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ZARZADZENIE Nr 54/2017
Wéjta Gminy Orchowo
z dnia 9 sierpnia 2017 r.

w sprawie wdrozenia systemu zarzadzania opartego o satysfakcj¢ klientéw
w obszarze obslugi podatkowej w Urzedzie Gminy Orchowo

Na podstawie art. 30 ust. 1 i art. 31 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorzadzie gminnym
(tekst jednolity Dz. U. z 2016 r. poz. 446 ze zm.), zarzadzam, co nast¢puje:

§ 1. W ramach realizacji Projektu pn. ,,Urzad przyjazny rozwojowi przedsigbiorcow”
wprowadzam procedure badania i monitorowania poziomu satysfakcji klientow w obszarze
obshugi podatkowej, ze szczegbélnym uwzglednieniem obstugi przedsigbiorcow, oraz jakosci
funkcjonowania Urzgdu Gminy Orchowo stanowiaca zalacznik nr 1 do niniejszego
zarzadzenia.

§ 2. Procedura badania i monitorowania poziomu satysfakcji klientéw w obszarze
obstugi podatkowej, ze szczegdlnym uwzglednieniem obstugi przedsigbiorcow, oraz jakosci
funkcjonowania Urzedu Gminy Orchowo umozliwia systematyczne monitorowanie poziomu
zadowolenia klientow Urzedu z jakosci $wiadczonych ustug publicznych, a zebrane dane bgda
stanowi¢ material do usprawnien dziatania Urzedu w zakresie obstugi klienta.

§ 3. Wykonanie zarzadzenia powierza si¢ Sekretarzowi Gminy.

§ 4. Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.
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Zalacznik nr 1 do Zarzadzenia
Nr 54/2017 Wéjta Gminy Orchowo
z dnia 9 sierpnia 2017 r.

Procedura badania i monitorowania poziomu satysfakcji klientéw w obszarze obslugi
podatkowej, ze szczegélnym uwzglednieniem obslugi przedsi¢biorcéw, oraz jakosci
funkcjonowania Urzedu Gminy Orchowo

§ 1. Cel wprowadzenia procedury
1. System monitorowania poziomu satysfakcji klientéow opracowany zostal w ramach
projektu pn. ,,Urzad przyjazny rozwojowi przedsigbiorcow”. ,
2. Niniejsza procedura ma na celu umozliwienie systematycznego monitorowania
poziomu zadowolenia Klientéw Urzedu Gminy Orchowo z jakosci ustug publicznych.
3. W oparciu o analize zebranych danych stanowi¢ ma zrédlo rozwigzan usprawniajacych
dzialanie Urzedu w zakresie obstugi Klienta.

§ 2. Przedmiot procedury
1. Niniejsza procedura reguluje:
a) zrédta pozyskiwania danych do badania i monitorowania zadowolenia Klienta,
b) odpowiedzialnos$¢ i uprawnienia dotyczace badania i monitorowania zadowolenia
Klienta oraz wykorzystania informacji wynikajacych z badania i monitorowania.

§ 3. Zakres procedury
1. Procedura jest obligatoryjna do stosowania w obszarach obslugi podatkowej, ze
szczegOlnym uwzglednieniem obstugi przedsigbiorcow.
2. W razie potrzeb Sekretarz moze zdecydowaé o jej rozszerzeniu na inne obszary
dziatania Urzedu.

§ 4. Definicje
Ilekro¢ w dokumencie mowa jest o:

1. Urzedzie - nalezy przez to rozumie¢ Urzad Gminy Orchowo,

2. Kliencie - nalezy przez to rozumie¢ podmiot indywidualny jak i zinstytucjonalizowany,
ktéry zada podjecia przez Urzad czynnosci ze wzgledu na swoj interes prawny lub
obowiazek,

3. Procedurze — nalezy przez to rozumie¢ procedure¢ badania i monitorowania poziomu
satysfakcji klientow w obszarze obstugi podatkowej, ze szczegdlnym uwzglednieniem
obstugi przedsigbiorcow, oraz jakosci funkcjonowania Urzgdu Gminy Orchowo,

4. Badaniu — nalezy przez to rozumie¢ zaplanowane dzialania zmierzajace do poznania
poziomu satysfakcji klientéw z ustug dostarczanych przez Urzad. _

5. Satysfakcji/zadowoleniu — nalezy rozumie¢ przez to odczucie klienta, dotyczace
stopnia, w jakim jego potrzeby w zakresie zalatwienia spraw urzedowych zostaty
spetnione.

