
ZARZĄDZENIE NR 140/2010

wójta Gmi y Kolaczko{o

z dnia 28 gr dnia2010r,

łv §plawic rvdrożenia śytemu monitoro$,ani& poziomu saty§fakcji klientÓlY z iakoŚci

uslug publicznych łv Urzędzie Gminy Kołaczkowo,

Na podsta\,vie afi, 34 tlst, 1 ustawy z dnia 5 czelwca 1998 r, o samorządzie

powiJtow}Ąn 

'z, 
U. z 200l I., ru 142, poz, l59ż ze zfi,,7,^rządza się' co nast*Puie:

§ 1 , Wprortadza się s_vstem monitororł,altia pozionu satysfakcji kiientórł- z j akości usłrrg

publicznych w Urzędzie Gnriny w Kołaczkolvie,

§ 2, 1 Syste zostaje wplowadzony zgoclnie z oPracowan*^: ]'::":"*" 'o'o '

doklrmenlem pn, "System -ońorłurlro poziomu satysfŃcji k]ientów z jakości

trsług publicznycb \\, UrZędZie Gminy w KołaczkoNie", Ieglllując) m iego

t.1Ńcjono,r an,e, tl _^_ l

2. W/rv dokunrent regulu"je nastąlujące zagadnienia: zlódła poąskiwania danych

do baclanja satysfakcji,,po,ób "g,"go,u"]u 
danych, ich arralizy i trł,orzenra

rapo]1ó\ł, rnonitorLl,jących, odpowiedzialność za zbieralie danych, analizę i rapofiy,

3, Dokument powyż,"y stuoo*i Załą"zr,,ik nr 1 do niniejszego Zarządzenia,

V,vkonanie 7,arządzenia powieźa sięi , , kj

'U''..u*' 
*"r-*"j realizacji projektu:,Nowoczesn} po\ł,iat \łJzcslns

kompetęntr]y uzędnik samoządowy'" podinspektorowi ds, zarrrówień publicmych i

'",r*", 
UU. O** realizacji projektul 01,09,2010r, 30,09,2011r

7,arządzenie rł,chodzi Ń zycie z dniem podpisania, .ł;"

§ 3,

§4

wólt

w"l.i.cl ł,l,



§|,|LTfl:yP35l,,

SYSTEM MONITOROWANIA POZIOMU SATYSFAKCJI KLIENTÓW Z JAKOŚCI

USŁUG PUBLICZNYCIł W URZĘD7,IE GMINY W KOŁACZKOWIE

Opracowany w ramach projektu pt,

,,Nowoczesny powiat wrzesiński - kompetentny

urzędnik sarnorządowy"

\\B;t,oni

W

Ko|aczkowo, listopad 2010 rok



KAPlTAt LUDzKl

§1.

1, Regr amin okeśla system monitoro\ł,ania poziomu satysfakcji klientórł,z jŃości

usług ptiblicznych r,v Urzędzie Ciminy KołaczkoŃo, oplaco§,any w ramach projęktu

,.No$,oczesny powiat \ł,zesiński - kompeteftry urzędnik_^^samorządo\!)"

realizolvanego przez Powiat Wrzesiński, w ramach Programrr Operacyjnęgo Kapital

Ludżri. Priolytet V, Dobre zarządzanie Dzialanie 5,2 Wzmocnienię potencjahl

administTacji samorządowej, poao"ił*i" 5,2,1 Modernizacja zuządzalia

W administracji samorządowej, 
i Nekla oraz

2, Pańnelan,]i 1v Projekcie są Crmina Kołaczkowo, C,mina Miłosłalv, Gmrni

Grrriny PJ,zdry, Systemy monitorowania poziomu satysfakcji klientórł z iŃości

ub=ługi ,o.tu,lą oę,o*,adzone równolegie w każdym z urzędów,

3, Okres realizacji projęktu: 01,09,2010 r, 30,11,20il t,

§ 2.

Celem wprolvadzenia niniei szego systęmu jest umożliwienie sYstemarycznego monitorowania

poziomu zadolvolerria klientó$, Ulzędu Gminy Kołaczkowo 
i '":::_::'::,::.""znych 

otaz

analiZa Zebranych danych, któIa stanowić będzie Zródło rozwivń usprawniających działanie

Urzędu w zŃresie obsłrrgi kiienta,

§3.

S)stem r{]guluie następrrj ape zagadnierria:

. źrćńla poz_Yski\ł,ania danych do badania Satysfakcji,

, 5p65[b agtegowania danych, ich analizy i t\ł,oTzęnia lapoltów monitorujących,

. oclporł,ierizialność za zbieralie danych, arralizę i raporty,

§1.

1, Głórvnym zródłem pozyskrrvania danych będzie aŃieta papierowa wykładana

\ł sekretirriacie Urzędu Gminy Kołaczkorvo, Wzór kwestionariusza aŃiety badające,j

sltl,sfakcję klientóW z jakości usfug publicznych stanowi załącznik do niniejszej

procedury,



rn, .,
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2, Anldeta Z pianiami ma chanklel anonimowy, Na dn,rku ankiety znajduią się

inlomacje o celu ankiety i sposobie jej oddania,

3, Wypehione ankiety bęłlą składane do shzynki, wlłożonęj w sekreiafiacie, osobą

od|*,iedzialoą za agregację danych będzie pracownik sekretańatu, 
_.

