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Siedem Krokéow do Karty Obywatela
zawierajacej Standardy Ustug

Plan wdrozenia w instytucjach publicznych

SBis tresci:
Wstep

* Co to jest karta obywatela?
 Karta obywatela w ramach kompleksowego zarzadzania jakoscia

Siedem krokow: Praktyczny przewodnik wdrozeniowy

1. Decyzja o wprowadzeniu karty obywatela

2. Projekt zestawu standardéw ustugi
3. Konsultacje z personelem na temat standardow ustugi
4

. Opracowywanie karty obywatela
- przyjecie standardow ustugi
- plan publikacji
- wprowadzenie standardéw w organizacji
5. Publikacja w dobrym stylu
6. Kontrola: przygotowanie do wprowadzenia karty w organizacji

7. Integracja karty obywatela z cyklem doskonalenia

Przyklady Kart Obywatela:
1. Urzad miasta Sevenum (Holandia)
2. Urzad miasta Sutton (UK)
3. ,Marianne Label”- zobowigzania jakosci $wiadczonych ustug (Francja)
4. Estoniski Urzad Podatkow i Cet
5. Przyklady z Malty

Przewodnik czztelnika

Wdrozenie karty obywatela odbywa sie w kilku etapach.

Siedmiostopniowy plan wdrozenia mozna szeroko stosowac¢ w réznych organizacjach;
od zdecentralizowanych jednostek samorzadu, komend policji, do duzych urzedéw

z wieloma oddziatami lokalnymi. Kazdy etap mozna modyfikowa¢, tak by dopasowac
go do specyfiki danej organizacji.

Broszura ta skierowana jest przede wszystkim do osoby odpowiedzialnej za wprowadzenie
karty obywatela; kierownictwa $redniego szczebla oraz kierownika projektu zarzadzajacego
praktyczng strong wprowadzenia karty. Zalaczniki zawieraja réznorodne przyklady z kilku
krajow europejskich.



Wstep

Co to jest karta obywatela ?

Istota karty obywatela jest zaangazowanie organizacji w doskonalenie jakosci ustug, jakich
oczekuje klient. Karta obywatela formuluje strategie, ktéra w praktyce czesto okreslana jest jako
gwarancja ustugi lub standard ustugi.

Karta obywatela zasadniczo odnosi sie do trzech , K”:

* klient - (standardy uslugi zorientowane na klienta),
* komunikacja,
e kontrola.

1. Standardy ustugi sa konkretne i wazne dla klienta.

2. Informacje na temat standardéw dostepne sa dla wszystkich (potencjalnych) klientow,
najlepiej wszedzie tam, gdzie klienci maja kontakt z ustugodawcami (np. recepcja,
biuletyny, strony internetowe).

3. Prowadzona jest kontrola dziatari, mierzone sg rezultaty. Niespelnione standardy ustugi
stanowia przedmiot analizy konkretnych dzialan w stosunku do klientéw. Zapewnienie
prawidlowego dzialania proceséow ma olbrzymie znaczenie. Odnosi¢ sukces to robi¢ zwykte
rzeczy niezwykle dobrze.

Innowacyjnos¢ wpisana w karte obywatela polega na przyjeciu konkretnych zobowigzari wobec
beneficjentéw ustug publicznych. Przejrzysta komunikacja standardéw ustugi stwarza sytuacje
»zewnetrznego” nacisku, ktéry motywuje do dotrzymywania obietnic. Ta zewnetrzna motywacja
zostaje wzmocniona, kiedy organizacja systematycznie zapisuje, ktore standardy nie sg realizowane.

Organizacje zazwyczaj wybierajq strategie angazujgcq obywateli (i przedsiebiorcow) w proces Swiadczenia
ustug zorientowany na klienta. Przyjecie standardow ustugi stwarza solidne podstawy dla aktywnego
stuchania obywateli i uczenia sie o ich potrzebach. Nie chcemy przez to powiedzie¢, Ze klient jest zawsze
czynnikiem decydujgcym. Sq ograniczenia w podejéciu zorientowanym na klienta. Rzqd nie moze
rozwigzywac osobistych probleméw kazdego obywatela, jednakze kluczowym celem karty jest solidna
i skuteczna realizacja przyjetej strategii.

Karta obywatela w ramach
kompleksowego zarzadzania jakoscia

Doskonalenie jakosci ustug publicznych stanowi istote programu zmian. Karty obywateli
wpisuja sie w koncepcje zwigzane z kompleksowym zarzadzaniem jakoscia (TQM - Total
Quality Management), chociaz mozna wykorzysta¢ tez inne narzedzia. Stad tez karty obywateli
mozna latwo laczy¢ z metoda CAF (Wspélna Metoda Oceny), EFQM (Europejska Fundacja
Zarzadzania Jakoscig - Europejski Model Doskonatosci), BSC (Strategiczna Karta Wynikéw),
badaniami kwestionariuszowymi satysfakcji, zarzadzaniem procesowym lub poréwnywalnymi
instrumentami zarzadzania operacyjnego, takimi jak mapa klienta, testy uzytecznosci czy analizy
stron internetowych.

Waznejest, aby zrozumie¢, ze zaden z tych instrument6éw nie daje odpowiedzi na wszystkie pytania.
Od organizacji zalezy decyzja, ktéry instrument najlepiej pasuje do jej potrzeb rozwojowych.

Wartoscia dodang kart klienta jest to, ze organizacja w bezposredni sposob nawigzuje kontakt
ze $wiatem zewnetrznym. Skladajac obietnice dotyczace jakosci ustug, karta wzbogaca relacje



z obywatelami i firmami w otoczeniu zewnetrznym. Karta obywatela sprawia, ze organizacja
publiczna jest przejrzysta, a w konsekwencji otwarta na dyskusje o swoich wynikach. Najlepsze
wyniki czesto osigga sie stosujgc kombinacje réznych podejsé¢ projakosciowych. Na przykiad
metode kompleksowego zarzadzania jakoscia, taka jak CAF.

Jak nalezy wiec skonstruowa¢ karte?

Ponizej przedstawiamy 10 wskazéwek przygotowania strategii w zakresie tresci i formy
kontaktéw z obywatelami, ktére zostaty opracowane w Holandii (w ramach programu Burgerlink)
i moggq postuzy¢ za punkt wyijscia:

1.

10.

Wyb6ér kanalu komunikacji

Jako obywatel sam moge wybraé, w jaki sposéb kontaktowac sie z urzedem. Urzad zapewnia
wielokanalowe $swiadczenie ustug, tj. dostepnosé wszystkich kanaléw komunikagji: okienko,
list, telefon, e-mail, Internet.

Przejrzysty sektor publiczny

Jako obywatel wiem, gdzie uzyskac¢ oficjalne informacje i skorzysta¢ z ustug publicznych.
Urzad gwarantuje zintegrowane $wiadczenie ustug , pod jednym dachem” (one-stop-shop),
gdzie wszystko funkcjonuje w ramach jednostki i nie ma niewltasciwych drzwi.

Ogolny zarys praw i obowiazkow
Jako obywatel wiem, do jakich ustug mam prawo i na jakich warunkach moge z nich
korzystac. Urzad gwarantuje, Ze moje prawa i obowigzki s zawsze znane.

Personalizacja informacji
Jako obywatel mam prawo do informacji kompletnej, aktualnej i spojne;j.
Urzad dostarcza informacje dostosowane do moich potrzeb.

Dogodne ustugi

Jako obywatel moge raz podac dane osobowe i zosta¢ obstuzony w proaktywny sposéb.
Urzad jasno okredla, jakie dane zapisuje na méj temat i nie wykorzystuje tych danych bez mojej
zgody.

Zrozumiale procedury

Jako obywatel bez trudu moge dowiedziec sie, w jaki sposob dziata urzad, a takze
monitorowac postepy mojej sprawy. Jestem informowany o procedurach, w ktérych
uczestnicze, moge monitorowac kolejne etapy realizacji ustugi.

Zaufanie i rzetelnosé

Jako obywatel zaktadam, ze urzad w kompetentny sposéb postuguje si¢ narzedziami
elektronicznymi. Urzad gwarantuje bezpieczne zarzadzanie danymi osobowymi i rzetelne
archiwizowanie dokumentéw elektronicznych.

Administracja liczaca sie z klientem
Jako obywatel moge sktadaé skargi i propozycje udoskonalen. Urzad rekompensuje swoje
bledy i wykorzystuje informacje zwrotng w celu doskonalenia swoich ustug i procedur.

Odpowiedzialnos¢ i benchamarking

Jako obywatel moge poréwnywac, sprawdzac i mierzy¢ wyniki dziatalnosci urzedu.
Urzad aktywnie udostepnia informacje na temat swoich wynikéw uzyskanych w ramach
benchmarkingu.

Zaangazowanie i upodmiotowienie obywateli (empowerment)

Jako obywatel jestem zapraszany do udzialu w podejmowaniu decyzji i promowaniu
moich intereséw. Urzad zacheca mnie do wigkszego zaangazowania i zapewnia dostepnosc¢
niezbednych narzedzi i informagiji.



Wpglad w potrzeby klienta

Aby uzyskac wglad w potrzeby klienta, mozna stosowac wiele narzedzi wspomagajacych, to jest:

* ankiety wéréd pracownikéw pierwszego kontaktu,
* mapy klienta,

* testy uzytecznoéci i analizy stron internetowych,

* konsultacje np. grupy fokusowe.

Wiedza na temat potrzeb klienta powinna by¢ traktowana jako strategiczny atut, ktérym nalezy
zarzadzac tak, by odpowiednie informacje docieraty do odpowiednich ludzi, w odpowiednim czasie
i w odpowiedni spos6b. Tylko wéwczas moze by¢ ona w pelni wykorzystana.

Badania ankietowe wsréd pracownikéw pierwszego kontaktu

Personel pierwszego kontaktu stanowi bogate Zrédlo informacji o kliencie, ktére czesto jest
niedoceniane. Personel sektora publicznego, pracujacy w informacji telefonicznej, punktach
informacyjnych, biurach bezposredniej obslugi klienta, a takze personel pierwszego kontaktu
w szpitalach, szkofach, na posterunkach policji, ma codzienny kontakt z ludnoscia. Na ogét
pracownicy ci doskonale si¢ orientuja w tym, co jest wazne dla ich klientéw, czego klientom
brakuje, co ich frustruje i co chcieliby zmienic.

Mapa klienta

Mapa klienta to sposéb opisania doswiadczen klienta podczas kontaktu z ustugodawcg, opisanie
reakcji emocjonalnych, jakie ten kontakt wywotuje - od pierwszego rozpoznania potrzeby ustugi,
az do jej otrzymania i odczucia jej efektow.

