Wyniki badan ankietowych prowadzonych w Biurze Obstugi
Interesantéw od 3 do 27 marca 2009 roku

Liczba wypetnionych ankiet i metoda badania: 1129 wywiadow ankietowych
przeprowadzonych przez praktykantéw z klientami Urzedu opuszczajgcymi budynek
po zatatwieniu sprawy

Ocena funkcjonowania Urzedu Miejskiego w Gliwicach w kolejnych badaniach

Rysunek 1: Srednia ocen z 5 kolejnych badan
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Ocena poszczegdlnych elementéw funkcjonowania Urzedu:

Czas oczekiwania na zatatwienie sprawy
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Udzielanie informacji przez urzednikéw co do sposobu zatatwiania spraw
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Zapewnienie dyskrecji/poufnosci podczas obstugiwania klientéw
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Dostepnos¢ formularzy
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tatwos¢ wypetniania formularzy
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Mozliwos¢ kontaktu z przetozonym urzednika zatatwiajacego sprawe
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Sposdb oznakowania pomieszczen i czytelnos¢ tablic informacyjnych w urzedzie
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Przydatnos¢ informacji o sposobie zalatwiania spraw na stronie internetowej
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Badanie preferencji godzin odwiedzania Urzedu Miejskiego
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Zbyt duza ilos$¢ optat za formularze

Przedtuzenie dzierzawy- ztozone pod

koniec sierpnia i do dzisiaj nie ma

Pienigdze z UE przeznaczone na
inne cele, np. kanalizacja w Ostropie
nie bedzie juz robiona

Ciezko dostac¢ sie do Pana
Prezydenta

Wiecej pomieszczenh

Za mato wind, utrudniony dostep do
4 pietra

Windy czesto sg nie czynne

Za druki formularzy nie pobiera sie optat. Opfaty sg
wytgcznie za ztozenie formularzy — ich wysokosé
regulujg przepisy prawa (ustawy, rozporzadzenia) a
nie Prezydent Miasta

Sprawe zatatwia Wydziat Gospodarki
Nieruchomosciami i nalezy zwrdci¢ sie bezposrednio
do Wydziatu

Nie ma mozliwosci zmiany celu wykorzystania
Srodkéw przyznanych przez UE. Szczegoty
dotyczace kanalizacji w Ostropie nalezy uzgodni¢ w
PWiK Sp. z o.0.

Prezydent Miasta i Zastepcy Prezydenta przyjmujg
mieszkancow w kazdy wtorek od godziny 15 do 17.
Ze wzgledu na podziat kompetenc;i i
odpowiedzialnos¢ za powierzone zadania oraz
bezposredni nadzér nad powierzonymi sprawami i
pracownikami realizowany przez naczelnikow
wydziatéw w pierwszej kolejnosci klienci kierowani sg
do naczelnikéw wydziatow i dyrektorow jednostek.
Urzad przeznaczyt pomieszczenie po kinie AMOK na
pokoje biurowe, ale wiecej miejsca nie jest w stanie
uzyska¢ w obecnej siedzibie.

Obecnie sag trzy windy w budynku. Nie jest
planowane zwiekszenie ich liczby ze wzgledu na
brak szybu windowego oraz zwigzanych z tym
wysokich kosztéw.

Windy uzytkowane w budynku Urzedu sg juz mocno
wyeksploatowane, stad czesto wystepujg awarie, sg
one usuwane najszybciej jak to mozliwe.



blisko fotograf najlepiej na miejscu

Decyzja podatkowa powinna by¢
wystana pocztg, zeby kazdy mogt ja
odebra¢ w dogodnym dla siebie
czasie

osobne miejsca na wypetnienie
formularzy, by inni nie zagladali

Brak agencji pocztowej

Brak szatni

automat z jedzeniem / kawg,

Uruchomienie fontanny

Jedno stanowisko z formularzami
skarbowymi

Szybkos¢ wykonywania czynnosci W
wydziale Architektury i Budownictwa
jest 65 dni na wydanie pozwolenia na
budowe, a uwagi sg udzielane pod
koniec terminu!

Jedno okienko do spraw geodezji

w toaletach powinien by¢ hak na
kurtki i torby

Drugie drzwi wyjsciowe

Informacja o uzytkowaniu
wieczystym powinna przychodzi¢ do
domu

dlaczego mozna zarejestrowac firme

przez internet a dlaczego nie mozna

dokonac¢ zmiany wpisu do ewidencji
za posrednictwem internetu?

Zbyt duze kolejki do kasy - nalezy
wprowadzi¢ system numerkowy

Zwiekszy¢ dyskrecje w informaciji.
Wyodrebni¢ pokdj w ktérym znajdzie
sie informacja.

Fotograf jest dos¢ blisko — ok. 100 metréw od
wejscia do Urzedu na ulicy Zwyciestwa.

Decyzje roznoszg wyznaczeni pracownicy UM.

W przypadku nieobecnosci decyzje mozna odebraé
w budynku UM. Decyzja nieodebrana wysytana jest
poczta.

W celu mozliwosci wypetniania formularzy
postawilismy stoliki w holu gtéwnym.

Poczta Gtéwna jest w odlegtosci ok. 500 metréw od
Urzedu.

90% klientow zatatwia sprawy w Urzedzie w czasie
krétszym niz 20 minut. Z drugiej strony nie ma
miejsca na organizacje szatni dla klientow.

W budynku Urzedu dziata bufet.

