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Dane kontaktowe:

Urzad Marszatkowski Wojewoédztwa Slaskiego

Wydziat Europejskiego Funduszu Spotecznego

Projekt Design Silesia

ul. Ligonia 46, 40-037 Katowice

tel. +48 327740125

e-mail design-silesia@slaskie.pl

Liderka projektu dla Starostwa Powiatowego w Pszczynie
MAGDALENA MICHNA-CZYRWIK

e-mail magdalena.czyrwik@gmail.com
tel. +48 501 484 155

CHRIS BROOKER
' e-mail cbrooker@pdronline.co.uk
) tel. +44 2920416681

PAUL THURSTON
e-mail pthurston@pdronline.co.uk
tel. +44 2920416720
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DESIGN SILESIA

Inicjatywa projektowania ustug pojawita sie w zespole
Design Silesia pracujacym w Urzedzie Marszatkowskim Wo-
jewddztwa Slaskiego. Paradoksalnie, to urzedniczki podjety
decyzje, ze nalezy wykorzysta¢ design w nowym obsza-
rze. Projektowanie ustug i zwigzanych z nimi doswiadczen
wciaz w Polsce jest mato znane, a w sektorze publicznym
to wrecz tabula rasa. Dlatego tez do pracy nad nowym
zadaniem zaprosilismy ekspertéw z Design Wales, osrodka,
w ktérym z powodzeniem od lat zajmuja sie problematyka
service design. Efektem tej wspdtpracy w 2012 roku stat
sie pilotazowy proces projektowania Design... do ustug!,
realizowany w trzech instytucjach publicznych w regionie
przez interdyscyplinarne zespoty pod nadzorem ekspertow
zWalii. Pracowali$my dla Powiatowego Urzedu Pracy w Zo-
rach, Urzedu Miasta w Tychach oraz Regionalnego Osrodka
Kultury w Katowicach.

Zadowoleni z efektow postanowilismy kontynuowac
zadanie i rozpoczeliSmy druga edycje projektowania ustug
w instytucjach publicznych. Tym razem procesy poprzedzi-
lismy trzymiesiecznym Kursem Projektowania Ustug, ktory
zostat zrealizowany przez Akademie Sztuk Pieknych w Kato-
wicach. Kursanci uczestniczyli w warsztatach prowadzonych
przez wybitnych polskich i zagranicznych ekspertéw, a takze
wyjechali do Walii, gdzie wzieli udziat w intensywnym trzy-
dniowym procesie projektowania ustugi dla rowerzystéw
w Cardiff. Z grupy pietnastu uczestnikéw i uczestniczek

Do Waszych us
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wybrali$émy trzy osoby — Natalie Armate, Magdalene Mich-
ne-Czyrwik oraz Piotra Probe — do poprowadzenia zespotéw
projektowych pracujacych w trzech nastepujacych instytu-
cjach w wojewddztwie $lagskim:

- w Slaskim Centrum Spoteczefstwa Informacyjnego,

- w Teatrze Zagtebia w Sosnowcu,

- w Starostwie Powiatowym w Pszczynie.

Starostwo Powiatowe w Pszczynie jest instytucja, ktéra
odpowiada za dostarczenie ok. 30 r6znych ustug miesz-
karnncom catego obszaru. Starostwo stale stara sie poprawic
jakos¢ oferowanych ustug. Pracownicy tej instytucji chca, by
ich klienci mieli Swiadomos¢ nt. spraw, jakie mozna u nich
zatatwic oraz zeby oczekiwali i otrzymywali ustugi na naj-
wyzszym poziomie. Mimo duzego zadowolenia klientéw,
chcieliby aby ich urzad byt kojarzony jako przyjazny i potra-
figcy sprosta¢ wyzwaniom na miare XXI wieku.

ZESPOE PROJEKTOWY:

Zesp6t wiodacy:

Magdalena Michna-Czyrwik oraz Chris Brooker
Projektanci:

Natalia Armata, Piotr Proba

Design Silesia: Karolina Juzwa, Andrzej Misiura
PDR: Paul Thurston, Chris Brooker

ZdecydowalisSmy sie na Design...
do ustug! poniewaz dzieki temu
projektowi chcemy pokazaé
naszym klientom jakie ustugi
Swiadczy dla nich Starostwo
Powiatowe.

0Od projektantéow oczekujemy pomystéw, ktore pozwolg
nam sie wyrézni¢ sposréd urzedéw funkcjonujacych na
naszym terenie. Jesli chodzi o ambicje, to na pewno chcemy
ulepszy¢ to, co juz posiadamy i wprowadzi¢ to, nad czym
pracuje zesp6t projektowy. Projekt Design... do ustug! po-
kazuje, ze wiele juz zrobiliSmy, ale na pewno jeszcze wiecej
trzeba zmieni¢, aby nasze ustugi byty dobrze odbierane
przez klientéw, dlatego tez polecamy go innym urzedom.

Pawet Sadza, Starosta pszczynski

Design

... do ustug!

Mysle, ze projekt Design Silesia to wyzwanie dla wie-
lu urzedéw. Dla nas stanowi on mozliwos¢ wyréznienia
sie wérdd innych placéwek tego typu. Dzieki udziatowi
w projekcie staramy sie poprawi¢ wizerunek Starostwa Po-
wiatowego w Pszczynie w oczach klientéw, a tym samym
polepszy¢ oferowane przez nas ustugi. Praca zespotowa
pozwala zblizy¢ sie pracownikom do siebie, wspdlnie mo-
zemy wypracowac model, ktéry nastepnie bedziemy chcieli
wdrazad i tym samym ulepszac nasze ustugi. Ten projekt
pokazuje nam, ze mozemy sie wspdlnie zintegrowac jako
pracownicy i wypracowac pomysty, dzieki ktérym osiagnie-
my bardzo dobre rezultaty. Design... do ustug! otwiera nam
oczy, otwiera oczy tak szeroko, ze widzimy rzeczy, ktére
wprowadzilismy, ale ich nie,wyeksponowalismy” wystarcza-
jaco, tak aby klienci mogli je zauwazy¢ i z nich skorzystac.
Najlepszym przyktadem jest bezptatne wi-fi. Wiemy, ze jest,
ale nie poinformowalismy o tym w Zzaden sposéb naszych
klientow.

Projekt ten na pewno pokazat nam, ze jeste$my juz na etapie
osiggania zaplanowanych celéw, ale uswiadomit nam réow-
niez, ze wprowadzajac nawet drobng rzecz dla ulepszenia
obstugi musimy informowac o tym naszych klientéw.

Kinga Ptawecka-Bratek - naczelnik Wydziatu Promocji
Starostwa Powiatowego w Pszczynie




Co to jest projektowanie ustug?

1. Dzieki mysleniu projektowemu
praca jest:

— bardziej efektywna, bo oparta na multi- SKONCENTROWANIE SiE NA UZYTKOWNIKACH

dyscyplinarnych zespoiach, - patrzenie takze z ich perspektywy

— bardziej kreatywna, bo czerpigca inspi-
racje z metod projektowania,

— bardziej dopasowana do potrzeb klienta, @
bo maksymalnie skoncentrowana wokét |
czlowieka - jego potrzeb funkcjonalnych —>

i emocjonalnych.

ANALIZA ETAPOW KORZYSTANIA Z USEUGI
1 POWIAZAN MIEDZY NIMI

ZAPROJEKTOWANIE EFEKTOW I KORZYSCI,
KTORE ISTOTNIE WPEYNA NA LEPSZE
0DCZUCIA UZYTKOWNIKA

o

Design... do ustug!

POZNANIE WSZYSTKiCH 0S0B
W JAKTIKOLWIEK SPOSOB WEACZONYCH
W USEUGE, KTORA PROJEKTUJEMY
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2. Jakie sa korzysci z zaprojektowanej ustugi?
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lepsze odczucia  redukcja kosztéw

uzytkownikoéw
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zwiekszenie nowe
efektywnosci mozliwosci

Co to jest projektowanie ustug?



I etap - ODKRYWANIE

Kazdy projekt musi rozpoczag¢ sie od dogtebnego po-
znania instytucji, w jakiej jest realizowany. Ten etap po-
winien prowadzi¢ do okreslenia wstepnego wyzwania,
jakim zespét projektowy bedzie sie zajmowac. To, jak
doktadnie poznamy ustuge i jej uzytkownikéw na tym
etapie, bedzie rzutowato na dalsza prace zespotu. Jest
to prawdopodobnie najwazniejszy etap, dzieki ktéremu
mozemy zdefiniowac¢ co tak naprawde jest problemem
i na czym nalezy skupi¢ uwage. Nadrzednym celem jest
tutaj zdefiniowanie problemu i okreslenie wyzwan. Kolej-
nym krokiem jest dokfadne zaplanowanie badan. Nalezy
dobrze sie do nich przygotowac i okresli¢: do kogo bedg
skierowane nasze pytania?, czego chcemy sie dzieki nim
dowiedzie¢?, gdzie znajdziemy naszych interesariuszy?,
gdzie bedziemy z nimi rozmawiac?

Po analizie powyzszych czynnikéw nalezy wybra¢ jedna
z metod pozyskiwania takich informacji. Moga to by¢:

— kwestionariusze,

— dzienniki video,

— opinie spotfeczne,

— wywiady online,

— wywiady indywidualne.

Najlepiej sprawdzajaca sie i niezawodng prostg metoda
sq wywiady indywidualne. Pozwalajg dogtebnie poznac
doswiadczenia badanych oséb oraz ich opinie i uczucia,
jakie towarzysza im podczas korzystania z ustugi, dlatego
wywiady tego typu najlepiej przeprowadza¢ w miejscu
$wiadczenia ustugi. Nie nalezy ograniczac sie tylko do stu-
chania odpowiedzi na pytania, ale wnikliwie dopytywac,
zeby dowiedzie¢ sie nie tylko co ludzie méwig, ale takze
co mysla i czuja.

Uwaga! Dobra metoda jest nagrywanie wypowiedzi na
dyktafon, nie trzeba sie wtedy skupia¢ na zapisywaniu od-
powiedzi. Zdarza sie, ze po zakoriczeniu wywiadu jestesmy
niezadowoleni z wyniku, nie znajdujac satysfakcjonujacych
odpowiedzi na nasze pytania. Nie nalezy sie wtedy ogra-
nicza¢ do jednej metody, ale dazy¢ do jak najlepszego po-
znania zachowan uzytkownika. Bardzo pomocne moga by¢
obserwacje klientéw podczas ich drogi korzystania z ustugi
(np. od parkingu do opuszczenia budynku). Warto réwniez
samemu skorzystac z badanej ustugi, zeby na wtasnej skorze
przekonac sie czy wszystko tak naprawde dziata sprawnie?