§ 5. Odpowiedzialnos$é i uprawnienia
1. Za realizacj¢ niniejszej procedury w zakresie przygotowywania formularzy ankiet,
rozpowszechniania procedury uzytkownikom, dystrybucje ankiet, przeprowadzenie
badania, zebranie wypelionych formularzy, analiz¢ ankiet oraz opracowanie wynikow
zbiorczych odpowiadajg pracownicy wyznaczeni przez Sekretarza.
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Za adekwatnos¢ i nadzor nad stosowaniem niniejszej procedury w tym przygotowanie
raportu koncowego odpowiada Sekretarz.

. Wszyscy pracownicy obszaru podatkéw odpowiadaja za przestrzeganie ustalen i

realizacj¢ zadan okreslonych w niniejszej procedurze.

§ 6. Metodologia badan

. Zrédha danych:

a) Gléwnym instrumentem pomiarowym sg kwestionariusze ankiety dostgpne w
formie papierowej, wyktadanej w Urzedzie, gdzie umieszczona zostanie skrzynka,
do ktorej klienci bedg mogli sktada¢ wypelnione ankiety,

b) Ankieta zostanie réwniez udostepniona w wersji elektronicznej na stronie
internetowej Urzedu,

Przyktadowe wzory narzedzi badawczych, na potrzeby badan, o ktérych mowa w ust. 1

zostaly zawarte w Zatgczniku nr 1 do niniejszej procedury - Kwestionariusz ankiety

wsrod klientéw Urzedu Gminy Orchowo.

Pracownik Urzedu nie moze wypelniaé ankiet w imieniu klienta oraz przyjmowac

wypetnionych juz ankiet.

Definicja wskaznika:

Monitorowanie poziomu zadowolenia klienta bedzie prowadzone w oparciu o wskaznik

satysfakcji, odzwierciedlajacy stopien, w jakim oferowane przez Urzad ushugi

zaspokajajg wymagania klientow.

Przyjeto nastepujace szczegdlowe wyznaczniki wpltywajace na poziom satysfakeji z

obstugi, na podstawie ktorych powstaly poszczegdlne pytania ankiety:

a) Warunki lokalowe

b) Rzetelna informacja

¢) Troska o Klienta

d) Uprzejmos¢ i zyczliwo$¢ pracownikow

€) Sposdb i termin zatatwienia sprawy

f) Ogodlne zadowolenie z obstugi.

Chcac okresli¢ poziom satysfakcji klientéw, nalezy zdiagnozowac, jakie s wymagania

klienta, co do Urzedu. W tym celu w kwestionariuszu ankiety zawarte zostaly pytania

badajace jego oczekiwania (wazno$¢ ocenianych zagadnien), ktére pozwola na
okreslenie kluczowych sfer wptywajacych na stosunek klienta do Urzedu.

§ 7. Opis postgpowania
W ramach systemu realizowane bedzie cykliczne prowadzenie anonimowych badan
ankietowych.
Poczawszy od 2018 roku badanie monitoringu bedzie przeprowadzane raz w roku w
okresie od marca do kwietnia. W roku 2017 badanie zostanie przeprowadzone w
miesigcu wrzesniu i pazdzierniku.
Wypelnione ankiety klienci mogg pozostawi¢ w Urzgdzie, wrzucajac do skrzynki na
ankiety lub przestaé elektronicznie poprzez wypelienie ankiety udostepnionej na
stronie internetowej Urzedu.
Po zakonczeniu okresu badania, ankiety ze skrzynki wyjmuje osobiscie Sekretarz.
Po kazdym badaniu bedzie sporzadzany raport z uzyskanych wynikéw. Raport
powinien w szczegdlnosci zawieraé porownywanie poziomu wskaznikow z okresami
poprzednimi i okresla¢ wzrost/spadek poziomu satysfakcji w kolejnych okresach oraz
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zawieraé wnioski, w jakiej sferze dziatania Urzedu nastapity pozytywne zmiany, a gdzie
niezbedne jest dalsze udoskonalanie.
6. Raport z badania bedzie opracowywany w terminie do 30 dni od dnia zakonczenia
badania i przedstawiany Wéjtowi Gminy Orchowo.
7. Whioski z raportu beda podstawa do planowania ewentualnych dzialah naprawczych
lub doskonalgcych funkcjonowanie Urzedu.

