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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:

Starostwo Powiatowe w Legionowie
ul. Gen. W} Sikorskiego 11, 05-119 Legionowo

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

(O Temat 1: Obywatel w centrum uwagi administracji - odpowied? 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
zintegrowane podejscie do obstugi klienta w urzedzie

stowa kluczowe
badanie potrzeb klienta, przestrzeri przyjazna klientom, mate kroki w obstudze klienta, nowe technologie w procesie obstugi klienta,
klient — mieszkaniec powiatu, klient — inwestor w powiecie

Zalozenia projektu:

Po wejsciu Polski do Unii Europejskiej, a takze po tym, jak bardzo zmienit sie rynek ustug zauwazono, ze urzedy admi-
nistracji publicznej odstaja w zakresie obstugi klienta od stawiajacych gtéwnie na ten obszar réznych firm ustugowych,
w tym w szczegdlnosci bankéw. Klienci urzedéw zaczeli wyraza¢ swoje niezadowolenie, ze jako$¢ obstugi w urzedzie
nie jest taka, jak jakos¢ dostepna na rynku ustug. Urzedy zaczety szukaé sposobéw na podniesienie poziomu obstugi
klienta . W latach 2006-2010 w naszym urzedzie podjeto pierwsze dziatania systemowe zmierzajace do zmian w tym obsza-
rze: podpisano umowy na powiadomienia klientéw sms o tym, ze prawo jazdy oraz dowdd rejestracyjny sa do odbioru,
wprowadzono system numerkowy w Wydziale Komunikacji, rozpoczeto starania o finansowanie szkolen dla pracownikéw
Starostwa obejmujacych miedzy innymi obstuge klienta w urzedzie, rozpoczeto ankietowe badania satysfakcji klienta.
W nastepnych latach podjeto szereg innych dziatarh w wielu obszarach obstugi klienta, o ktérych na poczatku naszej drogi do
poprawy jakosci obstugi klienta nawet nie pomyslelibysmy. Niektdre z nich, traktowane poczatkowo jako innowacje, wpro-
wadzane matymi kroczkami staty sie z czasem standardami (np. imienne maile wszystkich pracownikéw, karty identyfika-
cyjne, biate bluzki pracownikéw bezposredniej obstugi klienta). Niektére miaty marginalny charakter niemniej okazaty sie
wysoce pozyteczne (np. laminowanie kart wedkarskich). Niektére wymagaty bardzo duzych naktadéw finansowych i czaso-
wych (np. przebudowy wydziatéw). Niektére wymagaty wspétpracy miedzy wydziatami i wspdlnych ustalen (np. opracowa-
nie Standardéw Obstugi Klienta).

Gtéwnym motorem tych wszystkich innowacyjnych zmian jest podjeta na poczatku XXI wieku i stata decyzja najwyzszej
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kadry kierowniczej, ze przechodzimy z postawy ,stereotypowo urzedniczej” na postawe zorientowang na klienta. By¢ moze
czes¢ z tych dziatan wydaje sie oczywista z perspektywy banku czy innej firmy ustugowej, jednak ich realizacja, a nawet
chec realizacji w wielu urzedach wecale tak nie wyglada. W naszym urzedzie tez nie obyto sie bez przeszkéd. Nie ma réwniez
standardéw $wiadczenia ustug publicznych, ktére bytyby dla nas jakim$ wyznacznikiem. Tworzymy je sami dla siebie i cie-
szymy sie, ze przy okazji konferencji mozemy sie nimi podzieli¢, obserwujac co robig inni.

Cel i glé6wne rezultaty

Cel: Wzrost jakosci obstugi klienta zewnetrznego i wewnetrznego. Zmiana w mysleniu o obstudze klienta wsrdéd pracowni-
kéw poprzez potozenie nacisku na to, ze to jest obszar kluczowy dla dziatalnosci urzedu. Wzrost wymagan ale i tez mozli-
wosci zwigzanych ze rozwojem kompetencji pn.,bezposrednia obstuga klienta”.

Gtoéwne rezultaty:

1).

2).
2).

Systematyczna realizacja postulatéw klientéw wyrazonych w przeprowadzanych co roku od 2010 roku, badaniach ankie-
towych.

Wprowadzenie Standardéw Obstugi Klienta w 2013 r..

Przebudowa kluczowych miejsc obstugi klienta: Biuro Paszportowe, Wydziat Architektury w 2012 r, Wydziat Komuni-
kacji w 2016 r. oraz stworzenie Biura Obstugi Mieszkanca z Punktem Informacyjnym, Biurem Podawczym oraz z punkta-
mi bezposredniej obstugi wydziatéw zajmujacych sie geodezja, dokumentacja kartograficzng oraz ochrong srodowiska
w2017 r.

