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Zarzadzenie Nr 74/2014
Wojta Gminy w Rudzie Malenieckiej
7 dnia 30 grudnia 2014 roku

W sprawie; zmiany Zarzadzenia Nr 77/2011 Wojta Gminy w Rudzie Malenieckiej
z dnia 30 grudnia 2011 roku dotyczacego wdrozenia systemu monitorowania poziomu
satysfakeji klientow z jakoSci uslug publicznych i funkejonowania Urz¢du Gminy
w Rudzie Malenieckiej

Na podstawie art. 33 ust. 1 ustawy z dnia 8 marca 1990 roku o samorzgdzie gminnym
(Dz. U. 22013 roku, poz. 594 z p6ézn. zm.) zarzadzam, co nast¢puje:’

§1
Wprowadzam zmiany do ,,Systemu monitorowania poziomu satysfakeji klientow z jakosci
ushug publicznych i funkcjonowania Urzgdu Gminy w Rudzie Malemecklej ktéry stanowi
zalgeznik nr 1 do niniejszego Zarzgdzenia.

§2
System umozliwia dokonywanie cigglej oceny satysfakeji klientdw urzedu z jakosci
$wiadczonych uslug oraz okresowe generowanie raportéw zawierajgcych wyniki pomiaru
satysfakcji klientoéw urzedu.

§3
1. Powoluje nowy Zespdt ds. badania satysfakcji klientéw w skladzie:

e Agnieszka Jaskulska — przewodniczaca,
e Jolanta Orman -~ czlonek,
e Tomasz Przybyl — cztonek.

2., Zespdt bedzie odpowiadat za realizacje zatozen niniejszego Systemu.

§ 4
Wykonanie zarzadzenia powierzam Zastgpey Wojta Gminy w Rud21e Malenieckie;.

§5

Zarzadzenie wechodzi w Zycie z dniem podpisania.

§6
Traci moc Zarzgdzenie Nr 77/2011 Wojta Grﬁiny w Rudzie Malenieckiej
z dnia 30 grudnia 2011 roku w sprawie: wdrozenia systemu monitorowania poziomu
satysfakcji klientéw z jakosei ushug publicznych i funkcjonowania Urzedu Gminy w Rudzie
Malenieckiej.

Cziowiek — najlepsza inwestycja

Projekt ,,Gmina Ruda Maleniecka — samorzad profesjonalny i efektywny”
jest wspdifinansowany przez Unie Europejskg w ramach érodkéw Europejskiego Funduszu Spoleczneago.
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Zatyeznik Nr 1
Do Zarzadzenia Nr 74/2014
Wdjta Gminy w Rudzie Malenicekicj 2 dnia 30 grudnia 2014 r,

SYSTEM MONITOROWANIA POZIOMU
SATYSFAKCJI KLIENTOW
Z JAKOSCI USLUG PUBLICZNYCH
I FUNKCJONOWANIA URZEDU GMINY
RUDA MALENIECKA

Opracowano w ramach projektu
Gmina Ruda Maleniecka -- samorzqd profesjonalny i efektywny

Czlowiek - najlepsza inwestycja

Projekt wspélfinansowany przez Uni¢ Europejska
w ramach Europejskiego Funduszu Spolecznego

Ruda Maleniecka, grudzien 2014

Cztowiek — najlepsza inwestycja

Projekt ,,Gmina Ruda Maleniecka ~ samorzad profesjonalny i efektywny”
jest wspotfinansowany przez Unig Europejskiej w ramach $rodkéw Europejskiego Funduszu Spotecznego.
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WSTEP

Urzad Gminy jest instytucja powolang w celu zaspokajania potrzeb wspdlnoty samorzadowej,
jakg jest gmina, okre$lonych w Ustawie o samorzadzie gminnym z dnia
8 marca 1990 r. (Dz.U. 2013, poz. 594 z pbézn. zm.) oraz zarzgdzania majgtkiem tejze
wspOlnoty. Jest wiec instytucja funkcjonujaca dla cztonkdw lokalnej spotecznosci i jako taka
powinna reagowac na zmieniajgee sie potrzeby w zakresie obstugi klienta.

