OPIS PROCESU Nr: GR 3.1

Grupa procesoéw Usfugi Administracyjne Strona: 1/9 |Wyd. 1

Obstuga kiienta Data wydania: 29.03.2006

Zalgeznik nr 20 do zarzadzenia Nr 655/2006
Prezydenta Miasta Krakowa z dnia 29 marca 2006 r.

OBSLUGA KLIENTA W URZEDZIE MIASTA KRAKOWA

SPIS TRESCI

1. PRZEDMIOT PROCESU ..ot str. 3
2. ZAKRES STOSOWANIA ..o e e ee e str. 3
3. DEFINICJE | OBOWIAZUJACE SKROTY ...covoiiiieeeiee e, str. 3
] =1 str. 4
5. MIERNIKI | WSKAZNIKI PROCESU ....cooioiiieieeeeeee e str. 4
6. TRYB POSTEPOWANIA ..., str. 4
7. ODPOWIEDZIALNOSCI | KOMPETENCUE ....ovevveeeeeeeeeeeseeeeeeeaee St 7
8. APLIKACJE INFORMATYCZNE (BAZY DANYCH) ...oooveieieiiieieee. str. 7
9. DOKUMENTY ZWIAZANE .....oooeeii it str. 8
10. ZALACZNIKI I FORMULARZE ...t str. 9




OPIS PROCESU

Nr: GR 3.1

Grupa procesoéw Usfugi Administracyjne

Strona: 2/9

[ Wyd. 1

Obstuga kiienta

Data wydania: 29.03.2006

Imie i nazwisko

Data

Podpis

Opracowat Zesp6t w sktadzie:

Andrzej Tarko

Anna Sochacka

Michat Speruda

Marian Wnek

Wojciech tapta$

Krzysztof Puchalski

Edyta Skéra

Jakub Diduch

Monika Trybowska

Elzbieta Chmiest

Luiza Zminkowska

Anna Korfel-Jasinska

Wiestawa Stota

Janina Nalepa

tukasz Pawlik

Elzbieta Hofman

Renata Biatek

Alicja Jamka

Katarzyna Gadocha

Tomasz Wyczarski

Jan Machowski

Jagoda Zasada

Barbara Mikotajczyk

Maciej Stryjek

Renata Woyciechowska

Dariusz Hura

Zatwierdzit:

Maria Rusowicz

Whtasciciel procesu:

Z-ca Dyrektora Wydziatu Organizacji i Nadzoru ds.

Organizacyjnych




OPIS PROCESU Nr: GR 3.1

Grupa procesoéw Usfugi Administracyjne Strona: 3/9 |Wyd. 1

Obstuga kiienta Data wydania: 29.03.2006

Przedmiot procesu

Przedmiotem procesu jest obstuga klienta przez pracownikéw Urzedu Miasta Krakowa,
za wyjatkiem klienta wewnetrznego.

Zakres stosowania

Zakres procesu obejmuje wszystkie czynnosci od momentu zgtoszenia przez klienta podania
do Urzedu Miasta Krakowa do momentu zatatwienia podania zgodnie z przepisami prawa.

Definicje i obowigzujace skréty

1.

2,

KLIENT - podmiot, kt6ry sktada podanie.

PODANIE - zgtoszenie w okre$lonej formie potrzeby klienta.

Typologia podan:

a) podanie ustne (ustne zapytanie w sytuacji osobistego stawiennictwa klienta na terenie
UMK, ztozone do protokotu, zapytanie telefoniczne). Uwaga: klient moze ztozyé
podanie do protokotu. Protokét ten sporzadza pracownik Urzedu Miasta Krakowa,
podpisuje go osoba sktadajgca podanie i pracownik Urzedu sporzadzajgcy protokot.

b) podanie pisemne (pismo, e-mail, fax).

Uwaga: istniejg sprawy, dla ktérych podanie musi mie¢ okre$long przepisami prawa
forme (druki dokumentéw inicjujgcych stanowig zatgczniki do procedur zewnetrznych).
Podanie moze przybra¢ forme proponowang przez Urzad Miasta Krakowa (formularze
opracowane przez pracownikow komoérek organizacyjnych stanowig zatgczniki do
procedur zewnetrznych).

REFERENCI SPRAW - pracownicy komoérek organizacyjnych Urzedu Miasta Krakowa
realizujgcy podanie klienta.

