ZARZADZENIE Nr 9/2006
Burmistrza Miasta i Gminy Mrocza
z dnia 14 czerwea 2006 1.

w sprawie wprowadzenia systemu monitoringu funkcjonowania Katalogu Uslug
w Urzedzie Miasta i Gminy w Mroczy.

Na podstawie Art. 33 ust. 3 ustawy z dnia 8 marca 1990 roku o samorzqdzie gmintym
(tj. z 2001 r. Dz. U. nr 142 poz. 1592 z pozn. zm.), zarzqdza si¢ co nastgpuje:

§ 1. Wprowadzone Karty Informacy ne Zarzadzeniem Nr 18/2005 Burmistrza Miasta 1 Gminy
Mroczg z dmia 15 listopada 2005 roku w sprawie procedury tworzenia 1 aktualizac; Kart
Informacyjnych podlegaja weryfikacj raz na dwa lata poprzez monitorowanie.

§ 2. System Monitorowania polega na;
Dprzeprowadzeniu badania opinn  petentbw na temat zrozumialosc: karty
1 ewentualnego zalacznika do karty;
2)przeprowadzeniu badama opinn pracownika obstugujacego ,,Biuro Obstugi klienta";
3yprzeprowadzenie badania opinit komoérka organizacyjnej Urzedu Miasta 1 Gminy
w Mroczy realizujace) zadama wynikajace z tresci Karty Informacyjne).

8 3. Pod pojeciem ,, monitorowania" rozumie si¢ przeprowadzenie badan na podstawie ankiety
dla petentéw Urzedu oraz kwestionariusza wywiadu dla pracownikdéw Urzedu. Wzor ankiety
1 kwestionariusza stanowi zatacznik do niniejszego zarzadzenia.

§ 4. Ustala sie 1los¢ 50 szt., ankiet jako wystarczajacg do sformulowania wnioskow, ktére
postuza do skorygowama Kart Informacyjnych.

§ 5. Wnioski, o ktérych mowa w § 4 kierowane sg do:
Dkomorki organizacyjne), ktora wytworzyla Kartg Informacyjna;
2)stanowiska ds. Obstugi Klienta,
hkomorki, o ktorych mowa wyzej w ciggu 30 dni od otrzymania wniosku dokonuja

korekty karty.

§ 6. Wykonanie badan, o ktorych mowa w §2 dokonuje si¢ w miesigcu czerweu cyklicznie, co
dwa lata, rozpoczynajac od 2006 roku.

§ 7. Wykonanie zadan, o ktorych mowa w § 2, 3 1 4 niniejszego zarzadzenia powierza si¢
pelnomocnikow! ds. wspieranmia przedsigbiorczosel 1 programow rozwoju gminy oraz
referentow1 ds. obstugi klienta w tut. Urzedzie.

§ 8. Traci moc zarzadzenie nr 3/2004 Burmistrza Miasta 1 Gminy Mrocza z dma 12 marca
2004 r. w sprawie funkcjonowania Biura Obstugi Klientéw w Urzedzie Miasta 1 Gminy
Mrocza.

§ 9. Nadzor nad realizacja zarzadzenia powierza sie

sekretarzowi Miasta 1 Gminy Mrocza. § 10. Zarzadzenie

wchodzi w zycie z dnmiem podpisania.




Zataczmk Nr 1

do ZARZADZENIA NR 9/2006
Burmistrza Miasta i Gminy Mrocza
z dnia 14 czerwca 20061

ANKIETA

Ankieta ta zostala opracowana w celu zbadania Panstwa opinii na temat
funkcjonowania Katalogu Uslug w Urzedzie Miasta i Gminy w Mroczy. ChcielibySmy
dostosowaé nasze Karty Uslhug do Panstwa potrzeb i oczekiwan tak, aby mozliwie jak
najszybciej i jak najpros$ciej mogli Panstwo zalatwi¢ dana sprawe w urzedzie.

