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Praktyka zgtoszona na
POLSKA KONFERENCJE JAKOSCI ADMINISTRACJI PUBLICZNE)J
~Innowacje w administracji publicznej - rozrzutnosc¢ czy inwestycja?’,
ktéra odbyta sie 25 pazdziernika 2017 w Warszawie przez:

Urzad Miasta Piotrkowa Trybunalskiego
ul. Pasaz Karola Rudowskiego 10, 97-300 Piotrkéw Trybunalski

Temat/y Konferencji, z ktorym/i wiaze sie zgtoszona przez nas praktyka:

@ Temat 1: Obywatel w centrum uwagi administracji - odpowiedz administracji na potrzeby obywatela
(O Temat 2: Budowanie kompetentnej administracji

(O Temat 3: Rola administracji publicznej w tworzeniu, realizacji i ocenie polityk publicznych

Krotki opis:

tytut praktyki
Budowa przyjaznego urzedu administracji samorzadowej w oparciu o system monitorowania jakosci $wiadczonych ustug.

stowa kluczowe
jakos¢, ustugi, klient, monitorowanie, zadowolenie.

Zalozenia projektu

Podstawowym zatozeniem projektu jest Swiadczenie w Urzedzie Miasta Piotrkowa Trybunalskiego ustug najwyzszej
jakosci, tj. wysoki poziom zadowolenia klientéw z jakosci obstugi, skuteczna komunikacja i uwzglednianie potrzeb i ocze-
kiwan klientéw wobec administracji samorzadowej.  System monitorowania jakosci $wiadczonych ustug stanowi narze-
dzie do samooceny i doskonalenia tych dziatan urzedu, ktére wptywajg na poziom zadowolenia klientéw. Ciagte monitoro-
wanie jakosci $wiadczonych ustug i réznorodnos¢ kanatéw pozyskiwania danych do oceny zapewniaja mozliwos¢
planowania i doskonalenia szeroko rozumianej oferty ustugowej a takze dostarczania ustug i rozwigzan oczekiwanych
przez klientow. W efekcie nastepuje wzmocnienie pozycji klientéw w urzedzie i wzrost swiadomych postaw urzednikéw
realizujacych stuzebng role administracji wobec spoteczenstwa. Koordynatorem tych dziatan jest stanowisko ds. aktua-
lizacji procedur i badania jakosci ustug w Biurze Obstugi Mieszkaricéw i Nadzoru Organizacyjnego. Zadanie jest waznym
ogniwem koncepcji zmierzajacej do poprawy sprawnosci administracji samorzadowej w odpowiadaniu na potrzeby miesz-
kancow i wzrost satysfakcji mieszkarncow ze sfery ustug administracyjnych.

