Zatacznik nr |

do Zarzadzenia Nr 11/2006
Wéjta Gminy Rojewo
z dnia 25.04.2006 r.

INSTRUKCJA DOTYCZACA IDENTYFIKACJII WYMAGAN,
POTRZEB KLIENTA ORAZ REALIZACJI ZADAN W URZEDZIE
GMINY W ROJEWIE.

Urzad Gminy w Rojewie swoje godziny urzedowania dostosowuje do
potrzeb mieszkancéw. W poniedzialki, srody , czwartki i piatki otwarty jest w
godzinach od 7.15 do 15.15, a we wtorki od 7.30. do 15.30.. Po wejsciu do
budynku urzedu klient informowany jest przy pomocy tablicy informacyjnej o
funkcjonujacych referatach w urzedzie oraz o sprawach ktore moze zatatwié¢ w
poszczegdlnych biurach.

Centralnym i najwazniejszym punktem informacyjnym dla klienta Urzedu
Gminy w Rojewie jest sekretariat. Sekretariat petni tu rol¢ gtéwnie informacyjna
i podawcza. Kierujac tutaj swoje pierwsze kroki jest szczegétowo informowany
0 sposobie zatatwiania jego sprawy badz tez kierowany do wybranego referatu.
Urzad Gminy w Rojewie udostepnia takze pomieszczenia sali narad dla
wszelkich organizacji i instytucji, ktére stuza lokalnej spotecznosci.

Klientami Urzedu Gminy w Rojewie sa réwniez instytucje, firmy i inne organy
administracji. Procedura postepowania wobec tych klientow jest zachowana tak

jak wobec klientéw indywidualnych.

Zadania i kompetencje realizowane przez wszystkie referaty.

1. W celu zagwarantowania klientowi ustugi terminowej i zgodnej z
obowiazujacymi przepisami, pracownicy Urzgdu  wykonujg nastepujace
czynno$ci i dzialania natury ogélne;j:

a) realizuja Polityke Jakosci Urzedu,




b) opracowuja projekty budzetu w czesci dotyczacej zakresu ich dziatania,
¢) inicjujg i podejmujg przedsiewziecia organizacyjne w celu zapewnienia
wiasciwej i terminowe;j realizacji zadan okreslonych w budzecie gminy

d) prowadza postqf)owania administracyjne, podejmuja decyzje w sprawach
indywidualnych z zakresu administracji publicznej, zgodnie z udzielonym
upowaznieniem,

e) prowadza postgpowania egzekucyijne,

f) przygotowujq projekty umow,

g) monitorujg realizacje zadan gminy zleconych zewngtrznym podmiotom, a
W szczegolnosci dokonuja rozliczen finansowo-rzeczowych wykonanych
prac,

h) prowadza postgpowania dotyczace zaméwien publicznych

i) udostepniaja informacje publiczne,

J) rozpatrujg skargi i wnioski obywateli,

k) wspétpracuja oraz zapewniajq merytoryczna obstuge organéw gminy oraz
wiasciwych komisji Rady tj. przygotowuja projekty uchwat Rady oraz
zarzadzen wojta, przygotowuja projekty odpowiedzi na interpelacije i
wnioski radnych,

I) realizujg postanowienia uchwat Rady i zarzadzen Woita,

m) podejmujg niezbedne przedsiewzigcia w celu ochrony danych osobowych
oraz informacji i dokumentéw niejawnych,

n) realizuja zadania wynikajace z ustawy o pomocy publicznej dla
przedsigbiorcow,

0) opracowuja prognozy, analizy, oceny oraz sprawozdania w ramach
prowadzonych spraw,

p) wspltuczestnicza w przygotowaniu wnioskéw o pozyskanie $rodkéw
zewnetrznych na realizacje zadan gminy,

q) wspoldzialajg w zakresie prowadzonych spraw z innymi pracownikami

Urzedu oraz jednostkami organizacyjnymi gminy




r) wspobldzialajg z organami administracji samorzadowej i rzadowej, a takze
z organizacjami pozarzadowymi i spoteczno-politycznymi dziatajacymi
na terenie gminy.
Klient Urzedu Gmi'l_ly w_Rojewie w_poszczegélnych referatach moze
zalatwi¢ nastepujace sprawy:

W Urzedzie Stanu Cywilnego, ewidencji ludnosci, dowodéw osobistych i

dziatalnosci gospodarczej:
1. Wynikajace z ustawy o ewidencji ludnosci i dowodach osobistych
( zameldowania, wymeldowania, ewidencji ludnosci, informacji
adresowych, sprawy dotyczace dowodéw osobistych.
Dotyczace spiséw wyborcow.
Uzgodni¢ zezwolenie na odbycie zabaw publicznych i dyskotek.

