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Petna nazwa:
Utworzenie Biura Obstugi Interesanta w celu usprawnienia pracy sadu.

Cel:
Stworzenie zespotu odpowiedzialnego za obstuge interesantdw w sadzie.
Odcigzenie pracownikdw sekretariatow wydziatéow

Zatozenia:

Sad obstuguje codziennie znaczaca liczbe interesantow

Wykonywanie czynnos$ci z tym zwigzanych dezorganizuje biezgcg prace
sekretariatow wydziatow

Praca sadu powinna by¢ zorientowana na sedziego — gdyz to wtasnie z
wynikéw pracy kadry orzekajgcej sad jest rozliczany

Staty, duzy procent oséb przychodzacych do sgdu nie jest zorientowana gdzie
zatatwic¢ swoje sprawy — powoduje to koniecznos$¢ ustalenia najpierw gdzie
musza sie uda¢ — to dodatkowe obowigzki dla pracownikéw sgdu

Zebranie w jednym miejscu pracownikdw obstugujgcych interesantow
pozwala na zachowanie ciggtosci pracy w innych jednostkach sadu

Powyzsze uwagi w odpowiednim zakresie dotyczg takze obstugi telefonicznej
interesantow

Sprawnie funkcjonujgce BOI znaczgco poprawia wizerunek pracy sadu

Utworzenie narzedzia

Utworzenie BOl wymaga przeznaczenia na ten cel srodkéw finansowych,
przesuniecia do niego kadry i wyznaczenia miejsca pracy biura

Ten ztozony proces powinien by¢ realizowany przez wyznaczony zespét ludzi,
ktorzy odpowiednio zrealizujg wszystkie etapy projektu

Przy podejmowaniu decyzji o przesunieciu kadry nalezy pamietaé, ze BOI
stanowi pierwsza linie informacji i jesli nie udzieli satysfakcjonujgcej
informacji interesant bedzie dalej szukat mozliwosci zatatwienia swojej
sprawy w sgdzie

Osoby pracujgce w BOI powinny by¢ zatem zapoznane ze specyfikg pracy w
wydziatach

Nalezy takze wyznaczy¢ sposdb kontaktu z wydziatami w sytuacjach kiedy BOI
nie jest w stanie udzieli¢ informacji czy tez zatatwic¢ sprawy

Sprawne funkcjonowanie BOI zalezy od dobrze przeszkolonej, pracujacej w
zespole kadry




e Istotne jest odpowiednie oznakowanie sadu aby interesanci bez problemu
trafiali do biura
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Opis funkcjonowania praktyki:

e Kluczowa kwestig dla funkcjonowania BOI jest zapewnienie technicznych
warunkéw pracy — nie ma mozliwosci udzielania informacji w sytuacji kiedy
nie ma do nich dostepu

e Dlatego konieczna jest praca sgdu w oparciu o system informatyczny w
mozliwie petnym zakresie

e Duzym wsparciem technicznym dla BOl jest elektroniczny system
kolejkowania

e Umozliwia on ponadto przygotowywanie analiz statystycznych z pracy biura —
wspomagajg one rozwdj i umozliwiajg ulepszenie procedur pracy

e BOI musi funkcjonowac w oparciu o regulamin

e Wazne jest aby w miejscu funkcjonowania biura dostepne byty formularze i
instrukcje dla interesantéw

e Praca w jednostce o takiej specyfice wymaga zapewnienia wsparcia dla
obstugujgcych interesantdw — moze by¢ to jednostka HR, psycholog czy inna
wyznaczona osoba. Wazne jest aby zatrudnieni w BOI wiedzieli do kogo moga
sie zgtosi¢ w razie potrzeby

Korzysci:
e BOIl poprawia spoteczny odbior sgdu poprzez nastawianie na obstuge
interesantow

e Umozliwia sekretariatom ciggtos¢ pracy

e Dzieki wyspecjalizowaniu pracownikdow obstuga interesantéw przebiega
sprawniej

e Analizy pracy BOI stuzg lepszemu zobrazowaniu pracy sadu

Koszt wdrozenia:

e Koszt zakupu sprzetu komputerowego dla pracownikéw

e Koszt szkolen z zakresu obstugi klienta

e Koszt pomieszczenia wydzielonego na BOI

o Koszt zakupu systemu kolejkowania

e Koszt przygotowania i wydruku wzordw i formularzy dla interesantow

Inne konieczne naktady/czynnosci:
e Woydanie regulaminu funkcjonowania Boi
e Przygotowywanie sprawozdan z pracy biura




