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Koncepcja wdrozenia Zarzadzania ruchem klientow w urzedzie, jest wynikiem do§wiadczef zwigzanych
z obserwowaniem przeptywu klientéow w poszczegdlnych dniach tygodnia oraz nat¢zenia pracy
pracownikow pracujacych w Wydziale Komunikacji 1 Transportu. Obserwowany nierdwny ruch klientow
oraz zwigzana z tym trudnos¢ w przyjeciu wszystkich klientéw urzedu w standardowych godzinach pracy
przez pracownikOw merytorycznych staty si¢ podstawa do poszukiwania rozwigzan, ktore poprawityby
standard obstugi klienta oraz warunki pracy pracownikéw Starostwa Powiatowego.

Wynikiem poczynionych obserwacji byto podjecie decyzji o zakupie programu komputerowego
umozliwiajacego zarzadzanie ruchem klientow w urzedzie. Program umozliwia prowadzenie
elektronicznej rejestracji klientéw w oparciu o przygotowany katalog ustug swiadczonych przez wydziat
Komunikacji 1 Transportu. Kazda ustuga zostata oceniona pod katem czasu pracy koniecznego do jej
wykonania oraz zostat jej przyporzadkowany pracownik i czas jaki jest konieczny do jej wykonania.
Zastosowane rozwigzanie umozliwia rejestracje klientéw poprzez internet, telefon lub osobista wizyte w
starostwie powiatowym. Rejestracja internetowa i telefoniczna daje klientowi poza przypadkami
szczegOlnymi catkowita pewnos¢ przyjecia w okreslonym dniu i godzinie. Natomiast rejestracja w
Starostwie wskazuje na czas oczekiwania na przyjecie.

Wdrozenie pozwolito na rownomierny rozktad pracy w wydziale w poszczegdlne dni tygodnia oraz
zmniejszenie czasu oczekiwania klientow na zatatwienie sprawy. Wazng korzyscia jest rOwniez usunigcie
nieefektywnego oczekiwania przez klientow na zatatwienie sprawy w sytuacjach gdyby ilos¢ klientow
byla wigksza niz mozliwa do obstuzenia. Dzigki mozliwosci rejestracji internetowej lub telefoniczne]
zmniejszyt si¢ odsetek klientéw opuszczajacych urzad bez zatatwienia sprawy z powodu uptywu czasu
pracy pracownikow urzedu.

Opis sytuacji przed wdrozeniem

Obstuga klientow w Starostwie Powiatowym w Nowym Saczu odbywata si¢ w standardowy sposob dla
wigkszosci jednostek organizacyjnych poprzez osobiste wizyty klientow w urzedzie oraz oczekiwanie na
przyjecie przez pracownika merytorycznego. Obserwowano nasilenie ruchu klientéw w poszczegdlne dni
tygodnia — poniedziatek i piatek — oraz zmniejszenie ruchu klientéw w pozostate dni. Ponadto analizujac
ruch klientéw w poszczegdlne dni tygodnia mozna byto zauwazy¢ tworzenie si¢ kolejek w godzinach
porannych oraz znaczne zmniejszenie ilosci klientéw w godzinach popotudniowych. Tworzenie si¢
kolejek wptywato bardzo niekorzystnie na jakoS¢ pracy pracownikéw jak réwniez tworzyto bardzo
niekorzystny obraz urzedu w oczach klientow. Pomimo podejmowanych wysitkow organizacyjnych
(obstuga w wybrane dni w godzinach popotudniowych, dluzszych niz standardowe godziny pracy urze¢du,
zwigkszenie ilosci oséb w Wydziale Komunikacji, uruchamianie dodatkowych punktéw obstugi w
starostwie powiatowym) problem zamiast male¢ narastat. W oparciu o powyzsze obserwacje podjgto
decyzje o uruchomieniu elektronicznej rejestracji klientow w wydziale komunikacji i transportu.

Opis zadan wykonanych w ramach projektu.

Pierwsza czynnoscia, konieczna do wykonania przy wdrazaniu projektu, byto dokonanie opisu oraz
przygotowanie kart wszystkich ustug publicznych §wiadczonych przez Wydziat Komunikacji 1
Transportu oraz okreslenie jaki przecigtnie czas konieczny jest do wykonania kazdej czynnosci.
Nastegpnie pogrupowano ustugi w 5 podstawowych kategorii, ktore beda tatwe do identyfikacji dla
klientow Starostwa. W zakresie ustug Swiadczonych przez Wydzial Komunikacji 1 Transportu s3 to
nastgpujace kategorie:



http://www.phoca.cz/phocapdf

Dobra praktyka. Zarzadzanie ruchem klientéw Wydzialu Komunikacji w Starostwie Powiatowym w Nowym Saczu

Kategoria: Komunikacja i Transport
Opublikowano: czwartek, 31, marzec 2011 10:15
Odstony: 6152

e prawa jazdy

¢ odbidr dowodu rejestracyjnego, dokonanie adnotacji w dowodzie rejestracyjnym, zwrot
zatrzymanego dowodu rejestracyjnego, zgtoszenie sprzedazy pojazdu,

e wyrejestrowanie pojazdu, rejestracja czasowa pojazdu, wymiana i wtorniki dowodu
rejestracyjnego i tablic, czasowe wycofanie z ruchu pojazdu,

e rejestracja nowego pojazdu lub zarejestrowanego na terenie kraju

e rejestracja pojazdu z zagranicy, nadanie nowych numerdw identyfikacyjnych pojazdu, rejestracja
pojazdu marki ,,SAM".

