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Projekt w statystykach

Ten numer biuletynu po$swiecamy w calosci dziataniom projektowym. Mamy nadzie-
je, ze po lekturze artykutéw specjalistycznych, z zainteresowaniem przejrza Panstwo
statystyki. Publikujemy obszerne fragmenty raportu z realizacji projektu za okres

sierpien 2009 - maj 2010.

I. DZIALANIA

A. Wdrozenie Systemu Zarzadzania Jakoscia
wg normy PN-EN ISO 9001:2009
w 20 urzedach wraz z certyfikacja

W ramach wdrozenia przeprowadzone zostaty
nastepujace spotkania konsultacyjne:
Etap 1 - Audyt wstepny - 3 dni audytowe w kaz-
dej jednostce samorzadu terytorialnego (jst).

Etap 2 - Szkolenia wstepne
W ramach wdrozenia przeszkolonych zostato
1416 oséb, w tym:

e 199 0s6b - szkolenie wstepne (A) dla Kadry
Kierowniczej - fqcznie 20 dni szkoleniowych.

e 997 0s6b - szkolenie wstepne (B) dla Pra-
cownikéow Wykonawczych - facznie 80 dni
szkoleniowych.

e 20 0séb - szkolenie wstepne (C) dla Petno-
mocnikow Kierownictwa - tgcznie 4 dni szko-
leniowe.

e 200 osdb - szkolenie wstepne (D) dla Audy-
torow Wewnetrznych (Etap 5) - 10 szkolen,
facznie 40 dni szkoleniowych.

Etap 3 - Opracowanie mapy proceséw i polityki
jakosci — 6 dni konsultacyjnych w kazdej jst,
w tym 1 konsultacja specjalistyczna; w sumie
120 dni konsultacyjnych.

Etap 4 - Opracowanie struktury dokumentacji - 6
dni konsultacyjnych w kazdej jst, w tym jedna
konsultacja specjalistyczna; w sumie 120 dni
konsultacyjnych.

Etap 5 - Szkolenie wstepne (D) dla Audytoréw
Wewnetrznych.

Etap 6 - Opracowanie ksiegi jakosci.

Etap 7 - Wdrozenie Systemu Zarzadzania Jako-
scig.

Etap 8 - Audyt wewnetrzny.

Etap 9 - Dziatania korygujace.

Etap 10 - Przeglad Systemu Zarzadzania Jako-
Scia.

Etap 11 - Podsumowanie wdrozenia.

Etap 12 - Pocertyfikacyjne dziatania korygujace
i zamkniecie procesu wdrozenia.

B. Opracowanie i wdrozenie profesjonalnych
metod badania zadowolenia klienta JST

Celem dziatania jest state monitorowanie po-
stepow wdrazania i utrzymania standardéw ISO
w JST. Prowadzenie badan spotecznych wspieraja-
cych procesy adaptacji zasad $wiadczenia wyso-
kiej jakosci ustug sa niezbednym elementem we-
wnetrznej spojnosci projektu. Badania liczbyowe i
jakosciowe prowadzone bylty zaréwno wsrdéd pra-
cownikéw urzedu, jak i ich klientéw-mieszkancéw.
Objecie badaniami wszystkich gmin umozliwito po-
réwnywanie postepéw wdrazania ISO w poszcze-
golnych osrodkach samorzadowych (benchmar-
king). Dane z badan pozwolg w praktyce uspraw-
nia¢ i modelowac¢ poziom satysfakcji z poziomu
jakosci $wiadczonych ustug.

PIERWSZA TURA

Badania kwestionariuszowe klientéw IX-XI 2009
Badania ankietowe pracownikow XII 2009
Badania fokusowe klientéw IT 2010
Badania fokusowe pracownikow II 2010
Wdrazanie metod badania satysfakcji Iv-Vv 2010

Projekt wspdtfinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego
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DRUGA TURA

Badania kwestionariuszowe klientdw IvV-V 2010
Badania ankietowe pracownikow VI 2010
Badania fokusowe klientéw IX 2010
Badania fokusowe pracownikow IX 2010

C. Usprawnienie komunikacji wewnetrznej
JST

Dziatania prowadzone w ramach zadania ogni-
skuja sie wokét zagadnien doskonalenia komuni-
kacji wewnetrznej w jst. Punktem wyjscia prowa-
dzonych prac jest analiza sytuacji w zakresie ko-
munikacji wewnetrznej w Urzedach. Dotyczy¢ ona
bedzie opisu dominujacych wymiaréw komunika-
cji wewnetrznej (komunikacja pionowa w gére,
komunikacja pionowa w dét, komunikacja pozio-
ma), identyfikacji podstawowych form komunika-
cji wewnetrznej w danej jednostce organizacyjnej
z uwzglednieniem ich aspektu formalnego i nie-
formalnego (listy, raporty, instruktaze, zebrania,
Internet), rozpoznania oraz opisu podstawowych
barier i przeszkdd w procesie komunikacji.

