Zarzadzenie Nr 9/12
Wojta Gminy Bocki

Z dnia 30 marca 2012 roku

W sprawie: wdrozenia ,, Systemu monitorowania poziomu satysfakcji klientow z jakosci ustug
publicznych w Urzedzie Gminy Bocki”

Na podstawie art.30, ust.2 pkt 2 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorzadzie
gminnym (tekst jednolity: Dz. U z 2001r. Nr 142, poz 1591 z 2002 r. Nr 23,poz. 220, Nr 62,
p0z.558, Nr 113, poz. 984,Nr 153, poz. 1271, Nr214, poz. 1806, z 2003r. Nr 80, poz. 717,
Nr1l62, poz. 1568, z 2004r. Nr 102, poz. 1055Nr 116, poz. 1203, z 2005r. Nr 172, poz.
1441 Nr 175, poz. 1457, 22006 r. Nr 17, poz.128, Nr 181, p0oz.1337, z 2007 r. Nr 48,poz. 327,
Nr 138, poz.974, Nr 173, poz.1218, z 2008 r. Nr180, poz. 1111, Nr223, poz. 1458, z 2009r.
Nr 52, poz. 420, Nr157, poz. 1241, z 2010r. Nr 28, poz. 142 i 146, Nr 40, poz. 230,Nr 106,
poz. 675, z 2011r.Nr 21, poz. 113 Nr 117, poz. 679, Nr 134, poz. 777, Nr 149 poz. 887, Nr
217 poz. 1281) zarzadzam, co nastgpuje:

§1

Wprowadzam ,, System monitorowania poziomu satysfakcji klientow z jako$ci ustug
publicznych w Urzedzie Gminy Bocki” opracowany w ramach projektu ,,By¢ Otwartym
i Kompetentnym — Biuro Obstugi Klienta w Gminie Boc¢ki”.

§2

» System monitorowania poziomu satysfakcji klientow z jakosci ustug publicznych
w Urzedzie Gminy Bocki” umozliwia dokonywanie ciagtej oceny satysfakcji klientow urzedu
z jako$ci $wiadczonych ustug.

§3

Procedurg badania i monitorowania poziomu satysfakcji klientow z jakosci ushug publicznych
1 funkcjonowania Urzgdu Gminy Boc¢ki stanowi zalacznik do niniejszego Zarzadzenia.

§4
Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.
Wjt Gminy Boéki

mgr Stanistaw Derehajto



Zatgcznik nr 1
do Zarzadzenia Nr 9/12
Woéjta Gminy Bocki

z dnia 30 marca 2012

,ByC otwartym i kompetentym
Biuro Obstugi Klienta w Gminie BOCKI”

Procedura badania i monitorowania

poziomu satysfakcji klientow z jakosci ustug publicznych i

funkcjonowania Urzedu Gminy Bocki

&3 GBocki



DEFINICJE

1.1.
1.2,

1.3.

1.4.

1.5.

Urzad — Urzad Gminy Bocki

Klient — osoba fizyczna, osoba prawna lub inna jednostka organizacyjna
zamieszkujgca lub majaca siedzibe na terenie Gminy Bocki i w zwigzku z tym bedaca
klientem Urzedu oraz inne podmioty bedace klientami urzedu z uwagi na zaistniafg
sytuacje prawng badz faktyczng

Procedura — procedura badania i monitorowania poziomu satysfakcji klientéow z
jakosci ustug publicznych i funkcjonowania Urzedu Gminy Bocki

Badanie — zaplanowane dziatania zmierzajgce do poznania poziomu satysfakcji
klientéw z ustug dostarczanych przez Urzad Gminy Bocki

Projekt — projekt, ktéry otrzymat dofinansowanie w ramach Poddziatania 5.2.1 ze
srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego, tj.

,,By¢ Otwartym i Kompetentnym — Biuro Obstugi Klienta w Gminie Bocki”.

2. CEL WPROWADZENIA PROCEDURY

2.1.

2.2.

2.3.

System monitorowania poziomu satysfakcji klientéow opracowany zostat w
ramach projektu ,By¢ Otwartym i Kompetentnym — Biuro Obstugi Klienta w
Gminie Bocki”, wspoétfinansowanego przez Unie Europejskg ze srodkéw
Europejskiego Funduszu Spotecznego w ramach Programu Operacyjnego
Kapitat Ludzki.

Celem procedury jest systematyczne monitorowanie poziomu zadowolenia
Klientéw Urzedu Gminy Bocki z jakosci $wiadczonych ustug.

Procedura ma stuzyé usprawnianiu dziatan Urzedu w zakresie obstugi Klienta, tj.

poprawe wskaznikéw satysfakcji klientéw z jakosci ustug Urzedu Gminy Bocki.

