WOIT GMINY
GIDLE ZARZADZENIE Nr 69/2014

Wjta Gminy Gidle

z dnia 05.09.2014r.

w sprawie wdrozenia ,Systemu monitorowania poziomu satysfakcji klientéw
z jakosci ustug publicznych $wiadczonych przez Urzad Gminy w Gidlach”.

Na podstawie art. 33 ust. 1-3 z dnia 8 marca 1990r. Ustawy o samorzadzie gminnym
(Dz. U. 2013.594 j.t.) zarzgdzam, co nastgpuje:

§1.

W zwiazku z realizacja umowy partnerskiej zawartej pomiedzy Certes Spétka z o.0. z siedzibg
w Warszawie — Liderem Partnerstwa a Gming Gidle — Partnerem, na rzecz realizacji Projektu
pn. ,Wykwalifikowane kadry gwarancjq rozwoju jst” wspétfinansowanego przez Unig
Europejska ze $rodkéw Europejskiego Funduszu Spotecznego w ramach Programu
Operacyjnego Kapitat Ludzki 2007-2013, Priorytetu V ,Dobre rzqdzenie”, Dziatania 5.2.
,Wzmocnienie potencjatu administracji samorzqdowej”, Poddziatanie 5.2.1. ,Modernizacja
zarzqdzania w administracji samorzqdowej”, wprowadza sig ,System monitorowania
poziomu satysfakcji klientdw z jakosci ustug publicznych swiadczonych przez Urzad Gminy
w Gidlach”.

§2.

,System monitorowania poziomu satysfakcji klientéw z jakosci ustug publicznych
éwiadczonych przez Urzad Gminy w Gidlach” umozliwia dokonywanie ciggtej oceny
satysfakcji klientéw urzedu z jakosci $wiadczonych ustug.

§3.

Procedure badania i monitorowania poziomu satysfakcji klientéw z jakosci ustug publicznych
i funkcjonowania Urzedu Gminy w Gidlach stanowi zatgcznik nr 1 do niniejszego Zarzadzenia.

§4.

Wykonanie Zarzadzenia powierza si¢ Sekretarzowi Gminy.

§5.

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.
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Zatacznik nr 1
do Zarzadzenia nr 69/2014
Wéjta Gminy Gidle z dnia 05.09.2014r.

Procedura badania i monitorowania poziomu satysfakcji klientow z jakosci ustug
publicznych i funkcjonowania Urzedu Gminy w Gidlach.

I. DEFINICIE

Urzad — Urzad Gminy w Gidlach,

Klient — osoba fizyczna, osoba prawna lub inna jednostka organizacyjna zamieszkujgca
lub majaca siedzibe na terenie Gminy Gidle i w zwiazku z tym bedaca klientem Urzedu
oraz inne podmioty bedace klientami Urzedu z uwagi na zaistnialg sytuacjg prawng badz
faktyczna,

Procedura — procedura badania i monitorowania poziomu satysfakcji klientéw z jakosci ustug
publicznych i funkcjonowania Urzedu Gminy w Gidlach,

Badanie — zaplanowane dziatania zmierzajagce do poznania poziomu satysfakcji klientéw
z ustug dostarczanych przez Urzagd Gminy w Gidlach,

Projekt — Projekt pn. , Wykwalifikowane kadry gwarancjg rozwoju jst” wspétfinansowanego
przez Unie Europejska ze srodkéw Europejskiego Funduszu Spotecznego w ramach Programu
Operacyjnego Kapitat Ludzki 2007-2013, Priorytetu V ,Dobre rzgdzenie”, Dziatania 5.2.
+Wzmocnienie potencjatu administracji samorzqdowej”, Poddziatanie 5.2.1. ,Modernizacja
zarzqdzania w administracji samorzgdowej”.

li. CEL WPROWADZENIA PROCEDURY

1. System monitorowania poziomu satysfakcji klientéw opracowany zostat w ramach
projektu ,Wykwalifikowane kadry gwarancjq rozwoju jst”. Celem procedury
jest systematyczne monitorowanie poziomu zadowolenia Klientow Urzedu Gminy w Gidlach
z jakosci $wiadczonych ustug.

2. Procedura ma stuzyé usprawnianiu dziatan Urzedu w zakresie obstugi Klienta, tj. poprawe
wskaznikdéw satysfakcji klientéw z jakosci ustug Urzedu Gminy w Gidlach.