Testy uzytecznosci i analiza stron internetowych

Testy uzytecznosci powinny by¢ zawsze przeprowadzane podczas projektowania nowych ustug,
zwlaszcza w Srodowisku elektronicznym. Jest to sposob na zmierzenie, w jakim stopniu odbiorcy
potrafig korzystac z jakiej$ rzeczy czy ustugi (np. strony internetowej, programu komputerowego,
dokumentu albo urzadzenia), zgodnie z jej przeznaczeniem. Testy uzytecznosci maja na celu
obserwacje ludzi uzywajacych danego produktu w mozliwie realistycznej sytuacji. Polega
to na tym, ze uzytkownicy poruszaja sie¢ po systemie, w obrebie ustanowionych proceséw
i podejmuja zadania w kontrolowanym érodowisku. Testy uzytecznoéci moga dostarczy¢ cennych
informacji na temat ewentualnej reakcji klienta na ustuge i podsuna¢ praktyczne sposoby jej
udoskonalenia.

Konsultacje

Cwiczenia konsultacyjne moga by¢ pozytecznym sposobem nawigzania kontaktu z wieloma
zainteresowanymi stronami. W kompleksowym podejsciu nalezy konsultowac sie z osobami
odpowiedzialnymi za $wiadczenie ustug (co bylo oméwione w akapicie na temat pracownikéw
pierwszego kontaktu), jak réwniez reprezentatywna préba tych ludzi, ktérzy mogliby skorzystac
z efektu danej ustugi. Konsultacje obejmujg réznorodne techniki, od bezposrednich konsultacji
adresowanych do kluczowych zainteresowanych stron m.in. klientéw, do bardziej tradycyjnych
konsultagji - na piSmie.



Siedem krokow: Praktyczny
przewodnik wdrozeniowy

1. Decyzja o wprowadzeniu karty obywatela

Dzialania:

1. Poinformowa¢ pracownikéw organizacji o podjeciu decyzji odnosnie wprowadzenia
karty, precyzujac date wprowadzenia.

2. Wyznaczy¢ lidera projektu i okresli¢ budzet.

3. Jasno sprecyzowad, co chce sie osiagnaé dzieki Karcie i jak ma ona funkcjonowaé
w praktyce. Nie nalezy obawia¢ sie elastycznego podejscia do interpretacji wskazowek,
ktore powinny by¢ dostosowane do wiasnych warunkéw i potrzeb.

Poczatkiem procesu jest decyzja (list intencyjny), wyrazajgca wole wprowadzenia karty
obywatela. Kierownictwo najwyzszego szczebla podpisuje i komunikuje decyzje. Udane
wprowadzenie karty obywatela to zadanie wymagajace zaangazowania i wysitku. Na ogoét
decyzja w tej kwestii jest bezposrednim nastepstwem promowanego przez rzad programu
jakosci. Wprowadzenie karty obywatela oparte jest na racjonalnych przestankach - obywatele sa
bardziej krytyczni w stosunku do jakosci ustug. Spoleczenstwo - czesciowo w wyniku rozwoju
ustug swiadczonych w sektorze prywatnym - wymusza wyzsze standardy w kontaktach miedzy
obywatelami i organizacjami sektora publicznego. Wprowadzenie karty obywatela wymaga
odwagi i wytrwaloéci. Zawsze istnieje ryzyko, ze motywacja do wprowadzania udoskonalen
ostabnie z kilku powodow:

* Doskonalenie jakosci to proces wywolujacy duze opory. Gléwnie dlatego,
ze wymaga zmiany kultury. Klienta czesto nadal postrzega sie jako intruza, poniewaz
,przeszkadza” w pracy. Czesto wystepuje konflikt z wewnetrznymi zobowigzaniami.

e Standardy ustug czynia organizacje bardziej przejrzysta. Otoczenie zauwaza, kiedy
standard nie jest spetniony.

Warunki organizacyjne

Kazdy czlonek organizacji musi by¢ zaangazowany w realizacje projektu i jest to warunek
niezbedny dla sukcesu projektu. Wymaga to wyznaczenia lidera projektu, ktéry ma poparcie
kierownictwa najwyzszego szczebla. Lider projektu dobiera zespdl, skladajacy sie z réznych
czlonkow.

Obowiazki lidera projektu obejmuja:

e Przedstawienie argumentéw za wprowadzeniem karty obywatela; udzielenie
odpowiedzi na pytanie: Co dla organizacji oznacza ustuga zorientowana
na klienta? Przekonanie innych, przy wykorzystaniu odpowiednich danych. Wykazanie,
jaki jest rzeczywisty czas oczekiwania na realizacje ustugi, w przeciwienstwie do
zalozonego, ile listow wysylanych jest z powodu blednie wydanych decyzji lub
wniesionych skarg.

* Pobudzanie ambicji w zakresie poziomu jakosci ustug. Na przyktad: ,BadZmy
najlepszym uslugodawca w sektorze.”

¢ Przygotowanie projektu konkretnych standardéw ustugi. W organizacjach, gdzie
dyskusja zaczela sie od ,, prowizorycznych” standardéw ustugi, proces przebiega
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w sposob uporzadkowany, poniewaz kazdy rozumiat, o co chodzi.

* Zaangazowanie ludzi z zewnatrz, zapoznanych z praktyka karty klienta, i przekazanie
ich doswiadczen organizacji.

* Utrzymanie tempa projektu. Wyznaczenie ostatecznych terminéw, monitorowanie
ich dotrzymywania, komunikacja postepow.

* Niektore aspekty, w przeciwienistwie do tresci standardow ustugi, powinny by¢
konsultowanie ze specjalistami. Obejmuja one:

* staranne usytuowanie karty w procesach operacyjnych organizacji,

* zapewnienie w odpowiednim czasie publikacji medialnych w zwigzku
z wprowadzeniem karty obywatela.

2. Projekt zestawu standardéw ustugi

Dzialania:
1. Przygotowac liste 0sob, z ktérymi nalezy konsultowacé sie w pierwszej kolejnosci.
2. Przygotowaé projekt listy standardéw ustugi.

3. Uzgodni¢ z kierownictwem najwyzszego szczebla formy rekompensaty, ktora bedzie
obowiazywaé w przypadku niespelnienia standardow.

Kiedy juz organizacja wyrazi wole utworzenia karty obywatela, pierwszym priorytetem
jest przygotowanie projektu listy standardéw ustug. Nalezy zaangazowac¢ pracownikow
w podejmowanie decyzji, aby zagwarantowac ich poparcie dla uzyskanych wynikéw. Okreslenie
standardow ustugi jest czesto przelomowym momentem w dyskusji o polityce jakosci. Pytania
typu ,Co oznacza dla mnie usluga zorientowana na klienta?” stajg sie istotne, poniewaz musza
zosta¢ przelozone na standardy ustugi. W tworzeniu listy moze pomoéc wiedza o tym, jakich jest
pie¢ typowych, najbardziej irytujacych sytuacji dla klientéw.

Pracownicy organizacji zazwyczaj bardziej si¢ angazuja, kiedy ,na stole pojawia sie konkretna
propozycja”. Pomaga to réwniez utrzymac tempo pracy i skupi¢ uwage na tresci standardéw. Lider
projektu moze wiec przygotowac wstepny projekt zestawu standardéw uslugi, zeby rozpoczac
dyskusje w calej organizacji i uzyska¢ poparcie pracownikow dla projektu wprowadzenia karty.
Lider projektu ma trudne zadanie diagnozy organizacji pod katem wiarygodnych informacji,
na podstawie ktérych mozna okresli¢ standardy ustugi zorientowanej na klienta. Wymaga
to wykazania empatii w kwestii $wiadczenia ustug w ramach organizacji i potrzeb
klientéw. Najbardziej produktywna metoda jest wykorzystanie wiedzy posiadanej
przez pracownikéw ,pierwszej” i ,ostatniej linii”. Zwlaszcza w duzych organizacjach
jest wielu graczy wplywajacych na jako$¢ $wiadczonej ustugi. Nalezy pamieta¢ o tym,
ze w niektérych organizacjach problemy, jakie pojawily sie podczas wprowadzania
karty, wynikaly z pominiecia kluczowych o0s6b podczas prowadzonych konsultacji.
I dodatkowa wskazowka: dobrze jest poszukaé przypadkéw udanego wprowadzania karty
i wykorzystac je jako inspiracje dla wtasnych standardéw. Podczas projektowania standardow
ustugi lider projektu powinien by¢ swiadomy nastepujacych zasadniczych czynnikéw:

1. Nie nalezy wybiera¢ zbyt wielu standardow, karta nie moze by¢ zbyt dtuga. Trzeba
okresli¢ standardy najwazniejsze dla klienta. Lepiej wybra¢ dwa wazne standardy, ktére sie
wyrézniajg, niz dziesigc, ktére nie wnosza nic nowego. W przeciwnym razie karta nie staje
sie narzedziem zwiekszania satysfakcji, lecz powodem niezadowolenia klientow.

2. Standardy zorientowane na klienta skupiajq sie na istotnych aspektach swiadczenia ustug.



Wymaga to przeprowadzenia badan w zakresie potrzeb klientow.

Mozna na przykiad wykona¢ analize, ktéra pokaze jakie standardy sa istotne dla obywateli
czy przedsiebiorcéw. Lider projektu powinien skontaktowac sie z koordynatorem ds. skarg,
albo wsluchac sie w to, co ma do powiedzenia personel pierwszego kontaktu. Innym
uzytecznym narzedziem jest organizowanie grup fokusowych, poniewaz spotkania takie
wyjasniaja klientom kluczowe problemy.

3. Standardy mogg obejmowac caly zakres Swiadczenia ustug. Moga one - w zaleznosci
od typu organizacji - odzwierciedla¢:

* czas oczekiwania; np. skarga w sprawie o$wietlenia ulic jest rozpatrywana w ciggu
2 dni. Badania czesto wskazuja na ,,czas oczekiwania” jako wazny element jakosci
$wiadczenia ustug. W trakcie projektowania standardéw nalezy zatem wziac ten aspekt
pod uwage. Moze by¢ to czas, jaki klient musi spedzi¢ na recepcji zanim zostanie
obstuzony, albo okres, w ktérym klient czeka na odpowiedz na prosbe/podanie, etc,

*  przejrzystos¢ procesu, np. ,Mozecie Paristwo online monitorowa¢ proces zalatwiania
waszej skargi lub prosby”, lub ,W ciggu dwéch godzin otrzymacie potwierdzenie droga
elektroniczng”,

e traktowanie: karta moze obejmowac , miekki” standard, np. ,Bedziecie Paristwo
traktowani w uprzejmy i profesjonalny sposéb”. Uprzejmosc jest standardem
subiektywnym. Badania podkreslaja znaczenie uprzejmosci, biorac pod uwage
liczne skargi wynikajace z jej braku. Migkki standard mozna przeksztalci¢ w twardy.
Na przyktad standard , Bedziecie Paristwo traktowani z uprzejmoscia” moze by¢
sformulowany jako: ,Zapewnimy Panistwu dyskrecje w czasie skladania skargi na
policji (np. zgloszenie kradziezy lub napasci): nie przy okienku, ale w specjalnie
przeznaczonym do tego celu pomieszczeniu”. Karta obywatela moze podkresli¢
znaczenie uprzejmego traktowania (,, prosimy o informacje natychmiast, jesli w Paristwa
odczuciu jeste$my nieuprzejmi”),

e $wiadczenie konkretnej ustugi, np. ,Nasza szkola zapewnia bezptatne wyréwnawcze
zajecia dla swoich absolwentéw, w przypadku, gdy pracodawcy nie sa zadowoleni
z poziomu ich wyksztalcenia”.

