Zarzadzenie Nr WG.0050. 33.2013
Wéjta Gminy Ozarowice

zdnia 29 marca 2013 r.

w sprawie: wprowadzenia regulaminu badania satysfakgcji klientéw Urzedu Gminy
w Ozarowicach

Na podstawie art. 31 ust. 1 ustawy z dnia 8 marca 1990r. o samorzadzie gminnym
(Dz. U. z 2001r. nr 142, poz. 1591 z pdézn. zm.) w zwigzku z trescig umowy o
dofinansowanie projektu w ramach Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki
wspotfinansowanego  ze  Srodkéw  Europejskiego  Funduszu  Spotecznego
Nr UDA-POKL.05.02.01-00-214/09-00 zarzadza, sig co nastepuje’:

§1

1. Realizujgc projekt pn. ,,POPRAWA EFEKTYWNOSCI, JAKOSCI | PRZEJRZYSTOSCI
JEDNOSTEK ~ SAMORZADU  TERYTORIALNEGO  POWIATU  TARNOGORSKIEGO”
wprowadza sie regulamin badania satysfakcji klientéw Urzedu Gminy
w Ozarowicach

2. Regulamin o ktérym mowa w ust. 1 okresla m.in. zasady, terminy oraz sposdb
przeprowadzania badania stopnia satysfakcji klientéw Urzedu i stanowi zatgcznik

do niniejszego Zarzadzenia.

§2

Wykonanie Zarzadzenia powierza sie Sekretarzowi Gminy.

§3

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.




Zatacznik

do Zarzadzenia Nr W(G.0050.33.2013
Wdjta Gminy Ozarowice

z dnia 29 marca 2013 roku

REGULAMIN
BADANIE SATYSFAKCJI KLIENTA

PRZEDMIOT REGULAMINU

Niniejszy regulamin okresla zasady, terminy oraz sposéb przeprowadzania
procesu majgcego na celu zbadanie stopnia satysfakcji klientéw Urzedu w

Ozarowicach.

SEOWNIK

llekro¢ w niniejszym regulaminie jest mowa o:

e  Urzedzie - rozumie sie przez to Urzad w Ozarowicach;

e  Regulaminie - rozumie sie przez to niniejszy regulamin;

e  Kliencie — rozumie sie przez to podmiot, ktdry zwraca sie do Urzedu
w Ozarowicach celem zaspokojenia potrzeb realizowanych przez
Urzad;

e  Komdrce organizacyjnej — rozumie sie przez to komdrki organizacyjne
Urzedu w Ozarowicach;

e Zespole — rozumie sie przez to Zespdt powolywany Zarzadzeniem
przez Woéjta Gminy do przeprowadzenia procesu majgcego na celu

zbadanie stopnia satysfakcji klientéw Urzedu w Ozarowicach .

ZAKRES STOSOWANIA REGULAMINU

Regulamin obejmuje czynnosci od momentu rozpoczecia przeprowadzenia
badania satysfakcji klienta do momentu udostepnienia na stronie internetowej
Urzedu zbiorczego raportu z badania, ktory wczesniej zostaje przedstawiony

Wojtowi Gminy.



CEL PRZEPROWADZANIA BADANIA

Giéwnym celem przeprowadzania badania jest biezgce uzyskiwanie informacji
na temat poziomu jakosci ustug swiadczonych przez pracownikdw Urzedu,
co pozwoli m.in. precyzyjnie okresli¢ stabe obszary dziatalnosci Urzedu,
wprowadzi¢  procedury  doskonalgce, lepiej zarzadza¢ komdrkami
organizacyjnymi, podnies¢ jakos¢ swiadczonych ustug publicznych,

a w konsekwencji poprawi¢ wizerunek Urzedu.

FORMA PRZEPROWADZANIA BADANIA
Badanie satysfakcji klientéw przeprowadzane jest poprzez zebranie danych
w formie anonimowej ankiety. Wzdr ankiety stanowi zatgcznik nr 1 do

niniejszego Regulaminu.

PODMIOT PRZEPROWADZAJACY BADANIA

Wojt kazdorazowo, zarzadzeniem, powotuje zespdt przeprowadzajgcy badanie
satysfakgji klienta. Zespdt sktada sie z min. 3 pracownikéw Urzedu, w tym w
sktad zespotu wchodzi Sekretarz, ktéry kieruje jego praca. Powotanie zespotu
nastepuje w terminie, ktdry pozwala zespotowi na dokonanie nizej
wymienionych czynnosci:

e  umieszczenie na stronie internetowej Urzedu, na tablicach ogtoszen
oraz w sposdéb zwyczajowo przyjety na 14 dni przed terminem
przeprowadzania badania ankietowego informacji o terminach,
sposobie i celu przeprowadzenia badania ankietowego;

® przygotowanie odpowiedniego naktadu (min. 50 szt.) formularzy
ankiety;

e  rozmieszczenie i oznakowanie urn oraz wytozenie formularzy ankiet;

e udostepnienie na stronie internetowej Urzedu mozliwosci wypetnienia
i wystfania ankiety on-line;

e  nadzorowanie zbierania danych w Urzedzie;

e  dokonanie zbiorczego zestawienia danych;

e przeprowadzenie analizy zgromadzonych danych;
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e  sporzgdzenie raportu z przeprowadzonej analizy i opracowanie
whnioskdw koricowych;

e  przedstawienie raportu i wnioskéw koricowych Wéjtowi Gminy;

e  udostepnieniu raportu i wnioskéw koricowych na stronie internetowej

Urzedu.

