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1.CEL PROCEDURY

Celem procedury jest zapewnienie sprawnej komuiiika&lientami Urzdu oraz pomiar ich zadowolenia z
poziomu ustugwiadczonych.

2.Podziat odpowiedzialnéci

Za cal@¢ dziatah objetych niniejsa procedus odpowiada Burmistrz. Odpowiedziakioposzczegdélnych oséb
zostata okrdona w pkt 3 niniejszej procedury.

3.0pis sposobu posgpowania

Osoba Zadanie Zapi

Lp odpowiedzialna S

Komunikacja posrednia

Przygotowuje informacje prasowe w ramach zipigch potrzeb Urgdu.
Archiwizacja informacji naspuje zgodnie z P/4/1 (Nadzér nad dokumentagj

Burmistrzi | zapisami).
Sekretarz . o i iaty i '
1 lub pracownik Opracowuje oraz aktualizuje w ramach Zaych potrzeb materiaty informacyjne

merytorycznie |Oraz informacje zawarte w BIP dotycz funkcjonowania Ukglu, na podstawige
odpowiedzialny | informaciji otrzymywanych od pracownikow merytory@rodpowiedzialnych oraz
kierownikow jednostek organizacyjnych Wdu. Materialy te & dostpne dla
Klientobw w sekretariacie Uezlu, oraz na stronie www.kanczuga.pl

W budynku Urzdu znajdu sig hastpujace tablice informacyjne:

A.tablica z podzialem na poszczeg6lne jednostkaoizacyjne i samodzielne
stanowiska (hol gtéwny)

B.ogodlna tablica informacyjna Dotygza Inwestycji, Ochrongrodowiska i
budownictwa przetargéw (I giro)

C.ogélna tablica informacyjna Referat Betl i Finanséw (11 gitro)
Pracowicy V[\)/gjr;fcci)lryaqa 0 godzinach pracy gdu (dostpna z zewatrz budynku przy gtéwnym
2 merytorycznie
odpowiedzialni | Aktualizacja informacji umieszczonych na tablicagbtyczcych poszczegéinyc
komorek jest dokonywana przez wyznaczonych pradadwi wiasciwych
merytorycznie komorek. Aktualizacja informacji usgezonych na pozostatych

tablicach informacyjnych jest dokonywana przez vaczonych pracownikéw.

Na tablicy informacyjnej znajdujeesha | pktrze w/w budynkdédw umieszczona
informacje dotycace sposobu przyjmowania Klientéw w sprawach skarng i
wnioskow.

n

Pracownicy |Kazde pomieszczenie zajmowane przez wydziatl posiadwmozenie zawierage:

odpowiedzialni | nazwe wydzialu, nazw stanowiska pracy wraz z imieniem i nazwiskiem praika.

Komunikacja bezpcdsrednia

4 Wszyscy Komunikacja bezpg&ednia realizowana jest przez pracownikéw poszdrggh
pracownicy | wydziatow Urzdu podczas przyjmowania wnioskow, padp.

5 Burmistrz i Udzielap informacji dotycacych dziatalnéci Urzedu, prasie lub innym mediom. F1
Sekretarz

Skargi i wnioski Klientow

Przyjmowanie Klientow w sprawach skarg i wnioskéwlbgwa s¢ zgodnie Z

6 Burmistrz przepisami Kodeksu pagiowania administracyjnego w Wdzie Miasta i Gminy .

Pomiar zadowolenia Klienta

Informacje dotycace satysfakcji lub braku satysfakcji klienta wskanikiem funkcjonowania systemu
zaradzania jakécia w Urzedzie. Na podstawie tego wshaka w sposob aogly jest monitorowana
skuteczné¢ wdrozonego systemu zagdzania jakécia i jakos¢ obstugi klienta, pozwalaga wyeliminowa i
zapobiec przyczynom magym powodowad zte funkcjonowanie systemu.

