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Warsztaty dla kadry zarzqdzajqcej w Krakowie, 2011

Wdrazanie nowoczesnych
metod zarzadzania

struktura horyzontalna procesow

Opracowano i wdrozono strukture horyzontalna proceséw systemu
zarzadzania jakoscia. Pozwala ona na przekrojowe spojrzenie na
organizacje i $wiadczone przez nig ustugi (produkty), a takze za-
pewnia petna spdjnosc produktédw zadan budzetowych i proceséw.
Prace obejmowaty warsztaty tematyczne, moderowane dyskusje
nad nowym ksztattem proceséw oraz konsultacje ekspertow

z kadra zarzadzajaca krakowskiego Magistratu. Zmienito to podej-
scie do zarzadzania procesowego w Urzedzie i doprowadzito do
zmniejszenia liczby procesow, co skutkuje wieksza efektywnoscia
zarzadzania.

Audytorzy jakosci na szkoleniu w Rytrze, 2010

Fot. Pawet Krawczyk, UMK

Audytorzy jakosci na szkoleniu Prezentacja projektu w czasie

w Mszanie Dolnej, 2012 r. seminarium 10 maja 2013 r.

W ramach projektu dokonalismy dalszego transferu wiedzy. 10 maja

2013 r. w Urzedzie Miasta Krakowa odbyto sie seminarium ,,Zastosowa-

nie audytéw jakosci w nowoczesnym zarzadzaniu urzegdem administracji
publicznej”. Uczestnikami spotkania byli przedstawiciele ponad dwudziestu
jednostek samorzadu terytorialnego - tgcznie 70 oséb, zaangazowanych
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Spotkanie zespotu samooceny w Krakowie, 2012

Zespot samooceny zbierat dowody na utrzymywanie i rozwoj sy-
stemu zarzadzania, przypisujac je do odpowiednich kryteriéw. Na
warsztatach dokonano analizy tych dowodoéw i ich oceny, uzyskujac
profil punktowy organizacji. Na podstawie wynikéw opracowano
tzw. plan doskonalenia, zawierajacy liste projektéw doskonala-
cych, np. systematyczne badania satysfakcji pracownikéw czy
zwiekszenie roli konsultacji spotecznych. Plan doskonalenia zostat
zatwierdzony i zarzadzony do realizacji przez Dyrektora Magistratu.
Drugiej samooceny dokonano na jesieni 2012 r. Wyniki pokazaty, ze
nastapit wzrost profilu punktowego Urzedu Miasta Krakowa o 130
punktow. Oznacza to,ze organizacja stale sie rozwija, a eksperci
ocenili, ze rozwoj ten dokonuje sie zgodnie ze standardami po-
wszechnie uznanymi w Unii Europejskiej.

doskonalenie Systemu Zarzadzania Projektami

Szkolenie MS Project dla kierownikéw projektow w Krakowie, 2010

Komunikacja z otoczeniem
badanie satysfakcji klienta

Na podstawie zogniskowanych wywiadéw grupowych zostat opracowany

nowy kwestionariusz badania satysfakcji klienta. Przy jego zastosowaniu prze-

prowadzono cykl czterech badan. Ich wyniki pozwolity nam lepiej dostosowac

nasze dziatania do zidentyfikowanych potrzeb i oczekiwan klientéw.

W ostatnich latach poprawiono znacznie komfort obstugi interesantéw,

np.: poprzez wprowadzenie mozliwosci zaptaty kartami ptatniczymi

w kasach, zainstalowanie bankomatéw w punktach obstugi miesz-

kancoéw, udostepnienie mozliwosci taniego kopiowania dokumen-

tow, kaciki malucha, miejsca do przewijania dziecka i do karmienia
piersia. Sukcesywnie
powiekszamy tez prze-
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1. Poprawa efektywnosci i skutecznosci Systemu Zarzadzania z aplikacji QSystem
Jakoscia
. Wzrost poziomu bezpieczenstwa informacji generowanych

przez nig wynikdéw. Jest zalecana do stosowania w organizacjach
publicznych przez Europejski Instytut Administracji Publicznej
(EIPA), Kancelarie Prezesa Rady Ministrow oraz Ministerstwo Admi-
nistracji i Cyfryzacji.

doskonalenie systemu informacji publicznej
i ustug Swiadczonych droga elektroniczna

naszych klientdw, gwarantujac im profesjonalizm
realizowanych przez urzednikow zadan.

