Mrocza, 29.06.2006r.

WYNIKI ANALIZY ANKIET
ORAZ WYWIADOW PRZEPROWADZONYCH
W RAMACH SYSTEMU MONITORINGU
FUNKCJONOWANIA KATALOGU USLUG
W URZEDZIE MIASTA | GMINY W MROCZY.

System Monitoringu polega na:

* Przeprowadzeniu badania opinii petentdw na temaizumialdci karty
I ewentualnego zat¢znika do karty (wniosku).

» Przeprowadzenia badania opinii pracownika obshgpgo Biuro Obstugi
Klienta

* Przeprowadzenia badania opinii pracownikow komarkjanizacyjnej Urgdu
Miasta i Gminy w mroczy realizagej zadania wynikage z tréci Karty

Informacyjnej.

W ramach badan:

- Przeprowadzong0 ankiet wérdd klientow (petentéw) UMIG w Mroczy.
Ankiety dostpne byly w Biurze Obstugi Klienta i komorkach orgaatyjnych
urzedu (referatach), kaly klient zostat poinformowany o celu przeprowadaen
badania oraz poinstruowany o sposobie wypeniemksety.

- Odrebny kwestionariusz wywiadu przeprowadzono z pradkem BOK,
ktorego zadaniem byta odpowiedha szereg pytao charakterze otwartym

I zamkngtym.



- PrzeprowadzonalQ wywiaddéw z pracownikami komérek organizacyjnych
UMIG w Mroczy, odpowiedzialnymi za realizacje zadavynikajacych
z Systemu Kart Informacyjnych. Kdy wywiad przeprowadzony zostat na
podstawie specjalnie stworzonego kwestionariuszaviagu. Pracownicy
chetnie dzielili sk ze swoimi déwiadczeniami, wywiady przeprowadzata

Katarzyna tukaszczyk, petnomocnik burmistrza dsogpmoéw rozwoju

gminy.

1. Wyniki badai? ankietowych klientoéw (petentéw) UMIG w Mroczy:

Czy czesto korzystat/a Pan/i z Biura Obstugi Klienta
w UMIG w Mroczy?

10% 0%

O pierwszy raz
@ bardzo rzadko
O czesto
Obardzo czesto

Wykres nr 1.

Czy wiedzial/a Pan/i o istnieniu kart informacyjnyc  h
w UMIG w Mroczy?

30%

Otak
Enie

Wykres nr 2.



W Urzedzie Miasta i Gminy w Mroczy funkcjonuje Biuro Obgi Klienta,
Biuro powstato, aby klienci uedu mogli zatatwé tam wiksza¢ spraw, uzyska
potrzebne informacje, poliraniezlzdne druki oraz zostawiwypetnione wnioski.
W razie potrzeby klienci magliczy¢ na pomoc w wypetieniu drukow. Biuro jest
czynne i przyjmuje wnioski oraz interesantow w godeh urzdowania UMIG
w Mroczy. W BOK pracuje osoba, ktorej celem jest kompleksmiatuga klienta.
Biuro powstato w lipcu 2004 roku, mimo toeste korzystanie z jego ustug deklaruje
tylko 10% przebadanych respondentow, prawie 40%adgk, z odwiedzito BOK
pierwszy raz, natomiast 52% ankietowanych korzgsBOK bardzo rzadko. Mma
zatem pokusi sie 0 stwierdzenieze Biuro Obstugi Klienta mimo pottorarocznego
funkcjonowania, nie wpisalo gijeszcze na trwate wwiadomdaci klientow UMIG
w Mroczy jako miejsce, w ktorym kompleksowo ma zalatwé sprawy

w urzedzie.

