
ZARZ1\DZENIE Nr 59/2015 
WOJT A GMINY SOCHOCIN 

z dnia 4 wrzesnia 2015 r. 

w sprawie wdrozenia systemu monitorowania poziomu satysfakcji klientow 

z jakosci swiadczonych uslug publicznych i funkcjonowania Urztrdu Gminy 

Sochocin. 

Na podstawie art. 33 ust.l i 3 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. 0 samorzqdzie gminnym 

(Dz. U. z 2013 r. , poz. 594 z p6in. zmianami) zarzqdza siy, co nastypuje: 

§ 1. Wprowadza siy system monitorowania poziomu satysfakcji klient6w z jakosci 

swiadczonych uslug publicznych i funkcjonowania Urzydu Gminy Sochocin. 

§ 2. Realizacja systemu odbywac siy bydzie poprzez przeprowadzanie cyklicznego 

badania satysfakcji klient6w Urzydu Gminy Sochocin oraz wywiadu z pracownikami Urzydu 

Gminy. 

§ 3. Badania wsr6d klient6w bydq przeprowadzane za pomocq anonimowych ankiet, 

stanowiqcych zalqcznik nr I . do niniejszego zarzqdzenia, scenanusz wywiadu 

z pracownikami Urzydu Gminy stanowi zalqcznik nr 2. 

§ 4. Badania bydq przeprowadzane nie rzadziej niz raz na dwa lata. Wyjqtek stanowi 

rok 2016, kt6ry jest obowiqzkowy do przeprowadzenia w/w badan. 

§ 5. Raport z przeprowadzonego badania, wraz z rekomendacjami podjycia dzialan 

doskonalqcych, inspektor ds. promocji, kultury, zdrowia i sportu przedstawia W6jtowi Gminy 

nie p6iniej niz w terminie 1 miesiqca od zakonczenia badania. 

§ 6. Po akceptacji raportu przez W6jta Gminy, wyniki przeprowadzonych badan 

zostajq przedstawione pracownikom urzydu. 

§ 7. Na podstawie zgloszonych propozycji i uwag od klient6w i pracownik6w Urzydu, 

obowiqzujqcy kwestionariusz za zgodq W6jta Gminy Sochocin, moze ulec drobnej 

modyfikacji . 

§ 8. Wykonanie zarzqdzenia powierza siy Sekretarzowi Gminy. 

§ 9. Zarzqdzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania. 

WJ1 

And rzej(f;fmatowski 



Zatilcznik Nr 1 

do Zarzildzenia Nr 59/2015 

W6jta Gminy Sochocin 

z dnia 4 wrzesnia 2015 r. 

Badanie opinii klientow nt. poziomu zadowolenia z ustug 

swiadczonych w Urz~dzie Gminy w Sochocinie 

Przedstawiamy Patistwu ankiet~ , ktora ma na celu poznanie Patistwa opinii na temat jakosci swiadczonych 


przez nasz unqd uslug. Uzyskanie injormacje okreslq nam obszary do poprawy oraz pozwolq na podj~cie 


dzialati usprawniajqcych prac~ Urz~du. 


Cenimy sobie Patistwa szczerosc. Nasza ankieta jest w pelni anonimowa. 


Prosimy 0 wypelnienie ankiety bo Twoje zdanie sit: liczy! 

Pytanie 1. W jakim Wydziale Urz~du Gminy zatatwia/t Pan/Pani spraw~? 

D Wydzial Finansow i Budietu Gminy (podatki, kasa) 

D Wydzial Rozwoju Gospodarczego i Planowania Przestrzennego ( plan zagospodarowania przestrzennego, 

drogi, jundusz solecki, woda, kana/izacja, oczyszcza/nie przydomowe, energia, inwestycje itp.) 

D Referat Ochrony Srodowiska i Gospodarki Komunalnej (odpady komuna/ne - smieci, wycinka drzew, 

dziala/nose gospodarcza, bezdomne zwiem:ta) 

D Urzqd Stanu Cywilnego i stanowisko d.s ewidencji ludnosci i dowod6w osobistych (dowody osobiste, 

me/dunki, zawarcie zwiqzku malietiskiego, rejestrocja zgonu, zgloszenie uroczenia dziecka, zmiana nazwiska 

tub imienia itp.) 

D Wydzial Kadr Oswiaty i Spraw Organizacyjnych (stypendia szko/ne, zasilki szko/ne, dowozy uczni6w, 

dojinansowanie pracodawcom, obsluga rady, obsluga ochotniczych stroiy poiarnych, zeznania swiadk6w, 

poswiadczenia wlasnorr;cznosci podpis6w) 

D Gminny Osrodek Pomocy Spolecznej 

Pytanie 2. Jak cz~sto przybywa Pan/Pani do Urz~du Gminy w celu zatatwienia spraw urz~dowych? 

D Przynajmniej raz na miesiqc 

D Przynajmniej raz na kwartal 

D Rzadziej nii raz na kwartal 
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Pytanie 3. Prosz~ okreslic, jaki eel miata (Iub ma) dzisiejsza Pana/Pani wizyta w Urz~dzie Gminy? 

D Zasi~gni~cie informacji 

D Pobranie drukow 

D Ztoienie podania, wniosku, prosby 

D Uzupetnienie dokumentacji 

D Odebranie decyzji, dokumentu, zaswiadczen 

D Interwencja w sprawie u Wojta/ konkretnego urz~dnika 

D Inne - prosz~ wymienic: .................................................................................. .. 

pytanie 4. SkCld z reguty dowiaduje si~ Pan/Pani gdzie i jak zatatwiac sprawy w Urz~dzie Gminy? 

D Pytam w Sekretariacie D pytam moich znajomych 

D Dzwoni~ do konkretnego pracownika lub referatu w Urz~dzie D Pytam urz~dnik6w w pokojach 

D Wykorzystuj~ stron~ internetowq Urz~du (www.sochocin.pl) 

D Korzystam ze strony BIP (Biuletynu Informacji Publicznej) Urz~du 

D Inne - prosz~ wymienic: .......................................................................... .. 

Pytanie 5. Jesli korzystat/a Pan/Pani z ustug Sekretariatu prosz~ oeenic jakosc udzielonyeh informaeji? 

Bardzo zta Zta Ani dobra, ani zta Dobra Bardzo dobra 

D D D D D 

Pytanie 7. Jesli korzystat/a Pan/Pani ze strony internetowej Urz~du Gminy (www.soehocin.pl) prosz~ oeenic 

jej atrakeyjnosc wizualnCl , przejrzystosc i dost~pnosc potrzebnyeh informaeji. 

Bardzo fie lie Ani dobrze, ani fie Dobrze Bardzo dobrze 

D D D D D 

Pytanie 8. ezy korzysta Pan/i ze strony internetowej urz~du w eelu uzyskania informaeji przed zatatwieniem 

sprawy w Urz~dzie? 

D TAK 

D NIE 
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Pytanie 9. Jesli TAK to ezy znalazta Pan/i tam potrzebne informaeje dotyezi}ee sprawy 

Zdecydowanie nie Raczej nie Trudno powiedziec Raczej tak Zdecydowanie tak 

0 0 0 0 0 

Pytanie 10. Prosz~ oeenic jakosc funkejonowania urz~du pod wzgl~dem wymienionyeh obszarow: 

I. Komfort korzystania z usfug Urz~du. 

W kazdym wierszu prosz~ zaznaezyc jedni} 

odpowiedi (cyfr~). 

zdecydowanie 

si~ 

nie zgadzam 

raezej si~ 

nie 

zgadzam 

trudno 

powiedziec 

raezej si~ 

zgadzam 

zdecydowanie 

si~ 

zgadzam 

a) Otoczenie zewn~trzne budynku: jest 

wystarczajqco miejsc parkingowych dla 

samochod6w, Sq dobrze oznakowane 

miejsca dla rower6w 

1 2 3 4 5 

b) w budynku panuje czystosc i porzqdek 1 2 3 4 5 

c) budynek jest dobrze oznakowany­

wchodzqc tam wiadomo, dokqd si~ 

udac w danej sprawie 

1 2 3 4 5 

d) urzqd jest przystosowany do obstugi 

os6b niepetnosprawnych 
1 2 3 4 5 

e) czas oczekiwania na przyj~cie moina 

sp~dzic w komfortowych warunkach 
1 2 3 4 5 

f) urzqd ma dogodne dla mnie godziny 

otwarcia 
1 2 3 4 5 

II. Pracownicy urz~du 

Prosz~ pomyslec teraz 0 praeownikaeh urz~du, ktorzy Pana/Panii} obstugiwali podezas ostatniego kontaktu z urz~dem. 

Na ile zgadza si~ Pan/Pani z nast~puji}eymi stwierdzeniami: Praeownicy urz~du ... 

W kazdym wierszu prosz~ zaznaezyc jedni} 

odpowiedi (eyfr~). 

zdeeydowanie 

si~ 

nie zeadzam 

raezej si~ 

nie 

zeadzam 

trudno 

powiedziec 

raezej si~ 

zgadzam 

zdeeydowanie 

si~ 

zeadzam 
a) byli uprzejmi i kulturalni 1 2 3 4 5 

b) posiadali odpowiedniq wiedz~ 

i kompetencje 
1 2 3 4 5 

c) uwainie mnie stuchali 1 2 3 4 5 
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· 
' d) wypowiadali si~ jasno i zwi~ile oraz 

przekazali mi niezb~dne informacje 

dotyczqce zatatwienia mojej sprawy 

1 2 3 4 5 

e) poswi~cili mi i mojej sprawie 

odpowiedniq ilosc czasu i uwagi 
1 2 3 4 5 

f) (zas oczekiwania na przyj~cie byt 

kr6tki 
1 2 3 4 5 

III. Starannosc i rzetelnosc zafatwiania spraw 

Prosz~ pomyslec teraz 0 sprawie, w zwiClzku z kt6rCl kontaktowat/a si~ Pan/Pani z urz~dem. Na ile zgadza si~ Pan/Pani 

z nast~pujClcymi stwierdzeniami: 

W kaidym wierszu prosz~ zaznaczyc jednCl 

odpowiedi. 

zdecydowanie 

si~ 

nie zgadzam 

raczej si~ 

nie 

zgadzam 

trudno 

powiedziec 

raczej 

si~ 

zgadzam 

zdecydowanie 

si~ 

zgadzam 

a) w mojej sprawie urzqd dziata/t bez 

zb~dnej zwtoki 
1 2 3 4 5 

I b) zatatwiajqc t~ spraw~ nie bytem/am 

odsyiany/a do kolejnych 

os6b/kom6rek urz~du 

1 2 3 4 5 

c) miaiem/ mam mozliwosc 

otrzymania informacji 0 stanie 

swojej sprawy 

1 2 3 4 5 

d) moja sprawa zostaia zaiatwiona/jest 

zatatwiana w spos6b rzetelny 
1 2 3 4 5 

e) dokumenty, formularze, druki 

potrzebne do zaiatwienia sprawy Sq 

dost~pne i tatwe do wypetnienia 

1 2 3 4 5 

Og61nie, na ile jest Pan/Pani zadowolony/a z jakosci ustug publicznych swiadczonych przez UrzCld Gminy w Sochocinie 

Prosz~ zaznaczyc jednCl odpowiedi. 

1 2 3 4 

bardzo raczej trudno powiedziec raczej zadowolony/a 

niezadowolony/a niezadowolony/a 
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Pytanie 11. Co Pana/Pani zdaniem naleiy poprawic w obstudze klienta w tutejszym UrzE:dzie? 

Pytanie 10. Co Panu/Pani najbardziej odpowiada w obstudze klient6w w tutejszym UrzE:dzie? 

METRYKA 

11. ProszE: podac sw6j wiek 

o Do 18 roku iycia o 31-501at 

o 19-301at o Powyiej 50 lat 

12. ProszE: zaznaczyc swoj<'l ptec 

o M~iczyzna 
o Kobieta 

13. Prosz~ okreslic miejsce zamieszkania 

o mieszkaniec Gminy Sochocina 0 mieszkaniec spoza powiatu 

o osoba spoza Gminy Sochocin (mieszkaniec powiatu ptonskiego) 

Mieszkaniec Sochocina 

14. Jaki jest Pana/Pani poziom wyksztatcenia? 

o Gimnazjalne i niiej 0 Srednie zawodowe o Pomaturalne 

o Zasadnicze zawodowe 0 Srednie ogolnoksztatcqce o Wyisze 

15. Jaka jest Pana/Pani sytuacja zawodowa? 

o Jestem zatrudniony 0 Jestem bezrobotny/a o Jestem przedsi~biorcq 

o Renta/emerytura 0 Jestem rolnikiem o Ucz~ si~/studiuj~ 

Serdecznie dziftkujemy za P05wiftcony czas! 
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Zatilcznik Nr 2 

do Zarzildzenia Nr 59/2015 

W6jta Gminy Sochocin 

z dnia 4 wrzesnia 2015 r. 

Scenariusz wywiadu z pracownikami Urz~du Gminy Sochocin. 

Nazwa Referatu Stanowisko (rodzaj ustugi) Data wypetnienia 

1. Jak oeenia Pan/i jakosc swiadezonyeh 'Ustug klientom Um;du? 

2. Jak wedtug Pana/i klienei Urz~du oeeniajq jakosc obstugi? Co wptywa na poziom zadowolenia klientow 

z jakosci obstugi? 

3. Jaki wedtug Pana/i jest stosunek klientow Urz~du do urz~dnikow? Czy klienei Urz~du majq raezej 

pozytywny ezy negatywny wizerunek urz~dnika? 

4. Jakie postawy wobee urz~dnikow reprezentujq klienei Urz~du (np. roszezeniowosc/ulegtosc, znajomosc 

swoieh praw/nieznajomosc przepisow, itp.)? 
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.. 
 s. Czy wedtug Pana/i istniejq jakies problemy w realizacji ustug publicznych UrzE:du? Jesli tak, to jakie? 

ProszE: uzasadnic. 

6. Co moina by toby poprawiC w zakresie podniesienia jakosci ustug swiadczonych klientom UrzE:du? 

Serdecznie dzit:kujemy za poswit:cony czas! 
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