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Urzad Statystyczny
% w Poznaniu

Klient w centrum uwagi administracji

KATALOG UStUG

Urzad Statystyczny w Poznaniu zostat wytypowany i zakwalifikowany do udziatu w projekcie Kancelarii
Prezesa Rady Ministréw wspotfinansowanym ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego
Funduszu Spotecznego Program Operacyjny Kapitat Ludzki pn. ,Klient w centrum uwagi administracji” -
zadanie nr 1 ,Wdrozenie standardéw zarzadzania satysfakcja klienta”. W projekcie bierze udziat 100
urzeddw administracji rzadowej, m.in. urzedy skarbowe, izby celne, urzedy wojewddzkie, straz pozarna,
policja, inspektoraty weterynarii czy izby skarbowe.

Celem catego projektu jest podniesienie jakosci obstugi klientéw urzeddw administracji rzagdowej. Dziatania
przewidziane w projekcie sg skoncentrowane na usprawnieniu pracy urzedéw w oparciu o metody
zarzadzania satysfakcjg klienta, ze szczegélnym uwzglednieniem Swiadczonych ustug. Przyjecie takiej
perspektywy funkcjonowania instytucji ma docelowo doprowadzi¢ do zmiany modelu zarzadzania
urzedami w kierunku podejscia projakosciowego i proklienckiego.

Do zespotu ds. projektu zostali powotani pracownicy wydziatéw majacy bezposredni kontakt z klientem
zewnetrznym i wewnetrznym, tj. z Wojewddzkiego Informatorium Statystycznego, Wydziatu Rejestréw,
Wydziatu Badan Ankietowych, Wydziatu Administracyjnego, Wydziatu Kadr i Szkolenia, Wydziatu
Ekonomicznego oraz z Oddziatu Urzedu w Pile.

W czerwcu 2011 r. odbyt sie pierwszy modut szkoleniowy, zorganizowany przez partnera szkoleniowego
projektu - firme ClientFirst, w ramach zadania nr 1 projektu: ,Zarzadzanie satysfakcjg klienta”. Na
szkoleniu przedstawiono zagadnienia dotyczgce koncepcji zarzagdzania satysfakcja klienta, zmian w
postrzeganiu roli urzedu i pracownikéw urzedu, metod identyfikacji klientéw urzedéw oraz metod badania
satysfakcji klientdw, a takze sposobdéw wykorzystania wynikéw badan do poprawy funkcjonowania
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urzedow.

Podczas kolejnego spotkania w ramach projektu, w Urzedzie goscit ekspert z partnerskiej firmy
szkoleniowej Sofrecom, ktérego zadaniem byta pomoc w identyfikacji klientéw i wsparcie przy tworzeniu
kart ustug. W czasie dwudniowych warsztatéw cztonkowie zespotu utworzyli wspdlnie katalog ustug oraz
karty ustug, ktére stuzy¢ beda pomoca klientom odwiedzajgcym Urzad. Karta ustugi to dokument opisujgcy
sposéb postepowania w celu zatatwienia okreSlonej sprawy, a katalog ustug to spis ustug swiadczonych w
danym urzedzie. Katalog i karty dotyczace Urzedu Statystycznego beda dostepne, po zakonczeniu
projektu, na stronie internetowej Urzedu oraz w siedzibie Urzedu i jego oddziatach.

We wrzesniu 2011 r. w Urzedzie zostato przeprowadzone pierwsze pilotazowe badanie satysfakgji klientéw
na podstawie kwestionariusza opracowanego na potrzeby tut. Urzedu przy wspétpracy cztonkdw zespotu.
W trakcie 5 dni trwania badania ankiete anonimowo wypetnity 54 osoby. Pytania w ankiecie dotyczyty
m.in. kompetencji pracownikéw, sposobu zatatwienia sprawy, funkcjonalnosci siedziby Urzedu, oceny
strony internetowej i poziomu satysfakcji z wizyty w Urzedzie.

Od wrzesnia do listopada odbywaja sie kolejne szkolenia ,Nowoczesne standardy obstugi Klienta”
zorganizowane dla cztonkdw zespotu ds. projektu oraz pozostatych pracownikéw Urzedu majgcych kontakt
z klientem. Celem szkolen jest zapoznanie uczestnikéw z nowoczesnymi standardami obstugi klienta oraz
sposobami radzenia sobie w sytuacjach trudnych i niestandardowych. Efektem przeprowadzanych szkolen
bedzie dostarczenie uczestnikom informacji niezbednych do zrozumienia znaczenia zarzadzania
satysfakcjg klienta, do zrozumienia zwigzku pomiedzy jakoscig obstugi klienta a poziomem satysfakcji
obywateli z kontaktu z Urzedem oraz do poznania nowoczesnych standardéw obstugi klienta. Podczas
praktycznej czesci szkolenia uczestnicy ¢wiczg umiejetnosci zwigzane z profesjonalng obstuga klienta, z
radzeniem sobie w trudnych sytuacjach, z asertywnym reagowaniem na agresje i krytyke. tgcznie
przeszkolone zostang 42 osoby.

Podsumowaniem zadania pierwszego w ramach projektu byto spotkanie ewaluacyjne cztonkdw zespotédw
ds. projektu, na ktérym przedstawiciele urzedéw wymieniali doSwiadczenia zwigzane z wdrazaniem
usprawnien w ramach projektu oraz omawiali korzystne i niekorzystne aspekty pierwszej czesci projektu, a
organizatorzy zebrali opinie uczestnikédw na temat dotychczasowych dziatan, ktére pomogg usprawni¢
organizowanie podobnych zadah w przysztosci.

W listopadzie odbeda sie ,Warsztaty Analizy Danych”, ktérych celem jest przeszkolenie cztonkéw zespotu
ds. projektu w zakresie wzorcow analiz, tworzenia raportu oraz uzywania oprogramowania
przygotowanego specjalnie dla potrzeb przeprowadzania badan satysfakcji klienta w danym urzedzie. W
czasie warsztatéw beda réwniez oméwione wynik badania satysfakcji klienta, ktére zostato
przeprowadzone w naszym Urzedzie sie we wrzesniu.

Projekt potrwa do marca 2012 roku. Kohcowym efektem projektu bedzie wdrazanie w urzedach
najlepszych autorskich usprawnien w zakresie zarzagdzania satysfakcja klienta w obszarze: klient
zewnetrzny i wewnetrzny.



