_Zarzadeenie Ny 3265394 ke
. Wéjta Gminy G Greyvea
z dunia 20 pazdziernika 2011 r.

W osprawie powolania Zespolu sdpowiedzialnego za monitoring systeméw
shuzgeych poprawie jakedei Swiadezenia ustug . porziomu satysfakeji
klientéow , Kodeksu Ftycznego Urzgdu Gminy w Gorzyey,

Na podstawie § 18 ust ] pkt 15 Zarzadzenia Nr 22/08 Woita Gminy
Gérzyea 7 dnia 23 grudnia 2008 roky w sprawie Regulaminu O;‘gar}izacﬁnegﬁ
Urzedy Gminy w Gorzyey Zmienionego Larzadzeniem nr 0152/29/00 Woita
Gminy Gérzyea z dnia 21 grudnia 2006 r,

zarvzgdea sig , co nastepuje :

§1. Powoluje sie Zespot odpowi edzialny za monitorin g systemow
stuzacyeh poprawie jakodci swiadczonych ustug , poziomuy satysfakeji klientéw |
Kodeksu Fryeznego w U rzedzie Gminy w Gorzyey w ramach projekiu
szkoleniowego pt : ~Poprawa efektywnoge; ustug swiadezonych przez
administracje SAMOrZadows 7 powiatdw gorzowskiego, stubickiego,
sulecinskiego” realizowanego w ramach Projekiu Operacyinego Kapitat Ludyk;
na lata 2007-201 3, w skladzie:

') Maria Palichleb — Sekretarz Gminy - przewodniczaca zespoluy,

2) Agnieszka Pilarska — Kierownik Zespoh; ds. Funduszy UE. - zastepca
przewodniczacego,

3} Grazyna Staniszewska _ Inspektor ds. orgamza,cyj-_nkaadi‘owych —czionek,

4) Tomasz Razny - Gl specjalista ds, informatyki i telekom. - cztonek,

5) Bwa Piechota - Gl Specjalista ds.dzial, gospodarcze], spraw spotecznyeh i
ochrony danych osobowych, —cztonek

§2. Do zadan Zespotu w zakresie moniteringu poziomy satystakey

klientéw z jakodci swiadczonych ustug w urzedzie naleged bedzie ;

I} Analiza satysfake ji klientéw U rzedu Gminy w Gérzyey w oparciu o metode
SERVQAL | stanowiacs zalaeznik nr § do zarzadzenia,

2} Realizacja badag terenowych i w Urzedzie Gminy raz na kwartat w formie
ankiet, stanowigeych Zalgernik ny 2 Larzadzenia,

3) Analiza danych kazdorazowo do dnia 31 stycznia za rok poprzedn |
przekazanie wnioskéw Wojtowi Gminy.

4} Udostepnienie wynikéw analizy w BIP | na stronie nternetowe; Urniny
WWw.gorzvea.pl




Latacznik Nr 1 do Larzadzenia

NrT20.13.2011 Woita Grniny Gorzyca

2 dnia 20 pazdziernika 2011

Analiza satysfakcil klientow Urzedu Gminy w Gérzyoy odbywad sig bedzie w aparciy
o metode SERVQAL,

Metoda SERVQAL polega na konfrontacii pomiardw cozekiwar Kiientdw w zakresie obstugi oraz
oceny akosci aferowane] przey przedsigbiorstwo. Losowo wybrani kijepci charakteryzuig swoje
oczekiwania, a nastesnie, po ckreslonym czasie, zobowiazani s3 do dokonania zakupu i oceny
poziomu obstugi, Zatety metody SERVGAL jest obiektywizacia opinii kilentdw,

W metodzie zakiada sig, ze istnieje odstep pomiedzy badaniem oczekiwan kitentow, a badaniem

satysfakcii. Moze to byd odstep miesieczny, 3 miesiecy, a nawet potroczny.