ETAPY PROJEKTU ZAKRES
W oparciu o procesy przyjeto 10 kluczowych wskaznikow obra-

- . . . zujacych trend rozwoju organizacji. Wskazniki te sa podstawow:
Wdrozenie projektu potwierdza, ze Urzad Jacy Juorg J a p 3

Miasta Krakowa z sukcesem stosuje uznane
miedzynarodowe standardy zarzadcze, dzieki
ktorym zwieksza wiarygodno$¢ wobec partnerow
i gwarantuje dalszy rozwoj Krakowa.
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Jacek Majchrowski
Prezydent Miasta Krakowa

i przetwarzanych
. Poprawa jakosci wydawanych decyzji administracyjnych

4. Poprawa jakosci zarzadzania przedsiewzieciami realizowanymi

w systemie projektowym
. Wzrost liczby konsultacji w sprawach waznych dla miasta
Krakowa realizowanych za posrednictwem nowoczesnych

narzedzi internetowych oraz poprawa dostepu do informacji

publicznej
. Poprawa skutecznosci i efektywnosci poboru optat
. Wazrost poziomu kompetencji pracownikéw Magistratu

informacja dla najwyzszego kierownictwa w celu podejmowania
strategicznych decyzji zarzadczych w zakresie ksztattowania pro-
cesu obstugi klienta zewnetrznego i wewnetrznego.

podnoszenie kwalifikacji i umiejetnosci
audytorow jakosci

Zrealizowano cykl szkolen doskonalacych dla 50 audytoréw jako-
$ci, co zaowocowato podniesieniem jakosci prowadzonych badan
audytowych. Dzieki powigzaniu audytdw z kontrolg zarzadcza kie-
rownictwo organizacji uzyskuje wiarygodna ocene w zakresie ryzyk
strategicznych i operacyjnych. Grono audytoréw jakosci stanowia
wysoko wykwalifikowani pracownicy Magistratu, stuzacy bezposred-
nim wsparciem kierownictwu Urzedu.
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2 Strategia i planowanie w Urzedzie
Miasta Krakowa
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dziatalnosci 68 i Profil punktowy samooceny
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Cykl zycia projektu Podstawowe parametry projektu
Do potowy 2013 roku zgtoszono w systemie projektowym 23 karty
projektoéw i rozpoczeto realizacje 17 przedsiewzigc z wykorzysta-
niem przyjetej metodyki. Ich kwartalne kontrole prowadzi Gtowny
Komitet Sterujacy ds. Zarzadzania Projektami w UMK.

Dokumentowanie planowania i realizacji projektéw dokonuje sie
przy uzyciu narzedzia informatycznego Enterprise Project Server.
Nad prawidtowa realizacjg zadan projektowych, zgodnie z przyjeta
metodyka, czuwa Specjalista ds. Systemu Zarzadzania Projekta-

mi. W ramach dalszego doskonalenia wdrozono szkolenia PRINCE2.

W celu zwiekszenia liczby konsultacji w sprawach waznych dla mieszkan-
cow Krakowa, realizowanych za posrednictwem narzedzi internetowych,

Widok przyktadowej ankiety internetowej
w Biuletynie Informacji Publicznej Miasta Krakowa

oraz poprawy dostepu

do informacji publicznej
uruchomiono na stronach
Biuletynu Informacji
Publicznej aplikacje An-
kieta Internetowa. Przy jej
zastosowaniu przeprowa-
dzono ankiety na temat
m.in. zasad rekrutacji do
przedszkoli czy tez dziatan
realizowanych przez Punkt
Obstugi Przedsigbiorcy.
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Problemy, jakie stojg dzi$ przed samorzadem terytorialnym
w Polsce wymagaja rozwigzan nowatorskich, ale przede
wszystkim skutecznych. Kierujac sie stowami Marii Rusowicz -

Petnomocnika Prezydenta Miasta Krakowa ds. Systemu Zarzgdzania

Jakoscig, ze celem zarzadzania nie jest stabilizacja, lecz zmiana
i innowacja, w ramach projektu ,Rozwoj systemu zarzgdzania
Urzedem” podjelismy sie trudnego wyzwania wdrozenia w
krakowskim Magistracie nowoczesnych narzedzi zarzadczych.
Projekt zostat opracowany w odpowiedzi na zidentyfikowane

w Urzedzie problemy i potrzeby w nastepujacych obszarach:
zarzadzania jakoscia, w tym zarzadzania procesowego oraz
zarzadzania projektami, bezpieczenstwa informacji, jak réwniez
podnoszenia kwalifikacji pracownikéow Urzedu.

