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1 Wprowadzenie

Niniejszy dokument stanowi wynik intensywnej i dtugotrwatej pracy 100 urzeddéw administracji rzagdowej
oraz oséb je wspierajacych. Jest to Zbiér dobrych praktyk wytypowanych z puli opisow zaproponowanych
przez urzedy administracji rzadowej w ramach projektu ,Klient w centrum uwagi administracji”,
realizowanego przez Kancelarie Prezesa Rady Ministrow w ramach Dziatania 5.1. Programu Operacyjnego
Kapitat Ludzki ,Wzmocnienie potencjatu administracji rzadowej”.

Celem publikacji jest prezentacja godnych rekomendacji dziatarn doskonalgcych, ktére mogg usprawnic
procesy obstugi klienta administracji publicznej. Intencjg, z jakg tworzony byt niniejszy dokument, byto
wykorzystanie przez inne urzedy — szczegdlnie te, ktére nie braty udziatu w projekcie — zarekomendowanych
rozwigzan.

Wéréd dziatah zamieszczonych w zbiorze dobrych praktyk znajduja sie nie tylko obszerne, zakrojone na duzg
skale, ale w duzej mierze proste rozwigzania organizacyjne lub techniczne skutecznie usprawniajace realizacje
ztozonego zadania, jakim jest obstuga klienta w urzedzie. Twdrcy zbioru dotozyli staran, aby zaprezentowane
usprawnienia miaty roznorodny zakres tematyczny i byty przedstawione w jasnej i przystepnej formie. Dbali
rowniez, aby reprezentowaty one rézne typy urzedéw.

W prezentowanej pracy znajduje sie rowniez opis wybranych dobrych praktyk wdrozonych juz przez panstwa
wchodzace w sktad Unii Europejskiej. Umiejscowienie proponowanych dobrych praktyk w perspektywie
osiggniec europejskich jest dziataniem zamierzonym, ma bowiem wskazaé kierunek i uwydatni¢ znaczenie
cyfryzacji jako czynnika wzmacniajgcego potencjat administracji publicznej.

Waznym tematem poruszonym w dokumencie jest analiza dobrych praktyk pod katem zjawiska wykluczenia
i zagrozenia wykluczeniem administracyjnym i spotecznym w Polsce. Konieczno$¢ minimalizacji
tego rozprzestrzeniajacego sie zjawiska podkreslilismy za pomocg obszernego rozdziatu, ktéry zawiera analize
dotyczaca klienta wykluczonego i zagrozonego wykluczeniem z perspektywy instytucji administracji
publicznej. Wymieniony rozdziat miesci w sobie opracowanie merytoryczne oraz metodologiczne,
a takze rekomendacje do projektu w zakresie zjawiska wykluczenia. Odrebne miejsce w tymze opracowaniu
zajmuje charakterystyka wykluczenia cyfrowego, ktére razem z innymi rodzajami wykluczenia znajduje sie
w polu szczegdlnego zainteresowania rzadu. Potwierdzajg to lektury takich dokumentéw jak: Strategia
polityki spotecznej na lata 2007 — 2013 — dokument przyjety przez Rade Ministréw w dniu 13 wrzesnia 2005
roku, Raport Polska 2030. Wyzwania rozwojowe opracowany przez zespot doradcdw strategicznych Prezesa
Rady Ministrow w lipcu 2009 roku. W raportach tych wielokrotnie podkreslany jest temat $wiadomosci
wykluczenia oraz waga misji ograniczenia obszaru wykluczenia spotecznego na wielu réznych ptaszczyznach.
Idac za t3 wskazowka pragniemy w niniejszym dokumencie potozy¢ nacisk na niebagatelng role, jakg moga
odegra¢ w minimalizacji niepokojgcego zjawiska wykluczenia urzedy administracji rzgdowe;.

1.1 O dokumencie

Prezentowany dokument sktada sie z pieciu rozdziatéw, stanowigcych zarazem odrebne zakresy
tematyczne oraz zatgcznikéw.

W pierwszym rozdziale nakreslone zostaje tto projektu, jego zatozenia oraz cel stworzenia zbioru.
Ponadto zawarto w nim definicje dobrej praktyki, opisano strukture szablonu dobrej praktyki
oraz zamieszczono uwagi dotyczgce procesu tworzenia dobrych praktyk przez urzedy. Kolejne dwa
rozdzialy przedstawiaja materiat zebrany podczas prac projektowych w postaci wykazu dobrych
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praktyk oraz ich szczegdtowych opisdw w podziale na kategorie tematyczne. Nastepujacy po nich
rozdziat zbioru dotyczy zjawiska wykluczenia oraz zagrozenia wykluczeniem administracyjnym
i spotecznym. Moze on stac sie drogowskazem, ktéry utatwi odnalezienie poszczegélnym urzedom
metod likwidacji lub minimalizacji wykluczenia.

Zatgczniki dofaczone do dokumentu zawierajg opisy dobrych praktyk wdrozonych w krajach Unii
Europejskiej oraz opisy sytuacji problemowych zwigzanych z obstuga klienta nadestanych przez urzedy.
Te drugie pokazujg réoznorodnos¢ przypadkéw i spraw z jakimi stykajg sie pracownicy urzedow
w swojej codziennej pracy. Zadaniem zatgcznikow bedzie pogtebienie wiedzy przekazanej w Zbiorze.

1.2 Tto projektu

,Wdrozenie standardow zarzgdzania satysfakcja klienta we wskazanych urzedach administracji
rzgdowej” jest zadaniem wchodzgcym w zakres wiekszego projektu o nazwie ,Klient w centrum uwagi
administracji”. Celem projektu jest podniesienie jakosci obstugi klientow urzedéw administracji
rzagdowej, w tym przedsiebiorcow i obywateli. Dziatania podejmowane w ramach projektu ,Klient
w centrum uwagi administracji” koncentrujg sie na usprawnianiu pracy urzedéw w oparciu o metody
zarzadzania satysfakcjg klienta. Przyjecie takich zatozen projektowych ma docelowo doprowadzi¢
do usprawnienie modelu zarzadzania biezacg praca, ukierunkowanego na podejscie proklienckie
i projakosciowe.

‘ Projekt ,Klient w centrum uwagi administracji” realizowany jest

na rzecz urzedéw administracji rzgdowej w ramach Programu

,,Ukierunkowanie na Operacyjnego Kapitat Ludzki, wspotfinansowanego
podejscie proklienckie z Europejskiego Funduszu Spotecznego.

i projakosciowe” W jego ramach zostaly przeprowadzone m.in. nastepujgce

dziatania: szkolenia z zakresu zarzadzania satysfakcjg klienta,

identyfikacja klientéw urzedéw, badania satysfakcji klientow,
opracowanie katalogdw ustug, opisanie czesci ustug oraz stworzenia zbioru dobrych praktyk
na podstawie informacji dostarczonych przez pracownikéw urzeddéw.

Jednym z celdw projektu jest humanizacja urzeddw rozumiana jako przystosowanie czynnosci
i warunkéw wystepujacych w urzedach do szeroko pojetych potrzeb klientéw. W efekcie wartoscig

”

wypracowang w trakcie projektu ,Klient...” stanie sie wdrozenie takiego standardu obstugi klienta,
ktory bytby nastawiony na jego satysfakcje, ze szczegdlnym zwrdceniem uwagi na klientow,
ktorzy z réznych powoddw nie mogg korzysta¢ w petni z podstawowych funkcji instytucji publicznych.
Transferowalno$é¢ produktéow wypracowanych w trakcie projektu zapewni mozliwosé skutecznego
przeniesienia wypracowanych najlepszych rozwigzan na inne urzedy — rowniez te, ktére nie braty

udziatu w projekcie.

W zadania zwigzane z projektem zaangazowanych byto 100 jednostek administracji rzgdowe;j
reprezentujacych 27 typow urzedow. Wsréd nich znalazty sie urzedy o réznym zasiegu (gmina, obwad,
powiat, wojewddztwo, kraj) oraz réznej wielkosci — liczonej zaréwno liczbg pracownikdw, jak i iloscig
obstugiwanych spraw.

Ponizej wymieniono typy urzedéw zaangazowane w projekt:

= Archiwum Panstwowe Dokumentacji Osobowej i Ptacowej,

= Archiwum Panstwowe,
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= Biuro Krajowej informacji Podatkowej,
= |nspektorat Inspekcji Handlowej,
= |zba Celna,
= |zba Skarbowa,
= Komenda Miejska Policji,
= Komenda Powiatowa Policji,
= Komenda Rejonowa Policji,
= Komenda Wojewddzka Panstwowej Strazy Pozarnej,
= Komisariat Policji,
= Kuratorium Oswiaty,
= Ministerstwo Spraw Zagranicznych,
= Obwodowy Urzad Miar,
= Qddziat Celny,
= Powiatowy Inspektorat Weterynarii,
= Regionalna Dyrekcja Ochrony Srodowiska,
= Urzad Celny,
= Urzad Lotnictwa Cywilnego,
= Urzad Ochrony Zabytkow,
= Wojewddzki Urzad Skarbowy,
= Urzad Skarbowy,
= Urzad Statystyczny,
= Urzad Wojewddzki,
= Wojewaddzki Inspektorat Handlowy Artykutéw Rolno-Spozywczych,
= Wojewddzki Inspektorat Ochrony Srodowiska,
= Wojewddzki Inspektorat Weterynarii.

Cztonkowie zespotéw projektowych w wytypowanych 100 urzedach administracji panstwowe;j
w ramach realizowania zadan projektowych wykonali szereg czynnosci polegajgcych na wspodtpracy
z konsultantami i ekspertami zewnetrznymi, jak rowniez zwigzanych z samodzielng pracg. Efektem
dziatan zespotéw w urzedach sg m.in. opracowane katalogi i karty ustug oraz niniejszy Zbiér dobrych
praktyk.

W kazdym ze 100 wspomnianych urzeddéw zostat wyznaczony koordynator, ktéry nadzorowat prace
zespotu projektowego sktadajgcego sie z od 3 do 15 pracownikéw urzedéw. Dodatkowo w ramach
wsparcia zespotu w realizacji dziatan powotani zostali konsultanci oraz opiekunowie, wspierajgcy
w sposéb bezposredni i zdalny cztonkdw zespotdw.

Zespoty projektowe ztozone z pracownikéw urzeddw stworzyty opisy usprawnien, ktére maja na celu
poprawi¢ jakos¢ obstugi klienta. tgcznie urzedy nadestaty ponad 140 opiséow dobrych praktyk,
na podstawie ktérych powstat niniejszy Zbidr. Niemal wszystkie urzedy biorgce udziat w projekcie
zaproponowaty co najmniej jedng dobra praktyke, a niektdre z nich wykazaty sie ponadprzecietng
aktywnoscig i przedstawity kilka opisdw. Propozycje dotyczyty dziatan juz wprowadzonych,
tych w trakcie realizacji i potencjalnych projektéw. Nalezy nadmienic, ze w zbiorze rekomendowane sg
rowniez takie dobre praktyki, ktére w wielu krajach europejskich sg juz standardem. Pragniemy
bowiem zwrdéci¢ Panstwa uwage na efektywny i uniwersalny sposéb ich wykonania oraz potwierdzié
celowos¢ danego rozwigzania. Praktyki ujete jako rekomendowane stanowig wyselekcjonowany zaséb
41 rozwigzan, ktérych zastosowanie zapewni¢ moze sukces na polu zarzgdzania satysfakcja klienta.
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Najczesciej opisanymi dziataniami byty te majace na celu poprawe obstugi oséb wykluczonych,
badZ narazonych na wykluczenie spoteczne oraz administracyjne (okoto jednej trzeciej wszystkich
zebranych dobrych praktyk). Znaczna czes¢ tych opiséw dotyczyta obstugi oséb z dysfunkcjami ruchu
majacych trudnosci z samodzielnym poruszaniem sie. Oznacza to, ze pracownicy urzedéw postrzegaja
potrzebe zniesienia barier architektonicznych oraz wyjscia do klienta poza mury urzedu jako jeden
z priorytetowych celéw dla kazdego z urzedéw administracji rzgdowej.

1.3 Definicja dobrej praktyki

Po przeanalizowaniu literatury przedmiotu stworzona zostata na potrzeby projektu definicja dobrej
praktyki. Warto nadmienié, ze nie jest ona definicjg $cistg, bo taka nieuchronnie hamowatoby
aktywnos$¢ i kreatywnos¢ pracownikow urzedu i filtrowata pomysty przez sito konkretnych
definicyjnych okreslen. Pozwolito to réwniez pracownikom urzedu opisa¢ nie tylko innowacyjne
pomysty, ale rowniez istniejgce rozwigzania.

Dobrg praktyka nazywamy sposdb wykonania zadania, czy tez rozwigzania problemu stuzacy
usprawnieniu, bedacy jednoczesnie wzorcowym i godnym nasladowania. Ma by¢ uniwersalnym
rozwigzaniem transferowalnym na inne urzedy. Jest to praktyka pozwalajgca na osiggniecie
wyznaczonego celu w sposéb skuteczny, efektywny i optacalny pod wzgledem ekonomicznym.

Kazda dobra praktyka powinna mieé¢ na celu usprawnienie ‘

obstugi klienta lub pracy urzedu i jego pracownikéw. Najlepiej,

by dawata jednoczesnie mozliwo$¢ wdrozenia w sposdb »Dobra praktyka
oszczedny i niewymagajgcy duzego zaangazowania zasobow — uniwersalne rozwiqzanie,
urzedu. Nalezy mie¢ na uwadze, ze kazde skutecznie transferowalne
zastosowane rozwigzanie moze sta¢ sie wartoéciowa inspiracja na inne urzedy”

dla innych urzedéw administracji rzagdowej w zakresie obstugi

klienta. Nie kazdg dobrg praktyke da sie zaimplementowa¢ w kazdym urzedzie, ale lektura
kazdej z nich niewatpliwie stuzy poszerzeniu horyzontéw i moze by¢ inspirujgca dla pracownikow
i kierownictwa urzedow.

1.4 Struktura szablonu dobrej praktyki

Arkusz dobrej praktyki prezentuje, jak wypracowane w danym urzedzie rozwigzanie moze zostac
efektywnie wprowadzone w innych jednostkach administracji rzagdowej. Opracowane dobre praktyki
maja stuzyé jako pomoc dla innych urzedéw zamierzajgcych po zakoniczeniu projektu wdrozyé
zaprezentowane usprawnienia. Wazne jest wiec, aby opis byt jasny i kompletny oraz opisywat krok
po kroku wszystkie etapy realizacji danego dziatania. Pracownicy urzedéw biorgcych udziat w projekcie
omawiajg miedzy innymi sposéb przygotowania do wykonania zadania, przebieg procesu wdrozenia,
napotkane problemy, rezultaty, ktére zostang osiggniete po implementacji rozwigzania. W Arkuszu
zostanie rowniez przestawiona mozliwosc przetozenia wypracowanych rozwigzan na inne urzedy.

Ponizej zostaty opisane poszczegdlne elementy, ktére zostaty przedstawione przez pracownikow
urzedéw w Arkuszu dobrych praktyk.

Arkusz dobrej praktyki rozpoczyna sie nagtéwkiem. Widnieje w nim zwiezty i klarowny tytut
rozwigzania oraz nazwa urzedu, w ktérym zostato wprowadzone usprawnienie. W trakcie realizowania

@ ClientFirst g‘g ‘K\KX/ c. B &sofrecom

Urzad /ﬂ%/ azy Wi ey



KAPITAL LUDZKI KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW UNIA EUROPEJSKA - [

Kl EUROPEJSKI [N
NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI — FUNDUSZ SPOLECZNY (I

Projekt ,Klient w centrum uwagi administracji” wspétfinansowany przez Unie Europejskq
w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego
projektu w nagtéwku byty réwniez umieszczane dane kontaktowe autora opisu. Pozwolito to na szybki
i skuteczny kontakt z t3 osobg w przypadku watpliwosci lub potrzeby dodatkowych informacji. Dane
kontaktowe zostaty usuniete przed publikacjg niniejszego zbioru.

Kolejnym etapem jest rubryka ,Opis dobrej praktyki”, w ktorej pracownicy urzedéw przestawiajg
swojg propozycje odpowiadajac tym samym na pytanie, czego dotyczy dobra praktyka. Opis jest
zwiezty i przedstawia gtéwny zamyst realizowanego dziatania.

Dobre praktyki majg na celu rozwigzanie zaistniatego problemu, dlatego tez w rubryce ,,Przyczyny,
dla ktorych podjeto dziatania doskonalgce” pracownicy urzedu diagnozujg problem, ktéry sktonit ich
do wprowadzenia usprawnienia. Odpowiadajg miedzy innymi na nastepujgce pytania: Dlaczego
podjeto dziatania doskonalgce? Jakie czynnos¢ usprawni dobra praktyka?

W rubryce ,,Beneficjenci” pracownicy urzedu wymienili grupy klientéw lub podmioty, ktére skorzystajg
z wprowadzonych zmian. Przedstawili réowniez, jaki obszar geograficzny moze docelowo objgé
opisywana przez nich dobra praktyka, np. ze moze by¢ zastosowana we wszystkich urzedach danego

typu.

Rubryka ,,Wykonawcy projektu” przedstawia osoby oraz komoérki organizacyjne, ktére braty udziat
w realizacji dziatania opisanego w Arkuszu.

Pole ,Proces wdrozenia” prezentuje zestaw waznych dziatan, ktére nalezato zaplanowad i wykonaé,
aby zrealizowanie pomystu stato sie mozliwe. W tej rubryce pracownicy urzedu opisali ogdlne
i formalne czynnosci jakie wykonano, np.: ,spotkanie i omdwienie dziatania z przetozonym”,
,stworzenie grupy badawczej”, ,zaplanowanie budzetu”, ,organizacja warsztatow”, ,akceptacja
przez przetozonego”.

W rubryce ,Rozwigzanie” pracownicy urzedu szczegdtowo opisywali realizacje usprawnienia krok
po kroku. Opis rozwigzania jest na tyle szczegétowy, aby utatwi¢ jego implementacje w innych
urzedach administracji rzgdowej. Opis ten stanowi odpowiedZ na nastepujgce przyktadowe pytania:
Gdzie i jak zostaty zebrane informacje? Co zostato wykonane, aby uzyskaé koncowy efekt?

W rubryce ,,Gtéwne napotkane trudnosci” zostaty przedstawione przeciwnosci, z jakimi spotkali sie
pracownicy urzeddéw wprowadzajac usprawnienia. Utrudnienia moga dotyczy¢ zagadnien miedzy
innymi administracyjnych, osobowych, czasowych. Wymienienie ich w opisie jest wazne,
poniewaz wskazuje ograniczenia i problemy, z jakimi wigze sie wprowadzenie konkretnego
rozwigzania. Umozliwia to urzedom zainteresowanym zaimplementowaniem dobrej praktyki
na unikniecie ich lub przygotowanie sie do nich.

»Pomiar sukcesu” prezentuje efekty, jakie juz zostaty badZ zostang osiggniete po realizacji dobrej
praktyki. Pracownicy urzedéw przedstawili réwniez, jak ewentualne zdiagnozowane i opisane powyzej
trudnosci zostaty pokonane.

Pole ,Istota innowacyjnosci oraz uniwersalnosci dobrej praktyki” informuje, czy zaproponowane
rozwigzanie jest rozwigzaniem transferowalnym i w jakim zakresie. Projekt ,Klient w centrum uwagi
administracji” zaktada opracowanie i opisanie rozwigzan w taki sposdb, aby pracownicy urzeddéw
nie biorgcych udziatu w projekcie mogli bez trudu wprowadzié¢ je w swoich urzedach.
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Do opisu dobrych praktyk pracownicy urzedéw zataczali dodatkowe materiaty, ktére moga by¢
potrzebne do prawidtowej realizacji usprawnienia. Mogg to by¢é m. in. wzory dokumentéw
i formularzy, schematy, programy szkolen, materiaty multimedialne.

1.5 Opis tworzenia przez urzedy dobrych praktyk

Proces opisywania przez pracownikéow urzedéw dobrych praktyk trwat kilka miesiecy. W jego trakcie
otrzymano ponad 140 opisdw, z ktorych znaczna czes$¢ zostata wykorzystana w niniejszym
opracowaniu. Cze$¢ opisow zawierata dobre praktyki dotyczace wprowadzenia w zycie norm,
ktore sg obligatoryjne na terenie Unii Europejskiej. Dziatania takie — mimo, iz stanowig obowigzek
kazdego urzedu — sg dobrg praktykg w zakresie sposobdw, uzytych srodkéw i szczegétowych
wskazowek co do warunkow i etapéw skutecznego wdrozenia. S3 takie sSwietnym przyktadem
na pomystowos¢ pracownikéw urzedow, gdyz nierzadko opisujg w jaki sposdb sprawnie i stosunkowo
niewielkim kosztem wprowadzi¢ w zycie rozwigzania wymagane przez prawo.

Przy procesie opisywania dobrych praktyk nalezy potozy¢ nacisk na to, aby zaproponowane
rozwigzanie byto innowacyjne. W opisach mogag znalei¢ sie takie propozycje skutecznego,
ekonomicznego wprowadzenia znanych juz rozwigzan. Innowacyjnosé bedzie wtedy dotyczyta sposobu
wdrozenia.

Opisy takie mogg by¢ dla urzedédw wskazéowka réwnie korzystng, co nowatorski pomyst. Nadmierne
ukierunkowanie na nowatorstwo moze spowodowac zawezenie myslenia o dobrej praktyce.
Najlepszym rozwigzaniem jest w tym przypadku otwarcie sie na pomysty i rozpatrzenie przy tworzeniu
opisow wszelkich propozycji.

Innym zagadnieniem, z ktédrym spotkano sie podczas realizacji zadania, jest tendencja do uzycia
w opisach dobrych praktyk urzedniczego, prawniczego jezyka, np. klienta nazywa sie podatnikiem.
Wynika to z dbatosci pracownikéow urzedéw o szczegdty oraz o stosowanie litery prawa. Powodem jest
rowniez gteboko zakorzenione przyzwyczajenie pracownikéw urzedéw do stosowania okreslonego
jezyka. Nie bez znaczenia wydaje sie by¢é w tej sytuacji Swiadomosé konsekwencji stuzbowych
grozacych pracownikom za niedoktadne przestrzeganie przepiséw, a tym samym zwigzanych z nimi
zapiséw. Warto zauwazyé, ze projekt ,Klient w centrum uwagi administracji” stat sie krokiem milowym
w  kierunku stosowania przez pracownikéw urzedéw jezyka prostego, zrozumiatego
oraz traktowania obywatela jako klienta urzedu. Wielu opisujgcych nie miato oporéw
przed stosowaniem jezyka naturalnego i zrozumiatego dla klienta. W niektérych przypadkach jezyk
urzedniczy w opisach dobrych praktyk zostat odpowiednio zredagowany.

Urzedy czesto intuicyjnie utozsamiaty proces wdrozenia z rozwigzaniem i opisywaty te dwa punkty
razem. Nalezy zwrdci¢é uwage na rdznice miedzy tymi dwoma punktami przy opisywaniu dobrych
praktyk.

Opis dobrej praktyki powinien by¢ bardzo szczegétowy oraz zawierac zataczniki takie jak np.: zdjecia,
szablony dokumentow. Dobra praktyka powinna by¢ opisana tak, aby dato sie jg powtdrzyc
na podstawie tresci zawartej w jej opisie i aby wywotywata jak najmniej watpliwosci. W niniejszym
zbiorze nie wszystkie zatgczniki zostaly zaprezentowane ze wzgledu na ich objetosc,
ale takze z przyczyn technicznych, np. film.

W procesie tworzenia opiséw dobrych praktyk urzedy wykazaty sie duzg aktywnoscig
i zaangazowaniem, ktére wskazywatoby na podatne podfoze dla dalszego rozwoju w tym zakresie.
Nalezy wiec potraktowac dobre praktyki jako efektywny sposéb doskonalenia i rozwoju urzedow
administracji rzagdowej.
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1.6 Cel stworzenia zbioru

Zbiér powstat na podstawie opisdw dobrych praktyk zaproponowanych przez urzedy w ramach
projektu w wyniku weryfikacji opisow pod katem innowacyjnosci rozwigzan, wyczerpujacych zapisow
oraz propozycji wdrozen wymaganych usprawnien.

Jednym z celéw zbioru jest zaprezentowanie wynikéw prac wykonanych w ramach projektu
,Wdrozenie standardéw zarzadzania satysfakcjg klienta we wskazanych urzedach administracji
rzagdowej” w zakresie zadania dotyczacego dobrych praktyk.

Zwiekszenie swiadomosci w temacie dobrych praktyk i zaprezentowanie konkretnych w niniejszym
Zbiorze moze przetozy¢ sie na wymierne korzysci (wynikajgce m.in. z rozpropagowania Zbioru).
Intencje, z jakimi tworzono opracowanie, to:

= Usystematyzowanie oraz sformalizowanie w spdjnej, jednakowej formie dokonan, ktérymi warto
sie podzieli¢;

= Rozbudzenie ducha pozytywnej rywalizacji miedzy urzedami w zakresie tworzenia rozwigzan
przyjaznych dla klientow;

= Pobudzenie kreatywnosci pracownikdéw urzedow;

= Zwiekszenie zaangazowania pracownikéw urzedéw w sprawy urzedu niezwigzane bezposrednio
z ich biezgcymi zadaniami, takie jak: rozwdj, innowacyjnos¢;

=  Popularyzowanie wiedzy wsréd pracownikdw urzeddw na temat istniejgcych rozwigzan
wypracowanych przez inne urzedy w Polsce i za granicg;

=  Rozwdj w kierunku usprawnien zarzadczych, minimalizacji badz likwidacji ryzyk;

= Minimalizacja badz likwidacja zjawiska wykluczenia administracyjnego i spotecznego wsrdd
klientéw administracji rzgdowej;

= Zwiekszenie efektywnosci urzedéw administracji publicznej;

= Zwiekszenie satysfakcji klienta z poziomu $wiadczonych przez urzad ustug;

= Transferowalnos¢ rozwigzan.

W tresci zbioru znalez¢ mozna rekomendowane dobre praktyki, ‘
ktore stanowig swego rodzaju propozycje wdrozen dla urzedow. ,,Rekomendowane

Zamystem autorow tego opracowania jest, aby urzad dobrepraktykistanowiq

zainteresowany rozwojem w kierunku proklienckiej obstugi . .
propozycje wdrozen

i zastosowaniem u siebie sprawdzonych innowacji, miat mozliwos¢

siegniecia po gotowe rozwigzania i finalne recepty na skuteczne

wprowadzenie ich w swojej instytucji. Wieksza cze$¢ opiséw jest na tyle uniwersalna, ze stanowié
moze inspiracje dla kazdego urzedu administracji rzagdowej zmierzajgcego do samodoskonalenia
i wyjscia naprzeciw potrzebom klienta. Rekomendowane dobre praktyki mogg stanowi¢ instrukcje
do bezposredniego zastosowania lub punkt wyjscia do zmodyfikowanego, dostosowanego
do uwarunkowan urzedu planu dziatania.

Na potrzeby projektu wytypowane zostaty praktyki w ramach poszczegdlnych zakresdw tematycznych.
W przypadku, gdy ten sam temat zostat opisany przez kilka urzeddéw, zakwalifikowano praktyke
najdogtebniej opisujgcg wszystkie elementy sktadowe wymagane w dobrej praktyce.

Poprzez zaprezentowanie sprawdzonych, bedacych w fazie realizacji lub proponowanych pomystow,
dajemy mozliwos¢ wygodnego skorzystania z wiedzy urzeddw biorgcych udziat w projekcie.
Jednoczesnie pragniemy doceni¢ olbrzymi wkiad i ponadprzecietne zaangazowanie urzeddw,
ktore podzielity sie w ten sposéb swojg wiedzg i doswiadczeniem.
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Zbidér dobrych praktyk — w konsekwencji zastosowania proponowanych rozwigzan — daje mozliwosé
osiggniecia konkretnych rezultatow. Potencjalng konsekwencjg, czyli celem, ktéry jest pozadany
i mozliwy do osiggniecia przez kazdy z urzeddw, jest:

= Wykorzystanie potencjatu urzedu (czesto jest to bowiem potencjat nieuswiadomionyy);

= |nformacja dla kierownictwa i pracownikéw urzedu z bazg pomystow;

= Zwiekszenie satysfakcji klienta dzieki dziataniom zmierzajgcym do usprawnienia obstugi w urzedzie;
=  Poprawienie wizerunku i podniesienie rangi urzedu;

= Humanizacja urzedu.

Zaimplementowanie proponowanych innowacji powinno przetozy¢ sie na uzyskanie konkretnych
efektow. Podjscie drogg zastosowania dobrych praktyk da wymierne korzysci nie tylko klientom,
ale réwniez pracownikom urzedéw. Rezultaty takie potwierdzane sg przez urzedy, ktére juz krocza
tg droga.

2 Wykaz praktyk
Zawarte w niniejszym Zbiorze dobre praktyki zostaty pogrupowane w kilka obszaréw tematycznych:

= Blizsze relacje — obejmujg praktyki z zakresu zmniejszenia dystansu miedzy klientem a swiadczgcym ustugi
urzedem;

= Sprawna obstuga klienta — grupa tych praktyk dotyczy usprawnien zwigzanych z bezposrednig obstuga
klienta;

= Usprawniona komunikacja — zawiera wskazowki dotyczace réznorodnych sposobdw kontaktu z klientem;

= Przyjazna przestrzen — pokazuje wptyw prokliencko zagospodarowanej przestrzeni na wzrost satysfakcji
klienta urzedu;

= Szkolenia — spis praktyk dotyczacych zwiekszenia kompetencji pracownikéw oraz klientow urzedu
i wynikajace z tego korzysci;

= Dziatania promujace — zawierajg praktyki z zakresu propagowania wséréd spoteczenstwa dziatalnosci
urzedu (w tym ustug i zadan).

Blizsze relacje & &

Punkt konsultacyjny dla ofiar przestepstw, Komenda Miejska Policji w Kielcach

Pitobus — mobilny punk wydawania drukow i formularzy, przyjmowania deklaracji i zeznan
oraz udzielania podstawowych informacji, Urzad Skarbowy w Gizycku

Udostepnienie Skrzynki Skarbowej, Urzad Skarbowy w Brzegu

Zewnetrzne punkty sktadania zeznan rocznych, Pierwszy Urzad Skarbowy w Bydgoszczy

Obstuga osob niepetnosprawnych poza siedzibg Urzedu, Urzad Skarbowy w Bartoszycach

Obstuga duzych grup Klientow poza siedzibg Urzedu, Wojewddzki Inspektorat Jakosci Handlowej
Artykutéw Rolno-Spozywczych w Lublinie

Obstuga przez wyznaczonych pracownikéw Klientow zagroionych wykluczeniem, Wojewddzki
Inspektorat Ochrony Srodowiska we Wroctawiu
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Sprawna obstuga klienta &

Udzielanie informacji o miejscach przechowywania dokumentacji do celow emerytalno-rentowych,
Archiwum Panstwowe Dokumentacji Osobowej i Ptacowej w Milanéwku

Usprawnienie obstugi Klientéow anglojezycznych z jednoczesnq aktywizacjq zawodowq o0s6b
niepetnosprawnych, Komenda Miejska Policji we Wroctawiu

Stworzenie wydzielonego pasa dla podréznych — Zielony Korytarz, Oddziat Celny w Korczowej

Zaswiadczenia w dniu ztozenia wniosku, Pierwszy Urzad Skarbowy w Lublinie

Uzgadnianie zaliczek przed zfozeniem rocznego zeznania podatkowego, Urzad Skarbowy Warszawa-Praga

Udzielenie indywidualnej pomocy Klientowi przy dokonywaniu czynnosci spisowych, Urzad Statystyczny
w Poznaniu

Wycena kosztéow realizacji zamowienia dotyczqcego udostepnienia informacji statystycznych, Urzad
Statystyczny w Bydgoszczy

Telefoniczne umawianie Klienta, Wojewddzki Inspektorat Weterynarii w Kro$nie

Wyszukiwarka danych kontaktowych pracownikow w Urzedzie po numerach NIP obstugiwanych
przez nich Klientow, Drugi Mazowiecki Urzad Skarbowy w Warszawie

Usprawniona komunikacja &

Wykorzystanie portali spotecznosciowych jako Zrédta informacji dla Klientéw, Biuro Krajowej Informacji
Podatkowej w Ptocku — Izba Skarbowa w Warszawie

Publikowanie najczesciej zadawanych pytan dotyczqcych zagadnien podatkowych, Biuro Krajowej
Informacji Podatkowej w Ptocku — Izba Skarbowa w Warszawie

Ujednolicenie systemu stron internetowych, 1zba Skarbowa w Olsztynie

Propagowanie tresci antynarkotykowych w kinach, Komenda Powiatowa Policji w Grajewie

Dziatalnosc informacyjna Oddziatu Celnego, Oddziat Celny w Czechowicach-Dziedzicach

Dyzury podatkowe w lokalnych mediach oraz w zewnetrznych punktach obstugi Klienta, Urzad Skarbowy
Warszawa-Praga

Opracowanie broszur informacyjnych dla cudzoziemcow, Pierwszy Urzad skarbowy w Lublinie

Platformy wspofpracy na rzecz rozwoju swiadomosci podatkowej, Drugi Urzad Skarbowy w Bielsku-Biatej

Zapewnienie obstugi Klientow zewnetrznych w jezyku migowym, Wielkopolski Urzad Wojewddzki
w Poznaniu

Opracowanie wewnetrznej platformy informacyjnej, Wojewédzki Inspektorat Ochrony Srodowiska
we Wroctawiu

Przyjazna przestrzen E 2

Pokdj przeznaczony do indywidualnej obstugi Klientow, Izba Skarbowa w Zielonej Gérze

Niebieski pokoj, Komenda Powiatowa Policji w Braniewie

Kgcik Matego Klienta, Urzad Celny Il w todzi

Udostepnienie Klientom komputera podtgczonego do internetu wraz z drukarkg, Urzad Lotnictwa Cywilnego

Pokdj obstugi osob z dysfunkcjami narzgdéw ruchu, Mazowiecki Urzad Wojewddzki w Warszawie
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&
Szkolenia &&&

Organizacja szkolen w zakresie wyksztatcenia i udoskonalenia umiejetnosci komunikacyjnych
pracownikéw zwiqgzanych z obstuga Klienta, Biuro Krajowej Informacji Podatkowej w Bielsku-Biatej
— Izba Skarbowa w Katowicach

Prowadzenie szkolenn dla rolnikbw w zakresie przepisow i wymogow weterynaryjnych, Powiatowy
Inspektorat Weterynarii w Suwatkach

Bezptatne szkolenia z zakresu dokonywania rozliczen w formie elektronicznej, Urzad Skarbowy w Koninie

Ustanowienie mentora, Pierwszy Urzad Skarbowy w Bydgoszczy

Przeszkolenie pracownikéow w zakresie bezposredniej obstugi Klienta, Wojewddzki Inspektorat Ochrony
Srodowiska w Rzeszowie

Utworzenie zespotu treneréw wewnetrznych, Oddziat Celny w Terespolu

Dziatania promujgce &

Galeria Jezuicka 13 — Archiwum z zupefnie innej beczki, Archiwum Parfistwowe w Lublinie

Usprawnienie dziatalnosci informacyjno-promocyjnej Izby Celnej, 1zba Celna w todzi

Przeprowadzenie cyklicznego programu edukacyjnego dla dzieci, Urzad Celny w Przemyslu

Organizacja cyklicznego konkursu edukacyjnego Zabytki Mazowsza, Urzad Ochrony Zabytkéw w Warszawie

3 Opis dobrych praktyk

31 Blizsze relacje

Relacje na linii urzad — klient w dzisiejszych czasach petnig bardzo istotng role. Rozwijajgc wzajemne
stosunki urzedy zmieniajg dotychczasowe postrzeganie klienta. Stereotypowy ,petent” zmienia sie
w przyjaznego klienta, ktéry przychodzi do urzedu, aby niejako naby¢ sSwiadczong ustuge.
Utrzymywanie wzajemnych dobrych relacji daje obustronne wymierne korzysci. Nizej przedstawione
przyktady dobrych praktyk sg tego potwierdzeniem. Urzedy stosujgc powyzsze rozwigzania zauwazyty
wiele pozytywnych zmian. Przede wszystkim odnotowano wzrost zadowolenia klientéw, zwiekszyta sie
rowniez szybkos¢ i jakos¢ swiadczonych ustug. Ponadto warto podkresli¢, ze wsréd zaprezentowanych
dobrych praktyk znajdujg sie rozwigzania, ktére polegajg na wykonywaniu ustug poza siedzibg urzedu.
Swiadczy to o tym, ze urzedy otwieraja sie na potrzeby obywateli, wyciggaja do nich pomocna dton.
Dzieki temu kreowany jest pozytywny wizerunek urzeddw, ktére postrzegane sg jako przyjazne
i kompetentne. Zastosowane rozwigzania cieszg sie duzg popularnoscia wsrod klientow,
sg innowacyjne i pozwalajg na zmniejszenie dystansu pomiedzy obywatelem a pracownikiem urzedu.
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Punkt konsultacyjny dla ofiar przestepstw

Opis dobrej praktyki

Porada prawna i praktyczna dla ofiar przestepstw oraz przemocy domowej umozliwia zrozumienie przecietnemu
obywatelowi zawitosci procesu postepowania karnego, pomaga w rozwigzywaniu trudnych, osobistych problemdw.
Przyczyny, dla ktérych podjeto dziatania doskonalgce

Potrzeba omdéwienia zawitych przepiséw, ttumaczenia kolejnosci podejmowanych czynnosci procesowych
i mozliwosci uczestniczenia w nich, stworzyly potrzebe zapewnienia warunkéw spokojnego i rzeczowego
ich wyjasnienia pokrzywdzonym. Dodatkowo wskazywane sg inne instytucje pomocowe, ktérych dziatalnosc
mogtaby wesprzec Klienta.

Beneficjenci

Ofiary przestepstw, wykroczen oraz przemocy domowe;.

Wykonawcy projektu

Woybrani Dzielnicowi z dtugim stazem pracy, studenci prawa z Wyzszej Szkoty Ekonomii i Prawa w Kielcach.
Proces wdrozenia

Dokonanie uzgodnien z przetozonymi w sprawach:

= Uzyskania odpowiedniego, tatwo dostepnego lokum;

=  Wytypowania dzielnicowych;

= Podjecie wspotpracy z uczelnig WSEiP oraz okreslenie listy dyzurujgcych studentéw;
= Podjecie dziatarn marketingowych.

Rozwigzanie

Nalezy wybra¢ miejsce ze swobodnym dostepem i najlepiej osobnym wejsciem. Dobrze, jesli lokal usytuowany jest
w centrum miasta lub przy jednej z gtownych ulic. Istotng rzeczg jest tez zapewnienie statej listy osob
wspotpracujgcych z Punktem oraz okreslenie godzin dyzuréw. Sprawdzit sie model dyzuru od godziny 14 do 18
od poniedziatku do pigtku. Dobra zasada byto tez wskazanie jednego dnia — pigtku, kiedy dyzur petnit
funkcjonariusz Ruchu Drogowego, ktérego doswiadczenie zawodowe i wiedza sg bezcenne w kontaktach z ofiarami
zdarzen drogowych. Dodatkowo istotne byto pozyskanie funduszy z nawigzek naktadanych przez sad,
ktére przekazywane bylty na rehabilitacje ofiar wypadkdw. Zasadnym byto tez nawigzanie kontaktu ze studentami
prawa, ktérzy pomagali pisa¢ pisma lub wypetnia¢ formularze kierowane do saddéw.

Gtéwne napotkane trudnosci
Znalezienie wtasciwej lokalizacji oraz utrzymanie statej listy oséb dyzurujgcych.
Pomiar sukcesu

Miarg wskazujgcg na trafnos¢ podejmowanych dziatan jest powiekszajgca sie stopniowo liczba oséb korzystajgcych
z ustug.

Istota innowacyjnosci oraz uniwersalnosci dobrej praktyki

Podobng praktyke mozna prowadzi¢ przy kazdej komendzie miejskiej/powiatowej/rejonowej Policji. Tworzy
pozytywny obraz instytucji i korzystnie wptywa na spoteczny odbidr pracy Policjanta.

15

@ ClientFirst EI‘E ‘K\Kx/ c. B &sofrecom

Urzad /ﬂi/ azy Wi ey



KAPITAL LUDZKI KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW UNIA EUROPEJSKA - [

Kl EUROPEJSKI [N
NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI o FUNDUSZ SPOLECZNY (I

Projekt ,Klient w centrum uwagi administracji” wspétfinansowany przez Unie Europejskq
w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

Pitobus — mobilny punkt wydawania drukéw i formularzy,
przyjmowania deklaracji i zeznan
oraz udzielania podstawowych informacji

Opis dobrej praktyki

Stworzenie mobilnego punktu wydawania drukéw i formularzy, przyjmowania deklaracji i zeznan podatkowych
oraz udzielania podstawowych informacji podatkowych. Funkcje Pitobusa petni mikrobus bedacy wtasnoscig
Urzedu Skarbowego w Gizycku. Odwiedza tereny objete dziataniem Urzedu Skarbowego w Gizycku w ustalonych
dniach i w wyznaczonych godzinach. Zatrzymuje sie w urzedach gmin, osrodkach kultury itp.

Przyczyny, dla ktérych podjeto dziatania doskonalgce

= Utrudnienia komunikacyjne uniemozliwiajagce osobom zagrozonym wykluczeniem spotecznym dotarcie
do siedziby Urzedu (rzadkie potaczenia autobusowe i kolejowe lub nieodpowiednie pory tych potgczen
co stanowi przeszkode zwtaszcza dla osob starszych lub niepetnosprawnych, wysokie ceny biletow,
ktére stanowig bariere dla oséb z niskimi dochodami lub bez dochoddw).

= Duza liczba Klientow obstugiwanych w siedzibie Urzedu, zwtaszcza w czasie trwania akcji sktadania rocznych
zeznan podatkowych.

= Przypomnienie o obowigzkach podatkowych, uswiadomienie niektérym osobom koniecznosci ztozenia
np. zeznania rocznego poprzez odpowiednie oznaczenie i oplakatowanie Pitobusa oraz jego postoje
w widocznych i uczeszczanych miejscach.

Beneficjenci

Wszyscy Klienci z terytorium dziatania urzedu (gminy powiatow gizyckiego i wegorzewskiego), a zwtaszcza osoby
zagrozone wykluczeniem spotecznym — osoby starsze, niepetnosprawne, niezamozne.