Petnomocnik ds

Systemu Opracowuje ,Ankiet zadowolenia klienta” (F2), ktéra pozwala oitré na ile klient
Zarzmdzania | jest zadowolony z oferowanych ustug. Ankieatwierdza Burmistrz.

Jakacia

F2
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Wreczap Klientowi formularz ankiety po zalatwieniu sprawgraz udzielg
Wszyscy informacji co do sposobu jej wypetnienia

pracownicy | Wypetnione przez Klientdw ankiety umieszczane v& specjalnie do tego ceju
przeznaczonych skrzynkach.
Przynajmniej 2 razy w roku, na patek kazdego poétrocza, po zwrocie ankiekéei
Petnomocnik ds an}kiet przez Klientow, Qpracowyje ~Protokot z badaradowolenia Kligntg’j (F_3)., \
Systemu ktérym jest zawarty m.m._spospb opracowania zejwlardanych oraz jeli istnieje
9 Zaradzania taka potrzeba, uruchamia dziatania zapobiegawchke pizeprowadza audity w F3
Jakdcia zagraonych obszarach.

Wyniki ankiety g danymi wejciowymi do przegidu systemu zaszlzania jakécia
zgodnie z P/5/1

Analiza wynikéw komunikaciji

Podczas Przegllu systemu zandlzania jakécia (P/5/1) na podstawi
przygotowanych materiatéw, w celu poprawy komunjkacKlientami, dokonujg
oceny funkcjonowania tego systemu, poprzez ustasuakie st do ziazonych
wnioskow, analiz oraz dziatakorygupcych i zapobiegawczych.

[¢)

10 Kierownictwo

4.ZAt ACZNIKI

-F1-P/7/5 — Rejestr konferencji prasowych organizopa przez Burmistrza
-F2-PI7/5 — Ankieta zadowolenia klienta
-F3-P/7/5 — Protokét z badania zadowolenia Klienta
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Formularz F1-P/7/5

Rejestr konferencji prasowych organizowanych przez

Urzad Miasta i Gminy w Kanczudze
Osoby uczestnieze w konferencji wg listy obechai.

Data Tematyka Podpis
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Nr ankiety: ...................

ANKIETA ZADOWOLENIA KLIENTA

Celem ankiety jest badanie zadowolenia klienta. idtak kdzie wykorzystana tylko w celach
statystycznych dla wewtrznych potrzeb naszego Urzedu. Prosimy o zaznapeipowiedzi krzyykiem
w odpowiedniej kratceANKIETA JEST ANONIMOWA

1Jak czesto korzysta Pan / Pani z ustug Urdu Miasta i Gminy w Kanczudze:

D raz w miesicu i czsciej D kilka razy w roku |:| pierwszy raz

2.W jakiej komorce organizacyjnej Urzedu zatatwial/a Pan/Pani sprave?

Burmistrz |:| Stanowisko d/s Rolwiat
keictwa, Gospodarki

Sekretarz Komunalnej i Spraw tivigch

Stanowisko d/s Organizacyjnych D Stanowisko d/s Rinakci Gosp.
Rrocji Miasta i Gminy, Ochrony

Zdrowia, Kultury oraz

Sekretarka Rozzywania Problemow Alk.

Stanowisko d/s Obstugi Rady Miejskiej D Stanowisko disviadczer
Rathych

Stanowisko d/s Kadrowych i Socjalnych

Pracownikow D Pomoc Administracyjna

Zasipca Kierownika USC — Dowody Osobiste
D -CA Skarbnika

Stanowisko d/s Ewidencji Ludéa

Stanowisko d/s Kggowasci
Stanowisko d/s Obronnych, OC, Zdwzania |:| Budtowej
Kryzysowego, Pogdku Publicznego i P. Ro

Stanowisko d/s Wymiaru
Stanowisko d/s Budownictwa i Rozwoju D Podatkéw

Gospodarczego

Stanowisko d/s Inwestycji D Stanowisko d/s ¢ggiwasci
Podatkowe]