PUNKT OBSLUGI MIESZKANCOW - jednostka funkcjonalna zorganizowana
w poszczegllnych lokalizacjach Urzedu Miasta Krakowa, w ktérej sg: przyjmowane
podania od klientow, wydawane potwierdzenia przyjecia podania, udzielane informacje
oraz udostepniane procedury zewnetrzne. Uwaga: w uzasadnionych przypadkach
w punkcie sg rowniez wydawane dokumenty zatatwiajgce podanie.

KASA - miejsce przyjmowania wptat i realizacji wypftat.

POP - Punkt Obstugi Przedsiebiorcy funkcjonuje zgodnie z odrebnym zarzgdzeniem
Prezydenta Miasta Krakowa w sprawie podziatu na wewnetrzne komérki organizacyjne
oraz szczeg6towego zakresu dziatania Wydziatu Spraw Administracyjnych.

BIP - Biuletyn Informacji Publicznej Miasta Krakowa.

POCEDURY ZEWNETRZNE - opracowana w okreslonej formie informacja dla klientow,
w zakresie sprawy jakg moze zatatwié w Urzedzie Miasta Krakowa.
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4

Cel

Celem procesu jest sprawna obstuga klienta poprzez dziatanie kompetentne, zgodne

z prawem, terminowe tak aby zatatwi¢ podanie klienta.

Cel strategiczny

Cel operacyjny

Program

CEL STRATEGICZNY I: Krakéw

CEL OPERACYJNY 1-8 : Rozw¢j

Program podnoszenia jakosci ustug

miastem przyjaznym rodzinie, samorzadnosci lokalnej i publicznych

atrakcyjnym miejscem zamieszkania | doskonalenie metod zarzadzania,

i pobytu zwiekszenie swiadomosci
obywatelskiej i zainteresowania
zyciem miasta

5 Mierniki i wskazniki procesu
Mierniki procesu Wskaznik procesu Warto$¢ | Termin zbierania
docelowa wskaznikéw
procesu
Znajomos$¢ trybu obstugi Stopien znajomosci trybu 100 % Raz w roku

klienta przez pracownikow
UMK

obstugi klienta przez
pracownikdw UMK na skali
od 1 do 5**

** Na skaliod 1 do 5 - 1 to 20% znajomosci trybu obstugi klienta, 2 to 40% znajomosci trybu obstugi klienta, 3 to
60% znajomosci trybu obstugi klienta, 4 to 80% znajomosci trybu obstugi klienta, 5 to 100% znajomosci trybu

obstugi klienta.
6 Tryb postepowania

W ramach procesu ,Obstuga klienta” wydzielono dwa tryby:
a) postepowanie informacyjne,

b) postepowanie w przypadku podan innych niz te, ktére zmierzajg do udzielenia informacji.

Obstuga klienta zwigzana z przyjmowaniem wptat i realizacjg wyptat odbywa sie zgodnie

z procesem Obstuga finansowo — ksiegowa.

TRYB A: POSTEPOWANIE INFORMACYJNE

Klient moze uzyskaé informacje na temat funkcjonowania Urzedu Miasta Krakowa i sposobu

zatatwiania podan:

a) w Centralnym Punkcie Informacji (informacje udzielane przez osoby postugujgce sie

jezykiem migowym, jezykiem angielskim),
b) w punktach obstugi mieszkancow,
c) na Stanowiskach ds. Informacji Prawnej,
d) w sekretariatach komérek organizacyjnych,
e) wPOP,
f) w BIP oraz na urzedowych stronach intemetowych,
g) u referentéow spraw.

Klient, w trybie informacyjnym, moze zwréci¢ sie do Urzedu:
a) telefonicznie,
b) za posSrednictwem poczty,
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c) za poSrednictwem fax-u,

d) osobiscie z wpisem do protokotu,

e) za posrednictwem poczty elektronicznej,
f) osobiscie.

Pracownik Urzedu Miasta Krakowa udziela odpowiedzi klientowi w ramach obowigzujgcych
przepiséw. W sytuacji wymaganej przepisami prawa dostep do informacji moze by¢ ograniczony.
Zapisy zwigzane z ograniczeniem dostepu do informacji sg opisane
w procesie Komunikacja z mieszkarncami.