Wykonawcy projektu
Pracownicy Dziatu Obstugi Bezposredniej, Naczelnik Urzedu, kierowca.
Proces wdrozenia

= Wysuniecie postulatu stworzenia mozliwosci wydawania drukéw i formularzy, sktadania deklaracji
i dokumentdéw oraz udzielania podstawowych informacji podatkowych poza miejscem siedziby Urzedu.

= Porozumienia z burmistrzami, wéjtami dotyczace mozliwosci utworzenia punktéw informacyjnych dla Klientéw
chcacych pobraé formularze zeznan podatkowych, badz ztozy¢ wypetnione zeznania. Uzgodnienie mozliwosci
postoju Pitobusa.

= Wyznaczenie i przygotowanie pracownikéw do pracy w Pitobusie.

= Zaplanowanie czasu pracy, trasy, punktdéw postoju Pitobusa.

= Umieszczenie informacji o miejscach, terminach i godzinach przyjazdu Pitobusa w poszczegdlnych gminach
na stronie internetowej, w prasie, w telewizji oraz na tablicach ogtoszen.

= Zaopatrzenie Pitobusa w niezbedne druki.

= Zapewnienie bezpiecznego transportu ztozonych dokumentéw do siedziby Urzedu.

Rozwigzanie

= Ustalono termin realizacji zadania.

=  Wytypowano Klientéw, do ktdrych nalezy dotrzec.

= Wyznaczono trase Pitobusa i miejsca, w ktérych bedg obstugiwani Klienci.

=  Wybrano najbardziej skuteczne kanaty komunikacji z wybranymi grupami Klientéw.

Gtoéwne napotkane trudnosci

= Zmiany w organizacji pracy w komérkach Urzedu w zwigzku z obstugg Klientow poza siedzibg Urzedu.
= Utrudniony dostep do oséb niepetnosprawnych i starszych w celu poinformowania o mozliwosci skorzystania
z ustug Urzedu poza jego siedziba.

Pomiar sukcesu

=  Wozrost zadowolenia Klientow.
= Skrécenie czasu obstugi.
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= tatwiejszy dostep do informacji.
=  Mozliwosc¢ sktadania zeznan podatkowych w réznych porach dnia.

Istota innowacyjnosci oraz uniwersalnosci dobrej praktyki

Praktyka moze zosta¢ wprowadzona w kazdym urzedzie skarbowym.

Udostepnienie Skrzynki Skarbowej

Opis dobrej praktyki

Udostepnienie Skrzynki Skarbowej przed wejsciem gtéwnym do Urzedu Skarbowego w Brzegu.
Klienci Urzedu mogg w godzinach pracy Urzedu oraz poza godzinami pracy Urzedu (do godziny 20.00) wrzucac
do Skrzynki Skarbowej zeznania podatkowe, deklaracje, podania.
Dokumenty sktadane przez Klienta do Skrzynki s3 oznakowane pieczecig o tresci:
,Urzad Skarbowy w Brzegu
wptyneto dnia ............
SKRZYNKA SKARBOWA”

Przyczyny, dla ktérych podjeto dziatania doskonalgce

Skrzynka Skarbowa zostata uruchomiona w celu umozliwienia Klientom Urzedu oddania korespondencji
w godzinach pracy Urzedu bez koniecznosci korzystania z punktu obstugi podatnika, jak réwniez oddania
korespondencji po godzinach pracy Urzedu.

Beneficjenci
Beneficjantami wprowadzonej dobrej praktyki moga by¢ urzedy skarbowe w catej Polsce oraz Klienci tych urzedéw.
Wykonawcy projektu

Dziatania opisane w niniejszym Arkuszu dobrej praktyki byty wykonywane przez pracownikéw Komérki
ds. Ogodlnych pod nadzorem Zastepcy Naczelnika Urzedu Skarbowego w Brzegu.

Proces wdrozenia

Pomyst zorganizowania Skrzynki Skarbowej powstat w okresie akcji zeznan podatkowych w 2006 r.

W celu realizacji pomystu podjeto nastepujace dziatania:

= Odbyto sie bezposrednie spotkanie Zastepcy Naczelnika Urzedu z pracownikami Komérki ds. Ogdlnych,
na ktérym zostaty przekazane sugestie dotyczace realizacji pomystu;

=  Omowiono zadanie;

= Ustalono wyglad Skrzynki Skarbowej (typ, wymiary, wyposazenie, kolorystyka) oraz miejsce jej instalacji.

Rozwigzanie

Osoby odpowiedzialne za realizacje zadania podjety nastepujace dziatania:

= Dokonano wyboru miejsca lokalizacji Skrzynki Skarbowej - przed wejsciem gtéwnym do budynku Urzedu
Skarbowego w Brzegu;

= Ztozono zamowienie na wykonanie Skrzynki Skarbowej do firmy zewnetrznej;

= Zainstalowano Skrzynke Skarbowa w wyznaczonym miejscu.

Gtoéwne napotkane trudnosci

Zapewnienie ochrony danych.

Rozwigzanie:

= Umieszczenie skrzynki w miejscu widocznym dla punktu, w ktérym stacjonuje ochrona Urzedu;
= Umieszczenie przed wejsciem do Urzedu kamery monitoringu;

= Umieszczenie skrzynki w miejscu zadaszonym.

Nie wydaje sie potwierdzen ztozenia korespondencji do Skrzynki Skarbowe;j.
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Pomiar sukcesu

Whprowadzenie niniejszej dobrej praktyki zostato uznane za potrzebne i przynoszace korzysci, o czym $wiadcza
opinie Klientdw oraz duza liczba korespondencji pobieranej ze Skrzynki Skarbowe;.

Wprowadzona dobra praktyka korzystnie wptywa na szybkos$¢ i poziom $wiadczonych ustug poprzez umozliwienie
Klientom oddania korespondencji w godzinach pracy Urzedu bez koniecznosci korzystania z punktu obstugi
podatnika lub oddania korespondencji po godzinach pracy Urzedu.

Istota innowacyjnosci oraz uniwersalnosci dobrej praktyki

Niniejsza dobra praktyka ma uniwersalne zastosowanie. Moze zosta¢ wprowadzona nie tylko w urzedzie
skarbowym,
ale réwniez w dowolnym urzedzie administracji rzadowe;j.

Zataczniki
= Zatgcznik 1: Zdjecie Skrzynki Skarbowe;.

Zewnetrzne punkty sktadania zeznan rocznych

Opis dobrej praktyki

W gminach Wojewddztwa Kujawsko-Pomorskiego wtasciwych dla dziatania Pierwszego Urzedu Skarbowego
w Bydgoszczy oraz w dzielnicy Fordon w Bydgoszczy powstaty dodatkowe, okresowo czynne punkty umozliwiajgce
ztozenie zeznan rocznych w innym miejscu niz siedziba Pierwszego Urzedu Skarbowego.

Przyczyny, dla ktérych podjeto dziatania doskonalgce

Wychodzac naprzeciw potrzebom licznych Klientéw Pierwszego Urzedu Skarbowego w Bydgoszczy zamieszkujgcych
okoliczne gminy i majacych trudno$é z dotarciem do siedziby, wyznaczono czasowe punkty, gdzie Klienci Urzedu,
w szczegolnosci Klienci zagrozeni wykluczeniem moga ztozy¢ roczne zeznania podatkowe.

Beneficjenci
Wszyscy Klienci Urzedu.
Wykonawcy projektu

Wdrozenie projektu nadzorowat Naczelnik Pierwszego Urzedu Skarbowego w Bydgoszczy, podpisujgc porozumienie
z burmistrzami miast i gmin oraz z Zarzgdem Fordonskiej Spotdzielni Mieszkaniowej w Bydgoszczy.
Dobra praktyke realizuje Dziat Obstugi Bezposredniej Pierwszego Urzedu Skarbowego w Bydgoszczy.
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Proces wdrozenia

= Wysuniecie postulatu utworzenia punktow przyjmowania zeznan rocznych poza miejscem siedziby Urzedu.

= Propozycja budzetowa i logistyczna dotyczgca obstugi punktow dodatkowych.

= Ustalenie spotkania z kierownikiem jednostki w celu przedstawienia propozycji.

= Uzyskanie zgody.

= Zaplanowanie spotkania z burmistrzami w celu zapytania o mozliwos¢ utworzenia punktéw informacyjnych
dla podatnikéw chcacych pobrac¢ formularze zeznan podatkowych, badz ztozy¢ wypetnione zeznania.

=  Podpisanie porozumien.

= Prace przygotowawcze i organizacyjne:

. organizacja logistyczna punktow;
. powotanie pracownikéw do obstugi w utworzonych punktach;
. organizacja transportu ztozonych formularzy.
= Zaplanowanie czasu pracy punktow dodatkowych — z racji termindw ustawowych sktadania zeznan

rekomendowany czas aktywnosci punktow ustalono na 01.01. — 30.04. Jesli termin przypada na dzien
ustawowo wolny od pracy przedtuza sie czas otwarcia punktu na kolejny dzien roboczy.

Rozwigzanie

= Od poczatku stycznia do 30 kwietnia danego roku otwierane sg punkty. Mieszczg sie one w wyznaczonych
do tego miejscach na terenie urzedu gminy oraz na terenie Fordonskiej Spétdzielni Mieszkaniowe;.

= W kazdym z punktéw pracuje 1 osoba.

=  Punkty sg otwarte w godzinach pracy urzedu gminy lub Fordonskiej Spétdzielni Mieszkaniowej.

= Zeznania roczne przyjmowane sg przez wyznaczong osobe i sktadane do zabezpieczonych skrzyn.

= Data ztozenia deklaracji to data przyjecia dokumentu w wyznaczonym punkcie, natomiast data wptywu
do Urzedu to data faktycznego dostarczenia dokumentu do Urzedu.

= Transport dokumentéw do siedziby odbywa sie cyklicznie, przynajmniej raz w tygodniu.

= Transport drukéw do punktéw dodatkowych odbywa w miare zgtaszanych potrzeb.

= Nadzér nad utworzonymi punktami piastuje Kierownik Dziatu Obstugi Bezposrednie;j.

Gtoéwne napotkane trudnosci
Brak mozliwosci utworzenia punktéw we wszystkich rekomendowanych przez Naczelnika miejscach.
Pomiar sukcesu

= Punkty opisane w dobrej praktyce funkcjonujg do dzis.

=  Cieszg sie niestabngcym powodzeniem, o czym swiadczy ilo$¢ sktadanych w ten sposéb zeznan.

= Z powodu popularnosci rozwigzania rozszerzono funkcjonalno$¢ punktéw o mozliwosé ztozenia wniosku
o wydanie zaswiadczenia o dochodach, co utatwia korzystanie z funkcji i zadan Urzedu przez osoby zagrozone
wykluczeniem.

= Zroku na rok zwieksza sie liczba Klientow sktadajgcych zeznania i wnioski w opisanych punktach.

Istota innowacyjnosci oraz uniwersalnosci dobrej praktyki

Niniejsza dobra praktyka moze zosta¢ wprowadzona w kazdym urzedzie skarbowym.

Obstuga os6b niepetnosprawnych
poza siedzibg Urzedu

Opis dobrej praktyki

Spotkanie informacyjne i pomoc w wypetnianiu zeznan podatkowych dla oséb niepetnosprawnych i diabetykow
w siedzibie Stowarzyszenia Integracji Osdb Niepetnosprawnych, Polskiego Zwigzku Gtuchych Koto w Bartoszycach
oraz Stowarzyszenia Diabetykdw Koto w Bartoszycach.

Przyczyny, dla ktérych podjeto dziatania doskonalgce

W Urzedzie Skarbowym w Bartoszycach dostrzezono potrzebe pomocy w rozliczaniu sie z uzyskanych przychodéw
dla 0s6b z réznego typu dysfunkcjami.
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Beneficjenci

Beneficjentami sg osoby z réznego typu dysfunkcjami.

Wykonawcy projektu

Opisane dziatania byty wykonane przez pracownikdw dziatu obstugi bezposredniej.
Proces wdrozenia

W ramach przygotowania spotkan podjeto nastepujgce czynnosci:

= Otrzymano zaproszenia od wymienionych stowarzyszen do udziatu w spotkaniach informacyjnych;

= Uzyskano zgode Naczelnika na przeprowadzenie spotkan poza siedzibg Urzedu;

= Uzgodniono terminy i zakres tematyczny spotkan;

=  Wytypowano pracownikéw dziatéw obstugi bezposredniej Urzedu Skarbowego do udziatu w spotkaniach
informacyjnych;

= Zrealizowano spotkania informacyjne dla poszczegdlnych stowarzyszen w okresie od stycznia do kwietnia.

Rozwigzanie

= Stowarzyszenie Integracji Oséb Niepetnosprawnych, Polski Zwigzek Gtuchych Koto w Bartoszycach
oraz Stowarzyszenie Diabetykéw Koto w Bartoszycach skierowaty do Urzedu Skarbowego zaproszenia
do przeprowadzenia spotkan informacyjnych w zakresie informacji i pomocy w wypetnianiu zeznan rocznych.

= Naczelnik Urzedu Skarbowego przyjat zaproszenia uwzgledniajgc potrzebe pomocy osobom z dysfunkcjami
oraz wyznaczyt jako odpowiedzialne za realizacje zadania dziaty obstugi bezposredniej.

= W porozumieniu z przedstawicielami wymienionych stowarzyszern wyznaczony pracownik Urzedu uzgodnit
terminy spotkan oraz ich zakres tematyczny. Spotkania odbywaty sie w miejscach wskazanych
przez Stowarzyszenia (poza siedzibg Urzedu), od poniedziatku do pigtku w godzinach pracy Urzedu. Zakres
tematyczny spotkan obejmowat informacje dotyczace rozliczenia uzyskanych przychodéw przez osoby fizyczne
nie prowadzace dziatalnosci gospodarczej i przystugujgcych im ulg, odliczen oraz pomoc w wypetnianiu zeznan
podatkowych.

= Kierownicy wyznaczonych dziatéw wytypowali pracownikéw do udziatu w spotkaniach informacyjnych i pomocy
w wypetnianiu zeznan podatkowych. W ramach spotkania pracownicy udostepnili dodatkowo karty i broszury
informacyjne oraz druki zeznan podatkowych. Urzad nie ponidst z tego tytutu jakichkolwiek kosztow.
Pracownicy sporzadzili sprawozdania z przebiegu spotkan oraz przeprowadzili badania ankietowe satysfakcji
klienta wsréd uczestnikow.

= Ze wzgledu na duze zainteresowanie oraz zmiany w obowigzujgcych przepisach prawa podatkowego, spotkania
odbywaja sie cyklicznie w okresie od stycznia do kwietnia.

Gtéwne napotkane trudnosci

= Gtéwnga trudnoscig jest znalezienie czasu przez wytypowanych pracownikéw w okresie wzmozonej obstugi
podatnikéw —w zwigzku ze sktadaniem zeznan rocznych.

= Utrudnieniem jest takze udzielanie na biezagco odpowiedzi na skomplikowane zapytania — brak mozliwosci
skorzystania z komentarzy podatkowych badz konsultacji.

Pomiar sukcesu

=  Wozrost satysfakcji Klienta poprzez bezposredni kontakt osdb niepetnosprawnych z pracownikiem Urzedu
oraz indywidualne podejscie do Klienta i jego problemow.

= Ufatwienie dostepu do informacji podatkowych grupie oséb zagrozonym wykluczeniem administracyjnym
i spotecznym.

= Zmiana wizerunku pracownika Urzedu w oczach Klienta.

=  Mniejsza ilos¢ wezwan do btednych zeznan.

= Podziekowania ze strony Stowarzyszen za udziat w spotkaniach i udzielong pomoc.

= Wyrazenie checi dalszej wspotpracy ze strony Stowarzyszen.

Istota innowacyjnosci oraz uniwersalnosci dobrej praktyki

Opisana praktyka moze zosta¢ wprowadzona w kazdym urzedzie skarbowym. Ponadto uniwersalnosc
tego podejscia wptywa na mozliwos$¢ wykonania podobnych dziatan w dowolnym urzedzie administracji rzgdowe;j.
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Obstuga duzych grup Klientéw
poza siedziba Urzedu

Opis dobrej praktyki

Producenci chmielu w mysl zapiséw ustawy o jakosci handlowej artykutéw rolno-spozywczych majg obowigzek
zgtaszania swoich plantacji do ewidencji prowadzonej przez Urzad. Majgc na uwadze trud zwigzany z dojazdem
do Urzedu, oczekiwanie w mogacych tworzy¢ sie w tej sytuacji kolejkach, organizowane s3 spotkania
w regionach, w ktorych wystepuje szczegdlne zageszczenie plantacji chmielowych. Dzieki temu pracownicy Urzedu
zatatwiajg wszystkie wymagane formalnosci mozliwie najblizej miejsca zamieszkania i pracy producenta chmielu,
w maksymalnie krétkim czasie.

Przyczyny dla ktérych podjeto dziatania doskonalgce

Obszarem dziatania urzedu jest wojewddztwo lubelskie, na terenie ktérego znajduje sie najwieksza ilos¢ plantacji
chmielowych w Polsce, tj. 80 % ogdlnej powierzchni uprawy chmielu. Daje to ok. 600 producentéw chmielu,
ktérych Urzad powinien obstuzy¢ praktycznie w tym samym czasie. Ustawodawca bowiem naktada
na tych producentéw obowigzek zgtaszania swoich plantacji do ewidencji prowadzonej przez Urzad praktycznie
w tym samym czasie. Dlatego pojawit sie problem zwigzany z tworzacymi sie kolejkami oraz licznymi gtosami
od Klientéw, ktorzy zmuszeni byli dotrze¢ do siedziby czesto z odlegtych do miasta terendéw. Wiekszg czes¢
tych Klientéw stanowig osoby z obszaréw wiejskich, z niskim wyksztatceniem, osoby starsze, dla ktérych dojazd
do siedziby czesto sprawiat trudnos¢. Pojawit sie wiec pomyst, aby pomadc Klientom, a tym samym usprawni¢ prace
pracownikom. Zaczeto organizowac spotkania w terenie, podczas ktérych pracownicy Urzedu zatatwiajg niezbedne
formalnosci jak najblizej miejsca zamieszkania Klienta.

Beneficjenci

Producenci chmielu.

Wykonawcy projektu

Lubelski Wojewddzki Inspektor JHARS oraz Kierownik Wydziatu Kontroli
Proces wdrozenia

= Narada najwyzszego kierownictwa Urzedu.

= Przedstawienie problemu, ktéry pojawit sie w pierwszym roku realizacji zadania pn. certyfikacja chmielu.
= Oszacowanie kosztéw zwigzanych z organizacjg spotkan w terenie.

= Zabezpieczenie w budzecie urzedu srodkéw finansowych na realizacje przedsiewziecia.

= Nawigzanie wspdtpracy z urzedami gmin oraz zrzeszeniami producentéw chmielu.

Rozwigzanie

= Ustalenie regiondw, w ktdrych wystepuje najwieksze zageszczenie plantacji chmielu.

= Wystgpienie do zrzeszen producentow chmielu oraz do urzedéw gmin z wnioskiem o pomoc w organizowaniu
spotkan pracownikéw Urzedu z producentami chmielu.

= Uzyskanie pomocy od urzeddéw gmin oraz zrzeszen producentéw chmielu w postaci udostepnionych lokali,
w ktérych urzad moze organizowac spotkania.

= Oddelegowanie do pracy w terenie kilku pracownikéw do obstugi klientow — producentdéw chmielu.

Gtoéwne napotkane trudnosci

Brak mozliwosci infrastrukturalnych i lokalowych, aby méc organizowac obstuge Klienta poza siedzibg Urzedu.
Pomiar sukcesu

Skrécenie czasu rejestracji powierzchni plantacji chmielu i wzrost satysfakcji Klientow.

Istota innowacyjnosci oraz uniwersalnosci dobrej praktyki

Praktyka moze by¢ zastosowana w kazdym urzedzie, ktéry posiada stata i duzg grupe Klientéw zamieszkujgcych
konkretny region oddalony od siedziby urzedu.
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Obstuga przez wyznaczonych pracownikéw
Klientéow zagrozonych wykluczeniem

Opis dobrej praktyki
Wyznaczenie os6b odpowiedzialnych za kontakt z Klientem zagrozonym wykluczeniem.
Przyczyny dla ktérych podjeto dziatania doskonalgce

W Wojewddzkim Inspektoracie Ochrony Srodowiska we Wroctawiu stwierdzono, ze Klienci zagrozeni wykluczeniem
stanowia grupe osdéb wymagajacy wiekszego zaangazowania i wsparcia ze strony pracownikéw. Zasadne jest,
aby ta grupa Klientow obstugiwana byta w sposdb szczegdlny, dostosowany do rodzaju zagrozenia wykluczeniem.

Beneficjenci

Beneficjentami wprowadzonej dobrej praktyki sg wszyscy Klienci Inspektoratu zagrozeni wykluczeniem.
Wykonawcy projektu

Wyznaczeni pracownicy komorek organizacyjnych Inspektoratu.

Proces wdrozenia

W ramach wdrazania dobrej praktyki podjeto nastepujgce dziatania:

= Okreslono grupy Klientéw zagrozonych wykluczeniem;

= Zidentyfikowano typowe problemy zwigzane z obstugg tych Klientow;

= W kazdej komdrce wyznaczono osobe z predyspozycjami do obstugi wymienionych Klientéw;

= Zapewniono odpowiednie warunki lokalowe umozliwiajgce bezposrednia obstuge bez udziatu oséb trzecich.

Rozwigzanie

= Sprawdzenie mozliwosci skorzystania z doswiadczenia innych urzedow.

=  Przeprowadzenie ankiety wéréd pracownikow okreslajacej:
e Czestotliwo$¢ wystepowania probleméw zwigzanych z obstuga Klienta;
¢ Rodzaje probleméw;
e Sugerowane przez pracownikow sposoby ich rozwigzania.

= Na podstawie ankiet okresl grupy Klientéw zagrozonych wykluczeniem korzystajgcych z ustug stworz katalog
typowych probleméw z uwzglednieniem czestotliwosci ich wystepowania.

= Przeanalizowanie, czy Klienci zagrozeni wykluczeniem sg wtasciwie obstugiwani.

= Okreslenie obszaréw wymagajacych poprawy.

= Sprawdzenie, czy wszyscy pracownicy zapoznali sie z kodeksem etyki w stuzbie cywilne;j.

= Wyznaczenie w kazdej komdrce organizacyjnej po jednej osobie posiadajgcej predyspozycje do obstugi Klientéw
zagrozonych wykluczeniem (wysoka kultura osobista, duza wiedza merytoryczna, odpornos$¢ na stres,
asertywnosc i inne).

= Skierowanie wyznaczonych oséb na szkolenia z zakresu obstugi trudnego Klienta.

= Stworzenie odpowiednich warunkéw lokalowych umozliwiajagcych bezposrednia obstuge bez udziatu oséb
trzecich.

= Zapoznanie pracownikéw z metodami obstugi Klientéw zagrozonych wykluczeniem stosowanymi w Urzedzie.

Gtoéwne napotkane trudnosci

=  Trudnosci w zdefiniowaniu grup Klientéw wymagajacych szczegdlnej obstugi.

= Brak srodkéw finansowych na szkolenie wybranych pracownikéw.

= Brak mozliwosci wydzielenia pomieszczen umozliwiajgcych obstuge Klientow zagrozonych wykluczeniem
bez udziatu oséb trzecich.

= Trudnosci w znalezieniu pracownikéw chetnych do obstugi wymienionych Klientow.
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Pomiar sukcesu

Wprowadzenie niniejszej dobrej praktyki pozwolito na osiggniecie nastepujacych celdw:
= Zmniejszenie ilosci skarg kierowanych do Urzedu;

= Poprawa wizerunku Urzedu;

= Wieksza swiadomos¢ pracownikéw Urzedu i zorientowanie na Klienta.

Istota innowacyjnosci oraz uniwersalnosci dobrej praktyki

Niniejsza dobra praktyka moze zosta¢ wprowadzona w kazdym urzedzie.

3.2 Sprawna obstuga klienta

Obstuga klienta znaczgco wptywa na wizerunek oraz postrzeganie kazdej instytucji, zaréwno publicznej,
jak i prywatnej. Jakos$¢ i sprawnosé obstugi ma szczegdlne znaczenie w pracy urzedow, ktére na co dzien
spotykajg sie z wieloma, niekiedy bardzo réinymi grupami klientéw. Dobra i sprawna organizacja
obstugi podnosi efektywnos¢ pracy, powoduje zmniejszenie kosztéw oraz po stronie urzedu i klienta.
Przedstawione wyzej dobre praktyki sg przyktadami dobrze zorganizowanej obstugi. Wprowadzenie
powyzszych rozwigzan pozwolito znaczaco ograniczyc ilo$¢ wizyt klienta w urzedzie oraz podnies¢ jakos¢
Swiadczonych ustug. Kazda dodatkowa wizyta obywatela w urzedzie wynikajaca z braku informacji
lub tez niewystarczajgcego zainteresowania problemem, z ktérym zgtasza sie do urzedu powoduje
wzrost niezadowolenia, frustracje oraz zto$¢. Natomiast sprawnie obstuzony klient chetnie zwrdci
do urzedu w celu zatatwienia kolejnej swojej sprawy. Zadowolony klient rozpropaguje pozytywny
wizerunek urzedu, co stanowi wymierng korzys¢ z punktu widzenia wszystkich urzeddéw, niezaleznie
od typu $Swiadczonych ustug.

Udzielanie informacji o miejscach przechowywania dokumentac;ji
do celéw emerytalno-rentowych

Opis dobrej praktyki

Wyszukiwanie przez pracownikéw Urzedu informacji o miejscach przechowywania dokumentacji niearchiwalnej
(kadrowo-ptacowej) do celéw emerytalno-rentowych dla Klientéw zwracajacych sie do APDOP z prosbg o wydanie
kopii lub odpiséw. Klienci zwracaja sie do APDOP w sposdb listowny, telefoniczny lub mailowy.

Przyczyny, dla ktérych podjeto dziatania doskonalgce

= Brak ogdlnodostepnych informacji o miejscach przechowywania dokumentacji kadrowo-ptacowej.

= Prosby Klientéw o informacje, gdzie przechowywane sg dokumenty niezbedne do ustalenia Swiadczen
emerytalno-rentowych.

= Trudna sytuacja finansowa, spoteczna oraz bezradnos¢ oséb w wieku emerytalno-rentowym.

= Chec¢ pomocy osobom w trudnej sytuacji spoteczno-materialnej.

Beneficjenci
Inne archiwa, Klienci archiwdw, pracownicy innych instytucji zajmujacych sie tg problematyka.
Wykonawcy projektu

Dziatania opisane w niniejszym Arkuszu wykonywane byty od 2004 r. i s3 nadal wykonywane przez wyznaczonych
pracownikdéw Oddziatu Ill. Pracownicy ci zajmujg sie sprawami, ktdre z gory wydawatyby sie nie do zrealizowania
(brak mozliwosci odszukania dokumentacji). Niejednokrotnie jednak udaje sie poméc osobom poszukujgcym swojej
dokumentacji. Osoby z Oddziatu Ill moga stuzy¢ pomoca w realizacji takich spraw w ZUS, innych archiwach,
rowniez prywatnych.
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Proces wdrozenia

W ramach procesu wyszukiwania miejsc przechowywania dokumentacji kadrowo-ptacowej podjeto dziatania
zmierzajgce do usprawnienia tego procesu.

Pracownicy opracowali pewne schematy utatwiajace proces poszukiwan. Wiedza, ktére informacje sg niezbedne
przy poszukiwaniach oraz, ktére wptywajg na przyspieszenie tych poszukiwan. Klienci podajgc jak najwiecej
informacji o bytych pracodawcach, utatwiaja proces poszukiwania dokumentacji kadrowo-ptacowe;j.

W przypadku kiedy Klienci podajg telefon kontaktowy, pracownicy APDOP majg mozliwos¢ dopytania ich
o dodatkowe informacje, ktére moga by¢ pomocne przy poszukiwaniach.

Na zasadzie préb i bteddw oraz zmudnego przeszukiwania w sieci internetowej wszelkich informacji na temat
poszukiwanej dokumentacji, czesto udaje sie ustali¢ miejsca przechowywania dokumentacji niearchiwalnej.

Rozwigzanie

W momencie wptywu kwerendy (sprawy), kiedy wiemy juz, ze w naszym zasobie nie posiadamy poszukiwanej
dokumentacji, kwerenda zostaje przekazana do konkretnego pracownika zajmujacego sie wyszukiwaniem
informacji o miejscach przechowywania dokumentacji spoza zasobu APDOP.

Pracownik na podstawie przedstawionych w tresci kwerendy poszukuje informacji poprzez:

= Wyszukiwanie w sieci internetowe]j wszelkich informacji na temat bytego pracodawcy, stara sie ustali¢ historie
dziatalnosci danej firmy, co pozwala niejednokrotnie odnalezé nastepce prawnego, ktéry staje sie z wtascicielem
dokumentacji;

= Podejmowanie prob kontaktu telefonicznego, stara sie ustali¢, czy dana dokumentacja znajduje sie w archiwum
zaktadowym odnalezionego wtasciciela dokumentacji;

= Zgtaszanie prosby o rozmowe z najstarszym pracownikiem (najlepiej biurowym) firmy, ktéry moze pamietaé
jego historie i ewentualne miejsce przechowywania dokumentacji.

= Kiedy uda sie ustali¢ miejsce przechowywania, pracownik informuje pisemnie Klienta, gdzie ma sie zgtosi¢
z prosbg o wydanie poszukiwanych dokumentéw.

Niejednokrotnie udaje sie ustali¢, ze poszukiwana dokumentacja zostata juz wybrakowana zgodnie z obwigzujgcymi

przepisami, o tym réwniez Klient zostaje pisemnie powiadomiony.

Dla wtasnych celéw prowadzimy dodatkowg (w postaci arkusza kalkulacyjnego) baze z informacjami
o odnalezionych lub nie miejscach przechowywania dokumentacji dotyczacych czesto poszukiwanych
pracodawcéw. Majg do niej dostep wszyscy pracownicy APDOP zajmujacy sie udzielaniem informacji na temat
miejsc przechowywania dokumentacji.

Nie da sie przedstawi¢ konkretnych rozwigzan dotyczacych proceséw opisanej dobrej praktyki, poniewaz
kazda kwerenda jest inna i zawiera rézne informacje, ktére wptywajg na proces poszukiwan.

Gtéwne napotkane trudnosci

= Nieprzestrzeganie prawa ze strony witasciciela dokumentacji lub jego nastepcy prawnego dotyczacego
koniecznosci informowania o miejscu przechowywania dokumentac;ji niearchiwalne;j.

= Klasyfikowanie famania prawa zwigzanego z przechowywaniem i udostepnianiem dokumentacji osobowo-
ptacowej przez prokurature i sady jako matg szkodliwos$é spoteczng. Odstepowanie od wymierzania kar
lub nie przystepowanie do czynnosci prawnych.

= Niezrozumienie ze strony Klientéw zwigzane z trudnosciami w ustaleniu miejsc przechowywania.

= Niezrozumienie ze strony organdéw emerytalno-rentowych (ZUS) i odsytanie ich Klientow do APDOP,
jako miejsca przechowywania ich dokumentacji pracowniczej.

= Zbyt maty zaséb kadrowy w APDOP, ktéry powoduje wydtuzenie okresu oczekiwania na odpowiedz dotyczaca
konkretnej kwerendy.

=  Przeswiadczenie Klientow, ze w zasobie APDOP znajdujg sie wszystkie dokumenty wszystkich upadtych firm.

=  Trudnosci komunikacyjne (Klienci sg juz w starszym wieku i nie umiejg korzysta¢ zsieci internetowe;j,
niejednokrotnie nie pamietajg informacji, ktére mogtyby pomdc w ustaleniu miejsc przechowywania
dokumentacji).
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Pomiar sukcesu

Wprowadzenie i upublicznienie dobrej praktyki wptywa na:

= Mobilizacje innych podmiotéw — archiwéw prywatnych i panstwowych — do podjecia dziatarn zmierzajacych
w kierunku poszukiwania dokumentéw w ramach swoich dziatan;

= Uswiadomienie potencjalnych Klientom koniecznosci zbierania dokumentacji kadrowo-ptacowej juz na etapie
zatrudnienia i zakonczenia zatrudnienia w danej jednostce organizacyjnej, celem ewentualnego zabezpieczenia
sie przed czekajgca go w przysztosci emeryturg lub rentg;

= Uswiadomienie Klientom, ze obecnie nie da sie odnalez¢ wszystkich miejsc przechowywania dokumentacji
niearchiwalnej ze wzgledu na fakt, ze niejednokrotnie (zgodnie z przepisami prawa) okres przechowywania
juz minat i zostata ona juz wybrakowana, co oznacza, ze nie da sie jej juz odtworzy¢;

= Skrécenie okresu oczekiwania do odpowiedZ z APDOP przy zatozeniu, ze inne podmioty rowniez beda staraty
sie odszukiwa¢ dokumentacje, a nie jedynie odsytaty swoich Klientéw do APDOP;

= Zadowolenie pracownikow APDOP z sukcesow odnalezienia dokumentacji, a tym samym pomoc Klientom
(bedgcym niejednokrotnie w trudnej sytuacji materialnej).

Istota innowacyjnosci oraz uniwersalnosci dobrej praktyki

Niniejsza praktyka moze zosta¢ wprowadzona w panstwowej sieci archiwalnej. Inne archiwa panstwowe
rowniez posiadajg w swoim zasobie dokumentacje niearchiwalna.

Usprawnienie obstugi Klientéw anglojezycznych z jednoczesna
aktywizacja zawodowa oséb niepetnosprawnych

Opis dobrej praktyki

Celem wprowadzenia dobrej praktyki jest zatrudnienie oséb niepetnosprawnych ze znajomoscia jezyka angielskiego
w punktach recepcyjnych w Komendzie Miejskiej Policji we Wroctawiu oraz jednostkach podlegtych. W zwigzku
ze znacznym wzrostem ruchu turystycznego oraz zblizajgcym sie turniejem EURO 2012 projekt pozwoli
na podniesienie jakosci obstugi Klienta zewnetrznego i wzrost satysfakcji, poczucia bezpieczenstwa wsrod turystow
i mieszkaricéw Wroctawia.

Przyczyny, dla ktérych podjeto dziatania doskonalgce

Podjecie dziatarn doskonalgcych spowodowane jest brakiem wykwalifikowanej kadry znajacej jezyk angielski,
mogacej przyjmowac w pierwszym kontakcie Klientow zewnetrznych, w tym obcokrajowcéw bez zaangazowania
funkcjonariuszy Policji.

Beneficjenci

Beneficjentami wprowadzonej dobrej praktyki beda komendy miejskie policji z terenu catego kraju oraz Klienci
zewnetrzni Policji i osoby niepetnosprawne mogace podja¢ aktywna prace.

Wykonawcy projektu

Dziatania bedy realizowane przez Wydziat Kadr Komendy Miejskiej Policji we Wroctawiu przy wspdtpracy
z Panstwowym Funduszem Rehabilitacji Oséb Niepetnosprawnych.

Proces wdrozenia

W celu wdrozenia dobrej praktyki zostang podjete nastepujgce dziatania:

= Zorganizowane spotkanie z Komendantem Komendy Miejskiej Policji we Wroctawiu w celu przedstawienia
i omdwienia projektu;

= Przedstawienie projektu Wydziatowi Finanséw Komendy Wojewddzkiej w celu uzyskania akceptacji
i zabezpieczeniu srodkéow finansowych niezbednych do jego realizacji;

= Powotanie przez Komendanta zespotu realizujacego projekt w sktadzie:
¢ Naczelnik Wydziatu Kadr,
e Specjalista Zespotu Il Wydziatu Kadr,
¢ Przedstawiciel zwigzkdw zawodowych pracownikéw cywilnych,
e Starszy inspektor ds. organizacyjnych i kadrowych pracownikdw cywilnych Zespotu | Wydziatu Kadr;

= Nawigzanie kontaktu z Dolnoslgskim Oddziatem Panistwowego Funduszu Rehabilitacji Oséb Niepetnosprawnych
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oraz Centrum Integracji Spotecznej we Wroctawiu izawarcie porozumien o zatrudnieniu o0soéb
niepetnosprawnych znajacych jezyk obcy.

Rozwigzanie

Po zakorniczeniu procesu wdrozeniowego zostang przeprowadzane nastepujgce dziatania:
= Przygotowanie kart opisu stanowisk w punktach recepcyjnych;

= Przeprowadzenie rekrutacji na wolne stanowiska pracy;

= Przygotowanie stanowisk pracy dla oséb niepetnosprawnych;

=  Przeszkolenie oséb wytonionych podczas procesu rekrutacyjnego;

= Zawarcie umow o prace.

Gtéwne napotkane trudnosci

Gtownymi mozliwymi do napotkania trudnosciami sg ograniczenia finansowe i etatowe (brak akceptacji projektu
przez Wydziat Finanséw Komendy Wojewddzkiej Policji we Wroctawiu) oraz ewentualne bariery architektoniczne.

Pomiar sukcesu

Wprowadzenie dobrej praktyki pozwoli na:

= Podniesienie jakosci (szybkosci) obstugi obcojezycznych Klientéw zewnetrznych;
= Wozrost poczucia bezpieczenstwa wsrdd mieszkancdw miasta i turystow;

= Skrécenie czasu oczekiwania cudzoziemcdéw na uzyskanie informac;ji;

= Poprawe wizerunku Policji.

Istota innowacyjnosci oraz uniwersalnosci dobrej praktyki

Proponowana dobra praktyka moze byc¢ zastosowana we wszystkich miejskich jednostkach Policji na terenie kraju.

Stworzenie wydzielonego pasa dla podréznych
—Zielony Korytarz

Opis dobrej praktyki

Stworzenie wydzielonego pasa odpraw pozwalajgcego na szybszg odprawe podréznych podczas przekraczania
granicy na przejsciu granicznym Krakowiec - Korczowa na kierunku wijazd do Polski.

Przyczyny, dla ktérych podjeto dziatania doskonalgce

Na przejsciu granicznym Krakowiec — Korczowa czas przekroczenia granicy byt zbyt dtugi. Problem ten szczegdlnie
dotykat osoby starsze, z dysfunkcjami fizycznymi i psychicznymi, nadpobudliwe, agresywne, dzieci.

Do Urzedu dochodzity sygnaty o potrzebie stworzenia tatwiejszych procedur, mozliwosci szybszej odprawy i mniej
stresujgcego sposobu przekroczenia granicy.

Beneficjenci

Beneficjentami wprowadzonego rozwigzania w postaci Zielonego Korytarza sg przede wszystkim osoby wykluczone
mieszkajgce w strefie przygranicznej po obu stronach granicy, jak rdwniez wszyscy inni zainteresowani szybszym
przekroczeniem granicy.

Wykonawcy projektu

Dziatanie zostato wykonane przez Kierownika Oddziatu Celnego w Korczowej przy Scistej wspdtpracy
z kierownictwem Izby Celnej w Przemyslu i Urzedu Celnego w Przemyslu, Komendantem Placéwki Strazy Granicznej
w Korczowej oraz przedstawicielami Stuzb Celnych i Granicznych strony ukrainskiej w Krakowcu.

Proces wdrozenia

W ramach stworzenia utatwienia w postaci Zielonego Korytarza Kierownik Oddziatu podjat nastepujace dziatania:
= Uzgodnienia z Urzedem Celnym w Przemyslu dotyczace wprowadzenie pomystu w zycie;

= Uzgodnienia z Granicznym Referatem Zwalczania Przestepczosci w Korczowej;

= Spotkania z Komendantem Placowki Strazy Granicznej w Korczowej;

= Spotkania ze przedstawicielami strony ukrainskiej (ukraifiska stuzba graniczna i celna);
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= Stworzenia nowych ustalern w wymierzaniu mandatéw i wszczynania spraw karnych-skarbowych;

= Wprowadzenie specjalnego oznakowania na przejsciu granicznym po obu stronach granicy (czytelne tablice
informacyjne - piktogramy);

= Trwate wygrodzenie pasa ruchu;

= Stworzenie i wprowadzenie instrukcji stanowiskowej dotyczgcej zmian w odprawie na wydzielonym pasie ruchu
Zielony Korytarz, dla funkcjonariuszy celnych;

= Szkolenia wewnetrzne dla funkcjonariuszy celnych w zakresie instrukcji stanowiskowej;

= Przeprowadzenie akcji informacyjnej w Srodkach masowego przekazu dla mieszkancéw wojewoddztwa
podkarpackiego — artykuty w gazetach, wywiady w telewizji, audycje radiowe.

Rozwigzanie

Wprowadzajac te dobrg praktyke nalezy:

= Zastanowi¢ sie nad zasadnoscia podejmowanego dziatania. Pomysle¢, kto bedzie beneficjentem i jaki jest
ogdlny procent najbardziej zainteresowanych Klientéw;

= Sprawdzi¢, jakie s ograniczenia proceduralne i infrastrukturalne oraz zastanowic sie jak je pokonag;

= Przekona¢ do swojego pomystu Straz Graniczng i stuzby graniczne kraju sasiedniego;

= Stworzy¢ w porozumieniu z organem nadrzednym schemat postepowania;

= Stworzyc zespdt, ktéry bedzie zaangazowany w realizacje projektu;

= Zorganizowac spotkanie, w ktérym wezma udziat wszystkie zainteresowane strony;

= Rozdzieli¢ zadania i stworzyé schemat postepowania;

= Uzyskac¢ akceptacje nowych wytycznych przez organ nadrzedny;

= Dopilnowa¢, aby zostata stworzona wtasciwa infrastruktura na podstawie wytycznych z projektu (wydzielenie
pasa ruchu, tablice informacyjne);

= Wykorzysta¢ dostepne nowe rozwigzania i systemy informatyczne ( np. TFOCR, SWOC );

=  Przeprowadzi¢ szkolenia wsrdd pracownikéw z zakresu obstugi Zielonego Korytarza;

=  Przeprowadzi¢ akcje informacyjng, wykorzystujac do tego celu srodki masowego przekazu;

= Zamiesci¢ informacje o planowanym przedsiewzieciu na stronie internetowe;.

Gtéwne napotkane trudnosci

= Roéznice w przepisach celnych obu krajow (Polski i Ukrainy).

= Brak zainteresowania wprowadzeniem tego rozwigzania przez inne stuzby graniczne.

= Brak odpowiedniej infrastruktury (mata przepustowosé budynku do kontroli szczegétowej).

= Niezrozumienie celu i potrzeby wprowadzenia projektu przez podlegtych funkcjonariuszy celnych.
= Mata elastycznos¢ funkcjonariuszy wobec zmian.