Na podkreslenie zastuguje fakt, ze sitg sprawcza zmian w Urzedzie
Miasta Krakowa sg niezmiennie jego pracownicy. To dzieki

nim byto mozliwe m.in. przeprowadzenie samooceny wedtug
modelu CAF, opracowanie i wdrozenie metodyki zarzgdzania
projektami, czy podniesienie poziomu bezpieczenstwa informacji

przetwarzanych w krakowskim Magistracie.

Niniejsza publikacja stanowi probe podsumowania czteroletnich
zmagan w ramach ciagtego doskonalenia systemu zarzadzania

w Urzedzie Miasta Krakowa.
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Prezydent Jacek Majchrowski odbiera certyfikaty 1SO dla Urzedu Miasta Krakowa
Fot. Wiestaw Majka, UMK

Urzednicy na szkoleniu z KPA w Krakowie, 2010

Bezpieczenstwo informacji Rozwoj pracownikow

I uzyskanie certyfikatu potwierdzajgcego
spetnianie wymagan miedzynarodowej
normy ISO 27001

podniesienie poziomu umiejetnosci
pracownikéw UMK w zakresie
stosowania procedur prawnych

Celem doskonalenia kompetencji pracownikéw zaplanowano
i wdrozono szereg szkolen obejmujgcych m.in.:

Majac na uwadze konieczno$c¢ szczegélnego chronienia cennego
dla organizacji dobra, jakim jest informacja, Prezydent Miasta
Krakowa podjat decyzje o wdrozeniu systemu zarzadzania bezpie-
czenstwem informacji wedtug wymagan normy miedzynarodowej
1SO 27001.

m Postepowanie administracyjne, zmiany w KPA, szczegolnie
w obszarze informatyzacji ustug publicznych

Odpowiedzialnos¢ majatkowa funkcjonariuszy publicznych

Prace wdrozeniowe trwaty dwa lata, a ich rezultaty zostaty za razace naruszenie prawa

zbadane przez zewnetrznych audytoréw. Ocena wdrozonego

Systemu Zarzadzania Bezpieczenstwem Informacji zaowocowata
przyznaniem Urzedowi Miasta Krakowa
certyfikatu I1SO 27001. Dokonato sie to
rownolegle z kolejnym odnowieniem
certyfikatu ISO 9001.

Udostepnianie informacji publicznej na wniosek

B Zasady postepowania z dokumentacja w jednostce
samorzadu terytorialnego i przygotowaniem dokumentacji
do archiwizacji

Obszary bezpieczenstwa informacji: szkolenia komputerowe, jezykowe,
studia podyplomowe

B prawno-organizacyjne
fizyczne i sSrodowiskowe

Dzieki dziataniom podjetym w pro-
jekcie uruchomiono szereg szkolen
komputerowych, zakonczonych

m.in. egzaminami ECDL (ang. Europe-
an Computer Driving Licence) i ECDL

|
B osobowe
B teleinformatyczne

Na uwage zastuguje fakt, ze w trakcie EC D L
wdrazania wymagan normy ISO 27001
z zakresu bezpieczenstwa informacji GIS (ang. European Computer Driving
przeszkolono wszystkich pracownikéow Licence Geographical Information
Urzedu. System).

W oparciu o wymagania normy w obsza-
rze bezpieczenstwa fizycznego wdrozono
aplikacje PORTIERNIA obstugujaca

w formie elektronicznej proces dostepu
do pomieszczen.

Dyrektor Magistratu Marta Nowak
z dumg prezentuje certyfikaty 1SO
przyznane Urzedowi Miasta Krakowa

Fot. Wiestaw Majka, UMK

Odbyty sie rowniez czteroletnie kursy jezykowe dla pracow-
nikéw rejestrujacych pojazdy i stykajacych sie na co dzien
z obcojezycznymi dokumentami.

