RAPORT
z monitoringu systemu ,,Katalogu ushug”
w URZEDZIE MIASTA PILY

lipiec 2008r.

Katalog ustug zostal wprowadzony zarzadzeniem Nr 715/2005 z dnia 19 grudnia 2005 r.
Dokumentem tym Prezydent Miasta Pily zobowigzal Wydzial Organizacyjny do
prowadzenia monitoringu oraz przedkladania wynikéw — Prezydentowi. Pismem 2z dnia
20 grudnia 2005 r. pracownik Wydzialu Organizacyjnego zostat zobowigzany do biezacego
obserwowania systemu.

W wyniku wstepnego monitoringu przeprowadzonego w styczniu 2008 r. uznano za
niezbedne dokonanie zmian w kartach uslug Wydzialu Os$wiaty oraz Wydzialu
Finansowego w zwigzku ze zmiana przepisow, co Prezydent Miasta uczynil podejmujac 28
stycznia 2008 r. zarzadzenie nr 273/21/2008.

Realizujac zapisy zarzadzenia nr 851/2006 Prezydenta Miasta Pily z dnia 26 czerwca 2006
r. okreslajace metodologie monitoringu przeprowadzono 53 rozmowy

z pracownikami realizujacymi uslugi, 56 rozmoéw z klientami docierajacymi do stanowisk
realizujacych ustugi w Wydzialach oraz 11 rozméw z klientami zasiegajacymi informacji

w punkcie informacyjnym Urzedu Miasta Pily.

I. Opinie pracownikéw Urzedu realizujacych uslugi

Analiza odpowiedzi na poszczegdlne pytania ankietowe:

1. czy od czasu wprowadzenia Zarzadzenia Nr 715/2005 Prezydenta Miasta Pily
w grudniu 2005r. - katalogu i kart daly sie zauwazy¢ zmiany?

e w wiedzy klientow o procedurach ustug
tak: 15/ nie: 38

e wich umiejetnosciach gromadzenia niezbednych w danej sprawie dokumentow
tak: 16/ nie: 37

e czy zmniejszyla sie czestotliwo$ci wysylania pism w sprawie uzupelnienia

dokumentacji?

tak: 12 / nie:41

2. czy w rozmowach telefonicznych informuje sie/odsyta klienta do kart ustug?



tak: 25 / nie: 28
3. czy telefonujacy lub przychodzacy klienci postuguja sie wiedza wynikla z kart ushug?
tak: 12 / nie: 41
4. czy klienci prosza o poglebianie zawartych w kartach informac;ji?
tak: 5 / nie: 48
5. czy wprowadzenie katalogu i kart uslug wplynelo na poprawe szybkosci
zalatwianych spraw?
tak: 16 / nie: 37
6. czy zmniejszyla sie liczba bledéw badz brakéw w dokumentacji skladanej przez
klientow?
tak: 15 / nie: 38
7. czy i co mozna by wprowadzi¢ do zapiséw kart ushug realizowanych na tym
stanowisku, aby pomoc klientom w szybszym, bardziej zrozumialym, a wiec
bezblednym zalatwianiu spraw w Urzedzie? - prosze wymienic
wszyscy pracownicy, ktorzy wypekili ankiete uwazaja, ze nie trzeba nic zmienia¢ w
zapisach kart, bowiem klienci bardzo sporadycznie korzystaja z nich i nadal wola

bezposredni kontakt z urzednikiem

II. Rozmowy z klientami docierajacymi do stanowisk realizujacych ushugi
w Wydzialach

Analiza odpowiedzi na poszczegdlne pytania:

1. czy klient docierajacy do stanowiska realizujacego ushugi w Wydziale postugiwal sie
wiedzg z katalogu/karty ushug czy nie wiedziat o jego istnieniu, jesli postugiwal sie nig —
to czy poprawnie zrozumial wymogi czy zapisy uznal za niejasne, czy tez mial
watpliwosci?

41 0s6b nie wiedzialo o istnieniu katalogu;

15 osoby postugiwaly sie wiedza z katalogu.