Kolejny wykres obrazujeze 70% 0s0Ob nie wie o istnieniu kart informacyjnych.
Powody wskazywane przez ankietowanych to wydawaai@ych wnioskéw przez
pracownika BOK, bez stosownej karty informacyji&plejny wskazywany powdd to
zta lokalizacja kart informacyjnych w wdzie. Respondenci zwracali uwagyz karty
powinny by bardziej widoczne i dogbne dla klienta. Gtdwnym jednak powodem
wskazywanym przez badanych jest zbyt mata promkaja informacyjnych rod
mieszkacow, brak informaciji o ich istnieniu. Wydajezsiz procesowi powstawania
Katalogu Kart Informacyjnych nie towarzyszyto infoowanie spotecziici lokalnej

0 tego typu usprawnieniu towarzysym zatatwianiu spraw w ugdzie.



Czego dotycz a wnioski, O Obywatel i jego rodzina

z ktérych najcz esciej Pan/i korzysta?

B Dziatalnos¢
gospodarcza i alkohole

O Rolnictwo i Srodowisko

O gospodarka
przestrzenna, grunty,
budownictwo

B Podatki i optaty

O Sprawy spoteczne i
socjalne

Wykres nr 3.

Czy pobieral/a Pani wniosek z internetu czy bezpo  $rednio
w UMIG w Mroczy?

4%

O pobieram z internetu

@ pobierm z Urzedu (z
konkretnego

referatu)
O pobieram z BOK w

UMIG

56%

Wykres nr 4.
Wykres nr 4 pokazujeze zaledwie 4% mieszkadw gminy Mrocza

pobiera wnioski z internetu, powodem tak znikomagdwiatu jest zbyt maty dogt do
sieci mieszkacow gminy.

Niepokopce @ rowniez wyniki pokazujce jaki procent klientow
pobiera wnioski z BOK, jest to zaledwie 40% kliemt6% petentow nadal pobiera
wnioski z konkretnego referatu (komorki organizaeyj urzdu miasta i gminy).
Te wyniki potwierdzaj, informacje zawarte w wykresie nr 1. ( 52% kliemtbardzo
rzadko odwiedza BOK, 38% zatatwiatlo tam swoja sprgverwszy raz). Powodem
takiego stanu rzeczy jest na pewno niedoinformowvamieszkacow. Wydaje s, iz

notatka o powstaniu Biura Obstugi Klienta byla nystarczajca, réwnie



informowanie spoteczrici o istnieniu BOK i Kart Informacyjnych przy okazj
realizacji | etapu akcji ,Przejrzystej Polski” okda st zbyt skpe, aby na trwale
w swiadomaci mieszkacow zaistniat fakt utworzenia BOK i Systemu Kart
Informacyjnych .

Kolejnym powodem jest problematyczne agzenie BOK. O ile sama
lokalizacja BOK w Urzdzie wydaje s prawidtowa (na parterze, w pohli wegcia
do budynku urgdu) to samo oznakowanie pozostawia wiele jozenia. Male
okienko zainstalowane wcianie rownie¢ nie zackhca do nawizania kontaktu
z pracownikiem BOK.

Rozmowy z pracownikami wgdu wskazaly take na inne przyczyny
tak niewielkiego udzialu BOK w obstudze klientow WBIw Mroczy. Wskazywane
przez nich powody to przyzwyczajenie klientow dmkietnego pracownika komorki
organizacyjnej referatu, ktory dotychczas zatatwiay sprave, zaufanie jakim
klienci obdarzaj taka osolz.

Kolejne przyczyny wskazywane przez ¢dnikdw to zbyt mata aktywrid
I komunikatywnd¢ pracownika BOK oraz jego zbyt uboga wiedza na tespaaw

zatatwianych w urgdzie.

Czy informacje zawate w karcie przedstawiones gdla
Pana/i w spos6b jasny i zrozumiaty?

33%

OTak

B Nie

Wykres nr 5.



Czy wypetnienie ktérego $ z wnioskdéw sprawito
Panul/i szczeg6lne trudno $ci?

