Departament Stuzby Cywilnej, w ramach Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki, realizuje
projekt ,Klient w centrum uwagi administracji” wspotfinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej. Jego
celem jest podniesienie jakosci obstugi klientéw urzedéw administracji rzgdowej.

Urzad Statystyczny w todzi, w wyniku rekrutacji prowadzonej przez Kancelarie Prezesa
Rady Ministréw, znalazt sie w grupie 100 urzedéw wytypowanych do udziatu
w projekcie w ramach zadania nr 1: ,Wdrozenie standardéw zarzadzania satysfakcjg klienta” oraz
w grupie 70 urzedéw do udziatu w zadaniu nr 2: ,, Optymalizacja proceséw zwigzanych z obstugg
klienta”.

Dziatania przewidziane w projekcie bedg skoncentrowane na usprawnieniu pracy urzedow
w oparciu o nowoczesne, promowane w krajach Unii Europejskiej, metody zarzadzania satysfakcjg
klienta, ze szczegdinym uwzglednieniem swiadczonych ustug.

Projekt realizowany bedzie na przestrzeni roku — od maja 2011 do marca 2012.

KAPITAL LUDZKI KANCELARIA PREZESA RADY MINISTROW A B
CZEOWIEK -~ NAJLEPSZA INWESTYCIA! a— FUNDUSZ SPOLECZNY

Klient w centrum uwagi administracji

Wdrozenie standardoéw zarzadzania satysfakcja Klienta
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Projekt wspéifinansowany ze éredkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spolecznego




ZADANIE1 WDROZENIE STANDARDOW ZARZADZANIA SATYSFAKCJA KLIENTA

W dniach 5 - 8 lipca 2011 r. w siedzibie Urzedu Statystycznego w todzi odbyly sie warsztaty
z konsultantem z firmy Sofrecom, kitdérego zadaniem byta pomoc w identyfikacji klientéw urzedu
i wsparcie przy tworzeniu kart ustug.

Podczas spotkan warsztatowych, czionkowie zespotu projektowego, powotanego
w urzedzie w celu wdrazania standardéw zarzadzania satysfakcjg klienta, pracowali nad identyfikacja
klienta Urzedu Statystycznego w todzi oraz tworzyli Karty Ustug, ktére stuzyty bedg pomoca klientom
urzedu.







W ramach Zadania 1 we wrzesniu 2011 r., w Urzedzie Statystycznym w todzi, przeprowadzone

zostato badanie satysfakgji klienta.

Badanie satysfakcji klientéw 100 urzedéw nalezy do jednego z zadan dziatania D. Zostato ono
zrealizowane na rzecz wszystkich stu urzedow objetych projektem. W ramach realizacji dziatania
przeprowadzane zostato badanie, ktére pozwolito na przetestowanie zaproponowanej metodologii

oraz mozliwosci zbierania opinii wsréd klientow urzedow.

Gtéwnym celem badania iloSciowego bylo zebranie opinii dotyczgcych satysfakcji z dziatania
urzedéw wsréd klientéw 100 urzedéw wybranych do projektu. W badaniu poddano standaryzacji
procedury przeprowadzania badania i analizy wynikow. Dzieki temu proces moze byc¢ replikowany
w przysziosci przez kazdy z urzedéw we wiasnym zakresie (bez potrzeby korzystania z zewnetrznych
podmiotow takich jak agencje badawcze lub eksperci).

Urzad Statystyczny w todzi podczas przeprowadzania badania preferowalt metode opartg na
kwestionariuszu papierowym, kiéry mogt by¢é wypetniany przez klienta samodzielnie lub stuzyt do

przeprowadzenia wywiadu z klientem w formie rozmowy ,twarzg w twarz”.

SZCZEGOLOWE WYNIKI BADANIA SATYSFAKCJI KLIENTA URZEDU STATYSTYCZNEGO W LODZI zawiera

zestawienie:

Wyniki Badania

Zadanie 1 zakonczyto sie w listopadzie 2011 roku cyklem szkolen z zakresu nowoczesnych

standardéw obstugi klienta.

Efektem przeprowadzonych szkolenh byto dostarczenie uczestnikom informacji niezbednych do:

e Zrozumienia znaczenia zarzadzania satysfakcja klienta,

e Zrozumienia zwigzku pomiedzy jakoscig obstugi klienta a poziomem satysfakcji obywateli
z kontaktu z urzedem,

e Poznania nowoczesnych standardéw obstugi klienta,

e Przecéwiczenia umiejetnosci zwigzanych profesjonalng obstugg klienta, specyficzng dla
Urzedu Statystycznego.

W Urzedzie Statystycznym w Lodzi przeszkolono 28 os6b majacych bezposredni kontakt

z klientem zewnetrznym.

W ramach Zadania 1 wypracowano obszerny KATALOG USLUG oraz kilkadziesigt KART
USLUG, ktore zostang upublicznione i stuzyty beda usprawnieniu funkcjonowania Urzedu

Statystycznego w todzi.


http://www.stat.gov.pl/cps/rde/xbcr/lodz/ASSETS_Wyniki_badania_satysfakcji_klienta.pdf

ZADANIE 2 OPTYMALIZACJA PROCESOW ZWIAZANYCH Z OBStUGA KLIENTA

Zadanie 2 rozpoczeto szkoleniem zespotu projektowego w listopadzie 2011 r. Szkolenie

dotyczyto ,Zarzadzania procesami obstugi klienta w sektorze publicznym” i poruszono na nim min.
zagadnienia dotyczace:
- Istoty zarzgdzania procesowego, ze szczegdlnym uwzglednieniem sektora publicznego,
- Technik identyfikacji, mapowania, analizy i optymalizacji proceséw zwigzanych z obstugg klienta
w sektorze publicznym,

- Wykorzystania optymalizacji proceséw do poprawy funkcjonowania urzedéw.
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Podczas kolejnych warsztatow zespotu wyznaczono liste proceséw zwigzanych z obstuga
klienta w Urzedzie Statystycznym w todzi oraz poddano je priorytetyzacji, wyznaczajac tym samym
te procesy, ktére w dalszych etapach zostang poddano mapowaniu. Do optymalizacji wyznaczono 6

procesow, w ktorych wprowadzone zostang kosmetyczne zmiany.



	Wyniki Badania: 