2. ktore z zapiséw karty sformulowane sg niejasno — prosze wymienié
brak odpowiedzi
3. czy po rozmowach urzednika z klientami — jest czy tez nie ma — potrzeby uzupekienia
karty? - jesli tak to jakie zapisy
nie ma potrzeby: 56
4. czy nie nalezy — czy tez nalezy wykresli¢ jakis zapis w karcie, ktéry moze zaciemnia obraz

procedury? - jeéli tak, to jaki zapis, prosze wymienic



nie nalezy: 56

5. czy wida¢ poprawe komunikacji urzednika z klientami

tak: 21 / nie: 35
6. skrocenia czasu pierwszej rozmowy

tak: 19 / nie: 37
7. czy udalo sie — znacznie, nieznacznie, wcale — wyeliminowa¢ ponowne wizyty klientow w

celu uzupekienia brakujacych dokumentow
znacznie: 16 / nieznacznie: 11 / weale: 29
8. czy wg klienta karta spelnia role poradnika:
W sposOb wystarczajacy: 12
W sposOb niewystarczajacy: 4

nie wiem: 40

II1. Rozmowy z klientami zasiegajacymi informacji w punkcie informacyjnym
Urzedu

Analiza odpowiedzi na poszczegdlne pytania *

1. kolejki w punkcie informacji lub ich brak oraz zrozumialo$¢ udzielanych informacji
kolejki: 1 / brak kolejek: 10
zrozumialo$¢ udzielanych informacji: tak: 11
2. wystarczajaca lub niewystarczajaca dostepno$é¢ do drukow kart ustug
wystarczajaca: 4 / niewystarczajaca: 7
3. wystepowanie lub niewystepowanie brakow w komplecie kart ustug
wystepowanie: 4 /niewystepowanie: 5
4. czy po uzyskaniu karty ustug oraz ewentualnej informacji uzupeniajace;j
w punkcie informacji wystapila czy nie wystgpila konieczno§¢ dotarcia do wydzialu
realizujacego ushuge?
tak: 10 / nie: 1
5. jesli danego typu sprawa zalatwiania jest nie po raz pierwszy — czy karta uslug oraz
ewentualne wyjasnienia utatwily i/lub skrécily czas zalatwiania — czy nie ulatwily i nie
skrocily?
ulatwiaja: 9 / nie: 2
6. ocena pomocy otrzymanej przy pobraniu karty uslug:
wystarczajaca: 9 / niewystarczajaca: 2
7. ocena jasno$ci zapisow w karcie ushug:

zrozumiale: 1



cze$ciowo niejasne: 7 np. brak odpowiedzi
niezrozumiale: 3
8. ogblne zadowolenie z mozliwos$ci korzystania z katalogu ustug:
system przydatny: 1
istnienie katalogu nie ma znaczenia: 4
system nieprzydatny: 5

nie wiem: 1

*niektére odpowiedzi nie sumuja si¢ z uwagi na to, iz ankietowani nie odpowiedzieli na

wszystkie pytania

Z opinii pracownikow punktu informacji wynika, ze przedmiotem najliczniej zadawanych
przez klientow pytan sg sprawy zwigzane przede wszystkim z wymiang dowodu, podatkiem
od nieruchomosci, aktami stanu cywilnego oraz zwigzane z nimi formalnos$ci jak oplata

skarbowa, okres oczekiwania na zalatwienia sprawy.

Z analizy powyzszych danych wynika, ze:

e mieszkancy Pily maja ciagle malg wiedze o funkcjonowaniu Katalogu ustug
w Urzedzie;

e wprowadzenie Katalogu ushug nie wplynelo znaczaco na poprawe komunikacji
z klientami;

e Kklienci nadal wola bezposrednio kontaktowaé sie urzednikiem (niektére sprawy,
m.in. zalatwiane przez USC trudno zastapi¢ formulg karty ushug);

e dostep klientow do kart uslug wplywa (w nieznacznym stopniu) na skrocenie tzw.

rozmoOw informacyjnych oraz na braki i bledy w skladanej dokumentacji.

Pila, 31 lipiec 2008r.
Raport sporzadzita:
Inspektor

Sylwia Drag-Jankowska