Ponadto, w ramach projektu, 50 0séb ukonczyto studia
podyplomowe m.in. w zakresie gospodarki i administracji
publicznej, spoteczenstwa informacyjnego, zarzadzania
zasobami ludzkimi, projektami, nieruchomosciami, a takze
na temat projektowania i eksploatacji wspotczesnych syste-
mow informatycznych.

Audytorzy zewnetrzni podkreslili, ze w poréwnaniu z innymi
urzedami administracji publicznej jesteSmy organizacja, w ktérej
system zarzadzania jakoscia zyje, dziata i przynosi konkretne
owoce; nie jest utrzymywany sztucznie, lecz faktycznie
wspomaga zarzadzanie.

Zrealizowalismy
interesujacy projekt

Z cztonkami Komitetu Sterujacego Projektem: Barbarg Skrabacz-Matusik, Maria
Rusowicz i Piotrem Bukowskim rozmawia Marek Mirostawski.

MM: Projekt ,Rozwdj systemu zarzgdzania Urzedem’, realizowany przez ostatnie cztery
lata w Urzedzie Miasta Krakowa, duzo zmienit zaréwno w pracy urzednikow, jak i w po-
strzeganiu organizacji z zewngtrz. Jak praca w Komitecie Sterujgcym i zwigzane z tym
zarzqdzanie horyzontalne wptynety na Paristwa zawodowe doswiadczenie?

BSM: Trzeba stwierdzi¢, ze projekt byt dla nas wszystkich bardzo ciekawym
doswiadczeniem zawodowym. Wydawato sie na poczatku,ze postawione przed
nami zadania sg bardzo trudne do realizacji. Niemniej sadze, ze startowalismy
juz z wysokiego putapu, gdyz mamy kadre zarzadzajacg otwartg na wszelkie
innowacje, co utatwiato wspotprace.

PB: Istotnie, Urzad ma juz do$wiadczenia w realizacji projektdw, ale faktem jest,
ze w tym przypadku wystapity okolicznosci, ktdre stawiaja w zupetnie nowym
Swietle zrealizowane dziatania. Mam oczywiscie na mysli wprowadzong meto-
dyke projektowg oraz zarzadzanie w ramach ustalonych proceséw horyzontal-
nych. Nowa jakosc pracy, wieksza $wiadomos¢ wspotuczestnictwa wszystkich
pracownikéw w catym procesie funkcjonowania Urzedu to najwazniejsze
elementy naszych dokonan.

MR: Ja przede wszystkim ciesze sig, ze zatozona metodyka projektowa przyjeta sie
w organizacji, a caty projekt byt przeprowadzony zgodnie z tymi wytycznymi. Sa na
to konkretne dowody - dokumentacja w postaci elektronicznej dostepna online,
dobrze dobrany zespot projektowy, a takze wyniki kontroli zewnetrznych minister-
stwa, ktére potwierdzity, ze cate przedsiewziecie jest realizowane poprawnie.

MM: Jednym z powaznych wyzwari byta kwestia zagospodarowania oszczednosci
w projekcie...

PB: Paradoksalnie nie byta to dla nas sytuacja komfortowa. Uwarunkowania
formalne zwigzane z realizacja projektu z funduszy unijnych wymagaja bardzo
doktadnego i szczegbtowego opisu oraz dokumentowania prac. Zatem wszelkie
nieplanowane sytuacje, jakkolwiek stanowigce wymierng wartos$¢ dodang dla
organizacji, skutkowaty szeregiem dodatkowych prac koncepcyjnych i realiza-
cyjnych, co wiazato sie w sposob oczywisty ze zwielokrotnionymi problemami
natury organizacyjnej czy logistyczne;j.

MR: Ale podejscie zarzadzajacych byto bardzo kreatywne. Mimo, ze moglismy
wypetnic tylko zaktadany zakres projektu, a reszte pieniedzy po prostu oddac

i miec ktopot z gtowy, to jednak nie osiedlismy na laurach i dzieki temu udato
nam sie zrealizowac praktycznie dwukrotnosc tego, co zaktadalismy na poczatku,
a kwota wydana na te nieplanowane zadania to ponad 20% budzetu projektu!