Pomiar sukcesu

Wprowadzenie niniejszej dobrej praktyki pozwolito na osiggniecie nastepujacych efektow:

= Szybsza odprawa celna;

= Skrécenie czasu kontroli;

= Wzrost satysfakcji Klienta, zwtaszcza zagrozonego wykluczeniem spotecznym i administracyjnym;
= Zmniejszenie ilosci skarg;

= Prawdopodobienstwo zmniejszenia sie przemytu;

= Akceptacja przez Szefa Stuzby Celnej i polecenie wdrozenia na innych przejsciach granicznych.

Istota innowacyjnosci oraz uniwersalnosci dobrej praktyki

Niniejsza dobra praktyka moze zosta¢ wprowadzona w kazdym drogowym oddziale granicznym.
Na szczeblu Szefa Stuzby Celnej podjeto dziatania zmierzajgce do wprowadzenia tego innowacyjnego rozwigzania
w zwigzku z Euro 2012 na innych przejsciach granicznych w Polsce.
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Zataczniki

= Zafacznik 1: Przebieg Zielonego Korytarza

Oddzial Celny w Korczowej
Przebieg ,,Zielonego Korytarza”

Zaswiadczenia w dniu ztozenia wniosku

Pierwszy Urzad Skarbowy w Lublinie

Opis dobrej praktyki

Wprowadzono mozliwos¢ uzyskania w wiekszosci przypadkéw ,od reki” zaswiadczen o dochodach
oraz o niezaleganiu lub stanie zalegtosci w zaptacie zobowigzan podatkowych.

Przyczyny, dla ktérych podjeto dziatania doskonalgce

Uzyskanie zaswiadczenia w terminie siedmiu dni powodowato koniecznos¢ przybycia Klienta do Urzedu co najmniej
dwukrotnie, co powodowato niezadowolenie Klientéw, wieksze koszty dojazdu itp. Pracownicy réwniez tracili czas
na obstuge polegajacg na przyjeciu wniosku, opisaniu wniosku przez innego pracownika komdrki merytorycznej
a nastepnie wystawieniu i wydaniu zaswiadczenia.

Beneficjenci
Beneficjentami wprowadzonej dobrej praktyki bedg urzedy skarbowe w catej Polsce oraz Klienci urzedow.
Wykonawcy projektu

Dziatania wprowadzone zostaty w 2006 roku. Projektem i realizacjg tego rozwigzania zajmowat sie kierownik
komorki organizacyjnej odpowiedzialnej za wydawanie zaswiadczen, przy udziale kierownictwa Urzedu
oraz pracownikéw komorki informatyczne;.

Proces wdrozenia

W ramach opracowania niniejszego rozwigzania podjeto nastepujace dziatania:

= Zakupiony zostat program informatyczny, ktéry umozliwit pobieranie danych z systemu POLTAX
do sporzadzania zaswiadczen;

= Zakupiono sprzet komputerowy;

=  Przeszkolono pracownikdw;

= Dostosowano godziny pracy Urzedu do aktualnych potrzeb Klientéw;

= Upowazniono pracownikdw odpowiedzialnych za wystawianie zaswiadczen do ich podpisywania w imieniu
Naczelnika Urzedu.
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Rozwigzanie

Przed rozpoczeciem powyzszego procesu podjeto dziatania reorganizacyjne.

Zostata zmieniona struktura organizacyjna Urzedu. Poprzez wydanie zarzadzenia opisujacego procedure wydawania
zaswiadczen, zlikwidowano obiegowki, ktore obcigzaty niepotrzebnie wielu pracownikéw innych komodrek
organizacyjnych, jak rowniez wydtuzaty proces wydawania zaswiadczen.

Pracownicy komorki rachunkowosci zostali przesunieci na stanowiska wydawania zaswiadczen znajdujace sie na sali
obstugi.

Upowazniono pracownikéw do podpisywania zaswiadczen w imieniu Naczelnika Urzedu.

Gtoéwne napotkane trudnosci
Koniecznos¢ reorganizacji oraz poczgtkowy brak zrozumienia ze strony pracownikéw.
Pomiar sukcesu

Wprowadzenie niniejszej dobrej praktyki pozwolito na osiggniecie nastepujacych efektow:

= Skrécenie czasu obstugi Klientéw co skutkowato wzrostem satysfakc;ji;

= QOdcigzenie innych pracownikéw komaérek organizacyjnych od dodatkowych czynnosci jakie musieli wykonywac
w celu opisania wniosku o wydanie zaswiadczenia.

Istota innowacyjnosci oraz uniwersalnosci dobrej praktyki

Niniejsza dobra praktyka moze zosta¢ wprowadzona w kazdym urzedzie skarbowym w Polsce.

Uzgadnianie zaliczek przed ztozeniem
rocznego zeznania podatkowego

Opis dobrej praktyki

Stworzenie procedury umozliwiajacej unikniecie bteddéw zwigzanych z wykazanymi zaliczkami w rocznych
zeznaniach podatkowych sktadanych w Urzedzie Skarbowym Warszawa Praga przez osoby prowadzace dziatalnosc
gospodarcza.

Przyczyny, dla ktérych podjeto dziatania doskonalgce

Duza liczba btedéw w wykazanych zaliczkach na podatek dochodowy, w zeznaniach podatkowych od oséb
prowadzacych dziatalno$¢ gospodarcza, co skutkowato wezwaniami Klientéw do Urzedu w celu wyjasnienia
niezgodnosci.

Beneficjenci

Osoby prowadzace dziatalnos¢ gospodarcza, sktadajgcy zeznania podatkowe we witasciwych urzedach skarbowych.
Dziaty rachunkowe w urzedach skarbowych.

Wykonawcy projektu
Pracownicy Dziatu Rachunkowosci Podatkowe;.
Proces wdrozenia

W ramach stworzenia procedury uzgadniania zaliczek z Klientami przed ztozeniem zeznania podatkowego,

Dziat Rachunkowosci podjat nastepujace dziatania:

= Przeanalizowanie ilosci niezgodnosci w zeznaniach podatkowych, wnioskéow i uwag pracownikéw Urzedu
ze wszystkich dziatow biorgcych udziat w weryfikacji i sprawdzaniu zeznan podatkowych;

=  Przeanalizowanie mozliwos¢ zmiany obiegu sktadania i pracy nad zeznaniami podatkowymi;

= Wprowadzenie stosowne zmiany w procedurach urzedowych;

= Poinformowanie o wprowadzeniu dobrej praktyki i przeszkolenie pracownikéw Urzedu zajmujgcych sie
sprawami zeznan podatkowych;

= Poinformowanie Klientéw o wadze sprawdzania wysokosci zaliczek naleznych wptaconych i tych wykazanych
w zeznaniu podatkowym — za pomocg tablic informacyjnych w Urzedzie oraz bezposrednich rozmoéw
z Klientami w przypadku ich kontaktu z Urzedem.
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= Woprowadzenie procedury umozliwiajgcej bezposrednie skontaktowanie sie pracownika Urzedu z Klientem
w celu telefonicznego lub bezposredniego potwierdzenia wysokosci wykazanych zaliczek w zeznaniu

podatkowym;

= Potwierdzenie wysokosci zaliczek w rocznym zeznaniu podatkowym tuz przed ztozeniem przez Klienta zeznania
w Urzedzie.

Rozwigzanie

Analiza potrzeb

Przed przystgpieniem do ewentualnego wprowadzenia dobrej praktyki nalezy przeanalizowa¢, czy w Urzedzie taka

praktyka bedzie przydatna pracownikom i Klientom oraz:

= Zwrdcic¢ uwage na ilos¢ bteddw zwigzanych z wykazywaniem zaliczek w rocznych zeznaniach podatkowych;

= Zorganizowa¢ konsultacje i porozmawiaé¢ z pracownikami dziatdw zajmujacych sie weryfikacja zeznan
podatkowych.

Zdobywanie informacji i wdrazanie

= Sprawdzenie, czy w Urzedzie s3 mozliwosci proceduralne wprowadzenia takiej praktyki;

= Zmiana aktéw prawa wewnetrznego umozliwiajgc wprowadzenie dobrej praktyki (te dotyczgce mozliwosci
np. wykonywania telefonéw, wysytania sms-6w lub e-maili do Klientéw);

=  Wprowadzenie nowych procedur i instrukcji;

= Organizacja szkolenia dla pracownikow, ktérzy bedg wprowadzaé w zycie dobra praktyke;

= Poinformowanie Klientow Urzedu o waznosci uzgadniania zaliczek i obustronnej korzysci z takich uzgodnien
(mniejsza ilos¢ wezwan wyjasniajgcych, oszczednos¢ czasu).

Gtéwne napotkane trudnosci

= Poczatkowy brak zrozumienia ze strony Klientéw dla waznosci uzgadniania zaliczek i obustronnych korzysci
wynikajacych z wprowadzenia takiego rozwigzania.

= Dodatkowe zadania dla pracownikéw Urzedu (kontakt z Klientem).

= Brak mozliwosci technicznych dodatkowego kontaktu z Klientem (np. przez przypomnienie sms-owe
czy e-mailowe o uzgodnieniu zaliczek).

Pomiar sukcesu

= Widocznie mniejsza ilos¢ wezwan wyjasniajgcych wysytanych do Klientow.

= Oszczednos$c czasu.

= Oszczednosc¢ srodkéw finansowych (optaty pocztowe).

= Pozytywne ocena dokonywana przez Klientéw, dostrzezenie obustronnych korzysci.
= Pozytywne nastawienie Klienta do Urzedu.

= Zredukowanie liczby wizyt Klienta w Urzedzie do niezbednych.

Istota innowacyjnosci oraz uniwersalnosci dobrej praktyki

= Standaryzacja procesu.
= Wdrozenie praktyki opartej na Life Events Approach.
=  Mozliwos¢ przeniesienia dobrej praktyki na inne urzedy skarbowe dzieki jej uniwersalnosci.

Udzielanie indywidualnej pomocy Klientowi
przy dokonywaniu czynnosci spisowych

Opis dobrej praktyki

Z inicjatywy Urzedu Statystycznego w Poznaniu przy pracach spisowych udostepniony zostat komputer (na terenie
Urzedu Statystycznego) oraz przydzielony zostat do dyspozycji Klienta pracownik Urzedu w celu $wiadczenia
pomocy przy wypetnianiu formularzy spisowych.
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Przyczyny dla ktérych podjeto dziatania doskonalgce

Przyczyna, dla ktérej podjeto powyzisze dziatania byta che¢ wykluczenia przypadkéw dyskryminacji oséb
np. z dysfunkcja fizyczng utrudniajgca poruszanie sie, w zaawansowanym wieku itp., ktére chciaty skorzystaé
z mozliwosci samospisu drogg internetowg, jednak nie radzity sobie z obstugg komputera lub z innych powoddw
nie mogty samodzielnie tego wykonac.

Beneficjenci

Szeroko rozumiana grupa Klientow nieradzgcych sobie z obstugg komputera, w tym Klientéw zagrozonych
wykluczeniem administracyjnym.

Wykonawcy projektu

Pracownicy Urzedu Statystycznego w Poznaniu ze szczegdlnym zaangazowaniem Wydziatu Organizacji i Wydziatu
Administracyjnego.

Proces wdrozenia

= Spotkania dotyczgce organizacji prac spisowych.

= Wysuniecie propozycji takiego rozwigzania.

= Dyskusja nad wniesionym pomystem.

= Akceptacja — podjeto decyzje dotyczgcg wprowadzenia takiego rozwigzania.

Rozwigzanie

Pracownicy Urzedu zostali przeszkoleni w zakresie internetowej obstugi dokonania spisu, a nastepnie
poinformowani, ze w przypadku zaistnienia koniecznosci udzielenia pomocy poszczegélnym osobom, zobowigzani
sg do udzielenia zaréwno stownego, jak i czynnego wsparcia przy czynnosciach samospisowych. Kazdorazowo

w przypadku zaistnienia takiej potrzeby w Urzedzie wtasciwy pracownik byt indywidualnie wzywany do konkretnej
osoby w celu udzielenia pomocy.

Gtéwne napotkane trudnosci

Ryzyko przybycia w tym samym czasie kilku oséb wymagajgcych pomocy. Nastepstwem powyzszego byto
skierowanie Klienta do miejsca, w ktorym czekat na swojg kolej.

Pomiar sukcesu

= Zadowolenie osoby, ktdrej zostata udzielona pomoc.
= Sprawne przeprowadzenie samospisu na terenie Urzedu Statystycznego.

Istota innowacyjnosci oraz uniwersalnosci dobrej praktyki

Szeroko rozumiana uniwersalno$¢ dobrej praktyki, kazdy urzad moze ja uruchomié¢ bez dodatkowych kosztow.
Praktyka moze by¢ stosowana w sytuacjach szczegdlnych, okresowych Ilub stale, jesli istnieje takie
zapotrzebowanie.

Wycena kosztow realizacji zamdwienia dotyczacego
udostepnienia informacji statystycznych

Opis dobrej praktyki

Stworzenie na uzytek wewnetrzny Urzedu arkusza kalkulacyjnego stuzagcego do wyceny kosztéw udostepnienia
informacji statystycznych odbiorcom zewnetrznym. Arkusz pozwala pracownikom Urzedu w jednolity, prosty
i szybki sposob oszacowad koszty ustugi. Dzieki temu caty proces realizacji zamowienia skraca sie, a pracownicy
zaangazowanych wydziatéw, w tym stuzby finansowo-kadrowe oraz kierownictwo Urzedu, majg dostep
do informacji o poniesionych naktadach na poszczegdinych etapach, podanych w jednorodny sposdb.

Przyczyny dla ktérych podjeto dziatania doskonalgce

Ustawa o statystyce publicznej przewiduje, ze oprdcz zbierania i publikowania danych wynikowych, polska
statystyka publiczna moze odpowiadaé na biezgce zapotrzebowanie wszystkich zainteresowanych uzyskaniem
informacji statystycznych. Ze wzgledu na obowigzujace w tym zakresie akty prawne oraz zasady i wytyczne,
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realizacja moze wigza¢ sie z odptatnoscig za udostepnienie danych. Dotyczy to w szczegdlnosci zamdwien
kierowanych do Urzeddw Statystycznych wymagajgcych m.in. dodatkowego naktadu pracy i zwiekszonych
naktaddéw finansowych.

W celu ustandaryzowania procesu kalkulacji kosztow zamdwienia oraz skrécenia czasu jej opracowania,
a w konsekwencji szybszej realizacji zadan, wprowadzono w Urzedzie Statystycznym w Bydgoszczy szablony
kalkulacji. W ramach szablonu tworzone jest zestawienie wszystkich kosztéw w sposdb pozwalajacy na szybka
weryfikacje i akceptacje przez Dyrektora Urzedu zasadnosci podjetych krokéw i zwigzanych z nimi kosztow,
a takze rozpoczecie odpowiednich dziatan przez stuzby finansowo-kadrowe oraz administracyjne Urzedu.
Dodatkowo, ze wzgledu na to, iz statystyka publiczna postuguje sie tzw. jednostka kalkulacyjng jako podstawg
wyceny zamoéwienia, szablon pozwala na automatyczne generowanie dokumentu dla Klienta (opartego
na wspomnianej jednostce kalkulacyjnej). Dokument dotgczany jest do odpowiedzi na zamdwienie.

Beneficjenci

Beneficjentami dziatania sg pracownicy Urzedu Statystycznego w Bydgoszczy (stuzby finansowo-kadrowe,
administracyjne, informatyczne, komérki merytoryczne oraz Kierownictwo Urzedu) zaangazowane w realizacje
zamdwien na informacje udostepniane przez statystyke publiczng oraz Klienci Urzedu, ktérzy nie muszg czekac
na wycene nawet skomplikowanych zaméwien.

Wykonawcy projektu

Przygotowania koncepcji i pierwowzoru szablonu oraz jego wdrozenia podjat sie zesp6t pracownikdéw Wydziatu
Opracowan Statystycznych, odpowiedzialnego woéwczas za udostepnianie danych statystycznych. Aktualna wersja
arkusza jest wynikiem pracy kontynuowanej przez pracownikow Osrodka Obstugi Statystycznej Administracji
Lokalnej oraz Zastepce Dyrektora Urzedu. Coroczna aktualizacja arkusza jest obecnie zadaniem
Kujawsko-Pomorskiego Osrodka Badan Regionalnych, przy wspdtpracy Wydziatéw: Ekonomicznego, Administracji,
Kadr i Szkolenia.

Proces wdrozenia

Przygotowania do wdrozenia arkusza kalkulacyjnego oceny kosztow zamdwienia obejmowaty:

=  Przygotowanie listy informacji niezbednych do wyceny zamdwienia na podstawie wytycznych Prezesa GUS;

= Przekazanie informacji z réinych wydziatéw dotyczacych wysokosci poszczegdélnych elementéow wyceny,
np. koszt jednej osobogodziny;

= Przygotowanie wzoru szablonu uwzgledniajgcego zaangazowanie  wszystkich  wspodtrealizatorow
oraz stanowigcego informacje bedacy podstawa do akceptacji kosztéw realizacji zlecenia ztozonego
przez Klienta;

= Sprawdzenie poprawnosci narzedzia przez symulacje realizacji zamoéwienia;

= Przekazanie wzoru arkusza do wykorzystania przez pracownikéw Urzedu.

Rozwigzanie

= Przygotowanie arkusza dotyczgcego szacunkdéw pomocniczych pozwalajgcych okresli¢c czasochtonnosé
wykonywanych prac.

= Zebranie aktualnych danych odnosnie poszczegdlnych materiatéw eksploatacyjnych (informacje z poczatku
danego roku), kosztéw funkcjonowania Urzedu oraz wynagrodzen (informacje przecietne z roku
poprzedzajgcego wskazany w szablonie rok).

= Przygotowanie zestawienia dotyczacego kosztéw szczegdtowych, uwzgledniajacych potrzeby kwalifikacji
srodkow finansowych przez Wydziat Ekonomiczny.

= Przygotowanie dla zamawiajgcego arkusza uwzgledniajacego zasadnicze etapy realizacji, koszt realizacji
poszczegdlnych etapdw zlecenia oraz koszt ogétem w jednostkach kalkulacyjnych stosowanych przez statystyke
publiczna.

Gtéwne napotkane trudnosci

Podstawowga trudnoscia we wprowadzeniu omawianej dobrej praktyki jest brak jednoznacznych kryteriéw
rozréznienia zamowien, dla ktérych nalezy sporzadzi¢ kalkulacje kosztéw, tj. kwalifikacji zamowienia jako odptatne
lub nieodptatne.

Pomiar sukcesu

Korzystanie z arkusza kalkulacyjnego pozwala bardzo szybko zamknaé wstepny etap zamdwienia. Wycena kosztow
realizacji zamodwienia jest bezptatna. Urzad nie czerpie dodatkowych korzysci z przygotowania pisma
z podaniem kosztow realizacji ustugi. Dlatego tez szczegdlnie istotne byto stworzenie narzedzia, ktére zwiekszy
efektywnosc tego zadania tak, aby mozliwie szybko przejs¢ do czesci zwigzanej z pozyskaniem i opracowaniem
danych (jesli Klient potwierdzit chec¢ zakupienia danych). Jesli natomiast Klient zrezygnowat z zamoéwienia
ze wzgledu na koniecznos$¢ poniesienia kosztéw, korzystanie z arkusza pozwala zamkng¢ sprawe na tyle szybko,
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ze nie wptywa to na efektywnos¢ realizacji innych zadan. Przygotowanie kalkulacji w wersji elektronicznej pozwala
dodatkowo fatwo przekazywaé materiaty do kazdej komorki Urzedu zaangazowanej w sprawe.
Z usprawnienia korzystajg takze Klienci zewnetrzni Urzedu, poniewaz wycena kosztéw zamodwienia odbywa

sie na biezaco.

Istota innowacyjnosci oraz uniwersalnosci dobrej praktyki

Dobra praktyka moze z by¢ powodzeniem zastosowana we wszystkich urzedach statystycznych dla usprawnienia
realizacji zamodwien na dane statystyczne.

Zataczniki

= Zatgcznik 1: Wz6r szablonu kalkulacji kosztéw dotyczgcych zamdwien na dane statystyczne.
= Zatgcznik 2: Wz6r szablonu kalkulacji kosztéw dotyczgcych zamdwien na dane z Rejestru REGON.

Szacunek liczby godzin pracy przygotowany w oparciu o (pola zielone):
liczbe zmiennych i liczbe godzin pozostatych zadan
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DLA UDOSTEPNIANIA
I. | Zebranie danych, korekta, poprawnos¢:
liczba zmiennych typu A (3 min na opracowanie 1 zmiennej)
liczba zmiennych typu B (5 min na opracowanie 1 zmiennej) 1365
liczba zmiennych typu C (10 min na opracowanie 1 zmiennej)
liczba minut na wykonanie opracowania - cze$¢ tabelaryczna i opis zmiennych: 6825
liczba godzin na wykonanie opracowania - cze$¢ tabelaryczna i opis zmiennych: 114
IIl. | Opracowanie koncepcji, zakresu tematycznego, makiet:
liczba godzin na wykonanie opracowania - cze$¢ koncepcyjna: 6
Ill. | Opracowanie analiz, przedmowy, wstepu, stownikéw poje¢, skrotow:
liczba godzin na wykonanie opracowania - cze$¢ analityczna: 0
IV. | Elektroniczne przygotowywanie opracowania:
liczba godzin na wykonanie opracowania - cze$¢ techniczna: 6
V. | Prowadzenie prac projektowo-programistycznych:
liczba godzin na wykonanie opracowania - cze$¢ projektowo-informatyczna: 2
VI. | Prowadzenie obstugi prawno-ksiegowej:
liczba godzin na wykonanie opracowania - cze$¢ prawno-ksiegowa: 2
VII. | Prowadzenie negocjacji zamoéwienia i sporzadzenia dokumentacji:
liczba godzin na wykonanie opracowania - cze$¢ organizacyjna: 2
liczba godzin pracy dla catego opracowania 132
w tym:
w godzinach stuzbowych 0
poza godzinami stuzbowymi 132
odsetek czasu przygotowania catego opracowania dla czesci:
I. | Zebranie danych, korekta, poprawnosc 89
Il. | Opracowanie koncepcji, zakresu tematycznego, makiet 4
Ill. | Opracowanie analiz, przedmowy, wstepu, stownikéw poje¢, skrotow 0
IV. | Elektroniczne przygotowywanie opracowania 4
V. | Prowadzenie prac projektowo-programistycznych 1
VI. | Prowadzenie obstugi prawno-ksiegowej 1
VII. | Prowadzenie negocjacji zamoéwienia i sporzgdzenia dokumentacji 1
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Szacunek liczby godzin pracy przygotowany w oparciu o (pola zielone):
liczbe zmiennych i liczbe godzin pozostatych zadan

DLA REGONU

Wykaz jednostek:

grupowanie z identyfikacjg po nazwie:
liczba podmiotéw 4
liczba jednostek kalkulacyjnych 2,5

grupowanie proste:
liczba podmiotéw 16000
liczba jednostek kalkulacyjnych 19

grupowanie $rednio-ztozone:
liczba podmiotéw 1000
liczba jednostek kalkulacyjnych 4,5

grupowanie ztozone:

liczba podmiotéw

liczba jednostek kalkulacyjnych 0
préba losowa prosta:
liczba podmiotéw

liczba jednostek kalkulacyjnych 0

préba losowa ztozona:
liczba podmiotéw
liczba jednostek kalkulacyjnych 0

préba losowa wielowarstwowa:

liczba podmiotéw

liczba jednostek kalkulacyjnych 0

Zestawienie tabelaryczne:
zestawienie wynikowe jednoliczbowe:
liczba zestawien
liczba jednostek kalkulacyjnych 0
zestawienie wynikowe proste:
liczba zestawien
liczba jednostek kalkulacyjnych 0

zestawienie wynikowe ztozone:

liczba zestawien
liczba jednostek kalkulacyjnych 0
zestawienie wynikowe wielowarstwowe:
liczba zestawien
liczba jednostek kalkulacyjnych 0
koszt realizacji zamodwienia w j.k.
| liczba jednostek kalkulacyjnych 26
odsetek czasu pracy dla catego opracowania

w tym:
w godzinach stuzbowych 0

poza godzinami stuzbowymi 100

odsetek czasu przygotowania catego opracowania dla czesci:
I. | Zebranie danych, korekta, poprawnosc:

odsetek czasu przygotowania catego opracowania - opracowanie zatozen 20
odsetek czasu przygotowania catego opracowania - reczny wybodr jednostek 40
Il. | Prowadzenie prac projektowo-programistycznych:

odsetek czasu przygotowania catego opracowania - cze$¢ projektowo-informatyczna: 30
Ill. | Prowadzenie obstugi prawno-ksiegowej:

odsetek czasu przygotowania catego opracowania - cze$¢ prawno-ksiegowa: 3
IV. | Prowadzenie negocjacji zaméwienia i sporzadzenia dokumentacji:

odsetek czasu przygotowania catego opracowania - cze$¢ organizacyjna: 7
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Telefoniczne umawianie Klienta

Opis dobrej praktyki

Wojewaddzki Inspektorat Weterynarii umozliwit Klientom Zaktadu Higieny Weterynaryjnej mozliwosc¢ telefonicznego
umawiania przywiezienia probek do badania laboratoryjnego na dany dzien i godzine oraz poza Urzedowymi
godzinami pracy, jak réwniez wystanie ich pocztg lub kurierem.

Przyczyny dla ktérych podjeto dziatania doskonalgce

W zwigzku z duza iloscig zlecanych badan laboratoryjnych Wojewddzki Inspektorat Weterynarii umozliwit
telefoniczne umawianie sie Klientéw na dostarczenie w danym dniu prébki do badania.

Beneficjenci
Beneficjentami wprowadzonej dobrej praktyki sg osoby lub podmioty chcace wykona¢ badania laboratoryjne.
Wykonawcy projektu

Dziatania opisane w niniejszym Arkuszu dobrej praktyki byty wykonane w celu usprawnienia pracy laboratorium
przez pracownikdw poszczegdlnych pracowni Zaktadu Higieny Weterynaryjnej oraz Punktu Przyjec Prob.

Proces wdrozenia

W ramach realizacji projektu wykonano nastepujace zadania:

= Spotkanie i omdwienie dziatania z przetozonym;

= Stworzenie grupy roboczej do opracowania planu wdrozenia;

= Ustalenie harmonogramu pracy;

= Zatozenie podstrony internetowej do dziatajgcej juz strony internetowej;

= Umieszczenie na stronie internetowej danych teleadresowych oraz dokumentdw potrzebnych Klientowi;
= Akceptacja przez przetozonego;

= Opublikowanie strony internetowe;j.

Rozwigzanie

Istotg projektu jest mozliwos¢ umawiania sie z Klientami na dostarczenie préb laboratoryjnych w dogodnych
dla nich terminach, co dodatkowo usprawnia prace laboratorium (koniecznos¢ przygotowania podtozy
i odczynnikdw laboratoryjnych) oraz przyspiesza otrzymanie przez Klienta wynikdw badania.
Realizacja:
= Zatozenie strony internetowej www;
= Umieszczenie danych teleadresowych oraz potrzebnych dokumentoéw;
= Udostepnienie do pobrania ze strony internetowej Zaktadu Higieny Weterynaryjnej w Krosnie praktycznych
formularzy:
e przeglad wymagan Klienta,
¢ zlecenia do badan mikrobiologicznych,
¢ zlecenia do badan chemicznych,
¢ skierowanie do badania serologicznego choréb koni.

Gtoéwne napotkane trudnosci
Brak trudnosci podczas realizacji projektu.
Pomiar sukcesu

Umozliwienie Klientom szybszego skorzystania z ustug sSwiadczonych przez Wojewddzki Inspektorat Weterynarii
w Krosnie, bez potrzeby osobistej wizyty lub kilkukrotnego przyjezdzania do siedziby Inspektoratu. Urzad
dostosowuje harmonogram badan oraz sprzet i wszelkie materiaty niezbedne do wykonania konkretnych badan
laboratoryjnych do biezacych potrzeb zgtaszanych przez Klientéw.
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Istota innowacyjnosci oraz uniwersalnosci dobrej praktyki

Niniejsza dobra praktyka moze zosta¢ wprowadzona w kazdym urzedzie administracji publicznej, co spowoduje
fatwiejszy i szybszy dostep Klientdw do ustug w urzedzie, jednoczesnie pozwoli racjonalnie i efektywnie
gospodarowac sprzetem oraz materiatami koniecznymi do wykonania badan laboratoryjnych.

Wyszukiwarka danych kontaktowych pracownikéw w Urzedzie
po numerach NIP obstugiwanych przez nich Klientéw

Opis dobrej praktyki

Drugi Mazowiecki Urzad Skarbowy uruchomit na swojej stronie wyszukiwarke, gdzie po wpisaniu numeru NIP Klient
uzyskuje dostep do danych kontaktowych (numery telefondw, adresy e-mail) pracownikéw obstugujgcych
jego firme w poszczegdlnych sprawach.

Przyczyny dla ktérych podjeto dziatania doskonalgce

W Urzedzie przeprowadzono zmiane regulaminu organizacyjnego, polegajaca na centralizacji obstugi réznych
podatkow przez jednego pracownika. Celem tej zmiany byto uproszczenie kontaktu pomiedzy Klientem a Urzedem
oraz podniesienie jakosci i efektywnosci obstugi. W zwigzku z powyzsza zmiang konieczne byto udostepnienie
wszystkim Klientom informacji o nowych danych kontaktowych obstugujacych ich pracownikéw Urzedu.
Zaproponowane rozwigzanie jest bezposrednia odpowiedzig na wyzwania zwigzane z zarzadzaniem przychodzacym
ruchem telefonicznym. System oparty na manualnych przetaczeniach jest nieefektywny i mogtby prowadzié
do nadmiernego obcigzenia jednego numeru kontaktowego. Automatyzacja zarzadzania potaczeniami (np. IVR)
zostata uznana za bardzo trudng do przeprowadzenia ze wzgledu na potencjalnie wysokie koszty oraz istniejaca
infrastrukture zintegrowang z siecig telekomunikacyjnga catego biurowca.

Beneficjenci

Beneficjantami rozwigzania sg Klienci obstugiwani przez Urzad oraz inne urzedy, ktére kontaktujg sie w sprawach
Klientow.

Wykonawcy projektu

Wykonawcami projektu byt Zesp6t powotany w Urzedzie oraz Zesp6t Informatyczny w Izbie Skarbowe;j.
W biezace zarzadzanie wyszukiwarkg zaangazowani sg pracownicy Urzedu.

Proces wdrozenia

Proces wdrozenia odbywat sie w nastepujacych etapach:

= Powotanie zespotu, ktérego zadaniem byto zebranie informacji o rocznym wolumenie i typach zatatwianych
spraw (analiza w rozbiciu na NIP);

= Podzielenie bazy Klientédw na pracownikéw zgodnie z zakresami NIP wedtug generowanego przez Klientow
wolumenu pracy. W przyjetym podejsciu kazdy z pracownikéw otrzymywat okreslong liczbe spraw
do zatatwienia, a nie okreslong liczbe Klientdw;

= Usystematyzowanie danych kontaktowych pracownikéw Urzedu zgodnie ze zdefiniowanymi zakresami NIP;

= Przygotowanie dokumentu wymagan funkcjonalnych dla systemu wyszukiwania danych kontaktowych wedtug
numerdw NIP i przestanie go do Izby Skarbowej;

= Dostarczenie przez lzbe Skarbowa rozwigzania testowego, testy oraz udostepnienie aplikacji w trybie
produkcyjnym na stronie internetowej Urzedu;

= Akcja promocyjna i komunikacyjna — rozestanie informacji e-mailowej do Klientéw oraz kampania
na stronie www;

= Dodatkowo, w celu usprawnienia wewnetrznej organizacji pracy, przeprowadzenie modyfikacji systemu
kancelaryjnego, ktéra umozliwita automatyczng dekretacje sptywajacych pism réwniez z przyjetym
podziatem NIP.
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Rozwigzanie

Na gtéwnej stronie internetowej Drugiego Mazowieckiego Urzedu Skarbowego dostepne jest pole wyszukiwania.

2 A 2 »
Organizacia Ogfoszenia Komunikaty Informace
us

podatkowe

Po wpisaniu w wyszukiwarke numeru NIP Klient uzyskuje dostep do wykazu danych kontaktowych pracownikow,
ktérzy w poszczegdlnych obszarach prowadza jego sprawy.

Drugi Mazowiecki Urzad Skarbowy

a B a2 a
Organizacia  Ogloszenia Komunikaty  Informacje
us us podatkowe

A

19
§ o
-

Baza danych NIP i powigzanych danych kontaktowych jest bazg odrebng i niezalezng od systemoéw informatycznych
wykorzystywanych w Urzedzie. Ze wzgledéw bezpieczeristwa nie ma miejsca zadna automatyczna synchronizacja
danych. Baza oraz aplikacja udostepniane s3 na takich samych zasadach, jak inne tresci zawarte na stronie
internetowe] Urzedu i utrzymywane na serwerach Izby Skarbowej. Aplikacja wspdtpracuje ze wszystkimi
popularnymi typami przegladarek internetowych.

W Urzedzie wyznaczony jest pracownik, ktéry administruje i zarzadza aplikacjg. Osoba ta jest odpowiedzialna
za wprowadzane zmian dotyczacych:

= nowych podatnikéw lub wykreslenia podatnikéw zmieniajacych urzad,

= zmian przyporzadkowania NIP do pracownikéw,

= zmian danych kontaktowych.

Gtéwne napotkane trudnosci

Na etapie przygotowania do uruchomienia aplikacji najwiekszym wyzwaniem byfa witasciwa analiza i podziat
Klientow pod katem generowanej przez nich pracy. Po wdrozeniu konieczne byto wprowadzenie korekt
i re-alokacja Klientéw pomiedzy pracownikéw Urzedu.

Kolejnym wyzwaniem, juz na etapie utrzymania rozwigzania, byta kwestia aktualizacji danych. Poczatkowo
wdrozono proces, w ktérym zmiany zgtaszane przez Urzad byty wprowadzane przez Izbe Skarbowa. Okazato sie
jednak, ze kluczowe znaczenie dla Klientéw ma szybkie wprowadzanie danych lub ich zmiany — w przypadku
opoznien i nieaktualnych danych cierpiata satysfakcja Klienta. Dlatego ostatecznie zdecydowano sie na nadanie
pracownikom Urzedu uprawnien do administrowania baza, co przyspieszyto proces aktualizacji.

Poza aktualizacjg bazy danych konieczne sg réwniez regularne przeglady alokacji Klientéw na poszczegdlnych
pracownikéw. W Urzedzie pojawiaja sie nowi Klienci, dla ktérych czasochtonnos¢ trudno okresli¢, a istniejacy
odchodzg lub specyfika ich dziatalnosci powoduje wzrost lub spadek liczby spraw. Z tego wzgledu konieczny jest
regularny (co pot roku) przeglad alokacji NIP na pracownikéw i ewentualne przesuniecia.
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Pomiar sukcesu

Sukces projektu moze by¢ rozpatrywany w trzech wymiarach:

= Wozrost jakosci obstugi i satysfakcji Klienta — wzrasta liczba klientéw wyrazajgcych spontaniczne zadowolenie
z wyszukiwarki i dostepnych w niej informacji;

= Efektywnos$¢ wewnetrzna — spada liczba potaczen telefonicznych na numer kancelaryjny oraz inne numery
nie zwigzane ze sprawa, co oznacza mniejszg liczbe przetaczen i lepsze wykorzystanie czasu pracy;

= Satysfakcja pracownikéw — pracownicy korzystajg z wyszukiwarki na wiasne potrzeby, oszczedzajgc czas
i korzystajgc z utatwienia udzielania informacji Klientom lub innym urzedom.

Istota innowacyjnosci oraz uniwersalnosci dobrej praktyki

Projekt moze zostaé uznany za innowacyjny, gdyz tylko jeden inny Urzad w kraju posiada podobne rozwigzanie.
Wyszukiwarka moze zosta¢ wdrozona w innych wyspecjalizowanych urzedach skarbowych lub ,matych” urzedach
skarbowych, ktére wprowadzity centralizacje obstugi zgodnie z Zarzagdzeniem Ministra 39/2010.

Zmodyfikowane rozwigzanie moze by¢ réwniez dostosowane do specyficznych potrzeb urzeddw, np. wyszukiwanie
pod katem innych kryteridw (nazwisko).

33 Usprawniona komunikacja

Sprawna komunikacja z klientem jest kluczowym elementem efektywnej, nastawionej na sukces
obstugi. W czasach, kiedy posiadanie informacji jest czesto czynnikiem warunkujgcym powodzenie
jakiegokolwiek przedsiewziecia, dotarcie z informacjg do klienta staje sie niezbedne. Otworzenie sie
wiec urzedu na nowe rozwigzania i wyjscie z nimi do klienta jest bardzo istotne. Wprowadzenie
nowych technologii oraz kanatéw komunikacji urzedu utatwia wspotprace z obywatelami i przynosi
niezliczone korzysci. Dzieki usprawnionej komunikacji obywatele posiadajg fatwiejszy dostep
do informacji publicznej, sg lepiej poinformowani. Wptywa to na mniejszg ilos¢ popetnianych bteddéw,
a co za tym idzie odcigza pracownikéw urzedu, przyspiesza czas realizacji sprawy i znaczgco redukuje
koszty. Ponadto udzielanie informacji poprzez nowe z punktu widzenia urzedu kanaty komunikacji
(np. portale spotecznosciowe) zwieksza ~mozliwosci dotarcia do miodego pokolenia
oraz propagowania dziatalnosci i ustug administracji rzadowej. Szerzenie dziatalnosci informacyjnej
za posrednictwem internetu utatwia rowniez obstuge klientéw zagrozonych wykluczeniem oraz kreuje
pozytywny, innowacyjny i nastawiony na klienta wizerunek urzedu. Wszystkie usprawnienia
nakierowane na potrzeby klienta i jego wsparcie bedg skutkowaty wzrostem jego satysfakcji,
a ponadto przyniosa korzysci pracownikom urzedéw.

Wykorzystanie portali spotecznosciowych
jako zrodta informacji dla Klientow

Opis dobrej praktyki

Udzielanie odpowiedzi na pytania dotyczace rozliczenia podatku dochodowego od oséb fizycznych
za posrednictwem portali spotecznosciowych.

Przyczyny, dla ktérych podjeto dziatania doskonalgce

= Podniesienie Swiadomosci podatkowej.
= Pomoc merytoryczna w wypetnianiu i rozliczaniu zeznan podatkowych.
= QOdcigzenie infolinii BKIP i innych urzedéw podatkowych.
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= Duze zapotrzebowanie spoteczne na tego typu ustuge.
= Wprowadzanie nowych narzedzi kontaktu z Klientami przez uruchomienie nowego kanatu komunikacyjnego.

Beneficjenci
Osoby posiadajace dostep do internetu zainteresowane uzyskaniem szybkiej, bezptatnej informacji podatkowe;j.
Wykonawcy projektu

= Wydziat Konsultantéw BKIP w Ptocku — jako eksperci udzielajacy odpowiedzi na portalu internetowym.
=  Ministerstwo Finanséw — jako nadzoér merytoryczny w przypadku watpliwosci interpretacyjnych.

Proces wdrozenia

= Zapoznanie sie z nowq aplikacja internetowga przygotowang przez Ministerstwo Finansow.
= Stworzenie i okreslenie zasad postepowania z pytaniami na Facebooku.

= Wybranie grupy pracownikow/ekspertow merytorycznych do pracy na portalu.

= Wdrozenie poprzez codzienne udzielanie na portalu odpowiedzi na pytania Klientéw.

Rozwigzanie

Analiza

= Przeanalizowanie zapotrzebowania lokalnego rynku i obywateli na wprowadzenie dobrej praktyki.

= Upewnienie sie co do mozliwosci proceduralnych wprowadzenia dobrej praktyki u nadrzednej jednostki
Twojego Urzedu.

= Przeanalizowanie mozliwosci logistycznych, proceduralnych i technicznych wprowadzenia praktyki.

= Przeanalizowanie ewentualnych korzysci dla Klientéw oraz Urzedu.

Wdrazanie

= Upewnienie sig, czy zostanie zapewniona odpowiednia pomoc techniczna w razie problemoéw z aplikacja.

= Ustalenie harmonogramu dziatan — jak dtugo, w jakich dniach odbywac sie bedzie praca na portalu.

= Ustalenie zasad udzielania informacji przez nowy kanat komunikacyjny.

= Przygotowanie w formie elektronicznej standardowych odpowiedzi na pytania wychodzgce poza zakres
ustalonej ustugi.

= Wyznaczenie pracownikéw do wdrazania dobrej praktyki. Nalezy pamietaé, ze osoby te musza mieé¢ duza
wiedze merytoryczng, a takze duze zdolnosci manualne (szybkie pisanie na komputerze).

=  Przeszkolenie pracownikdéw w obstudze aplikacji.

= Przeprowadzenie akcji informacyjnej o nowym kanale komunikacji.

Gtéwne napotkane trudnosci

= Nauka obstugi aplikacji i odpowiedniego pisania (stownictwo, uproszczenia itp.).
= Mate zainteresowanie podczas pierwszego tygodnia wdrazania dobrej praktyki.
= Stereotypy utrwalone w spoteczenstwie odnosnie stabej wiarygodnosci zrodta internetowego.

Pomiar sukcesu

= Ogromne zainteresowanie i duza ilo$¢ wejs¢ na strone.

= Bardzo duza ilo$¢ udzielonych odpowiedzi.

= Obstuga Klientéw zagrozonych wykluczeniem administracyjnym i spotecznym.

= Skrécenie czasu oczekiwania na udzielenie informacji poprzez udzielanie odpowiedzi w czasie rzeczywistym
— pytanie/odpowiedz.

= Oszczednosc finansowa dla Klienta (bezptatne informacje).

Istota innowacyjnosci oraz uniwersalnosci dobrej praktyki

=  Wprowadzanie nowych technologii i kanatéw komunikacji do Urzedu.
= Urzad wychodzi do Klienta, co przyczynia sie do poprawy wizerunku Urzedu.
= Umozliwienie uzyskania informacji w tatwy i dostepny sposdb.

Praktyka moze by¢ zastosowana w kazdym urzedzie administracji rzagdowe;j.
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Publikowanie najczesciej zadawanych pytan
dotyczacych zagadnien podatkowych

Opis dobrej praktyki

Publikowanie na stronie internetowej Ministerstwa Finanséw w zaktadce Krajowej Informacji Podatkowej
najczesciej zadawanych przez podatnikow pytan dotyczgcych zagadnien podatkowych.