Najwazniejsze elementy pierwszego etapu procesu
— ODKRYWANIE:

Co o ustudze méwi ustugodawca?
Jak obecnie dziata ustuga?
Pierwsze wrazenia i obserwacje-> planowanie badan - wy-
wiad6w i obserwacji -> analiza badan
Poznalismy strukture dziatania Starostwa w Pszczynie.
Powiat pszczynski jest powiatem ziemskim, stanowia-
cym lokalng wspdélnote samorzadowa tworzona przez
mieszkancéw powiatu oraz terytorium obejmujace gminy:
Goczatkowice-Zdrdj, Kobidr, Miedzna, Pawtowice, Pszczy-
na i Suszec. Terytorium powiatu obejmuje obszar o po-
wierzchni 473 km?. Do zakresu dziatania powiatu nalezy
wykonywanie okreslonych ustawami zadan publicznych
o charakterze ponadgminnym, w szczeg6lnosci z dziedzin:
edukacji publicznej, promocji i ochrony zdrowia, pomocy
spotecznej, polityki prorodzinnej, wspierania oséb niepet-
nosprawnych, transportu zbiorowego i drég publicznych,
kultury i ochrony débr kultury, kultury fizycznej i turystyki,
geodezji, kartografii i katastru, gospodarki nieruchomo-
$ciami, administracji architektoniczno-budowlanej, gospo-
darki wodnej, ochrony $rodowiska i przyrody, rolnictwa,
lesnictwa i rybactwa $rédladowego, porzadku publicznego
i bezpieczenstwa obywateli, ochrony przeciwpowodziowej,
przeciwpozarowej oraz zapobiegania innym nadzwyczaj-
nym zagrozeniom zycia i zdrowia ludzi oraz srodowiska,
przeciwdziatania bezrobociu oraz aktywizacji lokalnego
rynku pracy, ochrony praw konsumenta, utrzymania po-
wiatowych obiektéw i urzadzen uzytecznosci publicznej
oraz obiektéw administracyjnych, obronnosci, promocji
powiatu, wspétpracy z organizacjami pozarzadowymi.

Design... do ustug!

Najczesciej odwiedzanymi sg Wydziaty: Geodezji i Kartogra-
fii, Paszportéw oraz Komunikacji, mieszczace sie w budynku
przy ulicy 3 Maja 10.

Wydziat Architektury i Budownictwa, mieszczacy sie
przy ulicy Korfantego 7, takze przyjmuje wielu klientéw.
Znalezienie go moze by¢ problemem dla 0séb nie znaja-
cych Pszczyny.

Strony WWW dotyczace powiatu pszczynskiego:
www.powiat.pszczyna.pl/

pless.pl/

213.5.249.106/webewid/
wrotapszczynskie.pl/
mapy.wrotapszczynskie.pl/imap/

plan.pszczyna.pl/
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Pierwszym zadaniem podczas warsztatow byto zgromadzenie wszel-

kich informacji dotyczacych zauwazonych problemoéw oraz

rozwiazan, jakie planuje Starostwo Powiatowe w Pszczynie.

Urzednicy widza nastepujace problemy:

— trudnosci klientéw w poruszaniu sie w urzedzie,

— brak czytelnych informacji jakie sprawy, w ktérym miej-
scu mozna zatatwi¢, klienci nie wiedzg, ze do zatatwienia
niektorych spraw potrzebne sg im dokumenty z innych
urzeddw,

— niewystarczajaca ilos¢ miejsc parkingowych, klienci nie
wiedza o bezptatnym parkingu za urzedem,

— lokalizacja budynku Wydziatu Architektury i Budownic-
twa,

— brak czytelnej informacji o tylnym wejsciu do budynku
urzedu,

— mylenie ustug realizowanych w Starostwie i Urzedzie
Miasta Przyczyny,

— brak ulotek pomagajacych klientom w zatatwianiu spraw.

Pomysty i plany urzedu:

— kawiarenka w piwnicy urzedu z podgladem na system
kolejkowy,

— kacik dla dzieci z wyswietlaniem bajek,

— kacik z prasa,

— monitoring budynku,

— zwiekszenie dostepu online do urzedu,

— poprawa identyfikacji wizualnej urzedu,

— stworzenie przyjaznego wizerunku urzedu i urzednikéw,

— identyfikacja urzedu: po co jest?, co tu mozna zatatwic?,

— skrécenie czasu obstugi,

— utatwienie procedur obstugi klienta,

8

— elektroniczne tablice informacyjne przy kazdym ciggu
komunikacyjnym,

— elektroniczny konsultant,

— zagospodarowanie ogrodu i udostepnienie go klientom
urzedu.

Co sie juz dzieje:

— wszystkie dokumenty sa przechowywane cyfrowo i do-
stepne w elektronicznym systemie,

— uzytkownik jest informowany za pomoca SMS-a kiedy
przyjsc i odebra¢ dokumenty, np. prawo jazdy,

— e-kolejki - rejestrujac sie online nie stoimy w kolejce.

Dzieki prezentacji przedstawicieli Starostwa, ktérzy oprécz
przekazania niezbednych informacji zorganizowali mode-
rowany spacer po budynku urzedu i jego okolicach, zesp6t
projektowy uzyskat wiedze na temat funkcjonowani instytu-
¢ji. Zebrany materiat stat sie podstawa do wyboru obszaru,
ktérym nastepnie zajmowat sie zespét projektowy.
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ASPEKTY ZAUWAZONE PODCZAS ZWIEDZANIA
URZEDU:

1. Brak jednolitego systemu komunikacji w budynku:

— rézne monitory w systemie kolejkowym,

— kartki zinformacjami dotyczacymi komunikacji, np. ozna-
czenie windy,

— brakinformacji o mozliwosci wejscia do urzedu od strony
parkingu,

— brak doktadnej i czytelnej informacji o mozliwosci bez-
pfatnego korzystania z parkingu Starostwa,

— potrzeba doktadnych oznaczen, dobrego nawigowania
budynku.

2. Duza przestrzen urzedu nie jest wykorzystana. Ludzie
gromadza sie tylko w jednym korytarzu.

3. Ciekawa przestrzer w ogrodzie do wykorzystania.

10
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ktére powinny zostac szerzej zbadane i wziete pod uwage
w planowanych wywiadach:

— komunikacja i informacja o przebiegu ustugi we wszyst-
kich wydziatach,

— poruszanie sie po budynku/nawigacja,

— poprawa wizerunku urzedu i ocieplenie wizerunku urzed-
nikéw, dopracowanie ustugi, by byta prosta, przyjazna

i tatwa w odbiorze.

Pierwsze warsztaty zakoriczyliSmy swiadomi, Ze wynikiem
catego procesu moze by¢ stworzenie wielu rozwiqzarn, a ich
wieksza czeS¢ bedzie mogta zostac zrealizowana. Wiele z tych
propozycji mozna wdroZyc¢ od razu, ale pozostate wymagajq
doktadniejszej strategii, jak np. kreowanie marki Starostwa,
komunikacja, czy ustugi internetowe. Kazda z nich musi by¢é
uzyteczna i przyjazna dla uzytkownikow. W tym przypadku
istotne bedzie doktadne przeanalizowanie dziatari uzytkow-
nikéw, jak i pracownikow urzedu, a takze okreslenie, jak
majq realizowaé codzienne zadania. Naszym celem bedzie
przede wszystkim zadowolenie klienta, ale musimy spojrzeé¢
obiektywnie na catosé ustugi, aby poprawié lub zmieni¢ jej
elementy, jesli zajdzie taka potrzeba.

Magdalena Michna-Czyrwik, liderka projektu

ANALIZA POTENCJALNEJ DROGI KLIENTA POD-
CZAS KORZYSTANIA Z USEUGI

W trzech grupach wyznaczono droge klienta, dla kazdej

z grupy byt to klient, ktéry korzystat z ustug innego wydzia-

tu. Dla potrzeb dalszych opracowan wybrano trzy wydzia-

ty, ktére w gtdwnym budynku Starostwa miaty najwiecej
klientéw:

— Wydziat Komunikacji i Transportu,

— Wydziat Geodezji, Kartografii i Gospodarki Nierucho-
mosciami,

— Terenowy Punkt Paszportowy.

Kolejnym krokiem byto stworzenie tej samej drogi, ale
tym razem zespoty projektowe braty pod uwage indywidu-
alne potrzeby kazdego uzytkownika np.: osobe z dzieckiem,
osobe niepetnosprawna. Dzieki temu opracowaniu, oprécz
wielu pozytywnych rzeczy, zauwazono tez kilka istotnych,
powtarzajacych sie problemoéw, na ktére nalezy zwrécic
uwage w dalszej pracy.

DOM:

— problemy ze znalezieniem informacji na stronie WWW,

— brak jasnej informacji jakie dokumenty nalezy zabrac
ze soba.

DOJAZD:

— brak znakéw w miescie wskazujacych doktadnie dojazd
do Starostwa.

PARKING:

— brak jednoznacznej informacji o bezptatnym parkin-
gu, jezeli nie uda sie zaparkowac, trzeba przejechac pét
miasta; brak doktadnego oznaczenia tylnych wejs¢ do
budynku.

BUDYNEK STAROSTWA:

— brak oznaczen tylnych wejs¢ do budynku od strony par-
kingu,

— brak informacji o bezptatnym wi-fi,

— brak informacji o toalecie,

— nie zawsze widoczny biletomat,

— dtugie, odstraszajace kolejki,

— mato miejsc siedzacych,

— brakinformacji o szacowanej dtugosci oczekiwania w kolejce,

— brak informacji o skréconej kolejce dla osob rejestruja-
cych sie online,

— brak jasnych informacji na temat optat, (klient dokonuje
optaty w kasie w trakcie zatatwiania sprawy co znacznie
wydtuza czas obstugi),

— brak jasnych instrukgji jak odpowiednio przygotowac sie
do obstugi (niezbedne dokumenty, itp.),

— brak odpowiedniego oznaczenia dojazdu do Wydziatu
Architektury i Budownictwa.

PLANOWANIE BADAN

Doktadne poznanie struktury dziatania powiatu byto bardzo

istotne przy podjeciu decyzji, jakimi obszarami nalezato sie

zaja¢. Wedtug opinii pracownikéw powiatu i dostarczonych

przez urzad danych obrazujacych ilo$¢ odwiedzin w po-

szczeg6lnych wydziatach, zespét podjat decyzje o przepro-

wadzeniu badan w wydziatach najczesciej odwiedzanych

przez klientéw, czyli w:

— Wydgziale Komunikacji i Transportu,

— Wydziale Geodezji, Kartografii i Gospodarki Nierucho-
mosciami,

— Wydziale Architektury i Budownictwa (mieszczacym sie
w osobnym budynku),

— Terenowym Punkcie Paszportowym.