POSTEPOWANIE Z KORESPONDENCJA ELEKTRONICZNA

1. Adresy elektroniczne sg publikowane na stronach BIP oraz na urzedowych stronach
internetowych.

2. Termin udzielenia odpowiedzi na e-mail: 14 dni.

3. W przypadku, gdy e-mail nie wymaga zajecia stanowiska przez komorke organizacyjng
(przeprowadzenia postepowania wyjasniajgcego) odpowiedz sporzgdza pracownik, ktory
e-mail otrzymat. Zgodnie z zyczeniem klienta w ramach obowigzujgcych przepiséw.

4. W przypadku, gdy zapytanie strony wymaga zajecia stanowiska przez komorke organizacyjng
(przeprowadzenia postepowania wyjadniajgcego) pracownik przesyta do adresata e-mail z
proshg o ztozenie podania w Urzedzie.

5. W przypadku, gdy e-mail wptywa na adres BIP Referat Informacji Publicznej odpowiada
zgodnie z posiadanymi informacjami lub przesyta e-mail do merytorycznej komoérki, ktéra
winna poinformowaé ww. Referat o udzielonej odpowiedzi klientowi.

Obstuga klienta przez Biblioteke Urzedu Miasta Krakowa jest realizowana zgodnie z procesem
Obstuga biblioteczna.

TRYB B: POSTEPOWANIE W PRZYPADKU PODAN INNYCH NIZ TE, KTORE ZMIERZAJA
DO UDZIELENIA INFORMACJI

Klient moze ztozy¢ podanie:
a) w punktach obstugi mieszkancow,
b) w sekretariatach komdrek organizacyjnych,
c) u referenta zatatwiajgcego sprawe (Uwaga: szczegdlne zasady postepowania
w Wydziale Architektury i Urbanistyki).

Klient otrzymuje potwierdzenie zilozenia podania pisemnego co opisuje proces Obieg
korespondencji w Urzgdzie.

Podanie moze byé przestane za posrednictwem poczty - chyba, ze przepisy prawa wymagajg

osobistego stawiennictwa klienta w Urzedzie. Sposéb postepowania z podaniami przestanymi
pocztg opisuje proces Obieg korespondencji w Urzedzie.

UDZIELANIE INFORMACJI KLIENTOM O ETAPIE REALIZACJI PODANIA
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Klienci moga uzyskaé informacje o biegu (realizacji) indywidualnych spraw:
a) w punktach obstugi mieszkarnicow
b) w sekretariatach komdrek organizacyjnych
c) u referenta spraw (Uwaga: szczegoélne zasady postepowania w Wydziale Architektury
i Urbanistyki)

Informacije o biegu spraw klient moze uzyskaé drogq telefoniczng, a takze w Biuletynie Informadji
Publicznej (dotyczy: praw jazdy, dowoddw rejestracyjnych). Sekretariaty komdrek
organizacyjnych, w przypadku, gdy nie dysponujg petnymi danymi o etapie realizacji podania,
kierujg klienta do komérki merytorycznej, ktéra podanie realizuje.

SPOSOB ZALATWIENIA PODANIA

Sposdb zatatwienia podania jest opisany w procedurach zewnetrznych w czesci Forma
zafatwienia.

POSTEPOWANIE W WYDZIALE ARCHITEKTURY | URBANISTYKI (dotyczy sktadania podan

i udzielania informacji o etapie ich realizacji)

1. W siedzibie Wydziatu istnieje punkt obstugi mieszkancow, w ktorym przyjmowane sg podania
od stron. W ramach punktu funkcjonujg stanowiska informacyjne (podzielone tematycznie), na
ktérych dyzurujg referenci spraw z poszczegélnych referatébw Wydziatu. Dyzury pracownikoéw
ustalajg kierownicy referatéw.

2. Pracownicy na ww. stanowiskach udzielajg informaciji:

- ¢0 do sposobu zatatwienia danej sprawy indywidualnej,
- 0 etapie realizacji podania (w zakresie danych umieszczonych w aplikacjach
informatycznych).

3. lIstnieje mozliwoS¢ przegladania akt sprawy przez klienta w obecnosci referenta sprawy.
Przegladanie akt odbywa sie w godzinach pracy pracownikéw merytorycznych na specjalnie
przygotowanych stanowiskach.

OBStUGA 0SOB NIEPELNOSPRAWNYCH

W Urzedzie Miasta Krakowa sg przeszkolone osoby w zakresie jezyka migowego.
W przypadkach uniemozliwiajgcych osobiste stawiennictwo w UMK referent spraw obstuguje
klienta w jego miejscu zamieszkania w ramach obowigzujgcych przepis6w prawa (dotyczy:
dowodéw osobistych, spraw z zakresu rejestracji stanu cywilnego).