Przyczyny, dla ktérych podjeto dziatania doskonalgce

= Duza ilo$¢ powtarzajgcych sie pytan dotyczacych zagadnienn podatkowych w rozmowach telefonicznych
prowadzonych przez infolinie podatkowa BKIP.

= Mozliwo$¢ ograniczenia kosztéow podatnikdw i Urzedu zwigzanych z obstugg Klientow (wydaniem pisemnej
interpretacji, rozmow na infolinii).

=  Mozliwosc¢ zaspokojenia potrzeb podatnikéw w zakresie otrzymania interesujacej ich informacji podatkowe;j.

= Wprowadzanie nowoczesnych kanatéw informacji i kontaktu z Klientami.

Beneficjenci

Klienci majacy problemy z interpretacja przepisow prawa podatkowego, z rozliczeniami.
Wykonawcy projektu

Wydziat Konsultantéw.

Proces wdrozenia

= Analiza czestotliwosci powtarzajgcych sie pytan.

=  Analiza mozliwosci wprowadzenia nowego kanatu kontaktu z Klientami.

= Okreslenie zasad postepowania z pytaniami i odpowiedziami.

= Wyznaczenie pracownikéw Urzedu do wprowadzania danych i odpowiadania na najczesciej zadawane pytania.

Rozwigzanie

Analiza

= Przeanalizowanie ewentualnych korzysci dla Klientéw oraz Urzedu.

= Przeanalizowanie potrzeby Klientéw.

= Upewnienie sie u nadrzednej jednostki Urzedu co do mozliwosci proceduralnych wprowadzenia dobrej
praktyki.

= Przeanalizowanie mozliwosci logistycznych, proceduralnych i technicznych wprowadzenia praktyki.

Wdrazanie

= Upewnienie sig, czy zostanie zapewniona odpowiednia pomoc techniczna w razie probleméw z aplikacjg.

= Ustalenie harmonogramu dziatan — jak dtugo, w jakich dniach odbywac sie bedzie praca na portalu.

= Ustalenie zasad udzielania informacji przez nowy kanat komunikacyjny.

= Przygotowanie w formie elektronicznej standardowych odpowiedzi na pytania wychodzace poza zakres
ustalonej ustugi.

= Wyznaczenie pracownikéw do wdrazania dobrej praktyki. Nalezy pamietaé, ze osoby te musza mieé duza
wiedze merytoryczng, a takze duze zdolnosci manualne (szybkie pisanie na komputerze).

=  Przeszkolenie pracownikdéw w obstudze aplikacji.

=  Przeprowadzenie akcji informacyjnej o nowym kanale komunikacji.

Gtéwne napotkane trudnosci

=  Procedury wewnetrzne funkcjonujace w Urzedzie.
= Nauka obstugi edytowania strony internetowe;.

Pomiar sukcesu

= Oszczednosc czasu i kosztow Klienta oraz Urzedu.
= Zwiekszenie zadowolenia Klienta.
= Ogromne zainteresowanie i duza ilos¢ wejs¢ na strone.
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= Bardzo duza ilo$¢ opublikowanych najczesciej zadawanych pytan.
= Obstuga Klientéw zagrozonych wykluczeniem administracyjnym i spotecznym.

Istota innowacyjnosci oraz uniwersalnosci dobrej praktyki

=  Woprowadzanie nowych technologii i kanatéw komunikacji do Urzedu.
= Urzad wychodzi do Klienta.

Ujednolicenie systemu stron internetowych

Opis dobrej praktyki

Wykonanie jednolitych stron internetowych lzby Skarbowej w Olsztynie i podlegtych jej Urzedéw Skarbowych
w wojewoddztwie warminsko-mazurskim, potaczonych ze stronami Biuletynu Informacji Publicznej. Prezentowane
bedg na jednolitej platformie, z t3 sama domeng adresu dostepu, beda miaty jednolitg szate graficzng. Strony
udostepnia Klientom czytelng i zrozumiatg informacje, a takze obnizg koszty funkcjonowania administracji
skarbowej (bedzie mozliwo$¢ modyfikowania zawartosci stron przez dany Urzad z uwagi na jego specyfike).
Ustalenie zasad obstugi tych stron (administrowania i redagowania) oraz podziat miedzy poszczegélne urzedy
zakresu odpowiedzialnosci za tworzenie, zatwierdzanie do udostepniania i udostepnianie (innym urzedom)
materiatéw do okreslonych zaktadek BIP. Zapewnienie, ze na stronach BIP udostepniane sg informacje wymagane
przepisami prawa oraz dodatkowe, gtéwnie o tematyce podatkowej, bedgce odpowiedzig na potrzeby Klientow.
Zawartosé stron w wiekszosci jest wspdlna dla Izby i Urzedéw Skarbowych, aby zminimalizowa¢ prace, usprawnié
i skréci¢ obstuge stron BIP. Poszczegdlne Urzedy na biezgco opracowuja i aktualizujg przydzielone im tresci,
ktére po zweryfikowaniu przez Izbe zostajg udostepnione wszystkim urzedom z catego wojewddztwa.

Przyczyny, dla ktérych podjeto dziatania doskonalgce

W Izbie Skarbowej w Olsztynie oraz w podlegtych jej Urzedach Skarbowych funkcjonowaty niejednolite strony
internetowe (www) oraz oddzielne strony Biuletynu Informacji Publicznej (BIP). Kazdy z Urzedéw utworzyt po dwie
wtasne strony (serwisowg www oraz BIP), z rdéinym zakresem informacji. Konieczno$¢ uzupetniania
przez kazdy z Urzeddéw dwdch stron, czesto o te same lub zbiezne informacje, powodowata zwiekszone obcigzenie
pracy, a czasami takze rozbiezno$¢ w tego samego typu informacjach miedzy stronami www i BIP danego Urzedu.
Strony byty niejednolite, o rdinej kolorystyce, wygladzie a modyfikacja ich tresci odbywata sie gtéwnie
za posrednictwem administratora z lzby Skarbowej. Chaotyczny wyglad stron, réznice w ich zawartosci
oraz trudnosci w dostepie do rzetelnej i aktualnej informacji powodowaty niezadowolenie Klientow i poszukiwanie
przez nich informacji poprzez kontakt telefoniczny, osobisty lub pisemny. Wydtuzato to proces pozyskiwania
informacji, dodatkowo generujac dodatkowe koszty, zaréwno po stronie Klienta, jak i pracownikéw Izby Skarbowej
i Urzedodw. Wptywato tez na negatywny odbiér administracji skarbowe;j.
Ponadto w 2007 r. zaczeto obowigzywac zmienione rozporzadzenie Ministra Spraw Wewnetrznych i Administracji
w sprawie Biuletynu Informacji Publicznej, okreslajace:
= Szczeg6towe wymagania dotyczace uktadu ujednoliconego systemu stron Biuletynu Informacji Publicznej,
w szczegdlnosci:
e Strukture strony gtéwnej Biuletynu Informacji Publicznej;
e Standardy struktury stron podmiotowych Biuletynu Informacji Publicznej.
= Zakres i tryb przekazywania ministrowi wtasciwemu do spraw informatyzacji informacji do zamieszczenia
na stronie gtéwnej Biuletynu Informacji Publicznej;
= Wymagania dotyczace zabezpieczania tresci informacji publicznych udostepnianych w Biuletynie Informacji
Publicznej.
Analiza wykazata, ze dotychczas prowadzone przez Izbe Skarbowa i podlegte jej Urzedy Skarbowe strony BIP
nie spetniaja czesci z nowo wprowadzonych przepiséw a narzedzia informatyczne, na ktérych zostaty utworzone
nie pozwalaty na modyfikacje zapewniajaca zgodnos¢ z nowymi przepisami.
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Beneficjenci

Beneficjentami wprowadzonej dobrej praktyki s3: Izba Skarbowa w Olsztynie, Urzedy Skarbowe wojewddztwa
warminsko-mazurskiego oraz Klienci tych organéw z terenu wojewddztwa oraz z catego kraju.

Wykonawcy projektu

Dziatania byly zainicjowane przez Rzecznika Prasowego i uzgodnione (zakres i tryb) z Kierownikiem komorki

wtasciwej ds. informatyki. Ich wykonanie powierzono, powotanym zarzadzeniem Dyrektora Izby Skarbowej

w Olsztynie, Zespotom ds. przebudowy stron Biuletynu Informacji Publicznej Izby Skarbowej w Olsztynie i Urzedow

Skarbowych wojewddztwa warminsko-mazurskiego, zwanych dalej Zespotami ds. przebudowy stron BIP:

= Zespotowi ds. opracowania i wdrozenia aplikacji do eksploatacji stron BIP dla Izby Skarbowej w Olsztynie
i Urzedow Skarbowych wojewddztwa warminsko-mazurskiego, zwanego dalej Zespotem informatykéw

= Zespotowi ds. opracowania jednolitej zawartosci stron BIP Izby Skarbowej w Olsztynie i Urzedow Skarbowych
woj. warminsko-mazurskiego, zwany dalej Zespotem redaktoréw

W sktad Zespotéow weszli pracownicy lzby Skarbowej i Urzedéw Skarbowych, wytypowani pod katem motywacji

i przygotowania dla wykonania zadania.

W koncowej fazie projektu brali udziat administratorzy i redaktorzy stron BIP z pozostatych Urzedéw Skarbowych

wojewodztwa warminsko-mazurskiego oraz inni pracownicy z Izby i Urzeddw zaangazowani w przygotowywanie,

weryfikowanie i zatwierdzanie informacji do umieszczenia na stronach BIP.

Proces wdrozenia

W ramach prac zwigzanych z wykonaniem jednolitych stron internetowych dla IS i US:
= Rzecznik Prasowy podjat nastepujace zadania:

e Bezposrednie spotkanie z Dyrektorem Izby w celu ustalenia zasad i trybu podjecia prac;

¢ Powotanie formalnych Zespotéw (po uzgodnieniu z Naczelnikami Urzedéw Skarbowych) do realizacji
tego projektu oraz ustalenie form kontaktu miedzy cztonkami Zespotéw z réznych Urzedéw wojewddztwa:
spotkania, dedykowane forum internetowe, bezptatny komunikator gtosowy przy wykorzystaniu sieci WAN
— umozliwiajacy jednoczesng komunikacje wszystkich cztonkow zespotdw, przebywajgcych w swoim miejscu
pracy, miedzy sobg (wykonywane przy duzym zaangazowaniu planowanych Przewodniczgcych Zespotow).

e Organizacja szkolen dla wykonawcéw projektu i przysztych redaktoréw i administratoréw stron
internetowych w zakresie wymagan prawnych dot. Biuletynu Informacji Publicznej oraz zagadnien
zwigzanych z komunikacjg wewnetrzng i zewnetrzng;

e Organizacja i przeprowadzenie szkolen dla przysztych redaktoréw w zakresie zasad tworzenia réznego typu
informacji przeznaczonych do internetu;

¢ Wsparcie doradcze (w miare potrzeb) Zespotéw ds. przebudowy stron BIP.

= Zespdt informatykdéw podjat nastepujace zadania:

e Analiza potrzeb i oczekiwan uzytkownikéw stron serwisowych www i BIP (lzby i Urzedéw Skarbowych
oraz ich Klientéw) pod katem informatycznym a takze analiza wymagan prawnych dla systeméw
teleinformatycznych i sposobu ich spetnienia poprzez nowo budowany system;

e Zapoznanie sie z rozwigzaniami informatycznymi stosowanymi w innych jednostkach administracji publicznej
i mozliwosciami wykorzystania bezptatnych narzedzi informatycznych — wybdr wtasciwego narzedzia;

e Uczestnictwo w szkoleniach oraz kontakty z ekspertami wewnetrznymi i zewnetrznymi;

e Opracowanie aplikacji umozliwiajgcej funkcjonowanie jednej wspdlnej strony BIP Izby i Urzeddw
Skarbowych, umozliwiajacej przejecie funkcji posiadanych do tej pory stron BIP i serwisowych www;

e Wykonanie przyjaznego interfejsu pozwalajagcego na wygodne redagowanie i umieszczanie informacji
przez redaktorow BIP z Izby i Urzedow Skarbowych;

¢ Przeniesienie i rozwiniecie posiadanych juz funkcjonalnosci stron internetowych www;

e Zapoznanie administratorow BIP z nowymi zasadami i obstuga stron internetowych — przeszkolenie
i udzielanie pomocy przy rozwigzywaniu pojawiajacych sie problemow;

e Stata wspotpraca z zespotem redaktorow.

= Zespdt redaktorow podjat nastepujgce zadania:

¢ Analiza potrzeb i oczekiwan uzytkownikéw stron serwisowych www i BIP (lzby i Urzedéw Skarbowych
oraz ich Klientéw).

e Zapoznanie sie z rozwigzaniami stosowanymi w innych jednostkach administracji publiczne;j.

e Uczestnictwo w szkoleniach oraz kontakty z ekspertami wewnetrznymi i zewnetrznymi.

e Opracowanie jednolitego dla Izby i Urzedéw Skarbowych schematu zawartosci stron BIP.

e Opracowanie procedury redagowania stron BIP i podziatu odpowiedzialnosci za zagadnienia pomiedzy
poszczegdlne Urzedy.

e Zapoznanie redaktoréw BIP z nowymi zasadami i obstugg stron internetowych — przeszkolenie i udzielanie
pomocy przy rozwigzywaniu pojawiajgcych sie problemow.
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e Sprawdzenie stopnia zadowolenia uzytkownikow po uruchomieniu aplikacji celem dokonania ewentualnych
korekt.
e Stata wspotpraca z Zespotem informatykdéw.

Rozwigzanie

Struktura formalna

= Utworzenie struktury formalnej projektu. Okreslenie zadarn do wykonania wraz z kryteriami sukcesu projektu.
Dokonanie wyboru osdéb, ktérych wiedza, umiejetnosci, motywacja, umiejetnos¢ pracy w zespole
oraz entuzjazm pozwolg na efektywne i skuteczne zrealizowanie projektu. Uzyskanie zgody na udziat
w projekcie. oraz akceptacji Dyrektora Izby.

= Ustalenie formy i zasady kontaktu cztonkow zespotéw w ramach danego zespotu i miedzy zespotami. Nalezy
pamietaé, ze realizatorzy projektu pochodza z réznych urzedéw, sg obcigzeni biezaca praca, a czeste kontakty
bedg potrzebne. Nalezy rozwazy¢ rdwniez ograniczone $rodki finansowe Urzeddw.

= Poinformowanie pracownikow izby i urzedoéw z wojewddztwa o realizacji projektu oraz o osobach realizujgcych
projekt. Zapewnienie mozliwo$¢ zwracania sie cztonkéw zespotéw do innych pracownikéw o informacje,
konsultacje itp. na réznych etapach realizacji projektu.

Analiza wymagan i potrzeb

= Przeanalizowanie przepiséw prawnych dotyczgcych systemdw teleinformatycznych w administracji publicznej,
dostepu do informacji publicznej, stron Biuletynu Informacji Publicznej oraz innych aktéw prawnych dotyczacych
obowigzkéw publikowania przez urzedy okreslonych informacji na stronach internetowych.

= Dokonanie analizy istniejgcych stron informatycznych pod katem spetniania wymagan zawartych
w tych przepisach oraz standaryzacji w skali wojewddztwa, takze pod katem ich zawartosci.

= Uzyskanie oceny Klientéw istniejacych stron internetowych. Analiza wymagan i potrzeb Klientdéw.
Przy wykorzystaniu réznych dostepnych Zrddet, takie z informacji od pracownikéw urzedéw pracujacych
bezposrednio z Klientami.

= Analiza wtfasnych zasobdw (fundusze, czas, wiedza, umiejetnosci, ludzie). Okreslenie niezbednych potrzeb
oraz sposob uzupetnienia ,brakéw”.

= Przy opracowywaniu listy wymagan, oczekiwan i potrzeb stron zainteresowanych i Klientéw BIP, nalezy podzieli¢
je na wymagania obowigzkowe (ktére musza by¢ spetnione, bo np. wynikaja z wymagan zawartych
w przepisach prawnych) i wymagania pozostate. Nadanie priorytetéw poszczegdlnym wymaganiom pozostatym,
co pomoze w podjeciu ostatecznej decyzji, ktére wymagania spetni projekt.

Zdobywanie informaciji

= Zapoznanie sie z rozwigzaniami stosowanymi w administracji publicznej. Analiza stron internetowych réznych
urzedéw pod katem ciekawych rozwigzan, ktére mozna bytoby wykorzysta¢ w projekcie.

= Poszukiwanie dostepnych nieodptatnie narzedzi informatycznych, ktére mozna wykorzystaé¢ dla wykonania
projektu. Nalezy dodatkowo zapozna¢ sie z ich ,mocnymi” i ,stabymi” stronami pod katem mozliwosci
oraz potrzeb i wymagan.

= Zapoznanie sie z dostepnymi mozliwosciami uzupetnienia ,brakéw” — wyszukanie odpowiednich szkolen,
ekspertéw (wewnetrznych lub zewnetrznych), narzedzi w wersji testowej itp.

= Zorganizowanie potrzebnych szkolen i warsztatéw. Nalezy starannie wybraé ekspertéow do ich prowadzenia,.
nawigzac¢ z nimi dobre relacje i pozyskac ich wsparcie, by méc odwotywac sie do ich wiedzy eksperckiej w trakcie
realizacji projektu.

Wybér rozwigzania:

= Dokonanie wyboru narzedzia informatycznego, dostawcy ustug internetowych, zakresu i rodzaju informacji
do umieszczania na stronach BIP.

= Zakres informacji na planowane strony BIP nie bedzie w catosci pokrywat sie z tym, co byto do tej pory. Trzeba
dokonaé wyboru a takze rozpoznac to, co do tej pory nie byto wykorzystywane a jest istotne dla uzytkownikéw
i Klientow. Wymagania obowigzkowe muszg by¢ spetnione, a wymagania pozostate o tyle, o ile jest
to mozliwe. Przy podejmowaniu decyzji nalezy kierowac¢ sie priorytetem nadanym poszczegélnym wymaganiom
pozostatym.

= Nalezy wzig¢ pod uwage pracochtonnos$¢ obstugi stron BIP i zadbaé o stworzenie przyjaznego interfejsu,
pozwalajacego na wygodne redagowanie i umieszczanie informacji przez redaktoréw BIP poprzez rézne rodzaje
wyswietlen (prezentacji) stron.

= Najlepiej wybraé¢ aplikacje, ktéra bedzie umozliwiaé w elastyczny sposdb szybkie dostosowanie stron
do pojawiajacych sie potrzeb.

= Skuteczne zabezpieczenia aplikacji i umieszczanych tresci przed utratg lub dostepem oséb nieupowaznionych.

= Uzgodnienie rozwigzania pomiedzy informatykami i redaktorami BIP.

43

@ ClientFirst g‘g ‘K\KX/ c. B &sofrecom

Urzad /ﬂ%/ azy Wi ey



KAPITAL LUDZKI KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW UNIA EUROPEJSKA - [

Kl EUROPEJSKI [N
NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI — FUNDUSZ SPOLECZNY (I

Projekt ,Klient w centrum uwagi administracji” wspétfinansowany przez Unie Europejskq
w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

Realizacja:

= Nalezy pamietac, ze tresci zamieszczane na stronach BIP adresowane sg do Klientdw. Muszg by¢ tym samym
fatwo dostepne i zrozumiate, interfejs ma by¢ przyjazny, obstuga stron prosta i mozliwa takze dla Klientow
niepetnosprawnych.

=  Wyglad stron winien jasno wskazywac, ze nalezg one do tego samego typu Urzeddw, a informacje tego samego
typu winny by¢ dostepne w ten sam sposéb.

= Powinny byé tam umieszczone informacje wymagane prawem i wszystkie te najbardziej istotne
dla Klientéw. Informacje powinny by¢ sformutowane tak, by byty zrozumiate dla wszystkich, nie tylko
dla prawnikéw i pracownikéw urzednikdw. Lepiej nie cytowac przepiséw prawnych, lecz informowac Klienta
o nich w sposéb jak najbardziej zrozumiaty.

= Wskazane jest korzystanie z rad i opinii ekspertdw wewnetrznych i zewnetrznych orz zaangazowanie
do wsparcia rzecznika prasowego izby i jego odpowiednikéw z urzedéw skarbowych. Nalezy tez zadbac
o przeszkolenie redaktoréw BIP.

= Dobrze jest wykorzystywa¢ mozliwosci grafiki i dedykowanych przyciskdw, stosowac¢ odnosniki w formie
hipertacza do innych wtasnych tekstow lub zewnetrznych stron internetowych.

= Zorganizowanie spotkania redaktorow z informatykami w celu wypracowania wspdlnych rozwigzan
i wzajemnego zrozumienia sie co do znaczenia uzywanych pojec.

=  Przeprowadzenie konsultacji zwigzanych z wypracowywaniem rozwigzania z innymi pracownikami — przysztymi
redaktorami nowego BIP i administratorami.

= Opracowanie procedur obstugi nowych stron BIP i zasad podziatu pracy oraz odpowiedzialnosci
w ich redagowaniu. Uzyskanie jej akceptacji ze strony wszystkich przysztych redaktoréw i administratorow,
a takze Naczelnikdw urzedéw skarbowych i Dyrektora Izby.

= Poinformowanie wszystkich pracownikéw o realizacji projektu i jego etapach.

= Wyszukanie dostawcy ustug internetowych i zawarcie z nim stosownej umowy.

= Przygotowanie srodowiska testowego, aby przyszli uzytkownicy mogli nauczy¢ sie obstugi systemu.

= Zorganizowanie szkolenia z obstugi BIP dla administratoréw i redaktoréw. Zapewnienie im wsparcia
merytorycznego potrzebnego do rozwigzywania problemdw i wyjasniania watpliwosci oraz platformy wymiany
informacji (np. poprzez dedykowane forum internetowe, udostepnienie danych kontaktowych).

= Opracowanie zasad i terminarza przejscia z poprzednich stron na nowe strony BIP — w okresie przejsciowym
udostepnienie schematu strony BIP poszczegdlnym urzedom celem uzupetnienia ich tresciami przenoszonymi
przez przedstawicieli danych urzedéw z ich dotychczasowych stron internetowych.

= Opracowanie przez wyznaczone Urzedy nowych tresci na strony BIP oraz ich weryfikacja i zatwierdzenie w Izbie.
Udostepnienie zatwierdzonych do publikacji tresci wszystkim redaktorom z wojewddztwa.

= Ustalenie daty koricowego dziatania dotychczasowych stron internetowych i uruchomienia wytacznie nowych
stron BIP. Nalezy dopilnowaé, by do tego dnia wszystkie nowe strony BIP byty wtasciwie uzupetnione.
oraz w miedzyczasie przetestowac dziatanie stron, zbierajac opinie i dokonujgc mozliwych korekt.

= Poinformowanie Klientéw (w tym media) o dacie wtgczenia nowych stron BIP i zmianie adreséw do nich.

= Uruchomienie nowej strony BIP.

= Po 2-3 miesigcach nalezy zbada¢ stopienn zadowolenia uzytkownikéw i ewentualnie dokona¢ odpowiednich
korekt.

Gtéwne napotkane trudnosci

= Brak wiedzy wsréd pracownikow co do wymagan ustawy o dostepie do informacji publicznej, procedur
jej udzielania m.in. poprzez Biuletyn Informacji Publiczne;j.

= Brak Srodkéw finansowych na zakup gotowych aplikacji i oprogramowania oraz ograniczone srodki finansowe
na organizacje prac Zespotéw i szkolenia administratoréw, redaktoréw.

= Koniecznos$¢ poznania nowych narzedzi informatycznych przydatnych dla wykonania zadania.

= Wielos$¢ rozwigzan stosowanych w administracji publicznej i brak standaryzacji w tym zakresie.

= Brak rozpoznanych potrzeb i oczekiwan Klientéw izby i urzedéw Skarbowych co do formy i zakresu informacji
udostepnianych za posrednictwem internetu.

= Brak u pracownikoéw umiejetnosci tworzenia informacji przeznaczonych do na strone internetowa.

= Koniecznos$¢ przenoszenia tresci ze ,starych” stron na nowe i jednoczesne prowadzenie przez pewien czas
,starych” i ,nowych” stron.

= Trudnosci z uzgodnieniem jednolitego dla Izby i Urzedéw Skarbowych schematu zawartosci nowych stron BIP
(rozproszona wiedza wsrdd réznych urzedéw i niejednolite stownictwo).

= Obcigzenie zadaniami zawodowymi cztonkow Zespotdw.

= Trudnosci w opracowaniu i nauczeniu sie nowych zasad pracy i obstugi nowych stron BIP.

44

@ ClientFirst g‘g m/ c. B &sofrecom

Urzad Fﬂi/ azy Wi ey



KAPITAL LUDZKI KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW UNIA EUROPEJSKA - [

Kl EUROPEJSKI [N
NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI o FUNDUSZ SPOLECZNY (I

Projekt ,Klient w centrum uwagi administracji” wspétfinansowany przez Unie Europejskq
w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

Pomiar sukcesu

Wprowadzenie niniejszej dobrej praktyki pozwoli na uzyskanie nastepujacych efektow:

= Potaczenie stron serwisowych www i stron BIP;

= Standaryzacja wygladu stron internetowych BIP dla urzedéw tego samego typu i jednostki nadrzednej w ramach
wojewddztwa;

= Zmniejszenie obcigzenia pracg pracownikow Urzeddw zaangazowanych w administrowanie i redagowanie stron
BIP;

= Obnizenie kosztéw utrzymania stron internetowych BIP;

= Ufatwienie Klientom dostepu do informacji publicznej;

= Skrécenie czasu dostarczenia informacji poprzez strony internetowe BIP, ktérej rzetelno$é (w wiekszosci)
zapewnia weryfikacja przez Izbe Skarbowsa;

= Wzrost satysfakcji Klientow urzedow;

=  Poprawa wizerunku Izby Skarbowej w Olsztynie i urzedéw skarbowych wojewddztwa warminsko-mazurskiego,
a przez to takze pozytywnego wizerunku administracji publicznej jako catosci.

Istota innowacyjnosci oraz uniwersalnosci dobrej praktyki

Dobra praktyka moze zosta¢ wprowadzona w kazdym wojewddztwie w przypadku jednostki centralnej
i podlegtej jej urzeddw — w ramach administracji skarbowej. Ponadto uniwersalno$¢ tego podejscia wptywa
na mozliwo$¢ wykonania podobnych dziatarh w dowolnych urzedach administracji rzadowe;.

Propagowanie tresci antynarkotykowych w kinach

Opis dobrej praktyki

Opracowanie multimedialnego materiatu o tresci prewencyjnej, antynarkotykowej oraz emitowanie tego materiatu
w kinie przed seansami filmowymi widzom powyzej 12 roku zycia.

Opracowanie ulotki informacyjnej o tresci antynarkotykowej w celu rozpropagowania jej w kasach podczas
sprzedazy biletéw na seanse filmowe.

Przyczyny, dla ktérych podjeto dziatania doskonalgce

Potrzeba dotarcia tresci profilaktycznych do jak najszerszego grona odbiorcéw (funkcjonariusze i pracownicy
cywilni zajmujacy sie dziatalnoscig profilaktyczng, tj. prowadzacy spotkania w szkotach nie s3 w stanie dotrzec
do wszystkich mtodych ludzi z terenu powiatu).

Beneficjenci
Mtodziez powyzej 12 roku zycia, wszyscy Klienci kin powyzej 12 roku zycia.
Wykonawcy projektu

Funkcjonariuszka i pracownica cywilna Zespotu Prewencji Kryminalnej, Nieletnich i Patologii KPP w Grajewie,
dwie stazystki w programie ,Prewencja na start” oraz informatyk.

Proces wdrozenia

= Przedtozenie pomystu stworzenia multimedialnego materiatu o tresci antynarkotykowej oraz ulotek
informacyjnych Komendantowi Powiatowemu.

= Akceptacja pomystu przez Komendanta.

= QOpracowanie wzoru porozumienia pomiedzy Komendantem Powiatowym a dyrektorem Miejskiego Domu
Kultury w Grajewie w sprawie podjecia wspodlnych dziatan majacych na celu zapobieganie zjawiskom
kryminogennym.

= Podpisanie porozumienia.

= Ustalenie tresci, ktére powinny znalez¢ sie w autorskim materiale antynarkotykowym.

= Opracowanie materiatu — ,,antyreklamy narkotykowej” oraz ulotek informacyjnych.

= Akceptacja materiatu przez pracownikow Wydziatu Prewencji Komendy Wojewddzkiej Policji.

= Przekazanie materiatu do Miejskiego Domu Kultury celem odtwarzania przed seansami filmowymi
przeznaczonymi dla 0oséb powyzej 12 roku zycia (oraz ulotek, aby rozpropagowac podczas sprzedazy biletow).
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Rozwigzanie

= Ustalenie tresci i formy autorskiego materiatu antynarkotykowego.

= Wykonanie, uzyskanie zdje¢, ktore bedg zawarte w materiale, opracowanie haset antynarkotykowych.

= Stworzenie prezentacji (prezentacja Power Point, 18 sekundowa, w postaci 3 slajdéw, na ktérych znajduja sie
zdjecia oraz hasta antynarkotykowe — ,,Psujg mtodos¢!”, ,, Kradng wolnosé¢!”, Niszczg mitosc!”, ,,Komplikuja zycie
Tobie i Twoim bliskim!”,,BadZ wolny! Nie bierz!”; podktad muzyczny).

= Zatwierdzenie prezentacji przez Komendanta Powiatowego Policji oraz pracownikdw Wydziatu Prewencji
Komendy Wojewaddzkiej Policji.

= Przeniesienie materiatu na ptyte CD.

= Przekazanie ptyty z materiatem do Miejskiego Domu Kultury w Grajewie celem prezentowania go
przed seansami filmowymi dla oséb powyzej 12 roku zycia.

= QOpracowanie ulotki antynarkotykowej pn.: ,Nie dajmy szans narkomanii!”.

= Zatwierdzenie ulotki przez Komendanta Powiatowego Policji w Grajewie.

= Przekazanie ulotek do Miejskiego Domu Kultury w celu rozpropagowania ich podczas sprzedazy biletéw
na seanse filmowe.

Gtéwne napotkane trudnosci

= Trudnosci techniczne podczas tworzenia materiatu.
= Brak funduszy na profesjonalny wydruk ulotek.

Pomiar sukcesu

Stworzenie materiatu pozwolito na prowadzenie dziatalnosci profilaktycznej bez bezposredniego udziatu
i zaangazowania pracownikow Policji oraz dotarcie do szerokiego grona odbiorcow.

Istota innowacyjnosci oraz uniwersalnosci dobrej praktyki

Niniejsza dobra praktyka moze zosta¢ wprowadzona w kazdym urzedzie, w ktérym realizowane sg dziatania
profilaktyczne i istnieje mozliwos¢ wspotpracy z kierownictwem kin w zakresie nieodptatnego emitowanie
materiatéw prewencyjnych.

Zataczniki

= Zatgcznik 1: Wz6r ulotki informacyjnej

NARKOMANIA W POLSCE PRZYBIERA NIEPOKOJACE ROZMIARY,
CORAZ MtODSI STAJA SIE OFIARAMI TEGO GROZNEGO UZALEZNIENIA.

W TEJ GRZE MASZ TYLKO JEDNO ZYCIE

CZtOWIEK, KTORY ULEGA TEJ PRESJI NARAZONY JEST NA UZALEZNIENIE LUB NAWET SMIERC
Z PRZEDAWKOWANIA.

NARKOTYKI ZABLJAJA !!!

PRAWDZIWI KOLEDZY | PRZYJACIELE NIE PROPONUJA NAM CZEGOS, CO NAM SZKODZI.
NIE DAJMY SZANS NARKOMANII !!!

Osoby z Twojego najblizszego otoczenia: cztonkowie rodziny, rowiesnicy ze szkoty, znajomi, réwniez mogq miec ten problem
- jesli zauwazysz zmiany w ich dotychczasowym zachowaniu, wyglqdzie, upodobaniach, by¢ moze potrzebna jest im pomoc.
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Dziatalnos¢ informacyjna Oddziatu Celnego

Opis dobrej praktyki

Dziatalno$¢ informacyjna polega na okresowych spotkaniach informacyjnych z przedsiebiorcami, agencjami
celnymi, a takze statym informowaniu (e-mail) naszych Klientéw o wszystkich zmianach dotyczacych przepisow
celnych i podatkowych. Réwnoczesnie Oddziat Celny organizuje szkolenia, w ktérych uczestniczg zaréwno
funkcjonariusze celni, jak i przedsiebiorcy.

Przyczyny, dla ktérych podjeto dziatania doskonalgce

= Brak szybkiej i rzetelnej informacji powoduje niezadowolenie Klientow.

= Prodba przyciggniecia Klientow; zagrozenie zamkniecia Oddziatu.

= Informacje o waznych zmianach docieraja do przedsiebiorcéw z opdznieniem lub wcale.
= Budowanie pozytywnego wizerunku Stuzby Celnej.

Beneficjenci

Beneficjentami sg Klienci Oddziatu Celnego (m.in.: agencje celne, przedsiebiorstwa, ktére majg staty kontakt
z Oddziatem Celnym).

Wykonawcy projektu

Wszelkie dziatania opisane w dobrej praktyce byty wykonywane przez Kierownika Oddziatu Celnego
wraz z funkcjonariuszami celnymi. Posrednio wykonawcami dziatan byli przedstawiciele innych organéw
administracji publicznej prowadzgcy szkolenia z zakresu swoich zadan.

Proces wdrozenia

W ramach niniejszej dobrej praktyki podjeto nastepujace dziatania:

= Zidentyfikowanie problemu — sygnaty od funkcjonariuszy celnych i Klientéw o braku informacji;

= Zorganizowanie spotkania z funkcjonariuszami celnymi w celu omoéwienia mozliwosci rozwigzania problemu;

= Zatwierdzenie przez Kierownika jednostki form informowania Klientéw (komunikowania): spotkanie
bezposrednie, e-mail.

Rozwigzanie

= Zorganizowanie wstepnego spotkania z Klientami i przedsiebiorcami, podczas ktérego przedstawiono
propozycje rozszerzenia form wspdtpracy, m.in. o zgtaszanie uwag zaréwno negatywnych, jak i pozytywnych
dotyczacych dziatalnosci Oddziatu Celnego, sygnalizowanie biezgcych potrzeb i problemdw.

= Stworzenie i biezgca aktualizacja bazy adreséw e-mail naszych Klientéw na dwdch stanowiskach komputeréow.

= Rozsytanie informacji do Klientéw.

= QOrganizowanie spotkan lub szkolen.

Gtéwne napotkane trudnosci

= Dodatkowe obcigzenie pracg zwigzane z organizacjg spotkan oraz redagowaniem korespondencji.
= Przekonanie funkcjonariuszy celnych, ze warto podjac taka inicjatywe.
= Brak wtasnej sali szkolen.

Pomiar sukcesu

= Zwiekszenie rozpoznawalnosci zadan realizowanych przez funkcjonariuszy.

= Wzrost satysfakc;ji Klienta.

=  Poprawa wizerunku Oddziatu Celnego wsrod Klientéw.

= tatwiejsza wspotpraca z Klientem.

= Stworzenie warunkéw do swobodnego przeptywu informacji miedzy Klientem a Oddziatem.
= Mniejsza ilo$¢ btedow popetnianych przez Klientéw poprzez wzrost poziomu ich wiedzy.

Istota innowacyjnosci oraz uniwersalnosci dobrej praktyki

Praktyka moze zosta¢ wprowadzona w kazdym urzedzie lub oddziale celnym. Nie wymaga naktadéw finansowych.
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Dyzury podatkowe w lokalnych mediach
oraz w zewnetrznych punktach obstugi Klienta

Opis dobrej praktyki

= QOrganizacja telefonicznych dyzuréw podatkowych w lokalnym czasopismie ,,Mieszkaniec”.
= QOrganizacja punktéw obstugi Klienta w Urzedach Dzielnicy, a takze w lokalnych centrach handlowych.
= Prowadzenie edukacji podatkowej przez udzielanie wywiadéw w radio.

Przyczyny, dla ktérych podjeto dziatania doskonalgce

=  Potrzeba podniesienia Swiadomosci spoteczerstw.

= Zachecanie do sktadania rocznych zeznan podatkowych w ramach , Akcji PIT”.

= Umozliwienie pomocy w wypetnianiu rocznych zeznan.

= Udzielanie réznych informacji podatkowych Klientom w miejscach dla niego dogodnych (poza urzedem).
=  Wychodzenie naprzeciw oczekiwaniom Klientow.

= Chec zmniejszenia ilosci btedow w rocznych zeznaniach podatkowych.

Beneficjenci

Klienci urzedow skarbowych.

Wykonawcy projektu

Pracownicy zajmujacy sie zagadnieniami podatku dochodowego.
Proces wdrozenia

W ramach dziatan edukacyjnych podjeto nastepujgce dziatania:

= Przeanalizowanie potrzeb spotecznych;

= Nawigzanie kontaktéw z lokalnymi mediami i centrami handlowymi;

= Ustalenie termindw, tematyki spotkan, mozliwosci wzajemnej wspotpracy nieodptatnej z lokalnymi mediami
lub innymi podmiotami umozliwiajgcymi realizacje pomystu;

= Wyznaczenie ekspertéw wsréd pracownikow Urzedu do realizacji dziatann zwigzanych z dyzurami i udzielaniem
informacji podatkowej;

= Wyznaczenie zastepstw na czas nieobecnosci pracownikéw oddelegowanych do dziatan poza Urzedem;

= Realizacja projektu, czyli wprowadzenie w zycie dobrej praktyki.

Rozwigzanie

Analiza potrzeb
= Przed przystgpieniem do ewentualnego wprowadzenia dobrej praktyki nalezy przeanalizowaé, czy w regionie

znajda sie odbiorcy takiej ustugi.

= Przeanalizowanie, czy Urzad ma takie mozliwosci osobowe, aby wyznaczy¢ pracownika do realizacji zadan
poza miejscem pracy w Urzedzie.

= Przeanalizowanie, z jakimi lokalnymi mediami mozna nawigzaé wspétprace.

Wdrazanie

= Nawigzanie kontaktow z lokalnymi mediami, samorzagdem lokalnym, wtascicielami centréw handlowych w celu
przedyskutowania mozliwosci wprowadzenia statych lub cyklicznych punktéw informacji podatkowej i obstugi
Klienta.

= Wyznaczenie ekspertow z Urzedu odpowiedzialnych za realizacje dobrej praktyki.

= Wyznaczenie dla nich zastepstwa na czas ich ewentualnej nieobecnosci w miejscu pracy.

Gtoéwne napotkane trudnosci

= Znalezienie chetnych mediéw i innych podmiotéw do wspdtpracy bezkosztowej.

= Trudnos$ci w oddelegowaniu pracownikow i znalezienia zastepstw.

= W przypadku doradztwa podatkowego prowadzonego poza Urzedem w ramach ,Akcji PIT” — znaczacy nattok
spraw, ktory utrudnia dziatania edukacyjne.

= Poczatkowa nieufnos¢ Klientow.

= Znaczne nakfady czasu na promocje i informacje o nowych dziataniach Urzedu.
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Pomiar sukcesu

= Widocznie mniejsza ilos¢ btedow w zeznaniach podatkowych.

= Mozliwo$¢ obstugi Klienta zagrozonego wykluczeniem administracyjnym (urzad wychodzi do miejsca
zamieszkania i zycia Klienta — sklepéw, innych urzedéw itp.).

= Wieksza niz w Urzedzie mozliwo$¢é pomocy w wypetnieniu i ztozeniu zeznan podatkowych.

= Zwiekszenie Swiadomosci spotecznej dotyczacej przepisow prawa podatkowego.

= (Czesciowe roztadowanie kolejek, zwtaszcza w okresie ,,Akcji PIT”.

= Zainteresowanie Klientow takg formg kontaktu z Urzedem (czeste korzystanie ze statych dyzuréw
telefonicznych).

Istota innowacyjnosci oraz uniwersalnosci dobrej praktyki

=  Woyjscie poza teren Urzedu do Klienta.
=  Praktyka jest uniwersalna i moze zosta¢ wdrozona w kazdym urzedzie skarbowym.

Opracowanie broszur informacyjnych dla cudzoziemcéw

Opis dobrej praktyki

Stworzenie dla cudzoziemcéw w jezyku angielskim i ukrainskim broszur informacyjnych opisujacych sposoby
uzyskania niezbednych dokumentéw (np. zaswiadczen, nr NIP).

Przyczyny, dla ktérych podjeto dziatania doskonalgce

Jezyk polski jest jezykiem trudnym dla cudzoziemcédw. Wobec powyzszego, wychodzac naprzeciw potrzebom
licznych obcojezycznych Klientéw Pierwszego Urzedu Skarbowego w Lublinie podjeto decyzje o przygotowaniu
broszur informacyjnych w jezyku angielskim i ukrainskim. Opisuja one sposéb wypetniania niezbednych
dokumentéw. Ponadto powodem podjecia decyzji o probie przygotowania powyzszych broszur jest brak
znajomosci jezykow obcych przez czes¢ pracownikow Urzedu.

Beneficjenci
Beneficjentami wprowadzonej dobrej praktyki bedg pracownicy Urzedu oraz Klienci obcojezyczni.
Wykonawcy projektu

Dziatania opisane w niniejszym Arkuszu dobrej praktyki sg wykonywane przez Kierownika Dziatu Obstugi
Bezposredniej — Kierownika Dziatu Obstugi Bezposredniej, z udziatem Zastepcy Naczelnika Urzedu,
przy wspotpracy z przedstawicielami Stowarzyszenia Homo Faber.

Stowarzyszenie Homo Faber dzieki wsparciu Fundacji im. Stefana Batorego prowadzito monitoring urzedéw
i instytucji publicznych w Lublinie, majgcy na celu wzmocnienie procesu integracji cudzoziemcow. W zwigzku
z tym faktem wyrazili che¢ wspdtpracy nakierowanej na poprawe jakosci obstugi cudzoziemcow.

Proces wdrozenia

W ramach opracowania broszur podjeto oraz zostang podjete nastepujace zadania:

= Bezposrednie spotkanie kierownikéw odpowiedzialnych za proces, Naczelnika Urzedu i Zastepcy Naczelnika
Urzedu z przedstawicielami fundacji w zakresie identyfikacji wspdlnych oczekiwan;

=  Przygotowanie ttumaczenia przez fundacje i przystanie wstepnej dokumentacji, tj. broszur opisujgcych sposéb
wypetniania przez cudzoziemcéw potrzebnych dokumentéw;

= Analiza i weryfikacja powyzszej dokumentaciji;

= Podjecie decyzji o rozpowszechnieniu broszur;

=  Przekazanie pracownikom informacji o udostepnieniu broszur;

= Umieszczenie broszur sporzagdzonych w jezyku obcym na stronie internetowej Urzedu.

