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Praktyka zgtoszona na
POLSKA KONFERENCJE JAKOSCI ADMINISTRACJI PUBLICZNE)J
~Innowacje w administracji publicznej - rozrzutnosc¢ czy inwestycja?’,
ktéra odbyta sie 25 pazdziernika 2017 w Warszawie przez:

Urzad Miasta Rzeszowa
ul. Rynek 1, 35-064 Rzeszow

Temat/y Konferencji, z ktorym/i wiaze sie zgtoszona przez nas praktyka:

@ Temat 1: Obywatel w centrum uwagi administracji - odpowiedz administracji na potrzeby obywatela
(O Temat 2: Budowanie kompetentnej administracji

(O Temat 3: Rola administracji publicznej w tworzeniu, realizacji i ocenie polityk publicznych

Krotki opis:

tytut praktyki
Teleinformatyczne Centrum Obstugi Mieszkanncéw Urzedu Miasta Rzeszowa - szybka, petna i zrozumiata informacja dotyczaca
spraw zatatwianych w urzedzie.

stowa kluczowe
Jeden numer do urzedu, infolinia, szybka i petna informacja dotyczqca spraw urzedowych.

Zalozenia projektu:

Zatozeniem projektu Contact Center byto utatwienie kontaktu z urzedem oraz dostarczenie mieszkaricom jak najwiecej istot-
nych informacji w szybki i przystepny sposob, bez koniecznosci ich osobistego stawiennictwa w urzedzie. Powyzsze dziatania
s wynikiem przeprowadzanych corocznie anonimowych badan ankietowych wsréd klientéw urzedu, gdzie na pytanie o cel
wizyty prawie 32% respondentéw wskazato jako nadrzedny ,uzyskanie informacji”.

Cel i gléwne rezultaty.

Gtoéwnym celem innowacyjnego przedsiewziecia byto umozliwienie tatwego i szybkiego dotarcia mieszkanca do infor-
macji w urzedzie. Zaletami wdrozonego rozwigzania sa: orientacja na klienta urzedu, poprawa zarzadzania projektami
i zadaniami oraz state doskonalenie prowadzonej dziatalnosci w danym obszarze.

Klienci urzedu majacy trudnosci w poruszaniu sie w gaszczu przepiséw uzyskali bezposrednia pomoc. Osoby poszukjace
~na wiasna reke” merytorycznego urzednika odpowiadajacego za prowadzenie interesujacej ich sprawy, nie musza wedro-
wac do kilku wydziatéw aby uzyskac informacje niezbedne do jej zatatwienia. Pracownicy merytoryczni natomiast, ktérzy
odrywani byli od pracy odbieraniem setek potaczen telefonicznych dziennie, z prosba o udzielenie podstawowych informacji,
ktére mogty by¢ udzielane przez pracownikéw infolinii, obecnie dzieki jej wprowadzeniu, wiecej czasu moga poswieci¢ na
realizacje spraw bierzacych, co przyspieszca czas zatatwiania spraw mieszkancow.
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Jeden numer do urzedu pozwala uzyskac¢ niezbedne i podstawowe informacje o procedurach oraz obowigzujacych
formularzach przy zatatwianiu spraw we wszystkich wydziatach Urzedu Miasta Rzeszowa, oraz jednostkach organizacyjnych
miasta, dot. np.:

 Prawa jazdy,

* Rejestracji pojazdu,

» Zameldowania, wymeldowania,

» Dowodu osobistego,

» Zgtoszenia urodzenia dziecka,

o Slubodw,

« Akt stanu cywilnego,

« Rejestracji, zawieszenia, zmiany wznowienia i wykreslenia dziatalnosci gospodarczej,

o Podatkow,

 Stypendiéw szkolnych,

 Imprez kulturalno-sportowych,

» Programu Rodzina Wielodzietna 3+, Rodzina Zastepcza, Karta Duzej Rodziny,

» Wycinki drzew i krzewodw,

o Map, wypisow i wyrysdw z rejestru gruntow,

» Przeznaczenia dziatki w miejscowym planie zagospodarowania przestrzennego,

» Pozwolenia na budowe i rozbidrke,

» Danych teleadresowych poszczegoélnych komérek organizacyjnych.

