Wojt Gminy

Al 55\ Zarzadzenie Nr 39/2014
Ra

Wajta Gminy Radkow

z dnia 25 wrzesnia 2014 r.

w sprawie: wdrozenia narzedzia do oceny satysfakcji klienta Urzedu Gminy w Radkowie

Na podstawie art. 33 ust. 2 ustawy z dnia 8 marca 1990 r o0 samorzadzie gminnym (Dz. U.
z 2013 r. poz. 594 z pdZn. zm.) zarzgdzam co nastepuje:

§1
W ramach realizacji projektu ,Swigtokrzyscy Liderzy Administracji — nowa jakos¢ dla
Mieszkancow” wspolfinansowanego z Unii  Europejskiej z Europejskiego Funduszu
Spotecznego, nr projektu POKL.05.02.01-00-007/12 realizowanego w ramach Programu
Operacyjnego Kapitat Ludzki 2007-2013, Priorytet V Rzadzenie, Dziatanie 5.2 Wzmocnienie
potencjalu administracji samorzadowej, Poddzialanie 5.2.1 Modernizacja zarzadzania
w administracji samorzadowej , wprowadza si¢ monitorowanie poziomu satysfakcji klienta

z jakosci ustug publicznych 1 funkcjonowania Urzgdu Gminy w Radkowie.
§2

1. Realizacja zadania odbywa si¢ poprzez przeprowadzenie cyklicznego badania
satysfakeji klientow Urzedu Gminy w Radkowie w momencie realizacji projektu za

pomoca anonimowych ankiet stanowiacych zatacznik do Zarzadzenia.

o

Wyniki badania pozwola oceni¢ funkcjonowanie Urzedu Gminy w Radkowie w celu
poprawy satysfakcji klienta.

3. Zalozenia realizacji zadania: wzrost satysfakcji klienta o minimum 20 %

§3

Wykonanie Zarzadzenia powierza si¢ Sekretarzowi Gminy jako koordynatorowi projektu.

§4

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podjecia.
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Badanie satysfakcji mieszkaricow Gminy Radkéw

Szanowni Panstwo,

W ramach projektu partnerskiego ,Swietokrzyscy Liderzy Administracji — nowa jakosé¢ dla
Mieszkaricow” dofinansowanego z Europejskiego Funduszu Spotecznego przeprowadzamy badania
sondazowe na temat czynnikdw majgcych wpltyw na zadowolenie klienta z poziomu obstugi
oferowanego przez Urzad Gminy Radkow i jego pracownikéw. Uprzejmie prosimy o przeznaczenie
kilku minut aby odpowiedzie¢ na ponizsze pytania.

Kompetencje Urzednikow

Prosze wskaza¢ 3 twierdzenia dotyczace kompetencji Urzednika, wzgledem ktérych odczuwa Pan/i
najwyzszy poziom zadowolenia, nastepnie prosze uporzadkowac je w skali od 1 do 3, gdzie 1 oznacza
najwyzej ocenione twierdzenie.

Wartosé
od1ldo3

1. Kultura osobista i uprzejmosé

2. Chec pomocy nawet jezeli sprawa nie lezy w bezposrednich kompetencjach
Urzednika

3. Rowne traktowanie wszystkich Klientow

4 Indywidualne traktowanie wszystkich Klientéw

5. Jasne i doktadne ttumaczenie procedury zatatwiania sprawy

6. Terminowos¢ zatatwiania spraw

7. Szybkos¢ pracy Urzednikow

8. Rzetelnos¢ pracy Urzednikow

9. W przypadku negatywnego zatatwienia sprawy wyjasnia przyczyny oraz
wskazuje procedure odwotawcza

10. Pomoc udzielana przy wypetnianiu drukow

Proszg wskazac¢ w tabeli swéj poziom satysfakcji/zadowolenia poszczeg6inych twierdzen
dotyczgcych kompetencji Urzednikéw

Zadowolony | Raczej Trudno Raczej nie Nie
zadowolony | powiedzieé zadowolony | zadowolony

1. Kultura osobista i
uprzejmosé

2. Chec pomocy nawet
jezeli sprawa nie lezy w
bezposrednich
kompetencjach
Urzednika

3. Rowne traktowanie
wszystkich Klientow

~Swigtokrzyscy Liderzy Administracji — nowa jakoéé dla Mieszkaficow”
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4 Indywidualne
traktowanie wszystkich
Klientow

5. Jasne i doktadne
ttumaczenie procedury
zatatwiania sprawy

6. Terminowos¢
zatatwiania spraw

7. Szybkosc¢ pracy
Urzednikow

8. Rzetelnos¢ pracy
Urzednikow

9. Pomoc udzielana przy
wypetnianiu drukow

Dostepnos¢ informaciji dotyczacych ustug oferowanych przez Urzad

Prosze wskazac 3 twierdzenia dotyczgce dostepnosci Urzedu, wzgledem ktorych odczuwa Pan/i
najwyzszy poziom zadowolenia, nastepnie prosze uporzgdkowac je w skali od 1 do 3, gdzie 1 oznacza
najwyzej ocenione twierdzenie.

