Zarzadzenie Nr 20A/11
Wéjta Gminy Cewice
Z dnia S kwietnia 2011 r.

w sprawie wdrozenia systemu monitorowania poziomu satysfakcji klientéw z jakosci
ushug publicznych w Urzg¢dzie Gminy w Cewicach

Na podstawie art. 31 w zwiazku z art. 33 ust. 3 ustawy z dnia 8 marca 1990 roku
o samorzadzie gminnym (Dz.U. z 2001 r. nr 142, poz. 1591 z pézn. zm.) w zwiazku z podjeta
uchwata nr XLI/260/10 Rady Gminy Cewice z dnia 21 wrzesnia 2010 r. w sprawie
przystapienia Gminy Cewice do realizacji projektu ,,Kadra przysztosci”

Wéjt Gminy Cewice
zarzadza, co nastgpuje:

§1

Wdraza si¢ w Urzedzie Gminy w Cewicach system monitorowania poziomu satysfakcji
klient6w z jakosci ustug publicznych w Urzedzie Gminy w Cewicach, opracowany w ramach
projektu pn. ,Kadra przyszlosci” wspotfinansowanego ze srodkéw Unii Europejskiej w
ramach Europejskiego Funduszu Spolecznego POKL, stanowiacy zalacznik do niniejszego
zarzadzenia.

§2

Wykonanie zarzadzenia powierza si¢ Sekretarzowi Gminy.

§3

Zarzadzenie wchodzi z zycie z dniem 5 kwietnia 2011 r.
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SYSTEM MONITOROWANIA
POZIOMU SATYSFAKCJI KLIENTOW Z JAKOSCI UStUG PUBLICZNYCH W
URZEDZIE GMINY W CEWICACH

1. DEFINICIE | STOSOWANE SKROTY
Urzad - Urzad Gminy w Cewicach

Klient — podmiot indywidualny jak i zinstytucjonalizowany, ktéry zada podjecia przez

Urzad czynnosci ze wzgledu na swoj interes prawny lub obowiazek.

System — System Monitorowania Poziomu Satysfakcji Klientéw z Jakosci Ustug

Publicznych w Urzedzie Gminy w Cewicach

Badanie - proces zmierzajacy do poznania poziomu satysfakcji klientéw z ustug

dostarczanych przez Urzad

2. CEL WPROWADZENIA SYSTEMU

Niniejsza procedura ma na celu umozliwienie systematycznego monitorowania poziomu
zadowolenia Klientéw Urzedu Gminy z jakosci ustug publicznych oraz w oparciu o analize
zebranych danych stanowi¢ ma Zrédto rozwigzan usprawniajgcych dziatanie Urzedu w
zakresie obstugi Klienta. System monitorowania poziomu satysfakcji klientow
opracowany zostat w ramach projektu ,Kadra przysztosci” wspétfinansowanego ze
$rodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego PO KL
(Priorytet V) i postuzy m.in. do badania poziom satysfakcji klientéw w ramach osiagania

tzw. Rezultatéw Dobrego Rzadzenia (Il filar — Skutecznos¢ i Efektywnosé).
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3. PRZEDMIOT PROCEDURY
System reguluje nastepujace kwestie:
- Zrédta poiyskiwanych danych do badania satysfakg;ji,

- spos6b agregowania danych i ich analizy, w tym tworzenie raportéw monitorujacych

’

- odpowiedzialnosc za zbieranie danych, analize, raporty.

4. METODOLOGIA BADAN

a) Zrédio danych

Gtéwnym instrumentem pomiarowym s3 kwestionariusze ankiety dostepne w dwéch

formach:

* ankieta papierowa wyktadana w holu na parterze Urzedu Gminy w Cewicach
® ankieta internetowa dostgpna pod adresem internetowym, do ktorego link

widnieje na stronie internetowej Urzedu Gminy w Cewicach www.cewice.pl

Wz6r kwestionariusza ankiety badajgcej satysfakcje klientéw z jakosci ustug publicznych

stanowi zatycznik do niniejszej procedury.

Kwestionariusz ankiety zawiera kluczowe dane pozwalajgce na okreélenie poziomu
satysfakcji klienta z obstugi w Urzedzie przy jednoczesnym zachowaniu przystepnosci dla

wypetniajacego - - liczba pytan i dlugo$¢ ankiety zostaty ograniczone do dwdch stron A4.

b) Definicja wskaznika:

Monitorowanie poziomu zadowolenia Klienta bedzie prowadzone w oparciu o wskaznik
satysfakcji, odzwierciedlajacy stopieri w jakim oferowane przez Urzad ustugi zaspokajaja

wymagania klientéw.

