Zarzadzenie Nr 194/2012r.
Burmistrza Gminy Kozienice
z dnia 24 lipea 2012r.

w sprawie przyjecia procesu obstugi interesariusza w Urzedzie Miejskim w Kozienicach.

Na podstawie art. 33 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorzgdzie gminnym (1.j. Dz U. z
2001r. Nr 142, poz. 1591 z pd7n. zm.), w zwiazku z § 21 ust. 2 Zarzgdzenia Nr 401/2009
Burmistrza Gminy Kozienice z dnia 10 grudnia 20091, w sprawie okreslenia regulaminu

organizacyjnego Urzedu Miejskiego w Kozienicach zarzadzam co nastepuje:

§1
Przyjmuje si¢c proces obslugi interesariusza w Urzedzie Miejskim w Kozienicach zgodnie
z zalgcznikiem do niniejszego zarzadzenia.
§2
Usprawnienie obshugi 1 poprawa komunikacji nastapt poprzez:
1. Precyzyjne oznakowanie dojazdu do Urz¢du Miejskiego;
Wytozenie w punkcie informacyjnym wizytéwek Urzedu z takimi danymi jak: nazwa
Urzedu, adres, numer telefonu, faxu , adresu e-mail, adres stron internetowych;
3. Opracowanie procedury aktualizacji informacjt zawartych na tabliczkach
umieszczonych na drzwiach pos7czeg(')1nych pokot;

4. Wznowienie procedury noszenia identyfikatordw przez pracownikow,
i nalezy jg wykonac do 31.12.2012r.

§¢3
Wykonanie zarzgdzenia powierza si¢ Sekretarzowi Gminy Kozienice.
§4
Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podjecia 1 podlega podaniu do informacji publiczne;

poprzez publikacjc w BIP 1 wywieszenie w INFOPUNKCIE.
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Zalgcznik do Zarzadzenia Nr 194/2012r
Burmistrza Gminy

Kozienice

z dnia 24 lipca 2012r,

OBSLEUGA INTERESARIUSZA
w Urzedzie Miejskim w Kozienicach

CEL

Celem ustanowienia procesu jest sprawna obstuga interesariuszy poprzez dzialanie
kompetentne, zgodne z prawem, terminowe, aby osiagnac satysfakcje i zadowolenie
interesaeriuszy przy zalatwianiu spraw w Urzedzie.

Tryb postepowania
W ramach procesu ,.Obsluga interesariusza™ wydzielono dwa tryby:

A) postepowanie informacyjne;
B) postepowanie w przypadku spraw innych niz te, ktore zmierzaja do udzielenia
informacji.

TRYB A - postepowanie informacyjne
1. Punkt Obstugi Interesariusza.

Punkt Obslugi Interesariusza ,,JINFOPUNKT™ usytuowany jest w budynku Urzedu
Migjskiego, ul. Parkowa § - na parterze — naprzeciwko drzwi wejsciowych.
W INFOPUNKCIE znajduje si¢ jedno stanowisko do bezposredniej obslugi
Interesariuszy.
Do gtéwnych zadan INFOPUNKTU nalezy:

[. Przyjmowanie, ewidencjonowanie 1 rejestrowanie korespondencji od

interesariuszy;

2. Udzielanie informacji interesariuszom o miejscu 1 sposobie zalatwiania spraw w
Urzedzie;
Wydawanie drukow i formularzy niezbednych do zatatwienia spraw w Urzedzie;
Udzielanie interesariuszom pomocy w wypelnianiu formularzy i1 drukow;
Rozpowszechnianie wydawnictw 1 gadzetdw promujacych Gmine Kozienice;
Prowadzenie ewidencji wyjs¢ stuzbowych pracownikow w czasie godzin pracy;

o h W

1I. Interesariusz moze uzyskac informacje na temat funkcjonowania Urzgdu rdéwniez w:

1. Sekretariacie Urzedu;

2. BIP oraz na urzedowej stronie internetowej WWW kozienice.pl / publikowane
telefony i1 adresy e-mailowe kadry zarzgdzajacej, formularze drukdw do pobrania/;

3. modul komunikacji z Burmistrzem poprzez strong internetowa / informacje o
pracy Urzedu i jednostek podleglych/ ;

4. elektroniczna skrzynka podawcza do skiadania dokumentacji w formie
elektroniczne;;




5. Internetowa Telewizja Kozienice /informacje z dzialalnosci Gminy/;
6. Wewnatrz budynku Urzedu/na parterze po prawej stronie od wejscia/ jest
umieszczony komputer dla interesariuszy z dostepem do Internetu,

TRYB B - postepowanie przy zalatwianiu spraw innych niz te, ktore zmierzajg do
udzielenia informacji

Interesariusze z . INFOPUNKTU™ czy tez sekretariatu sa kierowani do pracownikow
poszczegolnych wydzialow merytorycznych, ktérzy udzielajg obslugi interesariuszowi
zgodnie z obowiazujacymi przepisami prawa.

Obsluga interesariuszy przez pracownikow Urzedu Miejskiego w Kozienicach odbywa sie
zgodnie z zasadami zawartymi w Kodeksie Etyki pracownikow UMK.