Podstawowym zatozeniem projektu byto dostarczenie klientowi urzedu jak najwigkszej ilosci dogodnych
mozliwosci do uméwienia wizyty w Wydziale Komunikacji 1 Transportu jeszcze przed przybyciem do
Starostwa.

Po dokonaniu podziatu rozpoczeto poszukiwania dostawcy oprogramowania, ktore bedzie odpowiadato
dokonanym zatozeniom. Wybrano podmiot dysponujacy odpowiednimi zasobami oraz kompetencjami do
przygotowania wdrozenia systemu elektronicznej rejestracji klientéw w wydziale komunikacji 1
transportu.

Przyjecie takiego zalozenia doprowadzito do wdrozenia mozliwosci elektronicznego umawiania wizyt
poprzez strong internetowa Starostwa Powiatowego oraz umawiania wizyt drogg telefoniczng. Dla
klientow wybierajacych ten spos6b umawiania wizyt zarezerwowano 10% stanowisk obstugowych.
Klienci ci maja pewnos¢, iz w okreSlonym dniu i godzinie zostana przyjeci przez pracownika wydziatu
Pozostate 20 % stanowisk obstugowych obstuguje klientow przybywajacych do starostwa bez
wczesniejszej rezerwacji terminu. Klienci ci odbieraja odpowiedni bloczek z terminala zarzadzajacego
ruchem kolejki. System automatycznie przelicza czas oczekiwania klientow uwzgledniajac wczesniejsze
rezerwacje internetowe oraz telefoniczne. Klienci sa proszeni o podejscie do odpowiedniego stanowiska
przez lektora oraz informowani poprzez wyswietlenie wtasciwego numeru ma tablicy Swietlnej. Zar6wno
ruch kolejki jak 1 tempo obstugi klientow jest biezaco monitorowany przez dyrektora wydziatu.

Proces wdrazania rozwiazania od momentu podjecia decyzji do rozpoczgcia pracy z wykorzystaniem
systemu zajat okoto 3 miesigce wliczajac w to procedury przetargowe oraz szkolenia osob wykonujacych
zadania w Wydziale Komunikacji. Przy wdrazaniu rozwigzania wspotpracowat powotany przez
Sekretarza Powiatu zespot zadaniowy ztozony z pracownikéw Wydzialu Komunikacji 1 Transportu,
ktorzy odpowiedzialni byli za przygotowanie kart ustug a takze przekazywali doSwiadczenia zwiazane z
praktyczng obstuga klienta oraz mozliwie dogodnym podziatem ustug na kategorie wskazane powyzej
oraz pracownikow Wydziatu Administracyjnego, ktorzy byli odpowiedzialni za techniczne wdrozenie
systemu.

Obecnie praca z wykorzystaniem systemu odbywa si¢ w nastgpujacy sposob:

e klient rejestruje wizyte przez internet, telefonicznie lub odwiedzajac starostwo,

e w kazdym z powyzszych sposobow otrzymuje bilet z automatu potwierdzajacy rejestracje oraz
okreslenie sprawy z wymienionych powyzej grup czynnosci oraz okreslenie godziny przyjecia lub
czasu oczekiwania,

e system automatycznie wybiera stanowisko na ktérym czas oczekiwania na zalatwienie sprawy jest
w danym momencie najkrotszy i rejestruje klienta na to stanowisko,

e klient odrywa bilet z automatu i rozpoczyna oczekiwanie na ustuge,
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e klient zostaje wywolany przez lektora na wskazane stanowisko,

e klient otrzymuje ustuge, ktéra wybrat,

¢ po zakonczeniu ustugi pracownik przywotuje nastgpnego klienta oraz rejestruje automatycznie
godzing, ktdra jest jednoczes$nie korficem czasu ustugi.

Rezultaty wdrozenia

Optymalizujac przeptyw klientow dazyliSmy do stworzenia wygodniejszego sposobu Swiadczenia ustug
dla klientow 1 pracownikow. Uzyskanie wiedzy o kliencie zwigzanej z zadaniem przez niego wykonania
okreslonej ustugi przez urzad oraz czasu jaki bgdzie na to potrzebny pozwolit na poprawe jakosci
Swiadczonych ustug.

Za podstawowe rezultaty wdrozenia systemu zarzadzania ruchem klientéw nalezy przyjac:

e poprawg jakosci Swiadczonych ustug,

e poprawe warunkow pracy pracownikow Swiadczacych ustugi,

e wykorzystanie internetu i telefonu do umawiania wizyt,

e rownomierne roztozenie ilosci klientdw obstugiwanych w poszczegdlne dni tygodnia,

¢ wyeliminowanie nieefektywnego oczekiwania klientow na zatatwienie sprawy,

¢ mozliwos¢ precyzyjnego okresSlenia terminu przyjecia klienta 1 zatatwienia sprawy,

¢ mozliwos¢ uzyskania w dowolnym momencie statystyki obstuzonych klientéw, rodzaju i ilosci
zatatwionych spraw przez poszczegdlnych pracownikow.

Koszty

Koszt wdrozenia systemu wyniost 63 tysiace zlotych 1 obejmowat zakup programu , instalacj¢ terminali
biletowych oraz szkolenie pracownikow.
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