Frzeprowadzenie metody SERVOAL wymaga realizaci nastepuiacych etandw:
1. Okreslenie listy parametrow obstugi klienta.
2. Losowy dobor préby badawczei kiientdw,

3. Charzkterystyka oczekiwan oroby badawcres rzy wykorzystaniu ankiaty, Ccena oczekiwan
¥sty B Y ¥ 4
przebiega w sledmicpunitowe] skali, gdzie 1 oznacza niedostatecznie {bardzo #e}, a 7 aznacza

idealnfe. Wyniki pomiary aczekiwan kijenta OzZhRaczamy jako wyniki QK.

4. Skorzystanie z ustugl przez osoby, kidre znalazty sie w prébie badawcze] ibyly poddane

badaniom oczeldwar,

5. Klienci ocenig realng realizacje parametréw obstugi klienta przez dane przedsiebiorstwo.

Doznania klientdw zbierane sg 1 oznaczanie jako wymki DK,

6. Badanie poriomu obstugt kijenta, stosujemy formute



ko

bostosowane do specyfiki pracy urzedu rarzedzie hadawore zrajduie sie w zataczniky 1 do

opracowania,

Narzedzie badawcze rbudowane jest 7 5 czedoh:

Czgsc 1 obejmuie:

pytanie fillrulace | segmentuiace klientéw na tych, kidrzy korzystali z ustug urzedu
niedawno do 3 miesiecy oraz tych, ktdrzy korzystali z ustug urzedu w odiegieiszych
terminach. Pytanie to jest pomocne w interpretacii wynikdw, W kotejnych latach
osoby, ktdre zatatwialy sprawe w wrzedzie ponad rok temu nie powinny byd brane

do badania,

pytanie ogdlne hierarchizuiace waznodd poszezegdlnych elementdw obstugi dla

klientdw.

Czesc 2 obejmuie pytania dotyczace badania oczekiwan kiientdw zwigzanych z obslugg w
urzedzie. Pytania obeimuig 17 podpunkiow badajacych oczekiwania od dostosowania pracy

wrzedu do potrzeb klienta po kompetencie urzednikdw,

CzesC 3 abejmuie taki sam zestaw pytarnt jaki dotyczyt oczekiwanh tytko w tej czede! pytamy

klientow o ocene pracy urzedu. Jest to zasadnicza czedd badania satystakeji klientédw,

Czedd 4 obejmuije pytania podsumowujace. Wirdd tych pytan Jest pytanie czy klient jest
zadowolony z faktu mieszkania w dane} gminie. Uznano, fe ched dalszego mieszkania w
gminde | nieched do wyjazdu najlepieq obrazuje zadowolenie mieszkadicdw Z gmiry,
Niekoniecznie méwi to o satysfakcji z ustug, ale ogdlne zadowolenie | wizerunek gminy w

oczach mieszkanchw czesto koreluja 7 satysfakcia lub dyssatysfakcia.

czgsc 5 abejmuie Pytania tzw. metryczkowe, dotyczace o plei, wieku, wyksztatcenia
respondenta. Ta czeéd badania jest crescig wazna, gdyi w badaniach satysfakei czesto
bada sie ktdra grupa pici, wieku lub wyksztatcenia, a moze przedsiebiorcdw jest najmniej

zadowolona z ustug.

Podziat podgarupy punktow umoziiwia dwustopniowa analize:

1.

Analize na poziomie ogdlnym - érednia arytmetyczna dia wszystkich punktow.