II. UCZESTNICY PROJEKTU

A. Struktura beneficjentow ostatecznych

Do projektu zgodnie z zatozeniami zrekrutowa-
no 20 urzedéw. Najwiekszy udziat majg Starostwa
Powiatowe - 11 urzedoéw, co stanowi 55% jedno-
stek biorgcych udziat w projekcie. Urzedy Gmin
stanowig 30% jednostek - 6 urzedéw, Urzedy
Miasta sq reprezentowane przez Urzad Miasta to-
dzi, Urzad Miasta i Gminy Olkusz oraz Urzad Miej-
ski w towiczu.

M urzad gminy
M starostwo powiatowe
M urzad miasta

M urzad miasta i gminy

Struktura beneficjentéw ostatecznych

B. Struktura zatrudnienia w JST

Srednie zatrudnienie w urzedach biorgcych
udziat w projekcie wynosi 199,6 osoby. Zatem
znacznie odbiega od wartosci sredniego zatrud-
nienia, jaka zostata przyjeta na etapie przygo-
towywania projektu. Wowczas, na podstawie
ogodlnodostepnych danych, $rednie zatrudnienie
w urzedach na terenie catej Polski okreslono na
poziomie 55 osd6b. Nalezy jednak zaznaczyd,
ze z projektu wykluczeni byli pracownicy obstu-
gi (tabela 1), tak wiec realne $rednie zatrud-
nienie w 20-stu wybranych urzedach wynosito
183,25 osoby.

W zwigzku z wyzszym niz przewidywano za-
trudnieniem procentowa liczba przeszkolonych
pracownikow jest nizsza od zaktadanej przy za-
chowaniu tej samej liczby pracownikdéw do prze-
szkolenia.

W tabeli 1 oraz wykresach (str. 4) poréwnano
catkowite zatrudnienie w urzedach (wliczono oso-
by na stanowiskach kierowniczych, pracownikow
wykonawczych na stanowiskach urzedniczych oraz
pracownikow obstugi). Dane pochodzg z deklaracji
urzeddw. Jedynie 6 urzedéw wykazuje zatrudnie-
nie mniejsze niz przewidywana srednia (nie wli-
czajac pracownikow obstugi). Najwyzsze zatrud-
nienie wykazano w Urzedzie Miasta todzi (2241
0séb, nie liczac pracownikéw obstugi).

III. REALIZACJA PROJEKTU

A. Wdrozenie Systemu Zarzadzania Jakoscia

Etap 1 - AUDYT WSTEPNY

e Audyty wstepne w urzedach rozpoczeto
w sierpniu, ostatni z 60 dni audytowych zre-
alizowano na poczatku pazdziernika.

e W kazdym urzedzie zrealizowano 3 dni au-
dytowe.

¢ Rezultatem audytéw wstepnych sg opraco-
wane Raporty dla kazdej z jst, diagnozujace
poziom zgodnosci z norma.

1

M sierpien 2009
wrzesieri 2009

M pazdziernik 2009

Realizacja audytéw wstepnych
w poszczegdlnych miesigcach

www.iso.zpp.pl
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Tabela 1. Struktura zatrudnienia w poszczegdlnych Urzedach w stosunku do minimalnej liczby pracownikow
do przeszkolenia