Wieloletnie zaniedbania w sposobie zarzadzania jednostkami administracji samorzadowej,
ich sztywny formalizm, rozproszone procedury i niedoskonata komunikacja bez watpienia
wymagajg unowocze$nienia. Gmina Ruda Maleniecka przystepujac do realizacji projektu
,»Gmina Ruda Maleniecka — samorzad profesjonalny i efektywny”, jako jeden z priorytetow
postawita sobie zbadanie poziomu satysfakcji klientéw z jakodci ushug publicznych
i funkcjonowania Urzedu. Celem fakiego badania ma byé zdiagnozowanie mocnych i stabych
stron w procesie obstugi klientow Urzedu Gminy w Rudzie Malenieckiej i wdrozenie dziatah
wplywajgeych na poprawe efektywnosdci obstugi. W zwigzku z powyzszym w ramach
wspomnianego projektu zlecono opracowanie i wdrozenie ,,Systemu monitorowania poziomu
satysfakcji klientéw z jakosci ustug publicznych i funkcjonowania Urzedu”.

Wedlug stownika jezyka polskiego wydawnictwa PWN, satysfakcja (fi. satisfaction,

tac. satisfactio - zados$éuczynienie) to ,,uczucie przyjemnosci, zadowolenia (np. z dokonania

czego$)” lub ,zado$éuczynienie za wyrzadzong komu$ krzywde, za obrazg, dawniej
zwlaszcza pojedynek”. Warto podkredlié, iz satysfakcja jest odczuciem niewatpliwie
pozytywnym, ale takze subiektywnym. Analogiczna sytuacja moze sprawié, ze satysfakcja
wystapi u jednej osoby, natomiast nie pojawi si¢ u innej. Ma bowiem na nig wpltyw wicle
czynnikéw, réznie wartosciowanych w przypadku réznych oséb. Satysfakcja moze pojawié
sic lub tez nic wystgpi¢ na skutek poréwnania oczekiwan opartych o poprzednie
doswiadczenia, indywidualne wymagania czy przekonania polityczne z rzeczywisty sytuacja
poznang w ftrakcie rozwigzywania problemu. Dlatego tez trudno jest przewidzie¢, ktore
dziatania okazg sie satysfakcjonujace dla konkretnych klientéw. Wynika stad prosty wniosek,
ze satysfakcja jest powigzana z réznica miedzy oczekiwaniami, a postrzeganiem sytuacji.
Brak réznicy oznacza satysfakcje, lepsza ocena sytuacji w stosunku do oczekiwan oznacza
entuzjazm, natomiast oczekiwania przewyzszajace oceng sytuacji oznaczaja niezadowolenie.
Waznym wnioskiem plynaecym z tych rozwazan jest fakt, ze satysfakcja czgsto nie ma
bezposredniego zwigzku z rzeczywisty sytuacja, a racze] z postrzeganiem tej sytuacji
przez samego klienta. Pamigtaé nalezy jednak o tym, iz mimo Ze satysfakcja moze nie mie¢
zbyt wiele wspdlnego ze stanem rzeczywistym, jest ona jedyna miara funkcjonowania
organizacji, np. Urzedu Gminy. Pojecie satysfakcji nie jest wige pojeciem statycznym.
Dynamika odbioru poszczegblnych obszaréw satysfakcji wiaze si¢ na przyklad ze zmianami,
jakie nastepuja w $wiadomoscei klienta, jego wiedzy i dodwiadczeniach. Nalezy réwniez
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zauwazyC, ze wraz ze zwigkszajacg sie liczbg kontaktéw klienta z ushigg rosng jego
wymagania i oczekiwania.

Efektem skutecznych dzialan majacych na celu wzrost satysfakcji klientow jest wzrost
ich lojalnosci oraz ukierunkowanie ich oczekiwan. Skuteczne zarzadzanie satysfakcjg
wymaga, wigc skoordynowanego zarzadzania, gdzie wazng rolg odgrywajg wdrozone systemy
monitoringu diagnozujace zjawisko oraz §ledzace efekty podjetych dzialan.

Podsumowujgc mozna stwierdzi€, ze poziom satysfakcji klienta jest odzwierciedleniem tego,
w jakim stopniu produkt catkowity oferowany przez dang organizacje, w tym przypadku
Urzad Gminy, zaspokaja zbidr wymagan klienta.

STOSOWANE SKROTY I DEFINICJE

Urzad Gminy — Urzgd Gminy w Rudzie Malenieckiej.

Klienci - klienci zewnetrzni Urzedu Gminy rozumiani jako osoby fizyczne, osoby prawne
oraz pozostale jednostki organizacyjne, ktdre zadaja podjecia przez Urzad Gminy w Rudzie
Malenieckiej czynnoéei ze wzgledu na swdj interes prawny lub obowigzek.

System - System monitorowania poziomu satysfakeji klientéw z jalkos$ci ustug publicznych
i funkcjonowania Urzedu Gminy w Rudzie Malenieckie;j.

