Zarzadzenie Nr 28/2016
Wéjta Gminy Stolno
z dnia 03 marca 2016 r.

w/s przyjgcia procedury badania i monitorowania poziomu satysfakeji klienta w Urzedzie Gminy
Stolno

Na podstawie art. 33 ust. 1 i 3 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. 0 samorzadzie gminnym
(Dz.U. z 2015 1. poz. 1515 ze zm.) zarzadzam, co nastepuje:

§1
Przyjmuje sig¢ procedurg badania i monitorowania poziomu satysfakcji klienta w Urzedzie Gminy
Stolno stanowigeg zalgcznik do niniejszego zarzadzenia,

§2

‘Wykonanie zarzadzenia powierzam Sekretarzowi Gminy Stolno.

§3

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podjecia.

w O/ T

- - - ) _ mgrinz. Jerzy Rubeszko




Zalgcznik

do Zarzadzenia Nr 28/2016
Wijta Gminy Stolno

Z dnia 03.03.2016r.

Procedura badania i monitorowania poziomu satysfakcji Klienta
w Urzedzie Gminy Stolno

§ 1. Ilekro¢ w dokumencie jest mowa o:

1) Urzedzie — nalezy przez to rozumieé Urzad Gminy Stolno;

2) Kliencie — nalezy przez to rozumieé osoby fizyczne, osoby prawne i inne podmioty, ktére
zgdajg podjecia przez Urzad okreSlonych czynnosci ze wzgledu na swéj interes prawny lub
obowigzek lub na rzecz ktérych Urzad destarcza /$wiadczy ushugi;

3) Procedurze — nalezy przez to rozumie¢ procedure badania i monitorowania poziomu
satysfakcji klienta w Urzedzie Gminy Stolno;

4) Badaniu — nalezy przez to rozumieé¢ zaplanowane dzialania zmierzajgce do poznania
poziomu satysfakcji klientéw z ustug do dostarczanych przez Urzad;

5) Satysfakcji — nalezy -rozumiec¢ prze to odczucie klienta, dotyczace stopnia w jakim jego
potrzeby w zakresie zalatwienia spraw urzedowych zostaly spelnione.

§ 2. Niniejsza procedura ma na celu umozliwienie systematycznego monitorowania poziomu
satysfakeji Klientéw Urzedu Gminy Stolno z jakosci $wiadczonych ustug publicznych, a w oparciu
o analize zebranych danych ma stanowi¢ Zrédlo rozwigzanl usprawniajacych dziatanie Urzedu w
zakresie obstugi Klienta. : e — —

§ 3. Procedura reguluje Zrédta pozyskiwania danych do badania i monitorowania satysfakcji
Klientéw oraz odpowiedzialno$¢ i uprawnienia dotyczace badania i monitorowania satysfakcji
Klientéw oraz wykorzystywanie informacji wynikajacych z badania i monitorowania.

§ 4. Za realizacj¢ niniejszej procedury w =zakresie przygotowania formularzy ankiet,
rozpowszechniania procedury uzytkownikom, dystrybucje ankiet, przeprowadzenie badania,
zbieranie wypelnionych formularzy, analize ankiet oraz opracowanie wynikéw zbiorczych,
odpowiada zespét skiadajacy sie z pracownika na stanowisku ds. administracyjnych i obrony
cywilnej — lider zespolu; pracownika ds. administrowania siecia informatyczna, zaméwieri
publicznych i pozyskiwania funduszy unijnych oraz pracownika ds. gospodarki
nieruchomosciami, ochrony danych osobowych i informatyzacji.

§ 5. Za adekwatnoéci i nadzér nad stosowaniem niniejszej procedury w tym przygotowywanie
corocznego raportu konicowego odpowiada Sekretarz Gminy.

§ 6. Wszyscy pracownicy Urzedu odpowiadaja za przestrzeganie ustalefi i realizacje zadan
okreélonych w niniejszej procedurze.

§ 7. Instrumentem pomiarowym s3 kwestionariusze ankiety dostgpne w formie papierowej,
wykladanej w Urzedzie, a takze w formie elektronicznej poprzez pobranie / wypehienie
formularza na stronie www.stolno.com.pl. Ankiety w formie papierowej beda réwniez
dystrybuowane w teren za posrednictwem gazetki ,Echo Stolna”, soltyséw itp.