Zatrudnienie na
stanowiskach urzedniczych

Zatrudnienie Pracownicy
catkowite na obstugi 0golne

Minimalna liczba
pracownikow

BN, i, e e N oS
UG Rosciszewo 17 6 23 6 29 15
UG Gozdowo 15 6 21 13 34 25
UG towicz 17 3 20 9 29 15
UG Mochowo 17 5 22 19 41 15
UG Nowosolna 25 6 31 5 36 15
SP w Lipsku 29 10 39 16 55 25
UG Mszana Dolna 32 8 40 3 43 25
SP w Brzezinach 40 10 50 6 56 35
SP w Myslenicach 82 16 98 9 107 55
SP w Puttusku 56 16 72 7 79 40
UM w towiczu 57 17 74 6 80 30
SP w teczycy 53 19 72 5,5 77,5 35
SP w Opatowie 69 18 87 42 129 65
SP w Jedrzejowie 72 14 86 4 90 35
SP w Bochni 72 21 93 11 104 55
SP w Limanowej 84 28 112 8 120 35
SP w Koriskich 95 15 110 8 118 50
UMIG w Olkuszu 140 30 170 13 183 75
SP w Kielcach 156 48 204 14 218 100
UM todzi 1944 175 2241 122 2363 100
SUMA 3055 pI:13 3665 284,5 3991,5 845

Etap 2 - SZKOLENIA WSTEPNE faczone - dla Urzedéw Gminy Rosciszewo,

Mochowo, Gozdowo oraz Urzedu Miasta to-

Szkolenie wstepne dla Kadry Kierowniczej wicz i Urzedu Gminy towicz. Dla Starostwa

(A) Powiatowego w Bochni oraz Starostwa Po-

wiatowego w Limanowej zorganizowano do-

e We wrzesniu zrealizowano 19 jednodnio- , )
datkowe wspodlne szkolenie.

wych szkolen dla Kadry Kierowniczej, szko-
lac tym samym 185 osdb. e Dla Urzedu Miasta todzi zorganizowano tgcz-
nie 3 szkolenia dla kadry kierowniczej majac

e Ostatnie szkolenie odbyto sie w pazdzierni- na wzgledzie bardzo duze zatrudnienie.

ku, wzieto w nim udziat 14 oséb.
e Po szkoleniach przeprowadzano ankiety

e tacznie przeszkolono 199 osob. o S .
oceniajace organizacje oraz kwestie mery-

e Biorgc pod uwage nieduzg liczba zatrud- toryczne.
nionych na stanowiskach urzedniczych w
czterech jst zorganizowano dwa szkolenia Tabela 2 prezentuje przebieg etapu 2.

iso@zpp.pl
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Liczba zatrudnionych pracownikéw na stanowiskach urzedniczych w stosunku do przyjetego $redniego zatrudnienia na
poziomie 55 0s6b
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Poréwnanie liczby zatrudnionych pracownikéw na stanowiskach urzedniczych oraz liczby pracownikéw do przeszkolenia
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Tabela 2. Harmonogram szkoleri dla kadry kierowniczej
wraz z liczba uczestnikow

Szkolenia wstepne dla Pracownikow
Wykonawczych (B)