4. Standardy musza by¢ konkretne i - tam gdzie to mozliwe - wymierne. Kluczowe znaczenie
ma to, aby mozna je byto weryfikowaé w czasie Swiadczenia ustugi. Zatem: ,Zajmiemy
sie Pafistwem w ciggu 15 minut” (twarde), a nie: ,Sprawa zaraz bedzie zalatwiona, prosze
poczekac” (nie konkretne). Klient musi by¢ w stanie stwierdzi¢, czy standardy sa spelniane.
Zatem: , Otrzymacie Paristwo odpowiedz w ciggu dwoch tygodni”, a nie ,Sprawa bedzie
zalatwiona w ciggu okoto dwéch tygodni.”

5. Unikajcie tonu ,,standardowych procedur wykonawczych” w formutowaniu zobowigzarn
wobec klientéw. Okreélenie typu: ,W 85% przypadkéw wizyt dostarczamy informacje od
reki” nie ma zadnego znaczenia dla klienta.

6. Aby zapewnic¢ staly postep w dyskusji, konieczne jest precyzyjne sformutowanie
standardéw ustugi. Jezyk musi by¢ prosty, nalezy unika¢ niepotrzebnych zastrzezen.
Unikac stow i fraz, takich jak:

* nie, nigdy (uzywajcie pozytywnych okreslen),

* zawsze (poniewaz jest to jednoznaczne zobowiazanie),

* $rednio, w wiekszosci przypadkéw (nie odnosi sie do zobowigzania ani osoby),
ez wyjatkiem, pod warunkiem ze, chyba Ze (przestaje to by¢ zobowiazaniem),

e staramy sie, usitujemy (zobowigzanie to co$ wiecej niz dobre checi).

7. Standardy ustugi zazwyczaj obejmuja procedure skladania reklamacji. Jednym z gtéwnych
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celéw wprowadzenia karty obywatela jest udoskonalenie relacji z klientami; trzeba uzyska¢
reakcje klienta, zeby mie¢ punkt wyjsciowy do dziatari doskonalacych.

8. W zasadzie karta powinna skupiac sie tylko na zobowigzaniach. Regulaminy dotyczace
$wiadczenia ustug nastawionych na klienta maja swoje uzasadnienie, ale lepiej nie ujmowac
ich w tym dokumencie, poniewaz ryzykujemy, ze stanie si¢ on zbyt dtugi i w rezultacie
Kklient straci zainteresowanie.

Co robié, kiedy standard ustugi nie jest spelniany?

Trzeba rozwazy¢ konsekwencje sytuacji, kiedy zobowiazanie nie zostanie dotrzymane.
W réznych krajach stosuje sie rézne rozwigzania. Istnieja nastepujgce mozliwosci:

1. Bledy sa rejestrowane i organizacja podejmuje dzialania doskonalace.

2. W niektorych przypadkach organizacja przesyta klientowi list z przeprosinami.
Na przyktad:

Miejskie Stuzby Publiczne Logisticoaster
reprezentowane przez Pierre Salutoo

sktadaja przeprosiny za niespetnienie standardu ustugi.

Aby uzyskac¢ wiecej informacji na temat naszych ustug, albo Panstwa prosby/zastrzezenia/
podania o pozwolenie, prosimy skontaktowac sie z:

Imig i nazwisko:
tel.:
email:

Uczymy sie na naszych btedach!

3. W innych przypadkach, np. Holandii, Hiszpanii, Estonii zalecana jest jakas forma
rekompensaty. Moze to by¢: bon upominkowy, dostawa do domu w przypadku opéznionej
ustugi (prawo jazdy, paszport), bon do wykorzystania w kwiaciarni, kupon uprawniajacy
do pierwszenstwa (jesli klient musi przesuna¢ terminy), darowizna na rzecz organizacji
dobroczynnej, zestaw lampek rowerowych, bilet do teatru lub kina. Rodzaj rekompensaty
jest delikatnym tematem i najlepiej, jesli zostanie rozpatrzony na najwyzszym szczeblu
organizacji. Wyplata rekompensaty to sygnat dla klienta, ze organizacja traktuje go
powaznie. Pozwala to klientowi, poprzez stosunkowo prostg procedure, uzyskaé
zado$¢uczynienie od organizacji. lloé¢ rekompensat jest prostym i skutecznym sygnatem
dla kierownictwa. Jesli rekompensaty wyplacane sa zbyt czesto, jest to bodziec
do doskonalenia jakosci §wiadczonych ustug lub zwiekszenia wysitkéw na rzecz
zapewnienia deklarowanego poziomu ustugi.
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3. Konsultacje z personelem na temat standardéw ustugi

Dzialania:

1. Zaplanowac spotkania ze wszystkimi zainteresowanymi i przedyskutowac standardy
uslugi ze wszystkimi istotnymi uczestnikami procesu.

2. Napisaé koficowa wersje standardow ustugi.

Po ustaleniu wstepnej wersji standardéw ustugi, lider projektu $ciéle wspélpracuje z organizacja.
Wszyscy pracownicy, ktérych dotyczy¢ beda nowe standardy, maja okazje wnies¢ poprawki
do konicowego dokumentu, poniewaz czesto to oni beda ekspertami w kwestii mozliwosci,
wyzwan i barier w ich wlasnej organizacji.

Lider projektu stara sie uzyskac jak najwieksze poparcie dla standardéw ustugi. Niektorzy
pracownicy i kierownicy moga by¢ niechetni zmianom i stawia¢ opér przeciw wiekszej
przejrzystosci $wiadczenia uslug. Taka postawa ulatwia uchylanie sie od odpowiedzialnosci.
Doskonalenie ustugi wymaga intensywnego wysitku i zaangazowania wszystkich pracownikéw.
Oznacza to, ze kierownictwo najwyzszego szczebla musi wyrazi¢ zainteresowanie trescig
standardow ustugi i zmiang kultury pracy wéréd tych, ktérzy faktycznie $wiadcza ustugi.

Proponowane moga by¢ nastepujace dzialania:

1. Najlepiej zaczaé od zorganizowania spotkania dla kierownikéw s$redniego szczebla,
na ktérym najwyzsze kierownictwo jednoznacznie poprze wprowadzenie karty
zawierajacej okreélone standardy ustugi i wyjasni jej cele. Lider projektu przedstawi projekt
standardéw okreslajac znaczenia tzw. trzech ,K”. Prosba o wyrazenie opinii na temat
propozycji standardéw ustugi pozwala zidentyfikowac ,waskie gardta”. Kierownictwo
$redniego szczebla uzyskuje od najwyzszego kierownictwa potwierdzenie wsparcia
podczas wdrazania projektu. Kierownik przyzwyczajony do pracy wg wewnetrznych
standardéw (np. 80% klientow jest obstugiwanych w okreslonym czasie) teraz ma problem
z pozostatymi 20%. Co sie stanie w czasie godzin szczytu? Co sie stanie w razie epidemii
grypy? Opoér wobec karty obywatela moze by¢ spowodowany obawa pracownikéw,
ze teraz beda musieli sami rozwigzywac wszystkie problemy w organizacji.
Nalezy umozliwi¢ uzyskanie wiekszego wgladu w proces zadajac pytanie:
Jakie wysitki lub zasoby sq potrzebne, aby przezwyciezy¢ przeszkody? Prosze rozwingc temat.

Takie spotkania sg rowniez sprawdzianem realnosci projektowanych standardow.

2. Jedli to potrzebne, nalezy zorganizowac serie spotkan miedzy liderem projektu i
kierownictwem éredniego szczebla.

3. Personel otrzymuje szczegétowe informacje od lidera projektu podczas regularnych
spotkan na temat postepu prac. Najlepiej, jesli spotkania inicjuja przedstawiciele
najwyzszego kierownictwa. Nalezy przedyskutowac nastepujace kwestie:

Jakie sg istotne standardy ustugi? Jak standardy wpisuja sie w karte obywatela? Jakie
korzysci przyniesie organizacji wprowadzenie karty? Jaki jest harmonogram wdrozenia?
Oczywiscie, jest tutaj szansa zaproponowania zmian w projektowanych standardach ustug.

4. Dodatkowe spotkania kierownictwa Sredniego szczebla i personelu. Nalezy ograniczy¢
liczbe 0s6b obecnych na spotkaniu dotyczacym konkretnego standardu do 20. Uczestnicy
musza mie¢ mozliwos¢ aktywnego udziatu w przygotowaniu ostatecznej wersji standardow.
Pamietajcie, aby poprosi¢ o udzial personel ze stanowisk nie majacych bezposredniego
kontaktu z klientem. Pracownicy ci nie moga poczuc sie odosobnieni. Mozna zaprosi¢
ekspertéw z innych organizacji, aby petnili role ambasadoréw i pomogli pokonaé opér.

5. Podczas regularnych spotkari informuje sie pracownikéw o ostatecznej wersji karty
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obywatela i standardach ustugi. Zacheca sig¢ ich do tego, zeby przyjeli dokument oraz
to, co z niego wynika i przektada sie na sposéb, w jaki $wiadczg ustugi.

4. Opracowanie karty obywatela

* ostateczne standardy ustugi

* plan publikacji

* wprowadzenie standardéw w organizacji
Dzialania:

1. Zorganizowanie wdrozenia karty obywatela w organizacji, lacznie z monitorowaniem
rezultatéw wdrozenia.

2. Przygotowanie i przetestowanie materialu informacyjnego.
3. Ustalenie czasu trwania okresu probnego.

4. Stworzenie dokumentu zawierajacego wszystkie wymagania karty obywatela i poddanie
go ostatecznej ocenie.

Po uwzglednieniu uwag pracownikéw otrzymujemy ostateczng wersje standardéw ustugi.
Zanim karta obywatela zostanie zaprezentowana, nalezy przygotowac plan jej promocji. Najlepiej
powierzy¢ to firmie zewnetrznej. Ponadto, organizacja musi by¢ przygotowana do skutecznego
wdrazania standardéw uslugi, co wigze si¢ z posiadaniem systemu wskaznikéw oceny
wynikéw. Czasami zaleca si¢ wprowadzenie okresu prébnego. W ten sposéb mozna uniknaé
niepotrzebnych dyskusji o tym, co moze sie nie powie$¢é. Zanim ocenisz - przetestuj - na tym
polega idea okresu prébnego. Ponizej przedstawiono wytyczne dotyczace okresu préobnego:

* okres probny ma by¢ krétki. Minimum tydzier,, maksimum trzy miesigce,

* wykorzystac okres probny réwniez po to, zeby sprawdzi¢ materialy informacyjne,
foldery, etc,

* rejestrowac wyniki. RdOwnoczeénie rejestrowac iloé¢ przeprosin lub czestotliwosé
wyplaty rekompensat. Jest to wyrazny wskaznik wykonalnosci standardow w danym
momencie,

* jesli podczas okresu probnego okaze sie, ze standardy sa nierealistyczne, nalezy
odpowiednio je zmodyfikowac¢, lub - jesli jest to wykonalne w krétkim okresie -
zmodyfikowaé obowiazujace procedury wykonawcze. Wazne, aby karta zostata
wprowadzona w uzgodnionym terminie,

* wazne: decyzja o wprowadzeniu karty obywatela zostata juz podjeta. Teraz wazne jest
tylko udane wdrozenie.