Proces Komunikacja z mieszkarncami opisuje:
a) tryb przyjmowania klientow przez Prezydenta Miasta Krakowa i Jego Zastepcow,
b) tryb przyjmowania stron przez Przewodniczacego RMK i Jego Zastepcéw,
c) sposéb uzyskiwania przez klienta porad prawnych w indywidualnych sprawach na
Stanowiskach ds. Informacji Prawne;.
Tryb przyjmowania skarg, wnioskéw i interwencji od klientéw przez kierujgcych komérkami
organizacyjnymi UMK opisuje odrebne zarzadzenie Prezydenta Miasta Krakowa.

Obstuga klientéw przez pracownikow Urzedu Miasta Krakowa odbywa sie zgodnie z zasadami
zawartymi w Kodeksie etyki pracownikow UMK. Kodeks etyki jest dostepny dla klientow we
wszystkich lokalizacjach UMK.

Godziny przyjmowania stron w Urzedzie Miasta Krakowa zostaty okreslone w Regulaminie Pracy
Urzedu Miasta Krakowa. Dla zapewnienia sprawnej obstugi klientow w niektérych komodrkach
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organizacyjnych Urzedu Miasta Krakowa sg przedtuzane godziny obstugi klientéw zgodnie z
odrebnym poleceniem stuzbowym Dyrektora Magistratu.

System Identyfikacji Wizualnej zapewnia funkcjonowanie spdjnego i czytelnego systemu
oznakowania wewnetrznego w Urzedzie Miasta Krakowa. Przy drzwiach znajdujg sie tabliczki
informujace o nazwie komorki organizacyjnej, osobach, ktére pracujg w danym pokoju oraz
zakresie zatatwianych spraw. Aktualizacja danych zawartych na tabliczkach nastepuje zgodnie z
odrebng procedurg. Pracownicy zobowigzani sg nosi¢ w widocznym miejscu identyfikatory
osobiste. W ramach Systemu ldentyfikacji Wizualnej wprowadzono jednolitg linie graficzng dla
materiatow promocyjnych i informacyjnych oraz wzory drukow firmowych.

Procedury zewnetrzne sg opracowywane zgodnie z zasadami opisanymi w odrebnym zarzgdzeniu
Prezydenta Miasta Krakowa. Zarzgdzenie to okreSla wz6r procedury zewnetrznej oraz
odpowiedzialnosci i kompetencje uczestnikéw biorgcych udziat w ich opracowywaniu. Aktualizacja
procedur przebiega zgodnie z trybem opisanym w odrebnej procedurze wewnetrznej. Wszystkie
obowigzujgce procedury zewnetrzne sg udostepniane dla klientow
w BIP.

7 Odpowiedzialnosci i kompetencje

Lp. Uczestnik Odpowiedzialnosci
1. Pracownicy komérek Realizacja podan zgodnych z zakresem czynno$ci pracownika,
organizacyjnych Urzedu Miasta w tym udzielonymi upowaznieniami i petnomocnictwami
Krakowa — referenci spraw
2. Klient Ztozenie kompletnego podania zgodnego ze stanem faktycznym
i prawnym

8 Aplikacje informatyczne (bazy danych)

RISS, ENIER_G, POGOS, SYSTEM KIEROWCA, SYSTEM POJAZD, SYSTEM KASA, SYSTEM RADA, SYSTEM
EWIDENCJI OBIEKTOW ZABYTKOWYCH, V-BIURO, ELUD, OPGRU, WYBUD, PLAN-BUD, PB USC,
MACROSTATION, SWR, program DODATKI MIESZKANIOWE, SOO, MIPS, OBStUGA POBORU, RYNEK, I
OBWODNICA, COALA, KARTA, LexPolonica, LAMBDA, OTAGO.
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9 Dokumenty zwigzane

Lp. | Rodzaj dokumentu Nr Z dnia W sprawie
1. Ustawa Dz. U.z 8 marca 0 samorzadzie gminnym
2001 r.Nr | 1990 .
142, poz.
1591, z
pézn. zm.
2. Ustawa Dz. U.z 5 czerwca 0 samorzadzie powiatowym
2001 r.Nr | 1998 .
142, poz.
1592, z
pdzn. zm.