Wywiady miaty na celu sprawdzenie czy problemy, ktére

udato sie zauwazy¢, naprawde sg odczuwalne przez klien-

Design... do ustug!

toéw Starostwa? Badania miaty pomdc w zauwazeniu nowych
probleméw, oczekiwan lub zachowan klientéw, ktére mo-
gtyby by¢ impulsem do zmian budujacych lepsze ustugi.

Badania podzielono na pie¢ etapéw:

1. Wywiady otwarte z osobami korzystajacymi z ustug
Starostwa Powiatowego w Pszczynie

— Jaka jest szybkos¢ i skutecznos¢ oferowanych ustug?

— Czy klient wychodzi zadowolony?

— Na co ludzie czekajg najdtuzej?

— Czy sa jakies trudnosci w zatatwianiu spraw?

— Jakie sg oczywiste problemy?

— Co mieszkancy moga tutaj zatatwic?

— Co mogliby robi¢ czesciej online?

— Kiedy klienci mysla o budynku, to z czym im sie kojarzy?
Co o nim sadza?

— Czy ludzie wiedzg jak dotrze¢ do Starostwa? Jak sie po
nim poruszac?

2.Wywiady z pracownikami urzedu

— W jakich sprawach klienci najczesciej przychodza?
— W jakich sprawach dzwonia?

— lle srednio trwa obstuga jednego klienta?

— Jakie sg problemy? Nieprzyjemne sytuacje w pracy?
— Jakie sg przyjemne sytuacje?

3.0bserwowano zachowania ludzi wokot budynku
i w srodku

4.Projektanci wcielili sie w klientow Starostwa Powia-
towego w Pszczynie i probowali zalatwi¢ sprawe
w trzech ré6znych wydziatach

5.Badanie uzytkownika podczas korzystania ze strony

www Starostwa

Trzem mieszkaricom powiatu pszczynskiego polecono, by
znalezli informacje o tym, jak zarejestrowac samochéd i za-
rejestrowac sie w e-kolejce. Niezaleznie od wieku badanych
zauwazono, ze byto to trudne zadanie. Sporo czasu zaj-
mowato znalezienie informacji, poniewaz w wyszukiwarce
google pojawiato sie mndstwo informacji, ale zadna nie
kierowata jednoznacznie na strone WWW Starostwa. Na
stronie Starostwa intro byto mylace, a zaktadka o e-kolejce
byta umieszczona przy reklamach i nie zachecata do sko-

rzystania z niej.
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MAPA INTERESARIUSZY

Korzystajac z mapy okresla sie i nanosi instytucje, ludzi
i miejsca zaangazowane w projekt lub zainteresowane ustu-
ga. Te o silniejszych zwiazkach z projektem powinny by¢
umieszczone blizej Srodka, a te o stabszych - blizej kofa
zewnetrznego. Jest to bardzo przydatne narzedzie podczas
planowania badan, ktére nalezy przeprowadzi¢ na osobach
lub miejscach majacych najwiekszy zwigzek z projektowana
ustuga. W przypadku Starostwa Powiatowego w Pszczynie
byli to klienci najczesciej odwiedzanych wydziatéw oraz
pracownicy pierwszego kontaktu.

ANALIZA BADAN

Co moéwili nasi interesariusze?
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Przysztam tu i czekatam w kolejce,
po to, zeby sie dowiedzie¢,
ze sprawe musze zatatwié gdzie indziej.

Z parkingami jest straszny problem,
w kornicu znajdzie sie ten budynek,

chce sie zaparkowaé, nie ma gdzie i jak
cztowiek dostanie sie do tego urzedu,
to na wstepie ze ztym humorem.

Jestem zaskoczony super obstuga,
no i smsy informujace o tym, ze moge
przyjechaé do urzedu odebraé dokumenty,
to naprawde fajna sprawa!

INFORMACJA

518(savas0055s,

ODQOO DUOOOQ

.. klienci nie wiedza co my robimy
iczasami sie denerwuja..!

Do kierownikéw zawsze docieraja
tylko te zte rzeczy, skargiiuwagi, nie liczy sie to,
ze to tylko rzadkie przypadki,

pochwat za codzienng prace nie ma.

Mieszkancy przesytaja czasami
rzeczy, chca rozwiazaé sprawe przez
maila, ale zapominaja, Ze bez podpisu
elektronicznego nie da sie za wiele zrobié.

Design... do ustug!

To jest dobre, ze klienci ida ptacié
do kasy, bo my mamy wtedy czas
przygotowac reszte dokumentow.

W urzedzie jest staba komunikacja,
my przekazujemy papiery wyzej,
ale my nie wiemy wszystkiego,
czasami brakuje nam informacji,
to my mamy kontakt z petentem.

Ludzie najczesciej nie korzystaja z internetu,
dzwonia, albo przychodza i pytaja.

Gmina przysyta petentow tu,
a my znéw odsytamy ich do urzedu gminy.

Mamy tu troche nieporozumien,
bo petenci przychodza tu,

a sprawe musza zatatwié w innym
urzedzie.

I etap - ODKRYWANIE
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PODSUMOWANIE WYNIKOW OBSERWACJI I WYWIA-
DOW Z KLIENTAMI:

— petentéw byto tyle samo z Pszczyny co i spoza Pszczyny,
— najczesciej dostajg sie do Starostwa (kolejno): samocho-
dem, pieszo, srodkami komunikacji publicznej, rowerami,

— wiekszos¢ nie wiedziata o bezptatnym parkingu, ci kté-
rzy wiedzieli, narzekali na brak miejsc; okazuje sie, ze
klienci krazg po miescie, a na parkingu stoja samochody
ucznidéw i nauczycieli liceum znajdujacego sie po drugiej
stronie ulicy,

— osoby wchodza prawie wytacznie gtéwnym wejsciem —
nie wiedza o innych mozliwosciach,

— zafatwienie sprawy trwa od 5 do 40 minut,

— klienci sg w wiekszosci zadowoleni z szybkiej obstugi,

— klienci chwalg ustuge SMS, informujaca o odbiorze do-
kumentoéw,

— wiekszo$¢ oséb nie wie o e-kolejce, cze$¢ wie, ale nie
korzysta, bo nie orientuje sig, jakie to niesie korzysci (ob-
stuga bez kolejki),

— ludzie czekajg przy drzwiach, nie przemieszczajq sie, cza-
sami wychodza na zewnatrz,

— biletomat nie jest widoczny (czesto zastaniaja go ludzie
stojacy w kolejce),

— budynek przy ulicy Korfantego jest,niewidoczny’,

— ludzie myla urzedy (bezposredni kontakt, telefon, maile,
przesytki),

— petenci maja problem z rysowaniem (czasami muszg co$
zaznaczy¢, np. na mapkach, i jest to dla nich krepujace),

— wiekszo$¢ 0s6b nie korzysta ze strony WWW,

— osoby odwiedzajgce strone WWW maja wiele trudnosci ze
znalezieniem konkretnych informacji, ale jezeli udaje sie
je znalez¢, to chwalg ich rzetelnos¢ (nie widzg informacji
o e-kolejce na stronie WWW),
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— wiekszo$¢ 0séb dzwoni lub przyjezdza sprawdzi¢ infor-
macje na miejscu,

— dla korzystajacych z ustug Starostwa pierwsza wizyta jest
trudna (biletomat, dtugie kolejki),

— problemem wydaje sie by¢ czas oczekiwania w kolejce,
ludzie nie bardzo wiedzg czym w tym czasie sie zajac.

WYNIKI WYWIADOW Z PRACOWNIKAMI, OBSERWA-
CJE OBSLUGI INTERESANTOW:

— potrzeba umiejetnosci radzenia sobie w trudnych sytu-
acjach z petentami,

— osoby pierwszego kontaktu nie zawsze maja petna wie-
dze (problem z komunikacja w strukturach urzedu i mie-
dzy urzedami),

— telefonicznie nie zawsze da sie wszystko wyttumaczy¢,

— pracownicy widza coraz bardziej skomplikowane proce-
dury i druki, rozumieja ztos¢ petentéw,

— chcieliby, zeby zauwazano nie tylko (sporadyczne) skargi,
ale chwalono ich za dobra prace.




DEFINIOWANIE

. g

Etap definiowania prowadzi projekt w strone sprecyzowa-
nia, na jakich typach uzytkownikéw ustugi bedziemy sie sku-
pia¢ podczas projektowania rozwigzan. To z kolei prowadzi
do okreslenia doktadnego wyzwania projektowego, jakiemu
zespdt musi sprostac i dla jakiego musi zaprojektowac roz-
wiazania. Etap ten cechuje sie zawezeniem ogromnej ilosci
informacji, ktére udato sie zdoby¢ podczas odkrywania. Jest
to pierwszy etap powaznej selekgji, w ktérym nalezy wybrac,
ktore z probleméw sa najwiekszej wagi.

-> doktadne poznanie uzytkownikéw ustugi (segmentacja
wedtug zachowan, persony, mapa interesariuszy) -> defi-
niowanie wyzwan projektowych

Doktadne poznanie uzytkownikéw ustugi

SEGMENTACJA WEDLUG ZACHOWAN jest bardzo uzytecz-
nym narzedziem projektowym pozwalajagcym dokfadniej
okresli¢, ktére z zachowan uzytkownikéw ustugi dotyczg
wiekszej ilosci ludzi oraz jakie cechy ustugi sprawiaja pro-
blem ustugobiorcom. Nalezy na dwdéch koncach osi okresli¢
dwa skrajne typy zachowan, np.,jestem wegetarianinem’,
a po drugiej stronie ,bez miesa nie da sie przezy¢". Dzieki
temu mozemy zauwazy¢, jak rézne odczucia moga doty-
czy¢ naszych klientéw, biorac pod uwage ich indywidualne
zdanie. Wykorzystujac to narzedzie zauwazylismy, ze tak
naprawde zaréwno u klientéw, jak i pracownikéw urzedu,
mozna zaobserwowac dwa skrajne typy zachowan dotycza-

Design... do ustug!

cych korzystania z Internetu i nowosci technologicznych.
Z jednej strony sa to osoby, ktére s na biezgco ze wszyst-
kimi innowacjami i biegte postugiwanie sie komputerem
i Internetem, nie stanowi to dla nich zadnego problemu.
Z drugiej strony sa ludzie, ktérzy absolutnie zamykaja sie na
nowe technologie i uczg sie ich tylko wtedy, kiedy naprawde
staja sie im niezbedne do zycia, pracy lub kiedy po prostu
sg do tego zmuszeni.

