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25. Identyfikacja i opis proceséw kluczowych urzedu

Zastosowanie

Gmina, powiat

Przestanki i cel stosowania

Identyfikacja, opis i zarzadzanie procesami (w tym procesami kluczowymi -
strategicznymi dla urzedu oraz jego klientdw) majg duzy wptyw na doskonalenie zarzadzania
urzedem i obstugi klienta. Zdefiniowanie kluczowych proceséw jest istotne, gdyz daje
mozliwos¢ ustalenia czesci sktadowych procesu (czynnosci) oraz zapewnienia kontroli nad
wykonywanymi dziataniami — np. poprzez okreslenie celéw i miernikédw. ldentyfikacja
procesOw jest wymagana takze do wdrozenia systemu zarzadzania jakoscia wg normy ISO
9001. Zarzadzanie procesami jest takze jednym z kryteriéw uzywanych do oceny organizacji
administracji publicznej w modelu CAF. Wspodiczesnie przyjmuje sie, ze tradycyjne
zarzadzanie zadaniami urzedu poprzez wykonywanie zadan statutowych czy decyzji
administracyjnych nie wystarcza do zapewnienia wfasciwej jakosci oraz doskonalenia
systemu obstugi klienta; stad tez rosngce zainteresowanie wprowadzeniem rozwigzan
w zakresie zarzgdzania procesami w administracji publiczne;j.

Identyfikacja i opis procesdw kluczowych urzedu ma na celu zbudowanie
mechanizméw pozwalajgcych na kontrole i doskonalenie podstawowych proceséw
wykonywanych przez urzad.

Korzysci i koszty

Najwazniejsze korzysci wynikajgce z wdrozenia narzedzia odnoszg sie zarzadzania
kluczowymi zadaniami/procesami urzedu. Realizacja narzedzia przyczyni sie m.in. do:

= usprawnienia realizacji proceséw kluczowych — z punktu widzenia zadan urzedu,
jednostki samorzadu terytorialnego oraz klientéw,

= |epszej koordynacji wykonywania zadan pomiedzy komdrkami organizacyjnymi urzedu,

= poprawy zadowolenia klientow — np. dla proceséw wykonywania ustug
administracyjnych,
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= poprawy w zakresie monitorowania i kontrolowania przez kierownictwo urzedu
procesow kluczowych.

Przeprowadzenie wdrozenia bedzie miato korzystny wptyw na poprawe ustug dla
mieszkancow — klientéw urzedu — w tym oséb indywidualnych i lokalnych przedsiebiorcow —
w wyniku okresdlenia miernikdw realizacji kluczowych proceséw wykonywania ustug oraz
ustalenia przebiegu procesdw w sposéb maksymalizujacy zadowolenie klienta.

Realizacja narzedzia moze przynies¢ réwniez korzysci o charakterze organizacyjnym —
zwigzane np. ze zmniejszeniem czasu realizacji wewnetrznych procesdw administracyjnych.
Dla proceséw przebiegajgcych przez kilka komérek organizacyjnych, korzysci mogg wynikac
z poprawy komunikacji wewnetrznej oraz ustalenia zakresu informacji niezbednego do ich
prawidtowej realizacji. Istnieje takze mozliwo$¢ udoskonalenia przebiegu proceséw z punktu
widzenia kosztdw wykonywania poszczegdlnych czynnosci — i tym samym obnizki kosztow
realizacji danego procesu.

Koszty, jakie urzad musi ponies¢ w zwigzku z wdrozeniem narzedzia to gtownie czas
pracy pracownikéw wytypowanych do zespotu wdrozeniowego oraz przygotowania opisu
poszczegblnych proceséw (na poziomie okoto 5-10 osobodni — w zaleznosci od ilosci
procesow). Czes¢ alokacji czasu pracy bedzie wykorzystana na wspdlne zajecia warsztatowe
zespotu, a pozostata cze$¢ — na indywidualne przygotowywanie dokumentacji proceséw
(w formie papierowej i/lub elektronicznej).

Przeprowadzenie wdrozenia moze by¢ szansg na uporzgdkowanie dziatan zwigzanych
z realizacjg podstawowych — krytycznych zadan urzedu poprzez ich zidentyfikowanie
i objecie systemem monitorowania. Realizacja narzedzia moze by¢ takze elementem
utatwiajgcym w przysztosci wdrozenie systemu zarzadzania jakoscig wg normy I1SO 9001 czy
innych formalnych systemdéw zarzadzania opartych na normach [SO (zarzadzania
Srodowiskowego, zarzgdzania bezpieczenstwem informacji itp.).

Jako potencjalne zagrozenia wymieni¢ mozna podjecie sie identyfikacji i opisu
procesOw w stanie istniejagcym — bez podjecia préby krytycznej analizy proceséw i ich
doskonalenia. Wdrozony system zarzadzania procesami kluczowymi powinien by¢ takze
periodycznie monitorowany i przegladany — tak, aby zapewni¢ jego dostosowanie do
zmieniajgcych sie warunkéw organizacyjnych, wymagan prawnych, wymagan klientéw itd.
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Procedura i harmonogram wdrozenia

1 Powotanie w urzedzie zespotu ds. identyfikacji Regulacja wewnetrzna urzedu
i Opisu procesow.
2 Warsztaty na temat zasad identyfikacji i opisu Wstepna lista proceséw kluczowych 1 1
procesow.
Opracowanie przez zespdt opiséw procesow (kart | Wstepna wersja opisdw procesow
3 | procesow i/lub diagramdw/procedur) zawierajacych 5 2
zasady ich realizacji.
Zatwierdzenie kart i/lub procedur dla procesow Karty procesow kluczowych i/lub
4 kluczowych. procedury(zawierajace zasady 3 0
monitorowania i odpowiedzialno$ci)
Projekt regulacji wewnetrznej urzedu
Razem 10 3

E

Biuro projektu:
UNIWERSYTET Matopolska Szkota Administracji Publicznej Uniwersytetu Ekonomicznego w Krakowie
EKONOMICZNY A: P ul. Rakowicka 16, 31-510 Krakéw adres do korespondencji: ul. Rakowicka 27, 31-510 Krakéw

prg WEKRAKOWIE faks (012) 293 75 59, tel. (012) 293 75 60, (012) 293 75 65, www.msap.uek.krakow.pl

Partnerzy:
Zwigzek Gmin Wiejskich RP Zwigzek Miast Polskich PO Zwigzek Powiatéw Polskich
E/ - ul. Kantaka 4, 61-812 Poznan ’: ul. Robocza 46A, 61-517 Poznan L lv,_b Patac Kultury i Nauki (19 pietro, pokéj 1916)
% 5 tel./faks (061) 851 74 18, 851 99 61 tel. (061) 633 50 50, faks (061) 633 50 60 :ﬁ"’j “fg 00-901 Warszawa, Plac Defilad 1 skr. pocztowa 7

R o .
& . -
S www.zgwrp.org.pl " ‘ www.zmp.poznan.pl "blsm.f-'?' 5:&[:?3;:)6:;6 63 34, faks (022) 656 63 33