5. Promocja w dobrym stylu

Dzialania:
1. Ustalenie r6znych formatow karty (ulotki, pisma, Internet, monitory, gazeta lokalna).
2. Zlecenie opracowania wizualizacji profesjonalnemu projektantowi.
3. Przyjecie planu, ktory konczy sie data publikacji.

Faktyczne dzialania na podstawie karty zaczynaja sie w momencie publikacji. Zaréwno klienci,
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jak i pracownicy muszg zaznajomic sie z karta. Wiekszos¢ organizacji duzo inwestuje w kampanie
informacyjna na temat wprowadzenia karty. Moze ona przybiera¢ forme np. oficjalnych gratulacji
dla pierwszego klienta uprawnionego do ustugi wedlug nowych standardéw. Publikacja
to moment kluczowy. Trzeba podja¢ wysitek, aby nada¢ odpowiednia range temu wydarzeniu
i zainteresowa¢ nim media. Nalezy sie zastanowi¢, jaki rodzaj promocji najbardziej pasuje
do Waszej organizacji.

Czy klienci znaja standardy?

Istnieje kilka metod na poglebienie znajomosci standardow:

uzycie znaku firmowego na projekcie graficznym karty - w ulotkach, na billboardach,
etc. Warto wynajaé profesjonalistow - skuteczna promocja jest trudniejsza niz sie wydaje,

aktywne publikowanie standardéw w miejscach, gdzie ustugi sa Swiadczone. Okreslanie
standardu za kazdym razem kiedy $wiadczona jest ustuga, np. przy potwierdzeniu
otrzymania listu na recepcji, w Internecie, itp. Powieszenie zwyklej ulotki na tablicy
informacyjnej lub wystawienie broszury na stojaku z literaturg nie przycigga
wystarczajgcej uwagi,

aktywne rozpowszechnianie informacji o korzysciach wynikajacych ze standardéw
wérdd uzytkownikow i pracownikéw. Klienci wiedzg czego moga sie spodziewag,
a personel wie, ze klienci znaja standardy jakosci,

personel powinien by¢ pouczony, aby aktywnie u§wiadamiac klientom standardy
ustugi. Na przyktad kiedy co$ wymaga dyskrecji, pracownik powinien zada¢ pytanie:
Czy zyczy Pan/Pani sobie wiecej prywatnosci?

komunikat prasowy moze by¢ wykorzystany do informowania opinii publicznej

o standardach, ale by¢ moze inne formy reklamy zainteresowatyby konkretna grupe
docelowa? Talk-show, banner na stronie internetowej, strona w gazetce lokalnej lub
dystrybucja w lokalnych centrach spotecznosciowych,

nalezy zwraca¢ uwage na czytelnosc i uklad graficzny,

trzeba wyraznie zaznaczy¢ adres kontaktowy przy standardach (i upewnic sie, ze osoba
kontaktowa zna standardy),

warto dopilnowaé, aby karta mogta by¢ stosowana w dtuzszym okresie czasu.

niektdre organizacje maja wyznaczone osoby odpowiedzialne za obsluge
przedsiebiorcéw, ktére utrzymuja regularny kontakt z duzymi klientami, gléownie
firmami. Jest to doskonaly kanal przekazywania informacji o karcie obywatela.

Czy personel zna standardy?

Nie mozna przeoczy¢ nalezytego poinformowania wiasnej organizacji! Znajomos¢ karty przez
pracownikéw mozna poprawic dzieki:

publikacji standardéw wewnatrz organizacji na podktadkach, tacach, kubkach,
plakatach. Nalezy dopilnowaé, aby nikt nie przeoczy! standardéw,

wyréznieniu jednego standardu co miesiac w biuletynie pracowniczym, albo
w Intranecie.
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6. Kontrola: przygotowanie do wprowadzenie karty
W organizacji

16

Dzialania:

1. Organizacja monitorowania wynikéw funkcjonowania karty klienta.
Rozwazenie mozliwych zastosowan technologii informatycznej.

2. Opracowanie planu dzialania, dzieki ktéremu wyniki funkcjonowania karty klienta
beda dyskutowane i wykorzystywane.

Wprowadzenie karty obywatela to projekt. Jego koricem jest wdrozenie karty. Od tego
momentu, karta przestaje by¢ projektem i staje sie strukturalnym elementem zarzadzania
operacyjnego. Komunikat w tej kwestii musi by¢ jednoznaczny, w przeciwnym razie pracownicy
uznaja, ze po wprowadzeniu karty ich rola sie skonczyla. Z doswiadczenia wiadomo, ze karty
ze standardami ustug sa szybko zapominane. Dlatego tez wdrazanie karty w organizacji musi
by¢ przygotowane z wyprzedzeniem.

Wytyczne:

nalezy odnotowac przypadki, kiedy standardy nie sg spelniane. Wazne jest, aby
przedyskutowac to najpierw z zainteresowanymi pracownikami. Warto rejestrowac
niedociagniecia, nawet jezeli miatoby to urazi¢ uczucia pracownikéw. Trzeba pamietac,
ze rejestracja przypadkéw naruszenia standardéw stanowi element profesjonalnego
zarzadzania operacyjnego,

standardy i odpowiadajace im wyniki powinny sta¢ sie stalym elementem
obowiazujacego systemu raportowania. Nalezy zapewni¢ okresowa (zewnetrznag)
komunikacje wobec grup klientéw. Na przyktad w formie corocznego raportu dla
obywateli, bezplatnych materialéw dostarczanych do doméw, lub przez strone
internetowa,

przed faktycznym wdrozeniem karty nalezy podja¢ zobowigzanie, ze statystyki
dotyczace bledow w zwiazku z realizacja standardéw beda oglaszane regularnie
i publicznie,

standardy zawarte w karcie powinny znalez¢ odzwierciedlenie w badaniach grup
fokusowych lub badaniach ankietowych klienta w danej organizacj,

najwyzsze kierownictwo podejmuje decyzje o terminie ewaluacji karty obywatela.

Zaangazowanie personelu i zapewnienie aktualnosci standardow

Aby pogtlebi¢ wiedze personelu nalezy:

zapewni¢ mozliwosci przedstawienia informacji zwrotnej na temat karty podczas
spotkan poswieconych postepowi prac nad jej wdrazaniem poprzez: informowanie
personelu o planowanych celach i uaktualnianie danych oraz prezentowanie wynikéw
w wewnetrznych biuletynach za pomocg wykreséw ukazujacych postep w tworzeniu
standardoéw. Szeregowi pracownicy czuja si¢ bardziej zmotywowani, kiedy widzg,

ze kierownictwo docenia znaczenie karty i jest Swiadome pracy wykonywanej przez
personel,

wprowadzi¢ standardy jako staly element oceny pracy pracownika. W zatozeniach
wyniki nie s3 wykorzystywane po to, aby rozlicza¢ poszczegélne osoby indywidualnie.
Jednakze praktyka jest to, Zze w jak najwiekszym stopniu odpowiedzialnosé lezy po
stronie pracownikéw (w tym personelu, majacego kontakt z klientami),



*  zapewnic przejrzystos¢ obowigzkéw w zakresie spetniania standardéw na szczeblu
najwyzszego i sredniego kierownictwa oraz pozostatych pracownikéw. Wigze sie
to z optymalng delegacja kompetencji - tam, gdzie to mozliwe, pracownikom nizszego
szczebla nalezy przekazac jak najwieksze uprawnienia. Przyczynia sie to do odczuwania
satysfakcji z pracy i dumy z organizacji, a w efekcie do doskonalenia $wiadczonych
ustug.

Dodatkowe wskazéwki, aby karta spetniala swoje zadania

e Urzad Miasta w Maastricht (Holandia) wyznaczyt pracownika ds. monitorowania
karty w biurze obstugi klienta. Nie jest to kierownik, lecz pracownik recepcji. Jego
praca polega na monitorowaniu liczby potrzebnych pracownikéw i poziomu spetniania
przez nich standardéw. Jeéli zaczyna robic sie ttoczno, mozna wezwac dodatkowych
pracownikéw, a kiedy nie ma ruchu, czes¢ personelu moze zostac skierowana na inne
stanowiska. Osoba petnigca te funkcje stuzy réwniez jako ,,model roli” - wzér do
nasladowania, przepraszajac klientéw, jesli standardy nie sg spelniane.

*  Warto zorganizowac kursy szkoleniowe poswiecone wyksztalcaniu postawy
zorientowanej na klienta. Wiele skarg wynika z nieuprzejmej, nieprofesjonalnej obstugi.
Jak nalezy przeprosic i zaproponowac rekompensate, odpowiednio do sytuacji?

* Inna opcje stanowi niezapowiedziane sprawdzanie zgodnosci ze standardami.
Program ,mystery shopping” (,tajny klient”) sprawdza ogélny poziom jakosci
$wiadczonych ustug. Dzieki takim badaniom ludzie pamietajg o zalozeniach
karty obywatela. Technika ta okazala si¢ dobrym narzedziem zarzadzania przy
wprowadzaniu ,Marianne Label” (Francja), ujawniajac rozbieznos¢ miedzy
deklarowanym zaangazowaniem, a faktycznym wdrozeniem standardéw ustugi.
Wykorzystanie techniki , tajemniczego klienta” uwidocznito potrzebe doskonalenia
wiarygodnosci zobowiazan, przy wiekszym zaangazowaniu $redniego kierownictwa
w zarzadzanie zmianami.
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7. Integracja karty obywatela z cyklem doskonalenia

Dzialania:
1. Ustali¢ date oceny standardéw uslugi.
2. Przygotowacé argumenty przekonujace do ewentualnych modyfikacji standardéw ustugi.
3. Jesli modyfikacje standardéw ustugi okaza sie konieczne, zaplanowac ich wdrozenie.