Dotyczace ewidencji dziatalnosci gospodarczej.
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Wynikajace z ustawy o aktach stanu cywilnego ( akt zgonu, akt urodzenia,
zawarcie zwiazku malzenskiego).

6. Sprawy zwigzane ze zmiana imion i nazwisk.

W Referacie Finansowym:

1. Dotyczace decyzji na podstawie ztozonej przez podatnika informacji w
sprawie podatku od nieruchomosdci, udzielania ulgi poprzez umorzenie,
roztozenie na raty, odroczenie terminu ptatnosci w podatkach od:
nieruchomosci, rolnego, od $rodkéw transportowych, od posiadania psow.

2. Sprawy zwiazane z wyjasnieniem wplat i zwrotow, naliczaniem odsetek
od nieterminowych wplat, wyjasnieniem zaleglosci dotyczacych:
upomnien, tytutéw wykonawczych.

3. Zaswiadczen i informacji w sprawach dotyczacych: posiadania
nieruchomosci, posiadania gospodarstwa rolnego, nie zalegania w
podatkach i optatach lokalnych, dochodéw z gospodarstwa.

4. Sprawy rejestracji przedpoborowych oraz uznawania poborowych za

jedynych zywicieli rodziny.




5. Sprawy z wiazane z dzialaniem kryzysowym, ochrony ludnosci i spraw
obronnych.
6. Zakup znakéw skarbowych.
W Referacie Rolnictwa i Gospodarki Gruntami :

1. Dotyczace zawierania uméw najmu oraz zamiany lokali i eksmisji.

2. Dotyczace przydziatu lokali wchodzacych w skiad zasobu gminy.
3. Zwiazane z rejestracjq psOw rasy agresywne;.
4. Wydawanie zezwolen dotyczacych usuwania drzew i krzewow,

naktadanie opfat i kar w tym zakresie.
5. Sprawy sprzedazy lokali mieszkalnych, uzytkowych, garazy,
. nieruchomosci nalezacych do zasobu komunalnego gminy.

6. Wydzierzawiania gruntéw komunalnych.

7. Ustalenia wysokosci oplat za uzytkowanie wieczyste.

8. Sprawy dotyczacych podziatu nieruchomosci i rozgranicze.

9. Sprawy zwigzane z zalesieniami i nasadzeniami.

10. Zezwolenie na uprawe maku.

11. Sprawy zaopatrzenia w wode, a mianowicie zawieranie uméw i wymiar
naleznosci.

12.Sprawy zwigzane z gospodarka lesna i lowiecka.

. 13.Sprawy dotyczace ewidencji gruntéw i budynkéw.
W Referacie Inwestycji, Budownictwa i Planowania Przestrzennego :

1. Udzielania informacji o przeznaczeniu terenu ( wypis i wyrys z planu
zagospodarowania przestrzennego, zlozenie wnioskéw o ich sporzadzenie
lub zmiane).

2. Wydawania decyzji o lokalizacji inwestycji celu publicznego.

3. Wydawania decyzji o warunkach zabudowy.

4. Opiniowania zgodnosci podzialéw geodezyjnych ustaleniami planéw
miejscowych.

5. Nadawanie numeracji porzadkowej nieruchomosci.



Sprawy zwigzane z pozwoleniami na budowe i rozbiorke oraz zglaszanie
zamiaru wykonania rob6t budowlanych, na ktére nie jest wymagane
pozwolenie na budowe.

Sprawy zwiazane z o$wietleniem drog.

Sprawy zwigzane z utrzymanie nawierzchni jezdni w nalezytym stanie.
Sprawy zwiazane z utrzymaniem przejezdnosci drog w okresie

zimowym.

10. Wydawania zezwolenia na zajecia pasa drogowego.

11. Sprawy zwiazane z wysypiskiem $mieci w Jaszczoéttowie.

12. Sprawy ofert dla inwestorow w zakresie mozliwosci inwestowania na

terenie gminy.

