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1. CEL PROCEDURY

Celem procedury jest zapewnienie sprawnej komunikacji z Klientami Urzedu oraz pomiar ich

zadowolenia z poziomu $wiadczonych ustug.

2. PODZIAt ODPOWIEDZIALNOSCI

Za cato$¢ dziatan objetych niniejszg procedurg odpowiada Burmistrz. Odpowiedzialno$¢

poszczegdlnych osdb zostata okreslona w pkt 3 niniejszej procedury.

3. OPIS SPOSOBU POSTEPOWANIA

Osoba . .
Lp odpowiedzialna Zadanie Zapis

Komunikacja posrednia

_ Przygotowuje informacje prasowe w ramach biezgcych potrzeb Urzedu. Archiwizacja
Sekretarz Gminy | jnformacji nastepuje zgodnie z P/4/1 (Nadzér nad dokumentacja i zapisami).

Rymandéw
Pracownik Opracowuje oraz aktualizuje w ramach biezacych potrzeb materiaty informacyjne
1 odpowiedzialny | ©raz informacje zawarte w BIP dotyczgce funkcjonowania Urzedu, na podstawie
za promocje, informacji otrzymywanych od poszczegélnych pracownikdw merytorycznych oraz
Informatyk kierownikow jednostek organizacyjnych Gminy. Materialy te sg dostepne dla
Klientéw na stronie www.rymnaow.pl
W budynku Urzedu znajdujg sie nastepujgce tablice informacyjne:
A. informacje dla klientéw dotyczace poszczegdlnych stanowisk pracy
B. tablica z oznaczeniem nr pokoi zajmowanych przez poszczegdlne stanowiska
pracy Urzedu i jednostki organizacyjne majgce siedzibe w budynku
Pracownik C. 'ogélna ta.blica infqrmacyjna
merytoryczny D. informacja o godzinach pracy urzedu (dostepna z zewnatrz budynku przy

2 | odpowiedzialny gtownym wejsciu)

za eksploatacje
budynku Urzedu | Aktualizacja informacji umieszczonych na tablicach dotyczacych poszczegdlnych
pracownikbw  oraz informacji umieszczonych na pozostatych tablicach jest
dokonywana przez wyznaczonego pracownika wtasciwego merytorycznie.

Na tablicach informacyjnych budynkéw umieszczone sg informacje dotyczace
sposobu przyjmowania Klientéw w sprawach skarg i wnioskow.

Pracownik
merytoryczny
3 odpowiedzialny
za eksploatacje
budynku Urzedu

Kazde pomieszczenie posiada oznaczenie zawierajace: nazwe stanowiska pracy wraz
z imieniem i nazwiskiem pracownika.

Komunikacja bezposrednia

Biuro Obstugi Klienta petni role biura podawczego Urzedu, udziela wszelkich
informacji klientom na temat zatatwiania spraw w Urzedzie, udostepnia wszystkie
obowigzujagce w Urzedzie formularze do zatatwiania spraw, udziela informacji
telefonicznie.

4 Pracownik BOK

5 Wszyscy Komunikacja bezposrednia realizowana jest przez poszczegdlnych pracownikéw
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pracownicy Urzedu podczas przyjmowania wnioskow, podan itp.
Udziela informacji dotyczacych dziatalnosci Urzedu przedstawicielom prasy lub
6 Burmistrz innych medidow. Jest odpowiedzialny za organizacje i zwotywanie konferencji

prasowych.

Skargi i wnioski Klientow

Burmistrza,
Sekretarz,

Burmistrz, Z-ca

Przyjmowanie Klientébw w sprawach skarg i wnioskow odbywa sie zgodnie
z przepisami Dziatu VIII Kodeksu postepowania administracyjnego oraz zgodnie
z zasadami okreslonymi w Regulaminie Organizacyjnym Urzedu Gminy

Pomiar zadowolenia Klienta

Informacje dotyczgce satysfakcji lub braku satysfakcji klienta sg wskaznikiem funkcjonowania systemu
zarzadzania jakoscig w Urzedzie. Na podstawie tego wskaznika w sposéb ciggly jest monitorowana
skutecznos¢ wdrozonego systemu zarzgdzania jakoscig i jakos¢ obstugi klienta, pozwalajgca wyeliminowac
i zapobiec przyczynom mogacym powodowac zte funkcjonowanie systemu.

Petnomocnik ds.
3 Systemu Opracowuje , Ankiete zadowolenia klienta” (F1), ktéra pozwala okresli¢ na ile klient F1
Zarzadzania jest zadowolony z oferowanych ustug. Ankiete zatwierdza Burmistrz.

Jakoscig
Udostepniajg Klientowi formularz ankiety, po zatatwieniu sprawy oraz udzielajg
informacji co do sposobu jej wypetnienia oraz miejsca pozostawienia wypetnionych

9 p:?alcS?\::rfi&;y ankiet. Formularze ankiet dostepne sg réwniez na stronie WWW.rymanow.pl .
Wypetnione przez Klientéw ankiety umieszczane sg w specjalnie do tego celu
przeznaczonych skrzynkach znajdujgcych sie w budynku Urzedu.