Fontanna jest nadzorowana przez Miejski Zaktad
Ustug Komunalnych — jej uruchamianie uzaleznione
jest od warunkow atmosferycznych. Uruchamiana
jest najszybciej jak to mozliwe.

Stanowisko z formularzami skarbowymi otwierane
jest zawsze przez Pierwszy Urzad Skarbowy w
Gliwicach w kwietniu kazdego roku.

Wynika to z kolejnosci zatatwiania spraw.

W Biurze Obstugi Interesanta znajduje sie jedno
stanowisko do spraw geodezji, wydawane tam sg
tylko druki i formularze.

Haki na torby i kurtki sg montowane w toaletach,
jednakze systematycznie sg kradzione

W Urzedzie s trzy wyjscia: od ulicy Zwyciestwa, od
ulicy Wyszyhskiego oraz z tytu od skweru Doncaster.

Obowiagzek informowania o uzytkowaniu wieczystym
uzalezniony jest od trybu postepowania. Kwestie te
reguluje m.in. ustawa o gospodarce
nieruchomosciami.

W zwigzku z wejsciem w zycie nowych przepisow
wniosek elektroniczny o wpis do ewidencji
dziatalnosci gospodarczej jest w trakcie
przygotowywania. Do czasu umieszczenia
powyzszego wniosku, zarejestrowanie dziatalnosci
gospodarczej jest mozliwe tylko po ztozeniu wniosku
w wersji papierowej. Nowy wniosek elektroniczny
bedzie uwzgledniat wprowadzanie zmian w
ewidenciji.

80% klientow zatatwia optate w kasie w ciggu 20
minut. Nie wydaje sie sensowne wprowadzanie
systemu kolejkowego — szczegdlnie, ze tak diugie
kolejki w kasach sg tylko przez jeden miesigc w roku.

Informacja musi znajdowac sie w takim miejscu zeby
mozna byto do niej tatwo trafi¢ z wejscia gtéwnego.
Zdecydowana wiekszos¢ klientow korzysta z
informacji w celu pobrania drukéw.



Wiekszy dostep do wody i toalet

niejasna zasady ustawiania sie w
kolejce do rejestracji pojazdow

w kasach 8 okienek z tego 3 czynne

Zwiekszenie liczby kas

Czasowy parking dla inwalidow

Parking dla klientow.

Kasy na dole

Wszystko powinno sie zatatwiaé
przez internet

Przerejestrowanie auta wymaga
przyniesienia tablic rejestracyjnych
mimo ze nie zmieniajg sie numery -

urzednik powinien wyj$¢ na zewnatrz

Wymiana dowodu rejestracyjnego
kosztuje zbyt drogo

Na kazdym pietrze jest otwarta przynajmniej jedna
toaleta dla klientéw, a na parterze dwie.

W Wydziale Komunikacji do stanowisk rejestraciji jest
tylko jedna kolejka do wszystkich stanowisk.

Wbrew pozorom, te okienka obok kas to nie
stanowiska kasowe, ale pomieszczenia w ktorych
pracujg pracownicy.

W okresie wpftacania podatkéow w kasach Urzedu
otwiera sie wiecej kas niz jest czynnych w
pozostatym okresie. W ulotkach informacyjnych
zamieszczona jest informacja o mozliwosci
dokonywania wptat podatku w kasach Banku
Slaskiego bez dodatkowych optat.

Dla inwalidow sa przeznaczone cztery miejsca
parkingowe — dwa od ulicy Wyszynskiego i dwa od
strony Ktodnicy.

Brak parkingu jest problemem catego centrum Gliwic,
stad plany wprowadzenia strefy ptatnego
parkowania. Dla klientéw przewidziano 15 stanowisk
parkingowych wzdtuz urzedu od strony ulicy
Wyszynskiego.

Na parterze sg umieszczone dwie kasy. Na dzien
dzisiejszy nie ma mozliwosci przeniesienia
pozostatych kas z IV pietra na parter z powodu braku
miejsca i kosztéw inwestycji (hol na IV pietrze zostat
pod koniec lat 90-tych przygotowany specjalnie do
obstugi kasowej).

Whiosek w wiekszosci spraw mozna ztozy¢ w wers;ji
elektronicznej o ile wnioskodawca posiada
kwalifikowany podpis elektroniczny. Szczegoty
omowione sg na stronie:
http://www.um.gliwice.pl/index.php?id=12750/1

Czes¢ spraw mozna zatatwi¢ bez posiadania podpisu
elektronicznego poprzez system SEKAP. Wiecej o
systemie na stronie internetowej www.sekap.pl

Utatwienie dostepu do elektronicznej komunikacji z
Urzedem jest uzaleznione od zmiany przepiséw
prawa w zakresie podpisu elektronicznego. Obecnie
koszt podpisu kwalifikowanego stanowi istotng
bariere dla klientéw niekomercyjnych.

Przepisy o rejestracji pojazdu nakazujg wtascicielowi
pojazdu przedfozenie tablic rejestracyjnych do ich
legalizacji przez pracownika organu rejestrujgcego.
Niemozliwe jest aby pracownik wychodzit na
zewnetrz urzedu, poniewaz zwigzane bytoby to z
pozostawieniem stanowiska pracy bez nadzoru co
jest sprzeczne z wytycznymi MSWiA.

Wysokos¢ optat ma charakter powszechnie
obowigzujacy, regulowana jest przepisami ustawy o
optacie skarbowej. Prezydent Miasta nie ma wptywu
na ich wysokos$¢.
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