Cel i glé6wne rezultaty

Monitorowanie odbywa sie poprzez: coroczne (juz od 2004 r) ankiety przeprowadzane wsrod klientow, w ktérych
cze$¢ pytan powtarza sie z roku na rok, aby mozna byto poréwnac ich wyniki i bada¢ tendencje. Sg one takze okazjg do
poznania opinii klientow o planowanych udogodnieniach oraz potrzebach. Nascienne ankietery wykorzystujace zuzyte
bilety z systemu organizujagcego kolejke do stanowisk obstugowych, dajg mozliwos¢ wyrazenia opinii o zadowoleniu
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badz niezadowoleniu z obstugi, na goraco” System ten dostarcza takze informacji statystycznych m.in. o : srednim czasie
obstugi i oczekiwania, liczbie obstuzonych klientéw, czasie pracy stanowiska. O potrzebach klientéw internetowych infor-
muja dane o liczbie wejs¢ na strone dedykowana klientom urzedu oraz nowych wejsciach i tresciach, ktére ciesza sie
najwiekszym zainteresowaniem. Niebagatelng role w tym systemie stanowig pracownicy obstugujacy punkty informacyjne
w poszczegdlnych siedzibach urzedu. Przekazujg oni wszystkie sugestie od klientéw, tak aby na biezaco mozna je byto
uwzgledniaé czy to w organizacji obstugi czy tez w ofercie ustugowej. Dzieki szczegétowej analizie opinii i ocen wyrazo-
nych przez klientéow i determinacji w budowie przyjaznego urzedu, mozemy pochwali¢ sie wieloma niestandardowymi
ustugami. Rozbudowujemy Biuro Obstugi Mieszkarncéw sytuujac stanowiska obstugowe w mozliwie najdogodniejszych
warunkach. Biuro czynne jest codziennie w godz. od 8.00 do 17.00, a klienci siedza kiedy zatatwiaja swoje sprawy.
Punkty informacyjne, ktérych pracownicy pomagaja w odnalezieniu wiasciwego stanowiska obstugowego, czy tez pomaga-
ja w wypetnieniu formularzy zlokalizowane sa w centralnych miejscach , aby od chwili wejscia do urzedu klient czut wspar-
cie i opieke. Oczekiwanie na obstuge porzadkuje system kolejkowy z systemem przywotawczym. Obowigzki pracownikéw
tzw. pierwszego kontaktu okresla Regulamin obstugi klientéw wydany w 2015 r, ktéry okazat sie zbiezny z p6zniej okreslo-
na norma miedzynarodowa ISO/DIS 18295-1:2016(E) okreslajaca wymagania dla centréw kontaktu z klientem. Jego podsta-
wowym celem jest wzmocnienie pozycji klientow. W zwiazku z preferowaniem przez ankietowanych klientéw bezposred-
niego kontaktu z urzednikiem, wyeliminowano z przestrzeni obstugowej ograniczenia techniczne, w tym szyby oddzielajace
urzednikéw od klientdw, czynigc kontakt bardziej bezposrednim. Zastosowane rozwigzania nie uchybiajg jednak potrzebie
zachowania poufnosci oraz swobody rozmowy. Juz w 2007 r. uruchomiliSmy ustuge skierowang do oséb starszych, chorych
lub majacych problemy z poruszaniem sie. Telefonujac pod numer bezptatnej infolinii bagdz do punktéw informacyjnych
lub wysytajac wiadomos¢ na adres e-mail mozna umoéwic sie na wizyte urzednika w domu, w dowolnej sprawie. Nalezy tyl-
ko okresli¢ rodzaj sprawy, ktorg chce sie zatatwi¢, poda¢ powdd uniemozliwiajacy zatatwienie sprawy w siedzibie urzedu,
poda¢ numer kontaktowy badz adres e-mail. Po zarejestrowaniu sie urzednik wtasciwy w sprawie informuje zaintereso-
wang osobe o terminie spotkania w domu interesanta. Osoby gtuche obstugujemy korzystajac z ,wideottumacza’,
dostepnego w godzinach pracy BOM. Stopniowy wzrost zainteresowania mozliwoscig zatatwiania spraw urzedowych
on-line, czy tez informacjg pozyskiwang przez Internet zaspokajamy ustugami na stronie internetowej www.bom.piotrkow.
pl dedykowanej klientom urzedu. Udostepniamy zaréwno dostep do ustug centralnych za posrednictwem platformy ePUAP
jak i wszelkie informacje o obowigzujacych procedurach. Na stronie fatwo mozna sprawdzi¢ kolejki do poszczegdlnych
stanowisk, mozna takze on-line uméwi¢ obstuge na okreslony dzien i godzine. Strona dostosowana jest do potrzeb oséb
stabo widzacych a gtusi moga zapoznac sie z informacjami prezentowanymi w jezyku migowym. W Biurze Obstugi Miesz-
kancéw mozna potwierdzi¢ takze Profil Zaufany. Zeby popularyzowa¢ zatatwianie spraw on-line udostepniamy stanowiska
Punktu Potwierdzajacego Profil Zaufany poza urzedem, w dni wolne od pracy, a pracownicy nie tylko potwierdzaja Profil
Zaufany ale takze pomagaja ztozy¢ wniosek na platformie ePUAP. Przeprowadzilismy m.in. akcje ,Wnioskujemy o Profil
Zaufany” skierowana do uczniéw piotrkowskich szkét ponadgimnazjalnych. Wydajemy ,e-Biuletyn” — cyklicznie ukazujacy
sie w lokalnej prasie i Internecie informator o e-ustugach urzedu. W wyniku powyzszych i wielu innych dziatan udato sie
skroci¢ czas obstugi, utrzymac wysoki, nie nizszy niz 95 % odsetek klientéw zadowolonych z obstugi oraz spadek liczby
skarg na urzednikow.

Efektem prezentowanego projektu jest takze:

1). Tytut ,Najbardziej przyjazny urzad administracji samorzadowej wojewddztwa tédzkiego 2004 r” Konkurs pod patrona-

tem Szefa Stuzby Cywilnej.

2). Z uwagi na efekty pracy pracownicy urzedu zostali ekspertami Unii Europejskiej w projekcje ,Exchange’, finanso-
wanym przez Europejska Agencje Odbudowy. Opracowany program p.n. "Poprawa pracy samorzadu i nawigzanie sku-
teczniejszych relacji miedzy obywatelami a samorzagdem” realizowany w latach 2005-2006, otrzymat w listopadzie 2007 r.
w Belgradzie, na konferencji podsumowujgcej lll nagrode.

2). W ramach programu polskiej pomocy zagranicznej udzielanej za posrednictwem Ministerstwa Spraw Zagranicznych RP,
pracownicy urzedu zrealizowali w Urzedzie Miasta w Réwnym na Ukrainie projekt , Przyjazny urzad - poprawa relacji
pomiedzy samorzadem a mieszkaricami”.

Doswiadczenia z wdrozenia

Budowe przyjaznego urzedu powierzono wyodrebnionej komorce organizacyjnej, Biuru Obstugi Mieszkancow.

W koncepcji zatozono, ze osiagniecie celu projektu jest uzaleznione od spetnienia nastepujacych warunkéw: profesjona-
lizmu obstugi (pracownicy BOM postuguja sie jezykami obcymi, podlegaja ustawicznym szkoleniom w zakresie profesjo-
nalnej komunikacji), przejrzystosci procedur, jawnosci i przejrzystosci dziatania, efektywnego systemu informacji, systemu
monitorowania jakosci ustug na podstawie ustalonych miernikéw, wykorzystania technologii IT dla sprawniejszego zarza-
dzania informacja, poprawy technicznych i organizacyjnych warunkéw obstugi, systematycznych badan ankietowych
na temat jakosci obstugi i oczekiwan klientéw. Wyodrebnienie ze struktury organizacyjnej urzedu sfery, ktéra Swiadczy
ustugi dla klientéw zewnetrznych w ramach BOM pozwolito egzekwowac jednolite, wysokie standardy ustug niezaleznie
od branzy, pozwolito takze na podejscie systemowe. Ustawicznie a nie okazjonalnie prowadzony monitoring pozwala
osiggac¢ najwyzszg jakos¢, daje mozliwos¢ szybkiego reagowania na niekorzystne - z punktu widzenia celu projektu
- zjawiska. Budowa przyjaznego urzedu, ma charakter ciggly i wynika z przyjetej misji, w ktérej ,zaspokajanie potrzeb
i spetnianie oczekiwan mieszkancow” jest podstawowym celem UM Piotrkowa Trybunalskiego.
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Narodowy Instytut Samorzadu Terytorialnego powstat w 2015 .
Jest panstwowa jednostka budzetowa podlegta MSWiA.
Dziata na rzecz dalszej profesjonalizacji samorzadu terytorialnego i administracj publicznej.
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