Szkolenia Pracownikéw Wykonawczych re-

Miejsce Liczba . L. . .
Lp Nazwa urzedu Lt ) alizowano od pazdziernika 2009 do maja
szkolenia os6b 2010
1 |SP w Puttusku Puttusk 10 « Zorganizowano 80 jednodniowych szkolen,
UG Gozdowo 5 os. w ktorych udziat wzieto tacznie 997 osob, co
2 | UG Mochowo 4 os. Rosciszewo 13 stanowi 99,7% zaktadanej liczby.
UG Rosciszewo 4 os. o Wykres przedstawia liczbe przeszkolonych
3 |UMw tQWICZU 12 os. towicz 14 0s0b w poszczegodlnych miesigcach.
UG towicz 2 os.
4 |SP w Jedrzejowie Jedrzejow 10
5 SP w Konskich KOr"lSkie 10 M paidziernik 2009
6 |SP w Lipsku Lipsko 9 s
M grudzien 2009
7 | SP w Kielcach Kielce 10 ® styczer 2010
8 |SP w Opatowie Opatdéw 10 = re0i
W marzec 2010
9 UM LOdZI Lédi 10 M kwiecien 2010
10 |SP w Brzezinach Brzeziny 8 & maj 2010
11 |UG Nowosolna Nowosolna 6
- T Poréwnanie liczby uczestnikdéw szkoler dla Pracownikdéw
12 | UM todzi todz 10 Wykonawczych w poszczegdlnych miesigcach
13 |SPwt L 10 .
W EeyCy ey Tabela 4. Szkolenia dla pracownikow wykonawczych
14 |SP w Bochni Bochnia 10 wraz z liczbq uczestnikow
15 |SP Myslenicach Myslenice 10 s -
Miejsce Liczba
L Nazwa urzedu 5 2
16 |SP w Limanowej Limanowa 10 - < szkolenia 0sob
17 | UG Mszana Dolna Mszana Dolna 10 ! SP w Bochni Bochnia °1
SPw Limanowej 4 0s. 2 SPw LimanOWej Limanowa 60
18 . Limanowa 7
SP w Bochni 3 os. 3 | SP w Mszanie Dolnej | Mszana Dolna 31
19 | UM todzi Lodz o .
odz! odz 8 4 SP w Myslenicach Myslenice 34
20 |UMIG Olkusz Olkusz 14 5 UMIG w Olkuszu Olkusz 100
6 UG Mochowo Mochowo 18
Szkolenia dla Kadry Kierowniczej zostaty oce- 7 | UG Rodciszewo Roéciszewo 13
nione w nastepujaco:
8 | UG Gozdowo Gozdowo 15
Tabela 3. Zestawienie ocen szkolen 9 |spPw Puttusku Puttusk 48
dla Kadry kierowniczej
10 | UG towicz towicz 18
& f Ocena Ocena f f
Pytanie Sl;)ecdeI;Ia naj- naj- 11 | UM kowicz towicz 43
wyzsza nizsza
12 | SP w Brzezinach Brzeziny 33
W jakim stopniu szkolenie
spetnito Pana(i) oczekiwania? 4,3 4,9 3,6 13 | UG Nowosolna Nowosolna 21
Jak ocenia Pan(i) poziom szkolenia biorac pod uwage: 14 | SP w teczycy teczyca 53
- dobdr tresci ksztatcenia 4,5 5,0 3,8 15 | SP w Konskich Koriskie 90
_ jakoéé materiatéw 16 | SP w Jedrzejowie Jedrzejow 55
stkolenio wych 4,5 4,9 4,1
17 | SP w Kielcach Kielce 114
Jak ocenia Pan(i) wykladowce prowadzacego szkolenie:
18 | SP w Opatowie Opatow 50
- przygotowanie
merytoryczne? 4,8 50 | 43 19 | UM todzi Lédz 126
- sposéb prowadzenia zajec? 4,6 5,0 4,0 20 | SP w Lipsku Lipsko 24

iso@zpp.pl
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Na podstawie przeprowadzonych anonimowych
ankiet przeanalizowano opinie o szkoleniach dla
pracownikow wykonawczych.

Tabela 5. Ocena szkolen dla Pracownikéw Wykonawczych

Ocena Ocena
naj- naj-
wyzsza hizsza

$rednia

Pytanie Seen

W jakim stopniu
szkolenie speinito 4,5 5 3,3
Pana(i) oczekiwania?

Jak ocenia Pan(i) poziom szkolenia biorac pod
uwage:

- dobdr tresci ksztatcenia 4,6 5 3,9
- jakos¢ materiatow
szkoleniowych 4,6 4,9 3,9

Jak ocenia Pan(i) wykladowce prowadzacego
szkolenie:

- przygotowanie

merytoryczne? 4,9 5 4,4
- sposob prowadzenia
zajec? 4,8 5 4,2

Szkolenie wstepne dla Petnomocnikéw (C)

e W dniach 22-25.09.2009 zorganizowano
4-dniowe szkolenie dla wszystkich Petnomoc-
nikow ds. Systemu Zarzadzania Jakoscia.

e W szkoleniu wzieto udziat 20 osdb.

« Srednia ocen tego szkolenia wyniosta ksztat-
towata sie zgodnie z ponizszg tabela.

Tabela 6. Ocena szkolen dla Petnomocnikdow

Ocena Ocena

Pytanie naj- naj-
wyzsza nizsza

W jakim stopniu
szkolenie spetnito 4,3 5 4
Pana(i) oczekiwania?

Jak ocenia Pan(i) poziom szkolenia biorac pod
uwage:

- dobdr tresci ksztatcenia 4,5 5
- jakos¢ materiatow
szkoleniowych 4,6 5 4

Jak ocenia Pan(i) wykladowce prowadzacego
szkolenie:

- przygotowanie

merytoryczne? 4,9 5 4
- sposéb prowadzenia
zajec? 4,6 5 4

Etap 3 - OPRACOWANIE MAPY PROCESOW
I POLITYKI JAKOSCI

e W ramach Etapu 3 wdrozenia SZJ] za-
planowano 6 spotkan konsultacyjnych
w kazdym z urzedéw, w tym jedno specjali-
styczne prowadzone przez do$wiadczonego
pracownika jst.

