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1. CEL PROCEDURY

Celem procedury jest zapewnienie sprawnej komunikacji z Klientami Urzedu oraz
pomiar ich zadowolenia z poziomu swiadczonych ustug.

Podzial odpowiedzialnosci

Za cato$¢ dziatan objetych niniejszg procedurg odpowiada Wojt. Odpowiedzialnosé
poszczegodlnych oséb zostata okreslona w pkt 3 niniejszej procedury.

3. Opis sposobu postepowania

Lp

Osoba
odpowiedzialn
a

Zadanie

Zapis

Komunikacja posred

nia

Sekretarz
Pracownik odp.
za obstuge
sekretariatu

Przygotowuje informacje prasowe w ramach biezgcych potrzeb Urzedu
Gminy. Archiwizacja informacji nastepuje zgodnie z P/4/1 (Nadzér nad
dokumentacjg i zapisami).

Opracowuje oraz aktualizuje w ramach biezgcych potrzeb materiaty

1 | Pracownik odp. | informacyjne oraz informacje zawarte w BIP dotyczace funkcjonowania
Za promocje, | Urzedu, na podstawie informacji otrzymywanych od poszczegdinych
administrator | pracownikéw merytorycznych oraz kierownikéw jednostek organizacyjnych

systemu Gminy. Materiaty te sg dostepne dla Klientdow w sekretariacie, oraz na stronie
informat. internetowej Gminy Domaradz
W budynku Urzedu Gminy znajdujg sie nastepujace tablice informacyjne:
A. informacje dla klientéw dotyczgce poszczegdlnych stanowisk pracy
B. tablica z oznaczeniem nr pokoi zajmowanych przez poszczegélne
stanowiska pracy UG i jednostki organizacyjne majgce siedzibe w
budynku
Pracownik ds C. pgélna tgblica info_rmacyjna
obstugi " | D. informacja o godzinach pracy urzedu (dostepna z zewnatrz budynku przy
2 > gtéwnym wejsciu)
sekretariatu
Sekretarz Aktualizacja informacji umieszczonych na tablicach  dotyczgcych
poszczegdinych pracownikdédw oraz informacji umieszczonych na pozostatych
tablicach jest dokonywana przez wyznaczonego pracownika wiasciwego
merytorycznie.
Na tablicach informacyjnych budynkéw umieszczone sg informacje dotyczace
sposobu przyjmowania Klientéw w sprawach skarg i wnioskéw.
3 Sekretarz Kazde pomieszczenie posiada oznaczenie zawierajgce: nazwe stanowiska

pracy wraz z imieniem i nazwiskiem pracownika.

Komunikacja bezpos

rednia

4 Wszyscy Komunikacja bezposrednia realizowana jest przez poszczegdélnych
pracownicy | pracownikow Urzedu podczas przyjmowania wnioskoéw, podan itp.

Udziela informaciji dotyczacych dziatalnosci Urzedu Gminy przedstawicielom

5 Wit prasy lub innych medidow. Jest odpowiedzialny za organizacje i zwotywanie

konferencji prasowych.

Skargi i wnioski Klientow

Wijt,
Sekretarz,

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

Pomiar zadowolenia Klienta

Informacje dotyczgce satysfakcji lub braku satysfakcji klienta sg wskaznikiem funkcjonowania
systemu zarzadzania jakoscig w Urzedzie. Na podstawie tego wskaznika w sposdb ciggly jest
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monitorowana skuteczno$é wdrozonego systemu zarzadzania jako$cig i jako$¢ obstugi klienta,
pozwalajgca wyeliminowa¢ i zapobiec przyczynom mogagcym powodowaé zte funkcjonowanie

systemu.
Petnomocnik
7 ds. Systemu | Opracowuje ,Ankiete zadowolenia klienta” (F1), ktéra pozwala okresli¢ na ile F1
Zarzadzania | klient jest zadowolony z oferowanych ustug. Ankiete zatwierdza Wjt.
Jakoscig
Udostepniajg Klientowi formularz ankiety, po zatatwieniu sprawy oraz
udzielajg informacji co do sposobu jej wypelienia oraz miejsca
8 Wszyscy pozostawienia wypetnionych ankiet. Formularze ankiet dostepne sg rowniez
pracownicy | na stronie www.domaradz.pl

Wypetnione przez Klientdw ankiety umieszczane sg w specjalnie do tego celu
przeznaczonych skrzynkach znajdujgcych sie w budynku Urzedu Gminy.

Petnomocnik

ds. Systemu

Zarzadzania
Jakoscia

Przynajmniej 2 razy w roku, na poczatek kazdego potrocza, po zwrocie
ankiet/czesci ankiet przez Klientdw, opracowuje ,Protokét z badania
zadowolenia Klienta” (F2), w ktérym jest zawarty m.in. sposob opracowania
zebranych danych oraz jezeli istnieje taka potrzeba, uruchamia dziatania
zapobiegawcze lub przeprowadza audity w zagrozonych obszarach.
Przynajmniej raz w roku dokonuje analizy ankiet. Jezeli istnieje taka potrzeba
uruchamia dziatania zapobiegawcze lub przeprowadza audity w obszarach
zagrozonych.

Analiza wynikéw komunikacji

10 Kierownictwo

Podczas Przeglagdu systemu zarzadzania jakoscig na podstawie
przygotowanych materiatdw, w celu poprawy komunikacji z Klientami,
dokonuje oceny funkcjonowania tego systemu, poprzez ustosunkowanie sie
do ztozonych wnioskow, analiz oraz dziatan korygujacych i zapobiegawczych.

4. ZALACZNIKI

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

KONIEC
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AnKkieta oceny pracy urze¢du i urzednika F-1-P-7-5

(anonimowa)
Szanowni Panstwo, opinie naszych interesantow o funkcjonowaniu Urzedu sq bardzo waznym
zrodtem informacji o zadowoleniu panstwa z naszej pracy i postuzq do podnoszenia jej
jakosci. Uprzejmie prosze wiec o uczestnictwo w ankiecie .

Wojt Gminy Domaradz Jan Pilch
Rodzaj sprawy zalatwianej w Urzedzie:

Ocena*(prosze¢ oceni¢ w skali od 1 do 5 przy czym ,,1” to ocena bardzo zta a ,,5” to ocena
bardzo dobra).

1 2 3 4 S

Profesjonalizm obstugi

Terminowos$¢
zalatwienia sprawy

Szybkos¢ zatatwienia
sprawy

Zaangazowanie
pracownika

Kultura osobista
pracownika

* we wlasciwej rubryce wstawi¢ znak ,,x”

Propozycje zmian:

(miedzy innymi wskaza¢ powody braku oceny pozytywnej)

Dzi¢kuje za wypelnienie ankiety