Wartosé
od1do3

1. Czytelnos¢ strony www Urzedu i Bip

2. Atrakcyjnos¢ wizualna strony www Urzedu

3. Aktualnos¢ informacji znajdujacych sie na stronie www Urzedu

4. Czytelnos¢ tablicy ogtoszeniowe] w Urzedzie

5. Atrakcyjnos¢ wizualna tablicy informacyjnej w Urzedzie

6. Aktualnos¢ informacji znajdujgcych sie na tablicy informacyjnej w Urzedzie

7.Czytelnos¢ drukdw, formularzy dostepnych w Urzedzie

8. Mozliwos¢ zatatwiania sprawy drogg elektroniczng

9. tatwosc¢ dodzwonienia sie do Urzedu

10. Mozliwosc¢ kontaktu drogg elektroniczng z Urzedem

Prosze wskazac w tabeli swoj poziom satysfakcji/zadowolenia poszczegoélnych twierdzen
dotyczacych dostepnosci Urzedu

Zadowolony | Raczej Trudno Raczej nie Nie
zadowolony | powiedzie¢ | zadowolony | zadowolony

1. Czytelnosc strony
www Urzedu i Bip

2. Atrakcyjnosc
wizualna strony www
Urzedu

3. Aktualnos¢ informacji
znajdujacych sie na
stronie www Urzedu

4. Czytelnosc tablicy
ogloszeniowej w
Urzedzie

»Swietokrzyscy Liderzy Administracji — nowa jako$¢ dla Mieszkancéw”
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5. Atrakcyjnosc
wizualna tablicy
informacyjnej w
Urzedzie

6. Aktualnosé informacji
znajdujgcych sig na
tablicy informacyjnej w
Urzedzie

7.Czytelnosc drukow,
formularzy dostepnych
w Urzedzie

8. Mozliwosé
zatatwiania sprawy
drogg elektroniczna

9. tatwosc
dodzwonienia sie do
Urzedu

10. Mozliwos¢ kontaktu
droga elektroniczng z
Urzedem

Wyglad Urzedu

Prosze wskaza¢ 3 twierdzenia dotyczace wygladu Urzedu, wzgledem ktorych odczuwa Panli
najwyzszy poziom zadowolenia, nastepnie prosze uporzadkowac je w skali od 1 do 3, gdzie 1 oznacza
najwyzej ocenione twierdzenie.

Wartos¢
od1ldo3

1. Dobry dojazd do Urzedu komunikacjg publiczng, zbiorowg

2. Dostepnos¢ miejsc parkingowych

3. Czytelny plan budynku, mapa rozktadu pomieszczen, umieszczona przy wejsciu do
budynku Urzedu

4. tatwosé odnalezienia poszczegdlnych pomieszczen w Urzedzie

5. Udogodnienia dla Klientéw krzesta/stoliki

6. Udogodnienia dla Klientéw z matymi dzie¢mi (kacik zabaw, miejsce do
przewijania)

7. Udogodnienia dla Klientow — automaty z kawa, herbatg, zimnymi
napojami

Prosze wskaza¢ w tabeli swdj poziom satysfakcji/izadowolenia poszczegdlnych — twierdzen
dotyczacych wygladu Urzedu

Zadowolony | Raczej Trudno Raczej nie Nie
zadowolony | powiedziec zadowolony | zadowolony

1. Dostepnosc miejsc
parkingowych

2. Czytelny plan
budynku, mapa
rozktadu pomieszczen,
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umieszczona przy
wejsciu do budynku
Urzedu

3. tatwosc odnalezienia
poszczegolnych
pomieszczen w
Urzedzie

4, Udogodnienia dla
Klientow krzesta/stoliki

5. Udogodnienia dla
Klientow z matymi
dziec¢mi (kacik zabaw,
miejsce do przewijania)

6. Udogodnienia dla
Klientow — automaty z
kawa, herbatg,
zimnymi

napojami

Obstuga Klienta

1. Czy zatatwiajgc sprawe w Urzedzie musiat Pan/i czeka¢ w kolejce?

-Tak

- Nie

Jesli respondent czekal prosze zadac kolejne pytanie

2. Jak ditugo oczekiwal/a Pan/i na swojg kolej zatatwiania sprawy?

- ponizej 5 minut
- ponizej 15 minut

- powyzej 15 minut

METRYCZKA
PLEC KOBIETA MEZCZYZNA
WIEK 18 - 26 lat 27-39 lat 40— 54 lat 55 - 64 lat 65+
WYKSZTALCENIE PODSTAWOWE ZAWODOWE SREDNIE WYZSZE
ZATRUDNIENIE STUDENT/ UCZEN EMERYT/RENCISTA

BEZROBOTNY

PRACOWNIK NAJEMNY

WHLASCICIEL FIRMY
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