§ 8. Zapisy
1. Za ewidencje i przechowywanie dokumentacji zwigzanej z realizacja niniejszej
procedury (tj. ankiety, raport, zdefiniowane dziatania) odpowiada Sekretarz.
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Zatacznik nr 1
Kwestionariusz ankiety wsrod klientéw Urz¢du Gminy Orchowo
Przykiad 1

Ankieta jest anonimowa, a udzielone przez Panstwa odpowiedzi zostang wykorzystane do poprawy
jakosci swiadczonych ustug.

Dzieckujemy za czas poswiecony na wypetnienie ankiety.

Wo6jt Gminy Orchowo oraz pracownicy Urzedu

W ankiecie znajdziecie Panstwo stwierdzenia, do ktérych dotaczona jest 5 stopniowa skala
gdzie:

1 | 2 | 3 | 4 | 5
zdegydowanie sie raczej sie nie 2g azg;:? gﬁ sie raczej sie zdecydowanie sie
nie zgadzam zgadzam 2gad z am zgadzam zgadzam

Przy kazdym stwierdzeniu prosze o zaznaczenie wybranej oceny.

Prosze ocenié¢ siedzibe naszego Urzedu,
na ile zgadza sie Pan(i) lub nie zgadza z nastepujacymi stwierdzeniami:

W budynku Urzedu panuje czystos¢ i porzadek 1 2 3 4 5

Budynek jest dobrze oznakowany — wchodzac do Urzedu

wiadomo, dokad sie udaé w konkretnej sprawie 1 2 3 4 S
Pracownicy urzedu udzieljg niezbednych informagji 1 2 3 4 5
Dostepnosé miejsc parkingowych dla Klientéw Urzedu jest 1 2 3 4 5
wystarczajgca

Warunki lokalowe w Urzedzie pozwalajg na nieskrepowane 1 2 3 4 5

zatatwienie sprawy

Urzagd ma dogodne dla mnie godziny otwarcia 1 2 3 4 5
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Prosze ocenié czytelno$é i rzetelnos¢ informacji udostepnianej przez nasz Urzad (obszar
podatkéw i optat lokalnych), na ile zgadza sie Pan(i) lub nie zgadza z nastepujacymi

stwierdzeniami:

W Urzedzie moge uzyskac petng informacje o sposobie

zatatwienia mojej sprawy 2 4
W Urzedzie kréotko czeka sie na obstuge / przyjecie przez 2 4
urzednika
W Urzedzie wszystkie potrzebne formularze, druki lub 5 4
wzory sg fatwo dostepne
Dokumenty, formularze, druki wymagane do zatatwienia 2 4
sprawy sg tatwe do wypetnienia
W razie potrzeby pracownicy Urzedu pomagajg mi 9 4
w wypetnianiu dokumentow
Informacja dostepna na stronach www i BIP w zakresie
obstugi podatkowej jest kompletna i pozwala na cato$ciowe 2 4
przygotowanie dokumentéw niezbednych do zatatwienia
sprawy przed wizyta w Urzedzie
Informacja dostepna na stronach www i BIP jest czytelna 2 4
Informacja dostepna na stronach www i BIP jest aktualna 2 4
Materiaty informacyjne Urzedu s3 atrakcyjne wizualnie 2 4
Prosze oceni¢ pracownikoéw naszego Urzedu (obszar podatkéw i optat lokalnych),
na ile zgadza sie Pan(i) lub nie zgadza z nastepujacymi stwierdzeniami:
Pracownicy Urzedu sg odpowiednio ubrani 2 4
Pracownicy Urzedu s3g pogodni i przyjaznie nastawieni do 5 4
Klienta
Pracownicy Urzedu sg uprzejmi i kulturalni 2 4
Pracownicy Urzedu sa zyczliwi i troszczg sie o Klienta 2 4
Pracownicy Urzedu posiadajg odpowiednig wiedze 5 ' 4
i kompetencje
Pracownicu Urzedu podchodza z zainteresowaniem do 5 4
mojej sprawy
Pracownicy Urzedu wypowiadajg sie jasno, uzywajg jezyka 2 4 ‘

zrozumiatego dla mnie
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Prosze oceni¢ sposo6b zatatwiania spraw (obszar podatkéw i optat lokalnych) w naszym Urzedzie,
na ile zgadza sie Pan(i) lub nie zgadza z nastepujacymi stwierdzeniami:

Urzad dziata w mojej sprawie bez zbednej zwioki 1 2 3 4 5
Urzad dziata w mojej sprawie bezstronnie 1 2 3 4 5
Urzad zatatwia moje sprawy rzetelnie 1 2 3 4 5
Przepisy prawne dotyczgce mojej sprawy sg jasne 1 5 3 4 5
i klarowne

Pracownik Urzedu informuje mnie w spos6b zrozumiaty

. i s S - 1 2 3 4 5
i kompletny o sposobie i terminie zatatwienia mojej sprawy

Sprawy z zakresu podatkéw i optat lokalnych powinny by¢

mozliwe do zalatwienia przez Internet (bez osobistej wizyty 1 2 3 4 5

w urzedzie)

Prosze ogdlnie ocenié nasz Urzad,
na ile zgadza sie Pan(i) lub nie zgadza z nastepujacymi stwierdzeniami:

Sposob realizacji ustugi przez Urzad jest zgodny z moimi

wymaganiami 1 2 3 4 5

Urzad jest instytucjg ,przyjazng” dla Klienta 1 2 3 4 5

Prosze zaznaczy¢ (maksymalnie 3 odpowiedzi), co jest dla Pana(i) najwazniejsze podczas zatatwiania
spraw w Urzedzie :
O Warunki lokalowe
Rzetelna informacja
Troska o Klienta
Uprzejmosc i zyczliwo$é pracownikdw
Sposob i termin zatatwienia sprawy

N B

Jakie zmiany Pana(i) zdaniem moga wptynag¢ na polepszenie jakosci swiadczonych w naszym
Urzedzie ustug (w obszarze podatkéw i optat lokalnych)
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Przyklad 2

CZESC | - OGOLNA OCENA URZEDU | PRACOWNIKOW

1. Prosze zaznaczyé czy zgadza sie Pan(i), czy nie z ponizszymi stwierdzeniam dotyczacymi
siedziby naszego Urzedu

W budynku Urzedu panuje czysto$¢ i porzgdek 0 TAK O NIE

Budynek jest dobrze oznakowany — wchodzac do Urzedu wiadomo, dokad sig

uda¢ w konkretnej sprawie D TAK O NE
Pracownicy urzedu udzielajg niezbednych informacji O TAK O NIE
Dostepno$¢ miejsc parkingowych dla Klientéw Urzedu jest wystarczajgca 0O TAK 0O NIE

2. Prosze zaznaczy¢ czy zgadza sie Pan(i), czy nie z ponizszymi stwierdzeniam dotyczacymi
czytelnosci i rzetelnosci informacji udostepnianej przez nasz Urzad

W Urzedzie moge uzyskac¢ petng informacje o sposobie zatatwienia mojej sprawy 0 TAK 0O NIE

W Urzedzie krétko czeka sie na obstuge / przyjecie przez urzednika 0 TAK NIE

g
W Urzedzie wszystkie potrzebne formularze, druki lub wzory sg tatwo dostegpne O TAK O NIE
O

W razie potrzeby pracownicy Urzedu pomagajg mi w wypetnianiu dokumentéw 0 TAK NIE

Informacja dostepna na stronach www i BIP w zakresie obstugi podatkowej jest
kompletna i pozwala na cato$ciowe przygotowanie dokumentéw niezbednychdo 0O TAK O NIE
zatatwienia mojej sprawy przed wizytg w Urzedzie

Informacja dostepna na stronach www i BIP jest czytelna 0O TAK O NIE

Informacja dostepna na stronach www i BIP jest aktualna 0O TAK O NIE

3. Prosze zaznaczy¢ czy zgadza si¢ Pan(i), czy nie z ponizszymi stwierdzeniam dotyczacymi
pracownikow naszego Urzedu

Pracownicy Urzedu sg odpowiednio ubrani ' 0O TAK O NIE
Pracownicy Urzedu sg pogodni i przyjaznie néstawieni do Klienta O TAK O NIE
Pracownicy Urzedu sg uprzejmi i kulturalni 0O TAK O NIE
Pracownicy Urzedu s3 zyczliwi i troszczg sie o Klienta | 0O TAK O NIE
Pracownicy Urzedu posiadajg odpowiednig wiedze i kompetencje O TAK O NIE

