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Interoperacyjna wielokanatowa platforma
kontaktdw miasta i mieszkancow

Centrum Kontaktu z Mieszkancami

Jan Macie) Czajkowski



Doswiadczenia wynikajace z
Istniejgcych rozwigzan



Preferowane sposoby
kontaktow mieszkancow z

. rocznie ok. BB A¥MUBIAREMEY0 kontaktu”

e 7 tego:
- 90% telefonicznie
- 5% off-line via strona internetowa

- 1% formularze elektroniczne

- 90% to proste interwencje | zgtoszenia



Czym sg e-ustugi ?

e -7 = ...Swiadczone drogg elektroniczng...”
« droga elektroniczna” u swiatowych liderow
wykorzystania ,e-":
— telefon stacjonarny 30%
— fax

—1-Pod

— komunikator internetowy

— komputer / e-malil

— komputer / portale / formularze. 30%




311 w Nowym Jorku 311

Sprawna obstuga 8 milionéw mieszkancow.
Cel Obstuga 16 miliondw zgtoszen rocznie (i rosngcy trend).
tatwy i transparentny dostep do wiadz miejskich.

Contact Center z 650 agentami, ktorzy realizujg 2700
ustug w systemie 24/7/365.
Sciste powigzanie aplikacji frontend” i ,backoffice”.

Rozwigzanie

Przeszto 40 000 zgtoszen dziennie. 90 % odbieranych

w ciggu 15 sekund.
Efekty Wysokie wskaznik satysfakcji wsrdd petentow oraz
pracownikow ,Contact Centre”.



Historia 3-1-1 w New York City

In January 2002, New York City operated more than 40 Non-Emergency Call Centers
and hotlines, employing over 850 call center personnel. This completely decentralized
system resulted in:

Confusion about who to call to receive governments  ervices
Disparate systems, training, and varied levels of ¢ ~ ustomer service

An inefficient use of resources (both people and te chnology)

An inability to understand what the City’s customer s required from the
City

Non-emergency calls to 911

A poll conducted prior to the launch of 3-1-1 showed that:

52% of callers had to make 2 — 10 calls before reach ing the
appropriate government agency
37% of callers spent 20 minutes or more tryingtog et the right
agency

— 60% of these callers said this timeframe was whatt  hey expected

from government

83% of those surveyed were in favor of the creation ~ of a 3-1-1
service
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Przed 3-1-1 - ‘Do kogo zadzwonic?

¢ 8 min+ mieszkancow

¢ 350,000 pracownikéw

¢ Ponad 40 call center/hotline

¢ 120+ agencji

¢ 14 stron w ksigzce telefonicznej
e Zréznicowany poziom obstugi
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File Edit ‘iew Favorites

S - [& @ & Pse

3-1-1 jako realny system zarzadzania

Jakoscig ustug miejskich

311 - Microsoft Internet Explorer pro:
Help

Favorites

html}311/311 . shtml

Q|Go Liks > &y -

Search | Email Updates | Contact Us

Residents | Business ! Visitors ! Government i Office of the Mayor

of Operations

Home
Director's Message
AgEnCY Services b

Long-term Planning and
Sustainabilty

Cartact Us

b Search

Central Insurance Program

The 311 Citizen Service Center provides non-
emergency government infarmation and services,
In arder to imprave the transparency of services
being provided to the public, the Gffice of
Operations and the Department of Infarmation
Technalogy and Telecammunications will regularly
report 311-generated information ta the public through this
website,

#ll data reparted is for the refersnced reparting period and
fiscal year (July through June) to date,

Information reported on this site includes:

scal Year 2007
scal Year 2006
scal Year 2005
scal Year 2004

» Mayor's Management
Report

¥ My Neighborhood
Statistics

» Scorecard/Street
Cleanliness Ratings

b 311 Performance
Reports/Most Frequent
Inguiries

¥ 311 Detailed
Reports/locsl Law 47
of 2005

¥ Citywide Accountability
Program (Capstst)

¥ Statistics for
Multi-Agency Issues

PERFORMANCE REPORTING

] hitp: fhame2.ye. govjhtmifops htmifhome home. shiml

8 Internet

egularne raporty
dla Burmistrza

egularne raporty
dla Radnych

Transparentnosc
dla obywatel

Strona z raportami
| statystykami

WWW.NycC.gov




<<To nie jest tylko prosty hot-line dla mieszkancow, to najpotezniejsze narzedzie do
zarzgdzania miastem kiedykolwiek stworzone dla samorzgdu Nowego Jorku. Nie
wyobrazam sobie kierowania miastem bez niego.>>

Burmistrz Michael R. Bloomberg

<<311, przez stworzenie jednego punktu kontaktu dla cztonkow spotecznosci lokalnej

nie tylko zmienia relacje samorzgd-mieszkarncy w bardzo pozytywnym sensie, ale

znaczgco (i czesto niespodziewanie) wpltywa na sposob administrowania miastem. >>
John Kost, dyrektor ds. rozwoju Gartner Research

DIAL

Government Services
and Information for NYC




NYC 311




NYC 311

—

your city. your needs. your number.