Satysfakeja klienta — percepcja klienta dotyczaca stopnia, w jakim jego wymagania zostaly

spelnione.
Badanie — zaplanowane czynnosci zmierzajgce do ustalenia stanu faktycznego.
Dzialania naprawcze i doskonalace — dzialania majgce na celu skorygowanie

niezadowalajgcego stanu faktycznego, ukierunkowane na zwickszenie zdolnosci do spelnienia
wymagan klientow.

CEL WPROWADZENIA SYSTEMU

Doskonalenie jakos$ci ustug jest obowigzkiem kazdego pracownika Urzedu, poniewaz
to od jego wkladu pracy i zaangazowania zalezy zadowolenie klienta, a tym samym wzrost
zaufania obywateli do urzedéw administracji publicznej. Tak jak w prywatnym zakladzie
ustugowym, jego prestiz zalezy od zadowolenia klientéw, tak tez kazdemwu urzgdnikowi
powinno zalezeé na dobrej renomie ,,swojej firmy”, czyli Urzedu, w ktérym pracuje.

Wprowadzenie ,,Systemu monitorowania poziomu satysfakcji klientéw z jakosci uslug
publicznych 1 funkcjonowania Urzedu Gminy w Rudzie Malenieckiej” ma na celu
umozliwienie systematycznego monitorowania poziomu zadowolenia klientéw Utrzgdu
Gminy z jakosci ustug publicznych oraz w oparciu o analizg zebranych danych ma stanowié¢
Zrédio rozwigzan usprawniajgcych dziatanie Urzedu w zakresie obstugt klienta.
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Monitoring jest cyklicznym pomiarem jako$ciowym i iloéciowym wystepowania danych
zjawisk, dzigki kioremu mozliwe jest gromadzenie informacji pozwalajacych na podjecie
odpowiednich dziata naprawczych i doskonalgcych.

»System monitorowania poziomu satysfakcji klientow z jakosci ustug publicznych
i funkcjonowania Urzgdu Gminy w Rudzie Malenieckiej” opracowany zostal w ramach
realizacji projektu ,,Gmina Ruda Maleniecka - samorzad profesjonalny i efektywny”
wspotfinansowanego ze $rodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu
Spotecznego, POKI, Priorytet V, Dziatanie 5.2, Poddziatanie 5.2.1.

PRZEDMIOT SYSTEMU

Niniejszy System reguluje:

1. Zroédia pozyskiwania danych do badania i monitorowania satysfakeji klientow;

2. Sposdb analizy danych i tworzenia raportéw monitorujacych;

3. Odpowiedzialnos¢ i uprawnienia dotyczace badania i monitorowania satysfakcji klientow
oraz wykorzystania informacji pozyskanych w trakcie badania i monitorowania.

METODOLOGIA BADAN

Zrodto danych — narzedziami uzytymi w celu gromadzenia danych sg kwestionariusze ankiet

dostepne w dwdch formach:

e ankieta papierowa — dostgpna w Urzedzie Gminy - w Punkcie Obstugi Klienta
oraz poszczegélnych referatach/pokojach. Klienci bedg mogli sktadaé wypelnione ankiety
do specjalnic oznakowanej skrzynki mieszczacej si¢ w Punkcie Obstugi Klienta;

e ankieta internetowa -- dostepna na stronie internetowej Gminy - www.rudamaleniecka.pl.

Wzor kwestionariusza ankiety badajgcej satysfakcje klientéw z jakosci ustug publicznych
i funkcjonowania Urzedu stanowi zalgcznik nr 1 do niniejszego dokumentu. Kwestionatiusz
ankiety zawiera pytania pozwalajgce na okreSlenic poziomu satysfakcji klientow
przy jednoczesnym zachowaniu przystepnosei dla wypelniajgcego.

Monitorowanie poziomu satysfakcji klientéw prowadzone bedzie w oparciu o wskazniki
odzwicrciedlajgce stopien w jakim oferowane przez Urzad ustugi zaspokajajg ich wymagania.
W tym celu w kwestionariuszu ankiety zawarte zostaly pytania badajgce oczekiwania
klientéw, kiore pozwola na okreslenic kiuczowych sfer wplywajacych na stosunek klienta
do Urzedu. Poszezegdlne czynniki wpltywajace na poziom satysfakeji klientéw pogrupowano
wg nastepujacych kryteriow:
s wspotdziatanie — pytania od 1 do 3 w kwestionariuszu ankiety,
¢ rzetelno$é -- pytania od 4 do 5 w kwestionariuszu ankiety,
e konkretno$¢ — pytania od 6 do 9 w kwestionariuszu ankiety,
e fachowos¢ — pytania od 10 do 11 w kwestionariuszu ankiety,
e empatia — pytania od 12 do 14 w kwestionariuszu ankiety.