2. Analiza na poziomie kazdego punkiu.



Proponowane podeiicia do doboru préby badawerzed 3 realizacii badad terenowych,
D ! ; ¥ 1 1

| Badanie to zakiada zebranie opindi ne temat Badanie to zaklada zebranie opinii na temat oczekiwan |
oczekiwan ¢ oceny wsréd mieszkancdw gminy | i oceny wirod mieszkancdw eminy | podimiotéw

podmictéw gospodarczych zarejestrowanych na | gospodarczych zarejestrowanych na ternie gminy:

- ternie gminy: ; af  Kwotowy dobor proby do badad zakizda
a)  Dobér losowy prosty nieograniczony z wytypowanie wielkesci kwot w oparciu o
dwoch warstv: mieszkanicy, podmioty nastepujace zmienne:
gospodarcze, «  Wiek;
. by Operat losowania: lista meldunkowa dia = Pled;
micszkadchw, regar dla podimiotdw e Wyksztalcenie:
gospodarczych. Nie jest istotny w tym ¢ Reprezentacia (klient indywidualny/ firma)
przypadku poedzial na wielkosé firmy. WietkosC kwot bedzie zaleZata od tego jaka bedzie
" ¢} Podmiot badania: osoby i podmioty | struktura wskazanyeh zmiennych, Tabela ponize]
gospodarcze zamieszkujace tub prezentuje wielkosd kwot pray ohecne] strukturze
zarejestrowans na ternie gminy. poputacit,
d) Badania beds przeprowadzane na terenie b} Podriot badania: osoby 1 podmioty
gminy w domach mieszkaricdw sminy gospoadarcze zamieszkuigee lub
oraz w siedzibach podmictdw zarejestrowane na ternie gminy
gospedarczych. Do badania powinny ¢} Badanie bedzie przeprowadzane na terenie
przystapic tylko osoby, ktdre w ciagu wrzedu. Urzad wylosuje dni tygodnia i godziny,
ostatniego roku skorzystaty z ustug w ktdrych beda przeprowadzane hadania,
urzecu, Badaniom nie paddaje sie Losowanie dni tygodnia | godzin zwiekszy
réwiniez jednostek, ktére odmawiaja reprezentatywnos¢ préby i pozwoli unikng
udziatu w badaniu. sytuacii gdy badaniom poddani beds tylke
e} Minimalna liczebnosé proby badawezej klienci odwiedzajacy urzad rano.
dla 5% bledu szacunku oraz 95% poziomu dy  Minimalna liczebnosé préby badaweze; dla 5%
utnosct dla klientéw indywidualnyeh bledu szacunku oraz 95% poziomu ufnosci
wynost 347 respondentdw. wynosi 347,
fy  Minimalna liczebrose préby badawcze] e} Wedtug danych GUS liczba zarejestrowanych
dia 5% btedu szacunku oraz 95% DOZIONTH przedsiebiorchw (REGON} wynosi 249: 6,5%
ufnosci dia przedsiebioredw wynosi 151, préby badawcze] powinai stanowié
gj Czas trwania badan terenowych nie przedsiebiorcy - 23 respondentéw.
powinfen przekroczyd 1 miesiaca. f) Czas trwania badania 1 miesiac.




Irddio: opracowanie wiasne

Liczebnaic  segmentacving proby  badawcze] ustalic moina  na podstawie przemnozenia  rozkiady
procentowego wybranych cech w poputacii generalne] przez ogdlng liczebnodd préby. Obliczenis kwot: 374
(minimalna liczebnodé proby badawcze] dla klientdw indywidualnych) x 51,70% {udziat kobiet w copulaciy x
12,64% (udziat kobiet w wieky 18.24 tat)

Tobliczone w tabeli pierwsze] wartodc ulegaiy zackraglaniy. Prakiyka badawcza jest, e rawsre zackragtamy
da gary,
Z obliczen w ramach kwot wynika, ze wielkosd dobranej metods kwotowa liczhy

indywidualnych klientdw powinna wynosic 327 respondentéw.