Przynajmniej 2 razy w roku, na poczatek kazdego pdtrocza, po zwrocie ankiet/czesci

ankiet przez Klientéw, opracowuje ,Protokét z badania zadowolenia Klienta” (F2),

Petnomocnik ds. | w ktérym jest zawarty m.in. sposéb opracowania zebranych danych oraz jezeli

10 Systemu istnieje taka potrzeba, uruchamia dziatania zapobiegawcze lub przeprowadza audity
Zarzadzania w zagrozonych obszarach.

Jakoscia Przynajmniej raz w roku dokonuje analizy ankiet. Jezeli istnieje taka potrzeba
uruchamia dziatania zapobiegawcze Iub przeprowadza audity w obszarach
zagrozonych.

Analiza wynikéw komunikacji
Podczas Przegladu systemu zarzadzania jakoscia na podstawie przygotowanych
. . materiatéw, w celu poprawy komunikacji z Klientami, dokonuje oceny

11 Kierownictwo . . L . . .
funkcjonowania tego systemu, poprzez ustosunkowanie sie do ztozonych wnioskéw,
analiz oraz dziatan korygujacych i zapobiegawczych.

4. ZAtACZNIKI

- F1-Pr/7/5 — Ankieta zadowolenia klienta

KONIEC
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F1-Pr/7/5
ANKIETA

Szanowni Paristwo, opinie naszych Interesantéw o funkcjonowaniu Urzedu sq bardzo waznym Zrédtem informacji o zadowoleniu
panstwa z naszej pracy i postuzq do podnoszenia jej jakosci. Uprzejmie prosze wiec o uczestnictwo w ankiecie i udzielenie odpowiedzi na

wszystkie pytania.
Ankieta zostata opracowana w zwiqzku z wdrazaniem Systemu Zarzqdzania Jakoscig wg Normy ISO 9001-2000

Burmistrz Gminy Rymanow

1. Pteé: (wybrang odpowiedz zaznacz ,x”)

[l Kobieta, [1 Mezczyzna.
2. Wiek
[118-25, [126 - 35, [136—-45, [146—55, 56 - 65, powyzej 66
3. Miejsce zamieszkania
[ miasto, [ wies.
4. Jak czesto przebywa Pan/Pani w Urzedzie w celu zatatwienia spraw wymagajacych decyzji lub posrednictwa Urzedu?
[] Kilka razy w miesigcu, Raz na miesiacu,
[ Kilka razy w roku Raz na rok,
[1Raz na kilka lat, [ W zaleznosci od potrzeb.
5. Jak ocenia Pan/Pani dostepnos$¢ miejsc na parkingu przed budynkiem Urzedu?
[1 Bardzo dobra, Dobra, Woystarczajaca,
[1Zta, Bardzo zta, Nie korzystam z parkingu
6. Czy Pana/Pani zdaniem umieszczone w budynku Urzedu tablice i wywieszki informacyjne oraz oznakowanie pomieszczei sg
wystarczajgce?
[1Tak,
TTNIE, (AIACZEEO) cuuvvvrirereeiieetei ettt sttt et e s et e bbbt e s ,

[1 Nie mam zdania.

7. Jak ocenia Pan/Pani sposéb i jako$é udzielania informacji oraz realizowanych ustug przez pracownikéw urzedu?
[1Bardzo dobrze, [1 Dobrze, [1Raczej Zle, [ Zle, [1 Nie mam zdania.

8. W ktérym referacie urzedu zatatwiat Pan/Pani ostatnio swoje sprawy?

9. Jak ocenia Pan/ Pani jakos¢ obstugi w tym referacie?

[1Bardzo dobra Dobra Przecietna Zta Bardzo zta
10. Jak dtugo oczekiwat(a) Pan/Pani na przyjecie przez pracownika?

[1Krécej niz 5 minut, [10d 5 do 15 minut, [10d 15 do 30 minut, [ Dtuzej niz 30 minut,
11. Na jakie trudnosci napotkata/t Pani/Pan podczas zatatwiania sprawy:

[1 nie spotkatem/tam sie z trudnosciami, poproszono mnie o kontakt w innym terminie,

[1 nie uzyskatem/tam zadnych informacji, [ otrzymatem/tam btedne informacje,
[] zostatem/tam skierowany do niewtasciwej osoby,
[1HNNE (JAKIE) wurvererereeree sttt se et et tes e sttt er et s sas e s st ss s sss e esessese s eaas
12. Jak ocenia Pan/Pani jako$¢ otrzymanej ustugi?
Bardzo dobra Dobra Woystarczajgca Zfa Bardzo zta

Uprzejmos¢ i zyczliwosc¢
Sprawna i szybka obstuga
Kompetencja i fachowos¢
Woyczerpujaca informacja
13. Jakie zmiany Pana/Pani zdaniem moga wptynaé na polepszenie jakosci $wiadczonych ustug w Urzedzie?
[]zmiana godzin pracy (Proponowane).......c.ceeeeevrereenen
[]zmiana sposobu informacji;
[ poprawa terminowosci zatatwianych spraw;
[ podniesienie poziomu wyksztatcenia pracownikéw;
[] podniesienie kultury osobistej pracownikow
14. Jakie zmiany wprowadzit(a) by Pan/Pani aby polepszy¢ jakosci ustug swiadczonych przez urzad?

DZIEKUJE ZA WYPELNIENIE ANKIETY



