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I. Wstep

I.1. Wprowadzenie do programu podnoszenia jakosSci ustug publicznych

Przyjeta przez Rad¢ Miasta Krakowa w dniu 13 kwietnia 2005 r. Strategia Rozwoju
Krakowa (uchwata Nr LXXV/742/05) okresla dalekosi¢zna wizj¢ rozwoju Miasta oraz misj¢
wladz jego samorzadu, wyznacza cele strategiczne i operacyjne, a takze katalog niezbednych
programéw Sredniookresowych, tzw. sektorowych, majacych realizowa¢ t¢ Strategig.

Wsrod celow operacyjnych Strategia przewidziata cel 1-8 pod nazwa ,,Rozwdj
samorzqdnosci lokalnej i doskonalenie metod zarzqdzania, zwiekszenie swiadomosci
obywatelskiej i zainteresowania zyciem miasta”, a jako sposob jego realizacji wskazata dwa
powiazane ze soba programy stuzace jego realizacji: ,,Program podnoszenia jakosci ustug
publicznych” oraz ,,Program rozwoju samorzqdnosci lokalnej i obywatelskiej partycypacji
w zarzqdzaniu miastem”.

Z zatozenia oba programy nie sa typowymi programami sektorowymi, majacymi na
poziomie planistycznym regulowa¢ dzialania w okreSlonej, wycinkowej sferze
funkcjonowania Miasta. Sg to programy o charakterze przekrojowym, a przez to istotnie
rozniace si¢ od prawie wszystkich pozostalych programow stuzacych realizacji Strategii
Rozwoju Krakowa.

Realizacja ushig publicznych jest powszechnie uznawana za jeden z glownych
powodoéw powolywania samorzadu lokalnego, rozumianego jako wspolnota mieszkancow,
a nie jedynie jako wladza lokalna. Ushigi publiczne bowiem w decydujacym stopniu
wplywaja na jako$¢ zycia mieszkancow, a takze na warunki inwestowania, a wigc rowniez na
rozwoj gospodarczy. Konkludujac — sa one jednym z kluczowych czynnikow, od ktorych
zalezy rozw0j Miasta.

Punktem odniesienia dla ,, Programu podnoszenia jakosci ustug publicznych” jest idea
systemowego podejscia do dostarczania ustug publicznych. Realizacja tej koncepcji
organizowalaby partnerskie dziatania réznych srodowisk i instytucji w Krakowie, stuzace
wypehieniu Wizji Krakowa i Misji samorzadu Miasta, zapisanych w Strategii Rozwoju
Krakowa.

Urzeczywistnianie tej wizji, ktora nie moze by¢ dzisiaj precyzyjnie dookreslona, bo
wiele zasadniczych czynnikow ulega ciaglej zmianie, wymaga od programu specyficznej
konstrukcji. Najprostsza, stosowana w takich przypadkach metoda jest zastosowanie formuty

programu kroczqcego, ktora zaktada wskazanie celow i tylko ogdlne zarysowanie sposobow



postepowania podczas calego procesu. Precyzowania celow dokonuje si¢ dla kazdorazowego

okresu planowania $rednio- i krotkookresowego osobno.

L.2. Okreslenie ushugi publicznej

I.2.1. Definiowanie uslug publicznych

Dla potrzeb niniejszego Programu, zgodnie ze Strategia Rozwoju Krakowa, ustugi

publiczne zdefiniowano jako:

dziatania, ktorych skutkiem sq konkretne dobra indywidualne lub wspodlne, swiadczone
przez samorzqd lokalny,

publiczne w tym sensie, ze z prawa do korzystania z nich nie moze by¢ nikt w spolecznosci
wykluczony.

1.2.2. Typologia uslug publicznych

Przyjeto podziat ushug publicznych na pig¢ kategorii:

» ushigi administracyjne, a w szczeg6lnosci:

wydawanie dokumentow na wniosek mieszkanca, nie begdacych decyzjami
administracyjnymi, zezwoleniami czy koncesjami,

prowadzenie rejestroéw danych (baz danych), uzyskiwanych od mieszkancow,
wydawanie zezwolen i decyzji w rozumieniu i trybie Kodeksu postgpowania
administracyjnego,

wydawanie zezwolen 1 koncesji zwiazanych =z dzialalno$cia gospodarcza

reglamentowana przez panstwo;

» ushugi organizatorskie, a w szczeg6lno$ci zwiazane z m.in.:

ochrong dziedzictwa narodowego,

rozwojem nauki,

promocja wydarzen kulturalnych,

sportem wyczynow ym,

organizowaniem standardu ushug komercyjnych w sasiedztwie,

organizowaniem wspolpracy z przedsigbiorcami, organizacjami pozarzadowymi itp.




= ushugi spofeczne, a w szczeg6lnosci zwiazane z m.in.:
- ochrong zdrowia,
- wychowaniem oraz edukacja,
- dostgpem do kultury,
- kultura fizyczna i rekreacja,
- integracja spoteczng i aktywizacja zawodowa,
- mieszkalnictwem,
- cmentarnictwem;
= ustugi zapewnienia tadu, a w szczegolnosci:
- zapewnienie bezpieczenstwa publicznego,
- organizacja przestrzeni publicznych, w tym zieleni publicznej,
- zapewnienie tadu przestrzennego;
= ushugi techniczne (infrastruktura miejska), a w szczegdInosci:
- transport— ushugi i zapewnienie odpowiedniej infrastruktury,
- gospodarka wodna — zaopatrzenie w wodg i kanalizacja,
- gospodarka odpadami oraz utrzymywanie czystosci i porzadku,
- zaopatrzenie w energi¢ (elektroenergetyka, gazownictwo, cieptownictwo),

- infrastruktura informatyczna — dostgp do szerokopasmowego Internetu.

Dzigki takiemu podziatlowi istnieje mozliwo$¢, w ramach kazdej z tych kategorii,
budowania jednolitego systemu zarzadzania ustugami. Z kategoriami tymi zwiazane sa takze,
w miar¢ jednorodne, $rodowiska partnerskie — co ulatwia rozwoj partycypacji, czyli

aktywnego uczestniczenia zainteresowanych adresatow w ksztaltowaniu tych ustug.



II. Wprowadzenie do programu dzialan wewngtrznych

I1.1. Rozroznienie dzialan wewnetrznych i zewnetrznych

Sformutowanie ,,Programu dziatan wewnetrznych” w Urzedzie Miasta Krakowa jest
etapem wstgpnym dla okreslenia programu podnoszenia jakosci ustug publicznych
w Krakowie. Istotne jest to, iz to od przygotowania organizacyjnego, infrastrukturalnego,
kadrowego 1 menedzerskiego Urzedu zalezy adekwatnos¢, jakos$¢ i stabilno$¢ dostarczania
ustug publicznych w perspektywie strategiczne;.

Dziatania wewngtrzne shizace podnoszeniu jakosci ushug publicznych sa stalym
procesem, a nie jedynie jednorazowym przedsigwzigciem i mozna powiedzie¢, ze sa
dziataniami prowadzonymi réwnolegle, ale krok przed innymi dzialaniami Programu, ze
wzgledu na stymulujaca role samorzadu.