MM: Zatem na sukces projektu trzeba byto dtugo pracowac...

BSM: Nigdy nie towarzyszyto mi poczucie triumfalizmu. Wyznaje zasade: mierz
sity na zamiary. Zaktadalismy oczywiscie realne cele i dlatego je osiagnelismy.
Stoja za nami konkretne liczby: prawie 2 mln zt wydane na rézne formy podno-
szenia kompetencji kadry, przeszkolenie z zakresu bezpieczenstwa informacji
WSZYSTKICH pracownikéw Magistratu, uzyskany certyfikat ISO 27001... Dlatego
uwazam, ze projekt byt udang inwestycjg w doskonalenie systemu zarzgdzania
w Urzedzie oraz w rozwoj kompetencji i wiedzy naszych pracownikow.

MR: Nastawienie na sukces dodawato nam skrzydet, zwtaszcza w trudnych

momentach. Kazdy z nas ma swoje
emocje, w projekcie pracowato ponad
150 osob, ale nigdy nie dochodzito do
konfliktéw. Nalezy oceni¢, ze kultura
p wspotpracy byta na wysokim poziomie.
*:’ : MM: Jakimi doswiadczeniami chcieliby
Paristwo sie podzielic po realizacji
projektu?

ST

BSM: Sadze, ze wtasciwy dobor zespotu
projektowego jest jednym z kluczy

do sukcesu. Czynnik ludzki odgrywa
niestychana role przy realizacji takich
przedsiewziec. Poza tym trzeba po pro-
stu uwierzy¢ w projekt i upowszech-
niac¢ o nim informacje, aby kazdy
wiedziat, jakie korzysci zen wyniesie.
PB: Zycie biegnie naprzéd, stad oczeki-
wania, czy wrecz wymagania spoteczne
sq ogromne. Okazuje sie, ze narzedzia

i systemy zarzadcze funkcjonujace

w biznesie z powodzeniem mozna wy-
korzystywac w zarzadzaniu jednostka
samorzadu terytorialnego, co niesie
wymierne, pozytywne skutki majace wptyw na funkcjonowanie miasta.

MR: Dodam, ze projekt wniost duza wartosc¢ dodang dla organizacji. Pracownicy
odczuli,ze pracodawca chce inwestowac w ich rozwdj i to ich motywowato.

Ja osobiscie na poczatku sadzitam, ze zatozenia projektu s3 ,skrojone na miare”
i ze tej pracy Komitetu Sterujacego nie bedzie wiele. Gdy jednak ruszylismy,
okazato sie, ze roboty jest huk. Ale satysfakcja z osiggania kamieni milowych
jest wspaniatym pozytywnym doswiadczeniem!

MM: Projekt ,Rozwdj systemu zarzqdzania Urzedem” byt wspdtfinansowany ze srodkéw
Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki, ktérego naczelne hasto brzmi: Cztowiek - naj-
lepsza inwestycja. Jak Paristwo oceniacie ten kapitat ludzki w Urzedzie Miasta Krakowa?

MR: Poziom kompetencji pracownikéw Urzedu jest bardzo wysoki i zaryzykowata-
bym stwierdzenie, ze pracuja u nas naprawde wspaniali ludzie. Dzigki projektowi
nabyli oni dodatkowe uprawnienia (jak chociazby europejskie certyfikaty ECDL-
GIS), zintegrowali sie (np. przy dokonywaniu samooceny CAF) i mieli poczucie, ze
mimo kryzysu gospodarczego udato sie nam utrzymac tempo rozwoju.

BSM: Ja osobiscie jestem pod wielkim wrazeniem naszych pracownikow.
Zresztg czynnik kompetencyjny jest od lat w badaniu satysfakcji klienta jednym
z najwyzej ocenianych atrybutéw Urzedu. Projekt realizowalismy zgodnie z zasa-
da réwnosci szans kobiet i mezczyzn, w sposob przejrzysty i konkurencyjny.
Dlatego mam wielka satysfakcje, ze okazat sie duzym sukcesem.

PB: Ja tylko dodam jedno, najwazniejsze - nigdy dosyc¢ inwestycji w cztowieka,
pracownika!
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