Dobra praktyka EFQM .®

‘Driving improvement initiatives through Shares what works.
—team-efiort

Pzierzoniow

miaste = micjatywa

O organizacji Urzad Miasta Dzierzonidow (UMD)
L. . . Dzierzonidw jest miastem o powierzchni 20 kilometréw
Sektor: Administracja publiczna kwadratowych, liczacym okoto 34 tys. mieszkancow i potozonym w

potudniowo-zachodniej Polsce w wojewodztwie dolno Slaskim.
Urzad Miasta w DzierZoniowie zajmuje sie ksztattowaniem rozwoju

Kraj: Polska

llos¢ pracownik()w: 110 miasta oraz petni funkcje lokalnej administracji publicznej. Gtownym
. celem istnienia Urzedu jest zaspokajanie potrzeb mieszkahcow
Roczny budzet: 25 min Euro DzierZzoniowa poprzez implementowanie Lokalnej Strate gii

Zréwnowazone go Rozwoju.
Urzad Miasta w DzierZoniowie jest nominowany do Nagrod Jako Sci
EFQMw 2012 roku.
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miadle 2 inicjatywa

Jasna strategia doskonatosci biznesowej w
UMD.

Urzad Miasta Dzierzoniéw przyjat
jasng strategie doskonatosci
biznesowej

W 2003 roku zaadoptowano
Model EFQM jako gtdwne
narzedzie systemu
zarzadzania w Urzedzie

Ostatecznym celem

organizacji na jej drodze do 5 ‘905

doskonatosci jest osiggniecie E

statusu finalisty Nagrod -

Jakosci EFQM do korica roku e | , | , ——

2012 1999 2003 2004 2005 2006 2006 2007 2010 2012 g

Cel ten nie mogtby zostac

osiagnigty przez pojedyncza Urzqd Miasta Dzierzonidw jest nominowany do Nagrody Jakosci EFQM w

osobe albo sam zarzad — 2012 roku. Ostateczne rezultaty zostang ogtoszone podczas Forum EFQM
tylko zintegrowany zespot 9 pazdziernika 2012 roku.

jest w stanie osiggnac to

wyzwanie

www.efqm.org © EFQM 2012 EFQM B
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Gtowne zatozenia podejscia

9 0s6b z catej organizacji

Rézne szczeble odpowiedzialnosci w

Zdajac SObie SpraWQ Z codziennej pracy
- Dobra znajomosc catej organizacji
Ogromnego pozytywnego - Dobra znajomos¢ systemow
wptywu pracy zespotowej zarzadzania oraz norm
, ) . wykorzystywanych przez UMD
na pomyslne wdrazanie - Wysoki poziom umiejetnoci

komunikacyjnych

zmian, Urzad Miasta
Dzierzonidw postanowit

Przejrzystos¢ w dziataniach Szkolenia
stwo rzyc gru pe TGV Wszyscy pracownicy mogli aplikowaé - Znajomos¢ zasad samooceny EFQM
o przyjecie do zespotu TGV - Planowanie projektow i dziatan
Dziatania oraz ich wyniki dostepne naprawczych
[ z wszystkim pracownikom - Praca w grupie
G’fownym CEIem TGV Postepy prac relacjonowane w - Benchmarking
jest pla nowanie, wewnetrznym kwartalniku
implementacja oraz
monitorowanie Wsparcie zarzadu
WSZVStkiCh dziatan - Grupa zostata powotana przez Burmistrza

(najwyzsza rangq osoba w organizacji), ktory
wspierat jg réwniez we wszystkich

niezbednych do

wdrozenia Modelu dziataniach

- Kierowana przez reprezentanta najwyzszego
EFQM oraz kierownictwa (sekretarz miasta)
usprawnienia pracy - W hierarchii organizacji znajduje sie ponad
UMD grupa kierownictwa $redniego szczebla

www.efgm.org © EFQM 2012 EFQM B
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Wybor cztonkow grupy

MoD ustalit jasny i Kryteria wyboru cztonkéow TGV

przejrzysty proces Umiejetnosé pracy w zespole Qstateczna grupa sktada
, sie z cztonka zarzadu, 4

wyboru cztonkéw do Dobra znajomos¢ catej organizacji Lok .