Z kolei dziatania zewngtrzne dotyczace poprawy jakosci ustug publicznych (w tym
problematyka zakresu i dostgpnosci tych ustug, ich standardéw oraz metod podnoszenia ich
jakosci w samorzadzie) sa przedmiotem odrgbnego programu, ktérego projekt z inicjatywy
Prezydenta Miasta Krakowa zostanie przedstawiony Radzie Miasta Krakowa, celem przyjgcia

w formie stosownej uchwaty.

I1.2. Specyficzne zagadnienia dotyczace dzialan wewnetrznych

Z punktu widzenia samorzadu Miasta dzialania wewngtrzne to przede wszystkim takie,
ktore wplywaja na jako$¢ ustug publicznych dzigki zapewnieniu odpowiedniego systemu ich
dostarczania, przy zaangazowaniu wilasnych kadr i $rodkow materialnych. Jest to zatem
program doskonalenia dzialan juz podejmowanych oraz wprowadzania nowych
mechanizmow zabezpieczajacych wzrost standardu ushug publicznych, §wiadczonych przez
Prezydenta Miasta i podlegle mu jednostki — a nie przez wszystkich realizatoréw ushig
publicznych.

Dzialania wewngtrzne, ze wzgledu na rytm pracy administracji publicznej, musza mie¢
odpowiednio wyznaczone cele 1 zadania $rednio- i1 krotkookresowe, dotyczace doskonalenia
metod, struktur organizacyjnych, ram formalno-proceduralnych, komunikacji wewngtrznej,

a takze instrumenté6w nadzoru, monitorowania i weryfikacji dziatan.



Sprawno$¢ administracji jest jednym z podstawowych wskaznikow okreslajacych
zarowno jako$¢ zycia mieszkancow, jak 1 warunki inwestowania. Tak wigc jako$¢ zarzadzania
zadaniami publicznymi ma kluczowe znaczenie dla jakosci $wiadczonych ustug.

Podnoszenie jakosci zarzadzania jest stalym procesem obejmujacym nie tylko struktury
organizacyjne samorzadu isystem podnoszenia kompetencji jego pracownikow, ale takze
rozwo6j, jakos¢ 1 profesjonalizm instytucji posredniczacych pomigdzy wszystkimi
srodowiskami istotnymi dla rozwoju Miasta: biznesowymi, naukowymi, kulturowymi
i obywatelskimi. Shizy¢ temu procesowi powinno poglebianie decentralizacji zadan
publicznych, systemowa wspolpraca z organizacjami spolecznymi, a takze umacnianie
tozsamosci obywatelskiej. Jest to przedmiotem odrgbnego programu operacyjnego pod nazwa
»Program rozwoju samorzqdnosci lokalnej i obywatelskiej partycypacji w zarzqdzaniu
miastem”.

Partnerskie 1 skuteczne realizowanie systemu ustug publicznych zaktada stata
profesjonalizacj¢ dzialan i umiejgtnosci kadr we wszystkich elementach systemu. To jest
proces najbardziej zmudny i wymagajacy najwigcej czasu i konsekwencji. Istotnym jest
jednakze fakt, iz koncepcja podnoszenia jakosci ustug publicznych powinna by¢ realizowana
systematycznie i konsekwentnie w perspektywie strategicznej, co $cisle si¢ wiaze z ciaglym
doskonaleniem.

Podkreslenia wymaga rowniez prorynkowy charakter Programu. Doswiadczenia
realizacji ustug publicznych wielu panstw doprowadzity do szerokiego upowszechniania si¢
formuly nowego zarzqdzania publicznego. Jest to formuta realizacji zadan publicznych,
polegajaca na wykorzystywaniu mechanizmow rynkowych i stosowaniu wlasciwych dla

rynku instrumentow i narzedzi.



II1. Proces doskonalenia ustug publicznych

ITIL.1. Gléwne nurty doskonalenia

Przy przyjetym okresleniu ushug publicznych mozna wskaza¢ cztery podstawowe nurty

realizacji odpowiedzialno$ci samorzadu lokalnego za ich dostarczanie:

= zapewnienie, w ramach kompetencji samorzadu, kompletnosci dostgpnych ushig
publicznych — zgodnej z poziomem rozwoju cywilizacyjnego 1 oczekiwaniami
mieszkancow;

= zagwarantowanie powszechnosci dostgpu mieszkancow do usthug publicznych -
materialnych i niematerialnych;

= zapewnienie odpowiedniego standardu i stalego doskonalenia jakosci §wiadczonych ushug
publicznych;

= zapewnienie statego zwigkszania udzialu samych mieszkancow oraz ich organizacji,

instytucji i firm w ksztaltowaniu i realizowaniu ushug publicznych.

Nurt partycypacji spolecznej wiaze ,,Program podnoszenia jakosci ustug publicznych”
z przygotowywanym rownolegle ,Programem rozwoju  samorzqdnosci  lokalnej
i obywatelskiej partycypacji w zarzqdzaniu miastem” oraz z ,,Rocznymi programami
wspolpracy samorzqdu miasta Krakowa zorganizacjami pozarzqdowymi oraz innymi

podmiotami prowadzqcymi dzialalnosé pozytku publicznego”.

Specyficzny i kluczowy dla innych dziatan samorzadu charakter Programu sklania do
sformutowania jego wyraznej misji, potrzebnej jako stabilny punkt odniesienia dla wyboru

celow i zadan oraz sposobow ich realizacji — przez wszystkich partnerow.

Misjq Programu doskonalenia ustug publicznych jest wypracowanie i wdrozenie w Krakowie
modelowego systemu dostarczania ustug publicznych, wykorzystujqcego potencjat
obywatelskiej partycypacji i elastycznie dostosowujqcego sie do zmieniajqcych sie mozliwosci

i potrzeb mieszkancow, gosci i inwestorow.

Misja ta w wyrazny sposob wpisuje si¢ w Misj¢ Urzgdu Miasta Krakowa, okreslona
w zarzadzeniu Prezydenta Miasta Krakowa z dnia 29 marca 2006 r.:

Stuiba mieszkancom dla wspolnego dobra Miasta podstawowym celem pracy urzednikow.




I1I1.2. Kluczowe zadanie programu dzialan wewnetrznych

Program dziatan wewnetrznych ma odpowiedzie¢ na kluczowe pytanie:

W jaki sposob ma dziata¢ Urzqd Miasta Krakowa, aby ustugi publiczne byly swiadczone
w sposob optymalny oraz jakie mechanizmy organizacyjno-systemowe nalezy rozwing¢

lub wprowadzié, aby te jakos¢ zapewnié, utrzymywac i ciqgle doskonali¢?