¢ Spotkania rozpoczety sie w sierpniu, zakon-
czyly sie w pazdzierniku.

¢ W rezultacie dla kazdego z urzeddéw opra-
cowana zostata mapa proceséw, ktore
sq realizowane w danym urzedzie oraz usta-
nowiono polityke jakosci.

M sierpiert 2009
H wrzesieri 2009

M pazdziernik 2009

Realizacja konsultacji w ramach etapu 3:
Mapa procesow i polityka jakosci — liczba konsultacji
zrealizowanych w danym miesigcu

Etap 4 - OPRACOWANIE STRUKTURY DOKU-
MENTACII

o W kazdym urzedzie odbyto sie 6 konsulta-
cji, w tym jedna konsultacja specjalistyczna.
tacznie zrealizowano 120 dni konsultacyj-
nych.

o Konsultacje rozpoczety sie we wrzesniu,
ostatnia odbyta sie w styczniu 2010 r.

il

H wrzesieri 2009

H pazdziernik 2009
i listopad 2009

M grudzien 2009

M styczen 2010

Realizacja konsultacji w ramach etapu 4:
Opracowanie struktury dokumentacji - liczba konsultacji
zrealizowanych w danym miesigcu

Etap 5 - SZKOLENIA WSTEPNE DLA AUDYTO-
ROW WEWNETRZNYCH

e Zrealizowano 10 szkolen czterodniowych,
podczas ktérych tacznie przeszkolono 200
0s06b, czyli 100% zaplanowanej liczby.

e Szkolenia odbywaty sie w siedzibach urze-
dow.

www.iso.zpp.pl
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Tabela 7. Szkolenie dla Audytoréw wewnetrznych
wraz z liczba 0séb

Liczba
os6b

Miejsce

Nazwa urzedu Falente

Starostwo Powiatowe
1 w Konskich 10 os.
Starostwo Powiatowe
w Jedrzejowie 11 os.

Konskie,

Jedrzejow 21

2 |Urzad Miasta todzi Lodz 20

Starostwo Powiatowe
3 w Mysélenicach 10 os.
Urzad Gminy Mszana Dolna
8 os.

Myslenice,

Mszana Dolna 18

Starostwo Powiatowe
4 w Limanowej 11 os.
Starostwo Powiatowe

w Bochni 6 os.

Limanowa,

Bochnia 17

5 Starostwo Powiatowe

w Kielcach Kielce 20

Starostwo Powiatowe
6 w Opatowie 10 os.
Starostwo Powiatowe

w Lipsku 6 os.

Opatdw,

Lipsko 16

7 Urzad Miasta i Gminy

Olkusz Olkusz 20

Urzedzie Gminy Nowosolna
4 os.
8 |Starostwo Powiatowe
w Brzezinach 6 os.
Urzad Miasta todzi 12 os.

Nowosolna,

Brzeziny 22

Urzad Miasta towicz 9 os.
9 Urzad Gminy towicz 4 os.
Starostwo Powiatowe

w teczycy 10 os.

Lowicz 23

Starostwo Powiatowe
w Puttusku 10 os.
10 Urzad Gminy Rosciszewo
4 os.
Urzad Gminy Mochowo 4 os.

Puttusk,

Rosciszewo 23

Urzad Gminy Gozdowo 5 os.

Na podstawie anonimowych ankiet uczestnicy
ocenili szkolenie.

Tabela 8. Zestawienie ocen szkolen
dla Audytoréw wewnetrznych w projekcie

Ocena Ocena
naj- naj-
wyzsza nizsza

Srednia

Pytanie e

W jakim stopniu
szkolenie spetnito Pana(i) 4,5 4,9 3,7
oczekiwania?
Jak ocenia Pan(i) poziom szkolenia biorac pod
uwage:
- dobdr tresci ksztatcenia 4,7 5 4,1
- jako$¢ materiatow

szkoleniowych 47 4,8 4
Jak ocenia Pan(i) wyktadowce prowadzacego
szkolenie:
- przygotowanie

merytoryczne? 4,9 5 44
- Sposob prowadzenia zajec? 4,8 5 4,2

iso@zpp.pl

Etap 6 - OPRACOWANIE KSIEGI JAKOSCI
e W kazdym wurzedzie w ramach etapu
Opracowanie ksiegi jakosci zrealizowano

5 konsultacji, w tym jedna konsultacje spe-
cjalistyczna.

e tacznie zrealizowano 100 dni konsultacyj-
nych.

e Etap realizowano w miesigcach
2009 - luty 2010

listopad

M grudzieri 2009
M styczen 2010

il luty 2010

Realizacja konsultacji w ramach etapu 6:
Opracowanie ksiegi jakosci -
liczba konsultacji zrealizowanych w danym miesigcu

Etap 7 - WDROZENIE SYSTEMU ZARZADZA-
NIA JAKOSCIA

e W kazdym urzedzie w ramach etapu zreali-
zowano 5 konsultacji, w tym jedng konsul-
tacje specjalistyczna.

e kacznie przeprowadzono 100 dni konsulta-
cyjnych.

e Etap realizowano w miesigcach styczen -
marzec 2010

M styczeri 2010
M luty 2010

M marzec 2010

Realizacja konsultacji w ramach etapu 7: Wdrozenie SZJ
- liczba konsultacji zrealizowanych w danym miesigcu.

Etap 8 - AUDYT WEWNETRZNY

o Audyt wewnetrzny byt realizowany podczas
4 dni audytowych w kazdym urzedzie.

e tacznie zrealizowano 80 dni audytowych.

o Efektem tych dziatan byty raporty poaudyto-
we opracowane przez konsultantéw.
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e Audyty wewnetrzne rozpoczety sie w marcu
a zakonczyty w maju 2010.

3

M marzec 2010
H kwieciert 2010

& maj 2010

Realizacja konsultacji w ramach etapu 8:
Audyt wewnetrzny - liczba konsultacji
zrealizowanych w danym miesigcu

Etap 9 - DZIALANIA KORYGUJACE

¢ Po zakonczeniu audytéw wewnetrznych roz-
poczeto dziatania korygujace.

e Na ich realizacje przeznaczono 4 dni w kaz-
dym z urzeddw, tacznie 80 dni konsultacyj-
nych.

e Dziatania korygujace rozpoczeto w kwietniu.
Zgodnie z harmonogramem zakonczyty sie
w czerwcu 2010.

e Do tej pory zrealizowano 77,5% Etapu 9:
Kwiecien 2010 - 11 dni konsultacyjnych
Maj 2010 - 51 dni konsultacyjnych

Etap 10 - PRZEGLAD SYSTEMU ZARZADZANIA
JAKOSCIA

¢ W ramach etapu 10 zaplanowano po 4 dni
konsultacyjne dla kazdego z urzedow.

e Etap 10 zostat zakonczony w lipcu 2010.

IV. OPRACOWANIE I WDROZENIE
PROFESJONALNYCH METOD BADA-
NIA ZADOWOLENIA KLIENTA JST

Zakonczono pierwszg ture badan satysfakcji
klientow zewnetrznych i wewnetrznych.

Zadowolenie klientow zewnetrznych badano
przy pomocy ,klasycznych” kwestionariuszy prze-
prowadzanych przez ankieteréw. Natomiast pra-
cownicy urzedow wypetniali ankiety internetowe
opracowane przy pomocy programu komputero-
wego do edycji i realizacji badan droga elektro-
niczna.

Wynikiem obydwu badan byty raporty ogodlne
i szczegotowe dla kazdej JST. Urzedy, ktére uzy-

skaty najlepsze i najgorsze oceny w badaniach
klientow poddane zostaty badaniom fokusowym,
ktore wyjasnity przyczyny i powody opinii, zaréw-
no negatywnych jak i pozytywnych.

Ku koncowi zmierza réwniez proces wdrozenia
metod badan klientéw zewnetrznych i wewnetrz-
nych we wszystkich JST. Eksperci Omikron prze-
szkolili pracownikéw urzedoéw tak, by ci mogli sa-
modzielnie prowadzi¢ badania spoteczne w réznych
grupach i r6znymi metodami, réwniez przy uzyciu
narzedzi internetowych. Obecnie rozpoczeto dru-
gq ture badan w JST. Do konca czerwca zakoncza
sie badania terenowe wsréd klientéw, nastepnie
rozpocznie sie powtdrne badanie pracownikdéw
oraz grupy fokusowe.

V. USPRAWNIENIE KOMUNIKACII
WEWNETRZNEJ URZEDU

1. Opracowanie narzedzi diagnozy komunikacji
wewnetrznej w JST:

e Opracowanie Kwestionariusza Komunikacji
Wewnetrznej KKW, jako narzedzia diagnozy
komunikacji wewnetrznej w JST.

