardzo mocno zakorzeniona w kulturze. Ale jakosc jest rowniez cechq stosunkow miedzyludzkich, interak-
¢ji. Jakos¢ mozina uznaé, za nadrzedng wartosc¢ funkcjonowania kazdej organizacji. Jest ona niedoscignionym celem
dziatalnosci i cechq kazdego systemu i procesu, a nawet pojedynczego zdarzenia. Jakosc jako wartosc, to cos,czego
wiekszosc z nas pragnie, a owo pragnienie powinno sprawiac, ze ludzka aktywnos¢ ma sens.>”

! Gwarek H., Sterowanie jakoscig w przedsiebiorstwie, Paristwowe Wydawnictwo Ekonomiczne, Warszawa 1975, str. 15.

2 Reeves C. A., Bednar D. A,, Defining quality: alternatives and implications, Academy of Management Review, 3/1994, Academy of
Management, Briarcliff Manor 1994, str. 425.

3 http://mfiles.pl/pl/index.php/Jako%C5%9B%C4%87
4 PN-ISO 8402: 1994 1996, str.12
5> Bugdol M. Zarzadzanie jakoscig w urzedach administracji publicznej, Difin 2008, str. 19.



Skoro wiemy jak odnosic sie do jakosci jako takiej warto zastanowié sie co oznacza jakos¢ ustugi administracyjnej?

Jakos$¢ ustug swiadczonych przez administracje samorzgdowa to nic innego
jak wartos¢ sama w sobie, ktora przyczynia sie do jakosci naszego zycia
i kultury oraz stopien zaspokajania potrzeb zbiorowych i indywidualnych

E Satysfakcja z ustug jest dowodem na to, iz system zarzadzania jakoscig funkcjonuje sprawnie, a organizacja jaka jest urzad
' gminy jest dobrze zarzadzana.

KAPITAL LUDZKI

NARODOWA STRATEGIA SPOINOSC!

UNIA EUROPEISKA m
EUROPEISK)
FUNDUSZ SPORECZNY
CZLOWIEK — NAJLEPSZA INWESTYCJA".

Zatqeznik
do Zarzadzenia Nr 26/K/2010
WOSTA GMINY SADKI
3 2 dnia 8 grudnia 2010r.
3 POLITYKA JAKOSCI

» - Stawiaj przed sobq jak najtrudniejsze cele i jak tylko je osiqgniesz, staraj sig je
podwyiszac. Jesli tego nie uczynisz, ktos cig przescignie wiasnie wtedy, gdy bedziesz

2ajety nad swoimi osiqgnieciami. Nigdy nie spoczywaj na laurach ...”
Carl Sewell
Misja Urzedu Gminy w Sadkach jest oraz naszych
3 klientéw, ktére poprzez ustug na i ie jakosci, dbatosci
3 LY i zasady lokalnej.

! 1. Tworzenie klimatu przyjaznej obstugi poprzez sk ie czasu iwania na ienie sprawy.

2. Rzetelne, ob i ienie sprawy klienta.

3. i i i j procedur dziatania.
4. Dy jiska pracy i A w zakresie majacym wptyw na jakosé
ustug.
5. Ciggte i $ci systemu ia jakoscig.

Realizacja celéw nastepowa¢ bedzie poprzez:
® umacnianie roli Urzedu Gminy jako instytucji petnigcej stuibe publiczng z zachowaniem
jej stuzebnej roli wobec mieszkaricow,
tworzenie przyjaznej atmosfery obsiugi oraz likwi i ich barier w
pomiedzy klientami a Urzedem Gminy,
i i i i ieje sci ik 1l w Urzedzie Gminy
oraz $wiadomosci i odpowiedzialnosci za jakosé pracy na wszystkich stanowiskach,
. ie atmosfery ty i 2 ia w owy ie zadarh na
A poziomie jakosci,

. i J szacunek ikéw do klientow,
doskonalenie zasad zarzadzania Urzedem Gminy oraz usprawnianie organizacji pracy,
doskonalenie metod $wiadczonych ustug wraz z optymalizacja czasu ich trwania poprzez
gromadzenie i wykorzystywania wiedzy o potrzebach i oczekiwaniach klientow
oraz pracownikéw,

i jacej i ji o ustugach swiadczonych przez Urzad Gminy
poprzez prowadzong polityke promocyjna,