Zupetnie inna kategoria sa osoby, ktére z przyczyn nie-
zaleznych od siebie nie posiadajg komputera i dostepu do
Internetu. Ze wzgledu na duzy odsetek takich oséb, nigdy
nie nalezy zapominac o dostosowaniu ustug, jakie swiadcza
urzedy, do kazdego typu uzytkownika. KAZDY klient powi-
nien by¢ zadowolony z ustugi, powinna ona by¢ uniwersalna
i dostepna dla wszystkich. Dzieki segmentacji zachowan
mozna byto zaobserwowad najwazniejsze czynniki, jakie
majg wptyw na odbiér ustugi. Pozwolito nam to tez okresli¢
cechy, jakimi mogli charakteryzowac sie pracownicy urzedu,
ktore, jak sie péZniej okazato, miaty wptyw naich prace. Po-
zwolity one okredli¢ typy trzech PERSON, do ktérych moga
by¢ skierowane nasze rozwigzania. Dzieki ich stworzeniu
uczestnicy warsztatow zapoznali sie z ideg dopasowania
dziatan do konkretnych potrzeb uzytkownikéw.

MAPA EMPATII - mapa kontaktu uzytkownika z ustuga
Stworzenie takiej mapy polega na naniesieniu skali
odczu¢ pozytywnych i negatywnych na konkretna droge
kontaktu w oparciu o doznania persony, dla ktérej zostata
przeznaczona. Pozwoli to na zauwazenie pewnych tenden-
¢ji w odczuwaniu zadowolenia badz frustracji oraz miejsc

wymagajacych uwagi.

—
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Metoda tworzenia PERSONY pozwala m.in. na stwo-
rzenie uzytkownika, ktory przedstawia Srednia
pogladow wszystkich ankietowanych. Dzieki temu
mozna tatwiej wczué sie i zrozumieé poglady, proble-
my oraz bariery rzeczywistych uzytkownikow, a zna-
lezienie stosownego rozwigzania jest mozliwe tylko
wtedy, gdy nasze rozwigzania skierowane sg w stro-
ne rozwigzywania realnych problemow.

Stworzono trzy persony:

1. Klientka urzedu, 50-letnia mieszkanka powiatu pszczynskiego, mieszkajgca we wsi Frydek.
Cytat, ktdry jq opisuje, to: ,,Raczej nie korzystam z Internetu, zawsze jak chce co$ zatatwic,
to wole to zrobi¢ osobiscie”. Na co dzien pracuje jako sekretarka, zawsze na pierwsza
zmiane do godziny 15. Nie moze sie juz doczeka¢ wymarzonej emerytury. Jest mita, ale
dosy¢ niecierpliwa. Od urzedu oczekuje profesjonalizmu i szybkiej obstugi. Nie lubi za
bardzo nowych technologii, czesto prosi kogos o pomoc w tej kwestii. Czesto wychodzi
na zewnatrz, bo nie lubi sta¢ w ciasnych kolejkach.

2. Klient urzedu — mtody inzynier, otwarty na nowosci. Jego pasja sa samochody, dlatego
czesto je zmienia. Cytat: ,Uwielbiam nowe technologie i gadzety — bez nich zycie bytoby
o wiele trudniejsze, nie wyobrazam sobie chociazby dnia bez Internetu”. Panu Michatowi
zalezy na tym, by jak najwiecej spraw zatatwic online, najchetniej w ogéle nie jechatby do
urzedu. Denerwuje go fakt, ze w dobie Internetu nikt nie mysli powaznie o ustugach online
w urzedach, nawet dla niego te wszystkie istniejace systemy s zbyt skomplikowane. Woli
juz przyjecha¢ na miejsce i mie¢ sprawe z gtowy.

3. Urzedniczka pracujgca w Starostwie.

Na ilustracji obok znajduje sie doktadny opis
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DEFINIOWANIE WYZWANIA PROJEKTOWEGO

Na co zwracamy uwage?

- komunikacja zaréwno w budynku, jak i na ze-
wnatrz,

— informowanie o tym, co i gdzie zatatwia¢, jakie
funkcje petni Starostwo i komu stuzy kreowanie
przyjaznego wizerunku urzednika i urzedu,

- tamanie stereotypdw na temat urzeddw, jako
instytucji nieprzyjaznych i nieotwartych na
klienta,

— praca nad relacjami miedzy urzednikami, za-
uwazanie pozytywow, a nie tylko karcenie za
btedy,

— usprawnienie komunikacji miedzy wydziatami
i urzednikami.

Jak poprawi¢ odczucia/interakcje klienta podczas
pierwszego kontaktu z ustuga, biorac pod uwage
kazdy z kanatéw dostepu: strona WWW, kontakt
telefoniczny oraz kontakt osobisty.

Klientom zalezy gtéwnie na szybkiej obstudze
i zatatwieniu sprawy w ,jednym okienku”, wte-
dy wychodza zadowoleni. Metoda ta poprawia
pierwsze interakcje miedzy klientem i obstuga.

ROZWIAZANIEM MOZE BYC:

- zmiana tego, co pracownicy méwia i jakie py-
tania zadajg, gdy klient chce sie czego$ do-
wiedzie¢,

- odpowiednie informowanie klientéw wszystkimi
kanatami dostepu do ustugi.

Design... do ustug!

MINIMUM ODWIEDZIN = MAKSIMUM INFORMACJI
NA WSTEPIE - to nasz cel

II etap - DEFINIOWANIE
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Na tym etapie najwazniejsze jest wykorzystanie réznych
narzedzi tak, by zesp6t wymyslit jak najwiecej rozwigzan.
W tym momencie nie ma ztych pomystéw, wszystko notu-
jemy i nie zastanawiamy sie czy sa to rozwigzania realne.
Etapy to:

generowanie pomystow -> prototypowanie i testowanie

GENEROWANIE POMYSEOW
Doktadna analiza kanatéw dostepu do ustugi na przyktadzie
Wydziatu Komunikacji i Transportu POMOGLA JESZCZE wy-
razniej sprecyzowac problemy do rozwigzania.

Zespot, majac w zanadrzu ogromng ilo$¢ informacji
o uzytkownikach i oferowanych ustugach na przyktadzie Wy-
dziatu Komunikacji i Transportu, dokfadnie przeanalizowat
trzy kanaty pierwszego kontaktu z klientem: WWW, telefon
lub kontakt osobisty. Na ,post-itach” wypisano informacje
lub sprawy, ktérych klient mégtby szukaé w danym kanale.
P6zniej wypisano, jakie mogty by¢ odpowiedzi i informacje
zwrotne. Cwiczenie to pozwolito doktadnie wskaza¢, w kté-
rym momencie ustuga nie dziata sprawnie, gdzie kanat nie
daje wystarczajacych informacji zwrotnych klientowi. Zespot
postanowit od razu odpowiedzie¢ na zauwazone problemy
i dzielac sie na grupy wygenerowat dtuga liste propozycji
rozwigzan. Cze$¢ z nich zostata pdzniej wykorzystana do
projektowania rozwigzan, a reszta umieszczona na koncu
raportu, moze zosta¢ uwzgledniona podczas planowania
kolejnych proceséw i zmian.

Burza moézgoéw (gietda pomystéw) — technika, w ktérej
doktada sie staran, aby znaleZ¢ rozwigzanie wybranego
problemu poprzez tworzenie listy pomystéw spontanicz-
nie wymienianych przez cztonkéw grupy. Alex Faickney
Osborn — twérca tego terminu — uwazat, ze burza mézgoéw
jest bardziej skuteczna niz indywidualna praca poszczegél-

Design... do ustug!

nych oséb nad wybranym problemem. Burza mézgéw jest
jedna z tzw. metod heurystycznych i ma na celu doskona-
lenie decyzji grupowych. (zrédto: http://www.governica.
com/Burza_mozgow)

Druga BURZA MOZGOW, BRAINSTORMING

Brainwriting jest metoda burzy mézgoéw nazywana takze metoda

365 (3 pomysty, 6 0s6b/grup, 5 minut)

Przed przystapieniem do tego typu zadania nalezy na kartkach

jasno sformutowac problem w formie pytania. Nastepnie osoby ko-

lejno generuja trzy odpowiedzi, a po uptywie pieciu minut przeka-

zuja kartke dalej. Rozwigzania nie moga sie powtarza¢, ale moga
by¢ rozwinieciem pomystu innego cztonka zespotu. Latwo poli-

czy¢, jak szybko metoda ta generuje rozwigzania - w przeciggu p6t

godziny otrzymujemy 18 rozwigzan jednego problemu, co daje 108

pomystow dla catego zbioru. Metoda ta moze by¢ dobrym wyjsciem

w celu rozpoczecia pracy nad generowaniem rozwigzan standardo-

wa metoda burzy mézgow.

III etap - TWORZENIE I ROZWIJANIE
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Doktadna analiza kanatéw dostepu do ustugi na przyktadzie Wydziatu Komunikacji i Transportu.

0 co pytaja? Co zatatwiaja?

BIURO OBSEUGI - 0 pokéjio droge,
- 0 dokumenty i druki,
- o toalete,
- o obstuge , biletomatu”,

- przychodza zostawiaé¢ dokumenty.

TELEFON - czy ta sprawe moge zatatwié¢ w Starostwie?
- jakie potrzebuje dokumenty?
- gdzie moge pobrac¢ wnioski?
- jakie sa godziny otwarcia?
- jak dtugo bedzie trwato zatatwianie sprawy?
- czy moge zgtosié skarge telefonicznie?
- czy moge prosic do telefonu konkretna osobe?
- czy kto$ informuje mnie o e-ustugach?

Jakie sg problemy?

- ludzie btadza po Starostwie,

- nie wiedza, gdzie sg druki wnioskow,
- pytaja o toalete,

- biletomat jest niewidoczny,

- myla ze starg kancelaria.

- przetacza sie miedzy osobami,

- brak telefonicznego punktu informacji,
- brak bazy z wszystkimi informacjami
dla odbierajacych telefony,

- 0 dtugosci sprawy dowiadujemy sie
dopiero po przyjechaniu na miejsce,

- uzytkownik jest zadowolony z SMS-a,
ktory informuje go o zakoriczeniu sprawy,

ale nie wie co dzieje sie w trakcie,

- nikt podczas rozmowy nie informuje
o e-ustugach,

- rotacja pracownikéw,

- brak narzedzi do opiniowania.

Jak poprawi¢ interakcje podczas pierwszego kontaktu klienta z ustuga?

by L

STRONA
Www

Prosta w obstudze,
przyjaznaiintuicyjna,
odpowiadajaca

na konkretne potrzeby
uzytkownikéw.

TELEFON

Skrécié czas
oczekiwania

na odpowiedz
bez przetaczania
(Centrum obstugi
telefonicznej).

KONTAKT 0SOB.
(BOK)

Zaprojektowaé
system komunikacji
wewnetrznej
izewnetrznej
budynku.

E-MAIL

Szybka odpowiedz
zawierajaca

proste i konkretne
wskazowki rozwigzania
problemu.

W Starostwie brainstorming wykorzystano do generowania
pomystéw mogacych rozwigzac ponizsze problemy:

— JAK DOCENIC PRACOWNIKOW?

— JAK INFORMOWAC KLIENTOW O UStUGACH?