W przypadku wielu organizacji sektora publicznego, $wiadczenie uslug dla obywateli
i przedsiebiorcow stanowi istote ich dzialalnosci. Pozadane jest, aby organizacje staraly sie ciagle
podnosi¢ poziom $wiadczonych ustug w tzw. cyklu doskonalenia Deminga: PDCA (planuj-
wykonaj-sprawdz-dzialaj). Karta obywatela zawierajaca standardy ustug moze by¢ wprowadzona
W nastepujacy sposob:

Zapewnienie

Opracowanie informacji zwrotnej
strategii poprzez:
:' l  $wiadczenia « badania satysfakcji
. ustug (patrz e et Sufrceania klienta .
. wstep) Y] ustug « panele obywateli,
1 grupy fokusowe,
1 / inne formy badania
. P .
| Zarzadzenie opini klienta, jak
X operacyjne analizy skarg,
. « certyfikacja
1 Whioski: orientacji na
: 1. Nie robi¢ nic M Ewaluacja Iflllenta.(np. UK
, i Francja

[ 2. Zmodyfikowac J2)

Nalezy ustali¢ konkretny moment ewaluacji i stara¢ sie go dotrzymac. Po ocenie informacji
zwrotnej, trzeba okresli¢ czy organizacja jest zadowolona z poziomu $wiadczonych ustug. Jezeli
nie, by¢ moze nalezy podja¢ decyzje o ponownym wykonaniu pelnego cyklu.

Ewaluacja
Ewaluacja moze skoncentrowac sie na nastepujacych pytaniach:

1. Czy mozna zauwazy¢ poprawe jakosci §wiadczonych ustug?

Skuteczna ewaluacja wymaga oceny wynikéw organizacji oraz, jesli to mozliwe,
przeprowadzenia benchmarkingu, czyli poréwnania z innymi organizacjami. Nalezy
wykazaé nie tylko, ze organizacja udoskonalila swoje wilasne wyniki, ale réwniez, Ze ma
lepsze wyniki niz inne organizacje. Doskonate wyniki nabieraja wowczas realnej wartosci
dla klientow.

2. Czy wybrano najbardziej odpowiednie standardy?

Zdarza sig, ze nowa sytuacja stwarza zupelnie nowe potrzeby, lub ze jakas kluczowa
potrzeba zostala pominieta. Bardzo wazne jest zatem, aby w proces ewaluacji angazowac
klientéw. Nalezy pamieta¢ o tym, ze konsultacje takie musza by¢ przede wszystkim
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praktyczne. W przypadku bardziej zasadniczych kwestii, dotyczacych natury standardéw,
bardziej przydatna jest grupa fokusowa. Ewaluacja moze réwniez da¢ odpowiedz na
pytanie, czy karta powinna zosta¢ wprowadzona na szersza skale w calej organizacji.
Na przyktad, czy wiecej dzialéw powinno stosowaé standardy ustugi.

3. Czy mozna dopasowac standardy?

Tres¢ standardéw bedzie si¢ zmienia¢ z czasem. Taka zmiana moze powodowac potrzebe
ich aktualizacji, cho¢ nie zawsze jest to konieczne. Niekiedy podany czas oczekiwania jest
do przyjecia. Sytuacja, ktéra wymaga aktualizacji standardéw jest ewidentne
niewykonywanie pracy w odpowiedni sposéb przez jedno ogniwo w faricuchu $wiadczenia
ustug. Ma to na przyklad miejsce wtedy, gdy lepiej dzialajagca kancelaria/sekretariat
doprowadzatby do znacznego skrécenia czasu odpowiadania na listy.

Proces doskonalenia jakosci moze by¢ reakcja na silny bodziec zewnetrzny, np. koniecznosé
zlozenia przeprosin za niespetnione standardy.

4. Czy pracownicy i klienci nadal znaja swoja karte?
Zorganizuj cykle informacji zwrotnej, aby dowiedzie¢ sie, w jakim stopniu personel

i (potencjalni) klienci znaja standardy ustugi.

Przyklad ewaluacji:

W 2006 roku Francja wprowadzilta ,Marianne Label” okreslajaca standardy ustugi podobne
do tych, ktére stosuje sie w procesie certyfikacji ustug przez niezalezna instytucje. Pilotazowy
projekt wdrazany, w okoto 60 instytucjach, zostat zrealizowany w roku 2007. Ewaluacja tej
fazy zostala przeprowadzona na kilka sposobow, takich jak: informacja zwrotna od ekspertéw,
od dzialéw bioracych udziat w pilotazu, grupy fokusowe z udziatem beneficjentow ustugi
i pracownikéw, badanie opinii. W rezultacie opracowano nowe wydanie standardéw,
uwzgledniajagcych wyzszy poziom zaangazowania i wigkszg orientacje na klienta.
(patrz: str. 28)
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Przyklady Kart Obywatela:

1. Urzad Miasta Sevenum (Holandia)
Oswiadczenie Burmistrza Miasta Sevenum

Urzad Miasta w Sevenum uwaza, ze zapewnienie ustug ma najwazniejsze znaczenie.
Zrobili$my juz duzo, aby udoskonali¢ nasze ustugi, ale wciaz jest wiele do zrobienia.

Jako mieszkaniec Sevenum masz prawo oczekiwa¢ od nas wysokiej jakosci, ale dopoki
nie ustalimy standardéw, nie mozesz nas z niczego rozliczy¢. Karta obywatela ma na celu
wyjasni¢, jak chcemy Cie traktowac jako klienta oraz udzieli¢ Ci wsparcia. Jesli nie uda
nam sie dotrzymac obietnic, wynagrodzimy Ci to.

Jest to pierwsza karta obywatela. Publikowana co rok, zaktualizowana karta bedzie
okresla¢ wszystkie standardy ustanowione przez Urzad Miasta w tym okresie. Poniewaz
karta bedzie sie zmienia¢, radzimy odwiedzac nasza strone internetowa, aby sprawdzi¢
najnowsza wersje. Badz na biezaco i rozliczaj nas z umowy, jaka z Toba zawieramy.

Urzad Miasta Sevenum chce Ci stuzyc!

Jako mieszkaniec Sevenum mozesz oczekiwac, ze dobrze wypetnimy swoje zadania.
Obywatelom przedstawiono nastepujace standardy ustugi

Czego mozesz od nas oczekiwaé?
Kwestie ogoélne

« Kazdy obywatel i przedsigbiorca ma prawo do ustug swiadczonych przez naszych
urzednikow. Ustugi te charakteryzuja sie empatia, uczynnoscia, postawa
zorientowang na znajdywanie rozwiazan, szacunkiem i podejsciem ,,obietnica
to obietnica”.

« Z naszymi pracownikami tatwo mozna sie skontaktowac. Jesli nie zgadzasz
sie w jakiejs kwestii, prosimy o kontakt z naszym personelem lub rzecznikiem
praw obywatelskich, aby wspdlnie dojs¢ do rozwiazania. W koncu, wszyscy nasi
pracownicy sg tu dla Ciebie!

Wizyta w urzedzie

e Urzad jest otwarty od 9.00 do 12.00 od poniedziatku do piatku. We wtorki,
Urzad Stanu Cywilnego jest czynny az do 19.00. Pozwala to uczniom i studentom
oraz osobom pracujacym na wizyte w urzedzie.

o Maksymalny czas oczekiwania przy okienku to 15 minut. Jesli chcesz uniknac
kolejek, mozesz umowic sie do wszystkich naszych dziatow. Wtedy maksymalny
czas oczekiwania wynosi 5 minut.

o Jesli nie mozesz przyjs¢ do urzedu ze wzgledow fizycznych, lub innych przyczyn
osobistych, razem poszukamy rozwiazania. By¢ moze to my odwiedzimy Ciebie.




Przeciez chcemy by¢ tatwo dostepnym urzedem

Telefon
« W czasie godzin urzedowania mozna zadzwonic¢ na numer ogolny 077-4677555.

« W 100% przypadkow, telefon odbiera jeden z naszych pracownikow. Jesli osoba,
z ktdra chcesz rozmawiac, jest niedostepna, przekazemy wiadomos¢ i osoba,
z ktora chciates sie skontaktowac oddzwoni w uzgodnionym terminie.

Strona internetowa

o Urzad Miasta Sevenum ma przyjazna i obszerng strone www, na ktoérej mozna
znalez¢ wiele informacji. Mozna z niej pobrac formularze i zamowic rézne
dokumenty w formacie cyfrowym (np. wyciagi dokumentdow).

Reklamacje i pomoc w nagtych wypadkach (077-4677550)
e Pod ten numer mozna dzwoni¢ 24h na dobe, aby ztozyc¢ reklamacje.

o W ciagu 24 godzin zostaniesz poinformowany, jakie kroki zostaty lub zostang
podjete. W nagtych wypadkach ten okres wynosi 2 godziny.

Pracownicy ds. kontaktow z przedsiebiorcami (Account Managers)

o Kazdy przedsiebiorca w miescie ma przydzielong osobe ds. kontaktow
z klientami biznesowymi, ktora zajmuje sie wszystkimi kwestiami, jakie moga
go interesowac. Osoba ta jest gtownym punktem kontaktowym przedsiebiorcy
z urzedem.

Wglad w proces
« Dla wielu skomplikowanych procesow (jak pozwolenia na budowe, opieka
spoteczna, opieka specjalna, zwolnienia z podatkdéw miejskich, realizacja
ustug w ramach Ustawy ds Ustug dla Niepetnosprawnych [Wet Voorzieningen

Gehandicapten)), przygotowaliSmy przejrzyste terminarze, zebys wiedziat
z wyprzedzeniem, jakie kroki i w jakim terminie bedziemy podejmowac .

+ Raz jeszcze: ,,obietnica to obietnica”.
Pozwolenie na budowe

« Rada Miasta zlikwidowata komisje estetyki budynkow. O ile Twoj projekt miesci
sie w ogolnych wytycznych, mozesz ztozy¢ podanie o budowe od reki.
Nasi urzednicy pomoga Ci uzyskac to pozwolenie jak najszybciej i bez przeszkod,
tak bys mogt realizowac swoje plany budowlane (w ramach obowiazujacego
prawa).

« Twoje podanie bedzie rozpatrywane przez jedna osobe, ktora dopilnuje, zebys
uzyskat pozwolenie w ciagu najwyzej 6 tygodni (3 tygodnie dla pozwolen
na budowe o mniejszych wymaganiach).

Paszport/ Dowod osobisty/ Prawo jazdy

+  Po ztozeniu podania w urzedzie otrzymasz dokument w ciggu maksymalnie 5 dni
roboczych.

« W razie nagtej potrzeby otrzymasz go w ciagu 1 dnia, za dodatkowa optata.
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Wyptaty swiadczen socjalnych

+ Po ztozeniu podania wydamy decyzje w ciagu maksymalnie 10 dni roboczych.
Dzieki scistej wspotpracy z CWI (Centralne Biuro Pracy i Dochodéw), uczynimy
wszystko, aby proces ten byt dla Ciebie jak najprostszy i aby nie byto potrzeby
podawania informacji wiecej niz jeden raz.

Swiadczenia specjalne, zwolnienie z podatkéw miejskich

« Nasza strona internetowa i specjalna ulotka pozwola Ci zorientowac sie,
czy kwalifikujesz sie do w/w $wiadczen i zwolnien.

« Po ztozeniu podania otrzymasz decyzje w ciagu maksymalnie 4 tygodni.
W przypadku zwolnienia z podatkdw, maksymalny termin to 6 tygodni.