44%
Otak
Enie
56%

Jesli tak, to prosz e poda ¢ jakiego typu s ato
problemy?

Wykres nr 6.

8% O przeczytanie resci
whiosku

28%| @ zrozumienie tresci
pytania

Oforma odpowiedzi

O brak wszystkich
potrzebnych informaciji

36%

Wykres nr 7.
Dla 33% klientow informacje zawarte w karcig iezrozumiate. Po zadaniu

pytah pomocniczych dowiedzigliny sk dlaczego tak sidzieje. Okazato gj ze karty
zawieraj S wystarczajco jasno sformutowane informacje, jedyne czego Ujeako
doprecyzowania, jakie dokumenty gotrzebne do zatatwienia konkretnej sprawy
(28% odpowiedzi, wykres nr 7.). Tak zdarza sizczegdlnie w przypadku spraw
zwiazanych z gospodaglprzestrzeny gruntami i budownictwem, gdzie zaknikami
do wniosku g specjalistyczne mapy.

Czesto taka informacja znajdujegsiv karcie, jednake klienci mag wiedz nie
zawsze z odpowiedniegmodia, & zle poinformowani. Wydaje sj ze w przypadku

wnioskéw z tej dziedziny, klienci potrzeluyvyjasnienia od pracownika BOK lub



pracownika bezpwednio zajmujcego st sprave, jednake zdarza i ze takiego
wyjasnienia na moment sktadania wniosku nie otrzygnsgfd pojawiaj sig biedy
w wypetnionych ja drukach kdz nieodpowiednie za€zniki (niewt&ciwe
dokumenty zaiczane do wniosku).

Jak widzimy na wykresie nr 6. 56% respondentow &S} ze wypetnienie
whniosku sprawia im trudrfoi, powodem takiego stanu rzeczy imoby¢ niskie
wyksztatcenie klientébw, osoby ¢z#to maja problemy z odpowiedninterpretaci
informacji zawartych w karcie, egto trudno im wypehdi wniosek ze wzgldu na
problemy z pisaniem, konstruowaniem day precyzowaniem msl (patrz wykres
nr 7., 36% ma problem z fogmodpowiedzi, 28% Zaze zrozumieniem pytania).

Okazuje si, ze karty informacyjne w sposob jasny informup sposobie
zatatwienia danej sprawy, problemy dotycamych wnioskéw, jednak na te druki
urzednicy cz:sto maj maty wplyw gdy: sa one ustalane przez ustawodawc

Nalezy zauway¢ takze, ze czs¢ klientow wykazuje take szczegdlny rodzaj
lenistwa, traktyj pracownika urgdu jako osob, ktéra powinna wypehdi dany druk
za niego lub znadane zwizane z sytuagjdanej osoby, niektorym petentom nie chce
si¢ nawet czytd wniosku, wymagaj aby wypeiné druk za nich. W taki sposob
postpuje niewielka liczba osob, jednaktakie sytuacje sizdarzaj.

Podsumowujc mazna stwierdz, iz karty s dobrze przygotowane, brakuje
jednak pomocy w wypetnianiu wniosku ze strony praagia BOK. Poniewa uwagi
odnosity s¢ gtdwnie do drukédw zwizanych 2z gospodagk przestrzenm
I budownictwem, mgna stwierdzi , iz pracownikowi BOK brakuje specjalistycznej
wiedzy z tego zakresu, natomiast pracownik b&zaumio odpowiadary za dan
dziedzire zbyt malo czasu pwigca petentom na wyjaienia zwazane wypetnianiem

druku i zahczaniem wiaciwych dokumentéow.



Czy podczas wypetniania wniosku korzystat/a Pan/i
z pomocy pracownika Biura Obsugi Klienta
w UMiG w Mroczy? Onie

14%

33%

B raczej rzadko

O czesto

O prosze pracownika o
wypetnienie wniosku w
moim imieniu

27%

Wykres nr 8.