Odpowiedz na to pytanie wymaga podzielenia calego procesu doskonalenia jakosci
ushug publicznych na dwie zasadnicze fazy:
» faza inicjowania procesu doskonalenia i przygotowania zalozen systemu ushig — jako
wewngtrzne dziatanie Urzedu Miasta;
= faza partycypacyjnego wdrazania przygotowanego systemu poprzez zharmonizowane
dziatania w dwoch nurtach:
- rozwijanie form i instytucji stuzacych bezposredniemu §wiadczeniu ustug publicznych
w r6znych formach organizacyjnych i wlasnosciowych,
- stalego samodoskonalenia zdolnosci Urzedu do petnienia roli stabilnego koordynatora

systemu ustug.




IV. Zakres programu dzialan wewne¢trznych

Wymienione wczesniej gtowne nurty doskonalenia systemu ustug, czyli: dqzenie do
komplemosci systemu ustug, ich dostepnosci, jakosci samych ustug oraz partycypacji
spotecznej w ich Swiadczeniu nakladaja rdézne zadania na podmioty realizujace takie
przedsigwzigcie.

Majac na wuwadze powyzsze, trzeba podkresli¢ konieczno$¢ zastosowania
sygnalizowanej juz wczesniej formuty programowania kroczqcego. Jego charakterystyczna
cecha jest stopniowanie i etapowanie zadan, zgodnie z rytmem pracy samorzadu, oraz
zapewnienie elastycznosci w dostosowywaniu dziatan do zmieniajacych si¢ uwarunkowan
wewngtrznych i zewngtrznych.

Poniewaz jednak Urzad Miasta pelni rolg inicjatora catego przedsigwzigcia, konieczne
jest, aby w jego pierwszej fazie uwzgledniono kluczowe nurty funkcjonowania, gwarantujace
kompletno$¢ podejmowanych dziatan. W nastgpnych fazach nalezy je wszystkie
systematycznie rozwijac.

W s$wietle powyzszych wnioskow sformulowano podstawowe zadanie pierwszej fazy

»Programu dziatan wewngtrznych” jako:

Minimalny zestaw dziatan Urzedu Miasta Krakowa, wystarczajqcych do uruchomienia
procesu statego doskonalenia ustug publicznych — zgodnie z koncepcjq systemowego

podejscia do ustug publicznych.

Ujecie programowania kroczacego pozwala na calo$ciowe spojrzenic na ustugi
publiczne, $wiadczone przez Prezydenta Miasta Krakowa i podlegle mu jednostki
organizacyjne w postaci Urzedu Miasta Krakowa oraz jednostek i spotek miejskich;
umozliwia rownocze$nie zatozone podejscie systemowe do tego podstawowego obszaru
dziatalnos$ci samorzadu krakowskiego. Jak zaznaczono wczes$niej, rola Urzgdu Miasta jest

w tym przedsigwzigciu specyficzna, a zarazem kluczowa.

Program okresla pig¢ priorytetowych kierunkéw dzialan wewngtrznych. Sa to:
1. Dziatania programowo-planistyczne tworzonego systemu $wiadczenia ustug publicznych;
2. Przygotowywanie struktury organizacyjnej systemu $wiadczenia ustug publicznych;

3. Wypracowywanie formalno-proceduralnych ram $wiadczenia ustug publicznych;




4. Zorganizowanie komunikacji wewngtrznej i zharmonizowanie programow zwiazanych
z realizacja ushug publicznych;
5. Wypracowanie instrumentow i procedur nadzoru, koordynowania, monitorowania

i weryfikacji w sferze dziatania systemu $§wiadczenia ushug publicznych.

Przeprowadzenie diagnozy obecnego stanu przygotowania Urz¢du Miasta Krakowa do
doskonalenia ustug publicznych jest punktem wyjscia do wypracowania listy konkretnych
zadan, ktére powinny zosta¢ podjete w pierwszej fazie procesu poprawy jakosci ushig

publicznych.
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V. Diagnoza

Przeobrazenia polityczne, jakie zaistnialy w naszym kraju w ciagu ostatnich kilkunastu
lat, staty si¢ przyczyna zmian w wielu roznych dziedzinach zycia spolecznosci lokalne;.
Jednym z zadan, jakie stangto przed nowo powstaltym samorzadem lokalnym, byla i jest w
dalszym ciagu poprawa warunkéw zycia mieszkancow, w tym ich obstugi w sprawach
zbiorowych i indywidualnych.

W ciagu ostatnich lat naklada si¢ na samorzad lokalny kolejne, nowe zadania,
przejmowane przede wszystkim z zakresu administracji rzadowej. Zadania te musza by¢
realizowane przy stalym podnoszeniu jakosci ich wykonywania oraz przy zachowaniu
mozliwosci finansowania wdrazanych przedsigwzig¢.

Kwestia jakosci zarowno funkcjonowania Urz¢du Miasta, jak 1 ushug $wiadczonych
przez Urzad, jest przedmiotem nieustannych dzialan Prezydenta Miasta Krakowa. Wszyscy
pracownicy Urzedu w imig¢ misji publicznej, ktora maja do wypelnienia, sa zobowiazani do
nieustannego podnoszenia jakos$ci pracy poprzez dziatania wewngtrzne (organizacja pracy)
i zewngtrzne (realizacja celu, jakim jest sprawna obstuga petenta). Z drugiej strony stale tez
rosng oczekiwania i wymagania mieszkancow Krakowa oraz turystow, spowodowane
zwigkszajaca si¢ mozliwoscia porownywania stanu ustug z ich poziomem w krajach
rozwinigtych.

W drugiej potowie lat dziewigédziesiatych ubieglego wieku poczyniono caly szereg
inwestycji, ktore polepszyly warunki techniczne niezbedne do modelowej obshugi
mieszkancoéw. Opracowano caly szereg dokumentow zewngtrznych i1 wewngtrznych,
regulujacych relacje na styku petent - urzad. Polozono duzy nacisk na podnoszenie
kwalifikacji pracownikow oraz wdrozono kampani¢ informacyjna, majaca na celu
zaznajomienie spolecznosci lokalnej z podejmowanymi dziataniami oraz ze sposobami
rozwigzywania problemow zalatwiania spraw. Dodatkowo wdrozono technologie
informatyczne jako narzedzie wspomagania zarzadzania miastem.

Do najwazniejszych inwestycji, majacych sthuzy¢é podniesieniu jakoSci ushig
publicznych, a w tym transmisji informacji oraz obshugi mieszkancoéw, naleza m.in.:

» dziatlania shluzace lepszej obstludze petentow, jak uruchomienie Centrum
Administracyjnego przy al. Powstania Warszawskiego 10, tworzenie punktow obshugi
mieszkancow, przygotowania do wdrozenia programu e-Urzad, umozliwiajacego
zatatwianie indywidualnych spraw droga elektroniczna;

= stopniowe opracowanie przyjaznych dla klienta procedur m.in. reorganizacja systemu

kontroli wewngtrznej (w tym zatatwiania skarg i wnioskdw) oraz audytu wewngtrznego,
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jak rowniez przystapienie do kompleksowej nowelizacji procedur obowiazujacych w
obshudze mieszkancows;

* uruchomienie nowoczesnych form informowania mieszkancow, w tym m.in. portalu
internetowego ,,Magiczny Krakow” oraz Biuletynu Informacji Publicznej Miasta
Krakowa;

= stale rozwijanie informatyzacji, co pozwala na sprawne zarzadzanie danymi i mozliwos$¢

ich dynamicznego ksztattowania.

