Zarzgdzenie Nr bos /2016
Wojta Gminy Elk
z dnia OO czerwea 2016 r.

w sprawie wdrozenia procedur badania i monitorowania poziomu satysfakcji klientéw
w jakosci funkcjonowania Urzedu Gminy Elk

Na podstawie art. 33 ust. 1 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorzadzie gminnym (t,j. Dz. U.
z 2016 1. poz. 446) zarzadza si¢ co nastgpuje:

§1.1. Wprowadza si¢ procedury badania i monitorowania poziomu satysfakcji klientow
w jakosei funkcjonowania Urzedu Gmin Etk stanowigce zatacznik do niniejszego zarzadzenia.

2. Procedury wymienione w ust. 1 umozliwig systematyczne monitorowanie poziomu
zadowolenia klientéw Urzedu Gminy Elk z jakosci §wiadczonych ustug publicznych, a zebrane
dane bgdg stanowi¢ materiat do usprawnien dziatania Urzedu w zakresie obstugi klienta.

§2. Wykonanie zarzadzenia powierza si¢ Sekretarzowi Gminy Eik.

§3. Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.
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Sporzadzila: J. Krzeminska
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Zalgcanik

do zarzadzenianr ...... 2016
Wajta Gminy Efk

z dnia .... czerwea 2016 1.

Procedura badania i monitorowania poziomu satysfakcji klientow
w jakosci funkejonowania Urzedu Gminy Elk

§ 1. DEFINICJE

Ilekroé w dokumencie mowa jest o:

1. Urzedzie - nalezy przez to rozumie¢ Urzad Gminy Elk,

2. Kliencie - nalezy przez to rozumieé podmiot indywidualny jak i zinstytucjonalizowany,
ktoéry zada podjecia przez Urzad czynnosdci ze wzgledu na swdj interes prawny lub
obowigzek,

3. Procedurze - nalezy przez to rozumieé procedur¢ badania poziomu satysfakeji klienta
w Urzedzie Gminy Elk,

4, Badaniu — nalezy przez to rozumieé zaplanowane dziatania zmierzajace do poznania
poziomu satysfakcji klientéw z ustug dostarczanych przez Urzad.

5. Satysfakcji/zadowoleniu — nalezy rozumie¢ przez to odczucie klienta, dotyczace
stopnia, w jakim jego potrzeby w zakresie zalatwienia spraw urzedowych zostaly
spelnione.

§ 2. CEL WPROWADZENIA PROCEDURY

1. Niniejsza procedura ma na celu umozliwienie systematycznego monitorowania
poziomu zadowolenia Klientéw Urzedu Gminy Elk z jako$ci ustug publicznych.

2. W oparciu o analize zebranych danych stanowi¢ ma Zrédlo rozwiazan usprawniajgcych
dziatanie Urz¢du w zakresie obstugi Klienta.

§ 3. PRZEDMIOT PROCEDURY

1. Niniejsza procedura reguluje:
a) Zrodla pozyskiwania danych do badania zadowolenia Klienta,
b) odpowiedzialno$¢ i uprawnienia dotyczace badania zadowolenia Klienta oraz
wykorzystania informacji wynikajgcych z badania.

§ 4. ZAKRES PROCEDURY

Procedura jest obligatoryjna do stosowania w obszarach, w ktérych nastepuje relacja Urzedu
z Klientem zewnetrznym.

§ 5. ODPOWIEDZIALNOSC I UPRAWNIENIA

1. Za realizacj¢ niniejszej procedury w zakresie przygotowywania formularzy ankiet,
rozpowszechniania procedury uzytkownikom, dystrybucje ankiet, przeprowadzenie
badania, zebranie wypetnionych formularzy, analize ankiet oraz opracowanie wynikéw
zbiorczych odpowiada Sekretarz Gminy.

2. Za nadzér nad stosowaniem niniejszej procedury w tym przygotowanie raportu
koncowego odpowiada Sekretarz Gminy.

3. Wszyscy pracownicy odpowiadajg za przestrzeganie ustalen i realizacje zadan
okredlonych w niniejszej procedurze.



§ 6. METODOLOGIA BADAN

1.

bl

Zrodta danych: gtéwnym instrumentem pomiarowym jest kwestionariusz ankiety
dostepny w formie papierowej, wykiadanej w Urzedzie, gdzie umieszczona zostanie
skrzynka, do ktorej klienci bedg mogli sktada¢ wypelnione ankiety,
Wzdr kwestionariusza ankiety stanowi zatgcznik do niniejszej procedury.
Definicja wskaznika: Badanie poziomu zadowolenia klienta bedzie prowadzone
w oparciu o wskaznik satysfakcji, odzwierciedlajacy stopien, w jakim oferowane przez
Urzad ustugi zaspokajajg wymagania klientow.
Przyjeto nastepujace szczegélowe wyznaczniki wplywajace na poziom satysfakeji
z obstugi, na podstawie ktérych powstaly poszczegélne pytania ankiety:

a) komfort korzystania z ustug Urzedu,

b) profesjonalizm i kompetencje pracownikow Urzgdu,

¢) staranno$é i rzetelnos$é zalatwianych spraw,

d) ogdlne zadowolenie z obshugi.