§ 8. Ramowy wzor kwestionariusza ankiety, o ktérym mowa w § 7, stanowi zatacznik nr 1 do
procedury.

§ 9. Monitorowanie poziomu zadowolenia klienta prowadzone bedzie w oparciu o wskaZnik
satysfakcji, odzwierciedlajagcy stopieri, w jakim oferowane przez Urzad ustugi zaspokajajg
wymagania klientéw.

§ 10. Przyjeto nastgpujace szczegélowe wyznaczniki wplywajgce na poziom satysfakcji z obstugi,
na podstawie ktérych powstaly poszczegélne pytania ankiety:

a) komfort korzystania z ustug Urzedu,

b) Profesjonalizm i kompetencje pracownikéw Urzedu

c) Starannoéd i rzetelnos¢ zatatwianych spraw,

d) ogdlne zadowolenie z obshugi.

§ 11. Chcac okresli¢ poziom satysfakcji klientéw, nalezy zdiagnozowaé, jakie s3 wymagania
klienta, co do urzedu. W tym celu w kwestionariuszu ankiety zawarte zostaly pytania badajace
jego oczekiwania (wazno$é ocenianych zagadnien), ktére pozwola na okreslenie kluczowych sfer
wplywajacych na stosunek klienta do Urzedu.

§ 12. Badanie monitoringu bedzie przeprowadzane w sposéb ciagly i raportowane rocznie.

8§ 13. Do korica I kwartalu roku nastepujacego po. roku badanym sporzadzany bedzie coroczny
raport z uzyskanych wynikéw. Raport powinien w szczegdlnodci zawierad¢ poréwnywanie
poziomu wskaznikdéw do roku poprzedniego, okresla¢ wzrost / spadek poziomu satysfakcji oraz
wnioski w jakiej sferze dziatania Urzedu nastapity pozytywne zmiany, a gdzie niezbedne jest
dalsze udoskonalanie.



- Zalgcznik nr 1
do procedury badania i monitorowania poziomu satysfakcji Klienta w Urzedzie Gminy Stolno

Kwestionariusz ankiety — badanie opinii klientéw n.t. poziomu zadowolenia z ustug $wiadczonych
w Urzedzie Gminy Stolno

Urzad Gminy Stolno prowadzi badania poziomu zadowolenia klientéw z jakosci ustug publicznych
i funkcjonowania Urzedu. Bedziemy wdzieczni, gdyby Pan/Pani zechcial/a wyrazi¢ zgode na
udzial w tych badaniach wypelniajac niniejszy kwestionariusz ankiety. Kwestionariusz ankiety
jest anonimowy, a odpowiedzi udzielone przez Pana/Paniz nie beda ujawniane osobom
postronnym. Wyniki ankiet prezemtowane beda jedynie w postaci zbiorczej i postuza do
przedstawienia opinii naszych klientéw n.t. zadowolenia z ustug oraz pozwola na podjecie dziatari
usprawniajgcych prace Urzedu.

Pytanie 1. Z jakiego zakresu w ostatnim czasie zatatwial Pan/Pani sprawy w Urzedzie Gminy?
(mozna zaznaczy¢ wigeéj odpowiedzi)

0 ewidencji ludnosci i dowoddw osobistych

O UsSC

0 podatkéw i oplat lokalnych

0 wydawania zaswiadczen

O gospodarki gruntami i nieruchomoéciami

0 mieszkaniowych

0 obshugi rady gminy

0 ewidencji dziatalno$ci gospodarczej

O obstugi kasowej __ — : - - —

O ksiegowosci

0 zagospodarowania przestrzennego

0 drég

0 gospodarki komunalnej (wodociag, kanalizacja)

O rolnictwa i ochrony srodowiska

0 akcyzy

0O przetargéw publicznych

O stypendiéw i zasitkéw szkolnych

0 OSP

00C

O zatrudnienia i naboru na wolne stanowiska pracy

O innych, jakich?

----------------------------------------------------------------------------------------------------

Pytanie 2. Jak czesto przybywa Pan/Pani do Urzedu Gminy w celu zalatwienia spraw
urzedowych?

