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Biuletyn informacyjny projektu:

»Przede Wszystkim Jako$¢ — poprawa jakosci ustug swiadczonych przez JST dzieki
modernizacji procesow zarzadzania
i podniesieniu kwalifikacji pracownikéw”

Szanowni Panistwo,

Serdecznie zapraszamy do zapoznania sie z czwartym Biuletynem Informacyjnym Naszego Projektu.
W tym numerze przedstawiamy szereg ogdlnych informacji dotyczgcych pojecia benchmarkingu (od
krotkiej historii po zasady europejskiego kodeksu postepowania w benchmarkingu).

BENCHMARKING - Czy cos o tym
wiemy?
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Nie ma gotowych rozwiagzan!

Istnieje szereg opracowan i badan
potwierdzajqcych znaczenie
benchmarkingu jako narzedzia

wspierajgcego rozwoj zardwno procesow
produkcyjnych, ustug jak i proceséw
realizowanych przez instytucje publiczne.

Jednak trudno znalez¢ materiat
wskazujacy konkretne rozwigzania dla
jednostek sektora finanséw publicznych -
urzedow gmin, miast na prawach
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powiatéw, starostw powiatowych,
zarowno w odniesieniu do metodologii
prowadzenia benchmarkingu jak i oceny
praktycznego zastosowania tej metody w
podnoszeniu jakosci obstugi Klienta w
urzedzie samorzagdowym.

W biznesie wszystko jest jasne!

Historia zastosowania metody
benchmarkingu siega II wojny $wiatowej.
Od tej pory metoda benchmarkingu w
kolejnych etapach znalazta
umiejscowienie w teorii zarzadzania
strategicznego  przedsiebiorstw.Po  1II
wojnie Swiatowej Japonia, przystepujac
do odbudowy zniszczonej gospodarki,
skierowata swojg uwage za granice, aby
tam  poszuka¢ nowych rozwigzan.
Mistrzami takiej taktyki — przeniesionej
szczegblnie na grunt USA - stali sie
japonscy przedsiebiorcy, ktérzy to,
przemieszczajac sie po obszarze Standéw

Zjednoczonych, szukali nowyc
ciekawych pomystow, ktére mogag
zaadaptowane w ich n

przedsiebiorstwach.

UNIA EUROPEJSKA
EUROPEJSKI
FUNDUSZ SPOLECZNY

Projekt wspoffinansowany przez Unie Europejska w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

Cztowiek — najlepsza inwestycja




PREDE WIYSTKIM JAKOSC

&

Na czym to doktadnie polega?

W latach 70-tych firma Xerox znalazta sie
w bardzo trudnej sytuacji, ktorej efektem
byt drastyczny spadek sprzedazy.
Zasadniczym  czynnikiem  probleméw
korporacji byto wkroczenie na rynek
japonskiej firmy Canon, ktéra oferowata
urzadzenia kserograficzne po cenie
nizszej niz koszty wytworzenia podobnych
produktéw w korporacji Xerox.

Co zrobit Xerox?

Bynajmniej Xerox nie skopiowat metod
zarzadzania firmg jakie stosowano w
Canonie. Lider dwczesnej teorii
benchmarkingu R.C. Camp, kierujacy
zespotem Xerox'a, wybrat do badan
porownawczych  amerykanska  firme
L.L.Beans Co., ktéra zajmowata sie branzg
zupetnie inng niz Xerox, a mianowicie
wysytkowg sprzedaza cieptej odziezy,

sprzetu i narzedzi dla 0sob
przebywajacych i pracujacych poza
domem. R.C. Camp dostrzegt fakt, ze
zasady zatatwiania zamowien,

magazynowania i wystawiania faktur sg
identyczne w Xerox i L.L Beans Co., ale
realizacja zadania w Beans byta trzy razy
szybsza.

To jest wiasnie benchmarking!

Dzieki benchmarkingowi, czyli
zwyczajnemu porownaniu do lepszego,
ale z zachowaniem analizy problemu, a i
zastosowaniu go w swojej firmie, Xerox o
potowe zmniejszyt jednostkowe koszty
wytwarzania, o 2/3 zredukowano zapasy
magazynowe oraz o 1/3 spadty koszty
robocizny.