OBSLUGA OSOB NIEPEENOSPRAWNYCH,

Przystosowanie Urzedu dla osoéb niepelnosprawnych:

l. wyznaczone sg miejsca parkingowe,

2. podjazd dla 0oséb niepetnosprawnych.
Wejscie do budynku Urzedu ~ przy pomocy pracownika . INFOPUNKTU™ nie powinno
stwarza¢ przeszkod. Na parterze budynku rowniez nie powinny wystgpowacé przeszkody
utrudniajace poruszanie si¢ osobom niepefnosprawnym.
Procedura obstugi oséb niepelnosprawnych.
Po wejsciu osoby niepelnosprawnej do budynku pracowntk . JFOPUNKTU™ jest
zobowigzany do udzielenia takiej osobie pomocy poprzez udzielenie wnioskowanych
informacji, skierowanie do merytorycznego wydzialu, bad” poproszenie pracownika
merytorycznego wydzialu o przyjscie do ,,INFOPUNKTU” celem udzielenia informacji.
W Urzedzie jest przeszkolona osoba w zakresie jezyka migowego. W przypadkach
uniemozliwiajacych osobiste stawiennictwo w Urz¢dzie oséb niepelnosprawnych,
pracownicy wydzialéw merytorycznych obslugujg interesariuszy w jego miejscu
zamieszkania,

CZAS PRACY URZEDU.

Godziny pracy Urzedu zostaly dostosowane do potrzeb interesariuszy i okreslone sg w
Regulaminie Organizacyjnym Urzedu. Zostaly rownie? wywieszone na drzwiach
wejsciowych budynku.

Burmistrz, lub osoba zastepujaca przyjmuje interesariuszy w sprawach skarg 1 wnioskow
w poniedzialki w godz. 13 “-17%, $rody w godz. 13% - 16" , pozostali pracownicy
przyjmuja interesariuszy w godzinach pracy Urzedu.

Informacja o godzinach przyje¢ w sprawach skarg i wnioskow wywieszona jest na
drzwiach sekretartatu.

SYSTEM OZNAKOWANIA WEWNETRZNEGO W URZEDZILE,

Wewnatrz budynku /na parterze przy wejsciu/ znajduje si¢ czytelna tablica informacyjna z
rozkladem i nazwa komorek organizacyjnych, numeracja pokoi oraz zakresem spraw
zalatwianych w poszczegolnych pokojach.



Oznaczenie numerami 1 tabliczkami drzwi pokoi z podaniem nazwy komdrki
organizacyjnej, imion i nazwisk 0s6b, ktore pracujy w danym pokoju, zajmowanych
przez nich stanowiskach oraz zakresie zatatwianych spraw. Dla tabliczek wprowadzono
jednolita szate graficzna.

Na kazdym pi¢trze Urzedu sa rozmieszczone dystrybutory z cieplg 1 zimng wodg.
UBIOR URZEDNIKA.,

Podstawowym obowigzkiem Urzednika jest noszenie ubioru, ktory nie narusza dobrych
obyczajoéw 1 jest odpowiedni do miejsca i czasu przebywania pracownika. Przy obsludze
interesariuszy, mezczysni — dlugie spodnie, koszula, marynarka ; kobiety — kostium w
stylu biznesowym — procedura opisana w Zarzadzeniu Nr 402/2009 Burmistrza Gminy
Kozienice z dnia 10 grudnia 2009 roku w sprawie ustalenia w Urzedzie Migjskim
Regulaminu Pracy.

JAKOSC USLUG DLA KLIENTOW,

Urzad dokonuje okresowego badania satysfakeji interesariuszy. Oceny dokonuje si¢ na
podstawie badania ankietowego — Zarzgdzenie Nr 190/2004 Burmistrza Gminy Kozienice
z dnia 28 pazdziernika 2004r. w sprawie zasad funkcjonowania ankiety w Urzedzie
Migjskim o pracy Urzgdu. Wyniki badania ankietowego sq przedstawiane Burmistrzowl,
na naradach kierownictwa Urzgdu i naradach z pracownikami.

Urzad dba o podnoszenie kwalifikacji 1 umigjetnosci zawodowych pracownikow, poprzez
kierowanie pracownikéw na studia licencjackie, magisterskie, doktoranckie i
podyplomowe oraz pozaszkolne formy ksztalcenia - Zarzadzenie Nr 39/2011 Burmistrza
Gminy Kozienice z dnia 18 marca 2011 w sprawie polityki szkoleniowej w Urzedzie
Miejskim w Kozienicach.

Interesariusze maja prawo skladania petycji, skarg i wnioskow dotyczgcych dziatalnosci
Rady, Burmistrza, pracownikéw Urzedu, Kierownikéw jednostek organizacyjnych
Gminy - korespondencje w tych sprawach przyjmuje Sekretariat pok. 111 Zasady 1 tryb
rozpatrywania skarg 1 wnioskdw obywateli okresla Zalacznik Nr 3 do Regulaminu
Organizacyjnego Urzedu 1 Statut Gminy Kozienice.
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