W ramach wdrazania najnowszych osiagnig¢ z zakresu organizacji i zarzadzania
administracja publicznag w Wydziale Organizacji i Nadzoru Urzgdu Miasta Krakowa, zostaty
od 1 czerwca 2005 r. stworzone nowe komorki, majace za zadanie koordynacje catoksztattu
dzialan zwiazanych z definiowaniem, opisem, aktualizacja, monitorowaniem oraz
usprawnianiem procesow zwiazanych z realizacja zadan Gminy Miejskiej Krakow, a takze
monitorowanie realizacji zadan biezacych budzetu z punktu widzenia efektywnosci, jakosci,
skuteczno$ci oraz stopnia realizacji celow szczegdtowych 1 strategicznych. Tak
przeprowadzona reorganizacja stanowi punkt wyjscia do wprowadzenia kompleksowego
systemu zarzadzania jakoscia.

W pracy kazdego wydzialu potozono szczegdlny nacisk na ciagla aktualizacje
i doskonalenie standardow obstugi mieszkancow oraz tzw. klienta wewngtrznego (urzednika).
Poprawa realizowanych procesow automatycznie przeklada si¢ na wyzsza sprawno$é
funkcjonowania Urzgdu, a tym samym — na polepszenie jego wizerunku w oczach
mieszkancow. Jednym z podjetych zadan stuzacych temu celowi jest chociazby podjecie
przez Wydziat Organizacji i Nadzoru pracy nad opracowaniem zintegrowanego stownika
procedur zalatwianych spraw.

Proces doskonalenia struktury organizacyjnej Urzedu w celu dostosowania jej do
realizowanych zadan ma charakter ciagly. Obowiazujaca i udoskonalona obecnie metoda
zarzadzania za pomoca budzetu zadaniowego wymusza taka organizacj¢ pracy, aby mozliwa
byta realizacja zasady maksymalizacji efektow przy danych nakfadach finansowych. Aby
osiagna¢ ten cel, od 1 stycznia 2006 r. jest wprowadzony, w skali calego Urzedu, nowy
system ewidencji i kontroli kosztow, dzigki czemu poprawi si¢ dostgpnos¢ do informacji na
temat kosztow Urzedu. Pozwoli to rowniez na przystapienie do procesu ich racjonalizacji, co
z kolei bedzie skutkowac lepszym wykorzystaniem $rodkow finansowych.

W celu rozwiazania problemu optymalnej alokacji kadr i zasobéw materialnych
w Urzedzie Miasta Krakowa, zostal wdrozony system monitorowania zadan budzetowych.

Koordynacja tego zadania zostala powierzona Referatowi Monitorowania Zadan Biezacych
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w Wydziale Organizacji i Nadzoru. W ramach prowadzonych dzialan sa opracowywane
i doskonalone adekwatne narzedzia monitorowania zadan biezacych, w szczego6lnosci: karty
monitorowania zadan (wyznaczajace kamienie milowe, punkty kontrolne i wskazniki) oraz
karty czasu pracy.

Istotnym podkreslenia jest rowniez porozumienie zawarte z Malopolska Szkota
Administracji Publicznej oraz firmag ComArch S.A., ktérego przedmiotem jest stworzenie
systemu obstugi inwestora w Urzgdzie Miasta Krakowa. Glowny cel stworzenia tego systemu
to zapewnienie przejrzystos$ci i sprawnosci dzialan zwiazanych z obstuga przedsigbiorcow
chcacych ulokowaé¢ swe inwestycje na tereniec Krakowa. Porozumienie jest na biezaco
realizowane.

W ramach dziatan zwiazanych z podnoszeniem jakosci pracy, Gmina Miejska Krakow
uczestniczy w projekcie zainicjowanym przez Urzad Miejski w Gliwicach pod nazwa
,Benchmarking z innymi organizacjami — Badania pordwnawcze z zakresu efektywnosci
zarzadzania organizacja”. Dzigki wymianie do$wiadczen oraz poréwnywaniu metod pracy,
Urzad Miasta Krakowa ma okazje wdrozy¢ sprawdzone w innych miastach rozwiazania,
usprawniajace obstuge klientoéw oraz podnoszace jako$¢ pracy.

Gmina Miejska Krakow uczestniczyta rowniez w Akcji Masowe;j ,,Przejrzysta Polska”,
organizowanej m.in. przez redakcje ,,Gazety Wyborczej”. Jej celem byto wdrozenie
w urzedach gmin okreslonych standardow, gwarantujacych zgodne z prawem dzialanie
samorzadu terytorialnego. W ramach Akcji Urzad Miasta Krakowa zrealizowat okres$lone
zadania, ktorych wynikiem jest podniesienie jakoSci pracy i $wiadczonych ushig oraz
orientacjia na klienta — w szczeg6lnosci w zakresie tzw. zasad dobrego zarzadzania:
przejrzystosci, braku tolerancji na korupcje, partycypacji, przewidywalnosci, fachowosci
i rozliczalnosci. Uzyskany w marcu 2006 r. certyfikat uczestnictwa w Akcji stanowi
niezalezne potwierdzenie faktu podnoszenia jakosci pracy Urzedu w réznych jej wymiarach.

Przejmowane nowe zadania stawiaja przed Urzedem nowe wyzwania o charakterze
organizacyjno-technicznym. W dalszym ciagu istnieje petna $wiadomo$¢, jak duzo jest
jeszcze do zrobienia, szczegdlnie w obszarze bazy lokalowej, systemu informatycznego oraz
podnoszenia kwalifikacji pracownikéw. Stawianie czola tym wyzwaniom generuje duze
koszty, ktore sa pokrywane z budzetu miasta. Nalezy tez podkresli¢, ze dodatkowe
przejmowane zadania generuja wzrost zatrudnienia.

W chwili obecnej jedna z istotnych kwestii jest takze rozwiazanie problemu tzw.
zarzadzania zmianami. W dobie szybko zmieniajacych si¢ warunkow zewngtrznych nalezy
podejmowac takie dzialania, ktore zapewnia mozliwo$¢ szybkiego reagowania na bodzce oraz

dostosowywanie jakosci §wiadczonych ustug do nowych wyzwan.
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VI. Cele i zadania

VI.1. Omowienie

Zestawienie wybranych kierunkdw priorytetowych, przedstawione w rozdziale 1V,
zostalo okreSlone poprzez sformulowanie celow i zadan w zakresie stworzenia ram
organizacyjnych dla podnoszenia jakosci ushug publicznych, przewidzianych do realizacji
w Urzedzie Miasta Krakowa. Zestawienie tych celow moze ulega¢ w przysztosci modyfikacji,
niemniej istotnym jest fakt, ze wpisuja si¢ one w koncepcj¢ wykorzystywania nowoczesnych

narzedzi w zarzadzaniu administracja publiczna.