Prawidlowa odpowiedz nalezy zaznaczy¢ wstawié¢ znak X w okienko, natomiast w
przypadku pytan otwartych, wpisa¢ swoja odpowiedz w wykropkowanym miejscu.

Za udzielenie odpowiedzi serdecznie dzigkujemy. Ankieta jest anonimowa.

Panstwa opinie postuza nad do udoskonalenia Katalogu Ustug w UMIG w Mroczy.

1. Czy cze¢sto korzystal/a Pan/i z Biura Obslugi Klienta?

[l pierwszy raz
[0 bardzo rzadko
0 czesto

[ bardzo czesto

2. Czy wiedzial/a Pan/i o istnieniu kart ushug w UMiG w Mroczy?

Tak U Nie UJ

3. Czego dotycza wnioski, z ktorych najczesciej Pan(i) korzysta?
Obywateli i jego rodziny

Dziatalnosci gospodarczej i alkoholi

Rolnictwa 1 srodowiska

Gospodarki przestrzennej, gruntow budownictwa
Podatkow i oplat

Spraw spolecznych i1 socjalnych

I I B R B

4. Czy pobieral/a je Pan/i z internetu czy bezposrednio w Urzedzie?

[1 pobieram z internetu
[ pobieram z rzedu, z konkretnego referatu
[1 pobieram z Biura Obstugi Klienta w urzedzie

5. Czy informacje zawarte w Karcie przedstawione sj dla Pana/i w sposob jasny i
zrozumialy?

Tak [ Nie [J
Jezeli nie to, dlaczego ... ... i



6. Czy wypelnienie ktdregos z wniosku sprawilo Panu(i) szczegélne trudnosci?
Tak [J Nie []

Jesli tak prosze odpowiedzied na pytania nr 7 i nr 8,
Jesli nie prosze przejs¢ do pytania nr 9.

7. Jezeli tak to, ktorego? Prosz¢ wpisaé tytul karty (nazwe sprawy)

8. Jesli tak prosze podaé jakiego typu sa to problemy?

zrozumienie tresci pytania

forma odpowiedzi

brak wszystkich potrzebnych informac;ji
inne, jakie?

9. Czy podczas wypisywania karty uslug/wniosku korzystal/a Pan/i z pomocy
pracownika Biura Obslugi Klienta?

nie

raczej rzadko

czesto

prosze pracownika o wypelnienie wniosku w moim imieniu

[ I R B A

10. Czy uwaza Pan/i, iz za pomocy dostgpnych w Biurze Obslugi Klienta kart
ushug/wnioskéw moina zalatwi¢ wszystkie sprawy w Urzedzie Miasta i Gminy w
Mroczy?

Tak U Nie [

Jezeli nie to, jakich brakuje?

11, Czy uwaza Pan(i), iz czas oczekiwania na zalatwienie sprawy jest?

0 krotki
[ odpowiedn
0 dlugi



12. Jak ocenia Pan(i) wprowadzenie i funkcjonowanie Kart Uslug Urzedzie Miasta i
Gminy w Mroczy? Uzasadnij odpowiedz.

O bardzo dobrze

uzasadnienie: .......................

O zadowalajaco

13. Jestem mieszkancem:

O miasta Mrocza
O gminy Mrocza
O innej Gminy

14. Ple¢:

Kobieta O

15. Wiek:

18-25 lat
26-35 lat
36-45 lat
46-55 lat
56-65 lat
66 1 powyze)

I I B O

16. Wyksztalcenie:

niepelne podstawowe
podstawowe
zawodowe

srednie

wyzsze licencjackie
wyzsze

OooooDood

Mezczyzna [

DZIEKUJEMY ZA WYPELNIENIE ANKIETY!!!




Zatacznik Nr 2

do ZARZADZENIA Nr 9/2006
Burmistrza Miasta 1 Gminy Mrocza
z dnia 14 czerwca 2006r.