Ale co z samorzadem?
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Jest wiele definicji benchmarkingu. Do
samorzgdu pasuje najbardziej taka (S.
Codling).

Benchmarking jest:

- Trwajacym procesem dla kontynuowania
poprawy zarzadzania;

- Identyfikowaniem obszaréw, gdzie
zmiany spowodujgq najbardziej widoczng
réoznice pomiedzy stanem wyjsciowym a
stanem po wykorzystaniu najlepszej
praktyki, w  kluczowych obszarach
zarzadzania i relacji z klientem;

- Tworzeniem standardéw dla obszardw,
ktére zostang uznane za najlepszg
praktyke;

- Szukaniem odpowiedzi, jak najlepsze
firmy (organizacje) wykorzystujgq te
standardy;

- Adaptacjg i uczeniem sie podejscia
wykorzystywanego przez najlepszych;

- Ustaleniem, co tworzy réznice w oczach
klienta, pomiedzy standardami i
dziataniami danego przedsiebiorstwa a
przedsiebiorstwa najlepszego.

Dobrze! Tylko kto jest najlepszy i
dlaczego? (I tu zaczyna sie problem.
Kogo nasladowaé?)

Jeden z najstarszych systeméw
prowadzenia benchmarkingu w
administracji  publicznej pochodzi =z
Wielkiej  Brytanii. Pierwsze  proby
porownywania efektywnosci i identyfikacji
najlepszych rozwigzan sg tam datowane
jeszcze przed 1980 rokiem.

Na poziomie administracji lokalnej w
Wielkiej Brytanii wystepuje ponad 200
wskaznikow wedtug ktérych prowadzone
sq badania porownawcze. Jednak z
przytoczonych przyktadowych
wskaznikow mozna wnioskowad, iz
odnoszg sie one tylko do mierz
efektywnos$ci na poziomie sam
terytorialnego a nie urzedow.
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Wracamy do Polski!

Mozna zatozy¢, ze urzedy ktoére:
wprowadzity narzedzia i stosujg w
praktyce okresowg ocene sprawnosci
struktury organizacyjnej pod katem
realizacji strategicznych celéw jednostki;
- orientujg dziatania na osigganie
rezultatbw pod katem racjonalizacji
kosztow funkcjonowania administracji
publicznej;

- usprawnity procesy podejmowania
decyzji publicznych na podstawie analiz i
zintegrowanych wskaznikéw
stanowig odpowiedni
benchmarkingu.

wzorzec

No dobrze! A kontrola zarzadcza?

Z dniem 1 stycznia 2010 r. weszta w zycie
ustawa o finansach publicznych, a dwa
lata pdzniej 1 stycznia 2012 r. regulacje
dotyczycqce obowigzku planowania i
wykonywania budzetéw w uktadzie
zadaniowym.

W  Swietle ustawy o finansach
publicznych (art. 68), kontrole zarzadcza
stanowi ogot dziatan podejmowanych dla
zapewnienia realizacji celéw i zadan w
sposdb zgodny z prawem, efektywny,
oszczedny i terminowy. Natomiast celem
tej kontroli jest zapewnienie:

e zgodnosci dziatalnosci z
przepisami prawa oraz
procedurami wewnetrznymi;

e skutecznosci i efektywnosci
dziatania;

e wiarygodnosci sprawozdan;

e ochrony zasobdw;

e przestrzegania i promowania
zasad etycznego postepowania;

o efektywnosci i skutecznosci
przeptywu informacji;

e zarzadzania ryzykiem.
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Czy to wystarczy aby wszyscy byli
doskonali?

O ile prawidtowo wdrozony i nadzorowany
system kontroli zarzadczej moze stanowic
solidne i wystarczajgcemu oparcie dla
rozwoju i doskonalenia jednostki finanséw
publicznych (np. urzedu gminy) w relacji
z jej klientami (osoby korzystajace z
ustug administracyjnych) o tyle dla
funkcjonowania gminy rozumianej jako
wspolnota samorzadowa 0s6b
zamieszkujacych okreslone terytorium
jest to zdecydowanie za mato.

Gdzie szukac? Z czego korzystac?