® realizowanie przez kazdego zadan ia jakoscia,
; " L " - Iy
. r i
do wspomagania dziatari Urzedu Gminy,

. i i procedur, isow prawa i aktéw wewnegtrznych,

e ochrong i dbatos¢ o srodowisko naturalne,

. ie Srodkami

. ywnego i ji i Urzedu Gminy. \

Zygmunt
PROJEKT PL: , NOWOCZESNY URZAD GMINY W SADKACH". NR UDA-POKL.05.02.01-06-024/09-00 |

1 DZIALANIE 5.2 WZMOC POTENCJALU AL J| SAMORZADOWEJ

PROGRAMU OPERACYJNEGO KAPITAL LUDZKI
E PROJEKT JEST WSPOLFINANSOWANY ZE SRODKOW UNI EUROPEJSKIES
E W RAMACH EUROPEJSKIEGO FUNDUSZU SPOLECZNEGO
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IDENTYFIKACJA PROCESOW W URZEDZIE GMINY SADKI — UCZYMY SIE ORGANIZACII.

Procedury to skrypty, podreczniki dla urzednikéw i klientow. Dobrze zdefiniowane odpowiadajg na pytania:

Po co cos robimy?,
Kto ma to zrobic i jak?
Jaki jest cel naszej pracy?

Lista procesow strategicznych

1. Doskonalenie funkcjonowania Urzedu Gminy
2. Planowanie oraz realizacja zadan i kompetencji.
3. Zarzadzanie informacja.

Lista proceséw kluczowych

1.1 Zarzadzanie zasobami wtasnymi.

1.2. Ocena zewnetrzna.

1.3. Ocena wewnetrzna.

1.4. Doskonalenie systemu zarzadzania jakoscia.

2.5. Realizacja strategii Urzedu Gminy.

2.6. Wydawanie aktéw administracyjnych.

2.7. Zarzadzanie majatkiem i mieniem.

2.8. Wydawanie aktéw prawa przez organy Gminy.
3.9. Obieg informaciji.

3.10. Polityka informacyjna.

Lista proceséw zadaniowych

1.1.1.  Zapewnianie i utrzymanie zasobow materialnych.

1.1.2.  Organizacja przetargdw.

1.1.3.  Zarzadzanie zasobami ludzkimi.

1.1.4.  Organizacja Srodowiska pracy.

1.2.5.  Audit wewnetrzny - procedura

1.3.6. Przeglad systemu - procedura.

1.3.7.  Kontrola zarzadcza (w tym postepowanie
pokontrolne)..

1.4.8.
1.4.9.
1.4.10.
1.4.11.
2.5.12.

2.5.13.
2.6.14.
2.6.15.
2.6.16.
2.7.17.
2.7.18.
2.7.19.

2.7.20.
2.8.21.

3.9.22.

3.9.23.
3.10.24.

Dziatania korygujace i zapobiegawcze - procedura.
Nadzér nad wyrobem/ustuga niezgodng - procedura.
Nadzér nad dokumentami - procedura.

Nadzoér nad zapisami - procedura. 5
Budowanie, realizacja i aktualizacja Strategii rozwoju ;
gminy oraz planéw i programéw wieloletnich
Koordynacja projektow z udziatem gminy
finansowanych z funduszy zewnetrznych.

Wydawanie decyzji administracyjnych, postanowien
i zaswiadczen

CzynnosSci administracyjno-porzgdkowe

Kontrola ruchu drogowego przy uzyciu fotoradaru
Planowanie budzetu gminy

Realizacja planu finansowego urzedu gminy

Obstuga finansowa budzetu gminy wraz ze
sprawozdawczoscig

Rejestrowanie umoéw

Opracowywanie projektéw, uchwalanie i realizacja
uchwat Rady Gminy.

Zarzadzanie korespondencjg (w tym elektroniczny
obieg dokumentow).

Dziatalnos$¢ promocyjna.