Pomoc spoteczna [Wet Maatschappelijke Ondersteuning]

o Urzad Miejski i jego partnerzy - m.in. CIZ (Centrum Oceny Opieki) zrobig
wszystko co w ich mocy, aby zagwarantowac szybka i bezproblemowa procedure
i przyznanie pomocy.

« Po ztozeniu podania poinformujemy Cie o decyzji w ciagu maksymalnie 4 tygodni.
Badanie satysfakcji klienta

« Pragniemy pozna¢ wrazenia kazdego klienta, ktory korzystat z naszych ustug.
Dlatego pytamy klientow o poziom satysfakcji przez caty rok.

o Wykorzystujemy wyniki badan ankietowych, aby udoskonala¢ nasze ustugi 365 dni
w roku. W koncu, chodzi o Ciebie, naszego klienta!

Co dajemy w zamian

Karta obywatela okresla to, czego mozecie od nas oczekiwac. Dajemy Wam swego rodzaju
gwarancje w kwestii wielu aspektow $wiadczenia ustug przez nasz urzad. Skoro udzielamy
gwarancji, musimy rowniez zrobi¢ cos, jesli nie dotrzymamy naszych obietnic. W koncu
,obietnica to dtug”. Dlatego tez otrzymasz kwiatowy bon upominkowy o wartosci € 10.00
w przypadku, gdybySmy nie dotrzymali naszych obietnic. Uwazamy, ze kwiaty
to odpowiedni sposob na wyrazenie przeprosin.

Niemniej jednak, zaktadamy, ze okazje takie beda rzadkie, poniewaz wierzymy w nasze
ustugi. Urzad Miasta Sevenum jest po to by Ci stuzyc!

H. de Bekker
Pracownik Urzedu Miasta Sevenum

Dodatkowe informacje na temat aspektow organizacyjnych :

Dostepnos¢/Komunikacja

Standardy ustugi zostaty opublikowane/ogtoszone klientom poprzez strone urzedu miasta,
lokalng gazete roznoszona do domow, ulotki, plakaty i przewodnik Urzedu Miasta.
Zaangazowanie klienta

W jaki sposdb oceniono, czy standardy odpowiadaja oczekiwaniom klientow?

Karta obywatela jest efektem badania opinii publicznej, przeprowadzonego przez Urzad
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Miasta Sevenum na temat oczekiwan klientow. Celem badan byto uzyskanie opinii na temat
ustug $wiadczonych przez Urzad. Tym razem obiektem badan nie byta satysfakcja klientow,
aich zyczenia i oczekiwania. Poziom satysfakcji mozna zmierzy¢ dopiero wtedy, gdy okresli
sie zyczenia i oczekiwania. Okreslono oczekiwania i doswiadczenia czterech réznych
paneli (3 sktadaty sie z mieszkancow, jeden z przedsiebiorcow), co w efekcie doprowadzito
do wyodrebnienia 10 kluczowych oczekiwan. Ten zestaw 10 oczekiwan dostarczyt dane dla
10 wewnetrznych zespotow, ktore zaczety nad nimi pracowac.

Zaangazowanie personelu

W jaki sposob informowano pracownikow na temat karty i jak zagwarantowano ich
zaangazowanie?

Lista dziesieciu najbardziej popularnych oczekiwan klientow, ktora byta wynikiem badan
ankietowych zostata oceniona pod katem wykonalnosci przez grupy zadaniowe sktadajace
sie z 2 do 3 pracownikow. Te grupy zadaniowe przetestowaty wykonalnos¢ standardow
ustugi zaproponowanych przez klientow i sprawdzity, co nalezy zrobi¢, aby standardy te
zrealizowac. W efekcie karta obywatela zostata stworzona przez klienta i sprawdzona pod
katem wykonalnosci przez pracownikow. W praktyce 90% standardéw zaproponowanych
przez klientow znalazto sie w koncowym dokumencie.

Rezultaty
W jaki sposob standardy ustugi poprawity jakos¢ swiadczonych ustug?

Karta obywatela weszta w zycie w styczniu 2008 roku, wiec niestety nie mozemy w tej
chwili udzieli¢ konkretnej odpowiedzi na to pytanie.
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Aby uzyskac dalsze informacje, wejdz na strone:

http://www.sutton.gov.uk/NR/rdonlyres/F60FC656-307F-4F65-9C15-B67411D22B19/0/
Amendedpage9charter.pdf
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2. Urzad miasta Sutton (UK)

Karta kontaktowa
Londynski Okreg Sutton 2007/08

Celem niniejszej Karty jest okreslenie standardow jakich Ty - beneficjent ustug Urzedu
mozesz oczekiwa¢ w kontaktach z nami. Zobowiazujac sie $wiadczy¢ ustugi wysokiej
jakosci, ktore spetniaja oczekiwania klienta, jesteSmy otwarci na Wasze komentarze.
Wykorzystamy je do wprowadzania udoskonalen i aktualizowania Karty.

Dbatosé¢ o klienta

Naszym celem jest swiadczenie najwyzszej jakosci ustugi dla wszystkich cztonkéw naszej
spotecznosci. Kontaktujac sie z nami mozesz oczekiwac, ze:

» Pracownik powita Cig, bedzie uprzejmy, poda swoje nazwisko oraz poinformuje
o zakresie $wiadczonych ustug.

» Zatatwiajac Twoje sprawy zachowamy dyskrecje i poinformujemy Cie, czy dane
jakie nam przekazujesz, beda wykorzystywane dla innych celow.

» Nasz personel Dziatu Obstugi Klienta zajmie si¢ Twoja sprawa i zapewni jej
rozwigzanie w pierwszym punkcie kontaktowym, bez przekazywania dalej,
o ile nie bedzie to konieczne.

o Oferujemy rozne formy kontaktu, a Ty mozesz wybrac sposob, ktory najlepiej
odpowiada Twoim potrzebom.

« Nie bedziesz dtugo czeka¢ na obstuge.

» tatwo sie z nami porozumiesz.

o Klientom majacym problemy ze stuchem i wzrokiem oraz wszystkim tym, dla
ktorych angielski nie jest jezykiem ojczystym, zapewnimy dodatkowa pomoc.

Standardy organizacji

Kontakt telefoniczny

Zmieniamy sposob komunikacji telefonicznej, zapewniajac infolinie, ktore skutecznie
obstuguja wszelkie sprawy. Mozna nadal uzywac poprzednich numerow, ale stworzylismy
tatwe do zapamigtania nowe numery, ktore zastepuja 67 dotychczas uzywanych.

Numery telefoniczne dla naszych gtownych ustug wymienione sa w opracowaniu ,,Kontakt
z urzedem - przewodnik od A do Z”, ktory dostepny jest w recepcjach Urzedu. Informacje
mozna rowniez znalez¢ na stronie internetowej: www.sutton.gov.uk.

Staramy sie jak najmniej korzystac z automatycznych sekretarek. Jezeli jednak zostawisz
nagrana wiadomosc¢, oddzwonimy do Ciebie pod koniec nastepnego dnia roboczego.

W przypadku, gdy nie potaczysz sie od razu z wtasciwa osoba, nasz personel przetaczy
Cie lub poprosi te osobe, aby oddzwonita.

Wizyta w naszym urzedzie

» Pracownicy recepcji szybko nawiaza z Tobg kontakt (mozesz ich rozpoznac
po imiennych identyfikatorach).

« Staramy sie zaja¢ wszystkimi klientami w ciagu 3 minut, ale w okresach
natezonego ruchu by¢ moze trzeba bedzie poczekaé dtuzej.

« Zapewnimy Ci wygodng poczekalnig i mozliwos¢ oméwienia spraw w atmosferze
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prywatnosci.
o Nasi pracownicy recepcji maja doswiadczenie i potrafig odpowiedzie¢ na
wiekszos¢ pytan. Czasami to wtasnie oni moga najlepiej Ci pomac.

Jedno okienko

o Jezeli musisz spotkac sie z pracownikiem naszego punktu ,,one stop shop”,
nasz personel recepcji wyda Ci ,,przepustke” lub przywota wtasciwa osobe.

o Staramy sie spotkac z naszymi klientami w ciaggu 30 minut, a w przypadku
umowionego spotkania - w ciaggu 5 minut.

o Jezeli kolejki zrobig sie zbyt dtugie, sprowadzimy wiecej personelu do obstugi
klientow.

o Staramy sie zatatwiac¢ 80% spraw w pierwszym punkcie kontaktu.

Wizyta w Oddziatach Urzedu

« Nasz personel pomoze Ci w szerokim zakresie ustug, tacznie z przyjmowaniem
ptatnosci czekiem, karta kredytowa i debetowa. Jezeli urzednik nie bedzie
w stanie udzieli¢ Ci pomocy w skomplikowanych przypadkach zwigzanych
z zasitkiem mieszkaniowym czy podatkiem od nieruchomosci, zostanie
zorganizowane spotkanie z pracownikiem ,,jednego okienka” (Civic One Stop
Shop) lub w Twoim domu. Oferowane przez nas ustugi obejmuja:

e Porzucone pojazdy

o Ogrodki dziatkowe

o Rozne zbidrki

« Narodziny, zgony i matzenstwa

e Uszkodzone ogrodzenia

o Nadzor budowlany

o Opieka nad dzie¢mi

e Czynsze komunalne i remonty

« Podatki od nieruchomosci

« Parkowanie dla niepetnosprawnych

o Lekarze i dentysci

« Nie usuniete odchody i bezpanskie psy

+ Edukacja spoteczna

o Zdrowie srodowiskowe

o Skargi w sprawie zywnosci

o Odpady z ogrodéw

o Graffiti

« Promocja zdrowia

« Autostrady (konserwacja, pozwolenia, reklama)

o Zasitek mieszkaniowy

« Optaty gruntowe

e Pozwolenia

« Samorzadowe podatki pobierane od podmiotéw gospodarczych

e Hatas i zanieczyszczenie powietrza

o Parkowanie

o Parki i otwarte przestrzenie

« Kontrola szkodnikow

« Planowanie

o Zajecia dla dzieci

o Odpady
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e Recycling

» Dotacje na remont

o Przyjecia do szkot

» Transport szkolny

» Dotacje na wyprawki szkolne
« Pozwolenia na kontenery

« Ulice, drogi i Sciezki (sprzatanie, oswietlenie, koleiny - wyboje)
o Pozyczki dla studentow

o Oddawanie pojazdow

e Normy handlowe

e Drzewa

« Dotacje na umundurowanie

Wyznaczone spotkania

« Staramy sie przybywaé¢ na umoéwione spotkania w ciggu 5 minut.

o Powiadomimy Cie telefonicznie w przypadku, gdy bedziemy zmuszeni przyby¢
po6zniej niz w ciggu 5 minut.

o Zadzwonimy z wyprzedzeniem, jezeli nie bedziemy mogli stawi¢ sie na
spotkanie.

Listy, e-maile i faksy

o W przypadku adresow e-mailowych, dostepnych na naszej stronie internetowej,
potwierdzimy odbior Twojej wiadomosci w ciagu 1 roboczego dnia. Nie mozemy
jednak zagwarantowac odpowiedzi od poszczegdlnych urzednikow.

