Zatgcznik Nr 2

do Zarzadzenia Nr 851/2006
Prezydenta Miasta Pity

z dnia 26 czerwca 2006r.

Funkcjonowanie katalogu ustug

l. Przedmiotem badania jest sprawdzenie przydatnosci kart ustug - dla klientow Urzedu.

Il. Metodologia badania:

1

. 1) rozmowy z klientami zasiggajacymi informacji w punkcie informacyjnym Urzedu;
2) rozmowy z klientami docierajacymi do stanowisk realizujgcych ustugi w Wydziatach;
3) ankieta - pytania adresowane do mieszkancdw poprzez strone internetowg Urzedu;
4) zebranie opinii pracownikdéw punktu informacii;
5) zebranie opinii pracownikdéw Urzedu realizujacych ustugi.

2. Zakres badan - wg ramowego uktadu dot. ust.1.

ad. 1)

dostepno$¢ informacii o ustugach:

— kolejki w punkcie informaciji lub ich brak oraz zrozumiato$¢ udzielanych informacij;

— wystarczajaca lub niewystarczajgca dostepno$¢ do drukow kart ustug;

— wystepowania lub niewystepowanie brakow w komplecie kart ustug;

wyeliminowanie dziatan zbednych:

— czy po uzyskaniu karty ustug oraz ewentualnej informacji uzupetniajacej w punkcie
informaciji wystapita czy nie wystapita koniecznos¢ dotarcia do wydziatu realizujacego
ustuge?

utatwienie realizacji ustugi i/lub skrocenia czasu zatatwiania sprawy:

— jesli danego typu sprawa zatatwiania jest nie po raz pierwszy - czy karta ustug oraz
ewentualne wyjasnienia utatwity ilub skrocity czas zatatwiania sprawy - czy nie
utatwity i nie skrocity?

ocena pomocy otrzymanej przy pobraniu karty ustug:

— wystarczajaca lub niewystarczajgca

ocena jasnosci zapisdw w karcie ustug:

— zrozumiate

— CZESCIOWO NIEJASNE NP, w.vrveveriietiisieteesie et se et e et e st sess et e st b e s sa b e et ese s ssesenens

— niezrozumiate

0gdIne zadowolenie z mozliwosci korzystania z katalogu ustug:

— system przydatny

— istnienie katalogu nie ma znaczenia

— system nieprzydatny

- nie wiem




ad. 2)

poprawnos¢ zapisow w kartach ustug:

— czy klient docierajgcy do stanowiska realizujgcego ustugi w Wydziale postugiwat sie
wiedzg z katalogu/karty ustug czy nie wiedziat o jego istnieniu, jesli postugiwat sie nig
- to czy poprawnie zrozumiat wymogi czy zapisy uznat za niejasne, czy tez miat
watpliwosci?

— ktore z zapisow karty sformutowane sg niejasno? - prosze wymienic:

petno$¢ zapisow kart ustug:

— czy po rozmowach urzednika z klientami - jest czy tez nie ma - potrzeby uzupetnienia
karty? - jesli tak to jaKie ZaPISY: .....ccceiriieiise e

nadmiar zbednej informaciji w karcie:

— czy nie nalezy - czy tez nalezy wykresli¢ jaki§ zapis w karcie, ktory moze zaciemnia
obraz procedury? - jesli tak, to jaki zapis, prosze Wymienic: ..........ccoovvreieieiereririninne,

— ocena mozliwosci wzrostu zorientowania klientow po wdrozeniu katalogu:
— czy widac poprawe komunikaciji urzednika z klientami, czy tez nie?
— skrdcenie czasu pierwszej rozmowy - czy nie?
— czy udato sie - znacznie, nieznacznie, wcale - wyeliminowa¢ ponowne wizyty klientow
w celu uzupetnienia brakujgcych dokumentow?
— czy wg klienta karta spetnia role poradnika?
a) w sposob wystarczajacy
b) w sposob niewystarczajacy
C) nie wiem

ad. 3)
1. Prosze o dokonanie oceny obstugujacego Pana(ia) urzednika - za zyczliwos¢
i kulture obstugi?
a) bardzo dobrze
b) dobrze
c) dostatecznie
d) Zle
)

