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1. CEL PROCESU

Celem procesu jest pozyskanie wiarygodnych informacji zwrotnych dotyczących funkcjonowania Urzędu Miejskiego ze strony klienta zewnętrznego i wewnętrznego.
2. WŁAŚCICIEL PROCESU
Sekretarz
3. KOMÓRKI REALIZUJĄCE

· Wydział Promocji (ankiety, wpisy na stronie internetowej, informacje w mediach)
· Biuro Rady Miejskiej (skargi)
· komórki organizacyjne Urzędu Miejskiego

4. DANE WEJŚCIOWE

· Informacje od mieszkańców Gminy
· Ankiety
· Skargi i wnioski
· Uwagi pracowników
5. DANE WYJŚCIOWE

· Wyniki ankiet
· Odpowiedzi na skargi
6. SPOSÓB MONITOROWANIA PROCESU

· Analiza auditów
· Analiza ankiet
· Analiza informacji zwrotnej
7. MIERNIKI
· Ilość zasadnych skarg i wniosków do załatwionych spraw

· Proporcja negatywnych informacji w mediach, w stosunku do wszystkich informacji
· Ilość pozytywnych opinii do opinii uzyskanych 
8. POWIĄZANIA Z INNYMI PROCESAMI
· UM-PS-ISO-3  Przegląd zarządzania
· UM-PS-ISO-6  Audit wewnętrzny
9. ZAPISY
· Raporty z auditów
· Raporty przeglądu zarządzania
· Ankiety
· Wpisy na stronie internetowej

· Notatki służbowe

· Rejestr skarg
10. DOKUMENTY ZWIĄZANE Z PROCESEM
· ustawa z dn. 14 czerwca 1960 r. Kodeks postępowania administracyjnego (Dz. U. z 2013r. poz. 267)
· ustawa z dn. 8 marca 1990 r. o samorządzie gminnym (Dz. U. z 2013r.  poz. 594 z późn. zm.),

· Statut Gminy Grodzisk Mazowiecki (Uchwała nr 723/2010 Rady Miejskiej w Grodzisku Mazowieckim z dnia 27 października 2010r.)
· Zarządzenie Nr 134/2012 z dnia 27 lutego 2012r. w sprawie nadania Regulaminu Organizacyjnego Urzędu Miejskiego w Grodzisku Mazowieckim z późniejszymi zmianami.

· Zarządzenie Nr 81/2007 z 3 września 2007r. w sprawie aktualizacji kart usług, świadczonych przez Urząd Miejski.
11. DEFINICJE I OZNACZENIA
· wg KJ
12. SPOSÓB POSTĘPOWANIA
· Schemat postępowania w załączniku nr1
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Analiza zasadności uwag








Ankiety dla mieszkańców





Skarg i wnioski








Wpisy na stronie internetowej





Czy uzyskały akceptację Burmistrza?








Audit dodatkowy



























































Koniec
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Nadzór nad wyrobem niezgodnym


Działania korygujące i zapobiegawcze

















Początek





Koniec





Audity wewnętrzne





Notatki służbowe