managerow sredniego

zespo’fu TGV. WSZVSCY Umiejetnosci trenerskie szczebla oraz 4

pracownlc.y ZOStaII_ Umiejetnoé¢ motywowania innych pracownikéw

zaproszeni do udziatu w szeregowych

. Dobra opinia wéréd pozostatych pracownikow
otwartym konkursie na

cztonka grupy TGV

Gruba TGV, stojq od lewej: Krzysztof Nawrot, Matgorzata
Wrotyriska, Dorota Sato, Rafat Szymczyk

Siedzq od lewej: Wiestawa Krzemiriska, Agnieszka Janas,

Anna Grochowina (kierownik grupy), Anna Beker, Lucyna
Rusek

B Rdéznorodnosc¢ grupy
oraz wysoki poziom
wiedzy jej cztonkow to
gtowne czynniki
stanowigce o sukcesie
TGV

www.efgm.org © EFQM 2012 EFQOM B
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Rola i obowigzki grupy

Nazwa TGV zostaty wzieta

Role i obowigzki

od nazwy szybkich Wiasciciele proceséw B Koordynowanie dziatan zwigzanych z
przeprowadzajg samoocene samooceng
otgczen kolejowych we wraz z zespotem TGV o o
E 9 5 Trai J . Gy d B Szkolenia zwigzane z doskonatoscia
Vr.anCJl ” r7</n/a. d“?” : biznesowg Urzedu
Itesse olej auzyc . . . .
dkos {’,’ ) kj yb | B Wspomaganie dziatan poréwnawczych
pre Of"C’ ) jako symbolu dla wszystkich proceséw oraz
dynamicznych oraz wskaznikdw (tzw. benchmarking)
nowoczesnych zmian — ; ; ; ;
y - . Specjalnie w tym celu o Zwugksza'm’e zaangézowa.mma ,
UMD chce wtasnie w taki utworzony zespét ds. pracownikdw w osigganie celdw
sam sposob sie zmieniaé komunikacji pomaga promowa¢ strategii doskonatosci biznesowej
dziatania TGV wsrod N . ;
pracownikéw Urzedu Przygotowywanie dokumentéw
B Kaidy z czionkéw zespotu EEIIIT\ZCVJnyCh do zewnetrznej oceny
TGV jest odpowiedzialny Q
za jedno z 9 kryteriow W Wspomaganie dziatan zwigzanych z
Modelu EFQM Cztonkowie TGV kierujg lub oceng zewnetrzng
wspomagaja wszystkie dziatania B Kierowanie dziataniami
naprawcze oraz zatwierdzajg .
o naprawczymi
proponowane rozwigzania
®
www.efgm.org © EFQM 2012 EFQOM©®
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Komunikacja wewnetrzna

Nr 4/2010

Urzgdowej Lokomotywy =3  EFQM Kwartalnik ,,Lokomotywa Wszystkie dokumenty tworzone
P i S %g’ Urzedowa? zostat stworzony albo uzywane przez zespét TGV np.
- przez grupg ds. komunikacji dokumenty aplikujace, raporty czy

jako narzedzie do informowania . )
pracownikéw o dziataniach karty projektow naprawczych sg

grupy TGV dostepne dla wszystkich
pracownikow.

gedtss:
it
“t &
g
A
. y ‘o‘} i‘.“
g

Dni jakosci, na ktdre zapraszani
> B \ ’ sg rowniez przedstawiciele
é ) jednostek podlegtych i

' : partneréw Urzedu, sg
organizowane w celu wymiany
informacji oraz dobrych praktyk

Kwizy oraz konkursy pomagajg
dopingowac pracownikow do
doskonalenia swojej wiedzy na
tematy zwigzane z
doskonatoscia biznesowa

www.efgm.org © EFQM 2012
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Szkolenia dla zespotu TGV

UMD wtozyt szczegdlny
wysitek w zapewnienie
cztonkom TGV
odpowiedniego
przeszkolenia

Jakos¢ odbytych szkolen
stanowi jeden z gtéwnych
elementow, ktory
,rozpedzit” lokomotywe
TGV

Kazdy z cztonkdéw zespotu TGV
uczestniczyt w nastepujacych
szkoleniach:

»Leaders 4 Excellence (L4R)”
Umiejetnosci komunikacyjne
Zarzgdzanie ludZmi
Zarzgdzanie zespotem
Zarzadzanie czasem
Warsztaty oraz spotkania z
zewnetrznym konsultantem