fra SWOT

wigzarita

W ramach systemuy monitoringu zaproponowano dwa podejscia do badania satysfakedi

klientdw Urzedu, Podeiicie 1. Lapewniajace reprezentatywnodd wynikéw badad oraz

Podejscie 2. Zapewniajace quasi Feprezentatywnosc wynikéw badat, Kazde » podejsd moze byc
ocenione w kontekicie sitriych | slabych stron oraz szans i zEgrozest zastosowania przez jednostke o

specyfice Urzedu Gminy

Analiza SWOT systemu monitoringu dla podejécia reprezentatywnego

1. Opracowany system umozliwiajacy powtarzalriose 1. Relatywnie wysokie koszty badan terencwych. ‘
metody badan w koleinych latach. 1. Koniecznodd Zasngazowania czasu pracownikéw
2. Opracowany system umoziiwiajacy dokladne urzgdu do koordynacii prac arkieterdw, |

rozumienie przez pracownikdw {koordynatordw | | 3. Konjecznodd zatrudnienia ankicterdw do badan

wykonawcow) matod badania | analizy. terenowych,
3. Badanie pilgtazowe stuzace jako przyitad 4. Uzaleinienie jakoici zastosowania metody
zastosowania. badan { anatizy od prreszkolenia oweh | ot
4. Mozhiwosc uzyskiwania danych, ktére bedzie umiejetnosc zastosowania tej wiedzy prrez

moZna pordwnywad w kolejnych latach.

wykonawodw,




E o

d

o

Opracowany system urnoiiiwiajaoy
pewtarzalnosd metody badad w kolejnych
latach.

Opracowany system umozliwiajacy dokiadne
zrozurniente przez pracownikdw
{koordynatordw 1 wykonawcow) metad
badania i analizy,

Badanie pilotazowe stuzace jako przykiad
zastosowania,

Mozhiwose uzyskiwania danyeh, kiére bedzie
MoZna pordwinywad w kolejnych fatach,
Relatywnie niskie koszty badaf terenowych, |
Opracowane narredrie badawere mozliwe do
powielania.

Analiza danych widrmych pokazujaca metody
aralizy danych zastanych {(rodzaje danyeh |
wskaziki}.

Metoda SERVGAL pozwalajaca na
moniterowanie oczekiwan kientdw i acene

zamieniajacyoh sie oczeiiwar.

Wykorzystanie ogdinie dostepriych i znanych

narzedzi analizy - Microsoft Excel.

Uzalerients {akodc! zastosowania metody
badan f analizy od preeszkotenia osob | od
urmietetnosci zastosowania te] wiedzy przez
WyKonawcow,

Qgraniczona mozliwoid uogdiniania wynikow
na cig poputacie.

Koniecznodd corocznego zebrania danych do

obliczania kwot do badan terenowych,

Brak mozliwoici oszacowania

reprezentatywnosci proby.

MOZUwoSC szerszego zastosowania narzedszi
informatycznych pizez pracownikéw Urzedy
Edukacia pracownikéw w rakrede metcdf
badari satysfakeji
Wdrozenie orientacii marketingowe]
dzialania, kiéred narzedziem bedzie system
monftoringu E
Pozytywna reakcia  opinii publiczre; w
Zwigzky 7 zainteresowaniem urzedu jakoscig
swolch uslug 1 podnoszeniem jakoscl ustug,
Pozytywiry wWizerunek urzedu wisrad
MieszRancow

szansa na realna peprawe  jakesci ustug,
Pokazanie realnych problemow jakoscl ustug |

wdzianych okiem klienta,

Trudnosci  z pozyskaniem odpowiednie}
wielkosci kwot do badan - np. szczegsinfe
wirdd  os6b  starszych,  kidre rzadzie;
korzystajy z ustug urzedu

Brak przeloienis  wrioskow na dziatania
Zwigzane 7 popraws jakesci ustug

lrytacia Kitentdw W Zwigzhu z
powtarzajacymi st badaniami | brakiem ¢

poprawy jakosci usiug.

Reatizaciz badat przez osoby bezpoirednic |

zainteresowans wynikami - wptywarie ﬂa§

wyrtikd badania




Zatacznik Mr 2 do Tarz ;dzema
Nr120.13.2011 Woita Gminy Gorzvea
z dria 20 paddriernika 2044

ANKIETA

Na temat badania jakosei ustug $wiadezonyeh przez administracie samorzadows z powiatdw
gorzowskiego, shubickiego | sulecinskiego.