O przynajmniej raz na miesigc

0 przynajmniej raz na kwartat

O rzadziej niz raz na kwartat

Pytanie 3. Prosze okreélié, jaki cel miata (lJub ma) Pana/Pani wizyta w Urzedzie Gminy? (mozna
zaznaczy¢ wiecej odpowiedzi)
O zasiegniecie informacji



¢ -» O pobranie drukéw
[0 zlozenie podania, wniosku, proéby
O uzupelnienie dokumentacji
O odebranie decyzji, dokumentu
O interwencja w sprawie u Wéjta lub Sekretarza
O inne — prosze Wskazad: .......oouiiiiiiiiiiii e e e eee e

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

Pytanie 4. Prosze okreslié, skad dowiaduje sig¢ Pan/Pani, gdzie i jak zatatwi¢ sprawy w Urzedzie
Gminy? (mozna zaznaczy¢ wiecej odpowiedzi)

O pytam w sekretariacie Urzedu

O pytam znajomych

0 dzwonie do konkretnego pracownika lub referatu w Urzedzie

O czytam gminng gazetke ,Echo Stolna”

O wykorzystuje strong internetowa urzedu www.stolno.com.pl

O korzystam ze strony Biuletynu Informacji Publicznej Urzedu (BIP) — www.bip.stolno.com.pl
O czytam na tablicy ogloszen w solectwie lub w urzedzie

0 inne — prosze Wymienic: .....o.oiiiiiiiiiiiiiri e

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------

Pytanie 5. Czy wymienione powyzej Zrédla informacji o tym, gdzie i jak zalarwié¢ sprawy w
Urzedzie Gminy s3 wystarczajace?
0 zdecydowanie nie
O raczej nie
- Cltrudno powiedzieé . - - —
O raczej tak
0 zdecydowanie tak
Jesli zaznaczyl Pan/Pani pierwsza i druga mozliwoé¢ prosze o informacje co nalezaloby poprawic

--------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

N Pytanie 6. Prosze ocenié¢ (w skali od 1-bardzo Zle do 5-bardzo dobrze) jakoé¢ funkcjonowania
urzedu pod wzgledem nizej wymienionych obszaréw: ]

I. Komfort korzystania z ustug Urzedu 112 |3 |4 |5
1.1. Godziny otwarcia Urzedu

1.2. Czytelne oznakowanie pomieszczeni Urzedu, lﬁozwalajqce na
odnalezienie miejsca zatatwienia sprawy, a takze os6b zajmujacych sie
zalatwieniem sprawy

1.3. Czytelnosc i dostepnosé instrukceji, wzoréw wypelniania
dokumentéw, drukdw dokumentow
1.4. Przejrzystoé¢ tablic informacyjnych znajdujacych sie w Urzedzie

L.5. Dostepnoé¢ wystarczajacej liczby miejsce pozwalajgcych na wygodne
oczekiwanie na zalatwienie sprawy, przygotowanie dokumentacji,
wypetnienie formularzy, itp.

1.6. Wyglad, standard i czysto§¢ pomieszczen, toalet

1.7. Jak ogélnie ocenia Pan/Pani komfort korzystania z ustug Urzedu

IL. Profesjonalizm i kompetencje pracownikéw 1 |2 3 |4 |5




2.1. Przygotowanie merytoryczne pracownikéw dotyczace zalatwianych
spraw w Urzedzie przez Pana/Panig

2.2. Sposéb komunikowania sie / rozmowy pracownikéw Urzedu z
Klientem

2.3. Uprzejmosé i zyczliwosé pracownikéw Urzedu

2.4. Udzielanie prze pracownikéw Urzedu wyczerpujacych / pelnych
odpowiedzi na zadane pytania przez Klienta

2.5. Jak ogdlnie Pan/Pani ocenia kompetencje naszych pracownikéw?

111, Starannoé¢ i rzetelnoéé zatatwiania spraw

3.1. Dbatlosé o przyjecie kompletnej / prawidlowej dokumentacji od
Klienta

3.2. Mozliwo$¢ otrzymania informacji o stanie swojej sprawy

3.3. Informowanie o terminie rozpatrzenia sprawy

3.4. Dotrzymywanie prze pracownikéw zadeklarowanych terminéw
zalatwiania spraw

3.5. Jak ogdlnie ocenia Pan/Pani starannosci i rzetelnosé rozpatrywania
spraw?

IV. Ogélna ocena dziatalno$ci urzedu

4.1. Jaki jest Pana/Pani ogdlny stopieni zadowolenia z jako$ci ustug
publicznych $§wiadczonych przez Urzagd Gminy Stolno?

Pytanie 7. Jak ocenia Pan/Pani przestrzeganie przez pracownikéw Urzgdu Gminy Stolno nizej

wymienionych postaw etycznych?