Ili. PRZEDMIOT PROCEDURY

Niniejsza procedura reguluje:

1. sposéb pozyskiwania danych do badania i monitorowania zadowolenia Klienta,

2. odpowiedzialno$¢ i usprawnienia dotyczace badania i monitorowania zadowolenia
Klienta,

3. wykorzystanie informacji wynikajgcych z badania i monitorowania.




IV. ZAKRES PROCEDURY

Procedura jest stosowana we wszystkich obszarach, w ktérych nastgpuje relacja Urzedu
z Klientem zewnetrznym.

V. ODPOWIEDZIALNOSC | USPRAWNIENIA

1. Za realizacje niniejszej procedury w zakresie przygotowywania formularzy ankiet,
rozpowszechniania procedury uzytkownikom, dystrybucjg ankiet, przeprowadzenie badania,
zebranie wypetnionych formularzy, analize ankiet oraz opracowanie wynikéw zbiorczych
w okresie realizacji ww. projektu odpowiada zatrudniony w ramach projektu personel
posiadajacy doéwiadczenie i kompetencje do realizacji powyzszych zadan.

2. Po okresie realizacji ww. projektu osobg odpowiedzialng za czynnosci wskazane
w pkt. 1 delegowany bedzie przez Wéjta pracownik Urzgdu Gminy w Gidlach.

3. Za nadzér nad stosowaniem niniejszej procedury w okresie realizacji projektu
oraz po jego zakonczeniu odpowiada Sekretarz Gminy.

4. Wszyscy pracownicy Urzedu odpowiadajg za przestrzeganie ustalenl i realizacje zadan
okreslonych w niniejszej procedurze.

Vl. METODOLOGIA BADAN

Gtéwnym instrumentem pomiarowym sg kwestionariusze ankiety (zatacznik nr 2) dostgpne
w formie papierowej, wyktadanej w Urzedzie. Klienci wypetnione ankiety moga skfadac
w Biurze Obstugi Klienta lub w Sekretariacie. Za pomocg poszczegdlnych pytan badane
sa nastepujace zagadnienia szczegétowe:

1. ocena pracy urzednikéw obstugujacych klientéw Urzedu,

2. ocena sposobu rozpatrywania spraw,

3. ocena systemu informacji w Urzedzie,

4. ogbélne zadowolenie z obstugi.

VIi. OPIS POSTEPOWANIA

1. Na potrzeby projektu , Wykwalifikowane kadry gwarancjq rozwoju jst” zaplanowano,
iz badania ankietowe beda przeprowadzane $rednio co pét roku. Poziom wskaznika
satysfakcji osiagniety w pierwszym badaniu stanowi¢ bedzie poziom bazowy, do ktérego
poréwnywane beda kolejne okresy.

2. Po zakoriczeniu projektu poczawszy od 2015 roku ankieta bedzie przeprowadzana
raz w roku.

3. Informacja o rozpoczeciu badania zostanie podana do publicznej wiadomosci poprzez
umieszczenie na stronie www.gidle.pl.



4. Po kazdym badaniu bedzie sporzadzany raport z uzyskanych wynikéw.
Za przeprowadzenie badania oraz przygotowanie raportu odpowiedziaina bedzie osoba
zatrudniona w tym celu w ramach projektu. Raport powinien w szczegdlnodci zawieral
poréwnanie poziomu wskaznikéw z okresami poprzednimi i okresla¢ wzrost/spadek poziomu
satysfakcji w kolejnych okresach oraz zawieraé¢ wnioski, w jakiej sferze dziatania Urzedu
nastapity pozytywne zmiany, a gdzie niezbedne jest dalsze udoskonalanie.

5. Koordynator Projektu po przeprowadzonym badaniu i analizie przekazuje informacje
bezpoirednio Woéjtowi Gminy Gidle - przekazanie wynikow badania i wnioskow
z tego ptynacych dla pracownikéw urzedu o obecnym poziomie satysfakcji klientéw urzedu.
6. Po dokonaniu analizy danych wynikajgcych z ankiet nastgpuje wprowadzenie dziatan
naprawczych na wyrazne polecenie Wéjta Gminy.




Zatacznik nr 2

do Zarzadzenia nr 69/2014
Woéjta Gminy Gidle z dnia 05.09.2014r.

BADANIE OPINII MIESZKANCOW GMINY GIDLE

Kompetencje Urzednikow

1.Prosze zaznaczyé jak po dzisiejszej wizycie w Urzedzie ocenia Pan/i kompetencje Urzednikéw?