Cztowiek — najlepsza inwestycja
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OPIS POSTEPOWANIA

Za wdrozenie systemu odpowiedzialny jest Wojt Gminy Ruda Maleniecka, natomiast

organem monitorujgcym jego wdrazanie — Rada Gminy Ruda Maleniecka. W Urzedzie

Gminy zostanie powolany trzyosobowy Zespot ds. badania satysfakeji klientéw w skladzie:

przewodniczacy oraz dwoch czlonkéw. Zespol ten bedzie odpowiadal za realizacje zalozen

niniejszego Systemu, w tym za:

s przygotowanie kwestionariuszy ankiet w wersji papierowej,

s zamieszczenie ankiety na stronie internetowej Gminy — www.rudamaleniecka.pl,

e rozpowszechnianie informacji o przeprowadzanym badaniu — informacja na tablicy
ogtoszen w Urzedzie Gminy oraz na stronie internetowej www.rudamaleniecka.pl,

¢ przeprowadzenie badania,

¢ analize zebranych informacji,

s przygotowanie raportu z przeprowadzonego badania,

» upublicznienie raportu z przeprowadzonego badania,

e aktualizacje Systemu.

Badanie przeprowadzane bedzie w systemie cigglym, natomiast zebrane informacje
analizowane bedg w okresach pétrocznych. Analiza danych z ankiet dokonywana bedzie
w terminiec do dnia 15 miesigca po zakonczeniu pdirocza kalendarzowego. Raport
poza analizg danych bedzie zawieral propozycje dziatan naprawczych i doskonalgcych.
Przygotowany raport bedzie przekazywany Woéjtowi. Po zatwierdzeniu raportu przez Wojta
bedzic on upubliczniany na stronie internetowe] www.rudamaleniecka.pl. Ponadio
co najmniej raz w roku Wojt zobowigzany jest przedstawi¢ niniejszy raport Radzie Gminy
podczas sesji.

Wdrozenie systemu powinno nastapi¢ 1 stycznia 2012 roku.

Cztowiek — najlepsza inwestycja
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Zalgcznik nr 1

Badanie poziomu satysfakeji Klientow z jakogci ushug publicznych i funlkcjonowania

Urzedu Gminy w Rudzie Malenieckiej

Szanowni Panstwo!

Wajt Gminy Ruda Maleniecka zwraca si¢ z uprzejmag progby o wypelnienie anonimowej ankiety, ktéra
ma na celu zebranie Pafhstwa opinii dotyczacych poziomu ustug swiadczonych przez nasz Urzad. Opinie te,

wyrazone w ocenach, postuza doskonalenin jakosci naszej pracy.

Prosze zaznaczyé jak postrzega Pani/Pan nasz Urzad w podanych nizej zakresach.
Skala ocen: 1 — bardzo Zle, 2 — Zle, 3 — przecigtnie, 4 — dobrze, 5 — bardzo dobrze

Szybko$é rozpatrywania sprawy

Zaangazowanie pracownikéw (Zyczliwodé oraz ched udzielenia pomocy)

Udzielenie wyczerpujacej odpowiedzi na zadane pytania

Starannoedé rozpatrywania spraw

Roéwne traktowanie Klientow

Atrakeyjnos¢ wygladu pomieszczen

Oznakowanie wewneirzne (tablice i tabliczki informacyjne, strzalki kierunkowe itp.)

Dostep do aktualnych wzordw wymaganych dokomentéw

Atrakeyjny wyglad materiatéw informacyjnych

Kultura osobista pracownika (wyglad, uprzejmosé, adekwatne zachowanie)

Kompetencje pracownikéw

Mozliwosé¢ kontaltu telefonicznego

Mozliwosé kontaktu pﬁez Internet (zatatwienia sprawy)

Dogodno$é godzin pracy Urzedn
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Dzickujemy za wypelnienie ankiety i poswigcony nam czas. Panstwa opinie sg dla nas niezwykle waine,

Prosimy o pozostawienie wypefnionej ankiety w specjalnie oznakowanej skrzynce, znajdujgeef sie

w Punkcie Obstugi Klienta lub o jej przekazanie pracownikowi naszego Urzgdu.

Wyniki badan - opracowane w formie raportu — zostang opublikowane na sironie internefowef

www.rudamaleniecka.pl

Czlowiek — najlepsza inwestycja

Projekt ,,Gmina Ruda Maleniecka — samorzad profesjonalny i efektywny”
jest wspolfinansowany przez Unie Europejskiej w ramach srodkéw Europejskliego Funduszu Spotecznego.

www.rudamaleniecka.pl

Strona6