Rozwigzanie

= Ustalenie przed rozpoczeciem przygotowywania broszury jej zawartosci.
= Analiza, jakich ustug cudzoziemiec moze szuka¢ w Urzedzie, jakich informacji bedzie potrzebowat
(czyli jakich dokumentéw potrzebuje w celu np. uzyskania karty statego pobytu, ubiegania sie o status
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uchodzcy, uzyskania zaswiadczenia o dochodach na uczelnie, itd).

= Ustalenie jasnego zakonczenia ustugi (np. uzyskanie zaswiadczenia o niezaleganiu, o dochodach, uzyskanie
nr NIP).

= Skompletowanie odpowiednich formularzy i wnioskéw niezbednych do uzyskania powyzszych dokumentéw.

= Przygotowanie broszur w jezyku obcym opisujgcych sposéb wypetnienia niezbednych dokumentéw
oraz broszur opisujace, gdzie mozna uzyskac niezbedne informacje.

Gtoéwne napotkane trudnosci

Brak znajomosci jezykdw obcych przez wiekszos¢ pracownikow.
Koniecznos¢ aktualizacji broszur w jezyku obcym.

Pomiar sukcesu

Wprowadzenie niniejszej dobrej praktyki pozwoli na osiggniecie nastepujacych efektéw:

= Ufatwienie cudzoziemcom dostepu do informacji w zakresie sposobu wypetniania niezbednych formularzy
i wnioskow w urzedzie oraz miejsca uzyskania potrzebnych informacji;

= Efektywna obstuge cudzoziemcdw poprzez odcigzenie oséb z barierg jezykowa.

Istota innowacyjnosci oraz uniwersalnosci dobrej praktyki

Niniejsza dobra praktyka moze zosta¢ wprowadzona w kazdym urzedzie skarbowym w Polsce.

Platformy wspétpracy na rzecz rozwoju
swiadomosci podatkowej

Opis dobrej praktyki

Platformy wspdtpracy na rzecz rozwoju $wiadomosci podatkowej poprzez systematyczne (cykliczne) spotkania
z doradcami podatkowymi oraz przedstawicielami Regionalnej Izby Handlu i Przemystu w Bielsku-Biatej.

Przyczyny, dla ktérych podjeto dziatania doskonalgce

Celem podjetych dziatan byto:

= Stworzenie mozliwosci dla lokalnych podmiotéw gospodarczych oraz oséb fizycznych dostepu do rzetelnej
informac;ji podatkowej,

= Stworzenie trwatej struktury, ktéra bedzie jednym z gtéwnych instrumentéw koordynacji wspotpracy z Klientem
instytucjonalnym i indywidualnym,

= Zidentyfikowanie oczekiwan dotyczacych wspédtpracy, poprawy jakosci obstugi podatnikéw i pomoc w realizacji
obowigzkéw podatkowych.

Beneficjenci

Beneficjentami wprowadzonej dobrej praktyki sa:

= Podmioty gospodarcze;

= Osoby fizyczne;

= Doradcy podatkowi reprezentujgcy interesy podmiotdw gospodarczych oraz oséb fizycznych, dziatajacy
na terenie objetym wtasciwoscig miejscowa wymienionych nizej Urzedéw Skarbowych,

= Zaproszeni przedstawiciele Izby Skarbowej w Katowicach;

= Kierownicy komorek organizacyjnych wspétpracujacych Urzedéw Skarbowych.

Wykonawcy projektu

Dziatania opisane w niniejszym arkuszu byty realizowane przez Naczelnikdw: Pierwszego Urzedu Skarbowego,
Drugiego Urzedu Skarbowego oraz Drugiego Slaskiego Urzedu Skarbowego w Bielsku-Biatej, a od potowy roku 2010
réwniez przez Naczelnika Urzedu Skarbowego w Czechowicach-Dziedzicach.
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Proces wdrozenia

W ramach realizacji projektu zostaty podjete nastepujace dziatania:

letap

W 2003 r. z inicjatywy Naczelnikow Pierwszego i Drugiego Urzedu Skarbowego w Bielsku-Biate;j:
= Rozestanie zaproszen do doradcéw podatkowych dziatajgcych na terenie obu Urzedow;

= Organizacja pierwszego spotkania;

= Ustalenie czestotliwosci i kalendarza spotkan (poczatkowo 2 razy w roku).

Il etap
W zwigzku z sygnatami o przydatnosci organizowanych spotkan:

= Podjecie decyzji o zwiekszeniu czestotliwosci spotkan — raz w kwartale.

Il etap
= Wypracowanie statego schematu spotkan z doradcami podatkowymi — na ostatnim spotkaniu zostaje ustalona

data kolejnego spotkania.
= Tematyka spotkan jest ustalana na biezgco i wynika ze zgtaszanych problemoéw, zapytan, zmian w przepisach
podatkowych, interpretacji NSA i innych.

= Zgtaszanie propozycji tematdéw przez obie strony, tj. zaréwno przez Naczelnikéw Urzedu jak i przez doradcow
podatkowych (spotkania sg protokotowane).

IV etap
= Rozszerzenie sktadu podmiotéw biorgcych udziat w spotkaniach: z jednej strony wieksza reprezentatywnos¢

Urzedéw Skarbowych z regionu Podbeskidzia (Naczelnicy Drugiego Slaskiego Urzedu Skarbowego w Bielsku-
Biatej i Urzedu Skarbowego z Czechowic-Dziedzic), z drugiej — propagowanie informacji o spotkaniach wsréd
doradcow podatkowych z zacheta do udziatu w tych spotkaniach.

Niektére z omawianych zagadnien:

=  Weryfikacja rzetelnosci ksigg rachunkowych podmiotéw gospodarczych w trakcie badania sprawozdan
finansowych;

= Zmiany w ustawodawstwie podatkowym dostosowanym do wymogow Unii Europejskiej;

= Kontrola podatkowa wobec rozwoju przedsiebiorczosci w regionie;

= Zmiany w przepisach podatkowych, koncepcje rozwoju skarbowosci, propozycje zmian w podatkach wynikajgce
z przystgpienia do Unii Europejskiej;

=  Wtasciwa interpretacja przepiséw prawa podatkowego;

= Wtasciwa organizacja pracy, majaca na celu poprawe obstugi podatnikéw;

= Kontakt urzad — strona — doradca podatkowy jako petnomocnik strony;

= Biezgca praca Urzeddéw Skarbowych — informacje i propozycje doradcéw dotyczace mozliwosci usprawnienia
dziatania Urzedow;

= Rejestracja spoétek w organizacji — watpliwosci i problemy w Urzedzie Skarbowym;

= Zte dtugi — w przepisach podatku od towardw i ustug,

= Petnomocnictwa w postepowaniach podatkowych z urzedu i na zgdanie strony;

= Zawodd doradcy podatkowego — wpltyw organéw podatkowych na badanie legalnosci dziatania doradcy
podatkowego;

= Zmiany w podatku od towardéw i ustug w 2011 r., obowigzek kas fiskalnych od 01.05.2011 r., zniesienie
zwolnienia prawnikow, lekarzy itp.

Rozwigzanie

= Naczelnicy uzgodnili termin spotkania, okreslili godzine rozpoczecia, przyblizony czas trwania spotkania
i wybrali lokalizacje spotkania zapewniajgcg wtasciwg ilos¢ miejsc (Pierwszy Urzad Skarbowy w Bielsku-Biatej).

= Ustalony zostat ramowy program spotkania.

= Ustalono, ze zaproszeni zostang doradcy podatkowi dziatajacy na terenie Pierwszego i Drugiego Urzedu
Skarbowego w Bielsku-Biate;j.

= Zaproszenia zostaty wystane pocztg oraz e-mailem. Poproszono osoby zaproszone o telefoniczne lub mailowe
potwierdzenie uczestnictwa w spotkaniu.

= Spotkanie odbyto sie w wyznaczonym terminie. Omdwiono m.in. sprawy organizacyjne, poruszono zagadnienia
podatkowe, zachecano do zadawania pytan, wyrazania opinii i okreslania oczekiwan zaréwno ze strony
doradcow, jak i Urzedu.

= Wyznaczono date kolejnego spotkania i wstepnie uzgodniono proponowane tematy na nastepne spotkanie.
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Gtéwne napotkane trudnosci

= (Czesta zmiana przepisow podatkowych, ktére nie zawsze sg jednoznaczne i czytelne — jest to powdd
powstawania wielu watpliwosci, niejasnosci i bteddw.

= Mata $wiadomos¢ prawno-podatkowa (gtéwnie Klientow indywidualnych) rodzi czasem sytuacje konfliktowe.
Dlatego w trudnej sytuacji zaréwno pracownicy Urzedu, jak i doradcy podatkowi musza podejmowaé
wspotprace, ktéra pozwoli na rozwigzanie biezacych problemdw.

= Realizacja zmian oczekiwanych przez doradcéw podatkowych (podatnikow) zwigzana jest niejednokrotnie
ze znacznymi kosztami, takze z potrzebg inwestycji — ograniczenia swobody dziatan naczelnikdw urzedow
wynikajgce z plandw finansowych i plandw inwestycyjnych resortu Ministerstwa Finansow ograniczaja,
badZ wrecz uniemozliwiaja spetnienie oczekiwan.

Pomiar sukcesu

= Zaciesnienie wspotpracy pomiedzy Urzedem a doradcami podatkowymi, reprezentujgcymi coraz szerszg grupe
Klientéw (zaréwno podmiotow gospodarczych jak i oséb fizycznych) pod katem zmieniajgcych sie przepisdw
prawa podatkowego, réznych interpretacji Izb Skarbowych oraz réznych orzeczen sadow.

= Rozwigzywanie konkretnych problemdéw. Zainicjowana w 2003 r. wspotpraca obejmowata poczatkowo
zagadnienia informacyjne. Z czasem po stronie doradcow podatkowych zaczety sie pojawia¢ problemy
do rozwiazania, a Urzad wdrazajgc System Zarzadzania Jakoscia wedtug normy PN EN ISO 9001-2001 zaczat
zwracad baczniejsza uwage na poziom obstugi Klienta.

= Zbieranie opinii i wnioskow sktadanych przez doradcéow podatkowych, bedacych wainym elementem
doskonalenia struktury organizacyjnej (np. wydawanie zaswiadczern ,od reki”, zasada ,otwartych drzwi”
Naczelnika US) oraz podejmowane dziatania inwestycyjne (np. podjazd dla oséb niepetnosprawnych,
wydzielenie miejsca parkingowego bezposrednio przy wejsciu, dobudowanie okienek bezposredniej obstugi).

= QOdznaczenie Naczelnika Urzedu Honorowa Odznaka 15-lecia Regionalnej Izby Handlu i Przemystu w Bielsku-
Biatej za wybitne zastugi dla rozwoju przedsiebiorczosci.

= Uzyskanie tytutu ,Urzad przyjazny dla przedsiebiorcéw” w 2011 r. w wyniku pozytywnych gtosow przekazanych
do Bielskiej Lozy BCC, w tym takze ze strony doradcéw podatkowych.

Istota innowacyjnosci oraz uniwersalnosci dobrej praktyki

=  Komunikowanie sie z coraz szerszym kregiem podatnikow poprzez doradcéw podatkowych.

= Spotkania z doradcami nie ograniczajg sie tylko do przekazywania im informacji, ale rowniez do pozyskiwania
informacji zwrotnych o potrzebach ich Klientéw. Tym sposobem krgg oséb, do ktdrych trafia informacja jest
bardzo szeroki.

= Omawianie biezgcych watpliwosci co do stosowania prawa podatkowego i wyktadni.

= Wyjasnianie, wyszukiwanie i przytaczanie wyktadni saddw, interpretacji lzb Skarbowych czy Ministerstwa
Finansow utatwia zatatwianie spraw w toku zgodnie z literg prawa i w sposéb zrozumiaty dla wszystkich stron
zainteresowanych, tj. urzednik — doradca podatkowy — podatnik.

= Zmiany organizacyjne, pozwalajgce na zatatwianie spraw zgodnie z oczekiwaniami Klienta.

= Zgtaszane przez doradcow podatkowych uwagi co do organizacji pracy zwrdcity uwage np. na:
¢ Koniecznos$¢ przedtuzenia godzin otwarcia Urzedu przynajmniej raz w tygodniu;
e Wprowadzenie usprawnien dla oséb z dysfunkcjami;
e Zwiekszenie liczby okienek bezposredniej obstugi;
e Otwarcie kacika dla dzieci;
¢ Woydzielenie pomieszczenia, w ktérym pracownicy przyjmujg biura rachunkowe i doradcéw podatkowych

sktadajgcych wieksze ilosci deklaracji i zeznan (zapewnienie ptynnosci bezposredniej obstugi w okienku
Klientowi indywidualnemu).

Zastosowane usprawnienia stanowig utatwienie pracy zaréwno dla Klientdw, biur ksiegowych, doradcéw

podatkowych, jak i dla pracownikéw Urzedu.

= Pozyskiwanie srodkow finansowych.

= Kierownictwo Urzedu starannie przygotowuje wszelkie projekty inwestycyjne, starajac sie o srodki finansowe
z duzym wyprzedzeniem i szczegétowo uzasadniajac potrzeby.

=  Wspdtpraca Urzedu z doradcami podatkowymi jest szansa na osiggniecie rdwnowagi korzystnej dla kazdej
ze stron. Poniewaz doradcy podatkowi reprezentuja coraz wiekszg grupe podatnikbw — na wszystkich
poziomach organizacji (przedsiebiorcy, osoby prawne, osoby fizyczne, instytucje, fundacje itp.) — wspotpraca
urzedéw skarbowych z tg grupa zawodowa pozwala na unikanie bezposrednich konfliktéw. Cykliczne spotkania
z doradcami podatkowymi, jak réwniez wigczanie w nie innych podmiotédw zainteresowanych pozwalaja
na biezace S$ledzenie zmian przepisow, efektow tych zmian, wyjasnianie watpliwosci. Jest to szansa
na skuteczny dialog, ktdry staje sie praktyka stosowang w biezacej pracy Urzedu.
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Zapewnienie obstugi Klientow zewnetrznych
w jezyku migowym

Opis dobrej praktyki

Dobra praktyka skierowana zostata przede wszystkim do grupy Klientow zewnetrznych posiadajgcych dysfunkcje
stuchowe (gtuchych, stabostyszacych, gtuchoniemych).

Uwzglednia potrzeby Klientow zagrozonych wykluczeniem administracyjnym i spotecznym, tj. oséb majacych
— ze wzgledu na posiadane dysfunkcje fizyczne — ograniczong mozliwos¢ uczestnictwa, wptywania i korzystania
z podstawowych ustug instytucji publicznych, ktére powinny by¢ dostepne dla wszystkich.

Przyczyny dla ktérych podjeto dziatania doskonalgce

Przyczyna wdrozenia dobrej praktyki byto uwzglednienie potrzeb okreslonej grupy Klientéw zewnetrznych Urzedu
Zgodnie ze standardami europejskimi instytucja publiczna powinna uzytkownikom jezyka migowego zapewnic
dostep do komunikowania sie w ich narodowym jezyku migowym. Powyzsza zasada potwierdzona zostata przyjeta
w listopadzie 2010 r. przez Parlament Europejski Brukselskg Deklaracjg Jezyka Migowego.

Beneficjenci

Beneficjentami sg Klienci zewnetrzni Urzedu posiadajgce dysfunkcje fizyczne i wymagajgcymi wsparcia osob
trzecich: osoby gtuche, stabostyszace i gtuchonieme.

Wykonawcy projektu

Projektem objeta zostata dziewiecioosobowa grupa wyznaczonych pracownikow réznych komorek organizacyjnych
Urzedu. Projekt zrealizowat tlumacz jezyka migowego wyznaczony przez Polski Zwigzek Gtuchych Oddziat
w Poznaniu do przeprowadzenia kursu jezyka migowego na poziomie I.

Proces wdrozenia

Proces wdrozenia dobrej praktyki obejmowat nastepujace etapy:

= Zidentyfikowanie potrzeby szkoleniowej w zakresie jezyka migowego w Urzedzie;

= Zaplanowanie szkolenia jezyka migowego w planie szkolen;

=  Wybdr dziewiecioosobowej grupy pracownikéw réznych komorek organizacyjnych Urzedu, majacych pozyskac
umiejetnos¢ komunikowania sie z Klientami zewnetrznymi w jezyku migowym — ze wzgledu na charakter
wykonywanej pracy i bezposredni kontakt z Klientem zewnetrznym;

= Nawigzanie wspotpracy z Oddziatem Polskiego Zwigzku Gtuchych w Poznaniu w celu przeprowadzenia
dla pracownikéw Urzedu kursu jezyka migowego (podpisanie umowy, ustalenie programu kursu, wybranie
osoby przeprowadzajacej kurs);

=  Przeprowadzenie w siedzibie Urzedu kursu jezyka migowego na poziomie | (luty — maj 2010 r.);

= Uzyskanie przez uczestnikdw kursu zaswiadczenia ukonczenia kursu jezyka migowego na poziomie | (egzamin);

= Przygotowanie listy 0s6b postugujacych sie jezykiem migowym w stopniu komunikatywnym;

= Przekazanie pracownikom do ogdlnej wiadomosci listy oséb postugujacych sie jezykiem migowym.

Rozwigzanie

W 2010 r. dla dziewiecioosobowej grupy pracownikéw Urzedu zorganizowano intensywny kurs jezyka migowego
na poziomie podstawowym (poziom 1). Kurs odbywat sie dwa razy w tygodniu w godzinach pracy Urzedu. Do grupy
pracownikdw objetych programem wybrano osoby, majgce w duzym stopniu kontakt z Klientem zewnetrznym,
mogace mie¢ kontakt z osobami gtuchymi, stabostyszacymi, gtuchoniemymi.

Projekt sfinansowany zostat w catosci ze Srodkéw pozostajacych do dyspozycji Dyrektora Generalnego w ramach
budzetu szkoleniowego.

W przysztosci istnieje koniecznos$¢ kontynuowania przez pracownikéw — ktdrzy ukonczyli kurs podstawowy
(poziom 1) — dalszej nauki jezyka migowego. Pracownicy powinni pozostawa¢ w ciggtym kontakcie z osobami
komunikujgcymi sie za pomoca jezyka migowego aby doskonali¢ pozyskane umiejetnosci.
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Gtéwne napotkane trudnosci

= Ograniczone s$rodki finansowe w budzecie szkoleniowym Urzedu (brak mozliwosci przeprowadzenia kursu
jezyka migowego na poziomie | oraz Il w krétkim okresie czasu).

= Konieczno$¢ zmiany w Swiadomosci pracownikéw dotyczacej odmiennej niz dotychczas obstugi Klientéw
w jezyku migowym.

= Utrudnienia organizacyjne zwigzane z czasowym wytaczeniem pracownikdw biorgcych udziat w kursie
z wykonywania swoich obowigzkéow stuzbowych.

Pomiar sukcesu

Wprowadzenie niniejszej praktyki pozwolito na osiggniecie nastepujgcych efektéw:

= Utatwienie Klientom gtuchym, stabostyszacym Ilub gtuchoniemym dostepu do informacji o ustugach
realizowanych
w Urzedzie;

= Umozliwienie Klientom gtuchym, stabostyszgcym, gtuchoniemym porozumiewania sie w stopniu podstawowym
z pracownikami Urzedu bez koniecznosci udziatu oséb trzecich (ttumacza jezyka migowego);

= Wzrost satysfakcji Klientow zagrozonych wykluczeniem administracyjnym i spotecznym.

Istota innowacyjnosci oraz uniwersalnosci dobrej praktyki

Uniwersalnos¢ dobrej praktyki polega na mozliwosci zastosowania jej w kazdej jednostce administracji publiczne;j,
ze szczegbélnym uwzglednieniem jednostek nastawionych na obstuge osdéb gtuchych, stabostyszacych,
gtuchoniemych.

Opracowanie wewnetrznej platformy informacyjne;j

Opis dobrej praktyki

Stworzenie narzedzi informatycznych bedgcych platformg wymiany informacji (istotnych z punktu widzenia

organizacji wewnetrznej, regulujacych funkcjonowanie jednostki) w zakresie:

= obowigzujacych aktéw prawnych wewnetrznych i powszechnie obowigzujgcych wykorzystywanych
w dziatalnosci jednostki,

= administracji systemem Aqua — importowanie danych,

= zarzadzania bibliotekg monitoringu srodowiska,

= gospodarki butlami z gazami bedgcymi w posiadaniu laboratoriéw WIOS,

= dotacji otrzymywanych z funduszy ochrony srodowiska i samorzgdéw (od wniosku do umowy),

= wynikéw poboru gleb,

= wspomagania inspekcyjnego systemu jakosci — interwencje, kontrole, kary, ISWK,

= zarzadzania sprzetem informatycznym WIOS (przeglady, wiek sprzetu, konfiguracja),

= wspomagania laboratoryjnego systemu jakosci — dokumentacja systemu jakosci i planowanie,

= ofert pracy — panel sterowania ofertami pracy,

= ogtoszen wewnetrznych,

= gospodarki opakowaniami kaucjonowanymi,

= planowania zakupdw przetargowych,

= wykazdw pracownikéw (komodrka organizacyjna, dane teleadresowe,

= przeglagdow (nieruchomosci, samochody, stacje pomiarowe),

= rezerwacji samochoddéw stuzbowych,

= S$rodkdéw trwatych (ewidencja, zarzadzanie, automatyczne generowanie drukdéw),

= rejestru umoéw,

= ewidencji zakupdw,

= zapotrzebowania pracownikdéw i realizacja zakupdw,

= zaméwien publicznych,

" rejestru zarzadzer DWIOS,

= kalendarium organizacji pracy i termindw wynikajacych z przepiséw prawa (w tym zarzadzeri DWIOS),

= aplikacji do konfiguracji menu i przyznawania uprawnien pracownikom.
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Przyczyny dla ktérych podjeto dziatania doskonalgce

W Wojewddzkim Inspektoracie Ochrony Srodowiska we Wroctawiu brakowato narzedzia, ktére w jednym miejscu
gromadzitoby informacje wspomagajace dziatalnosc¢ obstugowga jednostki. Brak oprogramowania wspomagajgcego
utrudniat jednolity interpretacje i stosowanie zarzadzerh DWIOS oraz komunikacje pomiedzy komérkami Urzedu.

Beneficjenci
Beneficjentami wprowadzonej dobrej praktyki sg wszyscy pracownicy inspektoratu oraz innych urzeddw.
Wykonawcy projektu

Opisane narzedzie zostatlo wykonane przez zespo6t pracownikdéw wyznaczonych bezposrednio do realizacji
tego zadania. Na etapie tworzenia aplikacji konsultowano funkcjonalnos¢ systemu z kierownikami poszczegdlnych
komérek organizacyjnych oraz z dyrekcja.

Proces wdrozenia

W ramach tworzenia aplikacji podjeto nastepujgce dziatania:

= QOkreslenie obszaréw problemowych w organizacji wewnetrznej Urzedu;

= Powotanie nieformalnego zespotu technicznego odpowiedzialnego za realizacje zadania;
= |dentyfikacja potrzeb beneficjentéw tworzonej platformy;

= Stworzenie katalogu niezbednych aplikacji;

= Wyznaczenie 0s6b odpowiedzialnych za dostarczenie danych niezbednych do stworzenia aplikacji;
= Wykonanie narzedzia z wykorzystaniem zebranych danych;

= Sprawdzenie poprawnosci dziatania oraz funkcjonalnosci wykonanego narzedzia;

= Zatwierdzenie przez Dyrektora WIOS we Wroctawiu;

= Wdrozenie systemu;

= Przeszkolenie uzytkownikow.

Wdrozony system jest na biezgco aktualizowany i dostosowywany do potrzeb uzytkownikéw.

Rozwigzanie

Okreslenie potrzeb

= Przede wszystkim nalezy sprawdzi¢, czy urzad dysponuje odpowiednim zespotem pracownikéw (niezbedny
informatyk programista) oraz czy posiada odpowiednie zabezpieczenie sprzetowe (serwery, komputer
na kazdym biurku).

= Ustalenie przed rozpoczeciem tworzenia aplikacji obszarow wewnetrznej dziatalnosci urzedu,
w ktérych wystepujg problemy.

= Okreslenie, ktére z problemdw mozna zminimalizowac¢ poprzez wykorzystanie narzedzi informatycznych.

= Potrzeby nie zawsze bedg jasno okreSlone przez pracownikdw, nalezy wéwczas samodzielnie zdefiniowac
ustuge, ktorej wykonywanie bedzie usprawnione dzieki tworzonej platformie.

= Sprawdzenie, czy istnieje mozliwos¢ usprawnienia kilku problemowych obszaréw jednym narzedziem.

Zdobywanie informaciji

= Przygotowanie katalogdw aplikacji.

= Zebranie wszelkich danych, ktére bedg miaty wptyw na ksztatt i funkcjonowanie aplikacji (rozpoznanie
oczekiwan pracownikdw oraz zapoznanie sie z obowigzujgcymi aktami prawnymi i zarzadzeniami
wewnetrznymi).

= Doktadne rozrysowanie schematu funkcjonowania kazdej aplikacji.

= Konsultacje zatozen z programista.

Tworzenie aplikacji
= Zwrdcenie uwagi na potrzeby pracownikéw Urzedu —obstuga platformy powinna by¢ intuicyjna i zrozumiata

oraz aby miata budowe modutowa (aplikacje) umozliwiajaca jej rozbudowe i modyfikacje w przysztosci.
= Stworzenie informatycznego schematu platformy.
= Zapoznanie wyznaczonych pracownikow z wersjg testowa i analiza ich opinii.
= Dostosowanie aplikacji do uwag pracownikéw.
= Poinformowanie pracownikéw o terminie uruchomienia danej aplikacji.
= Przygotowanie czytelnej instrukcje obstugi i zapoznanie z nig pracownikdw.

55

@ ClientFirst H‘E m o P &sofrecom

Urzad /ﬂi/ azy Wi ey



Kl EUROPEJSKI [N
NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI o FUNDUSZ SPOLECZNY (I

KAPITAL LUDZKI KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW UNIA EUROPEJSKA - [

Projekt ,Klient w centrum uwagi administracji” wspétfinansowany przez Unie Europejskq
w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

Gtéwne napotkane trudnosci

= Brak zrozumienia ze strony pracownikow w odniesieniu do wprowadzonego modelu i technik komunikacji
wewnetrznej.

= Brak spdjnosci jezykowej, jezeli przy tworzeniu aplikacji wspétpracuje wieksza ilos¢ oséb.

= Niedostosowanie sprzetu i szybkosci transferu danych do potrzeb aplikacji.

= Duza awaryjnos¢ platformy w poczatkowym okresie uzytkowania.

=  Trudnosci w zrozumieniu instrukcji i zasad uzytkowania.

Pomiar sukcesu

Wprowadzenie niniejszej dobrej praktyki pozwolito na uzyskanie nastepujacych efektow:

= Utatwienie pracownikom dostepu do informacji w zakresie sposobu wykonywania danych ustug w urzedzie;
= Standaryzacja procedur wewnetrznych;

= Usprawnienie realizacji ustug;

= Bezposredni i szybki dostep do informacji;

= Wzrost satysfakcji pracownikow;

= Monitorowanie proceséw;

= Oszczednos$c¢ srodkow;

=  Wykonanie platformy we wtasnym zakresie, bez udziatu firm zewnetrznych.

Istota innowacyjnosci oraz uniwersalnosci dobrej praktyki

Dobra  praktyka ~moze zosta¢ wprowadzona w kazdym inspektoracie ochrony $rodowiska,
a po odpowiednich modyfikacjach w kazdym innym urzedzie. Stworzona platforma jest narzedziem autorskim
dostosowanym do potrzeb naszej jednostki.

34 Przyjazna przestrzen

Rozwigzania opisane w tym rozdziale to przede wszystkim udogodnienia dla oséb, ktdre przychodza
osobiscie do urzedu. Zorganizowanie przyjaznej klientowi przestrzeni znaczgco wptywa na wizerunek
urzedu. Obywatel przychodzac do urzedu powinien czué sie swobodnie i powinien zostaé¢ obstuzony
w mozliwie jak najdogodniejszych warunkach. W zaleznosci od typu i mozliwosci urzedu mozna
zastosowadé w tym zakresie rézne dziatania usprawniajgce. Jezeli klient wymaga indywidualnej obstugi,
warto podjgé dziatania majgce na celu obstuge takiej osoby w specjalnym, przystosowanym do tego
pokoju. Jezeli natomiast klienci obstugiwani sg na sali w urzedzie, warto zapewni¢ im sprzyjajace
warunki nie tylko podczas pobierania ustugi, ale i podczas oczekiwania. Ponadto wazne jest,
aby na parterze budynku klient mégt zrealizowaé jak najwiecej spraw. Jesli jest to niemozliwe,
istotne wydaje sie, aby umiesci¢ punkt informacyjny na parterze, w miejscu widocznym i fatwo
dostepnym dla o0séb niepetnosprawnych. Powszechnym rozwigzaniem staje sie organizacja
specjalnych pomieszczen dla najmtodszych. Klient przychodzacy ze swojg pociechg do urzedu bardzo
czesto nie byt w stanie pomysinie zatatwic¢ swojej sprawy. Dzieki specjalnemu pomieszczeniu dla dzieci
klienci mogg spokojnie uzyskac ustuge, podczas gdy ich dzieci przebywajg w przeznaczonym do tego
i bezpiecznym pokoju zabaw. Kolejnym waznym elementem w budowie przyjaznej przestrzeni
dla oséb starszych oraz oséb z dysfunkcjg ruchowa jest likwidacja barier architektonicznych
poprzez budowe wind, specjalnych podjazddéw i innych udogodnien. Bardzo czesto osoby takie, majac
utrudniony dostep do urzedu, swiadomie rezygnujg z ustug. Poprzez organizacje przyjaznej przestrzeni
mozna zapobiec tego typu przypadkom. Podstawowym celem jest, aby urzad byt dostepny
dla wszystkich obywateli pragngcych korzystac z jego ustug.
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Pokoj przeznaczony do indywidualnej obstugi Klientow

Opis dobrej praktyki

W Izbie Skarbowej w Zielonej Gérze utworzono pokdj do indywidualnej obstugi Klientow.

Pokodj podlega rezerwacji w elektronicznym systemie rezerwacji w Izbie Skarbowej w Zielonej Gérze. Pracownik
ochrony informuje odpowiedniego pracownika o przybyciu Klienta. Pracownik wita Klienta, po czym zaprasza
do pokoju przyje¢. Wczesniej pracownik przygotowuje wszystkie potrzebne dokumenty.

W celu zapobiegania zagrozeniom korupcyjnym pokdj przyjeé¢ jest monitorowany iodpowiednio oznakowany
w tym celu, a dodatkowo pracownik przed kazdg wizytg informuje o tym Klienta. Podczas wizyty Klienta w pokoju
przyje¢ pracownik prosi réwniez o wypetnienie anonimowej ankiety badajacej zadowolenie Klientéw — wypetniong
ankiete Klient moze wrzuci¢ do urny znajdujacej sie w kancelarii.

Przyczyny, dla ktérych podjeto dziatania doskonalgce

W Izbie Skarbowej w Zielonej Gorze przed utworzeniem pokoju przyje¢ Klienci przyjmowani byli w pokojach

pracownikéw. Nie byto to dobre rozwigzanie miedzy innymi z nastepujgcych przyczyn:

= Klient zmuszony byt udawaé sie do pokoju pracownika, ktéry znajdowat sie czesto na wyzszych pietrach
budynku (lzba Skarbowa nie posiada windy) — byt to duzy problem szczegdlnie dla oséb starszych, chorych
lub niepetnosprawnych;

= Pracownik przewaznie dzieli pokdj z innymi pracownikami, ktérym wizyta Klienta moze utrudnia¢ wykonywanie
obowigzkoéw, dla Klienta obecnos¢ innych oséb moze byé mato komfortowa;

= Pokoje pracownikdéw nie s3 dostosowane do wizyt Klientéw pod wzgledem technicznym (np. mate pokoje
dzielone czesto z innymi pracownikami, brak dodatkowego stolika do przyjecia Klienta, brak dodatkowych
krzeset).

= Przyczynami, dla ktérych zdecydowano sie na utworzenie pokoju przyjec byty rowniez:

= Troska o bezpieczenstwo danych innych podatnikdw, ktére mogtyby przez przypadek utraci¢ swojg poufnosé
podczas wizyty Klienta w pokoju pracownika, jezeli ten nie zabezpieczytby ich odpowiednio przed wizytg;

= Chec zapobiezenia wystgpienia zagrozen zwigzanych z korupcja.

Beneficjenci
Klienci I1zby Skarbowej w Zielonej Gérze — podatnicy i ich petnomocnicy oraz pozostali interesanci.
Wykonawcy projektu

Dziatania opisane w dobrej praktyce byly wykonywane przez pracownikéw przyjmujgcych Klientéw (koncepcja,
konsultacje), przez Samodzielny Oddziat Spraw Ogdlnych, Kadr i Szkolenia (wykonanie) oraz Samodzielny Oddziat
Informatyki (wykonanie).

Proces wdrozenia

= Decyzje o utworzeniu pokoju przyje¢ podjat Dyrektor lzby Skarbowej w Zielonej Gdrze na bazie uwag
zgtaszanych przez pracownikéw i ich doswiadczen wyniktych z przyjmowania Klientéw we wtasnych pokojach.
= QOkreslono wymagania dotyczace pokoju przyjeé Klientdw (lokalizacja i wyposazenie):
e Dogodny dostep dla Klientdw — najlepiej, jezeli pokdj bedzie znajdowat sie na parterze umozliwiajgc
tym samym dotarcie do niego osobom starszym, chorym lub niepetnosprawnym;
e Zebranie opinii od pracownikdw przyjmujacych Klientéw, co najbardziej jest potrzebne w trakcie takiej
wizyty (np. komputer, drukarka, ksero, telefon).

Rozwigzanie

=  Wybrano pokdj o odpowiedniej lokalizacji — pokdj na parterze, do ktérego mozna sie dosta¢ bezposrednio
przez kancelarie, bez potrzeby wchodzenia na teren ,wtasciwy” Izby Skarbowej (po wejsciu do Izby Skarbowej
przy portierni znajdujg sie niezabezpieczone drzwi do kancelarii i drzwi prowadzace dalej na teren lzby
Skarbowej zabezpieczone zamkiem magnetycznym z czytnikiem kart — kazdy pracownik posiada swojg karte;
drzwi moze réwniez otworzy¢ pracownik ochrony, ktéry caty czas jest obecny na portierni).

= Z uwagi na to, ze wybrany pokdj byt do tej pory czescig kancelarii, konieczne byto przeniesienie kancelarii
do jednego pomieszczenia oraz przemeblowanie jej w sposdéb umozliwiajacy swobodne przejscie Klientow
do pokoju przyjeé;
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= Umeblowano pokdj przyjec¢ Klientéw (w tym celu wykorzystano meble z innych pomieszczen) oraz wyposazono
go w sprzet komputerowy i telefon.

= Poinformowano wszystkich pracownikéow o utworzeniu pokoju przyje¢ Klientéw i mozliwosci jego rezerwacji
w elektronicznym systemie rezerwacji (informacja zostata umieszczona na stronie intranetowej).

= Dokonano zmiany kart informacyjnych dotyczacych zasad obstugi i kontaktéw  z Klientami
oraz przedstawicielami instytucji (dla pracownikdw oraz dla Klientéw) uwzgledniajgc w nich, ze spotkania beda
sie odbywaé w wyznaczonym pokoju przyjec.

= W pdzniejszym czasie zakupiono i zamontowano kamery monitorujgce pomieszczenie (zapisujace obraz).

Gtéwne napotkane trudnosci
Niewystarczajace srodki finansowe na zakup nowych mebli i sprzetu komputerowego.
Pomiar sukcesu

Wprowadzenie niniejszej dobrej praktyki pozwolito na uzyskanie nastepujacych efektow:

= Zwiekszenie komfortu zaréwno Klientdéw, jak i pracownikéw lzby Skarbowej w trakcie wizyt Klientéw
w jednostce;

= Zminimalizowanie ryzyka wystgpienia zagrozen zwigzanych z korupcjg poprzez zastosowanie monitoringu
w pokoju przyjec;

= Zwiekszenie bezpieczenstwa danych innych podatnikow - do pokoju przyje¢ pracownik przynosi
tylko dokumenty dotyczace sprawy obstugiwanego Klienta;

= Mozliwo$é przeprowadzenia badania zadowolenia Klientéw bezposrednio podczas wizyty w pokoju przyjecé.

Istota innowacyjnosci oraz uniwersalnosci dobrej praktyki

Dobra praktyka moze zosta¢ wprowadzona w kazdej izbie skarbowej oraz urzedzie administracji publiczne;j,
w ktérym nie istnieje osobna sala obstugi Klientow.

Niebieski pokdj

Opis dobrej praktyki

Stworzenie pomieszczenia przeznaczonego do przeprowadzania rozmoéw z nieletnimi ofiarami przestepstw
— Niebieski pokdj.

Przyczyny, dla ktérych podjeto dziatania doskonalgce

Zapewnienie warunkow i przyjaznej atmosfery oraz ztagodzenie stresu dziecka, zwigzanego z jego pobytem
w Komendzie Powiatowej Policji w Braniewie. Umozliwienie dziecku, ktére jest np. ofiarg przestepstwa,
swobodnego zachowania sie. Pomyst powstat z inicjatywy policjantow, ktérzy kierujgc sie doswiadczeniem
stuzbowym w pracy z dzie¢mi — ofiarami, Swiadkami przestepstw stwierdzili, ze dziecko w sprzyjajacej atmosferze
czuje sie bezpiecznie i swobodnie.

Beneficjenci
Dzieci, ktore byty swiadkiem przestepstwa lub s3 jego ofiara.
Wykonawcy projektu

Wykonawca projektu byli policjanci Komendy Powiatowej Policji w Braniewie, ktérzy posiadaja zdolnosci
plastyczne.
Z wtasnej inicjatywy, w ramach czasu wolnego pomalowali pokdj motywami ze znanych dzieciecych bajek.

Proces wdrozenia

W komérce do spraw Prewencji Kryminalnej, Nieletnich i Patologii Komendy Powiatowej Policji w Braniewie zrodzit
sie pomyst stworzenia pokoju przeznaczonego do przeprowadzania rozmdéw z nieletnimi ofiarami przestepstw,
ktéry zwany bedzie Niebieskim pokojem.
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= Akceptacja pomystu przez Komendanta Powiatowego Policji w Braniewie.

= QOrganizacja spotkania dotyczgcego omdwienia planu dziatan oraz sposobu finansowania.

= Ustalenie kosztéw (farby, materiatéw oraz wyposazenia).

= Decyzja 4 policjantéw Komendy Powiatowej Policji w Braniewie o nieodptatnym pomalowaniu pokoju
w wolnym od stuzby czasie.

Rozwigzanie

Zdobywanie informaciji:

= 4 policjantow z Komendy Powiatowej Policji w Braniewie, posiadajgcych zdolnosci plastyczne wyrazito cheé
pomalowania pokoju motywami ze znanych dzieciecych bajek;

= Zorganizowano szereg spotkan dotyczgcych planowanych dziatan i kosztéw zwigzanych z powstaniem
niebieskiego pokoju;

= Komendant Powiatowy Policji w Braniewie zwrécit sie z prosba do policjantéw o opracowanie i przedstawienie
kosztorysu zwigzanego z pomalowaniem $cian;

=  Pracownik Zespotu Administracyjno-Gospodarczego Komendy Powiatowej Policji w Braniewie opracowat
kosztorys wyposazenia pokoju.

Realizacja:

= W ramach inwestycji nowobudowanej siedziby Komendy Powiatowej Policji w Braniewie pozyskano srodki
na farby, materiaty oraz wyposazenie;

= Policjanci, ktérzy wyrazili akces pomalowania pokoju, przystapili do prac malarskich w wolnym od stuzby czasie;

=  Prace malarskie oraz zwigzane z wyposazeniem pokoju trwaty ok. 2 miesiecy

Gtoéwne napotkane trudnosci

=  Prace malarskie wykonywane byty wytgcznie poza godzinami pracy.

= Utatwieniem w realizacji pomystu byta budowa nowej i przestronnej siedziby Komendy Powiatowej Policji
w Braniewie, natomiast moze to by¢ przeszkodg dla innych urzedéw, ktére nie majg mozliwosci
wygospodarowania takiego pomieszczenia.

Pomiar sukcesu

Whprowadzenie niniejszej dobrej praktyki pozwoli na osiggniecie nastepujacych celéw:

= Zapewnito przyjazne warunki i atmosfere oraz ztagodzito stres dziecka, zwigzany z jego pobytem w Komendzie
Powiatowej Policji w Braniewie;

= Umozliwito dziecku — ofierze przestepstwa swobodne zachowanie sie;

= Umozliwito uzyskanie wiekszej ilosci informacji w danej sprawie;

= Utatwito kontakt z dzieckiem.

Istota innowacyjnosci oraz uniwersalnosci dobrej praktyki

Dobra praktyka najlepiej sprawdzi sie we wszystkich jednostkach Policji. Znajdzie pozytywne zastosowania rowniez
w sadach i prokuraturach.

Zataczniki
= Zafacznik 1: Zdjecia Niebieskiego pokoju.
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Kqcik Matego Klienta

Opis dobrej praktyki
Stworzenie Kgcika Matego Klienta w Urzedzie Celnym Il w todzi.
Przyczyny, dla ktérych podjeto dziatania doskonalgce

Gtéwnym powodem stworzenia Kgcika Matego Klienta byt czesty widok towarzyszacych interesantom dzieci,
ktére nie miaty co ze sobg zrobi¢, snuty sie po urzedzie bez celu i nudzity sie. ChcieliSmy wiec utatwi¢ zycie rodzicom
i sprawi¢, aby nasz Urzad byt bardziej przyjazny dzieciom.

