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Coraz wigcej samorzadow podejmuje wyzwania objecia ustugami jak najwigksza liczbe mieszkancow.
Ostatnio przyblizatam ciekawe usprawnienia komunikacyjne, ktore przyblizaja urzedy do klienta (Urzad
blizej klienta — usprawnienia komunikacyjne). Innym dziataniem, ktére pozwala skuteczniejsza obstuge
klienta jest wprowadzanie udogodnienl informatycznych. W ramach projektu “Klient w centrum uwagi
administracji” realizowanego na zlecenie Kancelarii Prezesa Rady Ministréw opisano dobre praktyki w
tym zakresie.

e Udostepnienie klientom komputera podtaczonego do internetu, drukarki oraz skanera

W niektérych urzgdach w punkcie obstugi zostat udostepniony komputer podtaczony do internetu.
Udostepniono rowniez drukarke oraz skaner. Klienci urzgdu maja mozliwos¢ skorzystania ze sprzgtu w
celu wypelnienia 1 wydrukowania dokumentéw, pism i formularzy, skorzystania z bankowosci
elektronicznej lub stron internetowych. Niniejsza dobra praktyka, jest szczegdlnie pomocna dla 0s6b z
utrudnionym dostgpem do sprz¢tu informatycznego. Duza ilo$¢ klientéw z powodu braku dostgpu do
komputera oraz do internetu zgtasza si¢ do urzedéw po informacje, ktére sa umieszczone na stronach
internetowych. Dzigki udostepnieniu komputera klienci nie musza juz r¢cznie (1 czgsto mato czytelnie)
wypetnia¢ formularzy. Komputer znaczaco ulatwia takze dokonywanie ptatnosci w urzedzie, zwlaszcza
jezeli w najblizszej okolicy nie ma bankomatu. Drukarka w tym przypadku jest niezbg¢dna, aby klient
wypetniony dokument lub potwierdzenie przelewu mogt ztozy¢ w urzedzie podczas tej samej wizyty.

¢ Indywidualna pomoc w urzedzie przy korzystaniu z ustug droga elektroniczna

Inicjatywa Urzedu Statystycznego w Poznaniu bylo zatrudnienie osoby udzielajacej pomocy klientom,
ktorzy chca wypetni¢ dokumenty spisowe droga elektroniczng. Na zyczenie klienta wyznaczeni
pracownicy objasniaja, jakich czynnosci nalezy dokona¢ przy wypetnianiu formularzy spisowych za
posrednictwem komputera. Pracownik jest wzywany do klienta w celu udzielenia indywidualnej pomocy.
Beneficjentami powyzej opisanego rozwigzania sa klienci, ktérzy maja trudnosci z obstuga komputera.
Pomoc, ktérag moga uzyskac pozwoli im na szybsze 1 sprawniejsze wypetnianie i sktadanie formularzy
bez koniecznos$ci udania si¢ do urzedu. Praktyka tego typu moze zosta¢ wdrozona zardwno okresowo lub
w sytuacjach szczegdlnych (np. podczas dziatan zwigzanych ze Spisem Powszechnym), jak 1 na state,
jezeli jest taka potrzeba.

¢ Bezptatne ustugi kserograficzne

Podkarpacki Urzad Wojewddzki w Rzeszowie udostepnit swoim klientom w biurze obstugi klienta na
parterze bezptatne ustugi kserograficzne. Przed wprowadzeniem niniejszego rozwiazania klienci urzedu
korzystali z ustug kserograficznych oferowanych na zewnatrz urzedu. Wydtuzato to czas zatatwiania
spraw oraz byto to znaczacym utrudnieniem zwtaszcza dla 0s6b z dysfunkcja fizyczna, osob starszych.
Poniewaz kopie dokumentéw wykonywane sa bezptatnie, klienci nie sg narazeni na dodatkowe koszty,
wprowadzone rozwiazanie sprzyja zatem rowniez tym klientom, ktorzy osiagaja niskie dochody.
Wprowadzenie powyzej opisanego rozwiazania wptyngto na wzrost satysfakcji klientow z poziomu ustug
Swiadczonych przez urzad, skrocenie czasu spedzonego w urzedzie przez klientéw, utatwienie
dostgpnosci ustug osobom z trudnosciami w poruszaniu si¢ oraz zmniejszenie kosztow ponoszonych
przez klientow.
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