Przedstawiciele TGV
uczestniczyli w

Kazdy cztonek TGV
zostat przeszkolony z
przynajmniej
réznych tematow

dla
zespotu w ciggu
2 lat

Odbyty sie

prywatnymi
przedsiebiorstwami

www.efgm.org

© EFQM 2012
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Karty projektow

Karta projektu

Nazwa projektu
Poprawa wykorzystania wynikow badan satysfakcji pracownikow do doskonalenia zarzadzania zasobami

Karty projektéw, stworzone A . ludzkimi
y p J . ! Og0|na mformaqa Numer Start date Planowany czas Final date

oraz za prOJektowa ne przez na temat projektu zakoficzenia

zespc')’f TGV jako jedna 7 29 26. 010 06.10.2010

inici Project leader and team

InICJatYW naprawczych, _Sa Anna Grochowina/Zespot: A. Beker, A. ej, D. Stasiak, L. Cacaj, J. Berdecka, A. Matuszewska, J.

wykorzystywane dla kazdego ﬁbramik

. . . 1. Problem definition

prOJektU do monitorowania 1. Nie wszystkie obszary wykazujace niska satysf@icje pracownikow sa uwzgledniane w dziataniach
. . . doskonalgcych. 2. Brak pewnosci czy wszy: nicy sg swiadomi, jakie dziatania doskonalgce

pOStQpU |Ch Wd razania zostaty podjete po badaniach satysfakcji p 3. Brak narzedzi do petnego wykorzystania

informacji dot. funkcjonowania UM otrzyman
pracownika). 4. Potowa miernikdw satysfakcji pra
roku. 5. Niektére mierniki postrzegania Urzed
niskim poziomie. 6. Zakres wynikéw nie odnosi sie do w:
Efektywnosci szkolen, pracy zespotdw w zakresie w

cownikow (badania satysfakcji, ocena
nikéw wykazuje trend negatywny w okresie jednego
#w utrzymujg sie w okresie dwadch lat na
ich obszaréw w kryterium 7b, np.

nania dla zespotow.

. .. . Opis projektu
L ZaW|eran mformaqe na

temat projektu, jego celu, 2. Project aim %

. . 1. Wypracowanie mechanizmu wykorzystania wynikéw badas fakcji pracownikéw do
pla nowa nych dziata n, identyfikowania projektéw doskonalacych w procesie ZZL€Z" Zideyfikowanie propozycji dziatan
ryzyka oraz doskonalgcych w obszarze ZZL w oparciu o wyniki badan 20,

) 4. Progress indicator
Zad nga Z0Wa nyCh Indicator Current level Goal y of measuring
pra cownikow Wskasniki Procedura badan satysfakcji
. pracownikéw 0
[ | Metodologia DMAIC jest mierzace postepy Lista dziatar doskonalacych po
wdrazania badaniach satysfakcji 2009 0 1
wykorzystywana do projektu
zarzgdzania projektami 3. Scope
na p rawczymi Proces ZZL, Pracownicy Urzedu

www.efgm.org © EFQM 2012
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Ka rty p rOj e kty (Cl ag d a Iszy) 5. Implementation method

Tasks Owner Due time Comments
lAnaliza wynikéw zebranych po zespot 13.08.2010

badaniach satysfakcji pracownikéw

w 2009

Poréwnanie wynikéw badan z 2008 zespot 31.08.2010

i 2009 i identyfikacja
najistotniejszych obszaréw

S 5 inf . Inwentaryzacja zakonczonych juz zespot 31.08.2010
ZCzegotowa Informacja na projektow i dziatan doskonalacych
temat p lanowa nych zidentyfikowanych po samoocenie

2009

dziatan, oséb za nie

odpowiedzialnych oraz

termindw ich zakonczenia Grupy focusowe z udziatem ultant 08.09.2010 wsparcie konsultanta
konsultanta

IAkceptacja procedury 06.10.2010

6. Linked projects

7. Risk
Risks

Nie wszystkie obszary wymagajace podjecia dziatan
doskonalacych zostang zidentyfikowane

onsultanta
Zarzadzanie ryzykiem

Nie wszyscy pracownicy beda swiadomi jakie dziatania beda|Prze ie projektu wszystkim pracownikom
podejmowane po badaniach satysfakcji

8. Project review method

Ocena projektu Monitoring projektu na etapie opracowania karty projektu. Informacja dla pracownikéw po zakonczeniu kazdego
etapu projektu.