Beneficjenci

Beneficjentami wprowadzonej dobrej praktyki sg Klienci Urzedu z matymi dzie¢mi.
Wykonawcy projektu

Dziatania byty wykonywane przez trzech funkcjonariuszy Urzedu Celnego Il w todzi.
Proces wdrozenia

W ramach niniejsze dobrej praktyki wymienieni funkcjonariusze celni podjeli nastepujgce dziatania:

= Zidentyfikowanie potrzeb (zauwazyli, ze wielu Klientdw przychodzi do Urzedu Celnego z matymi dzie¢mi);

= Bezposrednie spotkanie z Naczelnikiem Urzedu Celnego Il w todzi celem prezentacji pomystu i uzyskania zgody na
jego realizacje;

=  Wybranie odpowiedniego miejsca na kacik (taki kacik powinien by¢ zlokalizowany w miejscu, gdzie przychodzi
duzo Klientéw, np. w poczekalni Urzedu, w poblizu kancelarii, okienek itd.);

= Zorganizowanie spotkania pomystodawcow przedsiewziecia, w celu oszacowania kosztéw, ustalenia sposobu
realizacji (w pierwszej kolejnosci nalezy ustali¢, czy wszystko bedzie kupione, czy tez funkcjonariusze
sg w stanie przynies¢ z domu cze$¢ niepotrzebnych im juz mebelkdw, zabawek itd.);

= Zorganizowanie wsrod funkcjonariuszy i pracownikéw Urzedu zbidrki pieniedzy w celu realizacji przedsiewziecia
(tj. zakupu mebelkdw, tablic, zabawek — w zaleznos$ci od wczesniejszych ustalen).

Rozwigzanie

= QOszacowanie skali i zdefiniowanie potrzeb — w jakim wieku dzieci pojawiajg sie najczesciej w Urzedzie
(jest to istotne, aby wyposazy¢ kacik w odpowiednie mebelki, zabawki).

= Zbadanie potrzeb (ile krzesetek, stolikéw, pdtek, regatow, dywanikéw, zabawek, itd.).

=  Wybdr odpowiedniego miejsca:

= Blisko najczesciej odwiedzanych przez Klienta punktéw, tj. w poczekalni Urzedu, blisko okienek itd.;

= Daleko od niezabezpieczonych gniazdek kontaktowych, ostrych kantow itp.

= Zebranie odpowiednich funduszy (zorganizowanie w Urzedzie zbidrki pieniedzy lub potrzebnych rzeczy,
tj. zabawek, ksigzeczek).

= Wybdr tematyki kacika, uwzgledniajacy réwniez jego role edukacyjna.

=  Wywieszenie w widocznym miejscu informacji, ze Urzad nie odpowiada za dzieci pozostawione w kaciku
bez opieki.

= Podjecie decyzji odnosnie sposobu uzupetniania zuzywajgcych sie przyboréow (kredki, kolorowanki itd.).

Gtéwne napotkane trudnosci

= Przekonanie pozostatych funkcjonariuszy i pracownikéw Urzedu, ze warto podjgé taka inicjatywe i wesprzec
pomyst.

= Zebranie odpowiednich funduszy (ogdlny koszt to ok. 500 zt).

=  Wybdr odpowiedniego, bezpiecznego dla dzieci miejsca.

Pomiar sukcesu

= Wprowadzenie niniejszej dobrej praktyki pozwoli na osiggniecie nastepujgcych efektéw:

= Poprawa wizerunku Urzedu wsrdd Klientow;

= Eliminacja potencjalnych Klientéw zagrozonych wykluczeniem (tj. oséb z matymi dzie¢mi);
= Kacik zostat umieszczony na portalu Mama w todzi;
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= Informacja o kaciku zostata opublikowana w tédzkiej Gazecie Wyborczej
(http://lodz.gazeta.pl/lodz/1,35153,9526548,Lodz_przyjazna_maluchom__prosimy_przyjsc_z_dzieckiem.html)
= Kacik otrzymat certyfikat Gazety Wyborczej w kategorii: Miejsce Przyjazne Dziecku.

Istota innowacyjnosci oraz uniwersalnosci dobrej praktyki

Zaprezentowana dobra praktyka moze zostaé wprowadzona w kazdym urzedzie celnym. Ponadto uniwersalnosé
tej praktyki wptywa na mozliwos$¢é wykonania podobnych dziatach w dowolnym urzedzie administracji rzadowej.

Udostepnienie Klientom komputera
podfaczonego do internetu wraz z drukarka

Opis dobrej praktyki

Klienci Urzedu maja mozliwo$¢ skorzystania z komputera w punkcie obstugi Klienta w celu wypetniania
i drukowania dokumentéw/pism/formularzy, dostepu do bankowosci elektronicznej, stron internetowych.

Przyczyny, dla ktérych podjeto dziatania doskonalgce

Wychodzac na przeciw potrzebom cywilizacyjnym, chcac utatwi¢ mozliwos¢ dokonywania ptatnosci droga
elektroniczng oraz zapewni¢ dostep do elektronicznej wersji drukéw i formularzy, udostepnilismy Klientom
odwiedzajgcym osobiscie Urzad komputer podtaczony do internetu i drukarki.

Pracownicy ULC w odpowiedzi na czeste zapytania klientéw dostrzegli potrzebe udostepnienia komputera
przede wszystkim dla oséb dokonujgcych wptat na konto bankowe Urzedu, drukowania dowoddéw wptaty
(miat tu spore znaczenie brak dostepnosci bankomatu w najblizszej okolicy), ale takze wypetniania i drukowania
formularzy i pism.

Beneficjenci

Klienci odwiedzajgcy Urzad osobiscie.

Wykonawcy projektu

Woydziat Informatyki, punkt obstugi Klienta i kancelaria.
Proces wdrozenia

= Spotkanie z naczelnikiem Wydziatu Informatyki w celu ustalenia wymagan sprzetowych (rodzaj komputera,
drukarki i zabezpieczen).

= Oszacowanie kosztow (zakup sprzetu, kabli, robocizna).

=  Zabezpieczenie srodkéw finansowych na realizacje pomystu.

Rozwigzanie

= Ustalenie miejsca, w ktérym bedzie ustawiony komputer.

= Sprawdzenie mozliwosci poprowadzenia kabli do miejsca, w ktérym ma znajdowaé sie komputer (dostepnosé
infrastruktury sieciowej).

= Poprowadzenie kabli.

=  Podtgczenie komputera i drukarki (przy wykorzystaniu juz posiadanego sprzetu lub zakupionego.

= Skonfigurowanie komputera, zainstalowanie drukarki i zabezpieczenia uniemozliwiajagcego wtamanie
do wewnetrznej sieci Urzedu.

= Przeprowadzenie testéw komputera i drukarki, testowe podtaczanie zewnetrznych nosnikéw danych.

= Umieszczenie jasnej i widocznej informacji, ze komputer jest do dyspozycji Klientéw.

= Udostepnienie komputera Klientom.

Gtéwne napotkane trudnosci

= Miejsce ustawienia komputera — nie zawsze jest mozliwos¢ podtgczenia go do sieci internet (brak infrastruktury,
poprowadzenie kabli), mozna wowczas rozwazy¢ podtaczenie sieci bezprzewodowej.

=  Bezpieczne korzystanie z zewnetrznych nosnikow danych np.: ptyty CD/DVD, pendrive (konieczno$¢ zapewnienia
bezpieczenstwa teleinformatycznego, ztosliwe oprogramowanie, wirusy).
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Pomiar sukcesu

= Badanie liczby Klientéw korzystajgcych z komputera.
= Badanie przydatnosci komputera przy okazji prowadzenia badan ankietowych wsrdd Klientéw Urzedu.
= Zbieranie ustnych opinii Klientow.

Istota innowacyjnosci oraz uniwersalnosci dobrej praktyki

Nowe podejscie do Klienta oraz przekazanie mu inicjatywy w poszukiwaniu informacji. Klient samodzielnie moze
zrobi¢ wiele rzeczy majgc dostep do komputera z internetem. Klient nie musi juz recznie i czesto nieczytelnie
wypetnia¢ formularzy, pisa¢ pism kierowanych do Urzedu. Jesli nie dysponuje witasnym komputerem
lub nie wiedziat o koniecznosci ztozenia jakiegos pisma, formularza moze skorzystaé z komputera na terenie Urzedu.
Zataczniki

= Zatgcznik 1: Zdjecia stanowiska komputerowego dla Klientow.

Pokadj obstugi oséb z dysfunkcjami narzagdéw ruchu

Mazowiecki Urzad Wojewddzki w Warszawie

Opis dobrej praktyki

Zwiekszenie dostepnosci do Swiadczonych ustug poprzez utworzenie w poblizu wejscia do Urzedu pokoju
przeznaczonego do obstugi oséb starszych i niepetnosprawnych.

Przyczyny dla ktérych podjeto dziatania doskonalgce

Mazowiecki Urzad Wojewddzki w Warszawie ulokowany jest w budynkach bedacych obiektami zabytkowymi,
w zwigzku z tym nie we wszystkich miejscach mozna zamontowa¢ urzadzenia techniczne utatwiajagce osobom
starszym i niepetnosprawnym dotarcie do miejsca Swiadczenia ustugi. Utworzenie pomieszczenn do obstugi oséb
w podesztym wieku oraz oséb z dysfunkcjami ruchowymi umozliwia zwiekszenie dostepnosci ustug swiadczonych
przez Urzad oraz ograniczenie grona Klientéw wykluczonych badz zagrozonych wykluczeniem administracyjnym
i spotecznym.

Beneficjenci

Klienci Mazowieckiego Urzedu Wojewddzkiego w Warszawie — mieszkarcy wojewddztwa mazowieckiego. Wszystkie
instytucje sektora publicznego, z terenu catego kraju ulokowane w budynkach zabytkowych lub w takich,
w ktérych — ze wzgleddw architektonicznych lub innych — nie jest mozliwe wprowadzenie usprawnien
komunikacyjnych utatwiajgcych poruszanie sie osobom starszym lub osobom z dysfunkcja narzadéw ruchu.
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Wykonawcy projektu

Opisane wdrozenia wykonywane byty przez komérki organizacyjne Mazowieckiego Urzedu Wojewddzkiego
w Warszawie: Wydziat Polityki Spotecznej, Wydziat Spraw Cudzoziemcéow, Wydziat Polityki Spotecznej Biuro
Administracyjno-Budzetowe, Biuro Ochrony.

Proces wdrozenia

= Analiza dostepnosci poszczegdlnych pomieszczen w Urzedzie pod katem oséb niepetnosprawnych ruchowo.

= Zebranie informacji na temat ilosci i rodzaju utrudnien w dostepie do ustugi z poszczegdlnych komoérek
organizacyjnych Urzedu.

=  Analiza mozliwosci finansowych i organizacyjnych Urzedu w niwelowaniu utrudnien w dostepie do ustug.

= Podjecie decyzji dotyczacych konkretnych rozwigzan techniczno — organizacyjnych.

= Budowa/montaz/modernizacja urzadzen technicznych znoszacych bariery architektoniczne.

= QOrganizacja pomieszczen do obstugi Klientdw z dysfunkcjami ruchowymi.

= Przekazanie informacji na temat sposobu postepowania i przeszkolenie pracownikéw komérek organizacyjnych,
w ktérych wystepuja utrudnienia w dostepie do Swiadczonych ustug.

Rozwigzanie

= Zebranie informacji na temat:
¢ Dostepnosci pomieszczen dla Klientdw, w ktérych swiadczone sg ustugi;
¢ llosci przypadkéw powaznych utrudnien w dostepie do ustug, jakie odnotowano w okresie ostatniego roku
i jakiego rodzaju byty to utrudnienia;
¢ llosci i rodzaju ustug wymagajacych bezposredniego stawiennictwa Klienta.
= Rozwazenie:
e Czy w okreslonych przypadkach mozliwe jest zatatwienie catosci sprawy podczas jednokrotnej wizyty
w urzedzie;
e W ktdrych miejscach zamontowac urzadzenia techniczne tak, aby przyniosto to najwieksze korzysci z punktu
widzenia usprawnienia poruszania sie po urzedzie oséb niepetnosprawnych;
e W jakich przypadkach konieczny bedzie dojazd do miejsca zamieszkania Klienta w celu realizacji ustugi.
= Zapewnienie:
e Szkolenia lub akcji informacyjnej w celu ,wyczulenia” pracownikéw urzedu na potrzeby Klientéw
niepetnosprawnych;
e Oznaczenia w urzedzie drég pozbawionych barier architektonicznych oraz informacji dotyczgcej potozenia
urzadzen technicznych utatwiajacych poruszanie sie osobom niepetnosprawnym;
¢ Niezbednych narzedzi do zatatwienia spraw (np. pofaczenie telefoniczne, komputer umozliwiajacy
korzystanie z zasobdw informatycznych Urzedu).

Gtoéwne napotkane trudnosci

= Niedostateczna ilo$¢ wolnych pomieszczen.
= QOgraniczone zasoby finansowe.

Pomiar sukcesu

Whprowadzenie niniejszej dobrej praktyki pozwoli na osiagniecie nastepujacych efektow:
= Utatwienie Klientom dostepu do swiadczonych ustug;

= Wozrost satysfakcji Klientow;

= Mozliwo$¢ promowania Urzedu jako organizacji otwartej na potrzeby Klientow;

= Poprawa wizerunku Urzedu.

Istota innowacyjnosci oraz uniwersalnosci dobrej praktyki

Uniwersalnos$¢ zaproponowanego rozwigzania wptywa na mozliwos¢ wykonania podobnych dziatan w dowolnym
urzedzie administracji rzadowej. Dzieki zabiegom organizacyjnym, przy niewielkim naktadzie finansowym
w porownaniu do kosztu zwigzanego z montazem specjalistycznych urzadzen, mozliwe jest zapewnienie wiekszej
dostepnosci do Swiadczonych ustug dla oséb w podesztym wieku lub oséb niepetnosprawnych.
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3.5 Szkolenia

Doswiadczenie zdobyte w tradycyjny sposdb nie jest wspdtczesnie wystarczajgce, by sprawnie
i efektywnie wykonywac prace. Dotyczy to w szczegdlnosci pracownikéw administracji rzgdowe;j,
w ktdrej zmiany sg bardzo czeste, np. zmiany przepisdw prawa. Dlatego nieustannie muszg pogtebiaé
swojg wiedze. Pracownicy administracji muszg zatem sprosta¢ nowym wymaganiom stawianym
przez otoczenie. Aby tego dokona¢ niezbedne sg szkolenia, dzieki ktéorym pracownicy moga rozwijac
swojg wiedze i stawac sie ekspertami w swojej dziedzinie. Ponadto przeszkoleni pracownicy rozwijajg
kompetencje innych pracownikéw, dzielgc sie swojg wiedzg i doswiadczeniem w codziennej pracy.

Wsrdod prezentowanych dobrych praktykach réwnie istotne s szkolenia dla obywateli. Urzedy,
wychodzac naprzeciw oczekiwaniom klientéw, proponujg im praktyczne i przejrzyste szkolenia
tematyczne. Obywatele majg okazje poznac zagadnienia, ktore wczesniej przysparzaty im watpliwosci
lub byty dla nich niezrozumiate. Moga tez poszerzyé swojg wiedze z zakresu interesujgcej ich
dziedziny. Wymierng zaletg takiego podejscia jest to, ze uczestnicy szkolen uzyskujg niezbedne porady
oraz wiarygodne i sprawdzone informacje wprost ze zrédta. Dzieki temu relacje na linii klient — urzad
ulegaja znaczacej poprawie. Klienci postrzegajg wdwczas urzad jako przyjazny i innowacyjny, rosnie
ich swiadomos$¢ na temat wykonywanej w urzedzie pracy, a takze lepiej rozumiejg problemy,
przed jakimi stajg pracownicy administracji rzgdowej w swojej pracy.

Organizacja szkolen w zakresie wyksztatcenia i udoskonalenia
& umiejetnosci komunikacyjnych pracownikow

& & & zwigzanych z obstuga Klientéw

Opis dobrej praktyki

Organizacja szkolen w zakresie wyksztatcenia i udoskonalenia umiejetnosci komunikacyjnych pracownikéw
zwigzanych z obstuga Klientow. Wypracowanie standardéw statego doskonalenia nabytych umiejetnosci.

Przyczyny, dla ktérych podjeto dziatania doskonalgce

W administracji brakowato jednorodnych i jasnych regut rozmowy z Klientem, ktére mozna by traktowac jako wzér
do zastosowania we wszystkich Biurach Krajowej Informacji Podatkowe;j.

Beneficjenci
Beneficjentami wprowadzonej dobrej praktyki sa pracownicy i Klienci Krajowej Informacji Podatkowe;j.
Wykonawcy projektu

Dobra praktyka zostata oparta na bazie doswiadczen administracji skarbowej innych panstw. Za jej realizacje
odpowiada kierownictwo jednostki organizacyjnej. Biezgce szkolenia przeprowadzajg trenerzy Krajowej Informacji
Podatkowe;j.

Proces wdrozenia

= Uzyskanie zgody kierownictwa jednostki na przeprowadzenie szkolen w zakresie wyksztatcenia i udoskonalenia
umiejetnosci komunikacyjnych pracownikdéw zwigzanych z obstugg Klientow;

= Powotanie zespotu odpowiedzialnego za organizacje szkolen;

= Oszacowanie wstepnych kosztéw wdrozenia projektu i zabezpieczenie srodkéw finansowych na jego realizacje;

= QOpracowanie harmonogramu wdrozenia;

= Zorganizowanie szkolenia z zakresu komunikacji dla wszystkich oséb zajmujacych sie lub majgcych sie zajmowac
bezposrednig obstuga Klienta, korzystajac z wiedzy i doswiadczenia jednostek stosujgcych reguty dobrej
komunikacji z Klientem;

=  Wylonienie z przeszkolonego zespotu grupy trenerdéw, ktdra bedzie prowadzi¢ na biezgco szkolenia dla nowych
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pracownikéw oraz czuwac nad statym utrzymaniem wtasciwego poziomu komunikacji;

= QOpracowanie wspolnie z zespotem trenerdw skryptu zawierajgcego zasady i praktyki prowadzenia rozmowy
z Klientem. Skrypt bedzie wykorzystywany w trakcie dalszych szkolen;

= Opracowanie zasady coachingu jako metody samodoskonalenia;

= Organizowanie biezgcych szkolen przypominajacych.

Rozwigzanie

= Ustalenie tematyki i zakresu szkolenia.

= Dokonanie wyboru firmy szkoleniowej. Nalezy sprawdzi¢, czy szkolenie obejmuje swoim zakresem sposéb
prowadzenia rozmowy, specyfike bezposredniej obstugi Klienta, sposéb postepowania z réznymi Klientami.
Ponadto nalezy zwrdci¢ uwage na to, czy szkolacy posiadajg doswiadczenie w prowadzeniu szkolen
w administracji.

= Dobrym rozwigzaniem moze okazac sie zaproszenie trenerdw z Biur Krajowej Informacji Podatkowej, majacych
doswiadczenie w prowadzeniu szkolen z zakresu komunikacji i technik obstugi Klienta. W celu skorzystania
z ich doswiadczen nalezy zwrdci¢ sie do Dyrektora kierujacego Biurem. Mozna rowniez zapoznac sie z ramowym
programem szkolenia dla pracownikéw majacych bezposredni kontakt z Klientem (przedstawiony w zatgczniku).

= Wybdr pracownikéw biorgcych udziat w szkoleniu z uwzglednieniem ich predyspozycji.

= Zorganizowanie szkolenia dla pracownikdéw na réznych szczeblach organizacyjnych jednostki.

= Wybdr pracownikéw petnigcych funkcje treneréw w przysztosci (wykonywanie przez nich roli trenera bedzie
wymagato odrebnego przeszkolenia). Przy wyborze treneréw warto zwréci¢ uwage na indywidualne
predyspozycje poszczegolnych oséb. Powinny to by¢ osoby komunikatywne, cieszgce sie autorytetem, budzace
zaufanie, posiadajace prawidtowg dykcje i umiejetnie postugujace sie jezykiem polskim. Plusem bedzie
posiadanie doswiadczenia w obstudze Klienta, zwtaszcza w kontaktach bezposrednich z Klientem.

= Opracowanie i udostepnienie skryptu zawierajacego gtéwne zasady prowadzenia rozmowy, specyfike sytuacji,
z jakg moze spotkac sie pracownik w bezposrednim kontakcie z Klientem, uwzgledniajac:
e Dobre Praktyki ,,uniwersalne” — stosowane w odniesieniu do kazdej kategorii Klientow i w kazdej rozmowie,
e Dobre Praktyki ,specyficzne” — w odniesieniu do szczegdlnej sytuacji Klienta, zawierajgce opis sytuacji

uznawanych za najczesciej wystepujace lub najtrudniejszych.

= Opracowanie regulaminu coachingu, ktéry okresli, jak czesto pracownik z przetozonym bedg wspdlnie oceniali
zarowno wykorzystywanie w praktyce nabytych podczas szkoler umiejetnosci prowadzenia rozméw z Klientem,
jak i prawidtowos$¢ merytoryczng udzielanych Klientowi odpowiedzi. Postuzy to monitorowaniu i ciggtemu
doskonaleniu umiejetnosci komunikacyjnych pracownikéw.

= Przygotowanie planu cyklicznych szkoler, a w razie potrzeby szkolen doraznych przypominajacych zasady
i techniki prowadzenia rozméw.

= State monitorowanie standardow profesjonalnej obstugi Klienta.

Gtoéwne napotkane trudnosci

= Niezrozumienie pracownikdw w zmianie podejscia do modelu i techniki komunikacji z Klientem (zakorzenione
tradycyjne podejscie urzednik vs petent).

=  Koniecznos¢ przeszkolenia wszystkich pracownikéw wykonujgcych ustuge (wtasciwa organizacja pracy).

=  Brak srodkéw finansowych na szkolenia prowadzone przez firmy zewnetrzne.

Pomiar sukcesu

Whprowadzenie niniejszej dobrej praktyki pozwoli na osiggniecie nastepujacych celéw:

= Podwyzszenie standardu obstugi Klienta poprzez stosowanie zasad i technik profesjonalnej obstugi Klienta
w codziennej pracy zawodowej;

= Poznanie zasad budowania satysfakcji Klienta w kontakcie bezposrednim;

= Skrécenie czasu obstugi poprzez zapobieganie powstawaniu trudnych sytuacji w rozmowie z Klientem;

= Poprawe komunikacji wewnetrznej i zewnetrznej w urzedzie poprzez wzrost umiejetnosci komunikacyjnych
pracownikéw.

Istota innowacyjnosci oraz uniwersalnosci dobrej praktyki

Praktyka moze zostaé wprowadzona w kazdym urzedzie, a skorzystanie z doswiadczen jednostek administracji
stosujacych praktyke pozwoli zaoszczedzi¢ koszty.
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Zataczniki

= Zatgcznik 1: Ramowy program szkolenia przeznaczonego dla pracownikéw zajmujgcych sie bezposrednig
obstuga Klienta — ,,Prawidtowa komunikacja oraz techniki obstugi Klienta”.

RAMOWY PROGRAM SZKOLENIA
»PRAWIDLOWA KOMUNIKACJA ORAZ TECHNIKI OBStUGI KLIENTA”

Celem szkolenia jest wyksztatcenie i udoskonalenia umiejetnosci komunikacyjnych pracownikéw zwigzanych
z obstugg Klientow. W trakcie szkolenia poruszone zostang zagadnienia zwigzane z podstawowymi zasadami
komunikowania, specyfikg telefonicznej i bezposredniej obstugi Klienta, a takze panowaniem nad delikatnymi
sytuacjami. Modut szkoleniowy przeznaczony jest dla pracownikdw, ktérzy bezposrednio zajmujg sie obstugg Klienta
i nie przewiduje elementéw szkolenia z zakresu technik trenerskich. Szkolenie ma charakter warsztatowy,
wiec

nie mozna doktadnie okresli¢ sztywnych ram jego przeprowadzenia. Minimalny czas na przeprowadzenie szkolenia
to dwa dni robocze, jednakie dla wtasciwego omodwienia i przecwiczenia tematyki, nalezatoby rozwazyé
realizowanie zakresu szkolenia w przeciggu 3 - 4 dni. Czasowy rozktad poszczegdinych blokéw tematycznych
uzalezniony jest rowniez od dynamiki szkolonej grupy, ktdra nie powinna przekracza¢ 20 osdb.

MATERIALY POTRZEBNE DO SZKOLENIA:

Tablica biata magnesowa, tablica papierowa, projektor multimedialny, komputer, /kamera, telewizor/, magnesy,
ekran, kartki z imionami uczestnikdw, kartki A4, kartki do tablicy papierowej, pisaki do biatej tablicy, pisaki zwykte,
dtugopisy oraz materiaty do rozdania.

Uktad Sali — miejsca dla uczestnikow szkolenia powinny by¢ ustawione w tzw. ,podkowe”.

1. Wprowadzenie:

- powitanie, wzajemne poznanie sie, przedstawienie tematu, programui harmonogramu szkolenia,
- zasady zycia w grupie,

- oczekiwania uczestnikow,

Trzy rodzaje podatnikéw - potrzeby i oczekiwania.

Poznanie gtdwnych zasad dotyczacych komunikacji.

Mechanizmy komunikacji.

Przeszkody (filtry, zaktécenia, trudnosci zwigzane z komunikacja ustng).

System reprezentacji sensorycznej (VACO).

Specyfika bezposredniej obstugi Klienta.

Fizjologiczne aspekty komunikacji. Komponenty gtosowe, werbalne i pozawerbalne.

10. Umiejetnos¢ nadawania wiasciwej struktury rozmowie z Klientem.

11. Analiza transakcyjna.

12. Optymalizacja rozméw. Wykorzystanie odpowiednich narzedzi w kontaktach z Klientem.
13. Coaching jako sposdb na doskonalenie siebie.

PNV A WN

Do poszczegdlnych blokéw tematycznych przyporzadkowane sg ¢wiczenia pokazujgce praktyczne wykorzystanie
omawianych kwestii.

& Prowadzenie szkolen dla rolnikow w zakresie
& & & przepiséw i wymogow weterynaryjnych

Opis dobrej praktyki

Podniesienie $wiadomosci i wiedzy rolnikdéw odnosnie zmieniajgcych sie przepiséw z zakresu swiadczonych ustug
przez Inspekcje Weterynaryjng.
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Przyczyny, dla ktérych podjeto dziatania doskonalgce

= Brak dostatecznej Swiadomosci wsrdd rolnikdw, jakim dziataniom Inspekcji Weterynaryjnej podlegajg.

= Brak dostatecznej wiedzy, jakie obowigzki na nich ciaza.

= Brak dostatecznej informacji o konsekwencjach wynikajgcych z niedostosowania sie do obowigzkow
wynikajacych z przepiséw prawa.

= Brak dostatecznej swiadomosci co do mozliwosci wystgpienia zagrozen zwigzanych z chorobami zakaznymi,
produkcjg pasz i Srodkéw spozywczych.

= Brak informacji o aktualnych przepisach prawnych Inspekcji Weterynaryjnej wsrdod innych instytucii,
z ktérych ustug korzysta rolnik, tj. ODR (Osrodek Doradztwa Rolniczego), BP ARIMR (Biuro Powiatowe Agencji
Restrukturyzacji i Modernizacji Rolnictwa), Lokalna Grupa Rybacka, Zwigzki Hodowcéw Zwierzat.

Beneficjenci

Rolnicy indywidualni z terenu powiatu suwalskiego, woéjtowie, radni poszczegdlnych gmin, pracownicy Osrodka
Doradztwa Rolniczego, BP ARiMR.

Wykonawcy projektu

= Starszy inspektor weterynaryjny, zajmujacy sie nadzorem nad identyfikacja i rejestracja zwierzat
oraz dobrostanem zwierzat.

= Zastepca Powiatowego Lekarza Weterynarii, zajmujacy sie nadzorem nad produkcjg, wytwarzaniem,
przetwarzaniem pasz.

= Wybrani pracownicy inspektoratu.

= (Osoby wybrane na wykonawcéw projektu posiadajg merytoryczng wiedze z réznego zakresu dziatalnosci
Inspekcji.

Proces wdrozenia

= Przygotowanie materiatéw do szkolenia (prezentacje).

= Zaplanowanie terminéw i programu szkolenia we wspédtpracy z ODR i ARIMR.
= Omowienie zagadnien szkolenia z Powiatowym Lekarzem Weterynarii.

= Woyjazd w teren do poszczegdlnych gmin.

=  Przeprowadzenie szkolen.

Rozwigzanie

Wybdr tematu szkolenia:

= Przeanalizowanie aktualnych przepiséw;

= Opracowanie tematyki i harmonogramu szkolen;

= Poinformowanie o miejscu i terminie szkolenia zainteresowane strony;

= Przeprowadzenie szkolenia teoretycznego i praktycznego z pomiarami parametréw $rodowiskowych
(np.: CO2, H 2S, NH3).

Na szkoleniach omawiana jest rézna tematyka, np.:

=  Wymogi wzajemnej zgodnosci w obszarze identyfikacji i rejestracji zwierzat oraz zdrowia publicznego;

= Warunki dobrostanu zwierzat w gospodarstwie i wymagania z tego zakresu;

= Zwalczanie choréb zakaznych i zarazliwych — metody zwalczania, decyzje o statusie stad wolnych od chordb
zakaznych;

= Nadzér nad produkcjg, wytwarzaniem i przechowywaniem pasz;

= Nadzér nad pozyskiwaniem mleka surowego.

Gtoéwne napotkane trudnosci
Brak zaufania i nieche¢ rolnikéw do przyjscia na spotkanie i do zadawania pytan.
Pomiar sukcesu

= Podniesienie Swiadomosci rolnikdw.

=  Przygotowanie gospodarstw do aktualnych wymogow.

= Uspodjnienie stad zwierzat w zakresie identyfikacji i rejestracji zwierzat.

= Uczulenie na zagrozenie wystepowania chordb zakaznych oraz na postepowanie w wypadku ich wystgpienia.

= Sprawniejsze przeprowadzanie kontroli przez Inspekcje.

= Zmniejszenie kar naktadanych na rolnikéw.

= tatwy i bezposredni kontakt z rolnikiem.

= Ufatwienie Klientom dostepu i skrécenie czasu oczekiwania na rzetelng informacje w zakresie sposobu
wykonywania danych ustug w urzedzie.
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= Wzrost satysfakcji Klientow.
= Standaryzacja opisu ustug realizowanych w Urzedzie.

Istota innowacyjnosci oraz uniwersalnosci dobrej praktyki

Niniejsza dobra praktyka moze by¢ wprowadzona w kazdym powiatowym inspektoracie weterynarii. Pozwoli

ona na:

= Podwyzszenie Swiadomosci i poziomu wiedzy rolnikbw w zakresie prowadzenia wtasnego gospodarstwa
i przepisdow weterynaryjnych z tym zwigzanych;

=  Polepszenie jakosci pracy dla inspektorow z Inspekcji Weterynaryjnej;

= Budowanie zaufania Klienta do urzedu;

= Budowanie dobrych relacji z rolnikami.

& Bezptatne szkolenia z zakresu dokonywania rozliczen

& & & w formie elektronicznej

Opis dobrej praktyki

Przeprowadzenie bezptatnych szkolenn z zakresu przesytania zeznan rocznych w ramach akcji ,Szybki PIT”
oraz dokonywanie rozliczenia z podatkdw w formie elektroniczne;j.

Przyczyny, dla ktérych podjeto dziatania doskonalgce

Problem polegajacy na tworzeniu sie dtugich kolejek na sali obstugi w trakcie sktadania zeznan rocznych,
czyli w okresie od 1 stycznia do 30 kwietnia oraz promowanie elektronicznej formy rozliczenia z podatkow.

Beneficjenci

Osoby posiadajace dostep do internetu.

Wykonawcy projektu

Pracownicy Samodzielnego Referatu Informatyki, Kierownictwo Urzedu.
Proces wdrozenia

= Informacje w lokalnych mediach o szkoleniu.
= Informacje na stronie internetowej Urzedu.
= Pisemne powiadomienia o organizowanym szkoleniu kierowane do:
* Urzedu Miasta,
e Starostwa Powiatowego,
e Terenowych organéw samorzgdowych,
e Biur rachunkowych z terytorialnego zasiegu dziatania naszego Urzedu,
¢ Koninskiej Izby Gospodarczej,
¢ Cechu Rzemiost Réznych,
e Zrzeszenia Handlu, Gastronomii i Ustug w Koninie,
e Panstwowej Wyzszej Szkoty Zawodowe]j w Koninie.

Rozwigzanie

Odbyto sie szkolenie pracownikdédw w zakresie elektronicznej obstugi zeznan rocznych.

Wybrani pracownicy Samodzielnego Referatu Informatyki prowadzili dla Klientéw szkolenia z opisanego powyzej
zakresu w siedzibie Urzedu oraz na spotkaniach informacyjno-instruktarzowych przeprowadzonych w:

= siedzibach innych urzedow,

= |okalnych mediach,

= Cechu Rzemiost Réznych,

= Panstwowej Wyzszej Szkole Zawodowej w Koninie.

Gtoéwne napotkane trudnosci

Braki kadrowe.
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Pomiar sukcesu

= Wzrost satysfakcji wsréd Klientow.

=  Postrzeganie urzedu jako przyjaznego Klientowi.

= Kilkukrotnie wieksza liczba ztozonych deklaracji drogg elektroniczna.
= Zmniejszenie nasilenia kolejek na sali obstugi.

Istota innowacyjnosci oraz uniwersalnosci dobrej praktyki

=  Wprowadzenie dobrej praktyki nie pocigga za sobg naktadéw finansowych.
=  Wypracowane rozwigzania mogg by¢ z tatwoscia zastosowane w innych urzedach.

& Ustanowienie mentora

AES

Opis dobrej praktyki

Ustanowienie mentora dla nowo przyjetego pracownika, pracownika podlegajacego przesunieciu wewnetrznemu
oraz pracownika, ktéremu powierzono nowy zakres zadan w tej samej komadrce organizacyjnej.

Przyczyny, dla ktérych podjeto dziatania doskonalgce

Podczas dziatan w ramach CAF i rozméw w gronie pracownikéw zdiagnozowano potrzebe wykorzystania wiedzy
doswiadczonych pracownikéw oraz opieki, merytorycznej i formalnej pomocy dla pracownika przyjetego
do komorki organizacyjnej. Zatrudniona osoba jest zagubiona, zdezorientowana, czesto wystraszona,
nieprzeszkolona. Takze osoba, ktdéra jest przesunieta do innej komérki moze potrzebowaé wsparcia,
nie tylko merytorycznego.

Mentor powinien zaznajomic takiego pracownika z formalnymi i nieformalnymi zasadami dziatania Urzedu.

Beneficjenci

Wszyscy pracownicy Urzedu oraz Klienci Urzedu (zatozenie jako celu mozliwie najszybszego osiggniecia
profesjonalnej obstugi Klienta).

Wykonawcy projektu

Projekt wszedt w zycie poprzez wydanie zarzadzenia Naczelnika Pierwszego Urzedu Skarbowego w Bydgoszczy
dnia 20.10.2009 r.
Wszystkie komérki organizacyjne Urzedu w razie potrzeby powotania mentora realizuja opisane dziatanie.

Proces wdrozenia

= Rozpoznanie potrzeby wprowadzenia mentora, opiekuna, prowadzgcego:
e Rozmowy z pracownikami, przedstawicielami roznych komdrek organizacyjnych;
e Okreslenie ilosci oséb przyjmowanych, przesuwanych do innych komaérek organizacyjnych czy do realizacji
innych niz dotychczasowe zadan, organizowanie zastepstw czasowych na okreslonych stanowiskach pracy
(urlop macierzynski, urlop wychowawczy, dtugotrwata choroba);
¢ Duza rotacja pracownikdw ze wzgledu na wielkos¢ Urzedu;
¢ Whytonienie jednostek organizacyjnych potrzebujgcych ustanowienia mentoréw.
= Ustalenie spotkania pomystodawcow lub grupy pracownikéw z kierownikiem jednostki.
= Uzyskanie akceptacji kierownika jednostki.
=  Przygotowanie formalnej dokumentac;ji:
e Projekt zarzadzenia;
e Wz6r druku ustanowienia mentora.
= Uzyskanie akceptacji kierownika jednostki dla stworzonej dokumentacji.
= Wydanie zarzadzenia zgodnie z przepisami prawa wewnetrznego.
= Upublicznienie zarzadzenia do wiadomosci pracownikéw Urzedu — strona intranetowa Urzedu.
= Przeprowadzenie kontroli przez Kadry prawidtowosci realizacji projektu — reakcja w razie nieustalenia mentora.
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Rozwigzanie

Kazdy kierownik komérki organizacyjnej w razie wyniktej potrzeby ma obowigzek ustanowienia formalnym
dokumentem w ramach swojego dziatu mentora dla konkretnego pracownika na okres 6 miesiecy. W przypadku
nowozatrudnionego pracownika powotywany jest mentor — opiekuna kierownikowi komaérki.

Dokument ustanawiajgcy mentora podpisany jest w czterech egzemplarzach:

= Dla nowoprzyjetego lub przesunietego na inne stanowisko pracownika;

= Dla ustanowionego mentora;

= Do akt osobowych nowoprzyjetego lub przesunietego na inne stanowisko pracownika;

= Do akt osobowych mentora.

Na stanowisko mentora powotywane sg osoby posiadajgce zaréwno duzg wiedze merytoryczng, jak réwniez
umiejetnosci przekazywania wiedzy i odpowiednie cechy charakteru, np. spokdj i cierpliwosc.

Za piastowanie tego stanowiska nie jest przewidziana zadna gratyfikacja finansowa, jednak jego piastowanie
wigze sie z prestizem, jest doceniane przez Naczelnika, wptywa na ocene pracy, moze wptyngé na premie
uznaniowa i ewentualny awans.

Do zadan mentora nalezg miedzy innymi:

= Przekazywanie wiedzy z zakresu nowych obowigzkéw pracownika;

= Opieka logistyczna i organizacyjna;

= Zapoznanie z innymi pracownikami Urzedu;

= Zapoznanie z nowymi systemami komputerowymi funkcjonujgcymi w Urzedzie i zwigzanymi z obowigzkami
pracownika;

= Przedstawienie zasad obowigzujacych w komédrce organizacyjnej, rowniez nieformalnych.

Gtéwne napotkane trudnosci

Ewentualna nieche¢ osoby powotanej na mentora z powodu dodatkowej odpowiedzialnosci i dodatkowych
obowigzkdéw przy duzym zakresie wtasnych zadan.

Pomiar sukcesu

= Pomyst chetnie zaakceptowany przez Kierownika jednostki z racji braku kosztow dodatkowych.
= Zgtoszenia satysfakcji osdb objetych programem ustanowienia mentora.

= Szybsze przygotowanie osoby do wykonywania nowych obowigzkdéw.

= Wsparcie dla Kierownikéw komadrek organizacyjnych.

= Zatozenie jako celu szybszego osiggniecia fachowej obstugi Klienta.

Istota innowacyjnosci oraz uniwersalnosci dobrej praktyki

Dobra praktyka moze =zosta¢ wprowadzona w kazdym urzedzie skarbowym. Ponadto uniwersalnosé
zaproponowanego dziatania wptywa na mozliwos¢ zrealizowania dobrej praktyki w kazdym urzedzie administracji
rzagdowe;j.

& Przeszkolenie pracownikéw w zakresie

& && bezposredniej obstugi Klienta

Opis dobrej praktyki

Przeszkolenie wszystkich pracownikéw majacych bezposredni kontakt z Klientem i uwrazliwienie ich na potrzeby
Klienta bez wzgledu na jego wyglad, poziom agresywnosci, ewentualne dysfunkcje.

Przyczyny, dla ktérych podjeto dziatania doskonalgce

Skargi i wnioski sktadane do Urzedu na zachowanie pracownikéw.

Czes¢ Klientow zgtaszajgcych do Urzedu sprawy niebedgce naszym zadaniem, zachowuje sie agresywnie, gdyz jest
poirytowana brakiem zainteresowania wielu poprzednich urzedéw. Wiele oséb wyjasniato swojg sprawe
kilkukrotnie, otrzymujac sprzeczne informacje, co powodowato ztos¢ i frustracje.
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Beneficjenci

Urzedy tego samego typu, czyli wojewddzkie inspektoraty ochrony srodowiska i ich delegatury oraz wszystkie
urzedy majace do czynienia z absorbujgcym Klientem.

Wykonawcy projektu
Biuro obstugi Klienta, pracownicy sekretariatéw oraz kierownicy wydziatéw.
Proces wdrozenia

=  Przedstawienie pomystu kierownictwu Urzedu.
= Zaplanowanie szkolen z psychologiem.
= Rozmowy indywidualne naczelnikéw wydziatéw z pracownikami.

Rozwigzanie

= Sprawdzenie, czy wszystkie sprawy, z ktérymi dzwonig Klienci sg zatatwiane w sposéb spokojny, rzeczowy
i szybki.

= Ustalenie z pracownikami biura obstugi i sekretariatow, z jakimi sprawami najczesciej dzwonia Klienci
oraz ilu z nich zgtasza skargi do Urzedu.

=  Wytypowanie problemowych spraw.

= Stworzenie katalogu spraw problemowych.

= Ustalenie z najwyzszym kierownictwem sposobu pomocy pracownikom w przypadku agresywnych Klientow.

= Ustalenie tematu spotkania pracownikéw z psychologiem (najlepiej z doswiadczonym psychologiem
policyjnym).

= Redakcja irozpropagowanie w Urzedzie karty informacyjnej dla pracownikéw dajgcej wskazowki: jak stuchad,
jak méwi¢, jak efektywnie prowadzi¢ rozmowe, jakg pozycje przyjaé podczas rozmowy z Klientem.

Gtéwne napotkane trudnosci

=  Trudnos$ci w zmianie podejscia pracownikéw do komunikacji z Klientem.

= Brak podstawowej wiedzy z zakresu jezyka ciata, psychologii itp.

= Brak elastycznosci i umiejetnosci zastosowania prostego jezyka w rozmowie (zwykle cytowane odpowiednie
zapisy z ustaw).

Pomiar sukcesu

Opisane dziatania pozwolity na osiggniecie nastepujacych efektow:

= Podniesienie poziomu satysfakcji Klienta (poczut sie doceniony i bezpieczny, otoczony opieka);

= Budowanie w Kliencie poczucia, ze kompetentne osoby zajmg sie jego sprawa lub pokierujg go do odpowiedniej
jednostki.

Istota innowacyjnosci oraz uniwersalnosci dobrej praktyki

Praktyka moze by¢ wdrozona w kazdym urzedzie.

& Utworzenie zespotu treneréow wewnetrznych

AES

Opis dobrej praktyki

Stworzenie zespotu treneréw wewnetrznych jako reakcja na uwagi Klientéw dotyczace obstugi bezposredniej
na przejsciu granicznym.