ZASADY PRZEPROWADZANIA BADANIA

W okresie przeprowadzania badania formularze ankiety dostepne sa w formie
papierowej w  ogdlnodostepnych miejscach budynku Urzedu,
w poszczegolnych komdrkach organizacyjnych oraz w formie elektronicznej na

stronie Urzedu www.bip.ozarowice.pl

W czasie wytozZenia, ankiety pobierane sg przez klientéw z miejsc
ogolnodostepnych, wreczane kazdemu obstugiwanemu klientowi przez
pracownikdéw Urzedu, bgdZ wypetniane elektronicznie na stronie internetowej
Urzedu.

Przy wreczaniu ankiety przez pracownika Urzedu, klient proszony jest
0 wypetnienie ankiety z jednoczesng informacja, iz ankieta jest anonimowa i ma
na celu usprawnienie pracy Urzedu. Pracownik kazdorazowo informuje klienta

o miejscach wystawienia urn przeznaczonych do zwrotu.

Ankiety pobrane w formie papierowej wrzucane sg do udostepnionych
w Urzedzie wyraZnie oznaczonych urn. Urny znajduja sie w miejscach ogdinie
dostepnych: przy gtéwnym ciggu komunikacyjnym oraz przy kazdym z wyjsé
z budynku. Ankiety wypetnione poprzez strone internetowa zwracane s3

w formie elektronicznej.

Pracownik Urzedu nie moze wypemiad ankiety za klienta oraz nie moze

przyjmowad wypetnionych ankiet.
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TERMINY PRZEPROWADZANIA BADANIA

Na stronie internetowej Urzedu, na tablicach ogltoszern oraz
w sposdb zwyczajowo przyjety na dwa tygodnie przed terminem
przeprowadzania badania ankietowego umieszczona zostaje informacja

o terminach, sposobie i celu przeprowadzenia badania ankietowego.

Badanie satysfakcji klienta przeprowadzane jest dwa razy w roku. Rozpoczecie
badania nastepuje w terminach: 1 kwietnia, oraz 1 pazdziernika. W sytuacji, gdy
dzien ten jest dniem wolnym od pracy, badanie rozpoczyna sie nastepnego
dnia roboczego. Zakoriczenie procesu nastepuje w terminach: do 30 czerwca,

oraz do 31 grudnia.

Ankiety wyktadane s3, oraz udostepniane na stronie internetowej przez okres

2 miesiecy tj. do dnia 31 maja, oraz odpowiednio do dnia 30 listopada.

Niezwtocznie po zaprzestaniu zbierania danych ankietowych od klientéow
Urzedu zespot:

1. dokonuje zbiorczego zestawienia danych;

2. analizuje zgromadzone dane;

3. sporzadza raport z przeprowadzonej analizy i opracowuje wnioski

koncowe;

4. przedstawia raport i wnioski koricowe Waéjtowi Gminy;

5. udostepnia raport i wnioski koricowe na stronie internetowej Urzedu.
Czynnosci, o ktérych mowa powyzej nastepuja w terminach: do 30 czerwca,

oraz do 31 grudnia.




KAPITAL LUDZKI ANKIETA - badanie satysfakciji klienta

NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI ) . . L. . . .
Zwracamy sie do Panstwa z pro$bqg o wypetnienie anonimowej ankiety pod kgtem

spetnienia Panstwa oczekiwan w stosunku do pracy naszego Urzedu. Panstwa

A8 - opinie stuzy¢ bedqg podniesieniu jakosci swiadczonych ustug i pozwolg nam stale
E:-FS doskonali¢ jakos$¢ pracy.
Europejski Fundusz Spoteczny
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1. Prosze wpisaé rodzaj zatatwianej sprawy
2. Prosze podaé czas:
Oczekiwania w kolejce  ........ccooane. min. Obstugi przez pracownika Urzedu — .....coevvininenne.. min.
3. Czy ustuga zostala zrealizowana zgodnie z Pana/Pani oczekiwaniami?
TAK O NIE O

W przypadku odpowiedzi negatywnej prosimy o wpisanie dlaczego:

4. Czy Pan/Pani jest zadowolony(a) z kontaktu z naszym pracownikiem?

TAK O NIE O
5. Czy Pan/Pani uzyskal(a) wyczerpujace informacje na temat zatatwianej sprawy?
TAK 0O NIE O
6. Jak ocenia Pan/Pani fachowos$é pracownikéw?
WYSOKA O PRZECIETNA O NISKA O
7. Prosze zaznaczyc¢ jak wazne dla Pana/Pani sq podane zagadnienia:
UPRZEJMOSC | ZYCZLIWOSC wazna O O O O O niewazna
TERMIN ZALATWIENIASPRAWY wazna 0O O O O O nie wazna
KOMPETENCJA | FACHOWOSC wazna O O O O O niewaina
SPRAWNA | SZYBKA OBStUGA wazna O O O O O nie wazna

8. Czy informacje zamieszczone na stronach internetowych Urzedu sq:
BARDZO DOBRE 0O ZADOWALAJACE DO NIEWYSTARCZAJACE O NIE KORZYSTAtEM/AM O

9. Co Pana/Pani zdaniem nalezatoby zmieni¢ aby usprawnié prace Urzedu?

PLEC: K O M O
WIEK: 18-24 O 25-34 O 35-44 0O  45-50 O 51iwiecej O
WYKSZTALCENIE: PODSTAWOWE O ZASADNICZE ZAWODOWE 0O

SREDNIE O WYZSZE O

Dziekujemy za wypetnienie ankiety.

Prosimy o pozostawienie jej w skrzynce klienta na stanowisku Biuro Obstugi Klienta/ informacii Urzedu.



