ZARZADZENIE NR 140/2010
Waojta Gminy Kolaczkowo

z dnia 28 grudnia 2010 r.

w sprawic wdrozenia sytemu monitorowania poziomu satysfakeji Klientow z jakosci

uslug publiczmych w Urzedzie Gminy Kolaczkowo.

Na podstawie art. 34 ust. 1 ustawy 2 dnia 5 czerwca 1998 r. © samorzadzie

powiatowym (D7. U. z 2001 1., nr 142, poZ. 1592 ze zn.), zarzadza sie, €O nastgpuje:

§ 1. Wprowadza si¢ sysiem monitorowania poziomu satysfakeji Kklientow z jakoscl ustug

publicznych w Urzedzie Gminy W Kotaczkowie.

§2.1 System zostaje wprowadzony zgodnie Z opracowanym W listopadzie 2010 1.
dokumentem pn. ,,System monijtorowania poziomu satysfakejt Klientow z jakoscl
ustug publicznych w Urzedzie Gminy W Kotaczkowie™, regulujacym jego

fankcjonowanie.

-3

W/w dokument reguluje nastepujace zagadnienia: srodia pozyskiwania danych
do badania satysfakeji, sposob agregowania danych, ich analizy 1 fworzenia

raportOw monitorujacych, odpox-&-*iedzialnos'é ~a 7bjeranie danych, analize 1 raporty.

td

Dokument poWyZSZY stanowi Zalacznik nr 1 do niniejszego Zarzadzenia.

7
13

Wykonanie Zarzadzenia powierza sig:

W czesc dotyczace] realizacjii projektu . Nowoczesny powiat wrzesinski - -
kompetentny urzednik samorzadowy”’ podinspektorowi ds. zamoOwien publicznych i
funduszy U.E.. Okres realizacji projektu: 01 09.2010 1. —30.09.2011 1

§ 4. 7Zarzadzenie wehodzi W zycie z dniem podpisania.
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§ 1.

1. Regulamin okresla system monitorowania poziomu satysfakceji klientow z jakoscl
ustug publicznych w Urzedzie Gminy Kolaczkowo, opracowany W ramach projektu
. Nowoczesny powiat wrzesinski —  kompetentny urzednik samorzadowy”
realizowanego przez Powiat Wrzesifiski, W ramach Programu Operacyjnego Kapitat
Ludzki, Priorytet V. Dobre zarzadzanie Dzialanie 5.2 Wzmocnienie potencjaiu
administracji samorzadowe], Poddziatanie 5.2.1 Modernizacja zarzadzania

w administracji samorzadowej.

2 Partnerami w Projekcie sa: Gmina Kotaczkowo, Gmina Mitostaw, Gmina Nekla oraz
Gminy Pyzdry. Systemy monitorowania poziomu saty sfakeji klientow z jakosel
obstugi zostaja wprowadzone rownolegle w kazdym z urzedow.

3 Okres realizacji projektu: 01.09.2010 1. —30.11.2011 1.

§ 2.

Celem wprowadzenia niniejszego systemu jest umozliwienie systematycznego monitorowania
poziomu zadow olenia klientow Urzedu Gminy Kotaczkowo z jakosci ustug publicznych oraz
analiza zebranych danych, ktora stanowié bedzie zrodio rozwiazan usprawniaj jacych dziatanie

Urzedu w zakresie obstugi klienta.

§ 3.

System reguluje nastepujace zagadnienia:

srodia pozyskiw ania danych do badania satysfakeji,
= sposob agregowania danych, ich analizy { tworzenia raportow monitorujacych,

»  odpowicdzialnosc za sbieranie danych, analizg 1 raporty.

§ 4.

1. Glownym zrodiem pozyskiwania danych bedzie ankieta papierowa wykladana
w sekretariacie Urzedu Gminy Kotaczkowo. Wzor kwestionariusza ankiety badajace)
satysfakcje klientow 2z jakosci ustug publicznych stanowi zatacznik do niniejsze]

procedury.
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Ankieta z pylaniami ma charakter anonimowy. Na druku ankiety znajduja sig
informacje o celu ankiety 1 sposobie j€j oddania.

Wypelione ankiety beda skladane do skrzynki, wylozone] w sekretariacie. Osoba
odpowicdzialng za agregacje danych bedzie pracownik sekretariatu.