Wyniki przedstawione na wykresie nr 8. potwierdzapprzednie wyniki, 27%
klientow czsto korzysta z pomocy pracownika BOK, reszta tdogsétore pobiera;
whnioski bezpérednio z danego referatu, patrz wykres nr 4.

14 % ankietowanych prosi pracownika BOK, aby wypedmiosek za niego,
co potwierdza teg o niskim wyksztatceniu i problemach z wypetniamidrukow oraz
fakt wskazujcy na traktowanie pracownika gdu jako osoby, ktéra powinna
wypetnic dany druk za niego lub zéadane zwizane z sytuagj danej jednostki.
Pracownik urgdu maze poméc w wypetnieniu druku, nie o jednak wypetnia
rubryk za das osolz.

Czy uwa za Panli, ze za pomoc g dost epnych w BOK kart ustug mo zna
zalatwi € wszystkie sprawy w UMIG
w Mroczy?

40%

OTak
B Nie

60%

Wykres nr 9.

40% respondentdw uwa, © za pomog dostpnych w BOK kart
informacyjnych nie m#na zatatwé wszystkich spraw w uezlzie. Gdy zadatam

dodatkowe pytania okazalogsiz czg$¢ petentow przychodzi do wdu nie tylko po



to, aby zatatwd konkretra sprave, ale take aby uzyska porad dotyczca réznych
innych kwestii. Np. rolnicy przychodzz zapytaniem crodki unijne, doradztwo
rolnicze, pytania te zadaprzy okazji zatatwiania wkaiwej sprawy. Cgsto petenci
przychodza poradzt sig w wielu innych kwestiachzyciowych zwazanych
z prawodawstwem, przepisami itd. k@ przypuszcza iz wynika to z braku takiego
typu specjalistycznych ustug na terenie Gminy Megc take z faktu, z urzednicy
stanows swego rodzaju eltintelektualma tej gminy i traktowani $ z racji zawodu,

jaki wykonup za fachowcéw od przepiséw i obaujacego prawa.

Czy uwaza Panl/i, ze czas oczekiwania na zatatwienie
sprawy w UMIG jest?

8%

O krotki

@ odpowiedni

O diugi

60%

Wykres nr 10.

60% ankietowanych uwa, iz czas oczekiwania na realizagprawy jest zbyt
dhugi. Informacje zebrane od pracownikéw ¢dua swiadcz o tym, i sprawy zatatwia
sig w czasie ustawowym zgodnym z Kodeksem &mst/ania Administracyjnego,
a zatem wikszag¢ spraw zatatwia si bezzwitocznie, w tak zwanym trybie
odwrotnym, nie péniej jednak ni w ciagu miesica. Jeeli dana sprawa wymaga
prowadzenia pogpowania, wyjdniania itd., zawiadamia i wnioskodawe
0 podgtych czynndciach oraz o przewidywanym terminie zatatwieniaashiu.

Wydaje sg, iz tak wysoki procent os6b niezadowolonych z termivynika
Z przyspieszenia tempgcia oraz z niezrozumienia i niewiedzy dotyceg] procedur
postpowania w okrélonych sprawach. Przewie petenci prosz o zatatwienie
sprawy na wczoraj, gadydana decyzja potrzebna jest im do przeeia w innej

sprawie, niestety sami przypuja do zalatwiania sprawy na tzw. ,ostatnia migiut



czesto nie wiedz, ze aby wydé odpowiedmi decyzje urzdnicy UMIG w Mroczy
musz zwrock sie do innego organu, co z oczywistych wafw przedtaa
oczekiwanie na pozytywne zatatwienie sprawy. Taldnsrzeczy zwizany jest
niewatpliwie ze zbytnim skomplikowaniem procedur i rogt@m administracji
wyzszego szczebla, jest to niestety nieaadeod pracownikow UMIG w Mroczy.