CALL CENTER PLAZA
THANKS FOR KN@WING THE WAY s




Hillingdon (Londyn)

(stan na pocz. roku 2009)

300 tys. mieszkancow, dziennie przez
Hillingdon przejezdza ok. 2 min oséb (lotnisko
Heathrow)

llos¢C obstugiwanych procesow — 73
60 (max) operatorow w Contact Center
CRM + przestrzenna identyfikacja

85% zgtaszanych spraw jest zatatwianych
zdalnie

98% ocenia pozytywnie prace administracjl




Hillingdon (Londyn)
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Projekt 115 w Niemczech

Projekt typu NYC 311 dla wszystkich
systemow ,,gov” (rzad federalny, rzady
landow, samorzgdy duzych miast)

24-7 serwis telefoniczny z wielokanatowa
iIntegracjg | jednym numerem 115

Zdecentralizowane centra kontaktu.
Wykorzystanie istniejgcych miejskich i
krajowych centrow obstugi

Projekt ,Numer 115" —uwa zany jest za
najwi ekszy projekt ICT w sektorze publicznym
w Niemczech




Warunki wdrazania CKzM



Zatozenia

Centrum Kontaktu z Mieszkancami nie jest
projektem informatycznym, jest to silnie
wspierany przez ICT projekt z zakresu
organizacji pracy.
Projekt CKzM musi byc¢ realizowany pod
auspicjami najwyzszych witadz miasta.
Dziatanie CKzM powinno objac

| najwazniejsze z
punktu widzenia mieszkancow obszary
obstugi.

CKzM to nie projekt — to proces .



Cel gtowny przedsiewziecia

Celem gtdwnym projektu jest usprawnienie
kontaktdw ze wszystkimi ,interesantami’
Miasta przy wykorzystaniu ré6 znorodnych
udost epnianych kanatdw komunikacii,

osiggniete przez zbudowanie jednego centrum
Kontaktu, integrujgcego | efektywnie
orzetwarzajgce informacje ze wszystkich
Kanatdw komunikacji, w tym z

jednego numeru telefonu miejskiego.




Cele dodatkowe

Wysoki poziom satysfakcji mieszkancow z
pracy administracji miasta

Bardzo znaczgce skrdocenie czasu obstugi
wiekszoscli zgtaszanych spraw

Wzrost efektywnosci pracy administracji

Zmniejszenie liczby skarg zwigzanych z
pracg administracji miasta

Podniesienie standardu zycia mieszkancow

Zwiekszenie przejrzystosci pracy
administracj



Cele PR, cele polityczne

Skuteczna promocja miasta | jego wiadz
Efekty medialne

Staty monitoring poziomu satysfakcjl
mieszkancow

Wyprzedzajgca detekcja problemow —
przed ich nagtosnieniem w mediach

Mozliwosc¢ ustalenia wskaznikow
efektywnosci dziatania dla poszczegolnych
jednostek organizacyjnych I ciggte ich
monitorowanie.



Ustugi dla mieszkancow | gosci miasta

/ e Szybsze,

sprawniejsze |
| \ przyjazne stuzby
@ 9

miejskie
YAHOO! Messen

* Optymalizacja
o[gam;acyﬂ(r_\a |
rozne srodki
komunikacji —
realokacja zasobow

* Dowolny wybor
sposobu kontaktu
Jnteresanta” z
miastem

* Realizowanie
oczekiwan
mieszkanca -

wyborcy




Obstugiwane kanaty komunikacji

telefon

fax

SMS

noczta elektroniczna
Komunikator elektroniczny
oortal

formularze elektroniczne
osobisty kontakt




Ustugl wspierane przez CKzM

 |lokalizacja przestrzenna w miescie
| linla wsparcia
— Ustugl informacyjne
— Zgtoszenia interwencyjne | odpowiedzi ich dot.
— Inicjowanie ustug publicznych
— Rejestracja pytan | przekazanie do Il linii wsparcia