KWESTIONARIUSZ WYWIADU

Przeprowadzenie wywiadu ma na celu zbadanie opinii pracownikéw

komorek organizacyjnych Urzedu Miasta i Gminy w Mroczy realizujacych
zadania wynikajgce z treSci Kart Informacyjnych UMiG na temat
funkcjonowania Katalogu Kart Uslug w Urzedzie.
Opierajgc si¢ na swoich dotychczasowych doSwiadczeniach prosze odpowiedzie¢
na ponizsze pytania poprzez wstawienie znaku X w okienko, natomiast w
przypadku pytan otwartych, wpisa¢ swoja odpowiedz w wykropkowanym
miejscu,

1. Czy wprowadzenie kart informacyjnych w UMiG w Mroczy przyczynilo si¢ do
usprawnienia pracy zwigzanej z obstuga klientow?

Tak [ Nie [
Uzasadnij:

2. Czy zwigkszyla sig¢ liczba spraw do zalatwienia?
Tak [ Nie [

3. Czy dzigki wprowadzonym kartom informacyjnym i wnioskom termin
odpowiedzi na wniosek?

0 skrocit sie
[J pozostal bez zmian
O wydluzyt sie

4. O co najczesciej pytaja Pana/a klienci?



5. Jakie braki lub bledy wystepuja w skladanych wnioskach?

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

6. Z jakim pytaniem najczeSciej dzwonig zainteresowani na temat
skladanego wniosku?

7. Co zdaniem Pana/i powinno zosta¢ udoskonalone w funkcjonowaniu Kart
Informacyjnych w UMiG w Mroczy?

DZIEKUJE ZA WYPELNIENIE ANKIETY!!!

[ el



Zataczmk Nr 3

do ZARZADZENIA Nr 9/2006
Burmistrza Miasta 1 Gminy Mrocza
z dnia 14 czerwca 2006r.

Ankieta

W Urzedzie Miasta i Gminy Mrocza znajduje si¢ Biuro Obslugi Klienta, zadaniem
pracownika biura jest wszechstronna pomoc klientom w zalatwianiu spraw w UMIG.
Opinia pracownika BOK ma posluzyé do udoskonalenia sytemu Kart Informacyjnych w
UMiG w Mroczy. Prawidlowa odpowiedz nalezy zaznaczy¢ wstawi¢ znak X w okienko,
natomiast w przypadku pytan otwartych, wpisaé¢ swoja odpowiedz w wykropkowanym
miejscu.

1. Hu interesantéw dziennie obstuguje BOK?

do 5

5-10

10-20
powyzej 20

Iy B |

2. Klienci odwiedzajacy BOK zalatwiaja najczesciej sprawy (wymienié
najwazniejsze)?

Czy czesto zwracaja si¢ z proSha o pomoc w zrozumienin treSci Kkarty
informacyjnej oraz podczas wypelniania wnioskow?

LN

w ogole

rzadko

czesto

prosza o wypelnienie wniosku w ich imieniu

Iy B |

4. Czy Karty sa latwe do znalezienia w urzedzie dla klientéw?
Tak O Nie O

Jesli nie, to dlaczego? ... ... .



5. Czy karty sa czytelne, zrozumiale dla klientow?
Tak O Nie O

Jeslime, to dlaczego? ... ...

6. Prosz¢ wskazaé jakiego typu problemy wystepuja najczesciej
podczas wypelniania wniosku?

7. Czy w BOK-u znajduja si¢ wszystkie dostepne karty informacyjne wraz
z wnioskami spraw zalatwianych w Urz¢dzie Miasta i Gminy w Mroczy?

Tak O Nie O
Jezeli nie to, dlaczego?

3. Jakie zmiany Pana zdaniem nalezaloby wprowadzi¢ do systemu Kart Uslug,
aby ulepszy¢ obshuge klienta w UMIG w Mroczy?