Istotqg benchmarkingu jest pordéwnanie.
Porownywanie a w $lad za tym
doskonalenie wymaga orientacji wg
wskaznikow. Obiektywne wskazniki mogg
przekona¢ nas, ze kto$ jest lepszy i na
nim mozemy sie wzorowac.

W analizie benchmarkingowej mozemy
postugiwacd sie dwoma typami
wskaznikéw: danymi obiektywnymi, ktére
stanowig zestaw wskaznikow
zrownowazonego rozwoju i danymi
subiektywnymi - pochodzacymi z badan
opinii mieszkancow.

Co radza specjalisci?
- Wskazniki zrownowazonego

rozwoju adaptowa¢ mozemy do
oceny rozwoju i funkcjonowanie

gminy.
- Wskazniki pochodzace z badan
opinii mieszkancow mozna

wykorzystaé¢ zaréwno od oceny
rozwoju i funkcjonowania gminy
jak i oceny pracy urzedu.

— Urzad i jego funkcje stanowi
lepszy obiekt poréwnan.
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- Poréwnywanie gmin ze wzgledu na
liczbe zmiennych nastrecza
powaznych trudnosci.

- Benchmarking urzedow mozna
realizowa¢ za pomocg Dobrych
Praktyk.

- Wskaznikami benchmarkingowymi
dla gmin zajmuja sie programowo
organizacje samorzgadowe (ZPP,
ZMP, ZGW).

- System Analiz Samorzadowych.

— Dobre praktyki.

Najlepsza recepta na sukces!

System  Analiz  Samorzadowych -
analizuje przede wszystkim jakos¢ ustug
publicznych w skali zarzadzania catgq
jednostka samorzadowg
(www.sas24.0rg).

Baza Dobrych Praktyk - gromadzi opisy
dobrych i sprawdzonych rozwigzan z
zakresu doskonalenia zarzadzania
ustugami  publicznymi i  rozwojem
jednostek samorzadu terytorialnego, w
tym rozwojem instytucjonalnym
(www.dobrepraktyki.pl).

Mianem ,dobrych praktyk” okreslamy
innowacyjne projekty, ktére zostaty z
powodzeniem zrealizowane w gminach i
regionach. Stanowig one praktyczne
rozwigzanie  konkretnych  probleméw
i przynoszg okreslone, pozytywne
rezultaty.

w chwili obecnej baza
www.dobrepraktyki.pl liczy blisko 370
wystandaryzowanych i zgodnych z
przyjeta metodologig, opiséw praktyk.

Opisy wprowadzonych do bazy praktyk sa
na biezgco weryfikowane
i aktualizowane pod wzgledem
merytorycznym i danych kontaktowych.
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Jeszcze troche teorii.

Jean-Marc DOCHOT w 2003 r.
zaproponowat model prowadzenia
benchmarkingu dla organizacji
administracji publicznej

wykorzystujagcych metode samooceny
CAF, jako narzedzie doskonalenia stabych
stron zidentyfikowanych w procesie
samooceny. Sformutowat nastepujace
etapy benchmarkingu:

1. Identyfikacja obszaréw do
doskonalenia w nastepstwie
samooceny CAF.

2. Ustalenie planu dziatania i
priorytetow w zakresie
zidentyfikowanych obszardéw.

3. Wybdr formy dziatania

doskonalacego: powotanie zespotu
ds. doskonalenia, prowadzenie
benchmarkingu wewnetrznego lub
zewnetrznego (w kazdym
przypadku ze wsparciem
konsultantéw zewnetrznych).

4, Wybor typu benchmarkingu

(ogdlny, procesow,
osiggnie¢/wynikdw) w zaleznosci
od ustalonych priorytetow
(strategia, procesy, rezultaty).

5. Utworzenie zespotu ds.
benchmarkingu z uwzglednieniem
nastepujacych podstawowych
kompetencji: wiedza i
doswiadczenie z zakresu
benchmarkingu, umiejetnosci
zarzadzania projektami,

Sprawnosci w komunikacji,
zdolnosci do gromadzenia i
analizowania danych, wiedza na
temat obszaréw poddawanych
benchmarkingowi.