Postawy etyczne — | bardzo #le Zle . dobrze | Edéz pﬁil"l:crllzc;e ‘
Praworzadnosé
Bezstronno$¢ i bezinteresowmnosc
Odpowiedzialnos¢
Jawnoéé

Dbatoé¢ o dobre imie Urzedu
i pracownikéw w nim zatrudnionych

Godne zachowanie w miejscu pracy
i poza nim

Je$li ocenit Pan/Pani przestrzeganie ktérejé z postaw ,Zle” lub ,bardzo zle” prosze¢ o informacje

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

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

METRYKA

1. Prosze podaé swdj wiek: O do 18 roku zycia
019-35lat
036 —60 lat

0 powyzej 60 lat




s

L j

2. Prosze zaznaczy¢ swoja ptec: [t Kobieta
O Mezczyzna
3. Prosze okresli¢ miejsce zamieszKania: .......cccecrimrreverererressrensens. (miejscowosc)
4. Jaki jest Pana/Pani poziom wyksztatcenia?: [J gimnazjalne i nizej
0 zasadnicze zawodowe
(J érednie zawodowe
0 $rednie ogdlnoksztalcace
0 pomaturalne
Uwyzsze
5. Jaka jest Pana/Pani sytuacja zawodowa?: 0 Jestem zatrudniony
O renta / emerytura
0 Jestem bezrobotny
0 Jestem rolnikiem
O Jestem przedsiebiorca
0 Ucze sie / studiuje

Dzigkujemy Parstwu za wypelnienie ankiety



s

Rozdzielnik do zarzqdzeﬁia nr 28/2016 Wéjta Gminy Stoino z dnia 03.03.2016 .
w sprawie przyjecia procedury badania i monitorowania poziomu satysfakcji
klienta w Urzedzie Gminy Stolno

L.p | Imie i nazwisko Stanowisko Data i podpis
LN
1 Anna Bochen Sekretarz Gminy GP{
. N o 7
2 Beata Bigos Kierownik referatu planowania i finansow /ﬁ/
3 Andrzej Jesiotek Kierownik referatu gospodarki komunalnej &L U (
4 Anna Kotowska Kierownik Urzedu Stanu Cywilnego ﬁ ?
' . Stanowisko do spraw obywatelskich i E]J
5 Maria Waigga organizacyjnych ?
Stanowisko do spraw gospodarki I
6 Robert Dobek nieruchomosciami, ochrony danych osobowych i
informatyzacji S, ;
. Stanowisko do spraw rolnictwa, lesnictwa i occhrony
7 Florian Cukras srodowiska i
. ; Stanowisko do spraw infrastruktury i AN N
8 Pawet Maliszewski zagospodarowania przestrzennego \/ %
=7,
. Stanowisko do spraw samorzgdu terytorialnego i y @, _
9 Jadwiga Otlewska dziatalnosci gospodarczej (
10 Tadeusz Arendt Stanowisko do spraw oswiaty ())/)’1/ ﬂ
e
. Stanowisko do spraw administracyjno -
1" Anna Michalska gospodarczych
Stanowisko ds. administrowania siecig
12 | Janusz Frackiewicz informatyczna, zamdwien publicznych i
pozyskiwania funduszy unijnych
13 Monika Stepien Stanowisko ds. administracyjnych i obrony cywilnej
. Stanowisko ds. ewidencji dochodéw z tytulu
14 Bartek Ras podatkéw i opiat lokalnych oraz majgtku gminy
. Stanowisko ds. obstugi finansowo ksiegowe;j
15 | Agnieszka Furmaga wydatkow | budzetu
16 | Lidia Kminikowska Stanowisko ds. rozliczen ksiegowych
17 Ewa Rasmus Stanowisko ds. rozliczen ksiegowych szkot
18 Anna Kraskowska - Stanowisko ds. obstugi finansowo ksiggowej 7
Ogonowska budzetu oraz obslugi oplat za wode i Scieki A B
19 Maigorzata Stanowisko ds. obstugi finansowo ksiegowej N M
Wardzinska urzedu (jednostki)
20 Jerzy Rabeszko Wojt Gminy Stolno
21 | Katarzyna Masalska Stanowisko ds. kultury i kultury fizycznej J/Wb&c\
22 | Magdalena Boczek Stanowisko ds. dodatkdéw mieszkaniowych