Zasoby informacyjne Teleinformatycznego Centrum Obstugi Mieszkancéw (TCOM) sg stale rozszerzane i aktualizowane.
Stan zgromadzonej obecnie w bazie wiedzy umozliwia konsultantom infolinii przekazywanie mieszanncom petnej informa-
¢ji dotyczacej spraw kierowanych na infolinie, bez potrzeby przekazywania potagczenrh do pracownikédw merytorycznych.
Obecnie jest to okoto 80% tematéw, podczas gdy na poczatku funkcjonowania infolinii (2013 r.) byto to nieco ponad 40 %.

Dodatkowo podczas wdrazania nowych zadan w Gminie infolinia odcigza wydziaty merytoryczne w 90% potaczen, np. przy
wyjasnianiu zasad: nowego systemu gospodarowania odpadami komunalnymi, Rzeszowskiego Budzetu Obywatelskiego, czy
Programu Rodzina 500+ oraz wielu innych spraw.

Infolinia urzedu spetnia réwniez funkcje interwencyjng, ktéra umozliwia zgtaszenie zauwazonych nieprawidtowosci
w miescie jak ubytki w nawierzchniach jezdni, nieodsniezone ulice, przepalone zaréwki w latarniach ulicznych i inne proble-
my wynikajgce z codziennej eksploatacji infrastruktury miejskiej. Zadaniem konsultantéw infolinii jest takze uzyskanie
informacji zwrotnej dotyczacej stanu czy sposobu zatatwienia sprawy. Dzieki tej funkcji uwagi i interwencje mieszkarncow
przekazywane sg w szybki sposéb do zatatwienia odpowiednim stuzbom, ktére moga skutecznie zareagowac i na bierzaco
usuwac awarie.

Infolinie urzedu obstuguje obecnie 6 konsultantéw, ktérzy rocznie przyjmuja okoto 60 tys. potaczen/do 300 dziennie.
Konsultanci majg do dyspozycji tzw. druga linie wsparcia tj. ekspertéw wyznaczonych w wydziatach merytorycznych, kto-
rzy wspieraja konsultantéw w skomplikowanych sprawach. Rejestr teleinformatycznego systemu umozliwia monitorowanie
m.in. liczby potaczen z infolinig urzedu, wyrdzniania kategorii spraw zatatwianych przez petentéw w urzedzie, monitowanie
nasilenia potaczen z poszczegdlnymi komoérkami organizacyjnymi, czy zgtaszanych przez mieszkancow interwencji.

Zastosowane rozwigzanie umozliwia odcigzenie merytorycznych pracownikéw, zwieksza dyscypline pracy poprzez moni-
torowanie pofaczen oraz uzyskanie statystycznego zrédta informacji o urzedzie, a tym samym wskazuje kierunki ewentual-
nych dziatarh naprawczych.

Proces wdrozenia.

Przed uruchomieniem Teleinformatycznego Centrum Obstugi Mieszkarncéw Urzedu Miasta Rzeszowa podjeto dziatania
przygotowawcze do utworzenia nowoczesnego Call Center, w trakcie ktérych zmodernizowano istniejagce systemy teleko-
munikacyjne i zintegrowano je z systemem Contact Center. Celem podjetych dziatah byto uzyskanie elastycznego i spoj-
nego w budowie oraz zarzadzaniu systemu telekomunikacyjnego pracujagcego w technologii przesytu dzwieku za pomoca
taczy internetowych. Jednolity system zostat zaadaptowany w ramach wszystkich wydziatéw i jednostek organizacyjnych
Urzedu Miasta Rzeszowa, czyli w 120 lokalizacjach na terenie miasta. Po dwdéch latach funkcjonowania sytemu wprowa-
dzono nowe rozwiazanie, dotyczace systemu Zunifikowanej Komunikacji, oparte na rozwigzaniu Cisco Unified Communica-
tions Manager (CallManager), ktére pozwolito (przy zachowaniu dotychczasowej funkcjonalnosci wynikajacej z zastosowania
technologii VOIP) uzyska¢ nowe funkcjonalnosci. Aplikacja zostata napisana w sposéb modutowy, co pozwala z czasem na jej
ewentualng dalszg rozbudowe niezaleznie od dostawcy rozwigzania.