Odpowied? prosze okresli¢ w skali od 1 do 5 gdzie 1 oznacza najnizszy poziom zadowoleniaa 5

najwyiszy.

2. Prosze oceni¢ poziom swojej satysfakcji/zadowolenia odnosnie nastepujacych twierdzen:

Zadowolony

Raczej
zadowolony

Trudno
powiedziec

Raczej nie
zadowolony

Nie
zadowolony

1.Kultury
osobistej i
uprzejmosci
Urzednika

2.Checi pomocy
jezeli sprawa nie
lezata w
bezposrednich
kompeencjach
urzednika

3.Indywidualnego
traktowania
wszystkich
klientow

4.7 jasnego i
dokfadnego
wyttumaczenia
procedury
zatatwienia
sprawy

5.Terminowego
zatatwienia
sprawy

6.Szybkosci pracy
Urzednikéow

7.Rzetelnosci

pracy
Urzednikow




8.W przypadku
negatywnego
zatatwienia
sprawy
wyjasniono
przyczyny oraz
wskazano
procedure
odwolawcza

9.Z pomocy
udzielonej przy
wypetnianiu
drukow

Dostepno$é informacji dotyczacych ustug oferowanych przez Urzad

Prosze zaznaczy¢ jak po dzisiejszej wizycie w Urzedzie ocenia Pan/i dostepnos¢ informacji
dotyczacych ustug oferowanych przez Urzad

Odpowied? prosze okresli¢ w skali od 1 do 5 gdzie 1 oznacza najnizszy poziom zadowoleniaa 5
najwyiszy.

Prosze zaznaczy¢ wlasciwg odpowiedz

1.Czy korzystat Pan/i kiedykolwiek ze strony internetowej Urzedu?

- tak

- nie

2.Czy korzystat Pan/i ze strony www przed dzisiejsza wizyta w Urzedzie?

- tak

- nie

3. Czy Informacje umieszczane na stronie www lub Bip Urzgdu sa pomocne?
- tak

- nie




Proszg zaznaczy¢ jak okresla Pan/i swéj stopieri zadowolenia wzgledem:

Zadowolony Raczej Trudno Raczej nie Nie
zadowolony powiedzie zadowolony zadowolony

1.Czytelnosci
strony
internetowej
Urzedu i Bip
2.Aktualnosci
informagji
znajdujacych
sie na stronie
internetowej
Urzedu
3.Czytelnosci
tablicy
ogloszeniowe;j
. w Urzedzie

4 Atrakcyjnosci
wizualnej
tablicy
ogloszeniowe;j
w Urzedzie
5.Aktualnosci
informaciji
znajdujacych
sie na talblicy
ogloszeniowej
w Urzedzie
6.Czytelnosci
drukow,
formularzy
dostepnych w
Urzedzie

. 7.tatwosci
dodzwonienia
sie do Urzedu
8.Mozliwosci
kontaktu
drogg
elektroniczng

Wyglad Urzedu

1.Prosze zaznaczy¢ jak po dzisiejszej wizycie w Urzedzie ocenia Pan/i warunki $wiadczenia ustug /
wyglad Urzedu?

Odpowied: prosze okresli¢ w skali od 1 do 5 gdzie 1 oznacza najnizszy poziom zadowolenia a 5

najwyzszy.




Prosze zaznaczy¢ jak okresla Pan/i swoj stopieri zadowolenia wzgledem:

Zadowolony Raczej Trudno Raczej nie Nie
zadowolony powiedzie¢ zadowolony zadowolony

1.Czystosci
wewnagtrz
budynku
2.Dostepnych
miejsc
parkingowych
3.Czytelnosci
tablic
informacyjnych,
mapy budynku
znajdujacych
sie w Urzedzie
4.tatwosci
. odnalezienia
poszczegdlinych
pomieszczen w
budynku
Urzedu
5.Udogodnien
dla Klientéw
krzesta/stoliki

METRYCZKA

[ PLeé KOBIETA MEZCZYZNA
WIEK 18-26lat {27-39lat | 40-541at | 55-64lat 65+

WYKSZTALCENIE PODSTAWOWE / ZAWODOWE SREDNIE WYZSZE

ZATRUDNIENIE STUDENT/ UCZEN EMERYT/RENCISTA
BEZROBOTNY PRACOWNIK NAJEMNY WEASCICIEL FIRMY