3. PRZEDMIOT PROCEDURY

Niniejsza procedura reguluje:



3.1. sposob pozyskiwania danych do badania i monitorowania zadowolenia Klienta
3.2 odpowiedzialno$¢ i uprawnienia dotyczagce badania i monitorowania
zadowolenia Klienta

3.3. wykorzystanie informacji wynikajgcych z badania i monitorowania

4. ZAKRES PROCEDURY

Procedura jest stosowana we wszystkich obszarach, w ktérych nastepuje relacja Urzedu z

klientem zewnetrznym.

5. ODPOWIEDZIALNOSC | UPRAWNIENIA

5.1. Za realizacje niniejszej procedury w zakresie przygotowywania formularzy
ankiet, rozpowszechniania procedury uzytkownikom, dystrybucje ankiet,
przeprowadzenie badania, zebranie wypetnionych formularzy, analize ankiet
oraz opracowanie wynikdw zbiorczych w okresie realizacji ww. projektu
odpowiada zatrudniony w ramach projektu personel posiadajacy
doswiadczenie i kompetencje do realizacji powyzszych zadan.

5.2. Po okresie realizacji ww. projektu osobg odpowiedzialng za czynnosci
wskazane w pkt. 5.1. delegowany bedzie przez Wéjta Gminy Bocki pracownik
ze wskazaniem, iz powinna to by¢ osoba zatrudniona w Biurze Obstugi Klienta
Gminy Bocki.

5.3. Za nadzér nad stosowaniem niniejszej procedury w okresie realizacji projektu
odpowiada Asystent koordynatora projektu, za$ po zakonczeniu projektu -
Wéjt Gminy Bocki.

5.4. Wszyscy pracownicy Urzedu odpowiadajg za przestrzeganie ustalen i realizacje

zadan okreslonych w niniejszej procedurze.

6. METODOLOGIA BADAN



Gtéwnym instrumentem pomiarowym sg kwestionariusze ankiety (zatgcznik nr 1) dostepne
w formie papierowej, wyktadanej w Urzedzie, gdzie umieszczona zostanie skrzynka, do
ktdrej klienci bedg mogli sktada¢ wypetnione ankiety. W zwigzku z wdrozeniem Biura Obstugi
Klienta w Urzedzie Gminy Bocki w ramach projektu ankieta monitorujgca poziom satysfakcji
klientéw zostata zmodyfikowana po okresie badania testowego przeprowadzonego w
listopadzie-grudniu 2011. Do kwestionariusza ankietowego wprowadzono dodatkowe

pytania pozwalajgce réwniez na ocene funkcjonowania Biura Obstugi Klienta.

Za pomocg poszczegdlnych pytan badane sg nastepujgce zagadnienia szczegdtowe:

* ocena pracy urzednikéw obstugujgcych klientéw Urzedu,
* ocena sposobu rozpatrywania spraw,
* ocena systemu informacji w Urzedzie,

* 0golne zadowolenie z obstugi.

7. OPIS POSTEPOWANIA

7.1. Na potrzeby projektu , By¢ Otwartym i Kompetentnym — Biuro Obstugi Klienta
w Gminie Bocki” zaplanowano, iz badania ankietowe bedy przeprowadzane
srednio co pét roku, tj.: lipiec 2012 oraz styczniu 2013. Poziom wskaznika
satysfakcji osiggniety w pierwszym badaniu (listopad — grudzien 2011)
stanowi¢ bedzie poziom bazowy, do ktérego poréwnywane bedy kolejne
okresy.

7.2. Po zakonczeniu projektu poczawszy od 2014 roku ankieta bedzie
przeprowadzana raz w roku.

7.3. Informacja o rozpoczeciu badania zostanie podana do publicznej wiadomosci
poprzez umieszczenie na stronie e-BOK.

7.4. Po kazdym badaniu bedzie sporzadzany raport z uzyskanych wynikéw. Za

przeprowadzenie badania oraz przygotowanie raportu odpowiedzialna bedzie



7.5.

7.6.

osoba zatrudniona w tym celu w ramach projektu. Raport powinien w
szczegdlnosdci zawieraé pordownanie poziomu wskaznikdw z okresami
poprzednimi i okresla¢ wzrost/spadek poziomu satysfakcji w kolejnych
okresach oraz zawiera¢ wnioski, w jakiej sferze dziatania Urzedu nastagpity
pozytywne zmiany, a gdzie niezbedne jest dalsze udoskonalanie.

Koordynator Projektu po przeprowadzonym badaniu i analizie przekazuje
informacje bezposrednio Woéjtowi Gminy w celu - przekazanie wynikéw
badania i wnioskédw z tego ptyngcych dla pracownikéw urzedu o obecnym
poziomie satysfakcji klientéw urzedu.

Po dokonaniu analizy danych wynikajgcych z ankiet nastepuje wprowadzenie

dziatan naprawczych na wyrazne polecenie Wdjta Gminy.