Charakter dzialan opisanych w niniejszym programie wymusza pozyskiwanie srodkow
finansowych glownie ze zrodet wlasnych, czyli z budzetu miasta. Istotnym staje si¢ tu
rowniez postulat minimalizacji kosztoéw funkcjonowania systemu ushug publicznych, lecz
z kolei w zadnym wypadku nie moze si¢ to odbi¢ na jakos$ci tychze ustug. Dodatkowo nalezy
wykorzystywa¢ mozliwosci biezacej poprawy efektywnosci, ktora nie generuje zadnych
kosztéw, a oznacza jedynie poprawe metod czy technik organizacji pracy, powodujaca
usprawnienie dzialania przy realizacji ustug publicznych.

Oczywistym jest, ze podnoszenie standardow ustug publicznych moze generowac
dodatkowe koszty. Nalezy jednak poszukiwac¢ takich mechanizmow, aby przy wykorzystaniu
tzw. efektu skali — mozna bylo zbudowac pewien ,,bazowy” model podejmowanych dziatan
wewngetrznych w zakresie systemu ustug publicznych, w ktorym bgdzie mozna dokonywaé
dynamicznych zmian, bez naruszania jego podstawowej konstrukcji. Takie rozwiazanie
jednorazowo wygeneruje okreslone koszty, ktore jednak roztoza si¢ na dtuzszy okres czasu,
gdyz w dalszych okresach koszty funkcjonowania tego systemu beda juz tylko glownie

kosztami dostosowywania, zmian i adaptacji.
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VI1.2. Zestawienie

Lp. Zadania wynikajgce z Programu Termin Naktady taczne Zrédta Wskazniki monitoringu Koordynator Realizator
realizacji | finansowe naktady finansowania
W ukfadzie | finansowe
rocznym
Cel: Poprawa efektywnosci $wiadczenia ustug publicznych przez integracje zarzadzania finansami z realizacja celéw Strategii Rozwoju Krakowa i Systemem

Zarzadzania Jakos$cia (Cykl Poprawy Efektywnosci).

1

Zadanie 1. Poprawa efektywno$ci Swiadczenia
ustug publicznych, w szczegéino$ci
— poprawa jakoSci planowania zadan
budzetowych, w tym powigzanie celéw
szczegbtowych zadan budzetowych z celami
strategicznymi oraz opracowanie dla kazdego
zadania ,deklaracji wyniku”;
— objecie monitorowaniem efektywnosci i
skuteczno$ci realizacji zadan
Tak, aby:
= istniat zestaw wskaznikéw finansowych
charakteryzujgcych cele i rezultaty diugoi
Sredniofalowej polityki finansowej miasta.
Polityka ta uwzglednia cele okreslone w
Strategii Rozwoju Krakowa, w tym potrzeby
wynikajgce z poprawy jakosci ustug
publicznych,
wszystkie zadania posiadaty cele
szczegOtowe zintegrowane z celami
wiasciwych im merytorycznie programow
sektorowych Strategii Rozwoju Krakowa lub
posiadaty cel ogdlny zdefiniowany na
podstawie analizy potrzeb, benchmarkingu

itp.,

[V kwartat
2006 roku

Sity wiasne
ujete w
planach
finansowych
dla zadan
budzetowych
wydziatéw —
Budzet Miasta
Krakowa

% zadan objetych Cyklem
Poprawy Efektywnosci;

% zadan, ktérych cele
zintegrowane s z celami
wieloletnimi;

Udziat wolnych $rodkéw do
dochodow budzetu Miasta;
Wskaznik poziomu zadtuzenia
(wskaznik jakoSci planowania
finansowego) = stosunek
zobowigzan na koniec roku do
wykonanych dochodéw;

Dyrektor
Magistratu

Wszystkie
wydziaty
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= cele szczegdtowe zadan okre$laty wymierne
rezultaty wyrazone przy pomocy miernikow
ilosciowych i jakosciowych (sformutowanych z
punktu widzenia klienta). Mierniki te stanowig
jednoczesnie wktad do oceny celow
programow sektorowych Strategii Rozwoju
Krakowa,

= dla kazdego zadania opracowany byt zestaw
charakteryzujgcych go wskaznikow
(zestawienie wskaznikdw statystycznych
gromadzonych i aktualizowanych rok rocznie i
wykorzystywanych w procesie budzetowania),

= wszystkie zadania byty objete oceng w
ramach systemow monitorowania zadan
biezacych lub zadan inwestycyjnych,

= przy planowaniu projektéw zadan
budzetowych byty wykorzystywane dane
pochodzace z analizy zaktualizowanych
danych o potrzebach globalnych oraz dane
pochodzace z monitorowania i oceny
efektywno$ci i skutecznosci realizacji tych
zadan. Cele te podlegaja weryfikacji i
akceptacji przez Prezydenta Miasta.

Zadanie 2. Poprawa efektywno$ci Swiadczenia
ustug publicznych przez decentralizacje
odpowiedzialno$ci za koszty funkcjonowania
Urzedu, monitorowanie zadan biezacych, w tym
czasu pracy, oraz powigzanie systemu
premiowania z osigganymi wynikami, w
szczegolnosci:
—monitorowanie i analiza kosztow
funkcjonowania komorek organizacyjnych

Na
biezgco

Na
biezgco

1200 000,00

Sity wiasne
ujete w
planach
finansowych
dla zadan
budzetowych
wydziatéw —
Budzet Miasta
Krakowa

% komérek organizacyjnych
objetych analiz kosztow,

% zadan biezacych objetych
monitorowaniem,

% zadan biezacych, ktorych
koszty uslug mieszcza sig w
akceptowalnym przedziale,
% zadan, ktérych realizacja
oceniona zostata wysoko z

Wydziat
Informatyki i
Infrastruktury

Wydziat
Organizacji i
Nadzoru

Wszystkie
wydziaty
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Urzedu Miasta Krakowa (dostarczanie
rzetelnej informacji na temat ksztattowania sie
kosztow komdrek organizacyjnych),

— doskonalenie monitorowania zadan

punktu widzenia efektywnosci i
jako$ci ustug

biezacych, 29620,00 | 29620,00 Wydatki
— monitorowanie czasu pracy w rozliczeniu na [ZECZOWe -
dostarczane produkty i ustugi, ;f:ggmu “©
— wprowadzenie systemu motywacyjnego przez rejestrowania
uzaleznienie zmiennej czeSci wynagrodzenia czasu pracy i
pracownikow od ewaluacji wykonania zadan. rozliczenia
Tak, aby: p“’.Wif,ZO”VCh
" razna kwarta’leyrektor Magistratu’ gzoégeto,\\z’igsta
otrzymywat zbiorczg analize kosztow Krakowa na
funkcjonowania komorek organizacyjnych i rok 2006
zwigzane z nig sugestie dla kierujacych
komorkami wraz z informacjg na temat
realizacji wcze$niejszych zalecen,
= raz na kwartat Dyrektor Magistratu
otrzymywat zbiorczg informacje na temat
przebiegu realizacji zadan biezacych,
= kazdego roku sporzadzana byta analiza
kosztow dostarczania produktow i ustug w
oparciu o analize czasu pracy, wydatkéw
bezpo$rednich oraz kosztéw posrednich,
= po zakonczeniu kazdego kwartatu wyptacane
sq premie, ktorych wysoko$¢ uzalezniona jest
od oceny efektywnosci oraz postepu w
realizacji wyznaczonych celéw;
Cel: Wprowadzenie Systemu Zarzadzania Jakos$cig w Urzedzie Miasta Krakowa
3 | Zadanie 3. Uzyskanie certyfikatu Systemu Il kwartat | 71 810,00 | 94 790,00 Wydatki Uzyskany certyfikat Petnomocnik Wszystkie
Zarzadzania Jakoscig wedtug normy 1SO 2006 roku o Utrzymanie certyfikatu ds. wdrozenia | wydziaty
9001:2000 Krakowa Systemu
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Zarzadzania