Obstuga informacyjna klienta /satysfakcja klienta

i skargi/




ETAPY WDRAZANIA SYSTEMU ZARZADZANIA JAKOSCIA W URZEDZIE GMINY SADKI

m-ce 2010 roku m-ce 2011 roku
Opis dziatania VI VII VIII IX X Xl Xl | Il 1l vV [V |V

Podpisanie umowy
doradztwa w zakresie
wdrozenia Systemu
Zarzadzania Jakoscig /
SZJ/ wg normy PN-EN ISO
9001:2009

Zarzadzenia Wéjta Gminy
Sadki o wdrozeniu SZJ
Powotanie Petnomocnika
eapl | ds. Jakosci i zespotu
roboczego
Przeprowadzenie diagnozy
UG Sadki /audit wstepny/
Przedstawienie raportu

f z auditu wstepnego
. eap2 | oraz ustalenie zakresu 29
‘ wdrozenia i certyfikacji

systemu

Szkolenie kierownictwa
oraz pracownikow Urzedu
Opracowanie dokumentacji
SZ)

Przeprowadzenie auditow
wewnetrznych
Zaplanowanie i
przeprowadzenie

dziatan korygujacych i
zapobiegawczych
Przeprowadzenie przegladu
SZ)

Zapytanie ofertowe i

eap8 | ztozenie wniosku

o certyfikacje SZJ

eap9 | Audit certyfikujacy

Etap 3

Etap 4

Etap 5

Etap 6

Etap 7




SYSTEM ROZWOJU KOMPETENCJI KADR

System rozwoju kompetencji kadr w organizacji (urzedzie, instytucji, firmie) to ptaszczyzna wielowymiarowa
i wielowatkowa, ktéra obejmuje min. takie zagadnienia, jak: cele organizacji, jej kulture organizacyjng, zasady
etyczne, procesy rekrutacji personelu, systemy motywacyjne, systemy ocen, systemy szkole branzowych i miekkich
oraz wynagrodzen i Sciezek rozwoju.

Wszystkie elementy i procesy, ktore skradajg sie na ten system zaleza od $wiadomosci zarzgdu (szefostwa, kierownika
urzedu) i mozliwosci finansowych organizacji i odnoszg sie do kadry — pracownikéw, ktérzy sg gtéwnym zasobem
organizacji i w duzej mierze od ich przygotowania, wiedzy, wydajnosci i pracy zalezg wyniki danej instytucji w obszarze
jej dziatania.

W ramach projektu ,,Nowoczesny Urzad Gminy w Sadkach” zrealizowany zostat jeden z elementéw w/w systemu,

amianowicie badanie kompetencji kadr oraz opracowanie polityki szkoleniowej pracownikéw urzedu w zakresie
szkolen twardych (branzowych) i miekkich.

Zadanie realizowane w projekcie polegato na:

< Przygotowanie organizacji do procesu — poznanie firmy (analiza organizacji)

Firma wybrana w postepowaniu ofertowym zapoznawata sie ze strukturg naszego urzedu, specyfikg zadan, zakresami

obowigzkow

<z Przeprowadzenie wywiadow wstepnych z pracownikami organizacji

Wybranych losowo 22 pracownikéw urzedu na czele z szefostwem odbyli z psychologami rozmowy dotyczace ich zakreséw &

obowigzkéw, oczekiwan w stosunku do pracy, potrzeb i kompetencji, sytuacji stresowych, funkcjonowania w zespole. Rozmowy 5%

ksztattowaty sie odpowiednio do potrzeb konkretnego pracownika.




< Okreslenie profilu stanowisk:
- menadzera wyiszego szczebla (wdjta, sekretarza, skarbnika)
- menadzera nizszego szczebla (kierownika referatu)
- Informatyka
- inspektora
Na tym etapie przygotowano profile stanowisk wystepujacych w urzedzie, przyporzagdkowano im konkretne cechy,
umiejetnosci i czynnosci odpowiednie do stanowiska — wypracowano standardy stanowiska. Rezultatem tego etapu

: jest profil stanowiska, ktéry stanie sie matrycg dopasowania konkretnego pracownika do zajmowanego przez niego
3 stanowiska.

<. Przeprowadzenie badania kwestionariuszem Profile XT pracownikéw urzedu

Profile XT™ wywodzi sie ze Standw Zjednoczonych. Jako narzedzie psychometryczne jest owocem ponad 25 lat badan i
doswiadczen. Wraz z polskimi ekspertami w zakresie psychologii i psychometrii zadbalismy o to, aby dostarczato ono wynikéow
dostosowanych do polskich norm i srodowiska pracy. Przygotowaniem wersji kwestionariusza zaadaptowanej do polskich
warunkow kulturowych oraz biznesowych zajeta sie dr Marzena Zakrzewska z Instytutu Psychologii Uniwersytetu im. Adama
Mickiewicza w Poznaniu Kwestionariusz Profile XT jest kwestionariuszem samooceny. Obejmuje- poprzez réznorodne pytania
- wiele obszardw, ktére w réznym stopniu przektadajg sie na realizowane zadania. 31
Profile XT™ pozwala na precyzyjne tgczenie oséb z rodzajem wykonywanych zadan (dopasowanie do stanowiska). Informacje
zamieszczane w raportach Profile XT™ znajdujg praktyczne zastosowanie w:

= Rekrutacji i selekcji pracownikow

=  Budowaniu zespotéw

= Procesach oceny, w ktérych nacisk ktadzie sie na diagnoze kompetencji stuzaca rozwojowi

= Opracowywaniu optymalnych programéw szkoleniowych dostosowanych do stylu uczenia sie
Wyniki badania Profile XT stanowig takze pomoc dla przetozonych w ustaleniu optymalnego podejscia w kontaktach z
podwtadnymi.

. <22 Przygotowanie indywidualnych i grupowych planow rozwoju w zakresie kompetencji miekkich i zawodowych.

Wynikiem testu pisanego przez pracownika byt:

Raportindywidualny, ktéry zawierat Cechy behawioralne danej osoby takie jak min.: poziom energii, poziom towarzyskosci,
: umiejetnos¢ podejmowania decyzji, itp. Oraz Zainteresowania zawodowe: kreatywnos¢, techniczne umiejetnosci,
7 mechaniczne umiejetnosci, finansowo-administracyjne umiejetnosci.

Raport wspierajgcy poziom coachingu zawierajgcy min. Profile stylu myslenia, profil cech behawioralnych, profil

! zainteresowan i wynikajgce z nich rekomendacje coachingowe — rekomendacje do rozwoiju.
* Raport rekrutacyjny stwierdzajgcy czy dana osoba jest dopasowana do profilu obejmowanego przez siebie stanowiska.
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<= Rozmowy indywidualne z pracownikami — feedback (omowienie wynikow testu, okreslenie potrzeb
szkoleniowych)

Kazda osoba badana rozmawiata z psychologiem na temat swoich wynikéw. Dowiadywata sie o swoich mocnych i stabych
stronach, a takze o Sciezce rozwoju w stabszym obszarze, a takze doskonalenia umiejetnosci juz posiadanych.
Rozmowy ukierunkowane byty na wydobycie i wskazanie potencjatu kazdego z pracownikéw Urzedu Gminy Sadki.

<= Przygotowanie Planu rozwojowego dla Urzedu Gminy Sadki, jako organizacji.

Pracownicy Urzedu Gminy Sadki to zaséb strategiczny, a wiec gtéwny potencjat i kapitat naszej organizacji. Inwestycja
w kapitat ludzki jest kosztowna, ale zawsze optacalna.

»Rozwoj kadr stanowi zasadniczg strategie rozwoju organizacji. Rozwoj pracownikow powinien by¢
podstawowg wartoscig zaréwno dla organizacji jak i dla samego pracownika”®.
Rozwdj kadr, pracownikdw obejmuje wszystkie dziatania realizowane/podejmowane w organizacji, ktérych zdaniem
jest wspieranie i realizacja doskonalenia kwalifikacji zawodowych i miekkich pracownikdéw oraz ich motywacji do pracy
i samorozwoju. Sciezka rozwoju powinna prowadzi¢ poprzez identyfikacje cech, potrzeb, aspiracji, celéw pracownika
poprzez przekazywanie informacji o perspektywach i warunkach ich spetniania w ramach organizacji az do wzajemnego
dostosowania oczekiwan i mozliwosci obu podmiotéw.

CECHY | CELE [
PRACOWNIKOW Okres Zatrudnienia — Faza Rozwoju

OCENA PLAN ROZWOJU OCENA DOSKONALENIE
MOZLIWOSCI

ﬂ

POTRZEBY
KADROWE
ORGANZIACII

— | AwaNs/
PRZEMIESZCZENIE

\ S

RYS. Elementy procesu rozwoju personelu organizacji wedfug t. Listwana.

T. Listwan, Ksztatcenie kadry menedzerskiej firmy. Wroctaw 1993, str. 73.



SZKOLENIA MIEKKIE

Mimo poszukiwan autorka niniejszego opracowania nie znalazta aktualnych ogdlnych badan oceniajgcych potrzeby
w zakresie szkolen miekkich (psychospotecznych) w administracji samorzadowej.