Przyczyny, dla ktérych podjeto dziatania doskonalgce

Analiza skarg sktadanych przez niezadowolonych z obstugi Klientéw wykazata m.in. konieczno$¢ podniesienia
kompetencji interpersonalnych funkcjonariuszy celnych. Forma reakcji na pojawienie sie opisanej potrzeby
byto stworzenie zespotu treneréw wewnetrznych w Oddziale, ktérych zadaniem jest szkolenie funkcjonariuszy
z zakresu obstugi Klienta, w tym: zarzgdzania stresem, kultury organizacji, rozmowy z Klientem, ksztattowania
postaw przeciwdziatajgcych dyskryminacjom i wykluczeniu itp.
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Beneficjenci
Klienci i pracownicy Oddziatu Celnego.
Wykonawcy projektu

Kierownik Oddziatu, kandydaci na treneréw wewnetrznych, pracownicy pionu szkoleniowego Izby Celnej w Biatej
Podlaskie;j.

Proces wdrozenia

= Zorganizowanie spotkania, podczas ktdrego zostaly omodwione wnioski wynikajace z przeprowadzonych
dotychczas badan satysfakcji Klienta, analiza skarg od niezadowolonych Klientow Oddziatu.

= Uzyskanie akceptacji Dyrektora Izby Celnej dla podejmowanej inicjatywy.

= Rekrutacja na treneréw wewnetrznych.

=  Przeszkolenie kandydatow z dydaktyki.

= QOpracowanie modutéw szkoleniowych w zakresie: obstugi Klienta, zarzadzania stresem, kultury organizacji,
negocjacji i mediacji, itd.

= Organizowanie cyklicznych szkolen w odpowiedzi na biezgce zapotrzebowanie.

Rozwigzanie

Aby wprowadzi¢ praktyke nalezy:

= Zdiagnozowac poziom satysfakcji Klienta w urzedzie, np. analizujac skargi i reklamacje od Klientéw;

=  Wytypowac obszary wymagajace dziatann naprawczych;

= Sprawdzi¢, czy w urzedzie pracujg osoby z predyspozycjami do prowadzenia szkolen;

= Zatwierdzi¢ inicjatywe, uwzgledniajagc wewnetrzng polityke szkoleniowq urzedu;

= Znalez¢ firme szkoleniowa posiadajacg w swojej ofercie szkolenia edukacyjne i szkolenia trenerskie;

=  Przydzieli¢ grupie trenerow obszar wymagajacy stworzenia modutu szkoleniowego, uwzgledniajacego
specyficzne potrzeby urzedu;

= Zorganizowac szkolenia pracownikdéw zwigzanych z bezposrednig obstuga Klientow;

=  Przeprowadzi¢ ewaluacje szkolenia;

= Zbada¢ satysfakcje Klienta po przeszkoleniu pracownikéw urzedu.

Gtéwne napotkane trudnosci

= Brak zasobow technicznych i osobowych do samodzielnego zrealizowania badan satysfakcji Klienta.

=  Trudnosci w pozyskaniu kandydatow na treneréw wewnetrznych.

= Woysokie koszty wyszkolenia treneréw.

= Koniecznos$¢ zmiany podejscia dl Klienta pracownikéw urzedu.

= Brak zaangazowania uczestnikow szkolen ze wzgledu na niedostatek wymiernych efektow szkolen w krétkim
przedziale czasowym.

Pomiar sukcesu

= Wozrost satysfakcji Klienta potwierdzony wykonanym po szkoleniu badaniem.

= Nabyte przez pracownikdw nowe umiejetnosci.

= Wykorzystanie systemu szkoleniowego jako elementu z zakresu motywacji pozaekonomicznej.
= Duza liczba utworzonych modutéw szkoleniowych.

Istota innowacyjnosci oraz uniwersalnosci dobrej praktyki

Rozwigzanie moze zosta¢ wprowadzone w kazdym urzedzie administracji rzgdowej. Praktyka pozawala
na zmniejszenie kosztéw w ramach realizowanej polityki szkoleniowej, poniewaz obejmuje wytacznie jednorazowy
koszt wyszkolenia treneréw wewnetrznych. Tworzenie modutéw przez treneréw wewnetrznych,
ktérzy zdecydowanie lepiej znajg potrzeby urzedu, anizeli zewnetrzne firmy szkoleniowe, powoduje skuteczniejsze
dostosowanie programu szkolen do realnego zapotrzebowania pracownikdw oraz bardziej efektywne przekazanie
wiedzy.

3.6 Dziatania promujace

Dziatania promujace przyblizaja urzad do klienta. Obywatele majg okazje zainteresowaé sie
dziatalnosciag urzedu oraz zweryfikowa¢ swdj dotychczasowy poglad na jego temat. Dzieki dziataniom
promujacym rosnie swiadomos¢ na temat dziatan prowadzonych przez urzad. Klienci urzedu maja
szanse poznac procedury oraz zasady, na jakich opiera sie dziatalno$¢ danej jednostki. Zapoznanie sie

z zadaniami wykonywanymi przez pracownikéw urzedu pozwala docenic ich wysitki i zaangazowanie
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oraz podnosi prestiz i range samego urzedu w oczach klienta. Stereotypowe myslenie na temat
urzedow jako instytucji niedostepnych i nieprzyjaznych bardzo czesto wynika z braku dostatecznych
informacji na temat specyfiki pracy w urzedzie i problemdéw, przed jakimi stajg pracownicy. Dziatania
promujace majg na celu upowszechnienie pozytywnego wizerunku urzedu jako instytucji zyczliwej
klientowi i dbajacej o jego dobro. Poznanie urzedu z nieco innej perspektywy, np. jako instytucji
organizujacej konkursy, przygotowujgcej pokazy dla dzieci itp., pozwala odnotowac pozytywng zmiane
w podejsciu do instytucji rzgdowych.

Galeria Jezuicka 13 — Archiwum z zupetnie innej beczki

Opis dobrej praktyki

Projekt internetowy Galeria Jezuicka 13 (www.jezuickal3.pl) jako nowa forma popularyzacji dziatalnosci Archiwum
Panstwowego w Lublinie.

Przyczyny, dla ktérych podjeto dziatania doskonalgce

Che¢ dotarcia z informacjami o dziatalnosci, zasobie i ofercie Archiwum do oséb spoza tradycyjnego kregu Klientow
poprzez dostarczenie im odmiennego, swiezego, zabawnego spojrzenia na archiwalia.

Bezposrednim impulsem do realizacji projektu stat sie sukces wystawy ,Niezwykta zwyczajnosé codziennosci”,
prezentujacej kilkadziesigt afiszéw gtéwnie z okresu miedzywojennego, zorganizowana przez Archiwum
w Lubelskim klubie CaxMafe. Twdrcami wystawy byli zresztg pozniejsi pomystodawcy projektu Galeria Jezuicka 13.
Wystawa, wychodzaca poza tradycyjny krag Klientéw Archiwum, cieszyta sie duzym powodzeniem nie tylko wsréd
gosci lokalu, ale i internautéw.

Beneficjenci

Grupa docelowa projektu to przede wszystkim ludzie bardzo mtodzi, fani ciekawostek internetowych i $miesznych
tresci dostepnych w sieci, uzytkownicy portali spotecznosciowych i takich stron jak joemonster.org czy widelec.pl.

Wykonawcy projektu

Archiwisci wyszukujacy zabawne tresci w materiatach archiwalnych przy okazji ich opracowania, digitalizacji,
udostepniania czy realizacji poszukiwan archiwalnych.

Proces wdrozenia

Proces wdrozenia usprawnienia:

= Dostrzezenie problemu: brak interesujgcej oferty popularyzatorskiej skierowanej do ludzi miodych
i internautéw, niska rozpoznawalno$¢ Archiwum w tej grupie. Brak produktu, ktéry bytby skoncentrowany
na $miesznych, kuriozalnych czy nawet szokujgcych materiatach archiwalnych, to jest takich, ktére moga
przyciggnaé¢ uwage osdb, ktére o Archiwum nie wiedzg nic lub postrzegajg je jako przechowalnie nudnych
dokumentéw;

= Ustalenie zespotu odpowiedzialnego za nowy projekt internetowy prezentujacy inne, mniej powazne spojrzenie
na zaséb archiwalny. W sktad zespotu weszli pracownicy Oddziatu IV Ewidencji i Udostepniania, do zadan
ktorego nalezy m.in. prowadzenie strony internetowej Archiwum;

= Ustalenie, ze projekt realizowany bedzie poza podstawowg strong internetowa, ktéra zachowa charakter
informacyjny. Stworzenie koncepcji strony utrzymanej w konwencji bloga, opracowanie graficzne galerii,
rezerwacja odrebnej , pozarzagdowej” domeny (jezuickal3.pl — od adresu Archiwum);

=  Akceptacja zaproponowanych rozwigzan przez dyrektora;

= Wdrozenie projektu;

= Ewaluacja projektu. Analiza popularnosci poszczegdlnych postéow, oddzwieku na portalach spotecznosciowych.
Promocja w mediach i na Facebooku. W najblizszym czasie planowane jest odswiezenie wygladu strony i nowy
podziat na kategorie postow.
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Rozwigzanie

= Stworzenie bazy materiatéw zrédtowych.
W swojej pracy archiwisci bardzo czesto natrafiajg sie na takie materiaty jak opisane wyzej, jednak zazwyczaj
po krétkim zainteresowaniu przechodzg nad nimi do porzadku dziennego, a Archiwum nie wykorzystywato
ich dotychczas dla promocji. Aby to zmieni¢, uruchomilismy w intranecie baze ,Eureka” umozliwiajgca
rejestracje takich materiatow.

= Ustalenie, ze przy projekcie zostanie wykorzystany Wordpress jako stosunkowo uniwersalne, bezptatne i proste
w obstudze narzedzie umozliwiajgce stworzenie strony w konwencji bloga archiwalnego. Opracowanie
graficzne strony, wymyslenie nazwy (Galeria Jezuicka 13 — od adresu Archiwum, prostej i tatwej
do zapamietania), rejestracja domeny www.jezuickal3.pl.

= Uruchomienie projektu z kilkoma poczgtkowymi wpisami, zainteresowanie nim mediow.
O projekcie napisata lokalna ,Gazeta Wyborcza” (,,Jak Archiwum Panstwowe towi fandw? www.jezuickal3.pl”,
11 pazdziernika 2010; artykut trafit na czotéwke portalu gazeta.pl). Program na ten temat pojawit sie rowniez
w internetowej Telewizji Lublin (,,Peretki z Archiwum”, 13 paZdziernika 2010).

= Starania, aby nowe posty pojawiaty sie nie rzadziej niz raz na tydzien (co najmniej 4 w miesigcu).
Skany opatrzone sg krétkim, dowcipnym komentarzem, np.:
Jak stukng¢ asow, by pionki przestawic¢ na szachownicy albo sztuka pisania donosow.
Prezentowany utwor epistolograficzny z 1959 r. to podrecznikowy przyktad na to, jak powinien wyglgdac donos.
Rozbierzmy go wiec na czesci.
Podmiot liryczny powinien by¢ zbiorowy (np. ,Sgsiedzi”) Ilub reprezentowaé pewnqg zbiorowos¢
(tu: Radzyniakéw). Utwdr powinien precyzyjnie wskazywacé bohatera donosu, a takze jasno, cho¢ nie zawsze
zgodnie z prawdqg okresla¢ jego zachowania, ktére w subiektywnym odczuciu podmiotu lirycznego
sq nacechowane negatywnie (tu: resztki przejawow burzuazyjnych). Dla zwiekszenia wartosci artystycznej
utworu warto ujedrni¢ jego tkanke kilkoma metaforami, onomatopejami, animizacjami i personifikacjami,
tudziez innymi Srodkami stylistycznymi (,Uwazamy, ze czas stukngé aséw, by pionki przestawié
na szachownicy”).l wreszcie, aby zwiekszy¢ skutecznos¢, dobrze jest sie odwota¢ do instancji wyzszej
(tu: Tow. Sztachelski), ktora w razie braku pozgdanej reakcji na nasz literacki wysitek zajmie sie zaréwno
bohaterem donosu, jak i jego adresatem.

Gtéwne napotkane trudnosci

=  Obawy, ze projekt bedzie za mato powazny, niecheé niektérych oséb przed takim postrzeganiem Archiwum
jako instytucji.

= Przeszkody prawne: mozliwos¢ naruszenia obyczajow czy ddbr osobistych, koniecznos¢ analizy materiatéw
przed publikacja i ewentualnego usuwania danych osobowych, czy nawet nazw miejscowosci
(np. post ,,Zbrodnia to niestychana, pani skrdcita pana”, http://www.jezuickal3.pl/?p=868).

= Koniecznos¢ systematycznego dostarczania materiatéw zrédtowych.

Pomiar sukcesu

= Liczba odwiedzin strony (przez rok funkcjonowania — ponad 56 tysiecy).
= Reakcje na profilu Archiwum na Facebooku (liczba znacznikéw ,lubie to”, liczba linkéw udostepnianych
przez innych uzytkownikéw, komentarze).

Istota innowacyjnosci oraz uniwersalnosci dobrej praktyki

Pierwsza taka propozycja w ofercie archiwéw panstwowych, jeden z najpopularniejszych blogéw archiwalnych.
Proste, niedrogie rozwigzanie mozliwe do zastosowania przez archiwa i inne instytucje kultury.

Projekt dostepny w sieci pod adresem www.jezuickal3.pl
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Usprawnienie dziatalnosci informacyjno-promocyjne;j
Izby Celnej

Opis dobrej praktyki

Powotanie Decyzja Dyrektora Izby Celnej w todzi nr 28 z dnia 31 marca 2010 r. na wniosek funkcjonariuszy
i pracownikdéw jednostki Zespotu ds. promocji i ksztattowania pozytywnego wizerunku Izby Celnej w todzi. Zespot
zajmuje sie dziatalnoscig promocyjng oraz rozpowszechnianiem informacji na temat realizowanych przez Stuzbe
Celna zadan oraz sukceséw osigganych przez jej funkcjonariuszy.

Dziatania podejmowane przez Zespot nakierowane sg na realizacje dwdch celdw strategicznych:

= S8 —PROAKTYWNA KOMUNIKACJA ZEWNETRZNA StUZBY CELNEJ,

=  S6—DOSKONELNIE WSPOtPRACY Z INNYMI INSTYTUCJAMI,

ujetych w dokumencie ,Strategia dziatania Stuzy Celnej na lata 2010-2015+”, stanowigcego zatgcznik
do Zarzadzenia Ministra Finansdw z dnia 21.05.2010 r.

Polityka informacyjna oraz edukacja spoteczna majg na celu ksztattowanie pozytywnego wizerunku Stuzby Celnej,
budowanie zaufania i szacunku do jej przedstawicieli, ale rdéwniez tworzenie pozytywnych relacji
ze spoteczenstwem.

Przyczyny, dla ktérych podjeto dziatania doskonalgce

Do przyczyn powstania Zespotu ds. promocji zaliczy¢ mozna:

= Uzyskanie niesatysfakcjonujgcych wynikéw podczas przeprowadzania w roku 2009 samooceny jednostki
w zakresie kryteridw: ,Wyniki dziatalnosci w relacjach z obywatelami/Klientami” oraz ,Wyniki dziatalnosci
w relacjach z pracownikami”;

= Brak regulacji wewnetrznej porzadkujacej sposdb dziatan oraz sktad osobowy zespotu, majgcego za zadanie
prowadzenie dziatalnosci informacyjno-promocyjnej w ramach Izby Celnej w todzi;

= Budowanie jednolitej tozsamosci wizualnej Izby Celnej w todzi;

=  Woptywajgce do Izby Celnej w todzi pisma z placéwek oswiatowych, innych stuzb i organéw administracji
samorzadowej oraz rzadowej, z wnioskiem o witgczenie sie Izby Celnej w todzi w dziatalno$¢ informacyjno
-promocyjng w regionie tédzkim.

Beneficjenci

Beneficjentami przedmiotowej dobrej praktyki sg w szczegdlnosci:
= mieszkancy wojewddztwa tédzkiego,

= urzedy administracji rzadowej i samorzgdowej,

= placowki edukacyjno-oswiatowe.

Wykonawcy projektu

Wykonawcami projektu sg cztonkowie Zespotu ds. promocji i ksztattowania pozytywnego wizerunku lzby Celnej
w todzi, bedacy funkcjonariuszami oraz pracownikami Izby Celnej w todzi oraz podlegtych Urzedéw Celnych.
Sg to pracownicy, ktdrzy z wiasnej inicjatywy zgtosili sie do realizacji dziatalnosci informacyjno-promocyjnej
w ramach jednostki, a ponadto posiadajg doswiadczenie w wykonywaniu tego typu zadan.

Podczas prowadzenia dziatan cztonkdw Zespotu wspierajq takze funkcjonariusze oraz pracownicy innych komédrek
organizacyjnych Izby, badz podlegtych Urzedéw (np. przewodnik psa z Wydziatu Zwalczania Przestepczosci,
funkcjonariusz Wydziatu Organizacyjno-Prawnego, ktdry zostat wytypowany do kontaktu z mediami).

Dodatkowo, zgodnie z Decyzjg nr 28 z 2010 r. powotujgcg Zespdt ds. promocji, Dyrektor Izby zobowigzat kadre
kierownicza, funkcjonariuszy i pracownikéw Izby Celnej w todzi oraz podlegtych Urzedéw Celnych do udzielania
cztonkom Zespotu wsparcia w realizacji poszczegdinych dziatan.

Proces wdrozenia

W celu wdrozenia przedmiotowej praktyki podjete zostaty nastepujgce dziatania:

= Skompletowanie sktadu osobowego sktadajacego sie z funkcjonariuszy oraz pracownikow jednostki w celu
realizacji dziatarn promocyjno-informacyjnych z ramienia Izby Celnej w todzi;

= Zorganizowanie nieformalnego spotkania, majacego na celu omdwienie zatozen projektu;

=  Przedstawienie propozycji projektu Dyrektorowi Izby Celnej w todzi;
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= Akceptacja przez Dyrektora zatozen projektu oraz polecenie przygotowania wzoru Decyzji w przedmiotowym
zakresie;

= Stworzenie wzoru Decyzji, zawierajgcej sktad osobowy oraz zakres prac cztonkéw Zespotu ds. promocji;

= Zatwierdzenie Decyzji przez Dyrektora Izby Celnej w todzi;

= Stworzenie planu dziatalnosci;

= Zorganizowanie spotkania cztonkéw Zespotu z reprezentantami innych stuzb mundurowych z wojewddztwa
tédzkiego, celem rozpoczecia wspotpracy;

= Nawigzanie kontaktu z reprezentantami urzedéw administracji rzadowej i samorzadowej dotyczacego
mozliwosci prowadzenia wspdlnych dziatan;

= Skompletowanie oraz — w miare mozliwosci jednostki — zakup sprzetu oraz wyposazenia niezbednego
do prowadzenia dziatalnosci informacyjno-promocyjnej;

= Realizacja materiatéw informacyjnych (ulotek) oraz promocyjnych (gadzetéw) w celu ich rozpropagowania
podczas akcji oraz imprez o charakterze lokalnym.

Rozwigzanie

Czynnosci przygotowawcze w zakresie powotania Zespotu ds. promocji

W zwigzku z rozwijajgcym sie réwniez w jednostkach administracji publicznej pojeciem zarzadzania przez jakos¢,
a takze biorgc pod uwage wyniki samooceny przeprowadzonej metodg CAF, funkcjonariusze oraz pracownicy lzby
Celnej w todzi postanowili zintensyfikowac¢ dziatania, majace za zadanie usprawnienie relacji funkcjonariusz
— obywatel/Klient. W tym celu podjeto prace nad stworzeniem zespotu ztozonego z funkcjonariuszy
oraz pracownikdw lzby Celnej w todzi i podlegtych Urzedéw Celnych, do obowigzkéw ktérego naleze¢ bedzie
dbanie o wymieniong relacje poprzez realizacje dziatan o charakterze informacyjno-promocyjnym oraz spoteczno
-charytatywnym.

Zatwierdzenie przez Dyrektora jednostki sktadu osobowego oraz zakresu $wiadczonej przez jego cztonkdéw
dziatalnosci, zapoczatkowato formalng dziatalno$¢ Zespotu ds. promocji i ksztattowania pozytywnego wizerunku
Izby Celnej w todzi.

Cztonkowie Zespotu przeprowadzili analize dziatan podejmowanych dotychczas w ramach jednostki. Ponadto
zainicjowano kontakt z reprezentantami pozostatych stuzb mundurowych, urzedéw administracji rzadowe;j
i samorzadowej oraz innych instytucji czy organizacji z regionu tédzkiego, celem ustalenia wykazu akcji i imprez,
w ktorych uczestniczy¢ bedzie Izba Celna w todzi. W tym samym czasie cztonkowie Zespotu opracowali materiaty
promocyjne, ktére moga by¢ rozpowszechniane podczas akcji czy imprez (gadzety promocyjne w postaci:
kalendarzykéw, opasek odblaskowych, dtugopiséw itp.). Ponadto, juz w trakcie prowadzenia dziatalnosci, Zespot
zawnioskowat o wyposazenie w sprzet niezbedny do prowadzenia dziatalnosci informacyjno-promocyjnej
(namiot z logo Stuzby Celnej, gabloty do wystawiania okazow CITES, sprzet nagtasniajacy itp.).

Dziatalnos¢ Zespotu
Cztonkowie Zespotu ustalajg na biezaco plan dziatarn informacyjno-promocyjnych. Uwzgledniaja réowniez

zaproszenia innych stuzb mundurowych, urzedéw administracji rzadowej i samorzadowej z regionu tédzkiego

oraz pozostatych placowek czy organizacji, po wyrazeniu zgody przez Dyrektora Izby Celnej w todzi. Zespot

w pierwszej kolejnosci bierze pod uwage prawidtowa i terminowg realizacje zadan majgcych na celu promocje

Stuzby Celnej. Kazdorazowy udziat cztonkdw Zespotu w akcji poprzedzony jest sporzadzeniem

przez Przewodniczgcego badz jego zastepce harmonogramu, ktdéry zawiera sktad osobowy, zakres przedmiotowy,

a takze termin, miejsce oraz czas podejmowanych dziatarn. Harmonogram w nastepnej kolejnosci jest zatwierdzany

przez Dyrektora Izby Celnej w todzi. W razie koniecznosci przygotowania dodatkowych materiatéw informacyjno

-promocyjnych, niezbednych do realizacji konkretnego dziatania, Przewodniczacy Zespotu wnioskuje do Dyrektora

Izby o przyznanie na ten cel srodkéw finansowych.

Przygotowanie oraz uczestniczenie w akcji polega w szczegdélnosci na:

= Prowadzeniu dziatalnosci informacyjnej oraz promujacej Stuzbe Celng m. in. poprzez dystrybucje gadzetéw,
ulotek;

= Organizowaniu zabaw i konkurséw dla dzieci (zagadki na temat CITES oraz SC, odgadywanie odgtosow zwierzat,
kalambury, konkursy plastyczne);

= Wystawianiu w gablotach okazow CITES, zarekwirowanych przez funkcjonariuszy celnych;

=  Prezentacji sprzetu do kontroli celnej oraz radiowozow Stuzby Celnej;

= Pokazéw umiejetnosci psa stuzbowego.

Od poczatku 2011 roku dziatania podejmowane przez Zespdt wpisane sg w projekt ekologiczny np. ,CITES
— pozwadlmy im zy¢. Stuzba Celna edukujac chroni zagrozone gatunki”.

Przedmiotowy projekt ma na celu edukacje spoteczenstwa z zakresu ochrony gatunkéw zagrozonych wyginieciem,
prowadzenie dziatalnosci prewencyjnej, informowanie o prawnych konsekwencjach nielegalnego przywozu
lub  wywozu okazéw CITES, wzrost $wiadomosci spotecznej w zakresie ochrony $rodowiska,
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m. in. poprzez zwrdcenie uwagi na problemy dotyczace nielegalnego handlu dzikimi zwierzetami i roslinami
gatunkéw zagrozonych, uswiadamianie przyczyn giniecia gatunkéw fauny i flory oraz konsekwencji tego zjawiska,
ksztattowanie proekologicznych postaw i zachowan ludzkich, ale przede wszystkim znoszenie barier w relacjach
urzad — spoteczenstwo, a w konsekwencji wzrost poczucia bezpieczeristwa w wojewddztwie tddzkim.

Wykaz najwazniejszych imprez, ktére prowadzi Izba celna w todzi z wtasnej inicjatywy badZ? uczestniczy w nich

na zaproszenie

Do najwazniejszych, cyklicznych akcji i imprez, w ktorych uczestniczy Izba Celna w todzi naleza:

= Wielka Orkiestra Swigtecznej Pomocy,

= Miejski Dzien Dziecka na zaproszenie Prezydenta Miasta todzi,

= Jarmark Wojewddzki na zaproszenie Marszatka Wojewoddztwa todzkiego,

= Akcja informacyjna dotyczgca ochrony zagrozonych wyginieciem gatunkow fauny i flory — CITES zorganizowana
we wspotpracy z Miejskim Ogrodem Zoologicznym w todzi,

= Akcja zbidrki krwi wsrdd funkcjonariuszy oraz pracownikéw lzby Celnej w todzi oraz podlegtych Urzeddéw
Celnych organizowana w porozumieniu z Regionalnym Centrum Krwiodawstwa i Krwiolecznictwa
(na zaproszenie Izby Celnej w todzi do akcji wtaczyli sie funkcjonariusze Strazy Granicznej oraz Strazy Miejskiej),

= Akcja zbidrki daréw na rzecz schronisk dla zwierzat dziatajagcych na terenie wojewddztwa tddzkiego
(na zaproszenie Izby do akcji wtaczyli sie pracownicy urzedéw skarbowych oraz Komenda Miejska Policji
w todzi).

Gtéwne napotkane trudnosci

Do gtéwnych napotykanych trudnosci podczas przygotowywania oraz realizacji projektu zaliczy¢ mozna:

= Potaczenie wykonywania obowigzkéw stuzbowych z czasem przeznaczonym na przygotowanie oraz realizacje
dziatan o charakterze informacyjno-promocyjnym;

= Czasochtonno$¢ przygotowania oraz realizacji poszczegdlnych dziatann oraz materiatdw o charakterze
informacyjno-promocyjnym.

Pomiar sukcesu

Utworzenie Zespotu ds. promocji przetozyto sie w konsekwencji na osiggniecie nastepujacych efektéw:

= Sformalizowanie zakresu dziatan o charakterze informacyjno-promocyjnym w ramach Izby Celnej w todzi;

= Zainicjowanie oraz rozpoczecie realizacji poszczegolnych etapdéw projektu z dziedziny edukacji ekologicznej
np. ,CITES — pozwdlmy im zyé. Stuzba Celna edukujgc chroni zagrozone gatunki”. Jest to cykl dziatan
edukacyjnych stuzacych zwiekszeniu swiadomosci spoteczenstwa na temat zagrozonych wyginieciem gatunkow
fauny i flory, bedacych pod ochrong Konwencji Waszyngtonskiej. Ponadto ztozono dokumentacje projektowa
do Wojewddzkiego Funduszu Ochrony Srodowiska i Gospodarki Wodnej w todzi, aby dofinansowaé kolejne
dziatania wchodzace w sktad tego przedsiewziecia;

= Prowadzenie na rzecz potrzebujacych reprezentantow spotecznosci lokalnej dziatan o charakterze
charytatywnym (m. in.: zbidrki rzeczowe i pieniezne na rzecz powodzian, Rodzinnych Domoéw Dziecka, Domu
Matego Dziecka, Regionalnego Centrum Krwiodawstwa i Krwiolecznictwa);

= Udziat w akcjach edukacyjnych zainicjowanych przez placowki oswiatowe, Miejski Ogréd Zoologiczny w todzi
i inne organizacje z regionu tédzkiego (np. ,Za mundurem ksigzki sznurem — czytanie jest ok” — akcja
zorganizowana dla dzieci przez wojewddzkga i miejska biblioteke publiczng);

= Udziat w akcjach oraz imprezach inicjowanych przez urzedy administracji rzgdowej lub samorzadowej (Jarmark
Wojewddzki na zaproszenie Marszatka Wojewddztwa tddzkiego, Miejski Dzien Dziecka na zaproszenie
Prezydenta Miasta todzi);

= Udziat za posrednictwem Szefa Stuzby Celnej w konkursie fotograficznym pod tytutem ,Stuzby Celne w XXI
wieku”, ogtoszonym przez WCO — Swiatowg Organizacje Cet i zajecie || miejsca oraz otrzymanie wyrdznienia
za dwie przestane prace konkursowe;

= Udziat cztonkéw Zespotu ds. promocji w sesji fotograficznej na zaproszenie Ministerstwa Finanséw majacej
na celu przygotowanie materiatéw informacyjnych oraz promujgcych Stuzbe Celng, m. in. podczas Prezydencji
Polski w UE;

= Umozliwienie spotecznosci lokalnej bezposredniego kontaktu z funkcjonariuszami celnymi oraz pracownikami
Izby Celnej w todzi w celu zwiekszenia Swiadomosci na temat zakresu zadan swiadczonych przez Stuzbe Celng;

= Wozrost satysfakcji spotecznosci lokalnej, zauwazalne przez cztonkéw Zespotu ds. promocji w trakcie udziatu
w akcjach oraz imprezach;

= Zwiekszenie rozpoznawalnosci zadan realizowanych przez funkcjonariuszy Stuzby Celnej;

=  Wzrost inicjatyw o charakterze informacyjno-spotecznym podejmowanych przez funkcjonariuszy i pracownikéw
jednostek organizacyjnych podlegtych lzbie Celnej w todzi (kacik dla matych dzieci w Urzedzie Celnym II
w todzi, zorganizowanie wyjazdu dla wychowankéw domu dziecka przez Urzad Celny w Piotrkowie
Trybunalskim).
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Istota innowacyjnosci oraz uniwersalnosci dobrej praktyki

Nie ma zadnych przeciwwskazan, azeby podobne Zespoty ds. promocji i ksztattowania pozytywnego wizerunku
utworzy¢ w pozostatych jednostkach sektora finanséw publicznych. Zalezy to jedynie od mozliwosci osobowych,
rzeczowych oraz czasowych, a takie zadan realizowanych przez dang organizacje, jej potrzeb w zakresie
prowadzenia dziatalnosci informacyjno-promocyjnej oraz kreatywnosci jej pracownikéw.

W jednostkach administracji publicznej zazwyczaj wyzej wymienione dziatania prowadzone s3 przez rzecznikow
prasowych. Nalezy jednak podkresli¢, iz sformalizowanie sktadu osobowego oraz zakresu przedmiotowego pozwoli
na:

= Skupienie dziatalnosci informacyjno-promocyjnej ,w jednym miejscu” w jednostce;

=  Przypisanie konkretnym pracownikom zadan oraz odpowiedzialnosci w zakresie realizacji czynnosci;

= Wozrost doswiadczenia wytypowanych pracownikéw wraz z ich udziatem w kolejnych akcjach czy imprezach.

Przeprowadzenie cyklicznego programu
edukacyjnego dla dzieci

Opis dobrej praktyki

Przeprowadzenie przez Urzad Celny w Przemyslu cyklicznego programu edukacyjnego dla dzieci w wieku
przedszkolnym i szkolnym, zamieszkatych na terenach przygranicznych.

Przyczyny, dla ktérych podjeto dziatania doskonalgce

Na terenach przygranicznych zidentyfikowano problem w postaci duzej ilosci rodzin utrzymujgcych
sie z przestepstw granicznych. Jednoczesnie stwierdzono niskg swiadomos$¢ kompetencji i zadan Stuzby Celnej.
Stwierdzono potrzebe zwrdcenia szczegdlnej uwagi na zagrozenia wynikajace z nielegalnego przywozu
egzotycznych zwierzat, roslin lub wyrobdéw z nich.

Beneficjenci

Beneficjentami dobrej praktyki beda rodziny dzieci biorgcych udziat w programie, spoteczeristwo rejondw
przygranicznych, organizacje chronigce srodowisko.

Wykonawcy projektu

Autorem pomystu i osobg odpowiedzialng za przygotowanie programu byt kierownik Referatu Ogdlnego Urzedu
Celnego w Przemyslu. Wspotpracowat z ekspertem celnym w Referacie Kontroli Wewnetrznej. Do grona
wykonawcow projektu zaliczy¢ nalezy réwniez: Oddziat Celny Kolejowy w Przemyslu, Oddziat Celny w Medyce,
Placéwka Strazy Granicznej w Medyce, Straz Ochrony Kolei w Przemyslu, Wydziat Zwalczania Przestepczosci Izby
Celnej w Przemyslu.

Proces wdrozenia

W ramach przeprowadzenia programu Pani Monika Jasina podjeta szereg dziatan opisanych ponize;j:
= Uzyskanie zgody Naczelnika Urzedu Celnego;

= Dobodr grupy docelowej i ustalenie zasad wspotpracy;

= Stworzenie scenariusza przeprowadzania zaje¢;

= Przygotowanie materiatu edukacyjnego w postaci prezentacji;

=  Przygotowanie dyplomoéw dla uczestnikow;

= Wybdr wspotpracownikdw;

= Nawigzanie kontaktéw ze stuzbami wspotpracujacymi;

= Uzgodnienie harmonogramu wizyt;

=  Przygotowanie materiatdw promocyjnych dla mediéw lokalnych.
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Rozwigzanie

Przed rozpoczeciem dziatan zwigzanych z wprowadzeniem analogicznej dobrej praktyki nalezy:

= Zweryfikowac¢, czy na terenie dziatalnosci urzedu istnieje srodowisko zagrozone przestepczoscig graniczng
lub dostatecznie czesto wystepuja przypadki przemytu egzotycznych zwierzat, roslin lub wyrobdw z nich;

= Zwrdcic sie do Naczelnika Urzedu z propozycja wdrozenia dziatania, wskazujgc na korzysci dla wizerunku Stuzby
Celnej oraz na potrzebe zwiekszenia $wiadomosci szkodliwosci przestepstw granicznych;

= Sprawdzi¢, czy wsrdod pracownikdw urzedu sg osoby predestynowane do pracy z dzie¢mi (np. posiadajg
stosowne wyksztatcenie, s3 komunikatywne, otwarte);

= Zastanowi¢ sie, co w dziatalnosci twojego urzedu zainteresuje dzieci (wizyta w oddziale granicznym, na lotnisku,
pokaz pséw stuzbowych, okazy CITES itp.);

= Okresli¢ grupe docelowq i podjg¢ dziatania w celu zainteresowania programem;

= Ustali¢ zasady wspotpracy z innymi stuzbami oraz komérkami urzedu;

= Stworzyc scenariusz przeprowadzania zajec;

= Przygotowac materiaty edukacyjne (np. w postaci prezentacji, eksponatow);

=  Przygotowac dyplomy dla uczestnikow;

= Dobraé wspétpracownikéw;

= Uzgodni¢ harmonogram wizyt;

= Przygotowac materiaty promocyjne dla mediow lokalnych.

Gtéwne napotkane trudnosci

W trakcie realizacji projektu mozesz napotkac¢ nastepujace trudnosci:

= Brak zainteresowania ze strony placéwek oswiatowych;

= Brak pracownikéw posiadajgcych predyspozycje do prowadzenia zaje¢ dla dzieci;

= Ograniczona dyspozycyjnos¢ pracownikow;

= Zaktocenia w toku codziennej pracy oddziatéw celnych powodowane przez realizacje programu;
=  Brak materiatow edukacyjnych, szczegdlnie w formie interesujacych eksponatow;

= Brak srodkéw finansowych na przygotowanie dyplomdw.

Problemem moze by¢ réwniez nadmierne zainteresowanie placéwek oswiatowych; wdéwczas realizacja programu
w terminach wnioskowanych przez zainteresowanych powaznie koliduje z wykonywaniem biezgcych obowigzkow
stuzbowych.

Pomiar sukcesu

Prowadzenie cyklicznego programu edukacyjnego dla dzieci jest projektem miekkim, stad tez brak jest mozliwosci

wskazania liczbowego miernika odzwierciedlajacego sukces programu. Jako mierniki posrednie mozna wykorzystac:

= Spadek ilosci przestepstw granicznych, ktéorych sprawcami sg mieszkancy rejondw przygranicznych majacy
na utrzymaniu dzieci w wieku szkolnym;

= Spadek ilosci przypadkow przemytu okazéw CITES (mierzony rok do roku);

= Wzrost Swiadomosci w zakresie roli i zadan Stuzby Celnej;

= Wzrost zainteresowania realizacjg programu w réznych placoéwkach oswiatowych (mierzona rok do roku ilosé
zaproszen i wnioskdw o udziat w programie).

Istota innowacyjnosci oraz uniwersalnosci dobrej praktyki

Istota innowacyjnosci dobrej praktyki polega na skierowaniu przestania programu do dorostych przez dzieci.
Wykorzystujac naturalng ciekowos$¢ swiata, wrazliwosé i che¢ do zabawy, wpaja sie dzieciom podstawowe wartosci
(przestrzeganie prawa, szacunek dla zycia, idea stuzby i obowigzku), liczac nie tylko na ich wykorzystanie
w przysztosci, ale rGwniez na przekazanie tej wiedzy w gronie najblizszych.

Program kreuje rowniez autorytety w osobach funkcjonariuszy w mundurach, co powinno przetozy¢ sie na stosunek
uczestnikow do szeroko rozumianych przedstawicieli Paristwa.

Urzad Celny w Przemyslu rozpoczat realizacje programu jako pierwszy na Scianie wschodniej i jako jedyny prowadzi
go cyklicznie, w oparciu o staty scenariusz zaje¢ zakonczony wreczeniem dyplomu ,Mianowania do Stuzby

Honorowej Urzedu Celnego w Przemyslu”.

Uniwersalnos¢ dobrej praktyki polega na tym, ze moze by¢ stosowania we wszystkich urzedach celnych,
ktére rozpoznaty na swoim terenie zapotrzebowanie na tego rodzaju program edukacyjny.
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Zataczniki
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o
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= Zatgcznik 1: Scenariusz przeprowadzenia zaje¢ w Oddziale Celnym Kolejowym
= Zatgcznik 2: Scenariusz przeprowadzenia zaje¢ w Oddziale Celnym Drogowym
= Zatgcznik 3: Wzér ,, Aktu mianowania”

UNIA EUROPEJSKA
EUROPEJSKI *
FUNDUSZ SPOLECZNY

Projekt ,Klient w centrum uwagi administracji” wspétfinansowany przez Unie Europejskq

**
*

*
* gk

*
*
*

Godzina Zajecie Kolejowy Oddziat Celny

09:00 Powitanie na Sali odpraw Naczelnik UC

09:05 Prezentacja umiejetnosci psow stuzbowych Funkcjonariusz WZP

09:20 Prezentacja specjalistycznego sprzetu do kontroli celnej Funkcjonariusze WZP

09:30 Zwiedzanie magazynu depozytowego OC K Przemysl| Wyznaczony Funkcjonariusz
Podréz pociggiem na miejsce kontroli specjalnej

09:40 - Omowienie zadan funkcjonariuszy OC K; Wyznaczony Funkcjonariusz
- Obserwacja pracy funkcjonariuszy przeszukujgcych wagon.

10:10 Powrot na §ale; odpra\A{: . Wyznaczony Funkcjonariusz
- Prezentacja urzadzenia Heimann
Rewizja ~wagonu przez dzieci (poszukiwanie ukrytych

10:20 . .
niespodzianek)

10:40 Przejscie do budynku SOK
Spotkanie na Sali szkoleniowej (pokaz slajdow):
- Zabawa z udziatem dzieci

10:50 -Po czym rozp.oznac celnika? Wyznaczony Funkcjonariusz
- Dlaczego papierosy szkodzg?
- Jak to jest by¢ zétwiem?
- Pytania gosci

12:00 Mianowanie do stuzby honorowej Naczelnik UC

12:30 Koniec wizyty

Godzina Zajecie Oddziat Celny w Medyce

Powitanie na placu przy budynku UC Zastepca Naczelnika uc

09:00 - Prezentacja umiejetnosci pséw stuzbowych Przedstawiciel SG
- Prezentacja specjalistycznego sprzetu kontroli celnej Funkcjonariusze WZP
Zwiedzanie przejscia granicznego:
- magazyn depozytowy, SC

10:00 - budynek kontroli specjalnej, SC

’ - budki kontrolerskie, SC/SG

- linia graniczna, SG
- centrum monitoringu, areszt i daktyloskopia. SG
Spotkanie na Sali szkoleniowej OC Medyka (pokaz slajdéw):
- Po czym rozpoznac celnika?

12:00 - Dlaczego papierosy szkodza? Wyznaczony Funkcjonariusz
- Jak to jest by¢ zétwiem?
- Pytania gosci

12:30 Mianowanie do stuzby honorowej Zastepca Naczelnika UC

13:00 Koniec wizyty
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Urzgd Celny w Praemyilu wly

Naczelnik Urzedu Celnego

w Przemyslu

w Uznaniu zdobyte wiedzy | dodwiadczenia
mianuje ninigjszym

na stanowisko najmtodszego specialisty celnego
wi Stuzbie Honorowe]

Urzedu Celnego w Praemysiu

Funkcjonariusz  Stuzby Honorows] zobowigzary  jest
do troski o dobre imig Sheby oraz do postgpowania
zgodrie z zasadam| kolezeristwa wo szkole, w domu

I na podwérku, podezas pracy | podezas zabawy,

Maczelnik. Urzedu Celnego
w Przemysiu

I vaeamg

Bartosz Gruszecki

Organizacja cyklicznego konkursu edukacyjnego
Zabytki Mazowsza

Opis dobrej praktyki
Przedmiotem konkursu jest stworzenie kroniki zabytkdw znajdujgcych sie w poblizu szkoty lub miejsca
zamieszkania. Forma kroniki moze by¢ dowolna, np.: ksigzka, film, prezentacja multimedialna, makieta, plakat, itp.

Przyczyny dla ktérych podjeto dziatania doskonalgce

= Popularyzacja wiedzy o zabytkach i historii poprzez ksztattowanie Swiadomosci mtodziezy z zakresu ochrony
dziedzictwa narodowego.

= Edukacja zwigzana z poznaniem historii swojej ,,Matej Ojczyzny”.

= Chec podniesienia Swiadomosci spotecznej dotyczgcej poszanowania zabytkow.

= Aktywizacja mtodziezy w dziataniach na rzecz srodowiska, w ktérym mieszkaja.

= Popularyzacja wiedzy o zabytkach.

= Integracja mtodziezy ze srodowiskiem lokalnym i organizacjami pozarzagdowymi.

=  Promocja Urzedu.

Beneficjenci
Uczniowie szkoét gimnazjalnych i ponadgimnazjalnych z wojewddztwa mazowieckiego wraz z opiekunami.
Wykonawcy projektu

Dziatania opisane w niniejszym Arkuszu dobrej praktyki byty wykonywane przez rzecznika prasowego Urzedu
z Wydziatu Organizacyjno-Administracyjnego.
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Proces wdrozenia

= Stworzenie regulaminu konkursowego.