W rozmowach z pracownikami wdu okazalo s tak’e, z na drodze
dokumentacji zdarzajsi¢ przestoje zwizane z nieprecyzyjnym przekazaniem danej
sprawy, osoba, na ktérej biurku omytkowo pojawiawgniosek nie szuka wdaiwego
adresata, tylko przetrzymuje dasprawe, co powoduje znaczne przegéuie czasu
oczekiwania na realizagjkonkretnego wniosku. Zwzane jest to z problemem
komunikacji w urzdzie i by moze czasami z brakiem zwykie] kak#hskie

uprzejmdgci.

Jak ocenia Pan/i wprowadzenie i funkcjonowanie
Katalogu Kart Ustug w UMIG w Mroczy?

12%

38%
O bardzo dobrze

B zadowalajaco

Ozle

Wykres nr 11.

Wykres nr 11. pokazujeze 38% zle ocenia wprowadzenie Systemu Katalogu
Ustug w Urzdzie Miasta i Gminy w Mroczy. Wskazywane przez oesientow
powody takiego stanu rzeczy to:

- Brak informacji na temat istnienia kart informacygh

- Niewtasciwva ekspozycja kart (kartyasniezbyt dosipne, aby € z nimi

zapozna nalezy wejs¢ do BOK, i przej¢ za plecy pracownika, co wydaje: si
dla wielu 0s6b zbyt kpujace).

- Karty s Zle oznaczone, nie rzu@agic w oczy, nie ma miejsca gdzie mma je

spokojnie przeczytai wypetnic stosowne druki.

10



- Na drzwiach Bok nie ma informacjiz tam znajduy si¢ karty informacyjne,

poza tym BOK jest amto niezauwzany przez klientébw, zbyt ske

oznakowanie.

- Pracownik BOK podaje sam wniosek, bez karty infayjree;.

Metryczka:

Jestem mieszka Acem:

60%

0%

O Miasta Mrocza

B Gminy Mrocza

O Innej gminy

Wykres nr 12.

Ple¢:

36%

64%

O Kobieta

B Mezczyzna

Wykres nr 13.

11



Wiek:

4%

14%

O18-25
W26 - 35
036 - 45
046 - 55
W56 - 65

066 i powyzej

Wykres nr 14.

Wyksztatcenie:

2%

O niepetne

podstawowe
@ podstawowe

0O zawodowe

O $rednie
B wyzsze |

Owyzsze

icencjackie

Wykres nr 15.

2. Wyniki wywiadow przeprowadzonych z pracownikami gtta Miasta |

Gminy w Mroczy.

Czy wprowadzenie kart informacyjnych w UMiG w Mrocz

20%

80%

y przyczynito sie

do usprawnienia pracy zwi gzanej z obstug g klientéw

OTak

M Nie

Wykres nr 16.
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80% pracownikéw odpowiedzialnych za realizacje aadgnikajacych z kart
informacyjnych twierdzi,ze ich wprowadzenie nie usprawnito im pracy azeinej
z obstug klientow. Jest to bardzo wysoki procent odpowiedzidwna przyczyny
takiego wskazywana przez gdnikow to fakt, & petenci nadal przychosglzlo nich po
wnioski, jeli natomiast dostaj wnioski w BOK to i tak przychodz do nich po
wyjasnienie ewentualnych zapyiawatpliwosci.

Zdaniem przebadanych pracownikow dziegetak z kilku powodow:

- BOK, w ktorym powinna nagpowa kompleksowa obstuga klientéw) jest
stabo widoczny dla petenta, niezbyt dobrze oznakgwa

- BOK jest dobrze umiejscowiony w budynku ¢nlm, jednak jego dogbnasc
architektoniczna daje wiele dgyczenia (przede wszystkim mate okienko
zupetnie nie zdaje egzaminu, zamiagtzi petenta z pracownikiem BOK,
wprowadza sztucanbariee: w BOK nie ma miejsca gdzie mma swobodnie
wypetnic druki i zapozné sie z kartami, karty $ zle wyeksponowane,
niedostpne dla klienta);

