KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW

P .
# DEPARTAMENT StUZBY CYWILNEJ

Projekt: ,Klient w centrum uwagi administracji” (nr decyzji o dofinansowaniu:
UDAPOKL.05.01.01-006/10-00)

1) Cel projektu

Gtownym celem projektu bylo usprawnienie pracy urzedéw administracji rzgdowej w oparciu
o zarzadzanie satysfakcja klienta, a w dalszej perspektywie projakosciowa 1 prokliencka
reorientacja stosowanego w nich modelu zarzadzania, a takze pozytywna zmiana wizerunku
urzedow administracji rzadowej w oczach obywatela.

Cele szczegotowe projektu koncentrowaty si¢ na:

1. podniesieniu $wiadomos$ci kierownictwa i pracownikow urzedow na temat stuzebnej
wobec spoteczenstwa funkcji administracji,

2. podniesieniu poziomu $wiadomosci pracownikow administracji rzadowej w zakresie
nowoczesnych metod pomiaru satysfakcji klienta poprzez przedstawienie, przetestowanie
w warunkach krajowych i rozpropagowanie najbardziej efektywnych metod jej pomiaru,

3. podniesieniu  poziomu satysfakcji klientow urzedow poprzez rozpowszechnienie
nowoczesnych koncepcji relacji z klientem uslug publicznych (wspotprojektowanie,
wspotdecydowanie, wspotprodukcja i wspotewaluacja),

4. rozwoju systeméw zarzadzania organizacja osiggnigtym poprzez zintegrowanie zagadnien
zarzadzania satysfakcja klienta z systemem zarzadzania urzedem i wykorzystanie go jako
podstawy doskonalenia pracy urzedu.

Cele projektu osiggnigte zostaly dzieki zrealizowaniu trzech glownych zadan:

1. wdrozenie standardow zarzadzania satysfakcja klienta w 100 urzgdach,

2. optymalizacja procesow zwigzanych z obstuga klienta w 70 urzegdach,

3. wdrozenie usprawnien w zakresie obszaru klient wewngtrzny i zewngtrzny (tym zadaniem
objeto 32 urzedy).

2) Grupa docelowa

Grupa docelowa liczyta 100 urzegdéw administracji rzadowej (w tym shluzby, inspekcje,
administracja skarbowa 1 celna, regionalne dyrekcje ochrony $rodowiska, urzedy
wojewddzkie wraz z jednostkami podleglymi), $wiadczacych ustugi na rzecz klientow
zewnetrznych, tj. przedsiebiorcow i obywateli. Urzedy zostaly wybrane sposrod blisko 200,
ktore zglosity che¢ udziatu w projekcie. Ostatecznie, w zwigzku z uwzglednieniem w ramach
niektorych dziatan jednostek nadzorujacych i podleglych, wsparciem w réznej formie objeto
115 urzedé6w administracji rzadowej w catej Polsce.

3) Zrealizowane dzialania
1. Zorganizowano dwie konferencje — na rozpoczecie i zakonczenie glownego zadania
projektu, jakim bylo wdrozenie standardow zarzadzania satysfakcja klienta. Ich celem
byto oméwienie zatozen i logiki interwencji projektu, przedstawienie zadan i zasad ich
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realizacji, a nastepnie podsumowanie projektu oraz upowszechnienie wiedzy na temat
nowoczesnych standardow obstugi klienta. W kazdej konferencji wzigto udziat ok. 200
uczestnikow.

2. Przeszkolono ponad 3200 pracownikow urzedéw z réznych zakresow (niektore osoby
wziety udziat w kilku réznych szkoleniach), w tym:
- zarzadzanie satysfakcjg klienta,
- nowoczesne standardy obstugi klienta,
- zarzadzanie procesowe,
- Jezyk migowy,
- stosowanie wewngtrznej procedury antymobbingowe;,
- zarzadzanie przeptywem informacji,
- metodyka prowadzenia szkolen zewngtrznych,
- techniki bezposredniej identyfikacji potrzeb klientow oraz pozyskiwania od
klientow informacji zwrotnej,
- zasady organizacji pracy i zarzadzania czasem,
- zasady budowania pozytywnego wizerunku urzedu.

3. Zidentyfikowano klientéw wewngtrznych i zewnegtrznych w 100 urzedach bioracych
udzial w projekcie, a nastepnic we wspolpracy z pracownikami urzeddéw
i doswiadczonymi ekspertami spoza administracji, dla kazdego z urzgdéow opracowano
katalog ustug oraz karty ustug ($rednio 30 kart na urzad). Dzigki nim klienci otrzymuja
jasng i czytelng informacje o sposobie zatatwienia poszczegdlnych spraw w danym
urzedzie.

4. Przeprowadzono badania satysfakcji klienta w urzedach zakwalifikowanych do
projektu, a takze przeszkolono pracownikow w tym zakresie, w celu umozliwienia
przeprowadzenia badan w przysztosci samodzielnie przez urzad.

5. Przy aktywnym udziale przedstawicieli urzedéw bioracych udziat w projekcie,
zorganizowano 6 spotkan ewaluacyjnych nastawionych na wymiang doswiadczen
zwigzanych z wdrazaniem usprawnien w zakresie obstugi klienta oraz opracowano
raporty ewaluacyjne z tych spotkan.