= Stworzenie karty zgtoszenia do konkursu.

= Powotanie komisji konkursowej.

= Znalezienie sponsoréw i chetnych do objecia akcji patronatem.

= Nawigzanie wspdtpracy z Mazowieckim Kuratorem Oswiaty.

= Ustalenie zasad wspotpracy przy projekcie z przedstawicielami Delegatur.

= Nawigzanie kontaktéw z organizacjami pozarzgdowymi i mediami.

= Zadbanie o promocje na stronach internetowych Urzedu, w mediach, na portalach spotecznosciowych,
podczas osobistych spotkan.

= Gromadzenie prac konkursowych.

= Podzielenie prac na kategorie (ksigzki, filmy, prezentacje multimedialne, makiety, itp.).

= QOcenienie prac i wytonienie zwyciezcow.

=  Przygotowanie dyplomoéw i nagrdd.

= Przygotowanie uroczystosci wreczania nagrod.

= Zorganizowanie wystawy nagrodzonych i wyrdznionych.

= Opublikowanie informacji na stronie internetowej, zamieszczenie galerii zdjec.

= Podsumowanie i wyciggniecie wnioskow dotyczacych przygotowania przysztorocznego konkursu.

Rozwigzanie

Analiza

= Przeanalizowanie mozliwosci stworzenia konkursu w Twoim Urzedzie pod katem: zasobow osobowych,
finansowych, logistycznych.

= Zaplanowanie przedsiewziecia w czasie, pamietaj o wakacjach, feriach i Swietach oraz dniach wolnych od nauki.

Zdobywanie informacji i nawigzywanie kontaktéw

= Pozyskanie sponsoréw.

= Nawigzanie kontaktoéw z organizacjami, ktére mogg wesprze¢ projekt medialnie, finansowo lub objg¢
patronatem (kuratorium o$wiaty, media lokalne, samorzady, organizacje pozarzagdowe, inne urzedy).

= Powotanie komisji oceniajgcej prace (pamietaj, ze komisja musi sktadac sie z ekspertow).

Wdrozenie

= Przygotowanie Regulaminu (nalezy pamietaé, aby tres¢ Regulaminu skonsultowac¢ z prawnikiem). Warto,
aby w Regulaminie byty wskazane jakie$ ograniczenia co do ilosci kronik nadestanych z jednej szkoty.

=  Przygotowanie karty zgtoszenia.

= Zaplanowanie harmonogramu dziatan zwigzanych z konkursem (nalezy pamieta¢ o okresie wakacyjnym
lub feriach).

= Wyznaczenie koordynatora konkursu, ktéry bedzie dostepny telefonicznie i mailowo dla majgcych pytania
uczniéw oraz ich opiekundw.

= Ustalenie zasad wspotpracy przy projekcie z pracownikami w urzedzie.

= Zadbanie o promocje (na stronach internetowych urzedu, patrondw, w mediach, na portalach
spotecznosciowych, podczas osobistych spotkan).

= Zaplanowanie powierzchni do magazynowania nadsytanych prac do czasu ich weryfikacji i oceniania
przez komisje.

= Decyzja odnosnie losow nadestanych prac po konkursie (mozna rozwazy¢ odestanie do wtasciciel,
zorganizowanie wystawy, oddanie do muzeum lub inne).

= Zgromadzenie nadsytanych prac konkursowe.

= Kategoryzacja prac (ksigzki, filmy, prezentacje multimedialne, makiety, itp.).

= QOcena prac przez komisje i wytonienie zwyciezcéw.

= Przygotowanie dyplomdéw i nagréd. Nalezy pamietaé, aby przygotowac zaswiadczenia dla opiekundw
nagrodzonych i wyréznionych uczniéw (dokumenty te sg niezbedne do przedtozenia dyrekcji szkoty).

= Przygotowanie logistyczne uroczystosci wreczania nagréd (zaplanowanie miejsca, zaproszenie konkretnych
gosci, sponsoréw).

= Zorganizowanie uroczystosci wreczenia nagrod. Najlepiej zorganizowac jg w miejscu, ktére przy okazji
beda mogli zwiedzi¢ uczniowie, np. muzeum, galerie. Podczas uroczystosci nalezy mieé¢ co najmniej
3 osoby do pomocy.

= Zorganizowanie wystawy nagrodzonych oraz wyrdznionych prac podczas uroczystosci, aby wszyscy mogli
zobaczy¢ najlepsze prace. Nalezy pamieta¢ réwniez o kronikach w formie multimedialnej, sprawdzajac
wczesniej niezawodnos¢ sprzetu.
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= Publikacja informacji na stronie internetowej oraz zamieszczenie na niej galerii zdjec.
= Warto zakupi¢ nagrody dopiero po wytonieniu zwyciezcéw, poniewaz moze sie zdarzy¢ tak, ze ilos¢ nagrdd jest
mniejsza niz liczba nagrodzonych uczestnikéw (jedna praca ma czesto wielu autoréow).

Podsumowanie i wnioski

Dobrze przeprowadzony konkurs i dobrze zorganizowana uroczysto$¢ zapewni prestiz i uznanie dla urzedu.
W catym projekcie najwazniejsze jest podejscie pedagogiczne, tzn. wreczenie nagréd wszystkim uczestnikom albo
wreczenie ich tylko za najlepsze prace.

Gtéwne napotkane trudnosci

= Poczatkowy brak zainteresowania i zrozumienia ze strony pracownikéw urzedu.
= Brak odpowiedniej ilosci Srodkow finansowych.

=  Trudnosci we wdrozeniu i promocji konkursu w niektdrych szkotach.

= Nieterminowe oddawanie prac konkursowych.

= Brak odpowiedniej liczby oséb do pomocy przy organizacji wydarzenia.

Pomiar sukcesu

= Zwiekszenie prestizu organizatora.

= Popularyzacja wiedzy i dbatosci o zabytki.

= Podziekowania naptywajace ze szkét.

= Informacje w prasie.

= Wystawy prac uczniow w innych miejscach po zakonczeniu przedsiewziecia.

Istota innowacyjnosci oraz uniwersalnosci dobrej praktyki

Niniejsza dobra praktyka moze zostaé wprowadzona w kazdym urzedzie konserwatorskim. Zaréwno wsrod
wojewddzkich konserwatorow zabytkow, jak i miejskich konserwatoréow zabytkow.

4 Opis dobrych praktyk dotyczgcych oséb wykluczonych lub zagrozonych
wykluczeniem administracyjnym lub spotecznym

Wykluczenie spoteczne i powigzana z tym marginalizacja jest obecnie w Polsce znaczagcym problemem
spotecznym i wazkg kwestig spoteczng. Zjawisko to rozprzestrzenia sie w sposdb dynamiczny, tworzac
subnormatywne kategorie obywateli.

Wykluczenie spoteczne lub zagrozenie tym zjawiskiem byto i jest powszechne. Zmienia sie jedynie stopien
jego identyfikacji i ujawnienia. Jeden z czotowych polskich socjologéw Kazimierz W. Frieske wypowiada sie
w nastepujacy sposob: ,Zaréwno w spotfeczenstwach, jakie znamy 1z przekazéow historycznych,
jak i w spoteczenstwach wspétczesnych dostrzegamy obecnosé ludzi, ktérzy — z rozmaitych powoddéw
— uczestniczg w zyciu zbiorowym w stopniu mniejszym anizeli jego pozostali uczestnicy"l.

Badania dotyczgce wykluczenia i marginalizacji spotecznej stajg sie ‘

opisowe dla catej spotecznosci, pokazujgc wzajemne relacje wewnatrz ‘ .
»Wykluczenie nie jest

zjawiskiem

struktury spo’recznejz.

Wytgczanie jednostek z petnoprawnego obywatelstwa wskutek jednorodnym”
doswiadczen osobistych wptywajacych na zagrozenie wykluczeniem

wymaga odpowiedniej organizacji i stosowania wtasciwych metod

postepowania upowaznionych organéw. Te dziatania powinny opieraé sie na catosciowe] wizji
oraz wspotdziataniu wielu podmiotéw, odwotujgc sie do wypracowanych regulacji prawnych. Uznanie

LKW Frieske, P. Poptawski, Opieka i kontrola, Katowice 1999, s. 83

* Badania wykluczenia spotecznego International Institute for Labour Studies przeprowadzone w Rosji, Tanzanii, Jemenie, Tajlandii,
Indiach, Peru, por. Gore Ch., Figueiredo J. B. ,,Wykluczenie spoteczne i polityka przeciwdziatania ubéstwu” Problemy Polityki Spotecznej,
Nr 5/2003.
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potrzeby tworzenia, na rdinych szczeblach funkcjonowania spoteczenstwa, odpowiednich struktur
organizacyjnych, zdolnych do wypetniania ustalonych zadan wobec obywateli wynika w szczegdlnosci
z zatozenia, ze panstwo jest organizacja stuzebng wobec obywateli [tac. administrare - by¢ pomocnym]3.

Projekt “Klient w centrum uwagi administracji” realizowany na zlecenie ‘
Kancelarii Prezesa Rady Ministréw wpisuje sie w koniecznosc¢

podejmowania dziatan zwiekszajgcych efektywnos¢ zasad nadrzednych - (ad)ministracja

oznacza tacinskie:
(do) pomocy”

— wynikajacych z odpowiedzialnosci organdéw panstwa za zapewnienie
podstawowych praw obywatelskich: godnosci ludzkiej, réwnosci
obywateli, wolnosci osobiste] i sprawiedliwosci spotecznej, a zwigzanych
ze zjawiskiem wykluczenia administracyjnego i spotecznego.

Podczas wytezonej pracy zespotdow projektowych w urzedach nad opisami dobrych praktyk zdiagnozowany
zostat duzy obszar, w ktérym wprowadzanie nowych rozwigzan okazato sie niezbedne. Takim obszarem
w rozumieniu pracownikow jest dziatanie w kierunku minimalizacji lub likwidacji zjawiska wykluczenia
lub zagrozenia wykluczeniem administracyjnym i spotecznym. Wiele z otrzymanych opiséw dobrych praktyk
dotyczy usprawnien skierowanych do klientow wykluczonych lub zagrozonych wykluczeniem. Znalazty sie
wsrdd nich rozwigzania, ktérych wprowadzenie usprawni obstuge tej odrebnej — patrzac z punktu widzenia
potrzeb — grupy. Ponizej znajduje sie ogdlny opis nadestanych w temacie wykluczenia propozycji.
W zestawieniu zostaty zaprezentowane rozwigzania dotyczgce: likwidacji barier architektonicznych,
usprawnien komunikacyjnych i udogodnien informatycznych, zwalczania barier jezykowych, usprawnienia
przekazu informacji, ulepszen dla rodzicéw z dzie¢mi oraz indywidualizacji procesu obstugi.

4.1 Likwidacja barier architektonicznych

Wiekszo$¢ urzeddw biorgcych udziat w projekcie wskazata bariery architektoniczne jako gtéwne
przyczyny, dla ktérych klienci z dysfunkcjami fizycznymi utrudniajgcymi poruszanie sie nie korzystajg
z ustug swiadczonych przez urzedy administracji rzgdowe;j.

Opisane usprawnienia dotyczyty zatem nastepujgcych zmian architektonicznych:

= Woydzielenia odpowiednich miejsc parkingowych w poblizu wejscia, obnizenia kraweznikow;
= Przystosowania toalet;

= QOznakowania drogi dla oséb niepetnosprawnych;

= |nstalacji wind, rozsuwanych drzwi i podjazdow;

= Uruchomienia biura obstugi klientow na parterze;

= Wyznaczenia miejsc na wozki dzieciece.

Wdrozenie opisanych powyzej usprawnien architektonicznych jest nie tylko korzystne dla osdéb
z dysfunkcjami fizycznymi, ale réwniez dla oséb w podesztym wieku lub rodzicéw z matymi dzieémi.
Wprowadzenie zmian poskutkowato znacznym zwiekszeniem liczby obstuzonych klientéw
z dysfunkcjami utrudniajgcymi poruszanie sie, wzrost ich zadowolenia oraz znaczng poprawe
wizerunku urzedu.

Procesy wdrozenia przebiegaty kilkuetapowo. W ramach realizacji projektéw budowlanych
w urzedach =zostaty powotane zespoty, ktére zajety sie m.in.: zaplanowaniem budzetu,
skompletowaniem niezbednej dokumentacji, pozyskaniem wykonawcy, realizacjg i nadzorem
inwestycji.

® Por. H. Izdebski, Badania nad administracja publiczna w: Administracja publiczna, red. J. Hausner, Warszawa 2005, s. 14-15
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Pomimo faktu, ze dostosowanie budynku do potrzeb tych klientéw powinno by¢ standardem, czesto
zdarza sie, ze ze wzgledu na rodzaj wtasnosci lub charakter zabytkowy budynkdéw, prace
w tym kierunku nie zostaty podjete. Ponadto, przystosowanie architektoniczne budynkéw wymaga
znacznych naktadéw finansowych, co rdwniez moze stanowic¢ ograniczenie.

Prowadzenie prac remontowych w budynkach urzedéw, w tym przystosowanie lokalu do potrzeb oséb
z dysfunkcjg utrudniajgcg poruszanie sie nie zawsze jest mozliwe. Jest to czesto spowodowane
stosunkiem wtasnosci budynku, jego zabytkowym charakterem lub brakiem wystarczajacych funduszy.
Aby pomimo tych utrudnien utatwic¢ dostep do ustug urzedu niepetnosprawnym klientom, Mazowiecki
Urzad Wojewddzki wprowadzit nastepujgce rozwigzanie. W poblizu wejscia do budynku zostat
stworzony pokdj przeznaczony do obstugi oséb starszych oraz oséb z dysfunkcjami fizycznymi
utrudniajgcymi poruszanie sie. Pokdj znajduje sie na parterze i jest tatwo dostepny.

Beneficjentami niniejszej dobrej praktyki sg klienci urzedu majacy trudnosci w poruszaniu sie. Opisane
rozwigzanie moze zosta¢ zastosowane we wszystkich urzedach administracji rzadowej,
w ktérych ze wzgleddw architektonicznych nie jest mozliwe wprowadzenie usprawnien
komunikacyjnych utatwiajgcych poruszanie sie osobom starszym lub osobom z dysfunkcjg narzaddéw
ruchu.

4.2 Usprawnienia komunikacyjne

Skorzystanie z ustug wykonywanych przez urzedy, z reguty wymaga od klientdw przemieszczania sie,
co dla niektérych z nich moze stanowi¢ problem. Niedogodne potfaczenia srodkéw komunikacji
miejskiej, nieodpowiednie godziny tych potgczen, dysfunkcje fizyczne utrudniajgce poruszanie sie, brak
pojazdéw niskopodtogowych, wysokie ceny biletow mogg by¢ tego przyktadem. Urzedy podjety wiec
dziatania, aby utatwié dostep do swiadczonych ustug.

Dodatkowe punkty obstugi klienta

W znacznej ilosci urzedéw biorgcych udziat w zadaniu zostaty wyznaczone dodatkowe punkty obstugi
klienta (np. w centrach handlowych), w ktérych klienci mogg uzyskaé wszelkie informacje oraz ztozy¢
niezbedne dokumenty i wnioski.

W Urzedzie Skarbowym w Gizycku zostat stworzony mobilny punkt wydawania drukéw i formularzy,
przyjmowania deklaracji i zeznan podatkowych oraz udzielania informacji — tzw. PITobus. PITobus
jezdzi po terenie objetym dziataniami Urzedu Skarbowego w Gizycku, w ustalonych dniach
i godzinach oraz zatrzymuje sie m.in. w urzedach gmin i osrodkach kultury.

Niektére urzedy deklarujg mozliwos¢ obstugi klienta w miejscu jego aktualnego pobytu. Dotyczy
to przede wszystkim osdb starszych lub chorych, ktére nie mogg opusci¢ domu.

Wprowadzenie powyzszych rozwigzan stanowi utatwienie przede wszystkim dla oséb z dysfunkcjami
fizycznymi oraz oséb starszych, dla ktérych utrudnienia komunikacyjne czesto stanowig przeszkode
nie do pokonania. Rozwigzania te zwalniajg rowniez klientdw z ponoszenia kosztow dojazdu.

Skrzynka skarbowa przed wejsciem do urzedu

Przed wejsciem do Urzedu Skarbowego w Brzegu zostata zamontowana skrzynka skarbowa,
za pomocy ktérej klienci mogg sktada¢ zeznania podatkowe, deklaracje oraz podania
bez koniecznosci korzystania z punktu obstugi podatnika. Skrzynka znajduje sie w widocznym miejscu
zarowno dla klientéw jak i ochrony urzedu (kamera monitoringu). Ponadto przed deszczem chroni jg
zadaszenie. Przekazane przez klientéw za jej posrednictwem dokumenty sg wiec zabezpieczone przed
kradziezg, zagubieniem oraz zniszczeniem.
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Rozwigzanie to umozliwia szybsze zatatwienie sprawy w urzedzie zaréwno w godzinach pracy,
jak i poza godzinami pracy urzedu. Skrzynka jest réwniez tatwo dostepna dla oséb z dysfunkcjami
fizycznymi, co znacznie ufatwia oddanie korespondencji do urzedu, zwtaszcza w przypadku
gdy budynek nie jest przystosowany architektonicznie do potrzeb takich klientéw.

Wystawianie i wydawanie zaswiadczen bezposrednio po ztozeniu wniosku

Znaczna czes¢ urzeddw skarbowych biorgcych udziat w zadaniu wystawia oraz wydaje zaswiadczenia
bezposrednio po ztozeniu wniosku przez klienta. Dotyczy to zaswiadczern o dochodach, zaswiadczen
o niezaleganiu lub stanie zalegtosci w sptacie zobowigzan podatkowych oraz zaswiadczen
potwierdzajgcych optacenie podatku od towardw i ustug lub braku takiej koniecznosci.

Klienci uzyskujg wymienione zaswiadczenia podczas jednego pobytu w urzedzie, bez straty czasu,
co znacznie zwieksza ich satysfakcje oraz poprawia wizerunek urzedu. Jest to znaczace udogodnienie
przede wszystkim dla osdéb z dysfunkcjg utrudniajacg poruszanie sie oraz osob starszych,
dla ktérych pokonanie drogi z domu do urzedu jest czesto duzym wyzwaniem. Niniejsze dziatania
funkcjonuja z powodzeniem w niektorych urzedach nawet od 2004 roku.

Beneficjentami powyzszych dziatan sg wszyscy klienci urzedéw skarbowych oraz pracownicy
tych urzedéw. Ze wzgledu na uniwersalnos$¢ niniejszych dziatan, dobra praktyka moze zostac
wprowadzona we wszystkich urzedach skarbowych.

4.3 Wprowadzenie udogodnien informatycznych

Udostepnienie klientom komputera podtgczonego do internetu, drukarki oraz skanera

W niektdrych urzedach w punkcie obstugi zostat udostepniony komputer podtgczony do internetu.
Udostepniono réwniez drukarke oraz skaner. Klienci urzedu majg mozliwos¢ skorzystania ze sprzetu
w celu wypetnienia i wydrukowania dokumentéw, pism i formularzy, skorzystania z bankowosci
elektronicznej lub stron internetowych.

Niniejsza dobra praktyka, jest szczegdlnie pomocna dla osdéb z utrudnionym dostepem do sprzetu
informatycznego. Duza ilos¢ klientéw z powodu braku dostepu do komputera oraz do internetu zgtasza
sie do urzeddw po informacje, ktére sg umieszczone na stronach internetowych. Dzieki udostepnieniu
komputera klienci nie musza juz recznie (i czesto mato czytelnie) wypetnia¢ formularzy. Komputer
znaczgco utatwia takze dokonywanie ptatnosci w urzedzie, zwtaszcza jezeli w najblizszej okolicy
nie ma bankomatu. Drukarka w tym przypadku jest niezbedna, aby klient wypetniony dokument
lub potwierdzenie przelewu mégt ztozy¢ w urzedzie podczas tej samej wizyty.

Indywidualna pomoc w urzedzie przy korzystaniu z ustug drogg elektroniczng

Inicjatywa Urzedu Statystycznego w Poznaniu byto zatrudnienie osoby udzielajgcej pomocy klientom,
ktorzy chcg wypetni¢ dokumenty spisowe drogg elektroniczng. Na Zzyczenie klienta wyznaczeni
pracownicy objasniajg, jakich czynnosci nalezy dokonac¢ przy wypetnianiu formularzy spisowych
za posrednictwem komputera. Pracownik jest wzywany do klienta w celu udzielenia indywidualnej
pomocy.

Beneficjentami powyzej opisanego rozwigzania sg klienci, ktérzy maja trudnosci z obstugg komputera.
Pomoc, ktérg moga uzyskaé pozwoli im na szybsze i sprawniejsze wypetnianie i sktadanie formularzy
bez koniecznosci udania sie do urzedu. Praktyka tego typu moze zosta¢ wdrozona zaréwno okresowo
lub w sytuacjach szczegdlnych (np. podczas dziatan zwigzanych ze Spisem Powszechnym), jak i na state,
jezeli jest taka potrzeba.
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Bezptatne ustugi kserograficzne

Podkarpacki Urzad Wojewddzki w Rzeszowie udostepnit swoim klientom w biurze obstugi klienta
na parterze bezptatne ustugi kserograficzne. Przed wprowadzeniem niniejszego rozwigzania klienci
urzedu korzystali z ustug kserograficznych oferowanych na zewnatrz urzedu. Wydtuzato to czas
zatatwiania spraw oraz byto to znaczgcym utrudnieniem zwtaszcza dla oséb z dysfunkcjg fizyczna, oséb
starszych. Poniewaz kopie dokumentéow wykonywane sg bezptatnie, klienci nie sg narazeni
na dodatkowe koszty, wprowadzone rozwigzanie sprzyja zatem réwniez tym klientom,
ktorzy osiggajg niskie dochody.

Wprowadzenie powyzej opisanego rozwigzania wptyneto na wzrost satysfakcji klientow z poziomu
ustug Swiadczonych przez urzad, skrocenie czasu spedzonego w urzedzie przez klientéw, utatwienie
dostepnosci ustug osobom z trudnosciami w poruszaniu sie oraz zmniejszenie kosztdw ponoszonych
przez klientow.

4.4 Zwalczanie barier jezykowych

Przeszkolenie pracownikéw urzedu w zakresie jezyka migowego

Cze$¢ urzedow biorgcych udziat w zadaniu zadeklarowata, ze wybrani ich pracownicy zostali
przeszkoleni w zakresie obstugi osdb stabo styszacych lub gtuchoniemych. Majac na uwadze
koniecznos¢ zapewnienia odpowiedniego standardu Swiadczonych ustug dla tych oséb, pracownicy
urzedu posiedli kwalifikacje w zakresie jezyka migowego (poziom | lub poziom II). Osoby gtuchonieme
oraz stabo styszgce mogg zatem skorzystac z ustug oferowanych przez urzedy bez pomocy ttumacza.

Do grupy pracownikdw objetych szkoleniem wybrano osoby, ktdre maja bezposredni kontakt
z klientem zewnetrznym. Szkolenia odbywaty sie podczas godzin pracy urzedu.

Nabyte przez pracownikéw urzeddw nowe umiejetnosci umozliwity osobom z dysfunkcjg stuchu
porozumiewanie sie i samodzielne zatatwianie swoich spraw w urzedach. Nowe standardy obstugi
tych klientow poskutkowaty wzrostem satysfakcji oraz poprawg wizerunku urzedu. Ponadto znacznie
wptynety na poziom swiadomosci pracownikow.

Usprawnienie obstugi klientéw anglojezycznych oraz aktywizacja 0séb niepetnosprawnych

Komenda Miejska Policji we Wroctawiu zadeklarowata che¢ wprowadzenia dziatania majgcego
na celu usprawnienie obstugi klientéow anglojezycznych. Ze wzgledu na aktywny udziat miasta
w zblizajgcym sie turnieju EURO 2012, pracownicy komendy zaproponowali, aby w punktach
recepcyjnych Komendy oraz jednostek jej podlegtych zatrudni¢ osoby ze znajomoscig jezyka
angielskiego. Dodatkowym atutem dobrej praktyki jest cheé aktywizacji oséb z dysfunkcjg utrudniajacg
poruszanie sie.

Wprowadzenie projektu pozwoli na podniesienie jakosci obstugi klientow zewnetrznych, wzrost
ich satysfakcji oraz poczucia bezpieczeristwa. Ponadto znaczgco wptynie na poprawe wizerunku Policji.

Podjecie wyzej opisanych dziatan spowodowane jest brakiem wykwalifikowanej kadry znajacej jezyk
angielski moggcej w pierwszym kontakcie przyjmowac klientéw zewnetrznych, w tym obcokrajowcow
oraz che¢ aktywizacji oséb z dysfunkcjami ruchowymi. Planowane dziatania zostang zrealizowane
przez Wydziat Kadr przy wspdtpracy z Paristwowym Funduszem Rehabilitacji Oséb Niepetnosprawnych
oraz z Centrum Integracji Spotecznej we Wroctawiu.
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Opracowanie broszur informacyjnych dla cudzoziemcéw

Pierwszy Urzad Skarbowy w Lublinie wychodzac naprzeciw potrzebom obcojezycznych klientow,
przy wsparciu Fundacji im. Stefana Batorego i Stowarzyszenia Homo Faber, przygotowat broszury
informacyjne opisujgce sposdb wypetniania niezbednych dokumentéw w jezyku angielskim
oraz ukrainskim. Broszury informacyjne dotyczg przede wszystkim spraw, z ktédrymi najczesciej
zgtaszajq sie cudzoziemcy.

Powodem zrealizowania niniejszego przedsiewziecia byt brak znajomosci jezykéw obcych
przez pracownikéw urzedu. Wprowadzenie przettumaczonych broszur informacyjnych pozwolito
na efektywniejszg obstuge cudzoziemcdw oraz odcigzyto pracownikéw z barierg jezykowa.

4.5 Usprawnienie przekazu informacji (bariery informacyjne)

Uruchomienie strony internetowej dla 0séb niedowidzgcych

Z myslg o osobach niedowidzacych podjeto w Podkarpackim Urzedzie Wojewddzkim w Rzeszowie
dziatania majace na celu modernizacje strony internetowej. Zostata ona rozszerzona o przegladarke
Inteligent Web Leader umozliwiajacg odczytanie tresci strony przez lektora oraz o wersje tekstowa
ze znacznie powiekszg czcionka. Do lepszej widocznosci przyczynia sie rowniez dobdér odpowiedniej
kolorystyki czcionki oraz tta (zwykle s3 to jaskrawe kolory na czarnym tle).

Wprowadzenie niniejszej dobrej praktyki nie wymagato od urzedu znacznych naktadéw finansowych
znaczgco wptyneto na jakos$é obstugi osdb niedowidzgcych oraz na wizerunek urzedu w oczach
klientow.

Tego typu rozwigzania mogq zosta¢ wprowadzone w kazdym urzedzie administracji rzadowej.
Mozliwos¢ zmiany czcionki moze zosta¢ wdrozona na kazdej stronie internetowej, podniesie
to jej uzytecznosc nie tylko dla oséb niedowidzacych, ale réwniez dla wszystkich klientow urzedu.

Przeprowadzenie szkolen (,,Szybki PIT”, szkolenia dla rolnikow)

Znaczna ilos¢ urzedéw biorgcych organizuje szereg szkolen dla swoich klientéw. Szkolenia
sg bezptatne, majg charakter informacyjny i dotyczg wykonywanych w urzedzie ustug.

Wykonawcami projektu sg pracownicy urzedéw wytypowani do przygotowania oraz przeprowadzenia
szkolen, natomiast beneficjentami sg wszyscy klienci urzedéw. Wypracowane rozwigzania mogg zostaé
wdrozone we wszystkich urzedach administracji rzadowej, bowiem nie wymagajg znaczacych
naktadow finansowych, poprawiajg satysfakcje klientow i skracajg czas spedzony w urzedzie
do minimum.

Powiatowy Inspektorat Weterynarii w Suwatkach prowadzi szkolenia w celu podniesienia swiadomosci
oraz wiedzy rolnikdw dotyczacej zmieniajgcych sie przepiséw prawnych. Powodem podjecia
niniejszych dziatan byt brak dostatecznej wiedzy o obowigzkach cigzgcych na rolnikach wzgledem
inspekcji weterynaryjnej oraz zagrozen wynikajgcych z choréb zakaznych. Szkolenia sg adresowane
do rolnikdw z powiatu suwalskiego. Po przeprowadzeniu szkolen pracownicy inspektoratu zauwazyli,
ze ilos¢ naktadanych kar na rolnikéw znacznie spadta.

Pracownicy urzedéw skarbowych przeprowadzajg natomiast szkolenia w zakresie sktadania zeznan
rocznych drogg elektroniczng. Opisane szkolenia odbywajg sie na terenie urzedéw. Wprowadzenie
dobrej praktyki aktywizuje klientéw nie posiadajacych umiejetnosci informatycznych do sktadania
zeznan za pomocg internetu, przyczynia sie do zmniejszenia kolejek w urzedach oraz zwieksza
satysfakcje klientow.
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Wyznaczenie oséb do obstugi klientdw potrzebujgcych wsparcia

Urzedy zaobserwowaty, ze osoby starsze, ktore z racji wieku majg trudnosci w poruszaniu sie
W przepisach prawnych oraz w wypetnianiu dokumentéw sg czestymi klientami urzedéw.
W Il Urzedzie Celnym w todzi zostata wiec wyznaczona osoba do obstugi tych klientéw. Ponadto
wyznaczony pracownik pomaga réwniez rodzicom z matymi dzie¢mi, kobietom w cigzy oraz osobom
z dysfunkcjg fizyczng utrudniajgcg poruszanie sie. Pomoc dotyczy wszystkich oferowanych
przez urzad ustug.

Aby poinformowaé klientdow o niniejszej dobrej praktyce rozszerzono strone internetowg
oraz umieszczono informacje na terenie urzedu. Klientom zostaty rowniez udostepnione dane
kontaktowe do wyznaczonej osoby (imie, nazwisko oraz mail). Klienci mogg zatem samodzielnie
kontaktowac sie z pracownikiem oraz uméwié na spotkanie.

Wprowadzenie rozwigzania znaczgco poprawito jakos¢ obstugi klientéw oraz wizerunek urzedu
bez poniesienia znaczacych kosztéw. Uniwersalnosé tej praktyki pozwala na wykonanie podobnych
dziatan w dowolnym urzedzie administracji rzgdowej.

Montaz komunikatora gtosowego oraz oznakowanie przyciskdw w alfabecie Braille’a w dZwigu

Aby utatwi¢ klientom niepetnosprawnym poruszanie sie po budynku urzedu, Wielkopolski Urzad
Wojewddzki w Poznaniu przystosowat windy do potrzeb oséb niewidomych. W dzwigach
zainstalowano komunikator gtosowy oraz oznakowano przyciski w alfabecie Braille’a.

Beneficjentami wprowadzonego rozwigzania sg osoby niewidome oraz niedowidzace. Winda
z komunikatorem gtosowym oraz oznakowaniem w alfabecie Braille’a znacznie utatwita tym klientow
korzystanie z ustug oferowanych przez urzad bez konieczno$ci wsparcia oséb trzecich.

4.6 Usprawnienia dla rodzicédw z dzieémi

Stworzenie kacika dla dziecka

Duza ilo$¢ urzeddw wprowadzita rozwigzania majace na celu poprawe obstugi rodzicow
przychodzacych do urzedu wraz ze swoimi dzie¢mi. Na terenie sali obstugi wydzielono miejsce,
w ktérym powstat kacik dla dzieci. Klienci, ktéory przychodzg do urzedu, mogg spokojnie zatatwic
niezbedne formalnosci. W tym czasie ich pociechy bawig sie w specjalnie do tego przygotowanym
miejscu. Do dyspozycji dzieci s3: stolik, krzesetka, ksigzeczki edukacyjne, kredki, obrazki
do kolorowania oraz kartki papieru. Wszystkie swoje kolorowe dzieta dzieci mogg zabra¢ ze sobg
do domu.

Wprowadzenie zmian, poskutkowato usprawnieniem obstugi klienta, wzrostem satysfakcji klientéw,
poprawg wizerunku urzedéw oraz poprawg warunkdw pracy osdb zatrudnionych w urzedzie.

W Drugim Urzedzie Skarbowym w Szczecinie wiekszos¢ przedmiotéw (drobne zabawki, ksigzeczki,
kredki) pozyskano od pracownikéw urzedu, ktorzy chetnie brali udziat w tworzeniu kacika dla dzieci.
W Il Urzedzie Celnym w todzi natomiast zorganizowano zbidrke pieniedzy wsréd funkcjonariuszy
i pracownikéw urzedu w celu realizacji przedsiewziecia.
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Stworzenie miejsca do przewijania dzieci

Bardzo czestymi klientami urzeddw sg rodzice z matymi dzieémi. Dlatego tez urzedy stworzyty miejsce
do przewijania dzieci.

W celu realizacji dziatania zakupione zostaty niezbedne meble i akcesoria (m.in. przewijak, kosz
na zuzyte produkty higieniczne, chusteczki) oraz wydzielona odpowiedniej wielkosci powierzchnia
z biezagcym dostepem do wody. Zadbano tez o to, aby miejsce powinno byto na tyle obszerne,
by dawato mozliwosé swobodnego poruszania sie oraz wjazdu z wézkiem. Pokdj do przewijania zostat
stosownie oznakowany.

Poniewaz gtéwng napotkang trudnoscig byto zgromadzenie funduszy, Il Urzad Celny w todzi przekonat
swoich funkcjonariuszy oraz pracownikéw do stusznosci projektu i zorganizowat zbiérke funduszy.

Miejsca do przewijania dzieci sg juz standardem w urzedach w Unii Europejskiej, niniejsze dziatanie
powinno zatem zosta¢ wprowadzone we wszystkich Polskich urzedach administracji rzgdowe;j.
4.7 Indywidualna obstuga klientéw

Pokodj przyje¢ klientéw

W lzbie Skarbowej w Zielonej Gorze utworzono pokdj przyje¢, w ktérym klienci przyjmowani
sg indywidualnie. Pokdj podlega elektronicznej rezerwacji przez pracownika urzedu,
ktory przed przybyciem klienta przygotowuje wszystkie niezbedne dokumenty. Aby zapobiec
zagrozeniom korupcyjnym pokdj przyjec jest monitorowany.

Przed wprowadzeniem praktyki klienci udawali sie do pokoju pracownika, ktéry czesto znajdowat sie
na wyzszych pietrach urzedu. Byto to znaczne utrudnienie dla osdb starszych czy oséb z dysfunkcjami
fizycznymi utrudniajgcymi poruszanie sie. Ponadto pokoje pracownikow sg czesto dzielone z innymi
wspoétpracownikami, co znacznie zmniejszato komfort klienta.

Beneficjentami opisanej dobrej praktyki s3 wszyscy klienci urzedu. Wprowadzenie dziatan
doskonalgcych pozwolito na osiggniecie m.in. nastepujgcych efektéw: zwiekszenie komfortu klientéow
oraz pracownikow urzedu, poprawa obstugi oséb z dysfunkcjg utrudniajgcg poruszanie sie, zwiekszenie
bezpieczenstwa danych, zminimalizowania zagrozen korupcyjnych. Gtéwng napotkang trudnoscia
okazato sie zdobycie wystarczajgcych $rodkéw finansowych na zakup mebli oraz sprzetu
komputerowego.

Podobna dobra praktyka zostata réwniez opracowana w Urzedzie Celnym w Krosnie. Stworzony pokdj
indywidualnej obstugi jest przede wszystkim wykorzystywany w chwili, gdy pracownicy urzedu maja
do przekazania klientowi poufne lub krepujgce informacje.

Niniejsza dobra praktyka ma charakter uniwersalny i moze zosta¢ wprowadzona w kazdym urzedzie
administracji rzadowej.

Punkt konsultacyjny dla ofiar przestepstw

Ustugi oferowane przez komendy czy komisariaty policji adresowane sg do szczegdlnej grupy klientow.
Czesto sg to ofiary przestepstw, ktdre wymagajg wyjatkowego podejscia oraz odpowiednich
warunkow.

Komenda Miejska w Kielcach stworzyta punkt konsultacyjny dla ofiar przestepstw i przemocy
domowej, w ktérym osoba poszkodowana otrzyma niezbedng porade prawng, zapozna sie
z postepowaniem karnym oraz zostang jej wskazane dodatkowe instytucje pomocowe. Dziatanie
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zostato wykonane przy wspotpracy z Wyzszg Szkotg Ekonomii i Prawa w Kielcach, ktérej studenci
udzielajg porad prawnych.

Beneficjentami niniejszej dobrej praktyki beda ofiary przestepstw, wykroczen oraz przemocy domowe;j.

Pomieszczenie do przeprowadzania rozmdw z nieletnimi ofiarami przestepstw

Komenda Powiatowa w Braniewie stworzyta pomieszczenie, w ktérym sg przeprowadzane rozmowy
z nieletnimi ofiarami przestepstw — jest to tzw. Niebieski Pokdj

Pokéj zapewnia przyjazne warunki pozwalajgce na swobodne zachowanie sie dziecka,
CO W znaczgcym stopniu zmniejsza jego stres. Pomyst na stworzenie Niebieskiego Pokoju powstat
z inicjatywy policjantow, ktérzy kierujgc sie doswiadczeniem zauwazyli, ze dziecko, bedace ofiarg
lub swiadkiem przestepstwa w sprzyjajacej mu atmosferze czuje sie znacznie bezpieczniej i lepiej
wspotpracuje z osobami, ktére chcg mu pomac.

Z wtasnej inicjatywy i w ramach czasu wolnego policjanci, ktorzy posiadajg zdolnosci plastyczne
pomalowali pokdj w motywy ze znanych dzieciecych bajek.

5 Podsumowanie

Podczas zbierania materiatu dotyczacego opisow dobrych praktyk zaobserwowano wzmozong aktywnosé
cztonkédw zespotdw projektowych z ramienia urzeddw. Pracownicy przejawiali zywe zainteresowanie
w kwestii prawidtowej identyfikacji pojecia dobrej praktyki, co swiadczy ‘

nie tylko o wzroscie $wiadomosci, ale rowniez o otwarciu sie urzedow

na ewentualne nowe rozumienie tego pojecia. Wskazujemy réowniez

na fakt, ze podczas licznych konsultacji pracownicy opowiadali »Zadaniem urzedu jest
o rozwigzaniach, ktdre zostaty zastosowane w reprezentowanych przez otoczyc klienta opiekg”
nich urzedach, a ktérych oni nie definiowali jako dobre praktyki. Podobnie

byto z rozwigzaniami juz znanymi, ale wprowadzonymi w innowacyjny

sposéb, czego réwniez nie utozsamiano z dobrg praktyka. Podczas dyskusji nad tematem wdrozen okazywato
sie wielokrotnie, ze urzad stosuje wiecej dobrych praktyk niz zadeklarowat na poczatku. Dlatego jako jeden
z najwiekszych sukceséw postrzegamy zwiekszenie sSwiadomosci na temat dobrych praktyk oraz rozciggniecie
tej kategorii na strefe nieuswiadomionego dotychczas, a pozytywnego dziatania urzedu.

Potwierdzeniem tego byto nadestanie przez zespoty wielu zréinicowanych dobrych praktyk,
z ktérych pobrany zostat urozmaicony materiat do rekomendacji.

Liczne dobre praktyki opisane przez cztonkdéw zespotdw dotycza racjonalizacji lub ulepszenia w obszarze
obstugi klientéw wykluczonych lub zagrozonych wykluczeniem administracyjnym. Pracownicy urzeddow
wykazali sie duzg wrazliwoscig na potrzeby klientdw, ktérzy nie mogg z réznych przyczyn w petni korzystaé
z funkcji administracji publicznej. Swiadczy to o dostrzezeniu koniecznoéci poprawy w obrebie dostepnosci
ustug i jakosci obstugi tych klientow.

Pracownicy urzedu majg Swiadomos¢ tego, ze droga rozwoju administracji publicznej wiedzie
poprzez usprawnienia i wdrozenia innowacyjnych rozwigzan. Jest to bowiem szybki i mozliwy
do zrealizowania na poziomie urzedu sposdb, aby podnies¢ jakos¢ obstugi i wptyngé na satysfakcje osob
obstugiwanych bez wzgledu na to, czy sg one klientem zewnetrznym, czy wewnetrznym. Najskuteczniejszym
rozwigzaniem wdrozenia jest metoda matych krokow, czyli refleksja nad tym, co moge usprawni¢ w moim
otoczeniu, aby mnie, moim wspodtpracownikom oraz przede wszystkim obstugiwanym klientom byto lepie;.
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Doswiadczenia zdobyte w trakcie dziatan projektowych jednoznacznie wskazujg, iz waine jest réwniez
doinformowanie klienta w zakresie danych o produktach i ustugach, a takze miejscu i sposobie, w jaki moze
je zdoby¢ lub zrealizowad. Informacja ta musi byé czytelna i rzeczowa, ale, co réwnie wazne, musi by¢
dostarczona szybko. Brak dostatecznej informacji bywa czestg przeszkodg w szybkiej i skutecznej realizacji
dziatan oraz bywa powodem konfliktéw i sytuacji stresowych. Nalezy pamieta¢ réwniez o koniecznosci
dotarcia do kazdego klienta bez wzgledu na poziom wyksztatcenia czy status spoteczny. Klient
niezorientowany w meandrach procedur administracyjnych i przepiséw regulujgcych dziatania instytucji
publicznych, czesto czuje sie zagubiony i bezradny. Powinno sie wowczas wzig¢ pod uwage, ze ,im tatwiej
i prosciej, tym lepiej i wiecej”. Nalezy zadbac o to, by klient poczut sie doceniony i otoczony opieka.

Poszczegdlne sktadniki zyczliwego i efektywnego dziatania budujg zaufanie klientéw i znaczgco wptywaja
na ksztattowanie wizerunku urzedu. Przyjazny i profesjonalny urzad to jednoczesnie zadowolony klient.
Usprawnienia i wszystkie czynnosci dgzgce do poprawy jakosci, w tym miedzy innymi opisane dobre praktyki,
moga niezmiernie pomac.

Klient urzedu liczy na pomoc i wsparcie, a urzad powinien by¢ miejscem, w ktérym moze zrealizowad
te potrzebe.

Zataczniki

Zatacznik 1
Przypadki z zycia urzedow, czyli opisy sytuacji problemowych zwigzanych z obstugg klienta wynikajgce
z doswiadczen pracownikow urzedu.

Zatacznik 2
Doswiadczenia zagraniczne — przyktady dobrych praktyk w Europie.
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