Po uzyskaniu jednolitego systemu telekomunikacyjnego przystapiono do tworzenia Teleinformatycznego Centrum
Obstugi Mieszkancow tj.:

» pozyskano pracownikéw z réznych komoérek organizacyjnych Urzedu Miasta Rzeszowa,

» przeprowadzono szkolenia z zakresu profesjonalnej obstugi klienta oraz z zadan wykonywanych w poszczegdlnych

wydziatach merytorycznych.
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Kolejnym krokiem byto:

« okresdlenie zasad wspotpracy miedzywydziatowej,

« wytypowanie ekspertdw w poszczegdlnych komérkach - Il linii wspierajacej obstuge infolinii, (osoba dedykowana do
wspotpracy z TCOM aktualizuje réwniez dane dot. zmian w procedurach, opfatach, czy wydarzeniach spotecznych, kul-
turalnych i innych),

« dostosowanie ustawienia systemu do potrzeb obstugi teleinformatycznej referatu TCOM,

« upowaznienie pracownika Biura Obstugi Informatycznej i Telekomunikacyjnej UM do administracji startowej systemu,
tj. szybkiego dziatania w razie awarii,

« wyposazenie sali operacyjnej TCOM w stanowiska pracy konsultantéw - (I linia wsparcia) (tj. sprzet komputerowy, termi-
nale abonenckie VOIP ze stuchawkami,

» wyposazenie konsultantéw - (Il linia wsparcia) w terminale abonenckie VOIP,

 opracowanie specjalnej aplikacji na potrzeby Urzedu Miasta Rzeszowa do obstugi TCOM,

« przeprowadzenie szkolenia pracownikéw obstugujacych program,

» przeprowadzenie testow systemu celem wyeliminowania probleméw podczas pracy,

« przepiecie linii sekretariatéw wydziatéw merytorycznych na jeden numer infolinii,

 uruchomienie 1 numeru dostepowego do TCOM.

Dlaczego warto przedstawic¢ osiagniecia urzedu na polskiej konferencji
jako$ci administracji publicznej?

Opisane wyzej dziatania stuza konsekwentnemu podnoszeniu jakosci ustug prowadzonych przez Urzad Miasta Rzeszowa.
Majac na celu sprostanie wymaganiom mieszkaricéw Rzeszowa - Klientéw urzedu, w trosce o zapewnienie jak najwyz-

szego standardu ustug Prezydent Miasta Rzeszowa podjat wiele dziataii stuzacych doskonaleniu organizacji i stylu pracy
urzedu, m.in.: uruchomienie infolinii urzedu tj. jeden fatwy numer do urzedu, ktéry umozliwia uzyskanie petnej i zrozu-
miatej informacji dotyczacej zatatwienia wszelkich spraw urzedowych za pomoca jednego potaczenia z konsultantem
infolinii urzedu, bez koniecznosci wychodzenia z domu.

Samorzad odgrywa wazna role w relacjach pomiedzy Pafstwem a obywatelem. Realizacja nowych zadan gminy wyma-
ga dotarcia do mieszkanca z informacja. Miasto dazy do osiggniecia jak najwyzszych standardéw obstugi swoich mieszkan-
cow. Uruchomianie wielokanatowych platform dostepu do ustug publicznych, ktérych elementem jest Teleinformatyczne
Centrum Obstugi Mieszkancéw, to jeden ze sposobdw realizacji tego celu.

www.nist.gov.pl NARODOWY INSTYTUT SAMORZADU TERYTORIALNEGO 3



NARODOWY
INSTYTUT
SAMORZADU
TERYTORIALNEGO

Narodowy Instytut Samorzadu Terytorialnego powstat w 2015 .
Jest panstwowa jednostka budzetowa podlegta MSWiA.
Dziata na rzecz dalszej profesjonalizacji samorzadu terytorialnego i administracj publicznej.
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