9. Planned resources
Koszt wynajecia konsultanta do poprowadzenia grup focusowych

Made by Date /Approved by Date
Anna Beker 26.07.2010 30.07.2010

www.efgm.org © EFQM 2012 EFQOM B
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Podsumowanie

Gtéwne czynniki, ktére zadecydowaty o
sukcesie zespotu TGV:

Wsparcie najwyzszego kierownictwa
Autonomia w podejmowaniu decyzji
Wysoka pozycja w hierarchii organizacji
(ponad kierownictwem Sredniego
szczebla)

Roznorodnosé zespotu

Dobra znajomosc¢ catosci organizacji
przez cztonkow zespotu

Przejrzystosc decyzji oraz dostepnosé
materiatéw dla wszystkich pracownikéw
organizacji

Intensywny program szkoleniowy

www.efqm.org © EFQM 2012 EFQM B
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miadte 2 fnicjalywa

A jakie korzysci przyniosto to Urzedowi?

EFQM przyznato UMD

wyrdznienie ,Uznanie
0Od 2011 roku

za doskonalenie’ w
W czasie pierwszej wdrozono pazdzierniku 2010
samooceny 3 projekty naprawcze roku; obecnie Urzad
zidentyfikowano 185 DMAIC jest nominowany do
silnych i 116 stabych nagréd Jakosci EFQM
stron Urzedu
llos¢ projektow
h
Zainicjowano 43 napr‘awczyc
i wdrozonych po
projekty naprawcze, w
. . zewnetrznych
ktérych uczestniczyto . nach: 20 w rok
80 pracownikéw, w , Cztonkowie grupy TGV | Ocenach: 20w roku
- : Srednio jedna osoba zostali zaproszeni 2010 kolejne 20 w
tym 17 jako liderzy K
projektow zaangazowana w przez EFQM do roku 2011
dziatania naprawcze przegladu Modelu
uczestniczyta w 2.5 Doskonatosci 2013
projektach
www.efgm.org © EFQM 2012
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EFQM Shares What Works

EFQM pomaga organizacjom usprawnia¢ swoje funkcjonowanie poprzez zastosowanie Modelu
Doskonatos$ci EFQM — struktury dla systemu zarzgdzania wykorzystywanej przez ponad 30 000
organizacji w Europie. Przez ostatnie 20 lat kierowalismy rozwojem Modelu wykorzystujgc
doswiadczenie i wiedze tych witasnie organizacji, aby jak najwierniej zblizy¢ go do rzeczywistosci.

Aby pomdc w implementacji Modelu zapewniamy szkolenia, narzedzia do samooceny oraz oceny
organizacji. Ale nasz prawdziwy talent to dzielenie sie dobrymi praktykami. EFQM, fundacja
cztonkowska dziatajgca na zasadzie ,non profit’, stawia sobie za cel dzielenie sie informacjami o
rozwigzaniach, ktére majg potwierdzong skutecznos$é, organizujac konferencje, seminaria i grupy
robocze czy publikujgc studia przypadkéw. Skupiamy najlepsze swiatowe organizacje oraz ich
lideréw podzielajgcych naszg pasje do doskonatosci biznesowe;j.

Wierzymy, ze Model EFQM to rama spinajgca wszelkie dziatania prowadzace do udoskonalania tego,
co robimy. Dzielenie entuzjazmu naszych cztonkdw, ich motywacji i uzyskiwanych wynikéw — tym
wszystkim zajmujemy sie w EFQM.

www.efqm.org © EFQM 2012 EFQM B



EFQM

Avenue des Olympiades 2
5th Floor

B-1140 Brussels — Belgium
Tel : +32 2 775 3511

Fax : +32 2 775 3535
Email :

EFQM chciatoby podziekowaé pani Annie Grochowinie z Urzedu Miasta Dzierzonidw za jej wktad w przygotowanie tej publikacji.

©OEFQM 2012

Zadna cze$¢ powyzszej publikacji nie moze by¢ powielana, przechowywana w bazach danych lub przekazywana w jakiejkolwiek formie lub w jakikolwiek sposéb
(elektronicznie, mechanicznie, poprzez fotokopie, nagrywanie lub w inny sposdb) bez uprzedniej pisemnej zgody lub licencji zezwalajgcej na ograniczone
kopiowanie i wykorzystanie tej publikacji przez osoby trzecie, uzyskanej od wydawcy.
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