- Pracownik BOK jest zbyt mato komunikatywny, posiagyt mah wiedz na
temat spraw zatatwianych w gdzie, zdaniem urzinikbw, pracownik ten
powinien zosté przeszkolony przez minimum tydaiev konkretnej komaorce
organizacyjnej, tak aby zéavszystkie wymogi oraz caprocedug¢ zwiazam z
zatatwianiem konkretnej sprawy. Ponadto powinigmaava si¢ tylko obstug
klientow, i im padwiecat swoj czas, do petenta, ktéremu nie potrafi udzieli
odpowiedzi powinien wzywaodpowiedniego pracownika);

- Klient nie otrzymuje w BOK karty informacyjnej tygksam wniosek, a zatem
nie wie jak go wypehd, jakie dokumenty zatzy¢, jak dlugo potrwa
zatatwianie sprawy, z takimi zapytaniami pojawia rsatomiast w konkretnym
referacie.

- Powodem, dla ktérego petenci decydsig zatatwi& sprave w referacie, a nie
w BOK jest przyzwyczajenie (gmina Mrocza to mataimggm wickszas¢ osbéb
zna st tutaj osohicie, ponadto wielu uednikédw wyrobito sobie w trakcie

dlugoletniej pracy zaufanie petentdw, zakmieszkacy wola zatatwt dane

13



sprawy bezp&ednio u osob, ktore zngjszanuj, i ktore wielokrotnie ja

pozytywnie wywazaly st ze swoich zada).

Ponizszy wykres obrazuje przedstawiona przeze mnieznali

Dlaczego wprowadzenie Kart Informacyjnych
nie usprawnito w UMiG w Mroczy
pracy zwi gzanej z obstug g klientow?

Liczba
odpowiedzi

D Klient nie zapoznaje sie z kartg

. dostaje wnosek, nikt z Biura Obstugi Klienta

ie wyttumaczy jak wypisac¢ wniosek!

D klienci sg przyzwyczajeni do okreslonego
pracownika i pewneij sie czujg przychodzgc i
o wszystko pytajgc uzrédta ( fachowa wiedza,

bardziej ufaja specjalistom w danej dziedinie))

D Nie wiedzg o istnieniu Biura Obstugi Klienta i

istnieniu Kart informacyjnych

. Idg bezposrednio do referatu aby zadac przy
okazji zatatwiania danej sprawy jeszcze inne

pytania

Wykres nr 17.

25%

50%

Wprowadzenie kart informacyjnych w UMIG w Mroczy
przyczynito sie do usprawnienia pracy zwi  gzanej z
obstug g klientow gdy z petent :

@ posiada wiedze na temat

m wie w jakim biurze

O posiadaja juz kopletnie

potrzbnych dokumentéw

zatatwi¢ dang sprawe

wypetniony wniosek

Wykres nr 18.

14



20% pracownikow referatow twierdziz wprowadzenie kart usprawnito ich
prac. Ich zdaniem wprowadzenie kart spowodowale, klient posiada wiedzna
temat potrzebnych dokumentow, wie w jakim biurzéena zatatwt dary sprave,
czesto posiada ju kompletnie wypetniony wniosek (50% respondentovory
korzystaj z kart informacyjnych). G#&¢ z tych oséb to osoby, ktore korzystaj
z internetu, gdy na stronie internetowej fatwo znatekart informacyjra wraz

z zahczonym do niej wnioskiem.

Dzieki wprowadzonym kartom informacyjnym w UMiG termin odpowiedzi
na wniosek

100%

10 0O skrocit sie

@ pozostat bez zmian

liczba odpowiedzi 5 wydhuzyt sie

0

Wykres nr 19.

0 o sposéb wypetnienia wniosku

O co najcz esciej pytaj a
klienci w referatach?