. Systematyczne rozwijanie kompetencji zawodowych pracownikéw w zakresie obstugi klienta: szkolenia w ramach pro-

jektu ,Eurojakos¢ w urzedzie’, potem w ramach biezacych planéw szkoleniowych. W tym roku planujemy szkolenia
zamkniete dla grupy pracownikéw pracujacych bezposrednio z klientem razem z zadaniem wdrozeniowym oraz z dziata-
niami poszkoleniowymi na miejscu pracy.

Proces wdrozenia: doSwiadczenia i pomysly zwigzane z projektem
(tzw. lessons learned)

A. Doswiadczenia i pomysly zwigzane z projektem uporzadkowane zagadnieniami

1).

Uzyskiwanie informacji o sprawach, ktére mozna zatatwi¢ w urzedzie:

1). docieramy z informacjg o tym, co sie dzieje w urzedzie poprzez strone internetowa, media spotecznosciowe, wyda-
wany co 3 tygodnie Kurier — Informator Powiatu Legionowskiego, informacje na bannerach zewnetrznych, informator
o ustugach medycznych w powiecie, Poradnik Inwestora dla klientéw Wydziatu Architektury,

2). w Wydziale Architektury stworzyliémy Centrum Informacji Inwestycyjnej, gdzie klienci moga dopytac o szczegdty
uzyskania pozwolenia na budowe,

3). w Biurze Obstugi Mieszkanca stworzylisSmy Punkt Informacyjny, gdzie kazdy klient moze dowiedzie¢ sie dokad kon-
kretnie udac sie ze swoja sprawa,

4). systematycznie aktualizujemy i modernizujemy zestaw no$nikéw informacyjnych dotyczacych naszego urzedu: tablice
informacyjne Scienne i sufitowe, tabliczki przy drzwiach, informacje dla 0séb niepetnosprawnych.

2). Odebranie decyzji, dokumentu lub ztozenie podania, wniosku, prosby:

1). staramy sie, aby tam, gdzie to jest mozliwie odebranie dokumentu nastepowato niezwtocznie po ztozeniu podania
lub wniosku. Standardowo wydajemy od reki tymczasowe dowody rejestracyjne, Profil Kandydata na Kierowce
w Wydziale Komunikacji, udostepniamy na miejscu i od reki dane (mapy i inne dokumenty) z Panstwowego Zasobu
Geodezyjnego oraz wypisy z rejestru gruntéw,

2). wysytanie powiadomien, za pomocg bramki sms, o mozliwosci odbioru dokumentéw w Wydziale Geodezji i Gospo-
darki Nieruchomosciami oraz w Wydziale Komunikacji,

3). mozliwos¢ telefonicznego umowienia sie na zatatwienie sprawy w Wydziale Komunikacji, w Biurze Paszportowym,

4). mozliwos$¢ umédwienia sie on-line na zatatwienie sprawy w Wydziale Komunikacji,

5). mozliwos¢ zgtaszania prac geodezyjnych i kartograficznych przez internet w Powiatowym Osrodku Dokumentacji
Geodezyjnej i Kartograficznej,

6). mozliwos¢ dokonania optaty karta pfatnicza w Wydziale Komunikacji, Geodezji i Gospodarki Nieruchomosciami
oraz Powiatowym Osrodku Dokumentacji Geodezyjnej i Kartograficznej.

3). inne kontakty z klientami, gdzie stosujemy réwniez Standardy Obstugi Klienta:

1). nabory: wprowadzenie takich zasad kontaktowania sie z kandydatami, aby kontakt z urzedem byt dla nich czyms
przyjemnym i satysfakcjonujacym bez wzgledu na wyniki naboru - budowanie pozytywnego wizerunku urzedu,

2). konsultacje z organizacjami pozytku publicznego,

3). konsultacje spoteczne,

4). kontakty z innymi podmiotami administracji publicznej,
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kontakty z przedsiebiorcami,
wspotpraca miedzy komorkami.

).
).

. Przestrzen obstugi klienta:

1). nowoczesny i przyjazny wyglad Wydziatu Architektury (do prezentacji dotaczymy zdjecia),

2). nowoczesny i przyjazny wyglad Wydziatu Komunikacji (do prezentacji dotaczymy zdjecia),
3
4). nowoczesny i przyjazny wyglad Biura Paszportowego (do prezentacji dotaczymy zdjecia),

)
)
). nowoczesny i przyjazny wyglad Biura Obstugi Mieszkanca (do prezentacji dotaczymy zdjecia),
)
)

U1

. stworzenie kilkunastu miejsc w catym urzedzie (tam, gdzie byto to wskazane i mozliwe), gdzie klient moze w spokoju
wypetni¢ niezbedne formularze,

. sale do omawiania spraw z klientem - wyodrebnione w Wydziale Architektury oraz w Biurze Obstugi Mieszkanca,

7). numerkowy system obstugi klientéw,

8). ,raBARbar” — smaczny i mity dla oka bar prowadzony przez pracownikéw i uczestnikéw Powiatowego Centrum Inte-

gracji Spotecznej w Legionowie (do prezentacji dotaczymy zdjecia).