. Chcac okresli¢ poziom satysfakeji klientéw, nalezy zdiagnozowac, jakie sa wymagania

klienta, co do Urzgdu. W tym celu w kwestionariuszu ankiety zawarte zostaly pytania
badajgce jego oczekiwania ktore pozwolg na okre$lenie kluczowych sfer wptywajacych
na stosunek klienta do Urzedu.

7. OPIS POSTEPOWANIA

1.

2.
3. Informacja o rozpoczgciu badania zostanie podana do publicznej wiadomo$ci poprzez

W ramach systemu realizowane beda nastgpujace dziatania: cykliczne prowadzenie
anonimowych badan ankietowych wéréd co najmniej 50 klientéw Urzedu,
Poczawszy od lipca 2016 r. roku bedzie prowadzone badanie satysfakcji.

umieszczenie na stronie internetowej Urzedu oraz na tablicy ogloszen.

Raz na kwartal bedzie sporzadzany raport z uzyskanych wynikéw. Raport powinien
w szezegblnosci zawieraé pordéwnywanie poziomu wskaznikéw poszczegdlnych
komoérek Urzgdu z okresami poprzednimi i okresla¢ wzrost/spadek poziomu satysfakeji
w kolejnych okresach oraz zawiera¢ wnioski, w jakiej sferze dziatania Urzedu nastapity
pozytywne zmiany, a gdzie niezbedne jest dalsze udoskonalanie.

Whnioski mogg zosta¢ w miarg mozliwosci przeformutowane na konkretne zalecenia
usprawniajace dziatania Urzedu.

Raport z badania bedzie opracowywany w terminie do 30 dni od dnia zakonczenia
kwartaha.



ANONIMOWA ANKIETA
Badanie Satysfakeji Klienta Urzegdu Gminy EXk

GMINAELR

Uprzejmie zapraszamy do wypelnienia ponizszej ankiety pod katem spelnienia Panstwa oczekiwan
w stosunku do pracy naszege Urzedu. Naszym celem jest zebranie informacji o pracy Urzedu
i wykorzystanie ich do poprawy jakosci §wiadczonych ushug.

Prosze o zaznaczanie krzyzykiem (X) wybranej odpowiedzi.

1. Rodzaj zalatwianej przez Pana/ig sprawy:

[] Meldunki; L] Inwestycje;

[] Dowody osobiste, dziatalnosé gospodarcza; ] Planowanie przestrzenne (decyzje o warunkach zabudowy);
O Podatki; [J Dodatki mieszkaniowe, nazwy ulic;

O Odpady; [] Nieruchomosci (sprzedaz, dzierzawa, podzialy);

] Woda i scieki; O Wycinka drzew;

H Drogi, oswietlenie; O Komunikacja gminna (MZK),

] Promocja, §wietlice; L IO et et rra e

[0 Fundusz sotecki;

Swoich ocen prosze dokonaé w odniesieniu do ostatnio zalatwianej sprawy w Urzedzie

Pytanie odnosnie TAK NIE
funkcjonowania Urzedu Dlaczego?

1. System oznakowania wewnatrz budynku Urzedu jest przejrzysty?

2. Odszukanie wlasciwego pokoju nie sprawito Panu/i trudnoéci?

3. Strona internetowa Urzedu jest przejrzysta i czytelna?

4. W pomieszczeniach Urzedu panowal porzadek?

5. Pracownik Urzedu wykazat si¢ sprawnoéciag dziatania?

6. Uzyskane informacje od pracownika Urzedu byly jasne i

wyczerpujace?
7. Pracownik Urzedu byl uprzejmy?

8. Pracownik Urzedu poinformowat Pana/ig w jakim terminie
zostanie zalatwiona sprawa?
9. Pana/i sprawa zostala zalatwiona skutecznie?

Czy ma Pan/i propozycje dzialan, ktére moglyby usprawni¢ jakos¢ Swiadczonych uslug
w Urzedzie. Jesli tak, prosze napisaé jakie:

..........................................................................................................................

...........................................................................................................................

..........................................................................................................................

...........................................................................................................................

Prosimy o wrzucenie ankiety do urny na parterze Urzedu.
Bardzo dzigkujemy za zaangaZowanie i czas po§wigcony na wypelnienie ankiety.