4'PierwszaanalizazebranychdanychprŻeprowadzonazostanjewmajll2011r'
osiągnięty W tym okęsię poziom Nskaźnika satysfŃcji, stanowić będzie poziom

bazorvy. c1o któręgo porówny\ł-ane będą kolejne obesy, Naśtępna analiza dokonana

Zostanje W grudniu 2011r, celem Zęstawienia wskazników na potzęby rcalizacji

plojektu: ,NoŃ,oczesny poŃiat \łTzesiński kompętentny urzędńk samorządow},"

i sprarvcizenia osiągnięcia Założonych w proj ekcie rezultatów,

5, Poczynając od roku 2012 analiza zebranych danych na potzeby rapońów

monitorujących poziom satysfal(c i klięntów, dokonywiura będzie raz na rok,

6, Pod względem pozyskania istotnych infolmacji nelytorycznych kluczolva będzie

analizaszczegółowychwskaŹŃkówsatysfŃcji,któręj\ł',vnikipozwolązdiagnozować

slery działania tuzędu wymagające w percepcji klientów popla\i,y,

?'PonadtoWynikianalizowanebędątakżepodkątęmcechrespondentó\ł'takichjakpłeć,

wjek czy status osoby jako klienta Urzędu,

§5.

1, Za plzygotowanie npofiLl rnoni'"oi"ią,"go odporłiedzialn1 będzie Wydział

organizacyjno Prawny, Rapoń powinien w szczęgólności zwracać uwagę na

poró\łnanie poziomu wskażników z okresami poprzednimi i monitorować

wzlost/spaalek poziomu satysfakcji w kolejnych okresach, Na tęi podstawie

wlciągnieje 7-ostaną wnioski, w iakiej sfelze działania urzędu przyniosly poĄtywne

zmiany. a gdzie niezbędne jest dalsze udoskonalęnię, Wnioski mogą zostać w miarę

mozliwości przefornułowane na konkletne zalecenia usprawniające dzialanię Urzędu,

2, Pierwszy raport monitonriący przygotowany Zostanie w gN&riu 2011 r,_ natomiast

kolejne opracowywane będą raż \! loku, w ostatnin kwartale, i przekazywane

bezzrłłocznie tlo rł,iadomości wójta Gmirry Kołaczkov,o,

*"*,,::N..,.



ANKIETA - badanie satyśfakcji klienta

rv Urzędzie Cminy w Kołaczkowie

Prosifiy a ud.ielenie odpol|iedzi a p))tania pokiższej ąnkiety i \|ylażenie swoich opinii ofLlz
oczekill:ąli datycząc}ch bieżących kontaków z urzędem Gminy w kolaczkołie . pańsfula

sPostrzeżenicl, opinie i vkioski pozlĄ.olą na obeślenie sLopnia ł jakim Urząd spełnia PuńrlrNa
oczekiwani.a w dziedzinie świadczonych uslug i poslużąpodniesieniu ich jdkaści stoso\|nie do
PańStr4 oczekiłań. tr|laściłą adpowiedź prosifiy ząznaczyć ,,X".

l, W j akim Wydziale załatrł,iał/a ParVPani sprawę?

tr Rolniclwo i działalność gospodarcza
! Ochrona Środorł.iska
! Podatki
D Micnie gninne i promocja
! Zanóu,ięnia publiczne i fundusże U,E.- tr Księgorłość
! Ewidencja lrrdrrości
! Uźąd Stanu C}§j]nl.go
D Obsluga Racly Gminy

2, Ial, oeeni: }an Par' ialość obślugi]
(proszę dokonać ocetry od ] do 5, gdzie ] ozllacżą ocenę nąjgolszą, a 5 ocenęnailepszĄ

Uprzejmość i życzliwość pracownikóW ltr 2a 3n 4tr 5tr
Sprawna szybka obsługa 1! 2a 30 4! 5D
Kompetencja i l'achowość placo\łnikóW lD 2a 3! 4! 5D
Wyczerpująca infonrracja ltr 2D 3! ,1! 5!
Telminowość Załatwienia sprawy 1! 2lf 3! 1a 5!

3, Proszę rvskazać jaki jest Pńst$,a status j ako klieuta Urzędu Gminy Kołac,4(owo?

! josten klientem indpvidualnlłr-r
! jcstem przedstawicielem urzędu, adn]inistracji
! jestem przędstawicielem podmiotu gospodarczego
! jestem pŁedstawicielem organizacji pozarządoł,ej

4, Proszę wskazać przedział wiekowy w którym się PanĘani znajduje:

tr 18-24lata
tr 25 35 lat
L- ] 36- ,15 1at

! ,tr6-55 1at

i 56 65 lat
! po§yżej 65 roku życia



5. Proszę wskazać płeć:

tr kobieta 
a fiężczy7na

6. Jakie zmiany Pan Pani zdani_em mogą$pĘ,rrąć na polepszenie jakości usług świadczonych

prr") ',."rń 
l""iatoue we Węeśni?

wojciech