&)

. Podnoszenie kompetencji oséb bezposrednio obstugujacych klienta:

1). wprowadzenie Standardéw Obstugi Klienta (do prezentacji dotaczymy zdjecia),

2). realizacja szkolen z zakresu obstugi klienta w ramach projektu ,Eurojako$¢ w urzedzie”,

3). planowana systematyczna realizacja szkolen z zakresu obstugi klienta, jeden raz w roku dla wszystkich pracownikéw
bezposrednio obstugujacych klienta oraz wsparcie poszkoleniowe przez bardziej doswiadczonych pracownikéw we
wspotpracy z trenerem,

4). nacisk na ocene z bezposredniej obstugi klienta przy przyznawaniu nagréd kwartalnych,

5). stworzenie propozycji nowego Regulaminu Ocen Okresowych, gdzie Orientacja na klienta jest jednym z gtéwnych
kryteriow oceny wynikajacym wprost z art. 24 ust 1 i ust 2 pkt 3 i pkt 5. ustawy o pracownikach samorzadowych.

. Udziat w projektach badajacych miedzy innymi lub wprost jako$¢ obstugi klienta zewnetrznego i wewnetrznego:

1). ankietowe badania satysfakgji klienta zewnetrznego od 2010 co rok,

2). ankietowe badanie satysfakgji klienta wewnetrznego 2014 i 2016,

3). badanie 360 kompetencji kadry kierowniczej 2013 i 2015 - jedng z badanych kompetencji byta orientacja na klienta,
4). Wspdlna Metoda Samooceny CAF 2010 2015,

Dlaczego warto przedstawic¢ osiagniecia urzedu na polskiej konferencji
jako$ci administracji publicznej?

1).
2).

By¢ moze ktdrys z naszych matych lub duzych krokéw bedzie inspiracja dla innego urzedu.

Z dzisiejszej perspektywy mozna zaryzykowac twierdzenie, ze brak podjecia tych dziatani zwigzanych z podniesieniem
jakosci obstugi klienta mogt spowodowac, ze w ogdle nie moglibysmy wykonywac¢ naszych zadan efektywnie. Zadan,
ktérych przez ostatnie 7 lat przybyto o kilkadziesigt procent. Bez potozenia nacisku na odpowiednie kwalifikacje pra-
cownikéw w zakresie obstugi klienta i odpowiedzi na rosnace oczekiwania naszych mieszkaricéw nie moglibysmy
podnies¢ efektywnosci i jakosci wykonywanych dziatan. Chcemy przekazac te lekcje. Z naszych obserwacji wynika, ze
wzrost jakosci obstugi klienta przetozyt sie na efektywnos¢ wykonywanych dziatan w urzedzie .

. Whnioski, ktére nam sie nasuwaja:

1). kluczowe jest to, co utatwia klientowi kontakt z urzedem i ze sprawa, ktérg ma u nas zatatwi¢, np. wszelkie nowin-
ki technologiczne, ktére temu nie stuza - nie sprawdzaja sie. Sprawdzaja sie smsy z powiadomieniami ale nie wszy-
scy chetnie korzystajg z mozliwosci sprawdzenia statusu sprawy na stronie internetowej i by¢ moze kolejnym kro-
kiem bytoby zbadanie dlaczego tak sie dzieje;

2). nie mozna osiggna¢ zmiany w podejsciu do klienta bez budowania wsrdéd pracownikéw urzedu postawy proklien-
ckiej, co trwac moze kilka lat. U nas pierwsze zmiany w tym kierunku spotykaty sie czasem z niezrozumieniem u na-
szych pracownikéw, takze $redniego szczebla. Jednak wytrwatos¢ Zarzadu w oczekiwaniu takiej postawy zaowocowata
przyjeciem jej jako kluczowej w funkcjonowaniu urzedu;

3). mamy Swiadomos¢ faktu, ze sprawnos¢ administracji, ktéra z pozoru nie ma konkurencji na rynku krajowym ma wy-
miar konkurencji na rynku globalnym i przektada sie na jakos¢ zycia mieszkarncow czy tez decyzje podejmowane
przez Swiat biznesu. Jest to element budowania zaufania obywatela do Panstwa czy tez szeroko pojetej wiadzy
publicznej. Mamy przekonanie, ze efektywno$¢ dziatarn administracji ma przetozenie na skale i tempo rozwoju
Panstwa w wymiarze gospodarczym i spotecznym;

4). podejscie proklienckie to nowa filozofia funkcjonowania nie tylko w obszarze naszego bezposredniego oddziaty-
wania. Dostrzegamy, iz lokalne wiadze publiczne majg narzedzia do budowania konkurencyjnosci wobec innych
wspolnot i przektada sie to na decyzje o zamieszkaniu oraz na decyzje o prowadzenie biznesu;

5). szacunek do klienta okazywany w bezposredniej obstudze buduje zaufanie obywatela do wspélnoty samorzadowej i Pafistwa.
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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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