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КАРТА ПРОЦЕССА  «Мониторинг и оценка удовлетворенности потребителей»

	Владелец процесса: Управделами администрации района


	Цели процесса: 

Повышение качества работы по удовлетворенности потребителей.




	Управляющие нормативные документы:

1.  Устав района;

2.  Регламент Администрации Моргаушского района;

3.  Положение о структурном подразделении;

4.  Закон РФ о порядке рассмотрения обращений граждан;

5.  Положение  о рассмотрении писем и обращений граждан;
6.  Анкета потребителя.


	Критерии оценки результативности процесса:

1.  Степень удовлетворенности потребителей по результатам анкетирования и книги жалоб;

2.  Степень выполнения запланированных мероприятий по удовлетворенности потребителей по сравнению с предыдущим годом.


	Входы в процесс
	Поставщики входов

	1.  Обращения физических и юридических лиц.

2.  Анализ удовлетворенности потребителей за прошлый год
	Физические и юридические лица, владельцы процессов.


	Выходы процесса (продукты деятельности)
	Потребители выходов

	1. Оказание услуги


	Физические и юридические лица

	2. Отчеты


	Глава администрации, Администрация Президента ЧР, министерства и ведомства.


	Ресурсы (необходимые для осуществления процесса):

1. Человеческие ресурсы: 4 человека –  Управделами, ведущий специалист, 2 специалиста 1 категории;

2. Инфраструктура: - 4 офисное помещение;

- 3 компьютера;

- 4 телефона, Интернет, электронная почта
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Положение об отделе





Регистрация и учет обращений





Журнал входящей документации





Должност-ная инструкция





Рассмотрение главой администрации корреспонденции (обращений)
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Отчет результативности процесса, мероприятия по улучшению
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Рассмотрение обращений по принадлежности





Предоставление ответа в письменном виде





Контроль исполнения принятых решений





Мониторинг и анализ процесса, разработка мероприятий по улучшению процесса