Gmina;

o Gorzdw Wik,
1 Witnicy

& Kostrzyn nad Odry
o Gorzyea

22 Lubniewice

Ankieta jest anonimowa, a jel wyniki poshiza wylgeznie celom badawezym,
1. Jak dawno zatatwiali Passtwo spraweg w Urzedzie?

Nie pamietam.
W ciagu ostathiego migsigea.
W oprzeciggu 2-3 miesigey,
= W oprzeciagu 4-6 miesiecy,
o W oprzeciagy 7412 miesigey,
= Ponad rok temu.

2. PoniZej wymieniono & elementiw Mpeu niajacyeh wysoka jakodé obstugi w Panstwa Urzpdzie,
Chetelibyimy dowiedzied si¢ jak wainy jest kazdy z nich dla Parstwa. Prosi iy, aby przyznaii

Patstwe tyvm elementom punkey od i do 3, gdvie 1 omnucza element najwainiejszy, zaé 5
najmniej wainy,

a. Pewnodd, ze ushiga zostanic wykonana rzetelnie w okreslonym czasie. f
0, Cheé pomocy | zasngazowaniec w realizowaniu ustug, Afi
¢ Wiedza pracownikéw § zaufanie do nich (do ich kompetencii). J
d. Uprzejmosé pracownikéw i rozuemienie potrzeb klientéw {dostgp do i

mformacji: co, gdzie i jak zatatwié, formular 7y 1 drukéw), ir
e. Warunki lokalowe, w ktéryeh odbywa sig obstuga klientdw 4

L

b



4. Fak jest @i}ecme?

ej tabeli {wstawiajac kf"
- {poziom zadowole

W p«}fzz ;

% ‘arém
wy i ()

Dosu}sm& anie crasy prgu, urzedy do :so‘if/e

Pkt Hentow,

Ozn*zkoxmmt: zew ne{g/e ”)H{f"x ke,

B TR

3 " s
O (}mz kKowanie wewnetrzne pol\m i imigjse c«%}\%m
4 k izcrnow

Czas m,mkm anta na prz

1 .
i 'm& 08¢ kontalkry T{f;LmeLiﬂC”D z urxedun

10| Praze

1.7 Termin owodd zalatwiania wprcm

Kultura oxo%mia tz;zedmkow

fasne | komp?tt;ét pr /%d/\ ‘wanie informacii
przu urzednika,

Wy odzchm@ﬂe miejsce dh H;um W Rtorxm

moze &upc%rm dokummvf idruki (dostep do
i d




alacynik MNr 3 de .
e T A ' Nr 1200132011 Wéita Grminy Gorzyca

z dnifa 20 pazdriermniks 2011
ANKIETA

Szanowni Panistwo,

Urzad Gminy Gérzyea przeprowadza badania na temat jakoici ustug swiadczonych
przez administracie samorzadowa z powiatow gorzowskiego, stubickiego 1 sulecinskiego.

Ninfejsze badanie ma na celu poznanie Pafstwa opini dotyczacych kart ustug
{(spraw) dostepnych w Padstwa Urzedzie, Ankieta jest anonimowa, a jej wyniki postuia
wytacznie celom bBadawczym.

1. Czy styszal{a} Pan(i) Kiedykolwiek o kartach ustug (spraw) zawieraigcych opis
sposobu reatizacii swiadczonych przez Panstwa Urzad ustug, spraw?

7 Tak
[3 Nie (Przejd? do pytania nr 43

2. Czy kiedykotwiek korzystat{a) Pan{i} z kart ustug przy zatatwianiu sprawy w Pafstwa

Urzedrie?
T Tak
O Nie
3. Skad otrzymat(a) Pan{i} informacie, 7e moina skorzystad z kart usiug w Pafstwa
Urzedzie?