« Odpowiemy na Twoja wiadomos¢ w ciagu siedmiu dni roboczych od daty
otrzymania.

« Jezeli nie bedziemy mogli udzieli¢ petnej odpowiedzi w ciagu siedmiu dni
roboczych, powiadomimy Cie pisemnie, kto obstuguje Twoja sprawe i kiedy
mozesz oczekiwac odpowiedzi; nastapi to w ciggu 20 dni roboczych.

« Jezeli Twoja sprawa dotyczy konta podatku od nieruchomosci, podatku
od dziatalnosci gospodarczej, zasitku mieszkaniowego czy ulgi na podatek
od nieruchomosci, postaramy sie odpowiedzie¢ w ciagu 10 dni roboczych.
Rozpatrujemy rézne przypadki kwalifikujace sie do zasitku mieszkaniowego.
Wiecej informacji na ten temat mozna uzyskac¢ dzwoniac na infolinie Zasitkow
Mieszkaniowych na nr 020 8770 5444.

» Nasz pracownik poda nazwisko i numer wewnetrzny osoby zajmujacej sie Twoja
sprawa.

» Podania o udzielnie informacji realizujemy zgodnie z Ustawa o Wolnosci
Informacji w ciagu 20 dni roboczych.

Nasza strona internetowa: www.sutton.gov.uk

o Staramy sie dostarczac¢ 100% informacji online.

» Mozesz zgtasza¢ awarie oswietlenia ulicznego, przypadki porzucenia samochodu,
sprawy dotyczace graffiti, $mieci, itp.

o Mozesz regulowac optaty przez Internet, m.in. podatek od nieruchomosci,
czynsz, grzywny za parkowanie.

o Mozesz znalez¢ informacje na temat ustug urzedu, numery telefonéw, adresy
e-mailowe i mapy.

o Mozesz zamieszcza¢ komentarze i skargi w zwigzku z ustugami.

» Mozesz dowiedziec sig, jak wziac udziat w biezacych konsultacjach.
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e Mozesz uzyskac dostep do przydatnych stron internetowych, korzystajac
Z naszego zewnetrznego i wewnetrznego tacza.

e Mozesz uzyska¢ pomoc w uzytkowaniu naszej strony internetowej, zwiekszyc jej
dostepnos¢, utatwic¢ nawigacje i skorzysta¢ z pomoc ttumacza.

OSIAGNIECIA
2005/6 2006/7
Odbieranie 95% telefonow 92% 95%
Sredni czas odbierania telefonu 15 sekund 14.5 sek. 11 sek.
75% telefonow odebranych w ciggu 20 sekund 90% 92%
Odbieranie 95% telefonow 87% 92%
Sredni czas odbierania telefonu 15 sekund 50 sek. 34 sek.
75% telefondw odebranych w ciagu 20 sekund 65% 71%
80% spraw zatatwianych w pierwszym punkcie kontaktowym  80% 80%

Infolinia Nieruchomosci -

Zasitki Mieszkaniowe (020) 8770 5444

Odbieranie 70% telefonow 78% 88%
Sredni czas odbierania telefonu 60 sekund 78 sek. 52 sek.
40% telefonow odebranych w ciagu 60 sekund 38% 70%
95% spraw zatatwianych w pierwszym punkcie kontaktowym  95% 95%

(Sredni czas rozmowy dla tej ustugi jest znacznie wyzszy niz
dla innych infolinii, dlatego czas odbierania telefonéw jest

dtuzszy)

Odbieranie 70% telefonow 54% 79%
Sredni czas odbierania telefonu 60 sekund 370 sek. 200 sek.
70% telefondw odebranych w ciagu 60 sekund 38% 54%

95% spraw zatatwianych w pierwszym punkcie kontaktowym  95% 95%

(Sredni czas rozmowy dla tej ustugi jest znacznie wyzszy niz
dla innych infolinii, dlatego czas odbierania telefonow jest
dtuzszy)

Infolinia obywatelska - Ustugi dla Spotecznosci i

Ksztatcenie Ustawiczne (020) 8770 6080

Odbieranie 90% telefonow 81% 89%
Sredni czas odbierania telefonu 40 sekund 50 sek. 34 sek.
75% telefondow odebranych w ciagu 40 sekund 67% 77%
60% spraw zatatwianych w pierwszym punkcie kontaktowym  60% 60%

Jakikolwiek inny opublikowany numer telefonu

75% telefonow odebranych w ciagu 20 sekund

Punkt Ustug Zintegrowanych One Stop Shop

Odbieranie 99.5% telefonow 99.5% 99.9%
95% klientow jest obstugiwanych przez personel w ciagu

3 minut w przypadku pierwszego kontaktu 95% 95%
80% spraw zatatwianych w punkcie pierwszego kontaktu 80% 80%

27



3. ,Marianne Label”- zobowiazania jakosci
sSwiadczonych ustug (Francja)

1. Bedziemy regularnie przeprowadzac badania ankietowe, aby zrozumiec
Wasze oczekiwania i dostosowac do nich nasze godziny urzedowania.
Chcecie lepszych ustug

i wiekszej ich 2. Bedz.iemy Was na bie_ia\,co infqrmowac’, kiedy i jak. mo_iec_ierskorzystaé
dostepnosci. z ustugi oraz powiadamiac za kazdym razem, gdy zajda jakie$ zmiany.
Zobowiazujemy sie 3. Pokierujemy Was do odpowiedniego dziatu zajmujacego sie
zapewni¢ najlepszy Swiadczeniem ustugi, ktérej potrzebujecie.

mozliwy dostep w oparciu

0 Wasze potrzeby. 4. Utatwimy dostep osobom o ograniczonej zdolnosci

poruszania sig.

5. Zapewnimy indywidualna obstuge dla oséb o specjalnych potrzebach.

Chcecie by¢ traktowani ¢, Bedziemy traktowac Was w uprzejmy sposob i podamy nazwisko
z wigkszym powazaniem. yrzednika.

Zobowiazujemy sie
obstugiwa¢ Was sprawnie
i uprzejmie. 8. Zapewnimy wygodne poczekalnie i recepcje.

7. Utatwimy Wam dostep do Waszych danych.

9. Zadbamy o to, zeby nasze listy i e-maile byty czytelne

Chcecie, aby i zrozumiate.

Wasze podania byty - . - . . . .
rozpatrywane szybko. 10. Zajmiemy si¢ Waszymi listami w ciagu maksymalnie 15 dni roboczych.
Zobowiazujemy sie 11. Zajmiemy si¢ Waszymi e-mailami w ciagu maksymalnie 5 dni
rozpatrzy¢ je w roboczych.

wyznaczonym czasie. 12. Odbierzemy Wasze telefony w ciagu maksymalnie 5 sygnatow

telefonicznych i zareagujemy na nie w odpowiedni sposob.

Oczekujecie, ze beda
uwzgledniane Wasze

sugestie i skargi. 13. Odpowiemy na Wasze sugestie i skargi w zakresie $wiadczenia ustug

Zobowiazujemy sie lepiej w ciagu maksymalnie 15 dni roboczych.
reagowac na ptynace od
Was sygnaty.

Chcecie, zebysmy
stuchali Was w wiekszym

SEEpmiL; 14. Co roku przeprowadzimy badania satysfakcji klienta

My chcemy, zebyscie nam i opublikujemy wyniki.
pomagali wprowadzaé

udoskonalenia
15. Zobowiazujemy sie doskonali¢ jakos¢ naszych ustug
i angazowac w ten proces pracownikow.
16. Zadbamy o to, zeby nasze publikacje dostarczaty beneficjentom
Aby wywiazaé sie naszych ustug precyzyjnych i aktualnych informacji.
z naszych zobowiazan 17. Bedziemy regularnie sprawdzac, czy nasze zobowiazania
bedziemy doskonali¢ sa wypetniane.
nasza organizacje . . . . X .
i kwalifikacje. 18. Dazac do ciagtego doskonalenia, bedziemy regularnie oceniac nasze

dziatania.

19. Bedziemy publikowaé coroczny raport i inicjowac dziatania
zmierzajace do doskonalenia sposobu przyjmowania klientow
i $wiadczenia ustug.
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,Marianne Label” - szczego6towa lista zobowigzan ustugi (wyciag)
L.P. ZOBOWIAZANIE

Chcecie lepszych ustug i wiekszej ich dostepnosci.
Zobowiazujemy sie zapewnic najlepszy mozliwy dostep w oparciu o Wasze potrzeby.

Bedziemy regularnie
przeprowadzac
badania ankietowe,
aby rozumie¢ Wasze
oczekiwania

i dostosowac do
nich nasze godziny
urzedowania.

Przeprowadzamy badania ankietowe, aby zrozumie¢ potrzeby
i oczekiwania beneficjentow ustug w zakresie dostepnosci. W oparciu
o wyniki badan i analize naszych praktyk, mozemy dostosowac godziny
urzedowania recepcji i ustali¢ godziny przyjmowania klientow tylko
na umowione spotkania.

Bedziemy Was
informowac, kiedy
i jak mozecie
skorzystac

z ustugi

i powiadamiac

za kazdym razem,
gdy zajda jakies
zmiany.

Rodzaj informacji:

Beneficjenci ustug otrzymuja nastepujace informacje na temat danej
organizacji publicznej :
« adres(y) pocztowy(e), adres(y) e-mail, numer(y) telefonu
« godziny urzedowania dla kontaktow bezposrednich
i telefonicznych
« godziny urzedowania w okresach szczytu i poza szczytem
« przydatne informacje (miejsca parkingowe w okolicy, dojazd
srodkami transportu publicznego, specjalne informacje
na temat dostepu dla osob o ograniczonej zdolnosci poruszania
sie itp.)
« przewidywany przecietny czas oczekiwania; wyjatkowe
okolicznosci mogace wptyna¢ na zmiane czasu oczekiwania
« dokumenty potrzebne do skompletowania kartoteki
i zatatwienia sprawy
¢ jak umowic sie na spotkanie
« zobowigzania dotyczace jakosci przyjmowania interesantow
« w jaki sposob beneficjenci ustug moga przekazywac sugestie
i skargi na temat wypetnienia zobowiazan

Opracz tych informacji klientom oferuje sie rowniez:
« mozliwos¢ zatatwiania spraw na odlegtos¢ (na przyktad przez
Internet lub telefoniczne centrum obstugi)
o adres URL oficjalnego portalu francuskiej stuzby cywilnej
(www.service-public.fr) i numer 3939 w sprawie informacji
na temat praw beneficjentow ustugi i wymaganych procedur

Sposoby przekazywania informacji opinii publicznej:
Aktualne informacje dostepne sa w publicznych punktach recepcji
organizacji i na stronie internetowej (jesli organizacja ja ma). Strona
musi spetnia¢ wymogi Karty Ergonomii, ktéra okresla wymogi dla
wszystkich ogdlnodostepnych stron internetowych francuskiej stuzby
cywilnej.

Na prosbe klienta, informacje moga zosta¢ wystane poczta lub
e-mailem.