77 Pracodawcy szczegdlnie szefowie urzedow dos¢ nieufnie patrza na szko-
1 lenia miekkie. Caty czas pokutuje opinia, iz sg one ryzykowna inwestycja,
gdyz niezmiernie trudno zmierzy¢ ich efekty. W matych samorzadach gmin-
nych opinie na temat szkolen s podzielone. Oszczedno$ci w administra-
cji oraz opinia publiczna o samorzadzie powoduje, ze oszczedza sie wiasnie
na szkoleniach miekkich. Takie dziatanie poparcie ma takze u wielu radnych
i mieszkancow.

Mozna, zatem przyjac zatozenie, o duzym stopniu ogdlnosci, ze potrzeby szko-
leniowe urzednikéw wyptywajg posrednio z zadan samorzadu terytorialnego
oraz z obowigzkéw pracownikéw samorzgdowych wynikajgcych z ustawy o pra-
cownikach samorzagdowych, natomiast szkolenia dotyczgce kompetencji miek-
kich takich jak praca w zespole, odpornos$¢ na stres, umiejetnosci kierownicze
i szereg innych, petnig role drugorzednga lub nie ma ich wcale.

Kadry urzednikéw instytucji publicznych odpowiadajg za tworzenie lokalnych,
regionalnych i narodowych strategii rozwoju na wiele lat do przodu. To te strate-
gie i warunki instytucjonalne tworzg przyjazny klimat lub hamujg rozwéj gospo-
darczy. Jednak wraz ze zmianami, jakie zachodzg
W sposobie organizacji pracy i prowadzeniu dzia-
talnosci biznesowej, wzrasta ich rola i Swiadomos¢
pracodawcéw, ktorzy zauwazajg, ze sama wiedza
i umiejetnosci pracownikéw, o ile nie sg wsparte umiejetnosciami psychospotecznymi, nie
gwarantujg sukcesu.

Zdaniem ekspertéw niedobory w kompetencjach miekkich sg dziedzictwem poprzedniego
systemu i majg zrédto w obecnym modelu edukacji, w ktdrym nie przywigzuje sie nalezytej
wagi do ksztattowania umiejetnosci psychospotecznych.

Ksztattowanie kompetencji miekkich w spofeczenstwie zajmuje wiecej
czasu niz edukacja zawodowa, dlatego mamy obecnie wyksztatconych
" specjalistow, ktorym czasem - brakuje kompetencji interpersonalnych
—twierdzg psychologowie spoteczni i doradcy personalni.

a
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Podstawowym i najwazniejszym brakiem jest uboga kultura dyskutowania i komunikowania sie. Pracownicy majg row-
niez problem z umiejetnosciami wspotpracy i pracy grupowe;j. Jestesmy spoteczenstwem, ktére ma ogromne deficyty
w obdarzaniu zaufaniem innych i otwartoscig, co utrudnia wspotprace na kazdym poziomie.

Szkolenia miekkie kierowane sg do wybranych grup pracownikéw lub s3 odpowiedzig na konkretne zapotrzebowanie
pracownikow w okreslonej sferze funkcjonowania w srodowisku pracy. Sg zawody i funkcje, w przypadku, ktérych umie-
jetnosci miekkie, spoteczne majg kluczowe znaczenie. Tak jest na przyktad w wypadku pracownikéw biur obstugi klienta.
Duza czes¢ szkolen miekkich dotyczy stanowisk kierowniczych, gdzie gtéwng kompetencjg jest zarzadzanie zespotem.
Tu wazne sg komunikatywnos¢, zdolnosci przywddcze, skuteczne motywowanie podwtadnych.

»Miekkie kompetencje, inaczej umiejetnosci psychospoteczne, to termin zbiorczy na
okreslenie kompetencji osobistych oraz kompetencji spotecznych. Z funkcjonalnego punktu
widzenia miekkie kompetencje zapewniajg sprawne zarzadzanie sobg (kompetencje osobiste)
oraz wysoka skutecznos¢ interpersonalng (kompetencje spoteczne). Miekkie umiejetnosci
tworzg podstawowy zrgb potencjatu kazdego z nas. Deficyty w zakresie umiejetnosci
zarzadzania sobg oraz umiejetnosci spotecznych czesto znacznie ograniczajg, a czasem wrecz
uniemozliwiajg skuteczne wywigzywanie sie z obowigzkéw zawodowych oraz realizowanie
wtasnych zamierzen”:.