¢ Opracowanie Kwestionariusza Przyczyn Kon-
fliktow.

e Opracowanie dwodch kwestionariuszy doty-
czacych badania komunikacyjnych aspek-
tow kultury organizacyjnej: ,Zachowania
kierownicze. Formularz oceny” (dla szere-
gowych pracownikéw), ,Zachowanie kie-
rownicze. Formularz samooceny” (dla kadry
kierowniczej).

2. Przeprowadzenie pierwszego etapu badan
w zakresie diagnozy komunikacji wewnetrznej
we wszystkich Jednostkach Samorzadu Tery-
torialnego za pomoca dwoch narzedzi:

e Kwestonariusza Komunikacji Wewnetrznej
(KKW).
o Kwestionariusza Przyczyn Konfliktow.

3. Wprowadzanie wynikéw z przeprowadzonych
badan do arkusza programu statystycznego,
celem przeprowadzenia analizy statystycznej
uzyskanych wynikéw.

4. Analiza statystyczna uzyskanych wynikéw ba-
dan kwestionariuszowych (KKW i KPK).

5. Przygotowanie raportu z badan — Charaktery-
styka sytuacji komunikacyjnej w JST na pod-
stawie analizy wynikow badan kwestionariu-
szowych dotyczacych:

e oceny efektywnosci trzech wymiaréw komu-
nikacji wewnetrznej (komunikacji ,w gore”,
~W dot” oraz ,poziomej”),

www.iso.zpp.pl
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e oceny poszczegdlnych aspektéw tych wy-
miaréw przeptywu informacji w organizacji,
okreslenia barier (przeszkdéd) w przypadku
kazdego wymiaru,

e okreslenia najczestszych form (kanatdow)
komunikacji,

okreslenia najwazniejszych przyczyn kon-
fliktbw w JST, takze tych wynikajacych
z probleméw komunikacyjnych oraz
okreslenia potrzeb szkoleniowych pracow-
nikdw JSM w zakresie komunikacji miedzy-
ludzkiej

6. Napisanie raportu z badan Kwestionariuszem
Przyczyn Konfliktéw.

7. Opracowanie programu szkolen w JST.

Przeprowadzanie badan seria 2 w JST za po-
mocg kwestionariusza ,Zachowania kierow-
nicze — Formularz samooceny” oraz kwestio-
nariusza ,Zachowania kierownicze. Formu-
larz oceny”.

9. Statystyczna analiza wynikéw badan seria 2
w JST przeprowadzonych za pomocg kwe-
stionariusza ,, Zachowania kierownicze - For-
mularz samooceny” oraz kwestionariusza
,Zachowania kierownicze. Formularz oce-
ny”.

10. Przeprowadzanie szkolen w JST z zakresu
komunikacyjnych aspektow rozwigzywania
konfliktdow. Przeprowadzenie w czasie szko-

len badan ,Testem komunikatywnosci” oraz
testem badajacym rozumienie komunikatéw
na pismie.

11. Napisanie raportu z badan przeprowadzo-
nych za pomocg kwestionariusza ,Zacho-
wania kierownicze - Formularz samooceny”
oraz kwestionariusza ,Zachowania kierowni-
cze. Formularz oceny”.

Szkolenia z zakresu psychologii

Szkolenia usprawniajagce wewnetrzng komuni-
kacje prowadzone zostaty w kwietniu i maju 2010
roku. Szkolenia przeprowadzano w grupach 15-20
osobowych, z uwzglednieniem podziatu na kadre
kierowniczg i pracownikéw wykonawczych.

W szkoleniach brata udziat grupa pracownikéw,
ktora zostata przeszkolona w ramach szkolen do-
tyczacych Systemu Zarzadzania Jakoscia.

Zrealizowano 62 szkolenia, podczas ktérych
przeszkolono 1017 oséb. W czerwcu zostato prze-
prowadzone dodatkowe szkolenie z zakresu ko-
munikacji wewnetrznej.

Do maja 2010 roku zamknieto 8 etapéw pro-
jektu, przeszkolono 1416 oséb z zakresu Systemu
Zarzadzania Jakoscia, przeszkolono 1017 oséb
z zakresu komunikacji wewnetrznej, w PEFS-ie
zarejestrowano 1256 oséb.

Podsumowanie catosci projektu w ostatnim,
8 numerze biuletynu.
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