Jako$cig
Zadanie 4. Uczestnictwo Urzedu Miasta 1l kwartat Wynik oceniony przez jury Petnomocnik Wszystkie
Krakowa w konkursie ,Matopolska Nagroda 2006 roku ds. wdrozenia | wydziaty
Jako$ci® Systemu

Zarzadzania

Jako$cig
Zadanie 5. Wdrozenie zasad i standardow IV kwartat Liczba opracowanych Dyrektor Wszystkie
$wiadczenia ustug publicznych w ramach 2006 roku procesow Magistratu wydziaty

Systemu Zarzadzania Jako$cig, w powigzaniu z

Cyklem Poprawy Efektywno$ci, w szczegolno$ci:

—wprowadzenie obowigzku okre$lania zasad i
standardéw Swiadczenia ustug publicznych w
celach szczegdtowych projektow zadan
budzetowych (a zatem celdéw rocznych) na
2007 rok (ukierunkowanie celéw zadan na
klienta),

— opis wybranych procesow realizacyjnych —
kluczowych dla ustug publicznych
(najwazniejszych z punktu widzenia Misji
Urzedu Miasta Krakowa) oraz
najwazniejszych procesow zarzadczych i
wspomagajacych;

— objecie pomiarem, analizg i doskonaleniem
wszystkich kluczowych proceséw,

Tak, aby:

= dla wszystkich proceséw gromadzone byty
dane o miernikach jakosciowych i iloSciowych
zwigzanych z realizacjg ustug publicznych w
ramach systemu monitorowania zadan,

= dla wszystkich proceséw prowadzone byty
regularne analizy, przeglady oraz audyty

Liczba procesow, dla ktorych
opracowano wskazniki
jakosciowe.

% procesow, dla ktorych
systematycznie gromadzone
sg mierniki jakoSciowe.

llo$¢, dla ktérych wdrozono
dziatania korygujace.
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wewnetrzne w celu aktualizacji i doskonalenia
procesOw Swiadczenia ustug,

= wszystkie procesy powigzane byty za pomocg
celdw i miernikow jakosciowych z celami
Strategii Rozwoju Krakowa i zadaniami
budzetu miasta,

= cele roczne zadan byty zapisane w
dokumentach i znane wszystkim
pracownikom je realizujgcym.

Zadanie 6. Opracowanie i uruchomienie Na taczna ocena programu Wydziat Wszystkie
mechanizméw systematycznej aktualizacji biezaco ésgsefé‘z':g"l’s?:;é‘;c‘g{g%ow da | Organizagji i wydziaty
programu podnoszenia jako$ci ustug publicznych % zrealizowanych celow Nadzoru
Tak, aby: % zrealizowanych zadan
= kazdego roku przeprowadzana byta

ewaluacja programu, analiza potrzeb oraz

analiza ryzyka zwigzanego z osiggnieciem

celow,
= istniata procedura zgtaszania uwag i

propozycji dotyczacych wizji, celéw, zadan i

miernikow programu.
Zadanie 7. Komunikowanie celéw programu Na % komorek organizacyjnych, w | Wydziat Wszystkie
pracownikom oraz zbieranie pomystow biezaco ktorych przeprowadzono Organizacjii | wydzialy
dotyczacych realizacji ustalonych celéw warsztaty | dyskusie grupowe. | 4oy

Tak, aby:

= we wrze$niu kazdego roku w komérkach
organizacyjnych Urzedu Miasta Krakowa
odbywaty sie warsztaty oraz dyskusje
grupowe z udziatem kadry kierowniczej i
pracownikdw na temat celow programu, ktore
dotyczg danej komorki organizacyjnej,

= podczas spotkan roboczych i warsztatow
opracowywane byty konkretne propozycje

% pracownikow UMK
uczestniczacych w
warsztatach i dyskusjach
grupowych.

Liczba opracowanych nowych
zadan lub dziatan.

Liczba zadan i dziatan
wprowadzonych do projektu
budzetu
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zadan i dziatan stuzacych realizacji celdw; dla
kazdego zadania i dziatania ustalane sg
mierniki bazowe i docelowe,

= zaakceptowane zadania i dziatania byty
wprowadzane do projektu budzetu na
nastepny rok.

Cel: Przygotowanie kadr Urzedu do zarzadzania systemem ustug publicznych przez rozwijanie postaw etycznych oraz state podnoszenie umiejetnosci i kwalifikacji
zwigzanych ze $wiadczeniem ustug
8 | Zadanie 8. Upowszechnienie Kodeksu Il kwartat llos¢ skarg na urzednikow | Wydziat Wszystkie
etycznego pracownikéw Urzedu Miasta Krakowa | 2006 roku g't‘;’lgzisgtgzegalqcym Kodeksu | Organizacjii | wydziaty
Tak, aby: ) , llos¢ uzasadnionych skarg Nadzoru
docelowo nie odnotowywano sygnatow
zwigzanych z brakiem respektowania Kodeksu
etycznego
9 | Zadanie 9. Doskonalenie kwalifikacji IV kwartat | 600 000,00 Srodki Liczba wnioskow o nabor Wydziat Wszystkie
pracownikéw Urzedu, m. in. przez doskonalenie | 2006 roku finansowe popartych analza danychz | Qrganizagji i wydziaty
S . ujete w rejestracji czasu pracy
metod naboru, pr,zygotowanlg i wdrozgme budzecie Liczba pracownikow, ktérzy Nadzoru
programu szkolen i warsztatéw ustawicznych dla Miasta wzieli udziat w szkoleniach
kadry kierowniczej i ogotu pracownikéw z Krakowa Liczba pracownikow, ktorzy

zakresu nowoczesnego zarzadzania

administracjg publiczng, w tym z zakresu

planowania ustug (zadan), budowania

programéw sektorowych, budzetowania

zadaniowego, zarzadzania projektami, analizy

ryzyka oraz wykorzystywania nowych technologii

dla poprawy jakosci $wiadczonych ustug

Tak, aby:

= 100% wnioskow o nabor z powodu
,Zwiekszonej pracochtonnosci” poparta byta
danymi z monitorowania (rejestracji) czasu

pracy,
= zwiekszeniu ulegta wielko$¢ srodkow

wzieli udziat w szkoleniach z
zakresu nowoczesnego
zarzadzania administracjg
publiczng

% $rodkow z funduszu szkolen
przeznaczonych na szkolenia
zwigzane z celami
strategicznymi, poprawg
zarzadzania, etc.
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przeznaczona na szkolenia w Urzedzie, w
szczegdlnosci Srodkéw przeznaczonych na
szkolenia zwigzane z poprawq zarzadzania
oraz planowaniem i realizacjg ustug
wynikajgcych z celow strategicznych;

= zwiekszeniu ulegta iloS¢ pracownikow
objetych szkoleniami, w szczegélnosci z
zakresu nowoczesnego zarzadzania
administracja.