Przyjeto nastgpujace szczegétowe wyznaczniki wplywajace na poziom satysfakcji z

obstugi, na podstawie ktérych skonstruowano poszczegéine pytania ankiety:
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e ocena pracy urzednikow obstugujgcych klientéw Urzedu

® ocena pracy Urzedu w zakresie rozpatrywania spraw z ktérymi Klient zgtasza sie do
Urzedu

* ocena funkcjonowania Sekretariatu Urzedu

e ocena systemu informacji w Urzedzie

e ogdine zadowolenie z obstugi

Chcac okredli¢ poziom satysfakcji klientéw, nalezy zdiagnozowad, jakie sa wymagania
klienta co do Urzedu. W tym celu w kwestionariuszu ankiety zawarte zostaty pytania
badajace jego oczekiwania, ktdre pozwolg na okreslenie kluczowych sfer wplywajacych

na stosunek klienta do Urzedu.

5. OPIS POSTEPOWANIA

a) Ankieta internetowa

Ankiete internetowg przygotowano przy pomocy portalu www.ankieter.pl, ktéry

umozliwia biezgce weryfikowanie i zestawianie danych oraz edycje ankiety. Funkcje te s3

dostepne po zalogowaniu sie na konto Urzedu.

Osobg odpowiedzialng za nadzér nad kontem Urzedu na portalu www.ankieter.pl bedzie

wyznaczony pracownik Urzedu. W pierwszej kolejnos¢ osoba ta odpowiedzialna bedzie za
zmiang hasta i zapoznanie si¢ z instrukcjy dziatania portalu znajdujacq sie pod

nastgpujgcym adresem: Litip.//www.ankieter.pl/strona/pokaz/guid/pomoc/

b) Zbieranie ankiet wyktadanych i agregowanie danych

Drugg forma dostgpnosci ankiety bedzie jej wytozenie w wersji papierowej w holu na
parterze Urzedu, gdzie umieszczona zostanie skrzynka, do ktdrej klienci beda mogli

sktadaé ankiety .
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Raz na miesiac dane pochodzace z kwestionariuszy ankiety wykiadanej zostana
wprowadzone do bazy danych zawierajgcej wyniki pomiaréw internetowych, poprzez
wypetnienie odpowiedziami z ankiety papierowej formularza ankiety dostepnej na
stronie Urzgdu. Ten sposéb agregowania danych pozwoli na zbiorcze generowanie
zestawienn wynikéw badania poziomu satysfakcji klientéw w portalu internetowym, w
tym w formie graficznej i filtrowanie wynikéw wedtug pozadanych kryteriéw np. pici czy

wieku.

Osobga odpowiedzialng za agregacje danych bedzie wyznaczony pracownik Urzedu.

c) Analiza danych - wskazéwki

Analiza zebranych danych na potrzeby raportéw monitorujacych poziom satysfakcji
klientow, dokonywana bedzie raz na rok i odpowiedzialny bedzie za nig wyznaczony

pracownik Urzedu.

Ogdlny poziom satysfakcji zostanie okreslony po zsumowaniu ile procent respondentéw
udzielito pozytywnych odpowiedzi w pytaniach od 1 do 7 i podzieleniu tej sumy przez
liczbe pytan czyli 17 (w pytaniach 1, 4 i 5 zawartych jest 3-6 szczegétowych pytar stad
liczba pytan wynosi 17 a nie 7).

Pod wzgledem pozyskania istotnych informacji merytorycznych kluczowa bedzie analiza
szczegdtowych wskainikéw satysfakcji, ktorej wyniki pozwolg doktadniej zdiagnozowaé

sfery dziatania urzgdu wymagajace w percepcji klientéw poprawy.

Wyniki analizowane bgda takze pod katem cech respondentéw takich jak pte¢, wiek czy
status osoby jako klienta Urzedu. Kwestionariusz ankiety pozwala takie na ocene
satysfakcji klientéw konkretnych Referatéw/Samodzielnych Stanowisk, jezeli bytoby to

zasadne.

Podczas analizowania danych nalezy réwniez zestawi¢ oczekiwania klientéw, kryteria
jakimi kierujq si¢ przy ocenie jakosci urzedu (pytanie nr 7) z oceng faktyczng tych
kryteriow (pytania 4 i 5). Pozwoli to na zbadanie jak oceniane s3 sfery kluczowe dla

poziomu satysfakcji klienta.
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6. RAPORTY MONITORUJACE
Zalecana struktura raportu:

1. Wstep
. Opis grupy badanej (na podstawie metryczki ankiety)
. Ocena systemu informacji w Urzedzie
. Ocena dziatania Sekretariatu Urzedu

. Ocena pracownikéw Urzedu

2

3

4

5

6. Ocena dziatania Urzedu
7. Ocena Urzedu a oczekiwania klientéw

8. Ogdlny poziom satysfakcji klientéw z jakosci ustug publicznych
9

. Podsumowanie/Whnioski

Za przygotowanie raportu odpowiedzialny bedzie wyznaczony pracownik Urzedu.
Powinien on w szczegblnosci zwrdci¢ uwage na poréwnywanie poziomu wskaznikéw z
okresami poprzednimi i monitorowa¢ wzrost/spadek poziomu satysfakcji w kolejnych
okresach i na tej podstawie wyciggac wnioski, w jakiej sferze dziatania Urzedu przyniosty
pozytywne zmiany a gdzie niezbedne jest dalsze udoskonalanie. Rok 2011 i osiggniety w
nim poziom wskainika satysfakcji, stanowi¢ bedzie poziom bazowy, do ktérego

poréwnywane beda kolejne okresy.