— JAK POPRAWIC WIZERUNEK URZEDU?

— JAK SKROCIC CZAS OBStUGI KLIENTA?

— JAK ZAJAC KLIENTOM CZAS OCZEKIWANIAW KOLEJCE?

— JAK USPRAWNIC KOMUNIKACJE W BUDYNKU | NA ZE-
WNATRZ?

— JAK USPRAWNIC STRONE WWW?

Zespot stworzyt wiele pomystéw, ktore w dalszej kolejnosci
zostaty posegregowane wedtug obszaréw, jakich dotycza.

FILTR POMYSEOW
Filtr pomystéw pozwolit wyeliminowac rozwigzania nie-
realne badzZ nie rozwigzujace kluczowego wyzwania: JAK
POPRAWIC ODCZUCIA/INTERAKCJE KLIENTA PODCZAS
PIERWSZEGO KONTAKTU Z USLUGA BIORAC POD UWAGE
KAZDY Z KANALOW DOSTEPU: STRONA WWW, KONTAKT
TELEFONICZNY ORAZ KONTAKT OSOBISTY.
Filtr pomystéw to narzedzie, ktére pozwala eliminowac
koncepcje odpowiadajac na pytania:
— Czy rozwigzanie jest wtasciwe dla istoty sprawy?
— Czy jest ciekawe i czy ma wptyw na sprawe/rozwigzanie
problemu?
— Czy jest wykonalne?

Design... do ustug!

Wszystkie pomysty
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z problemem?
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Prototypowanie i testowanie pomystow

PROTOTYPOWANIE to narzedzie, ktére mozna wykorzysty-
wac na kazdym etapie projektowania. Kazdy pomyst lub
rozwigzanie, o ile to mozliwe, mozna w tatwy i tani sposéb
poddac prébie. Przy projektowaniu ustug dla Starostwa
pierwszy prototyp pojawit sie przy rozwigzywaniu pro-
blemu funkcjonalnosci strony internetowej. Dzieki temu
moglismy w fatwy sposéb wspdlnie wypracowac wzér,
ktéry jeszcze na tym etapie zostat przedstawiony dwém
niezaleznym osobom. Otrzymalismy informacje zwrotna,
ze projekt ten wyglada bardzo funkcjonalnie i prawdo-
podobnie rozwiaze problemy z szukaniem informacji na
stronie WWW.

Prototypowanie:

— prototypy pozwalaja zbadaé wszystkie doznania uzyt-
kownika,

— duza ilos¢ zrobionych na szybko prototypéw pozwala
oceni¢ we wczesnym stadium dziatanie ustugi, to, jak
dobrze jest ona dopracowana i dopasowana do potrzeb
uzytkownika,

— wszelkie problemy mozna szybko naprawic,

— unikamy niepotrzebnych kosztéw.
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ROZWIAZANIE 1: SYSTEM KOMUNIKACJI

W wyniku burzy mézgéw powstato duzo pomystéw, ktére
w wieloraki sposéb mogtyby usprawnié system komunikacji
w Starostwie. Byta to sprawa na tyle wazna do rozwigzania,
poniewaz miata ogromny wptyw na odczucia klienta, kt6-
ry, widzac réznorodnosc¢ i nieczytelnos¢ znakdw, czut sie
zdezorientowany i w rezultacie pytat w informacji, jak doj$¢
do kasy. Caty system nawigowania klientéw Starostwa po-
winien zaczynac sie od znakéw informacyjnych w miescie,
ktore w jasny i czytelny sposéb powinny kierowac klientéw
poruszajacych sie pieszo lub samochodem w miejsce, kté-
rego szukaja. Trzeba zwréci¢ uwage na informowanie os6b
przyjezdzajacych z réznych miejscowosci nalezacych do
powiatu. Opracowanie kompletnego systemu komunikacji
wizualnej w gtéwnym budynku Starostwa, to ogromne
wyzwanie dla projektantéw, ktérym zostanie powierzone.
Podczas warsztatéw udato sie wypracowac pare konkret-
nych wskazéwek i pomystéw, ktére w systemie powinny
by¢ uwzglednione. System komunikacji powinien sie roz-
pocza¢ od odpowiedniego poinformowania oséb jadacych
do urzedu samochodem, ze moga skorzystac z bezptatne-
go parkingu. Wszystkie wejscia do budynku powinny by¢
oznaczone, poniewaz dla klientéw nie jest oczywiste, ze
moga z nich skorzystac i najczesciej udaja sie do gtéwnych
drzwi. Zaraz za kazdym wejsciem do budynku powinna
znajdowac sie tablica informacyjna, wskazujgca w ktérym
miejscu jestesmy i gdzie mozemy sie udac zatatwic nasza
sprawe. Na tablicy powinny by¢ wyréznione kluczowe miej-
sca, takie jak informacja, biletomat, WC, np. w postaci mapki
zinfografikami. W budynku powinny sie znalez¢ odpowied-
nie oznaczenia, spdjne z catoscig systemu, ktére w prosty
sposéb informowatyby klienta o dodatkowych ustugach,
jak np. bezptatne wi-fi, kacik,,wypetniacza’, kacik dla dzieci
etc. Tego typu informacje mogtyby by¢ potaczone z graficz-

nymi elementami nawigacji umieszczonymi na przykfad
na posadzce. Gtéwnym punktem, pierwszym kontaktem
klienta z ustuga, jest biuro obstugi klienta, ktére powinno
by¢ przeprojektowane. Nalezatoby prototypowac pomyst,
ktéry powstat na warsztatach. Na storyboardzie rozryso-
wano miejsce, gdzie powinien znajdowac sie kompetentny
pracownik urzedu, ktéry dysponowatby szeroka wiedza na
temat spraw, z jakimi przychodza klienci. Wazne jest, zeby
klient pytajacy o sprawe otrzymat kompletna, profesjonal-
ng odpowiedz, ktéra moze by¢ powigzana z wreczeniem
klientowi odpowiedniej ulotki i wnioskéw. W trudnych przy-
padkach urzednik powinien dysponowac kompletnymiido-
brze opracowanymi merytorycznie pomocami, do ktérych
zawsze w trakcie rozmowy moze zaglada¢. Dodatkowo
moze wykonac¢ telefony do innych urzednikéw, to jednak
ostateczne wyjscie. Nalezy unikac odsytania klientéw z tego
miejsca do innych oséb mogacych poméc im w sprawie. Do
stanowisk obstugi w konkretnych wydziatach, klienci, dzieki
informacjom uzyskanym wcze$niej, powinni przyjs¢ przy-
gotowani tak, aby nie musieli narzeka¢ na niekompetencje
pracownikow i brak rzetelnosci przekazywanych im informa-
¢ji. Zaproponowano tez umieszczenie kacika, zréb to sam’,
gdzie w razie dtuzszej kolejki do informacji klient w szybki
sposdéb moze otrzymac informacje, jak zatatwic sprawe.
Moze to by¢ rodzaj aplikacji powigzanej z dopracowana
pod tym katem strong internetowa Starostwa. Dla oséb
stabo radzacych sobie z nowymi technologiami powinny
by¢ dostepne ulotki informacyjne (przyktad takiej ulotki
zostat opracowany w jednym z rozwigzan). Tablice z sys-
temem numerkowym powinny by¢ jednolite i obejmowac
informacje na temat kazdego wydziatu, aby mogty by¢ roz-
mieszczone w catym budynku, a takze na zewnatrz. Dzieki
temu klienci mogliby korzysta¢ zdodatkowych ustug urzedu
umilajacych czas. Aby system nie wprawiat w niepokéj, po-

winien posiadac informacje, jakie kolejne numerki zostang
przyjete i na jakim etapie s sprawy zatatwiane w danym
momencie. Trudno jest oceni¢ czas oczekiwania klientéw,
mogtoby to prowadzi¢ do nieporozumien, jednakze mozna
wptynaé na poczucie komfortu u uzytkownikéw, ktérzy
maja wglad na tablice i zaczynajg docenia¢ pracownikéw
urzedu widzac, ze zatatwiaja nawet kilka spraw jednocze-
$nie. Czesto zdarza sig, ze podczas gdy jeden z klientéw
wychodzi zaptaci¢ za ustuge, pracownik przygotowuje jego
dokumenty, dopetnia formalnosci i czesto przyjmuje w tym
momencie kolejng osobe. Wszystkie elementy komunikacji
i wyposazenia budynku powinny by¢ adekwatne do miejsca
i dopasowane do niego stylistycznie. Powinny posiada¢
cechy innowacyjnosci i nowoczesnosci, ale w powigzaniu
z tradycja i historig miejsca.

Dobry system komunikacji nie
powinien zaktadagé, ze ludzie
wszystko wiedzga, a wrecz prze-
ciwnie, w prosty sposéb komu-
nikowac o wielu rzeczach i wy-
przedzaé mysli uzytkownikow
pytajac:

Po co przyszedtes?

Czego potrzebujesz?

Design... do ustug!
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ROZWIAZANIE 2: POPRAWA FUNKCJONALNOSCI
STRONY WWwW

Podczas przeprowadzania ankiet i badania zachowan
uzytkownikéw w obrebie strony internetowej urzedu za-
uwazylismy kilka problemoéw. Pierwszym byty trudnosci
ze znalezieniem strony Powiatu Pszczyniskiego, a takze
zwyszukiwaniem informacji dotyczacych zatatwiania kon-
kretnych spraw. Jest to zalecenie do firmy obstugujacej
pozycjonowanie strony, jednak warto sprobowac utatwic
klientom urzedu dotarcie na strone Powiatu Pszczynskie-
go,. Byto to proste i nie dawato mozliwosci pomylenia tej
strony ze stronami innych instytucji, serwiséw lub urzedoéw.
Kolejnym bardzo waznym problemem, ktéry wykazaty ba-
dania (jakie? - to video) nad strong, byto nie zrozumiate dla
uzytkownikéw strony rozmieszczenie informacji. Z badan
wiemy, ze znalezienie interesujacej danego uzytkownika
informacji zajmowato znacznie wiecej czasu niz powinno
i byt to skomplikowany proces, wymagajacy duzej ilosci
kliknie¢ w niewtasciwe miejsca, zanim uzytkownik dotart do
interesujacej go informacji. Jest to bardzo wazne dla uzyt-
kownikéw strony, gdyz z przeprowadzonych badan wiemy,
ze klienci urzedu gtéwnie wchodzg na strone w poszukiwa-
niu informacji mogacych pomaéc im zatatwi¢ dana sprawe.
Dostosowujac sie do tej potrzeby, proponujemy mody-
fikacje rozmieszczenia informacji na stronie, ktéra utatwi
nawigacje. Nasza koncepcja, widoczna na szkicu, proponuje,
aby na gtéwnej stronie oprécz newséw byto dziewiec linkéw,
ktore bezposrednio odsytajg do informacji. Owe dziewiec
linkéw to tematy, ktére s najczesciej odwiedzane na stro-
nie. Dzieki takiemu rozmieszczeniu informacji uzytkownik
trafi natychmiast do opisu sprawy, ktéra chce zatatwic, bez
zbednych klikniec i btadzenia po réznych stronach.
Kolejnym uproszczeniem dla uzytkownika strony jest
sprawnie dziatajagce wyszukiwanie informacji. Informatyczne
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zaplecze wyszukiwania musi dziata¢ sprawnie oraz szybko
i odsyfac¢ uzytkownika do czytelnych, prostych instrukcji lub
plikéw. Zwtaszcza, ze z przeprowadzonych ankiet wiemy,
iz system BIP jest catkowicie niezrozumiaty dla zwyktego
klienta.