Cel: Przygotowanie instytucjonalne i logistyczne dla systemu ustug publicznych

10 | Zadanie 10. Prowadzenie modernizacji IV kwartat 5200 000,00 | Srodki % remontow stuzacych Wydziat Wydziat
istniejacych obiektow celem podniesienia jakosci | 2006 roku EJT‘;QS\A‘;WG Fgg;?;;ﬁ (J)‘;‘éiozg'usmg Informatyki i Informatyki i
$wiadczonych ustug budzecie wielko&é nakladéw Infrastruktury Infrastruktury
Tak, aby: Miasta przeznaczonych na remonty

= zwiekszata sie ilo$¢ prac remontowych Krakowa stuzace poprawie jakosci
stuzacych poprawie jakosci i dostepnosci do Swiadczonych ustug
ustug;

= zapewni¢ dostateczng ilo$¢ remontdw
stuzacych poprawie jako$ci Swiadczonych
ustug.

11 | Zadanie 11. Objecie siecig teleinformatyczng IV kwartat 2700000,00 | Srodki % budynkow Urzedu i Wydziat Wydziat
wszystkich budynkow Urzedu i miejskich 2006 roku Ejr‘;gsvgwe g'gefnﬁgcly?g;:;tggaczonych Informatyki i Informatyki i
jednostek organizacyjnych budzecie slecia teleinformatyczng o Infrastruktury Infrastruktury
Tak, aby: Miasta odpowiedniej przepustowosci

= 100% budynkow Urzedu i miejskich jednostek Krakowa % pracownikow Urzedu

organizacyjnych potgczona byta siecig
teleinformatyczna,

= 100% pracownikow merytorycznych byta
podtaczona do sieci WWW w celu poprawy
komunikacji wewnetrznej oraz zapewnienia
dostepu do wiedzy, a takze posiadata sprzet
umozliwiajacy korzystanie z sieci bez

wyposazonych w sprzet
informatyczny spetniajacy
przyjete standardy oraz
majacych dostep do sieci
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zaktocen.

12 | Zadanie 12. Rozbudowa systemu Na 28 000 000,00 | Srodki Liczba spraw zatatwianych Wydziat Wszystkie
informatycznego wedtug wymagan biezaco f'f‘?”sowe drogg elektroniczna wewnalrz | |nformatyki i wydziaty
zdefiniowgnych przez ko_mérki organizacyjne . Efdggie Eirész; baz danych, Infrastruktury
Urzedu Miasta Krakowa i jego dostosowywanie Miasta aktualizowanych przy
do najnowszych standardow technicznych Krakowa; uniknieciu recznego
Tak, aby: $rodki unijne wprowadzania. .

= zwiekszafa sie skala stosowania t}gz-biokgrk"tﬁﬁf%@% ”fh baz
elektronicznych no$nikéw danych w celu darii:h. y
uniknigcia recznego wprowadzania danych, Liczba procesow

= zwigkszata sig ilos¢ spraw oraz wspomaganych przez Sl;
korespondencji wewnatrz Urzedu Liczba procesow (ustug), w
zatatwianych lub przekazywanych drogg ktorych istnieje mozliwos¢

. biezacego monitorowania

elektron]czna, _ o ) stanu spraw.

= wszystkie procesy o istotnej iloSci transakcji w Liczba baz danych o
roku posiadaty procedury zapisane krok po zdefiniowanych obowigzkach i
kroku wg ustalonego formatu oraz uprawnieniach uzytkownikow,
odpowiednie wspomaganie S,

= istniaty narzedzia umozliwiajace $ledzenie
przez Sl stanu spraw przez kierownictwo oraz
umozliwiajace udzielanie na ten temat
informacji stronom,

= istniata w petni zintegrowana ewidencja
gruntéw (opisowa i graficzna) pozwalajaca na
komfortowg obstuge mieszkancéw oraz na
efektywne korzystanie z danych przez inne
komorki Magistratu,

= istniato zarzadzanie danymi — osoby i komorki
majq zdefiniowane obowigzki i uprawnienia w
tym zakresie.

13 | Zadanie 13. Wypracowanie interaktywnych form | Na Liczba ustug (procedur) Wydziat Wszystkie
zatatwiania spraw z Urzedem - wdrozenie biezaco mozliwych do zatatwienia Organizacji i wydziaty

drogq elekironiczng

22




programu e-Urzad

Tak, aby:

dla coraz wigkszej ilosci ustug mozna byto
przyjmowa¢ dokumenty w formie elektronicznej.

Nadzoru

14 | Zadanie 14. Wdrozenie systemu Call-Center i Q- | IIl kwartat 800 000,00 | Srodki lloS¢ ustug administracyjnych | Wydziat Wydziat
Matic jako wspomaganie dla obstugi Klientow 2006 roku f'r“’insowe objetych systemem Informatyki i Informatyki
zewnetrznych Efdggéie Infrastruktury Infrastruktury
Tak aby: Miasta
Coraz wiecej ustug administracyjnych byto Krakowa
objetych systemem wspomagajacym obstuge
klienta

Cel: Zwiekszenie dostepnosci do ustug publicznych, zwiekszenie komfortu obstugi klienta oraz wypracowywanie nastawionych na klienta procedur $wiadczenia

ustug publicznych

15 | Zadanie 15. Przygotowanie planu optymalnego, | Il kwartat 300 000,00 Srodki Udziat budynkow Urzedu, Wydziat Wydziat

z punktu widzenia $wiadczenia ustug 2007 roku E?;gs\zwe Egﬁ?ofgms\biﬁzfdﬁggsmgi Informatyki i Informatyki i
pubhc;nych, rozlokowania .komorek . budzecie $redni czas dojécia do Infrastruktury Infrastruktury
organizacyjnych Urzedu Miasta oraz rad i Miasta budynku Urzedu
zarzadow dzielnic Krakowa $wiadczacego pokrewne
Tak, aby: ustugi
= zlokalizowaé Urzad w kilku duzych Liczba miejsc .

budynkach, pr'zyst'osowanyc.h do pbsiugl

. , i L . klientow w przeliczeniu na 1

= Zlokalizowa¢ wydziaty zajmujace sie m? budynku oraz w

pokrewnymi zagadnieniami w poblizu (w przeliczeniu na ilos¢

miare mozliwosci), mieszkancow
= we wszystkich miejscach, gdzie klienci

zatatwiajg sprawy osobiscie istniaty

odpowiednio przystosowane pomieszczenia,

wraz z niezbedng infrastrukturg (miejsca

siedzace, dostep do toalet itp.)