6. Sformutowanie celéw projektu
benchmarkingowego (z
uwzglednieniem metody SMA

7. Znalezienie potencj
partnerow.
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13.
14,

.Analiza

Opracowanie kwestionariusza -
ustalenie wspolnych wskaznikdéw.
Organizacja wizyty u partnera.
rezultatdbw osigganych
przez partnera - jakie wyniki
osigga. i dlaczego? Pordwnanie z
wynikami osigganymi przez
wiasng firme.

.Opracowanie planu doskonalenia.
12.

Wdrozenie dobrej
swojej organizaciji.
Przeglad realizacji projektu.
Ponowne uruchomienie
samooceny metodg CAF - ocena
rezultatu wdrozenia.

praktyki w

Europejski kodeks postepowania w
benchmarkingu.

ZASADA PRZYGOTOWANIA

o

Wskaz jak najwieksze
zaangazowanie w skuteczne i
sprawne przeprowadzenie
benchmarkingu, przygotowujac
sie do nawigzania wstepnego
kontaktu.

Wykorzystaj w petni czas swojego
partnera benchmarkingowego,
poprzez dobre przygotowanie sie
do kazdej wymiany informacji.
Dopoméz swoim partnerom
benchmarkingu w przygotowaniu
sie, dostarczajqc im przed wizytg
kwestionariusz i program.

ZASADA KONTAKTU

Szanuj kulture organizacji i
instytucji  partnerskich i nie
wykraczaj poza wzajemnie
uzgodnione procedury.
Wspotpracuj z osobami
wyznaczonymi przez organizacje
partnerska, jezeli taka jest
preferowana przez partnera
procedura.
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o

o

Uzgodnij z osobg wyznaczong do

kontaktéw  benchmarkingowych
sposéb cedowania na innych
odpowiedzialnosci i kontaktowania
sie w trakcie inicjatywy
benchmarkingowej.

Sprawdz wzajemne zrozumienie.

ZASADA WYMIANY

o

Badz gotdéw udostepni¢ swojemu
partnerowi benchmarkingu
informacje tego samego rodzaju i
na tym samym poziomie,
co informacje o jakich udzielenie
go prosisz, pod warunkiem
przestrzegania zasady legalnosci.
Juz na wczesnym etapie
kontaktow udzielaj
wyczerpujacych informacji, w celu
wyjasnienia oczekiwan, unikniecia
nieporozumien i wywofania
obustronnego zainteresowania
wymiang benchmarkingowa.

Badz uczciwy i otwarty.

ZASADA POUFNOSCI

o

Traktuj wymiane
benchmarkingowa jako dziatanie
poufne. Nie wolno przekazywac
informacji poza organizacje
partnerskie bez uzyskania zgody
partnera benchmarkingu, ktéry je
udostepnit.

ZASADA WYKORZYSTANIA INFORMACII

o

Wykorzystuj uzyskane w drodze
benchmarkingu informacje tylko
do takich celdéw, jakie podates
partnerowi benchmarkingu.

ZASADA WYKONANIA

UNIA EUROPEJSKA
EUROPEJSKI
FUNDUSZ SPOLECZNY

Projekt wspoffinansowany przez Unie Europejska w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

Cztowiek — najlepsza inwestycja




¢

PREDE WIYSTKIM Jakost

o Wypetniaj na czas wszystkie swoje
zobowigzania wobec partnera
benchmarkingu,

o Staraj sie wykonac¢ kazde studium
benchmarkingowe zgodnie ze
wzajemnymi ustaleniami.

ZASADA ZROZUMIENIA i ZGODY

o Zorientuj sie, jak chciatby by¢
traktowany twoj partner
benchmarkingu i traktuj go w taki
wiasnie sposéb.

o Uzgodnij, jakie sg oczekiwania
twojego partnera odnosnie do
wykorzystania uzyskanych przez
ciebie informacji i nie wykorzystuj
ich w Zaden sposdb, ktéry
naruszytby te uzgodnienia.

(Powyzszy teks/materiat stanowi zbiér informacji
opracowany przez trenerdéw/specjalistbw w ramach
projektu: ,Przede Wszystkim Jakos¢ — poprawa jakosci
ustug Swiadczonych przez st dzieki modernizacji
proceséw zarzadzania i podniesieniu  kwalifikacji
pracownikow”).
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