Nastepnym udogodnieniem dla uzytkownika jest alfabe-
tyczne menu dostepnych ustug w Starostwie Powiatowym
w Pszczynie. Nazwy ustug powinny by¢ zwiezte i przyjazne
dla zwyktego klienta, ktéry nie ma wiedzy prawnej ani nie
rozumie skomplikowanego jezyka urzedniczego. Mimo ze
dziewie¢ najczesciej odwiedzanych spraw jest juz umiesz-
czonych w szkicu naszego projektu, zalecamy zastosowa-
nie utatwionego alfabetycznego spisu ustug, gdyz z badan
wiemy, ze czesto klienci urzedu nie do korca znaja whasciwg
nazwe danej ustugi, a dzieki zamieszczeniu wszystkich do-
stepnych ustug moga skorygowac swdj btad. W rezultacie
klient nie bedzie musiat dzwoni¢ do urzedu z pytaniami ani
niepotrzebnie przychodzi¢. Taki prosty zabieg w postaci
listy ustug oszczedza czas pracownikom, a takze zwyktemu
klientowi.

Z badan takze wiemy, ze bardzo duzym problemem
dla klientéw urzedu jest zrozumienie schematu danej
ustugi oraz wypetnienie i zbieranie wtasciwych doku-
mentow.

Dlatego proponujemy, aby po kliknieciu w interesujaca
danego uzytkownika ustuge widoczny byt szybki i tatwy opis
metodologii zatatwiania sprawy, jej schematu oraz wyttu-
maczenie czemu takie a nie inne dokumenty sg potrzebne.
Dzieki temu uzytkownik bedzie spokojniejszy, ze przycho-
dzac do urzedu ma wiasciwe dokumenty, w rezultacie czego
zostanie zaoszczedzony czas pracy urzednikdw oraz samego
uzytkownika. Urzednicy nie beda musieli odsytac klienta,
ttumaczy¢ ani by¢ tarcza dla emocji sfrustrowanych klientow.

W opisie danej sprawy powinny by¢ klarownie wymie-

nione potrzebne dokumenty spoza urzedu, a takze wyttu-
maczenie, czemu dane dokumenty s potrzebne oraz gdzie
i w jakich godzinach mozna je zdoby¢. Nastepnie powinien
by¢ ten sam opis dla dokumentéw, dla ktérych wnioski przy-
gotowuje Urzad Powiatu Pszczyriskiego. Ponizej powinien by¢
klarowny guzik umozliwiajgcy sciggniecie wniosku oraz guzik,
ktory umozliwia pobranie pliku z przyktadowo wypetnionym
whnioskiem. Aby jeszcze bardziej utatwic sprawe klientowi
urzedu, do kazdego przyktadowo wypetnionego wniosku
powinien by¢ zamieszczony schemat zatatwiania danej spra-
wy, ikonograficzna mapa z dana ustuga, a takze checklista,
dzieki ktérej klient bedzie miat pewnos¢, ze zanim przyjdzie
do urzedu bedzie miat wszystkie potrzebne dokumenty.
Checklista jest swego rodzaju dodatkowym zabezpieczeniem
czasu klienta oraz urzednika, w koncu ile razy kazdy z nas
nie mogt zatatwic jakiejs sprawy w urzedzie, bo zapomniat
jakiegos dokumentu, ktéry wydawat sie zbyt oczywisty aby go
wzigé ze sobg. Dzieki temu, ze klient juz w domu bedzie mégt
wykona¢ wiekszos¢ czynnosci potrzebnych do zatatwienia
danej sprawy, oszczedzi to czas i prace urzednikéw, a klient
bedzie zadowolony z szybkosci i sprawnosci pracy urzedu.
Urzednicy beda mogli zaja¢ sie praca, a nie wyjasnianiem
schematu ustug. W danym opisie ustugi, oprocz rzetelnej
informacji odnos$nie wypetniania i potrzebnych dokumentéw,
powinna by¢ prosta i klarowna informacja o optatach oraz
mozliwych sposobach ptacenia. Jedli klient urzedu w tatwy
sposéb znajdzie informacje, jak ma dokonac przelewu online
zdomu, nie bedzie musiat tego robi¢ w kasie urzedu, a tym sa-
mym zmniejszy sie ttum oczekujacych w poczekalni, a urzed-
nicy beda mogli sie skoncentrowac tylko na osobach, ktére
faktycznie potrzebuja ich pomocy. Na tym etapie nie mozna
zapomnie¢ o zamieszczeniu informacji przy ustugach wyma-
gajacych kontaktu zWydziatem Architektury i Budownictwa,
ze budynek wydziatu znajduje sie w innym miejscu. Z badan

wiemy, ze klienci Starostwa nie zawsze mieli te Swiadomos¢
i czesto niepotrzebnie przyjezdzali do urzedu. Uwazamy, ze
powyzsze utozenie informacji na stronie w znacznym stopniu
utatwi nawigacje i zacheci klientéw do korzystania ze strony
internetowej. Wiecej spraw i dokumentéw wypetnionych
w domu, to mniejsze kolejki i redukcja frustracji po stronie
urzednikéw oraz klientéw. Nie wspominajac o oszczednosci
czasu. Jednak gdyby mimo wszystko kto$ miat dalej watpli-
wosci czy czego$ nie rozumiat, powinna istnie¢ mozliwos¢
czatu. Jak wiemy, nie wszystkie sprawy i przypadki klientéw
sg takie same, niektére faktycznie wymagaja dodatkowej
i specjalistycznej pomocy. Dzieki czatowi, takg pomoc bedzie
mozna udzieli¢ poza urzedem, a sposdb dziatania czatu nie
powinien by¢ uciazliwy dla pracownikéw urzedu — beda od-
pisywac na pytaniaw w miare mozliwosci. W czacie powinna
by¢ opcja statusu, ktora ustala pracownik urzedu. W przy-
padku za duzego obtozenia praca powinien mie¢ mozliwos¢
ustalenia statusu, ze w tej chwili nie ma mozliwosci udzielania
odpowiedzi na zadane pytanie oraz ze uprasza sie, aby klient
poczekat,na linii” lub napisat w p6zniejszej godzinie. Dzieki
temu klient bedzie miat Swiadomos¢, ze nie jest to kwestia
braku zainteresowania ze strony urzedu, a urzednik bedzie
mégt sie skupi¢ na pracy. Czat jest sprawdzonym narzedziem,
ktére z sukcesem jest stosowane w duzych korporacjach.

Wszystkie powyzsze dziatania sg dos¢ proste pod wzgle-
dem informatycznym i nie wymagaja przeprojektowywania
strony pod wzgledem graficznym, a rozwigzuja wszystkie
problemy, jakie wyszty na jaw podczas przeprowadzania
ankiet i badania funkcjonalnosci strony. Uderzajac we wia-
sciwe problemy, mamy gwarancje, ze w duzym stopniu
polepszymy ,user experience”klientéw urzedu przy okazji
korzystania ze strony Powiatu Pszczynskiego.

Design... do ustug!
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ROZWIAZANIE 3:

Poprawa funkcjonalnosci przestrzeni w budynku Wydziatu
Architektury i Budownictwa. Budynek Wydziatu Architektury
i Budownictwa znajduje sie przy ulicy Korfantego 6 w okoli-
cach centrum Pszczyny, jest oddalony o ok. 750 m od gtéwne-
go budynku Starostwa mieszczacego sie przy ulicy 3 Maja 10.
Dla wielu klientéw znalezienie tego miejsca jest problemem.
Potwierdzity to przeprowadzone wywiady. Klienci czesto
przyjezdzaja do gtéwnej siedziby Starostwa i na miejscu do-
wiaduja sie, Ze muszg jecha¢ do innego budynku. Niestety,
dla os6b nie pochodzacych z Pszczyny nie jest to proste, tym
bardziej, ze po drodze nie ma odpowiedniego oznakowania.
Nalezy pamieta¢, ze Starostwo Powiatowe w Pszczynie stuzy
mieszkarncom kilku gmin. Najlepszym rozwigzaniem bytoby
przeniesienie wydziatu do gtéwnego budynku lub gdzies
blizej, niestety, nie jest to mozliwe. Niedawno wydziat ten
zostat przeniesiony z jeszcze odleglejszego zakatka Pszczyny.
Starostwo prébowato przyblizy¢ oba budynki. Biorac pod
uwage wyniki badan i obserwacji, mozna byto przedstawic¢
proste i mato kosztowne zmiany w organizacji biura podaw-
czego. Nalezatoby w wyrazny sposdb zaznaczyc funkcje tych
dwoch budynkéw i i w odpowiedni czytelny sposéb informo-
wac o tym na stronie internetowej. Osoby, ktére tam beda
szukaty pierwszych informacji, powinny od razu widzie¢, ze
muszg udac sie do odrebnego budynku. Obecnie na stronie
Starostwa mozna znalez¢ dane wraz z adresem i numerem
telefonu, jednak informacja, ze budynek znajduje sie na innej
ulicy, niczym nie rézni sie od reszty informacji. Badania w tere-
nie wykazaty braki jasnych, precyzyjnych oznaczen oznaczen
kierujacych klientéw do odpowiedniego budynku. Ponizej
przedstawiono propozycje, w ktérych miejscach w miescie
powinny sie znalez¢ odpowiednie drogowskazy, jednakze
nalezatoby sprawe doktadniej zbadac ze specjalistami zaj-