6. Na podstawie doswiadczen zebranych w projekcie opracowano dokumenty: ,,Zbior
dobrych praktyk” oraz ,,Wytyczne do wdrozenia standardow zarzadzania satysfakcja
klienta w urzedach administracji rzadowej”. Ponadto, w wersji angielskiej i polskiej
opracowano dokument ,,Pomiar jako $rodek do doskonalenia. Poprawa funkcjonowania
sektora publicznego dzigki wykorzystaniu informacji na temat poziomu satysfakcji
klienta-obywatela". Dokumenty te sa zbiorem cennych wskazoéwek i wytycznych dla
kierownictwa i pracownikow urzedow, ktore nie braty udzialu w projekcie, a chca
stosowa¢ nowoczesne standardy zarzadzania satysfakcja klienta oraz zapewni¢ Wysoki
poziom obstugi klientow.
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7.

8.

W 70 urzedach zrealizowano dziatania z zakresu zarzadzania procesowego, w tym:

- zidentyfikowano, zmapowano i zoptymalizowano wybrane procesy zwigzane
z obstuga klienta oraz przeprowadzono w urzgdach bezposrednie wsparcie doradcze
w postaci konsultacji, a takze wykonano réwniez analiz¢ poréwnawcza procesow
wybranych jako priorytetowe 1 opracowano raport zawierajagcy wyniki
przedmiotowej analizy,

- opracowano dokument ,,Raport koncowy. Podsumowanie prac przeprowadzonych
w ramach Zadania 2 projektu Klient w centrum uwagi administracji i wytyczne dla
realizacji podobnych projektow w przysziosci”, zawierajacy m. in. analiz¢ regulacji
prawnych zwigzanych z realizacja procesow w poszczegolnych typach urzedow
1 rekomendacjami zmian w przepisach prawa sformutowanymi na etapie
optymalizacji procesow,

- opracowano zbior wytycznych wskazujacych sposoby, jak efektywnie przej$¢ od
stanu obecnego w zakresie procesow obstugi klienta do stanu docelowego
— procesOw zoptymalizowanych oraz uruchomiono stron¢ internetowa, co
umozliwia upowszechnienie rozwigzan wypracowanych w ramach projektu do
innych urz¢dow administracji rzadowe;.

W 32 urzgdach wdrozono autorskie usprawnienia w zakresie obszaru klient zewngtrzny

1 wewnetrzny, w tym:

- w 4 urzedach (Wojewoddzki Inspektorat Ochrony Srodowiska w Lublinie, Urzad
Celny w Szczecinie, Drugi Urzad Skarbowy w Szczecinie, Urzad Skarbowy
w Koninie) przeszkolono pracownikow z zakresu jezyka migowego,

- w Izbie Celnej w Biatej Podlaskiej i jednostkach podlegltych opracowano
Wewnetrzng Procedurg Antymobbingowa oraz przeprowadzono warsztat i szkolenia
dla kadry kierowniczej 1 pracownikéw urzgdow zwigzane z wdrozeniem tej
procedury,

- w 14 urzgdach administracji rzadowej wdrozono usprawnienia w zakresie
efektywnej strategii komunikacyjnej 1 zarzadzania satysfakcja klienta, ktore
obejmowaty: wdrozenie w Izbie Celnej w Przemyslu i jednostkach podleglych
efektywnej strategii komunikacyjnej, usprawnienie komunikacji wewngtrznej
w Pierwszym Urzedzie Skarbowym w Gdansku, stworzenie strategii zarzadzania
relacjami z klientami Urzgdu Skarbowego w Mielcu, wdrozenie systemowego
podejécia do implementacji udogodnien w obstudze klientéw Urzedu Celnego w
Krakowie 1 jednostek podleglych, podniesienie jakosci ustug $wiadczonych
w Kancelarii Ogo6lnej Lubuskiego Urzedu Wojewddzkiego w  Gorzowie
Wielkopolskim, przygotowanie materiatbw informacyjno-promocyjnych dla
zewngtrznych klientow Wielkopolskiego Urzgedu Wojewoddzkiego w Poznaniu.

. Na zakonczenie realizacji projektu rozdystrybuowano do zaangazowanych urzeddéw

i jednostek je nadzorujacych wytyczne i raporty opracowane w ramach projektu.
Ponadto, rezultaty  projektu  opublikowano na  stronach internetowych
www.dsc.kprm.gov.pl oraz www.procesywurzedach.pl, co przyczynia si¢ do transferu
wiedzy do innych urzegdéw administracji rzadowej w Polsce.
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4) Termin realizacji projektu:
1.08.2010 r. — 31.05.2012 r.

5) Budzet projektu:
7 254 024,63 PLN

Projekt zrealizowany w ramach Dzialania 5.1 ,,Wzmocnienie potencjatu administracji
rzadowej”, Poddziatania 5.1.1 ,,Modernizacja systemow zarzadzania 1 podnoszenie
kompetencji kadr” Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki.
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