e) bardzo zle

2. Prosze o dokonanie oceny obstugujacego Pana(ia) urzednika - za kompetentnos¢
| fachowo$¢?
a) bardzo dobrze
b) dobrze
c) dostatecznie
d) Zle
e) bardzo Zle
3. Jak ocena Pan(i) dostep do informacji dotyczacej zatatwianej sprawy?
a) informacja petna i wystarczajaca



b) informacja niewystarczajaca

4. Czy zapisy w katalogu ustug sg zrozumiate i precyzyjne?
a) tak
b) nie

ad. 4)

jakie dziedziny sg przedmiotem najliczniejszych pytan w punkcie informacji, prosze
wymieni¢ poczynajgc od najczestszych (np. sprawy mieszkaniowe, pomocy
] 0] (= o4 1 1< TSRS )
w_poszczegoinych dziedzinach czego dotyczg pytania szczegdtowe - prosze wymienic
MAKSYMAINIE QUZO........eeeiiieciiieee e

wsrod pytan szczegotowych, ktore sg najliczniej powtarzane w grupach:

— organizacyjne np.. gdzie jest Wydziat...........cccooevvierciicinienie, ; W jakim pokoju
zatatwia  SIE  SPraWe......cccceoerreiiniieereeeeees ; gdzie sktada sie wnioski
Ottt e ; do ktorej godziny.......ccccevvrivrerennne, ; do ktorego
dnia m-Ca.....coeevrvrercnn. MOZNA ZAtAIWIC.........ocveveeiceecec e, ?

— merytoryczne np.. jakie warunki musze spetni¢ aby wnioskowac
(o RSP ; jaka uchwata reguluje sposob wysokosci optat za bilety

komunikacji miejskiej, podatkdw lokalnych itp.?

czy mozliwos¢ skierowania do klienta katalogu ustug i kart:

— wplyneta na dtugo$¢ informacyjnych rozméw telefonicznych - czy nie?

— wplyneta na czas rozmdw z klientami przybytymi do urzedu - czy nie?

— jest wystarczajaco wykorzystywana przez klientow po sugestii urzednika w punkcie
informaciji - czy nie jest?

ocena woli klientdbw w_zakresie samodzielnego korzystania z katalogu i kart czy jest

znaczna - $rednia - nikta; w czym widzisz przyczyny, jesli nie jest znaczna?

ad. 5)
wptyw katalogu i kart ustug na komunikacie klient - urzednik:
— czy od czasu wprowadzenia Zarzadzenia Nr 715/2005 Prezydenta Miasta Pity
w grudniu ub. roku katalogu i kart ustug daty sie zauwazy¢ zmiany:
— w wiedzy klientéw o procedurach ustug - tak czy nie?
— W ich umiejetnosciach gromadzenia niezbednych w danej sprawie
dokumentow - tak czy nie?
— Czy zmniejszyta sie czestotliwoSC wysytania pism w sprawie uzupetnienia
dokumentacii - tak czy nie?




postugiwanie sie w kontaktach klient - urzednik wiedzg wyniktg z w/wym Zarzadzenia:
— czy w rozmowach telefonicznych informuije sie / odsyta klienta do kart ustug - czy nie?
— czy telefonujacy lub przychodzacy klienci postuguijq sie wiedzg wyniktg z kart ustug

- czy nie?
— czy klienci proszg o pogtebienie zawartych w kartach informacji czy tez nie?

- jesli tak, to prosze wymieni€ JaKICh: .........cccvveeiiieiii e
— czy odnotowano nieporozumienia / niezrozumienie zapisow z kart ustug czy tez nie?

- jesli tak, to jakich ktorych zapisOw dotyCzyly: ........cccvoeiviiciiieeee e
— czy odnotowano uwagi typu: ,ale tego w karcie nie napisano” czy nie?

- jesli tak, to na jakie braki wskazano, prosze WymienicC: ...........cccceevvveervveernsieernsienenns

ocena szybkosci i poprawnosci zatatwiania spraw:

— czy wprowadzenie katalogu i kart ustug wptyneto na poprawe szybkosci zatatwianych
spraw, czy nie?

— €zy zmniejszyta sie liczba btedéw badz/i brakéw w dokumentacji sktadanej przez
klientow, czy tez nie?

czy i co mozna by wprowadzi¢ do zapisow kart ustug realizowanych na tym stanowisku,

aby poméc klientom w szybszym, bardziej zrozumiatym, a wiec bezbtednym zatatwianiu

spraw w Urzedzie?
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