mujacymi sie planowaniem przydroznych informacji.
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Na storyboardzie ustugi przedstawiono propozycje matej
zmiany organizacji w biurze podawczym. O ile dotarcie do
biura jest proste i dobrze oznaczone, o tyle samo biuro
moze wzbudza¢ w klientach mieszane uczucia. Obecnie
wchodzimy do duzego pomieszczenia, w ktérym kazde
stanowisko wyraza podobne cechy wartosci i tak naprawde
nie wiadomo do kogo mamy podej$¢. Pracownicy radza so-
bie z tg sytuacja i reagujg na wchodzacych klientéw, jednak
pierwsze wrazenie zagubienia nadal pozostaje. Rozwigza-
niem bytoby umieszczenie zaraz przy wejsciu wysokiej lady
zopisem,informacja”. Klient intuicyjnie podszedtby w pierw-
szej kolejnosci do tego stanowiska, gdzie mogtby zatatwic
swojg sprawe, uzyskac¢ informacje, odda¢ dokumenty lub
zosta¢ odestanym do innego miejsca. Urzednicy pracowaliby
przy oznaczonych numerami lub opisami biurkach, gdzie
przyjmowaliby strony. Kazde stanowisko mogtoby by¢ deli-
katnie oddzielone, np. kolorem zielonym, zeby klienci czuli
komfort i ciepte przyjecie. Od strony petenta powinny by¢
dostepne ulotki, ktérymi klient mégtby sie zaja¢ w czasie
dtuzszego oczekiwania na rozpatrzenie jego sprawy. Osoba
w informacji powinna posiadac jak najwiekszg wiedze na
temat spraw, tak, zeby od razu poméc klientowi lub odesta¢
go do odpowiedniego urzednika. Powinna to by¢ osoba
organizujaca cata obstuge klienta, odbierajaca telefony i ma-
ile. Dzieki temu klient juz w pierwszym kontakcie bedzie
usatysfakcjonowany z profesjonalnej obstugi, szerokich
kompetencji i odpowiedniego pokierowania. W rezultacie
moze to usprawnic dziatanie urzedu i doktadnie rozdzieli¢
obowiazki kazdego pracownika zajmujacego swoje miej-
sce w strukturze ustugi. Takze w tym wydziale powinny
by¢ doktadnie opracowane ulotki dotyczace najczesciej
rozwigzywanych spraw, ktére powinny informowac klienta
o kolejnosci i miejscach zatatwiania sprawy, potrzebnych
dokumentach, informacjach o czasie, jaki jest potrzebny na

rozpatrzenie wnioskéw, oraz danych kontaktowych. Nalezy
tak zaprojektowac oferowane ustugi, zeby klient jak najrza-
dziej musiat odwiedza¢ urzad. Na storyboardzie przedsta-
wiono niektoére z rozwigzan. Moze to by¢ poinformowanie
klienta o tym, Zze moze wczesniej wypetni¢ wniosek, kto-
ry z dziennikiem budowy moze ztozy¢ juz przy odbiorze
pozwolenia. Pozadana bytaby tez mozliwos$¢ podestania
skanéw brakujacych dokumentéw mailowo i dostarczenie
oryginatow przy odbiorze pozwolen lub decyzji. Ustugi ofe-
rowane w Starostwie powinny by¢ podobnie obstugiwane,
a dobre praktyki wykorzystywane we wszystkich wydzia-
tach, np.informacje SMS-owe o gotowych dokumentach do
obioru wysyfane na telefon komérkowy klienta.

WYDZIAL ARCHITEKTURY
IBUDOWNICTWA

Starostwo Powiatowe Pszczyna

pozwolenie

POZWOLENIE NABUDOW E

»Wnioski

fjékwyg\ gda caly proces
zatatwiania sprawy?

-5t

UWAGA INNY BUDYNEK

Wydziat
Architektury

r

Starostwo

| Powiatowe
| wPszezynie

INFORMACJA

o mozliwosci odebrania pozwolenia.

i ten wypetniony wniosek.

Do dwdch tygodni otrzyma Pan informacje

Prosze zabra¢ ze sobg dziennik budowy

Prosze tu jest tez ulotka informacyjna na
temat spraw zwigzanych z budowg domu.

i

Pracownik wrecza klientowi wnioseki i ulotke:

\

\

Brakuje nam jeszcze jednego
dokumentu.
Prosze go podpisac
i zeskanowa¢, a oryginat
odbierze Pan przy odbiorze
pozwolenia.
Prosze o tym nie zapomniec¢.

Pozwolenie na budowe
jest do odebrania

w wydziale Starostwa
ul..Korfantego 7
Prosze zabraé:
— dziennik
— wniosek
— dokumenty
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WYDZIAL ARCHITEKTURY

WYDZIAL ARCHITEKTURY

ROZWIAZANIE 4 - infografiki informacyjne

Podczas przeprowadzonych badan dowiedzielismy sie,
ze dla klientéw nie zawsze jest jasne, gdzie sie uda¢, z kim
rozmawia¢, jakie dokumenty przygotowac itd. Wypraco-
walismy kilka rozwiazan drogi klienta podczas pokonywa-
nia kilku spraw. Graficzne rozwiagzania powodujg szybsze
odebranie zawartego w nich komunikatu niz w przypadku
wiadomosci zawartej w tekscie ciggtym. Pokazanie drogi
klienta,krok po kroku” pozwoli uspokoi¢ i przygotowac oso-
be zatatwiajaca sprawe na ewentualne problemy, procesy
i procedury. Wypracowalismy wstepne schematy infogra-
fik dla klienta zatatwiajacego profil PKK (Profil Kandyda-
ta Kierowcy) oraz dla osoby rejestrujgcej pojazd. Podczas
projektowania rozwigzan dowiedzieliSmy sie, ze wazne,
aby byt podany przyblizony czas zatatwiania sprawy, jakie
dokumenty trzeba przygotowac oraz ewentualnie gdzie
dalej udac sie zdokumentami. Istotna jest takze informacja
o opfatach, mozna jg przedstawi¢ w formie tabeli opfat lub
opisa¢ w postaci statej optaty. Infografika powinna mie¢
mozliwos$¢ publikowania w sieci na stronie internetowej
Starostwa lub drukowania w postaci ulotek dotgczanych
do zestawu dokumentéw do wypetnienia. Przed kazdym
wydziatem powinny znalez¢ sie infografiki ilustrujace jakie,

i w jaki sposéb, sprawy mozemy tam zatatwic.

INNE POMYSEY

Wiekszos$¢ pomystow, ktére pojawity sie podczas warszta-
téw, jest mozliwa do zrealizowania w blizszej lub dalszej
przysztosci. Zachecamy do wykorzystania ich przy plano-
waniu kolejnych zmian w urzedzie. Nalezy je jeszcze do-
precyzowac w interdyscyplinarnych zespotach, nie zapomi-
najac o wykorzystaniu poznanych na warsztatach technik
i narzedzi. Nigdy nie nalezy spoczywa¢ na laurach, warto
caly czas mie¢ na uwadze potrzeby klientéw i ulepszac oraz

Design... do ustug!

dostosowywac do nich oferowane ustugi, pamietajac o kaz-
dym z kanatéw dostepu.

POPRAWA WIZERUNKU STAROSTWA:

— szkolenia dla personelu (tak, by umieli sobie radzi¢ z klien-
tami, potrafili udzieli¢ kompletnej informacji lub dobrze
pokierowac klienta),

— spotkania z pracownikami, omawianie waznych spraw
przy okazji nagradzania (system ocen i nagréd),

— maile do pracownikéw w imieniu Starosty ,dziekuje za
Twoja pracel’,

— skrzynka anonimowa dla pracownikéw, gdzie beda mogli
wyrazac swoje zdanie,

— jezyk, ktérego uzywaja urzednicy, powinien by¢ prosty
i komunikatywny, o ile to mozliwe powinno sie rezygno-
wac z branzowych zwrotéw i zargonéw,

— informacja na stronie o pracownikach urzedu, kim sa
i czym sie zajmuja (zdjecie lub grafika, kalendarz z urzed-
nikami),

— tablica,Jak mozemy sie jeszcze dla Ciebie zmienic¢?’, gdzie
moga pisa¢ swoje uwagi (wersja elektroniczna na stronie
WWW i fizyczna w Starostwie,

— kwiaty, rosliny na korytarzach, $ciany wodne,

— wystawy i zdjecia na korytarzach,

— gtos aktora lub stawnej osoby zapraszajacy kolejne ,nu-
mery” do stanowisk.

POPRAWA WIZERUNKU DZIEKI DBALOSCI 0 ODPO-

WIEDNIE INFORMOWANIE KLIENTA:

— stworzenie biezacego rejestru spraw i informowanie
klienta (telefonicznie lub online) o etapie sprawy,

— okreslenie maksymalnego okresu rozpatrywania kazdej
sprawy i informowanie jezeli jest wcze$niej (SMS lub te-
lefon),

— informowanie o Srednim czasie zatatwiania sprawy,

— uproszczenie procedury podpisu elektronicznego,

— wysytanie mailem dokumentéw do uzupetnienia, zeby
klienci nie musieli czesto przyjezdza¢, oryginaty moga
dowiez¢ przy odbiorze dokumentéw,

— state uzupetnianie maili klientéw w bazie danych,

— instrukcja do wypetniania wszystkich dokumentéw,

— informacja przy kazdym biurze ,co mozna tu zatatwic’,

— do infografik dofgczona mapa, jak dotrze¢ do konkret-
nego biura,

— interaktywna tablica informujgca o wolnych miejscach
parkingowych,

— animacje, filmiki na YouTube pokazujace, jak szybko moz-
na zatatwic sprawe w urzedzie,

— niezapominanie o klientach z dysfunkcjami,

— sygnowanie wydziatéw wedtug koloréw w harmonii
z ulotkami i innymi materiatami.

STANOWISKO ,,zréb to sam” z komputerem:

— punkt przyjmowania dokumentéw (wktadamy dokument
do urzadzenia, ktére drukuje potwierdzenie na kopii),

— drukowanie dokumentéw na miejscu -> wybér na ekranie

~WYPEENIACZE CZASU"”

— ,Opieracze” w oczekiwaniu na wizyte, wiecej miejsc sie-
dzacych na catym parterze,

— miniplac zabaw,

— zagospodarowanie parku + tablica z numerkami na
zewnatrz,

— punkty z gazetami / ksigzkami,

— automat z kawa,

— kacik do przewijania dzieci,

— informatory, jak mozna spedzi¢ czas w okolicy,

— szachy w ogrodzie, krzyzéwki w poczekalni,
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— tablica, na ktérej kazdy klient moze zostawic¢ swoj,$lad’,
np. odbicie palca.

OBSLUGA TELEFONICZNA:

— INFOLINIA, utworzenie kompleksowej informacji tele-
fonicznej (potaczonej z Biurem Obstugi Indywidualnej),

— stworzenie instrukcji obstugi w pigutce -> przetaczenia
w rozmowach z klientem tylko w przypadku nieszablo-
nowej sprawy lub informacja o tym, ze oddzwoni sie za
chwile do klienta z kompletna informacja,

— utworzenie sieci ewentualnego faczenia rozméw ->
wyznaczenie os6b w kazdym wydziale,

— zamiast taczenia rozmoéw - szukanie informacji i natych-
miastowa odpowiedz lub oddzwonienie po odnalezieniu
informacji przez kompetentng osobe.