3. Kodeks etyki pracownikow
Urzedu Miasta Krakowa

4. Zarzadzenie Prezydenta 21/94, z 21 marca trybu i terminéw spraw wnoszonych przez
Miasta Krakowa pézn. zm. | 1994 r. strony do Urzedu Miasta Krakowa

5. Zarzadzenie Prezydenta 75/99 4 czerwca zasad obstugi klientdw i jednostek
Miasta Krakowa 1999 r. organizacyjnych Urzedu Miasta Krakowa oraz

obiegu korespondenciji i przesytek w Urzedzie

6. Zarzadzenie Prezydenta 206/2005 | 8 lutego przyjmowania i rozpatrywania skarg,

Miasta Krakowa 2005 r. whnioskéw i interwencji kierowanych do Urzedu
Miasta Krakowa dotyczacych jego dziatalnosci
i miejskich jednostek organizacyjnych

7. Zarzadzenie Prezydenta 1376/2005 | 25 lipca polecen stuzbowych Prezydenta Miasta
Miasta Krakowa 2005 r. Krakowa i Dyrektora Magistratu

8. Zarzadzenie Prezydenta 2224/2005 | 25 listopada | wprowadzenia kodeksu postepowania
Miasta Krakowa 2005 r. etycznego pracownikéw Urzedu Miasta

Krakowa

9. Polecenia stuzbowe procedur zewnetrznych komérek
Dyrektora Magistratu organizacyjnych Urzedu Miasta Krakowa

10. | Polecenie stuzbowe 83/2005 22 grudnia godzin obstugi mieszkahcéw w niektérych
Dyrektora Magistratu 2005r. wydziatach Urzedu Miasta Krakowa

11. | Polecenie stuzbowe 2/18//2005 | 22 listopada | wprowadzenia procedury wewnetrznej
Dyrektora Magistratu 2005 r. aktualizacji informacji znajdujacych sie na

tablicach informacyjnych i wywieszkach na
drzwiach w budynkach Urzedu Miasta
Krakowa

12. | Polecenie stuzbowe 2/16/2005 | 31 wprowadzenia procedury wewnetrznej

Dyrektora Magistratu pazdziernika | dotyczacej aktualizacji procedur regulujgcych
2005 r. sposodb i tryb zatatwiania spraw wnoszonych
przez strony

13. | Polecenie stuzbowe 36/2005 4 kwietnia wprowadzenia w Urzedzie Miasta Krakowa
Dyrektora Magistratu 2005 r. Systemu Identyfikacji Wizualnej

14. | Polecenie stuzbowe 52/2004 18 sierpnia w sprawie warunkéw i trybu obstugi wnioskow
Dyrektora Magistratu 2004 r. 0 przyspieszenie wydania prawa jazdy,

miedzynarodowego prawa jazdy i pozwolenia
do kierowania tramwajem.

15. | Zarzadzenie wewnetrzne 8/2003 28 sporzadzania notatek stuzbowych z przebiegu
Dyrektora Wydziatu pazdziernika | przyjecia stron
Mieszkalnictwa 2003 r.

16. | Polecenie stuzbowe 10/2005 20 czerwca | udostepniania informacji i wydawania rzeczy
Kierownika Urzedu Stanu 2005 r. i dokumentéw w Urzedzie Stanu Cywilnego
Cywilnego

17. | Polecenie stuzbowe 1/2005 1 marca udzielania odpowiedzi na korespondencje
Dyrektora Wydziatu 2005 r. przekazang do Wydziatu Mieszkalnictwa
Mieszkalnictwa droga elektroniczng

18. | Zarzadzenie wewnetrzne 5/2005 7 obiegu dokumentéw oraz zatatwiania spraw
Dyrektora Wydziatu pazdziernika | wynikajacych z zakresu dziatania VWydziatu
Edukagji 2005 r. Edukacji Urzedu Miasta Krakowa

Przepisy szczegbtowe — ustawy, rozporzadzenia (branzowe), uchwaty RMK regulujg zasady
postepowania przy realizacji zadan przez merytoryczne komérki Urzedu Miasta Krakowa.
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10 Zalaczniki i formularze

Nazwa

Lokalizacja, nazwa pliku

procedur zewnetrznych

Whioski/formularze stanowigce zatgczniki do

http://www.bip.krakow.pl/?id=321

Wzér procedury zewnetrznej

http://www.bip.krakow.pl/?id=207&sub=zarzadzeniaq