W ramach projektu ,Nowoczesny Urzad Gminy w Sadkach” przeprowadziliémy szkolenia z zakresu STANDARDOW

OBStUGI KLIENTA. Pracownicy mieli okazje przeéwiczy¢ umiejetno$¢ docierania do prawdziwych potrzeb klienta,
doskonalili umiejetnos¢ radzenia sobie w trudnych sytuacjach z klientem, a takze zapoznali sie z korzysciami, jakie niesie
za sobg praca zespotowa oraz poznanie swoich mocnych i stabych stron w zakresie komunikacji.

PODSUMOWANIE

Projekt ,Nowoczesny Urzad Gminy w Sadkach” byt duzym wyzwaniem zaréwno dla koordynatorki, jak i dla pracow-
nikow. llos¢ zadan w projekcie wymagata wysokiej umiejetnosci organizacji czasu, tak by podotaé codziennym obo-
wigzkom i zrealizowaé cele projektu. Zadania w projekcie wymagaty pokonywania barier instytucjonalnych oraz ba-
rier osobowosciowych w nas wszystkich, dotyczacych leku przed nieznanym i nowym. Wszyscy pracownicy UG Sadki
zdali egzamin celujgco. Projekt byt trzy razy kontrolowany przez Pracownikow MSWiA, za kazdym razem kontrolujg-
cy zaznaczali zaangazowanie pracownikow, koordynatorow i zarzadzajacych urzedem w projekt. Mysle, iz szczegdlnie
to ostatnie przyczynito sie szczegdlnie do petnego sukcesu projektu.

Koordynator projektu
Katarzyna tukaszczyk

|



Rezultaty projektu.
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Zmniejszenie wskaznika uchwat uchylonych przez wojewode o 20% w stosunku do 2009 roku
Zmniejszenie decyzji administracyjnych wydanych po terminie okreslonym w KPA o 20% w stosunku do roku 2009
Wdrozenie jednego systemu zarzadzania

Utworzenie Biura Obstugi Klienta BOK

Wdrozenie systemu monitorowania satysfakcji klientéw z jakosci ustug

Wdrozenie systemu rozwoju kompetencji kadr

Wdrozenie jednej procedury mapy aktywnosci organizacji pozarzagdowych

Wdrozenie zasady przejrzystosci urzedu

Opracowanie i wdrozenie 1 opisu ustug

Nabycie wiedzy z systemu zarzadzania (80% pozytywnych odpowiedzi)

Nabycie wiedzy na temat elektronicznego obiegu dokumentéw (80% pozytywnych odpowiedzi)

. Nabycie wiedzy z zakresu informatyki w zarzagdzaniu - 30 oséb

. Nabycie wiedzy z zakresu profesjonalnej obstugi klienta 20 oséb

. Nabycie wiedzy przez 15 osob z zakresu konstruowania budzetu zadaniowego
. Nabycie uprawnien przez 4 osoby na auditorow wewnetrznych

. Przygotowanie i wdrozenie jednego portalu samorzagdowego

. Uruchomienie jednego systemu statej wymiany dobrych praktyk pomiedzy jst

. Udziat 12 pracownikéw JST w 3 spotkaniach @:
. Udziat 50 pracownikéw JST w konferencji podsumowujacej projekt

. Udziat 50 pracownikéw JST w seminarium dotyczagcym réwnosci

. Zmiana stereotypdéw postrzegania pici 80% badanych

. Zadowolenie 80% klientéw, z jakosci Swiadczonych ustug

. Ocena mieszkancéw na temat 80 funkcjonowania portalu samorzagdowego(300 ankiet/80% zadowolenia)
. Wzrost zadowolenia pracownikéow UG z wprowadzonych usprawnien

. 3 typy szkolen (64 godziny)

. 1 BOK (Biuro Obstugi Klienta)

. 1 mapa aktywnosci organizacji pozarzadowych

. 1 katalog ustug

. 1 system elektronicznego obiegu

. 1 samorzadowy portal internetowy

. 1 budzet zadaniowy

. 1 dokument polityki szkoleniowej

. 1 elektroniczna skrzynka podawcza

. 400 sztuk publikacji dobre praktyki
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