Stanowisko d/s OchroSyodowiska D Stanowisk{e Ptac

Stanowisko d/s Pozyskiwania Funduszy,
Zamoéwig Publicznych i Ochrony Zabytkow D I8ievisko d/s Obstugi Kasowej

Stanowisko d/s Geodezji, Gospodarki Gruntami
I Mieniem Komunalnym

O 0 0000 oo ogodbd g

Stanowisko d/s Drog i Mostow
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3.Sprawa, z ktorg zwrdécit/a sie Pan/Pani do Urzdu dotyczyia:
Wydania decyzji

Wydania zezwolenia

Wopisu do ewidencji dziatalsoi gospodarczej

Sprawy budowlanej

Zamowienia publicznego

Informacji z ewidencji gruntéw lub zasobu kartafizznego

Spraw meldunkowych lub zwdaanych z Urgdem Stanu Cywilnego
Porady Prawnej

N NN E RN

Innej sprawy (proszpoda jakiej):

4.Czy ustugi Urzedu Miasta w Kanczudze:

|:| Sa W petni zgodne z |:| s3 zblizone do moich |:| nie spetniaj moich
moimi wymaganiami i oczekiwa i oczekiwa i
oczekiwaniami wymaga wymaga

5.Prosz o ocer naszej ustugi ze wzgtu na ponizsze kryteria:

a) czas zatatwienia sprawy

[] [] [] []

bardzo krotki krétki przeetny dhtugi bardzo dhugi

[]

b) kompetencje i fachow&¢ pracownika

[] [] [] []

bardzo dobra dobra srednia zta bardzo zta

¢) Uprzejmosé, zyczliwosé i troska o Klienta

[]

dobra $rednia zla bardzo zta

|:| bardzo dobra |:| |:| |:|

6.Czy sposoéb realizacji ustug przez Urgd Miasta i stopien uzyskania informacji dotyczacej sprawy jest zgodny
z Pani / Pana wymaganiami?

|:| tak |:| raczej tak |:| raczej nie |:| nie

7 .Czy ustugi Urzedu Miasta w Kanczudze g realizowane w spos6b terminowy?

|:| tak |:| raczej tak |:| raczej nie |:|

nie
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8.Czy jest Pan / Pani zadowolona z poziomu obstugi Wrzedzie Miasta w Kanczudze ?

|:| tak |:| raczej tak |:| raczej nie |:| nie

9.W jaki sposéb uzyskuje Pan / Pani informag o Urzedzie ?

D informacja telefoniczna
|:| z tablic informacyjnych

D ze strony internetowej Ugdu
|:| inny (np. od znajomych, rodziny)

10.Jakie zmiany w Urzedzie Pana / Pani zdaniem magwptynaé na polepszenie jakéci §wiadczonych ustug w
Urzedzie Miasta i Gminy w Kanczudze?

Dziekujemy za wypetnienie ankiety

Burmistrz
i pracownicy Urzdu Miasta i Gminy
w Kanczudze
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Formularz F3-P/7/5
Protoko6t z badania zadowolenia Klienta

Okres badania: Liczba uzyskanych pkt. z poszczegolnych pyta
Kolejny Suma Kazdej ,kratce” w pytaniu 1 i 4 ankiety, pogzszy od lewej strony, natg przyporadkowa® odpowiednio 5, 4, 3 punkty. Pytania 2, 3, 9 pgdle
numer uzyskanych analizie w rubryce ,UWAGI". W pytaniu 5 wpisujemylpowiednio 5,4,3,2,1 punkt natomiast w pytaniachi,@ wpisujemy 5,4,3,2 punkty.
ankiety punktéw
pytanie nr 1 pytanie nr 4 pytanie nr 5 pytanie nr 6 pytanie nr 7 pytanie nr 8
a b c
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
RAZEM
Srednia
arytmetyczna
Uwagi Opracowat .
Data/podpis
Whioski Petnomocnik .
Data/podpis