@ o termin zatatwienia sprawy

0O prosza aby podyktowac, co majg wpisac

17% O jakie dokumenty sg potrzebne do
8% 4% 8% zalatwienia sprawy

8%

B czesto zaczynajg od pretensji ( 0 termin, 0
ilo$¢ zatacznikéw, o zmiany prawne)

O dobytujg o szczegdly (nie rozumiejg
17% whniosku)

21% 13%

Wl kto zatatwia dang sprawe w urzedzie (nie
maja)

O jak wyglada cata procedura zataywiania
danej sprawy

M Nie pytajg o nic, wszytkie informacje
dostaia w Biurze Obstuai Kienta———

Wykres nr 20.
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Jakie braki

lub bt edy wyst epuja
w sktadanych wnioskach?

32%

14%

O nie ma zadnych brakéw i btedéw

B brak zatacznikéw ( dokumentéw)

Obrak optaty skarbowej (znaczkéw skarbowych)
- Bgévr\)/iigtlju rodowym, parametréw technicznych
O maja wypetniony nie ten druk co trzeba

B brak adresu, numeru dowodu

O btedne dane dotyczace informacji o petencie, jego firmie, rodzinie, mieszkaniu,

24%

Wykres nr 21.

Z jakim pytaniem
na temat zatatwianej sprawy
dzwoni g najcz esciej klienci?

24%

24%

Ojak bedzie termin
zalatwienia sprawy

Ml jakie sg potrzebne
dokumenty

Oproszg o
wyttumaczenie catej
procedury zatatwiania
sprawy

O kto zatatwia dang
sprawe

W o przepisy prawne
dotyczace dnaje
sprawy

Wykres nr 22.
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Co powinno zosta ¢ udoskonalone w funkcjonowaniu Systemu
Kart Informacyjnychw UMIG w Mroczy

3%

22%

Owieksza dostepnosc¢ kart/karty bardziej widoczne, lepiej usytowane

B lepsza lokalizacja Biura Obstugi Klienta, bardziej widoczne

O pracownicy BOK-u powinni by¢ bardziej aktywni, komuniktywni, zyczliwi, powinni zapracowac¢ na zaufanie
klientéw, zatrzymywac ich w BOK-u

O Nic, wszystko jest dobrze

B Wieksze rozpropagowanie informacji o karyach informacyjnych i BOK ws$réd mieszkancéw, wieksza
promocja, dotarcie z informacja

O Pracownik BOK-u pwonien mie¢ wieksza wiedze na temat spraw zatatwianych przez konkretne komorki w
UMIG w Mroczy

@ Karty i wnioski powinny by¢ bardziej czytelne dla klientéw (szczegdlnie karty z zakresu refertu inwestycji
O powinien by¢ lepszy przeptyw dokumentéw, lepsza wiedza kto czym sie zajmuje zaréwno pracownikéw

BOK-u jak i poszczego6lnych referatéw, nie powinno sie przetrzymywa¢ dokumentéw, powinna by¢ wieksza
troska o petenta, wieksza wspoétpraca pomiedzy referatami

Wykres nr 23.
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Wykres nr 23. przedstawia sugestie pracownikéwetlizMiasta i Gminy

odnasnie funkcjonowania Biura Obstugi Klienta oraz igjacego w jego ramach

Systemu Kart Informacyjnych.

Jak wid& zmiany jakie naley dokon& to przede wszystkim:

» Informowanie spotecZsstwa o istnieniu Biura Obstugi Klientow
oraz Kartach informacyjnych (promocja takiego madel
zatatwiania spraw w uegzie).

» Przeszkolenie pracownika BOK, ktory pracuje wedeie od
niedawna, tak by miat wksz wiedz w zakresie spraw
prowadzonych przez zde wydziaty urgdu (wsréd pracownikow
padta propozycja, aby pracownik tydziepdzit w konkretnym
referacie, nauczyt si specyfiki spraw tam prowadzonych i
najczsciej wyskpujacych problemow).