* Il linia wsparcia

— Odpowiedzi udzielane przez pracownikow jednostek organizacyjnych
miasta (ekspertow)

— Obstuga merytoryczna zgtoszonych spraw



Organizacja pracy CKzM

. Odpowiedzi
Pytania Rozwigzania

Problemy

| linia wsparcia

Jednostki
organizacyjne
miasta

Analitycy SOk
Kontrola jakosci

PIOM

Il linia wsparcia o



CKzM - Organizacja

Oddzielna jednostka odpowiedzialna za
opracowanie | monitorowanie procedur obstugi
mieszkancow oraz obstuge CKzM (CKzM moze
wypaczkowac” z istniejgce] jednostki
organizacyjnej)

Specjalne zasady rekrutacji zespotu spoza
urzedu
Szkolenia specjalistyczne

Zaplecze instytucjonalne dla koordynatora
projektu ,telefon 311"

Raportowanie bezposrednio do prezydenta
Audytor poziomu obstugi mieszkancow




CKM raportowanie | monitorowanie

e Hurtownia danych
o System dystrybucji raportow
* Analiza danych
 Narzedzia menadzerskie
e Raporty:
— llosciowe ( 1losC spraw, obcigzenie jednostek,
pracownikow itp.)

— Jakosciowe ( przekroczone terminy, skargi,
odwotania, postepowania niezgodne z procedurg

Itp.)

— Przestrzenne (mapy: rozktad przestrzenny w
zaleznosci od miejsca zdarzenia, zamieszkania,
zgtoszenia itp.)

— ,ad hoc”



Raportowanie | analizy
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Pytania Odpowiedzi
Problemy Rozwigzania

Spr
adania

Kontrola jakosci

Kierownictwo



Architektura IT CKzM

Kancelaria

&

Recepcja/Informacja

Obywatel

Serwe
pocztowy

Archiwum

N
] 4
=~ elektroniczne
: Serwer
Serwer usiug formularzy

maobilnych



Blokowa architektura WPSUP

(WIELOKANALOWA PLATFORMA SWIADCZENIA UStUG PUBLICZNYCH)

Portal ,Samoobstugi’ Mieszkancow

Zintegrowany
System
Komunikacji

System Obstugi
Centrum Komunikacji

Portal Jednostek Organizacyjnych Miasta




Podstawa - podejscie procesowe

 Identyfikacja 1 opis obs’rugiwar;ych rocesow

Operaior
CKM
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AKTOW PRAWNYCH JaKoSCl oz ]
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POZYSKIWANIE

REALIZACIA
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pogbtowia oczyszczgl .
(zom)

OBStUGA
INTERESANTOW

UDZIELANIE
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w)

B e e e Saab e SRR



Dekompozycja istniejgcych
procesow ustug publicznych

Procesy biznesowe np.: Obstuga
Interwencji mieszkanca

Choreografia
Workflow: ustug sieciowych

Wprowadzenie Przekazanie

Odebranie

Akceptacjal Przekazanie Wystanie formularza zadania do

elektronicznej
kopii pisma z komorki
systemu organizacyjnej

kancelaryjnego (SOCK->PJOM)

dokumentu sprawy: odpowiedzi elektronicznego
z ESP




Wspolne wykorzystanie posiadanych
zasobow

eAplikacje Aplikacje ]



Wsparcie CKzM dla innych
projektow IT

e Wzrost poziomu ,demokratyzacji” w zyciu miasta

e eMiasto

— Wosparcie dla ustug swiadczonych za pomocg miejskiej
platformy ustug elektronicznych

— Wsparcie dla ustug swiadczonych za pomocg Portalu
Edukacyjnego, obstugi medycznej, socjalnej itd.

« Karta Miejska (KM)
— Obstuga uzytkownikéw Karty Miejskiej

— Wykorzystanie KM identyfikacji | uwierzytelnienia ustug
swiadczonych przez CKzM



zagrozenia

 Prawo I organizacja
— Integracja roznych organizacji i sposobow obstugi mieszkancow
— Brak jednego osrodka odpowiedzialnego za obstuge
mieszkancow
— Luki i niespojnosci w prawie, niedostosowanie KPA do obstugi
~procesowej”

e Czynnik ludzki
— Opdr ,starej” organizacji przed zmianami
— Traktowanie administracji publicznej jako ,wtadzy” a nie stuzby
— Niski poziom umiejetnosci ,interpersonalnych”

 Technologia

— Wiele réznych rozwigzanh softwareowych i sprzetowych od
roznych dostawcow



dziekuje za cierpliwosc
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