16 | Zadanie 16. Podnoszenie jakosci ustug Na 62 000,00 Srodki Liczba stron, dokumentowi | Wydziat Wszystkie

publicznych poprzez budowanie zintegrowanej | biezaco EY‘?QS\A‘:WG Og':rketgr‘]"i’ctt‘ng;‘?glgony"h 28 | Organizagji i wydziaty
platformy internetowej zapewniajacej efektywny bfdmie pObjetoéé pobierany'ch danych Nadzoru
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dostep do informacji publicznych dot.:

Miasta

za po$rednictwem BIP.

- organdw wiadzy - statusu prawnego, Krakowa Liczba wejs¢ na strony BIP.
organizacji, 0séb sprawujacych funkcje,
kompetencji, zasad funkcjonowania,
- sposobdw zatatwiania spraw, stanu spraw,
procedur, danych publicznych
- finanséw, mienia i stanu miasta
- programow i polityk rozwoju,
- miejskich jednostek organizacyjnych i spdtek
miasta.
Tak, aby:
zwiekszata sie il08¢ informacji przekazywanych i
udostepnianych za po$rednictwem BIP
17 | Zadanie 17. Przygotowanie koncepcii Il kwartat Sity wiasne | % zadan uwzgledniajacych Wydziat Wszystkie
zwiekszenia dostepnosci ustug publicznych, w | 2006 roku ujete w wyniki monitorowaniaw | Qrganizagji i wydziaty
e planach zakresie jakoSci i dostepnosci
szczegolnosci: ) ) finansowych ustug przy planowaniu Nadzoru
— systematyczne aktualizowanie celéw zadan dla zadan budzetu.
na podstawie danych pochodzacych z 2100 000,00 | budzetowych | Liczba informacj Wydziat
monitoringu zadar | pomiaru jakosci ustug wydziatow — | udzielonych/udostgpnionych | Informatyki |
publicznych, E”dzet Miasta | droga elekironiczna na Infrastruktury
rakowa whiosek mieszkancéw na

— systematyczne prowadzenie badan
satysfakcji klientow,

— udostepnianie klientom drogg elektroniczng,
wysokiej jakosci informacji o stanie sprawy
zatatwianej przez urzad, przepisach
prawnych i wymaganiach formalnych,
nalezno$ciach publiczno — prawnych,
planowanych dziataniach administracji
w ramach poszczegblnych zadan i
zwigzanych z tym wydatkach,

— rozmieszczenie w budynkach Urzedu oraz
siedzibach dzielnic komputerowych stano-

temat stanu ich sprawy lub
sposobu jej zatatwienia w
Urzedzie Miasta Krakowa
Liczba skarg na temat braku
odpowiedzi lub niemoznosci jej
zrozumienia

Poziom satysfakji klienta
okreslony w badaniu

Liczba zainstalowanych
komputerowych stanowisk
informacyjnych (infomatdw)
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wisk informacyjnych (infomatow)
utatwiajacych dostep do informacii /
zatatwiania spraw - droga elektroniczna,
Tak, aby:
= zwigkszata sig iloS¢ zadan, ktére na etapie
opracowywania projektéw na nastepny rok
budzetowy uwzgledniaja wyniki
monitorowania w zakresie miernikow
jako$ciowych — okreslonych z punktu
widzenia klienta,
= zwiekszata sig ilo$¢ informacii
przekazywanych i udostepnianych drogg
elektroniczng mieszkaricom na temat stanu
ich sprawy lub sposobu jej zatatwienia w
Urzedzie. Informacje te sg zrozumiate dla
mieszkancow.
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Zadanie 18. Dostosowanie systemu procedur do

wymagan klienta zewnetrznego

i wewnetrznego, w szczegoInosci:

— prowadzenie badan ankietowych, konsultacii
na temat standardéw ustug opisanych w
procedurach zewnetrznych i wewnetrznych,

— dokonanie segmentacji niektorych ustug
publicznych wedtug odbiorcéw (grup
odbiorcéw) i dostosowanie ich do potrzeb
klientéw (np. w zakresie sportu, kultury,
pomocy spotecznej)

Tak, aby:

= zwiekszata sig ilo$¢ procedur, ktérych
standardy ustug okreslono w porozumieniu
z odbiorcami,

= zwiekszata sie ilo$¢ procedur ocenianych

Na
biezgco

Sity wiasne
ujete w
planach
finansowych
dla zadan
budzetowych
wydziatéw —
Budzet Miasta
Krakowa

Liczba ustug, dla ktérych
okreslono standardy (mierniki
jako$ciowe) w porozumieniu z
klientami zewnetrznymi,
Liczba ustug, dla ktérych
okreslono standardy (mierniki
jakosciowe) w porozumieniu z
klientami wewnetrznymi;
Liczba procedur ocenianych
przez odbiorcow ustug

Liczba ustug adresowanych do
wyraznie wyodrebnionych grup
spotecznych

Wydziat
Organizacji i
Nadzoru

Wszystkie
wydziaty
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regularnie przez odbiorcéw ustug,

= zwiekszata sig ilo8C ustug kierowanych do
wyraznie zdefiniowanych grup spotecznych i
zaspokajajacych specyficzne potrzeby tych
grup.
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Zadanie 19. Zorganizowanie stabilnego i
dostepnego dla mieszkarncow systemu
monitorowania i oceny budowy systemu ustug
publicznych, w szczegdlnosci:

— wypracowanie wskaznikow i miernikow
realizacji standardéw Swiadczenia ustug
publicznych powigzanych z celami
szczeg6towymi zadan oraz celami
wieloletnimi programoéw sektorowych,
poprzez wspomaganie procesu
opracowywania ,deklaracji wynikéw” dla
programéw sektorowych i zadan je
realizujgcych,

— opracowanie/aktualizacja instrukcii
dotyczacej monitorowania zadan (w tym
ustug) biezacych powiazanej z instrukcjg
planowania i sprawozdawczosci zadan

budZetowych oraz z systemem premiowania

pracownikow,

— systemowe wykorzystywanie metod
porownawczych (benchmarking) w zakresie
podnoszenia jakosci ustug publicznych
wewnatrz organizacji oraz miedzy réznymi
organizacjami.

| kwartat
2007 roku

Sity wiasne
ujete w
planach
finansowych
dla zadan
budzetowych
wydziatéw —
Budzet Miasta
Krakowa

Liczba lub % programéw
sektorowych, dla ktérych
opracowano aktualng
,deklaracje wyniku”,

Liczba lub % zadan, dla
ktorych opracowano aktualng,
,deklaracje wyniku”,

Liczba ustug (zadan) objetych
benchmarkingiem

Wydziat
Organizacji i
Nadzoru

Wszystkie
wydziaty
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