W Referacie Organizacyjnym i Ochrony Srodowiska:
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Sprawy obstugi klienta tj.: informacyjne, biuro podawcze, kserowanie
dokumentow.).

Dostep do zbioru przepiséw prawa.

Sprawy dotyczace funkcjonowania Rady Gminy, komisji Rady Gminy i
Wéjta Gminy.

Organizacji akcji ekologicznych np.: ,,Sprzatanie §wiata”.

Wydawania zezwolefi podmiotom gospodarczym na prowadzenie
dzialalnosci  polegajacej na  usuwaniu, wykorzystywaniu i
unieszkodliwianiu odpadéw komunalnych, prowadzeniu dziatalnosci
ochronnej przed bezdomnymi zwierzetami.

Sprawy dotyczace ochrony $rodowiska.

Sprawy dotyczace badan geologicznych i uje¢ wody.

Sprawy z zakresu gospodarki odpadami.

Wspélpraca 2z Gminng Komisja Rozwiazywania Probleméw
Alkoholowych.

10. Koordynowanie indywidualnych spotkan z Wéjtem Gminy.



Radca Prawny udziela porad prawnych mieszkaficom w kazdy poniedziatek w

godzinach od 11.00 do 13.00.

W Samorzadowym Zespole Oswiaty i Kultury w Rojewie mozna zatatwié

nastepujace sprawy:
1. Dotyczace funkcjonowania szk6t podstawowych i gimnazjum.
2. Obstugi emerytéw i rencistéw bylych pracownikéw placéwek
oswiatowych.
3. Dotyczace dziatalnosci bibliotek oraz organizacji imprez masowych na

terenie gminy.
Dotyczace dziatalnosci stowarzyszen kultury fizycznej i uczniowskich

klubow sportowych.

. Zwigzane z przyznawaniem stypendiéw dla uczniéw z terenu gminy.

Dotyczace organizacji dowozenia uczniéw do szkot.

W Gminnym Os$rodku Pomocy Spolecznej mozna zatatwié nastepujace

sprawy:
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Dotyczace przyznawania i wyplacania przewidzianych przepisami
Swiadczen mieszkaficom gminy.

Dotyczace 0s6b bezdomnych, bezrobotnych.

Dozywiania os6b potrzebujacych.

Zwiazane z umieszczaniem os6b w domach pomocy spolecznej.
Zwigzane z organizowaniem $wiadczen specjalistycznych ushug
opiekuriczych dla 0s6b z zaburzeniami psychicznymi.

Dotyczace swiadczen rodzinnych.

Przyznawania dodatkéw mieszkaniowych.

Zaliczek alimentacyjnych.

Zwiazane z pracami spolecznie uzytecznymi.



W celu zbadania potrzeb i satysfakcji klienta:

W Urzedzie Gminy w Rojewie umieszczona zostata skrzynka informacyjna
wraz z drukami ankiet, ( przy wejsciu), do ktérej kazdy mieszkaniec w kazdym
czasie moze wrzucié :;.umnimowac ankiet¢ informujaca o pracy urzednikéw
gminy ze swoimi uwagami i spostrzeZeniami. Zebrane anonimowe ankiety
podlegaja analizie raz na pét roku przez kierownictwo Urzedu Gminy w
Rojewie. Po dokonaniu analizy zebranych ankiet kierownictwo sporzadza
wytyczne dla pracownikéw Urzegdu Gminy w Rojewie celem poprawy’
funkcjonowania urzedu. ( zalacznik — druk ankiety ).

Interpretacja ankiety:

Przy dokonaniu analizy danego pytania z ankiety nalezy wziaé pod uwage
odpowiedz, ktéra uzyskata najwieksza liczbe punktow procentowych.

W przypadku uzyskania od 51 % odpowiedzi ,tak” lub ,zdecydowanie tak”
oznacza to pelng satysfakcje klienta.

W przypadku uzyskania od 21% - 50 % odpowiedzi ,tak” oznacz, ze klient
zostal obstuzony zadowalajaco.

W przypadku uzyskania od 51 % odpowiedzi ,,nie” lub ,zdecydowanie nie”
oznacza zdecydowanie niezadowolenie klienta i wymaga podjecia
natychmiastowych dziatan.

W przypadku uzyskania od 21% - 50 % odpowiedzi ,,nie” lub »zdecydowanie
nie” oznacza to niezadowolenie klienta i wymaga poprawy skutecznosci pracy z

klientem.