O od pracownika Urzedu

3 od znaiomego

O ze strony internetowe] Urzedu

T zinnego 2rodia, JAKICGO? ..o .

4. Lzy wedlug Pana(i} karty usiug mogltyby ulatwic badz juz utatwity  Panufi)
zatatwienie sprawy w Urzedzie?

03 Zdecydowanie tak
T Raczej tak
O Trudno powiedzied
O Raczej nie
G Zdecydowanie nie

5. W jaki sposoh wedtug Pana(i) powinny byd udostepniane karty ustug?

6. Czy wedlug Panadi) obecnie, karty ustug w Panhstwa Urzedzie sa tatwo dostepne?

M Tak
3 Nie, dlaczego? e



~Lalarandi e 4 do-Tarradpen

TR Z0TT Waita Gminy

Garzyea z dnis 30 nazdziermika 2011 ¢

Anordmowa ankiets dia Pracownikéw
Urzedu Gminy w Gorzyey
oceniajaca funkcionowanie Kodeksy Etycznego

1. Czy zna Pan/i zapisy Kodeksy Etycznego Pracownikéw Urzedu Gminy w Gérzyey?
o tak o nie

Z. Czy zapisy Kodeksy Etycznego sg prrestrzegane prrez Pracownikdw?
o tak o pie = nie mam zdania

3. Czyv uwaza Fan/i, ie Kodeks Etyczny zawiera wszystkie niezbedne normy 1 standardy
postepowania, ktdrymi powinni kierowad ste Pracownicy Urzedu Gminy w Gérzyey?
o tak
9 nie - Kodeks powinien byd Uzupetniony o nastepuigce zasady etyczne:

4. Ktdrej z zasad Kodeksn Etycznego najtrudnie] jest przestrzegad ¢ dlaczego)?

opreermdnosc
PoovedwosC retelnost T
Gowsellmiemost
@ oodpowiedzialnost
opemsmomioic
fomedyskyminowante
g przejrzystos$d i jawnodd Postepowania ...
noprofesjonalizm
osprzeimoscigyedtivose
3
3. Czy stosowanie zapiséw Kodeksu Etyeznegs ma pozviywny  wptvw na funkcjonowante
Urzedu?
zdecydowarie raczei nie mam raczej zdecydowarnie
tak tak zdania riie rie
i} a ) ) 3

6. Porzostale uwagh:

Drzigkuiery za wypetnienie ankie




Zaiarznik e & do.2acss dren:

b

NI IO T W

Yoitd Groiny

Zdnda 70 pazdziernika 2011 -

Anonimowa anlkieta dia Mieszkaricow
oceniajaca funkcionowanie Kodeksu Etycznego Pracownikéew
Urzedu Gminy w Gérzyey

1o Czy styszat/a Pan/i o wprowadzeniu Kodelesy Etycznego Pracownikéw Urzedu Griny w
Gorzyey?
2 tak 2 nie

2. Czy uwaza Pan/i, ze wdrozenie Kodeksy Etycznego przyczynite ste do zwiekszenia zaufania
Mieszkadcow do Urzedu?

zdecydowanie raczej nte mam racze] zdecydowanie
tak tak zdania nie nie

3. Czy uwaza Pari/i, Ze Pracownicy Urzedu Gminy w Gérzycy postepuia etvcznie?

zdecydowanie raczel nie mam raczed zdecydowanie
tak tak zdania nie nie
] ] ] o ]

4. Czy spotkat/a sie Pan/i » przypadkiem neprzestrzegania zasad Kodeksy Etvcznego przes
Pracownikdw Urzedy Gminy?
wtak {czego dotyezvio naruszeniey:

= nfe mam zdania

5. Czy Kodeks jest wystarczaiaco wyeksponowarny | dostepny dla Klientdw (w Urzedzie/
w interneciey?
2 tak a nie o nie mam zdania

6. Pozostate uwagi:

Dzigkuiemy za wypeinienie ankiety

s