Pracownicy Urzedu wypowiadaja sie jasno, uzywaja jezyka zrozumiatego dla

minie O TAK O NIE
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4, Prosze zaznaczyé czy zgadza sie Pan(i) czy nie z ponizszymi stwierdzeniam dotyczacymi
sposobu zalatwiania spraw w naszym Urzedzie

Urzad dziata w mojej sprawie bez zbednej zwtoki 0O TAK 0O NIE
Urzad dziata w mojej sprawie bezstronnie 0 TAK 0O NIE
Urzad zatatwia moje sprawy rzetelnie 0O TAK O NIE
Pracownik Urzedu informuje mnie w sposéb zrozumialy i kompletny o sposobie
. o I 3 0O TAK O NIE
i terminie zatatwienia mojej sprawy
Pracownik Urzedu, jesli to mozliwe powinien kontaktowac si¢ ze mng
telefonicznie lub mailowo 0 TAK O NE
Sprawy z zakresu podatkow i opfat lokalnych powinny by¢ mozliwe do zatatwienia

o . 0O TAK O NIE
przez Internet (bez osobistej wizyty w urzedzie)

5. Prosze ogéinie ocenié nasz Urzad

Sposdb realizacji ustugi przez Urzad jest zgodny z moimi wymaganiami 0 TAK 0O NIE
Urzad jest instytucja ,przyjazna” dla Klienta 0 TAK O NIE

6. Prosze zaznaczyé (maksymalnie 3 odpowiedzi), co jest dla Pana(i) najwazniejsze podczas
zalatwiania spraw w Urzedzie :

Warunki lokalowe

Rzetelna informacja

Troska o Klienta

Uprzejmos¢ i zyczliwosé pracownikéw

Sposoéb i termin zatatwienia sprawy

Ooooao

CZESC 1l DZIALALNOSE URZEDU NA RZECZ PRZEDSIEBIORCOW

7. Jaki rodzaj podatku/ optaty odprowadza Pani/Pan do Gminy:
1 Podatek rolny :

Podatek le$ny

Podatek od nieruchomosci

Podatek od $rodkéw transportowych

Optata za gospodarowanie odpadami komunalnymi

Optata miejscowa za pobyt

ODooooo

8. Prosze wskazaé czy wazna jest dla Pani/Pana mozliwo$¢ zatatwienia sprawy w zakresie
podatkoéw i optat lokalnych przez Internet

0O TAK
O NIE
9. Czy zdarzylo sie¢ Pani/ Panu zapomnie¢ o ptatnosci podatku lub opfaty lokalnej
0 TAK
O NIE

10. Jesli tak, to czy ulatwieniem byloby otrzymanie przypomnienia e-mailem lub telefonicznie
0O TAK
O NIE



1.

12.

13.

14.

15.

Fundusze Unia Europejska o

Eu ropejskle o Europejski Fundusz Spoteczny
Wiedza Edukacja Rozwéj

* 4 %
* %

*
T %

»Urzad przyjazny rozwojowi przedsiebiorcow”
nr umowy o dofinansowanie POWR.02.18.00-00-0062/16

Jak ocenia Pani/Pan wysoko$¢ stawek podatkowych i optat lokalnych uchwalanych przez
Rade Gminy

0 sg zbyt niskie e

0 sgna odpowiednim poziomie

0O sg zbyt wysokie

Na co Pani/Pana zdaniem Gmina powinna przeznacza¢ najwiecej Srodkow:
Kultura i sport

Turystyka i rekreacja

Oswiata

Infrastruktura

Opieka zdrowotna

Pomoc spoteczna

Inne (prosze wskazac jakie): ..........covi i

ODoooooo

Na co Pani/Pana zdaniem Gmina przeznacza zbyt duzo Srodkéw:

Kultura i sport

Turystyka i rekreacja

Oswiata

Infrastruktura

Opieka zdrowotna

Pomoc spofeczna

Inne (prosze Wskazat JaKi€): ... ... .......uuiuuiutiun it e e

ocooooodg

Prosze zaznaczy¢ jaki Pani/Pan zdaniem wplyw ma gospodarowanie srodkami budzetowymi
przez Gmine na funkcjonowanie Pani/Pana firmy.
O Nie ma wptywu
O Maly
0 Sredni
0 Duzy

Prosze wskazac¢ jakie dziatania powinna podjaé Gmina w celu wsparcia przedsiebiorcow