Zobowiazania w ramach Wytycznych Ustugi Marianne (Marianne Service
Guidelines) sa wyeksponowane w widoczny sposob.

Dni otwarcia i godziny urzedowania sa wyraznie wyeksponowane
na zewnatrz gtownego wejscia do budynku.

Aktualny adres instytucji, numery telefondw i godziny urzedowania sa
podane na stronie www.service-public.fr.
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Odbior telefonow

Klienci sa natychmiast kierowani do odpowiedniego dziatu albo przez
pracownika centrali, albo przez automatyczng infromacje. Dziaty
dostepne dla ogdtu klientow posiadaja bezposrednie numery telefonow.

Kiedy klient dodzwoni sie do centrali, recepcjonista pyta o cel rozmowy,
podaje nazwe odpowiedniego dziatu, nastepnie przetacza rozmowe do

tego dziatu.
Pokierujemy Was Fizyczna recepcja przy wejsciu do obiektu
do odpowiedniej Pracownik obstugi jest stale obecny podczas normalnych godzin
3 ustugi i zajmiemy urzedowania, aby pomoc klientowi przy okienkach albo w biurach
sie Wami. obstugi.
Wyrazne oznakowanie wyrdznia biura przeznaczone do przyjmowania
interesantow.

Jesli istnieje gtdwna recepcja, pracownik obstugi zajmie sie sprawa
klienta i natychmiast pokieruje jego/ja do odpowiedniej osoby.
Pracownik obstugi przekaze klientowi nazwe odpowiedniego biura i jego
lokalizacje.

Jesli istnieje gtowna recepcja, wyrazne oznakowanie przy wejsciu
wyrdznia lokalizacje okienek i biur przeznaczonych do przyjmowania
interesantow.

Utatwimy
dostep osobom
4 0 ograniczonej
zdolnosci
poruszania sie.

Zamontowano specjalnie  zaadaptowany sprzet i poczyniono
przygotowania, aby utatwi¢ zycie osobom o ograniczonej zdolnosci
poruszania si¢ (rampy podjazdowe, windy, usytuowanie pracownikow
w tatwo dostepnych miejscach, itp.).

Zapewnimy

zindywidualizowana
5 obstuge dla osob

o specjalnych

potrzebach

Pracownicy sa przeszkoleni w zakresie obstugi osob o specjalnych
potrzebach i dostosowuja swoje podejscie zaleznie od sytuacji.

Aby uzyska¢ dalsze informacje, wejdz na strone:

http:/ /www.thematiques.modernisation.gouv.fr/chantiers/240_59. html
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4. Estonski Urzad Podatkoéw i Cet

Deklaracja Dochodéw Oso6b Fizycznych w roku 2006
Obietnice ztozone klientom

Strona Internetowa

Na stronie internetowej Estonskiego Urzedu Podatkow i Cet (www.emta.ee) dostepne
sq formularze deklaracji podatkowych, poradnik wypetniania deklaracji, tres¢ aktow
prawnych, itp. Informacje i poradnik dostepne sa rowniez w jezyku rosyjskim.

Dostepnosc telefoniczna

Pomozemy w wypetnianiu zaréwno papierowych jak i elektronicznych deklaracji
podatkowych. Przecietny czas oczekiwania na zgtoszenie to 25 sekund. Na proste,
rutynowe pytania odpowiemy natychmiast. Jesli problem jest bardziej skomplikowany
lub dotyczy danych osobowych podatnika:

* rozmowa zostanie przetaczona do eksperta podatkowego, lub

« poprosimy o numer telefonu lub adres e-mailowy podatnika, podatnik uzyska
odpowiedz najpdzniej w ciagu 2 dni roboczych, lub

« podamy numer telefonu do eksperta podatkowego,

Informacje telefoniczng mozna uzyskac¢ w jezyku estonskim, rosyjskim lub angielskim.

Pytania na pismie

Jesli odpowiedz wymaga zgromadzenia dalszych informacji, zostanie udzielona w ciagu
30 dni kalendarzowych. Na proste, rutynowe pytania odpowiadamy w ciagu 5 dni
roboczych. Odpowiedzi sa udzielane po estonsku, ale rowniez w innych jezykach.

Biura Obstugi

Biura Obstugi sa czynne od poniedziatku do czwartku od 8.30 do 16.30, a w piatki od 8.30
do 15.30. Przecietny czas oczekiwania wynosi 10 minut, maksymalny czas oczekiwania to
30 minut. Stuzymy obstuga po estonsku i w innych jezykach. We wszystkich biurach mozna
skorzysta¢ z komputera, a w razie potrzeby urzednicy pomoga wypetni¢ deklaracje.
Mozna rowniez wrzuci¢ wypetniong deklaracje do specjalnej skrzynki pocztowej w biurze
obstugi.

Zwrot podatku dochodowego

Od 22 lutego 2007 r. rozpocznie si¢ zwrot nadptaconego podatku dochodowego tym
podatnikom, ktorzy ztozyli deklaracje podatkowe przez elektroniczng skrzynke
podatkowa (E-TaxBoard). W kwietniu rozpocznie sie zwracanie nadptaconego podatku tym
podatnikom, ktorzy ztozyli deklaracje w formie papierowej. Urzad Podatkow i Cet zwrdci
kwoty nadptaconego podatku na rachunki bankowe wskazane w deklaracjach podatkowych
najpozniej do 1 lipca 2007 r.

31



5. Przyktady z Malty

Podrecznik praktyka
Ponizsze przyktady pochodza ze Standardow Ustugi i Kart Jakosci.

Standardy Ustugi stosowane sa w Maltanskich Stuzbach Publicznych, za wyjatkiem
sytuacji, gdy zastepuja je wyzsze standardy Karty Jakosci danego wydziatu. Standardy
Ustugi dziela sie na piec kategorii: Korespondencja i Komunikacja; Umowione Spotkania
i Kolejki; Informacje; Skargi; Dostepnosc.

Karty Jakosci to formalne zobowiazanie organizacji do swiadczenia ustug wysokiej
jakosci. Obejmuja:

« przewodnik po oferowanych ustugach;
« opis praw i obowiazkow klienta;
» standardy dotyczace czasu i jakosci ustug;

« formalng procedure reklamacji.

Przyktady - Standardy Ustugi

» Telefon nalezy odebrac najpozniej za trzecim sygnatem i podac¢ nazwisko
oraz nazwe organizacji. Jesli problem nie moze by¢ rozwiazany przez osobe
odbierajaca telefon, nalezy potaczy¢ dzwoniacego z odpowiednia osoba,
wydziatem lub sekcja. Osoba odbierajaca telefon jako pierwsza ma obowiazek
dopilnowac, aby dzwoniacy potaczyt sie z wybranym dziatem.

« Tam, gdzie to konieczne, trzeba zapewni¢ darmowa Infolinie, lub bezposrednia
linie informacyjna.

o Z klientami nalezy spotkac sie w ciagu 15 minut od wyznaczonego czasu ich
wizyty.
Przyktady - Karty Jakosci
Przedstawione ponizej fragmenty pochodza z trzech Kart Jakosci. Fragmentom tym

towarzyszy krotki opis organizacji, jak rowniez data wprowadzenia danych Kart Jakosci.

Centralna Biblioteka Publiczna
Karta wprowadzona 11 maja 1999r.
Nasze zobowiazania

Swiadczymy réznorodne ustugi w naszych 6 bibliotekach, tzn. Bibliotece dla
Dorostych, Bibliotece Dzieciecej, Bibliotece Melitensia (maltanska historia
i kultura), Ksiegozbiorze Podrecznym, Bibliotece Audiowizualnej i Bibliotece dla Osob
o Specjalnych Potrzebach. Mozecie od nas oczekiwac, ze:
« bedziemy zawsze szybcy, uprzejmi i pomocni;
« bedziemy kompetentni, oddani naszej pracy i dobrze przeszkoleni w obstudze
klienta i procedurach bibliotecznych;

o bedziemy rozpoznawalni dzieki noszeniu identyfikatorow.
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Biuro Paszportowe - Malta

Data wprowadzenia: 29 pazdziernika, 1999
Oproécz karty jakosci, biuro oferuje interaktywna strone internetowa i powiazane inne
ustugi informatyczne pod adresem www.passaporti.gov.mt
Nasze ustugi
Whniosek o wydanie nowego paszportu po raz pierwszy (osoby powyzej 16 roku zycia)
Whnioski sa dostepne :
e W naszym biurze;
« na komisariatach policji;
+ w lokalnych urzedach;
e W biurach podrozy;
e na naszej stronie internetowej.

Jesli osobiscie ztozytes wniosek, mozesz odebra¢ paszport po 4 dniach roboczych.
Jesli przestates wniosek poczta, mozesz odebraé paszport po 7 dniach roboczych
od daty nadania listu. Jesli wniosek jest niepoprawnie wypetniony, skontaktujemy sie
z Toba, aby uzyska¢ brakujace informacje. W takich przypadkach wydanie paszportu
moze potrwac dtuzej.

Oferujemy rowniez ustuge wydania paszportu w nastepnym dniu. Dodatkowa optata
za te ustuge wynosi €30.28 (Lm13).

Wydziat Ustug Oczyszczania
Data wprowadzenia: 18 listopada 2005

Misja Wydziatu Ustug Oczyszczania jest zapewnienie ustug zarzadzania odpadami rzadowi
centralnemu i lokalnym urzedom po to aby obszary miejskie i poza miastem wolne byty
od $mieci i nielegalnie sktadowanych odpadéw, co przyczynia sie do ochrony Srodowiska.

Jak monitorujemy nasze wyniki

Poziom Waszej satysfakcji ze Swiadczonych przez nas ustug w duzym stopniu zalezy
od tego, jak oceniacie je w stosunku do deklarowanych standardow. Utrzymujemy
standardy biorac pod uwage zapytania, skargi lub prosby, jakie od Was otrzymujemy
oraz przeprowadzajac badania satysfakcji klienta. Poza tym okresowo analizujemy
i aktualizujemy standardy naszych ustug.

Jezeli nie jestes zadowolony z naszej ustugi

Jezeli uwazasz, ze nie dotrzymalismy standardow $wiadczenia ustug i chcesz ztozy¢
skarge, prosimy wysta¢ e-mail na adres: customercare.cleansing@gov.mt lub napisac
list do:

Dyrektor,
Cleansing Services Department,
Kordin Industrial Estate
Paola PLAOS.
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Stosujemy te same standardy ustugi w naszej korespondencji i natychmiast zajmiemy
sie Panstwa skarga.

Uczymy sie od Was!

Jestesmy otwarci na wszelkie sugestie w zakresie doskonalenia ustug. Prosimy
przesyta¢ swoje uwagi w formularzu informacji zwrotnej dotaczonym do tej ulotki
i przesta¢ go na nasz adres. Mozna rowniez ztozy¢ skarge, propozycje lub zadac
pytanie, wchodzac na strone Systemu Obstugi Klienta: www.servizz.gov.mt
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