» Pracownicy zwracaj takze uwag na male déwiadczenie
pracownika z zakresu obstugi klienta. Okazuje ge wane,
czesto decydujce znaczenie w bezfrednim kontakcie z
klientem ma wiedza na temat pgstwania z ludmi, empatia i

umiegtnos¢ rozmowy z drugim cztowiekiem.

3. Wyniki wywiadu przeprowadzonego z pracownikiem Biudbstugi Klienta

Urzedu Miasta i Gminy w Mroczy.

Wedtug pracownika BOK obstuguje od 10-20 Kklientowiethnie. Sprawy

zatatwiane przez mieszkedw w BOK to gtownie:

Obywatel i jego rodzina (wydanie lub wymiana dowasobistego)
Gospodarka przestrzenna i budownictwo (ustalenremkedw zabudowy)
Dziatalnc¢ gospodarcza i alkohole

Sprawy spoteczne i socjalne (przyznanie dodatkiszkeniowego)

Wedtug pracownika BOK, klienci €gto prosz go o pomoc w wypeinieniu

druku, najczsciej maja problemy w sprecyzowaniu fhy badz jaka i gdzie

umiesci¢ optat.
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4. Podsumowanie.

Zartobliwie mana podsumowa wyniki bada zdaniem ghcielismy dobrze,
a wyszto tak jak zawszelNa szcgscie nie jest to do keca prawda.

Idea powstania Biura Obstugi Klienta oraz SystenartKnformacyjnych jest
na pewno bardzo stuszna. Problemy w funkcjonowd@@K, a co za tym idzie
problemy w usprawnieniu pracy gdu poprzez wprowadzenie kart informacyjnygh s
znane przez decydentow. Jedmaikch likwidacja zwazana jest z przebudawparteru
budynku, w ktérym znajduje siurzad. Chcemy aby BOK byt architektonicznie
bardziej dosipny dla petenta, za tym jednak pédja okreslonesrodki finansowe.

Przebudowa BOK zaplanowana zostata na 2007 roknymaadziet, iz
usprawni ona dziatanie BOK, pozwoli pracownikowi lepszy kontakt z klientem
(trudno dzisiaj oczekivaaby pracownik ten stat na korytarzu ¢da i wytapywat
wszystkich zainteresowanych).

Nie oznacza, to oczy¥gie, z w ten sposob sprawa funkcjonowania Biura
Obstugi Klienta sj rozwiaze. Na pewno konieczne jest przeszkolenie pracownika
BOK w zakresie zatatwianych przez niego spraw (stigeinnych pracownikéw
urzedu), poprawienie jego umigposci komunikacyjnych, szerszy i bardziej
intensywny system informowania spotecgriogminnej o istnieniu BOK i Kart
Informacyjnych oraz lepsze oznakowanie biura, takalsne dla petentéw byto, czym
dane biuro si zajmuje.

Konieczne jest tatle zwrOcenie uwagi na wwaocs¢ istnienia takiej komorki
w urzedzie. Nie jest to bowiem zwykte biuro gdgd jego funkcjonowania zaig nie
tylko sprawngé¢ zatatwiania spraw w tutejszym gdzie, ale take opinia klientéw,
a co za tym idzie catej spoteczaolokalnej o pracy urgnikdw danego ukgdu.

Mam nadzieg, iz wyniki przeprowadzonych baflgpozwohl na usprawnienie
pracy i polepszenie wizerunku Biura Obstugi Kliemt@s$rod petentow Uradu Miasta

I Gminy w Mroczy.

Przygotowanie kwestionariuszy ankiet, przeprowaiézegywiadow, opracowanie wynikow baida
Katarzyna tukaszczyk, petnomocnik burmistrza dsgramaéw rozwoju gminy

19