Pierwsza analiza zebranych danych przeprowadzona sostanie w maju 2011 1.
Osiagnigty w tym okresie poziom wskaznika satysfakeji, stanowi¢ bedzie poziom
hazowy. do ktorego porownywane beda kolejne okresy. Nastepna analiza dokonana
sostanie w grudniu 2011r, celem zestawienia wskaznikow na potrzeby realizacji
projektu: ,Nowoczesny powiat wrzesinski — kompetentny urzednik samorzadowy”
i sprawdzenia osiagniecia zatozonych W projekeie rezultatow.

Poczynajac od roku 2012 analiza zebranych danych na potrzeby raportow
monitorujacych poziom satysfakeji klientow, dokonywana bedzie raz na rok.

Pod wzgledem pozyskania istotnych informacji merytorycznych kluczowa bedzie
analiza szczegdtowych wskaznikow satysfakcji, ktorej wyniki pozwola zdiagnozowac
sfery dzialania urzedu wymagajace w percepcji klientow poprawy.

Ponadto wyniki analizowane beda takze pod katem cech respondentow takich jak plec,

wiek czy status osoby jako klienta Urzedu.

§ 5.

Za przygotowanie raportu monitorujacego odpowiedzialny ~ bedzie Wydzial
Organizacyjno — Prawny. Raport powinien W szezegolnodel zwraca¢ uwage na
pordwnanie poziomu wskaznikow z okresami poprzednimi 1 monitorowac
wzrost/spadek poziomu satysfakcji W kolejnych okresach. Na tej podstawie
wyciagniete zostang wnioski, w jakiej sferze dziatania urzedu przyniosty pozytywne
zmiany, a gdzie niezbedne jest dalsze udoskonalenie. Wnioski moga zosta¢ W miare
mozliwoéci przeformutowane na konkretne zalecenia usprawniajace dziatanie Urzedu.
Pierwszy raport monitorujacy przygotowany zostanie w grudniu 2011 1., natomiast
kolejne opracowywane beda raz w roku, w ostatnim kwartale, 1 przekazywane

bezzwlocznie do wiadomosei wojta Gminy Kotaczkowo.
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ANKIETA - badanie satysfakeji klienta

w Urzedzie Gminy w Kolaczkowie

Prosimy o udzielenie odpowiedzi na pytania ponizszej ankiety | wyrazenie swoich opinii oraz

oczekiwan dotyczqcych biezqcych kontaktow z Urzedem Gminy w Kolaczkowie .

Panstwa

spostrzezenia, opinie i wnioski pozwolg na okreslenie stopnia w jakim Urzqd spelnia Panstwa
oczekiwania w dziedzinie swiadczonych ustug i postuzq podniesieniu ich jakoSci stosownie do

Panstwa oczekiwan. Wilasciwag odpowiedz prosimy zaznaczy¢ . X"

1. W jakim Wydziale zatatwial/a Pan/Pani sprawe?

Rolnictwo 1 dzialalnos$¢ gospodarcza
Ochrona Srodowiska

Podatki

Mienie gminne i promocja
Zamowienia publiczne 1 fundusze U.E.
Ksiegowosc

Ewidencja ludnosci

Urzad Stanu Cywilnego

Obsluga Rady Gminy

EICL B BT 2 L) BLED

2. Jak ocenia Pan/Pani jakos¢ obstugi?

(prosze dokonaé oceny od 1 do 3, gdzie 1 oznacza ocene najgorszq, a 5 ocene najlepszq)

Uprzejmosé 1 zyczliwos$é pracownikow 10
Sprawna szybka obstuga 10
Kompetencja 1 fachowos¢ pracownikow 10
Wyezerpujaca informacja 1d
Terminowo$¢ zatatwienia sprawy 10

3. Prosze wskazac jaki jest Panstwa status jako klienta Urzedu Gminy Kotaczkowo?

L] jestem klientem indywidualnym

L] jestem przedstawicielem urzedu, administracji

20
20
20
20
20

L1 jestem przedstawicielem podmiotu gospodarczego
[1 jestem przedstawicielem organizacji pozarzadowe;]

L1

30
30
30
30

4. Prosze wskazaé przedzial wiekowy w ktorym si¢ Pan/Pani znajduje:

18-24 lata

25-35 lat

36- 45 lat

46-55 lat

56- 65 lat

powyzej 65 roku zycia

oo

40
40
40
40
40

2O

50
50
50



5 Prosze wskazac plec:
0 kobicta 0 mezezyzna

polepszenie jakoéci ustug dwiadeczonych

a/pani zdaniem moga wplynaé na
Wrzesni?

6. Jakie zmiany Pan
przez Starostwo Powiatowe we
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