STRONA INTERNETOWA:

— zachecanie do korzystania ze strony WWW, poprzez re-
komendacje urzednikéw lub ulotki, reklamy na stronach
WWW,

— w chwili pofaczenia sie klienta z bezptatnym wi-fi infor-
macja o stronie urzedu, na ktérej mozna sie wszystkiego
dowiedzie¢ i o e-kolejce (NIE STOJ W KOLEJCE!)

— kampania pokazujaca zalety e-ustug, poréwnanie czasu
zatatwiania spraw osobiscie z czasem zatatwiania spraw
online,

— poprawa wynikéw wyszukiwania w google wedtug in-
formacji, jakich klienci naprawde szukaja,

— profile uzytkownikéw z mozliwoscia sprawdzenia na
jakim etapie jest ich sprawa

32

Ty rags o Jog,

v

o TRk ML
]":'—- RSt oy Eﬂ\
& FAiry, Parainy

‘ VT g

“I‘ e Eftya
l_:“d:lu'lrm.r LAt

FHELT W
L, e 1.“?':“

""I-'l'ilp p‘:“‘}
im#-h;
L UU'IJ. W

Few l.r'l.'l-ll'i"'rm.l

,@ — ‘%@5
= Wi

[
pr] SPRAVE,
HCE MAwko

P

e —

Qi —

Py
AT

(4

o L TN

owee
= FREEG0 e,
S ——_— ¥ Oyr B0LED oy,
e
pLLLN T ( oPp AT VI O 0P pisgL 1to 2 oip et
e S g Fhodite of Lotia ¢ TAcodgoyr o/
e | SLEOL €N a0 =

L

4. fpedn @ T
Litinge ¢ Plaga 7 08
Lotpice Vit

MHLEGF

-u& m

= ;{é -'II: "l'h-ﬂd)

| FOLDER STAROSTIAL

vo 2 /doush ? (OysK WiRdivy)

r?ill

¥o5aT + CRAS
ME 1L = Rl 15T0Tivy-

TALECS

W
Do MEIL)

= r"ﬂﬁ cuwruie j,t&

%

- O mi‘il."fh-l, .

j-.'lﬁ-u/'J’G“'L

-MEV,

iy
MMEIYCAY

Nad czym jeszcze warto pomysleé?

W trakcie obrazowania rozwigzania, ktére mogtyby przyczy-
ni¢ sie do poprawy komunikacji miedzy urzednikami, okaza-
to sie, ze wiekszos¢ maili wysytanych miedzy pracownikami
w jednym budynku jest drukowana. Nie mogto to umkna¢
uwadze zespotu. Rozwigzanie tego problemu mogtoby nie
tylko zaoszczedzi¢ koszty, jakie niesie wydruk i archiwizacja
spraw, ale tez przyczynic sie do porzucenia u urzednikéw
myslenia, ze jezeli nie ma na biurku dokumentu, to spra-
wa nie istnieje. Paradoksem jest odpowiadanie na sprawy
elektroniczne w sposéb, papierowy”. Nalezatoby skupic sie
w najblizszej przysztosci nad rozwigzaniem tego problemu,
np. poprzez wykorzystanie internetowych systemoéw prze-
kazywania dokumentéw elektronicznych. Rozwigzaniem
mogtoby byc¢ takze korzystanie przez urzednikéw z podpi-
sow elektronicznych.

Podczas pierwszego spotkania zespotowi przedstawiono
sprawe duzej $ciany na parkingu, ktéra w jakis sposéb mo-
gtaby by¢ zagospodarowana. Ciekawym pomystem moze
by¢ w tym miejscu powstanie muralu. Mozna ten pomyst
wykorzystac przy okazji promocji Starostwa Powiatowego
w Pszczynie. Proponujemy ogtoszenie konkursu na mu-
ral wérdéd wszystkich mieszkancéw powiatu. Nalezatoby
dokfadnie opracowac regulamin konkursu, np. okresli¢
tematyke muralu, ktéra musiataby by¢ zwigzana w jakis
sposéb z powiatem. Sam konkurs mégtby tez by¢ sposobem
integracji z mieszkaricami. Warto pamieta¢, ze nie nalezy
w takich przypadkach zapomina¢ o wartosciach artystycz-
nych i obyczajowych obrazéw, dlatego nad wynikami kon-
kursu powinna czuwac¢ komisja sktadajaca sie z réznych
specjalistow, ktérzy w ten sposéb wsparliby inicjatywe.
Dziesie¢ wybranych przez komisje obrazéw moze zostac
poddanych ocenie mieszkarncéw poprzez aplikacje inter-
netowg lub wystawe w Starostwie. Mozna by byto w ten

Design... do ustug!

sposdéb pozytywnie wptyna¢ na klientéw, ktérzy mieliby
wptyw na wyniki konkursu, ale cato$¢ przedsiewziecia by-
taby nadzorowana przez artystéw. Czestym btedem jest
poddawanie pod opinie publiczng zbyt wielu propozycji
rozwigzan, czego wynikiem moze by¢ wyboér mato warto-
sciowej artystycznie propozycji.
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Jest to ostatni etap projektowania ustugi polegajacy naim-
plementacji projektéw z uwzglednieniem wynikéw badan
nad prototypami. Ostatnig fazg projektowania ustug jest
stworzenie blueprintu ustugi. Pomaga on w catosciowym
spojrzeniu na wszystkie projektowane czesci ustugi. To ostat-
ni moment, w ktérym mozna zauwazy¢ brakujace elementy
catej ukfadanki i jeszcze przed wdrozeniem mozliwos¢ ich
dopracowania i sprecyzowania wartosci ustugi pod kazdym
katem. Na warsztatach wykonalismy wspdlnie blueprint
do jednej z ustug oferowanych klientowi korzystajacemu
z Wydziatu Komunikacji i Transportu. Nalezy wréci¢ do tej
metody przy opracowywaniu reszty pomystéw zawartych
w tym raporcie.

Design... do ustug!

Blueprint ustugi

Blueprint ustugi jest klasycz-
nym narzedziem projektowa-
nia ustug, rownie waznym, co
rzut poziomy w projektowaniu
wnetrz. To w tym miejscu klu-
czowe elementy ustugi zostaja
opisane, uszeregowane i przed-
stawione. Jako narzedzie blu-
eprint ustugi jest relatywnie
prosty w obstudze, jednak jego
zawarto$¢ wymaga solidnego
rozwazenia. Blueprint ustugi
moze by¢ wykorzystany do za-
nalizowania ustugi, ktora jest
obecnie dostarczana, lub do
zaplanowania przysztej ustugi
od poczatku do konca.
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e do budynku Otrzymuje od bilecik formularze Patrzy i widzi, ze
- " przyjezdza Pytaoto obstugi j
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zewnetrzne) graficy (poligraficzna)
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Design... do ustug! IV etap - DOSTARCZANIE

37



Co dalej?

Wprowadzenie w zycie pomystow
przedstawionych w tym raporcie
wraz z przeprowadzeniem wiek-
szej liczby warsztatow bedzie wy-
magac dalszej pracy projektowej.
W celu zdobycia dalszych informa-
cjiiwsparcia prosimy skontakto-
wac sie z przedstawicielami zespo-
tu projektowego.
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0 PDR

PDR (The National Centre for Product Design and Deve-
lopment Research) jest jednym z lideréw w projektowaniu
produktéw i ustug. Jestesmy réwniez jednostka innowacji
i rozwigzywania problemoéw sponsorowang z funduszy pu-
blicznych, ktérej celem jest wspieranie organizacji w wy-
korzystywaniu projektowania dla dobra catej gospodarki.

Od prawie dwudziestu lat faczymy nasza wiedze, naj-
nowsze badania oraz technologie z najwazniejszymi osia-
gnieciami designu. W tym okresie stworzylismy setki bardzo
efektywnych produktéw i rozwigzan dla duzych i matych
organizacji. Tylko w ciggu ostatnich czterech lat otrzymali-
$my 11 renomowanych nagréd w dziedzinie projektowania.

0 DESIGN SILESIA

Design i urzad? Design i Slask? Jeszcze do niedawna po-
taczenie tych stbw mogto brzmie¢ jak oksymoron. Jednak
od kilku lat, dzieki naszym poczynaniom - stajg sie czyms
naturalnym. Slask to jeden z pierwszych regionéw w tej
czesci Europy, ktéry postanowit rozwija¢ swoja innowa-
cyjnosc poprzez szeroko pojety design — tworzac unika-
towy projekt Design Silesia. Powotany zostat przez Urzad
Marszatkowski Wojewddztwa Slaskiego w celu metamorfozy
Slaska, bo wiasnie design jest jednym z najlepszych spo-
soboéw na dtugofalowe zmiany jakosci zycia. Juz w nazwie
projektu — Design Silesia — zawarte sa podstawowe aspekty
naszej dziatalnosci.

Odmieniamy Slask poprzez design. Nasz region, bedacy
w stanie restrukturyzacji, stoi przed olbrzymim wyzwaniem
przestawiania gospodarki z przemystu ciezkiego na nowe,
innowacyjne dziedziny. Jednga z nich jest szeroko pojety
design, rozumiany nie tylko jako wzornictwo, ale przede
wszystkim jako swiadome projektowanie, czy to w skali
przestrzeni miejskiej, czy to przedmiotéw, czy tez - co mniej
oczywiste, ale rownie istotne — w zakresie projektowania

lepszych ustug.



Zarazem S$laska specyfika, industrialny charakter majacy
swoje odbicie w krajobrazie miast, jak i mentalnos¢ ludzi,
tutejszy kult pracy, racjonalnos¢ rozwiazan, wielowiekowa
tradycja wytworczosci, ztozonych proceséw produkcyjnych
i wytworczych — wplywaja na powstajacy tu design, ktéry ma
przez to swa wyjatkowa jakos¢. Nie tylko wiec odmieniamy
Slask poprzez design, ale i zmieniamy sam design poprzez
specyfike Slaska, dziatajacych tu szkét projektowych, przed-
siebiorcow oraz projektantéw.

www.design-silesia.pl

design
silesia

Projekt,Design Silesia II” jest realizowany w ramach Poddziatania 8.2.2 Regionalne Strategie Innowacji Programu Opera-
cyjnego Kapitat Ludzki. Liderem Projektu jest Urzad Marszatkowski Wojewédztwa Slaskiego a Partnerami: Ars Cameralis
Silesiae Superioris, Akademia Sztuk Pieknych w Katowicach, Politechnika Slagska w Gliwicach oraz Zamek Cieszyn.

rs .
ameralis
ilesiae

aspkatowice

Super|or|s zamek cieszyn
I UNIA EUROPEJSKA AL
KAPITAL LUDZKI EUROPEJSKI «x
NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI Slaskie. FUNDUSZ SPOLECZNY Fan
Pozytywna energia

Projekt jest wspotfinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego.
Projekt jest zgodny z zasadg réwnych szans, w tym réwnosci kobiet i mezczyzn.