Whioski moga zosta¢é w miare mozliwosci przeformutowane na konkretne zalecenia

usprawniajace dziatania Urzedu.

Raport monitorujacy przygotowywany bedzie raz na kwartat i przekazywany
bezzwltocznie Wéjtowi. Po zatwierdzeniu raportu przez Woéjta jego kopia bedzie

przekazana do Referatu Programéw Pomocowych w Starostwie Powiatowym w Leborku.
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ANKIETA BADAJACA SATYSFAKCIE KLIENTOW Z JAKOSCI UStUG PUBLICZNYCH

Szanowna Pani, Szanowny Panie
Uprzejmie prosimy o wypefnienie ankiety badajgcej satysfakcje klientéw z Jakosci ustug publicznych w Urzedzie
Gminy w Cewicach. Parstwa opinie postuiq do ulepszenia ustug swiadczonych przez Naszq jednostke i w efekcie
podniesienia satysfakc;ji odwiedzajgcych Nas klientéw.

Wypetnione ankiety prosim y sktadac do skrzynki znajdujqcej sie w holu na parterze Urzgdu Gminy w Cewicach,

Dzigkujemy za poswiecenie czasy i Wypefnienie ankiety.
Wdjt Gminy Cewice
1. Jak ocenia Pani/Pan :

Bardzo wysoko  Wysoko Srednio Nisko Bardzo nisko

a) Warunki lokalowe Urzedu
b) Godziny pracy Urzedu

¢) Dostepnosé dla oséb
niepetnosprawnych
d) Organizacje obstugi klientéw

e) Moiliwosci elektronicznego
zatatwienia sprawy
f) Strone internetowa Urzedu
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2. Jak ocenia Pani/Pan funkcjonalnosé umieszczonych w budynku Urzedu Gminy tablic
informacyjnych i oznaczers poszczegéinych pomieszczeri?

oznakowanie jest czytelne i bardzo pomocne
oznakowanie jest pomocne ale wymaga drobnych korekt
oznakowanie jest czytelne jedynie w hali gtéwnej/przy wejsciu do Urzedu

oznakowanie jest niewystarczajgce, nie pomaga w poruszaniu sie po Urzedzie

Uooon

nie mam zdania

3. Jak ocenia Pani/Pan dziatanie Sekretariatu Urzedu:

D bardzo dobrze, uzyskatem petng informacje i pomoc

[ ] dobrze, uzyskatem informacje

D $rednio, uzyskatem jedynie pofowicza informacje

[ ] #le, nie uzyskatem pozadanej informacji

D nie korzystatem z pomocy Sekretariatu Urzedu

4. Jak ocenia Pani/Pan pracownika obstugujacego Pana/Pani sprawe pod katem:

Bardzo wysoko  Wysoko Srednio Nisko Bardzo nisko

a) Uprzejmosci i kultury obstugi D D D D D
b) Wiedzy i kompetencji D D D D D
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¢} Komunikatywnosci D D D D D
d) Udzielanie instrukcji wypetniania D l:l D D D

dokumentéw
5. Jak ocenia Pani/Pan dziatanie Urzedu Gminy w zakresie:

Bardzo wysoko  Wysoko Srednio Nisko Bardzo nisko

a) Uzyskiwania rzetelnych D D D | D D

informacji/rozpatrzenia sprawy

b) Dostepnosci odpowiednich drukéw D E] ]:I D D

whnioskéw, formularzy

¢) Terminowosci rozpatrywania spraw L] L] D D D

6. Jak ogdinie ocenia Pani/Pan swoje zadowolenie z obstugi w Urzedzie Gminy?
[ ] jestem bardzo zadowolona/y

D jestem zadowolona/y

[ ] jestem érednio zadowolona/y

I___] jestem niezadowolona/y

D jestem bardzo niezadowolona/y

7. Czym w szczegblnosci kieruje sie Pani/Pan Przy ocenie jakosci obstugi w Urzedzie Gminy?:
uprzejmoscia i kulturg obstugi przez urzednikéw

wiedza i kompetencjami urzednikéw

komunikatywnoscig urzednikéw

uzyskaniem rzetelnej informacji/instrukgji

dostepnoscia wnioskéw, formularzy

Uooooo

terminowoscia rozpatrywania spraw urzedowych

8. Czy wedtug Pani/Pana nalezatoby co§ zmieni¢ w organizacji Urzedu Gminy w celu usprawnienia
obstugi interesantéw? Jesli tak to prosimy o podzielenie sig opinig ponizej:

Metryczka (wtasciw kreglic):
Pleé: kobieta/mezczyzna

Status klienta: klient indywidualny/przedstawiciel firmy/cztonek organizacji pozarzadowej/przedstawiciel administracji
publicznej/inne

Przedziat wiekowy: 18-25/26-45/46-55/55 i wigcej

Cel wizyty
Data wizyty (miesigcirok) ..... - ........

Wydziat/komérka organizacyjna obstugujaca Panig/Pana podczas wizyty:




