ZARZADZENIE Nr 59 /2015
WOJTA GMINY SOCHOCIN
z dnia 4 wrzesnia 2015 r.

w sprawie wdrozenia systemu monitorowania poziomu satysfakeji klientow
z jakosci Swiadczonych ustug publicznych i funkcjonowania Urzedu Gminy
Sochocin.

Na podstawie art. 33 ust.1 13 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorzadzie gminnym
(Dz. U. 22013 r., poz. 594 z p6zn. zmianami) zarzadza sie, co nastgpuje:

§ 1. Wprowadza si¢ system monitorowania poziomu satysfakcji klientow z jakosci
swiadczonych ustug publicznych i funkcjonowania Urzgdu Gminy Sochocin.

§ 2. Realizacja systemu odbywaé si¢ bgdzie poprzez przeprowadzanie cyklicznego
badania satysfakcji klientéw Urzedu Gminy Sochocin oraz wywiadu z pracownikami Urzgdu
Gminy.

§ 3. Badania wsrdéd klientéw beda przeprowadzane za pomocg anonimowych ankiet,
stanowigcych zalacznik nr 1. do niniejszego =zarzadzenia, scenariusz wywiadu
z pracownikami Urzgdu Gminy stanowi zatacznik nr 2.

§ 4. Badania bedg przeprowadzane nie rzadziej niz raz na dwa lata. Wyjatek stanowi
rok 2016, ktory jest obowigzkowy do przeprowadzenia w/w badan.

§ S. Raport z przeprowadzonego badania, wraz z rekomendacjami podje¢cia dziatan
doskonalacych, inspektor ds. promocji, kultury, zdrowia i sportu przedstawia Wéjtowi Gminy
nie pdzniej niz w terminie 1 miesigca od zakonczenia badania.

§ 6. Po akceptacji raportu przez Wojta Gminy, wyniki przeprowadzonych badan
zostajg przedstawione pracownikom urzg¢du.

§ 7. Na podstawie zgtoszonych propozycji i uwag od klientéw i pracownikow Urzedu,
obowigzujacy kwestionariusz za zgodg Wojta Gminy Sochocin, moze ulec drobnej
modyfikacji.

§ 8. Wykonanie zarzadzenia powierza si¢ Sekretarzowi Gminy.

§ 9. Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.




Zatacznik Nr 1

do Zarzadzenia Nr 59/2015
Woéjta Gminy Sochocin

z dnia 4 wrzes$nia 2015 .

Badanie opinii klientéw nt. poziomu zadowolenia z ustug
Swiadczonych w Urzedzie Gminy w Sochocinie

Przedstawiamy Paristwu ankiete , ktéra ma na celu poznanie Paristwa opinii na temat jakosci Swiadczonych
przez nasz urzqd ustug. Uzyskanie informacje okreslq nam obszary do poprawy oraz pozwolq na podjecie
dziafan usprawniajqcych prace Urzedu.

Cenimy sobie Panstwa szczeros¢. Nasza ankieta jest w pefni anonimowa.

Prosimy o wypetnienie ankiety bo Twoje zdanie sie liczy!

Pytanie 1. W jakim Wydziale Urzedu Gminy zatatwia/t Pan/Pani sprawe?
[ ] Wydziat Finanséw i Budzetu Gminy (podatki, kasa)

[ ] wydziat Rozwoju Gospodarczego i Planowania Przestrzennego ( plan zagospodarowania przestrzennego,
drogi, fundusz sofecki, woda, kanalizacja, oczyszczalnie przydomowe, energia, inwestycje itp.)

[ ] Referat Ochrony Srodowiska i Gospodarki Komunalnej (odpady komunalne - smieci, wycinka drzew,
dziatalnos¢ gospodarcza, bezdomne zwierzeta)

[] Urzad Stanu Cywilnego i stanowisko d.s ewidencji ludnosci i dowoddw osobistych (dowody osobiste,
meldunki, zawarcie zwiqzku matzenskiego , rejestracja zgonu, zgfoszenie uroczenia dziecka, zmiana nazwiska
lub imienia itp.)

[] wydziat Kadr Oswiaty i Spraw Organizacyjnych (stypendia szkolne, zasitki szkolne, dowozy uczniow,
dofinansowanie pracodawcom, obstuga rady , obstuga ochotniczych strazy pozarnych, zeznania Swiadkdw,
poswiadczenia wiasnorecznosci podpiséw)

[ ] Gminny Oérodek Pomocy Spotecznej

Pytanie 2. Jak czesto przybywa Pan/Pani do Urzedu Gminy w celu zatatwienia spraw urzedowych?
D Przynajmniej raz na miesigc
[] Przynajmniej raz na kwartat

D Rzadziej niz raz na kwartat



Pytanie 3. Prosze okresli¢, jaki cel miata (lub ma) dzisiejsza Pana/Pani wizyta w Urzedzie Gminy?
[ ] zasiegniecie informacji

[ ] pobranie drukéw

[] ztozenie podania, wniosku, prosby

[ Uzupemienie dokumentacji

|:| Odebranie decyzji, dokumentu, zaswiadczen

|:| Interwencja w sprawie u Wojta/ konkretnego urzednika

L] Inne- PrOSZE WYMIEBNIC: w.vvveii et ettt s cseseeves st es st sns s sa e e st s esens

Pytanie 4. Skad z reguly dowiaduje sie Pan/Pani gdzie i jak zatatwiaé sprawy w Urzedzie Gminy?

|:| Pytam w Sekretariacie |:| Pytam moich znajomych
|:| Dzwonie do konkretnego pracownika lub referatu w Urzedzie |:| Pytam urzednikéw w pokojach
[ ] wykorzystuje strone internetowg Urzedu (www.sochocin.pl)

[ ] Korzystam ze strony BIP (Biuletynu Informacji Publicznej) Urzedu

L] 1NNE — PIrOSZE WYMIENIC: weroreverreceeeerreseeesenerssesseesseseeseeseesss s sseseesnesees

Pytanie 5. Jesli korzystat/a Pan/Pani z ustug Sekretariatu prosze oceni¢ jakos¢ udzielonych informacji?

Bardzo zta Zta Ani dobra, ani zta Dobra Bardzo dobra

[l [ L] ] [l

Pytanie 7. Jesli korzystat/a Pan/Pani ze strony internetowej Urzedu Gminy (www.sochocin.pl) prosze oceni¢
jej atrakcyjnosé wizualng , przejrzystosé¢ i dostepnosé potrzebnych informaciji.

Bardzo zle Zle Ani dobrze, ani ile Dobrze Bardzo dobrze

[ [ [ [ [

Pytanie 8. Czy korzysta Pan/i ze strony internetowej urzedu w celu uzyskania informacji przed zatatwieniem
sprawy w Urzedzie?

[] 1Ak
[ ] NIE


http:www.soehocin.pl

Pytanie 9. Jesli TAK to czy znalazta Pan/i tam potrzebne informacje dotyczgce sprawy

Zdecydowanie nie

Raczej nie

Trudno powiedzie¢

Raczej tak

Zdecydowanie tak

[

[l

L]

[

L]

Pytanie 10. Prosze ocenic jakos¢ funkcjonowania urzedu pod wzgledem wymienionych obszaréw:

l. Komfort korzystania z ustug Urzedu.

W kazdym wierszu prosze zaznaczyé jedng | zdecydowanie | raczejsig trudno raczej si¢ | zdecydowanie
odpowied: (cyfre). sig nie powiedzie¢ | zgadzam sig
nie zgadzam zgadzam zgadzam
a) Otoczenie zewnetrzne budynku: jest
wystarczajgco miejsc parkingowych dla 1 5 3 i 5
samochodéw, sg dobrze oznakowane
miejsca dla roweréw
b) w budynku panuje czystos¢ i porzadek 1 2 3 4 5
¢) budynek jest dobrze oznakowany —
wchodzgc tam wiadomo, dokad sie 1 2 3 4 5
uda¢ w danej sprawie
d) urzad jest przystosowany do obstugi
) ad jest przy wany do obstug " 5 3 " 5
050b niepetnosprawnych
e) czas oczekiwania na przyjecie mozna " ) 3 4 5
spedzi¢ w komfortowych warunkach
f}  urzad ma dogodne dla mnie godzin
) a . 8 § Y 1 2 3 4 5
otwarcia
1. Pracownicy urzedu

Prosze pomyslec teraz o pracownikach urzedu, ktérzy Pana/Pania obstugiwali podczas ostatniego kontaktu z urzedem.

Na ile zgadza sig¢ Pan/Pani z nastepujacymi stwierdzeniami: Pracownicy urzedu...

W kazdym wierszu prosze zaznaczy¢ jedng | zdecydowanie | raczej sie trudno raczej sie | zdecydowanie
odpowiedz (cyfre). sie nie powiedzie¢ | zgadzam sie
nie zgadzam zgadzam zgadzam
a) byli uprzejmii kulturalni 1 2 3 4 5
b osiadali odpowiednig wied
) p p iednig wiedze i 5 5 A 5
i kompetencje
c) uwaznie mnie stuchali 1 2 3 4 5




d) wypowiadali sie jasno i zwiezle oraz
przekazali mi niezbedne informacje 1 2 3 4 5
dotyczace zatatwienia mojej sprawy

e) poswiecili mii mojej sprawie

. o . ) 1 2 3 4 5
odpowiednig ilos$¢ czasu i uwagi
f)  Czas oczekiwania na przyjecie byt
) 25 ia na przyjecie by i 5 3 4 S
krotki
1. Starannos¢ i rzetelnos¢ zatatwiania spraw

Prosze pomysleé teraz o sprawie, w zwigzku z ktorg kontaktowat/a sie Pan/Pani z urzedem. Na ile zgadza si¢ Pan/Pani
z nastepujacymi stwierdzeniami:

. . .. zdecydowanie raczej sie raczej zdecydowanie
W kazdym wierszu prosze zaznaczy¢ jedng i nie trudno i ol
i
odpowiedz. . N powiedziec ¢
nie zgadzam zgadzam zgadzam zgadzam
a ojej sprawie d dziata/t be
)  w mojej sprawie urzad dziata/t bez i 5 5 . .

zbednej zwtoki

b) zatatwiajac te sprawe nie bytem/am
odsytany/a do kolejnych il 2 3 4 5
0sob/komérek urzedu

c) miatem/ mam mozliwos¢
otrzymania informacji o stanie 1 2 3 4 5
swojej sprawy

d) moja sprawa zostata zatatwiona/jest
zatatwiana w sposob rzetelny

e) dokumenty, formularze, druki
potrzebne do zatatwienia sprawy sg 1 2 3 4 5
dostepne i tatwe do wypetnienia

Ogolnie, na ile jest Pan/Pani zadowolony/a z jakosci ustug publicznych $wiadczonych przez Urzad Gminy w Sochocinie

Prosze zaznaczy¢ jedng odpowiedz.

1 2 3 4 5
bardzo raczej trudno powiedzie¢ raczej zadowolony/a bardzo
niezadowolony/a niezadowolony/a zadowolony/a




Pytanie 11. Co Pana/Pani zdaniem nalezy poprawi¢ w obstudze klienta w tutejszym Urzedzie?

METRYKA

11. Prosze podac swaj wiek

[ ] Do 18 roku 2ycia [ ] 31-50 lat

[ ] 19-30lat [ ] Powyiej 50 lat
12. Prosze zaznaczy¢ swojg pteé

|:] Mezczyzna

[ ] Kobieta

13. Prosze okresli¢ miejsce zamieszkania

EI mieszkaniec Gminy Sochocina l:| mieszkaniec spoza powiatu

[ ] osoba spoza Gminy Sochocin (mieszkaniec powiatu ptonskiego)
Mieszkaniec Sochocina

14. Jaki jest Pana/Pani poziom wyksztatcenia?

(] Gimnazjalne i nizej [ ] $rednie zawodowe

[] zasadnicze zawodowe [] S$rednie ogolnoksztatcace
15. Jaka jest Pana/Pani sytuacja zawodowa?

[] Jestem zatrudniony [ ] Jestem bezrobotny/a

[] Renta/emerytura [] Jestem rolnikiem

[ ] pomaturalne

[] wyisze

[ ] Jestem przedsiebiorcg

[] Ucze sie/studiuje

Serdecznie dziekujemy za poswiecony czas!



Zatacznik Nr 2

do Zarzadzenia Nr 59/2015
Woéjta Gminy Sochocin

z dnia 4 wrzesnia 2015 .

Scenariusz wywiadu z pracownikami Urzedu Gminy Sochocin.

Nazwa Referatu T Stanowisko (rodzaj ustugi) Data wypetnienia

1. Jak ocenia Pan/i jako$¢ $wiadczonych usiug klientom Urzedu?

2. Jak wedtug Pana/i klienci Urzedu oceniajg jako$c¢ obstugi? Co wptywa na poziom zadowolenia klientow
z jakosci obstugi?

3. Jaki wedtug Pana/i jest stosunek klientow Urzedu do urzednikow? Czy klienci Urzedu maja raczej
pozytywny czy negatywny wizerunek urzednika?

| 4. Jakie postawy wobec urzednikéw reprezentujg klienci Urzedu (np. roszczeniowos$é/ulegtos¢, znajomosc
swoich praw/nieznajomos¢ przepisow, itp.)?




5. Czy wedtug Pana/i istnieja jakie$ problemy w realizacji ustug publicznych Urzedu? Jesli tak, to jakie?
Prosze uzasadnic.

6. Co mozna bytoby poprawi¢ w zakresie podniesienia jakosci ustug $wiadczonych klientom Urzedu?

Serdecznie dziekujemy za poswiecony czas!




