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nr umowy o dofinansowanie POWR.02.18.00-00-0062/16

ZARZADZENIE Nr 56/2017
Wéjta Gminy Qrchowo
z dnia 10 sierpnia 2017 r.

w sprawie wdrozenia systemu zarzadzania opartego o satysfakcj¢ klientow
w obszarze gospodarki nieruchomo$ciami w Urze¢dzie Gminy Orchowo

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

§ 1. W ramach realizacji Projektu pn. ,,Urzad przyjazny rozwojowi przedsigbiorcow”
wprowadzam procedure badania i monitorowania poziomu satysfakcji klientow w obszarze
gospodarki nieruchomosciami oraz jakosci funkcjonowania Urzgdu Gminy Orchowo
stanowiacg zatgcznik nr 1 do niniejszego zarzadzenia.

§. 2. Procedura badania i monitorowania poziomu satysfakcji klientow w obszarze
gospodarki nieruchomosciami oraz jakosci funkcjonowania Urzedu Gminy Orchowo umozliwi
systematyczne monitorowanie poziomu zadowolenia klientéw Urzgdu z jakosci $wiadczonych
ustug publicznych, a zebrane dane beda stanowi¢ materiat do usprawnien dziatania Urzedu w
zakresie obstugi klienta.

§ 3. Wykonanie zarzadzenia powierza si¢ Sekretarzowi Gminy.
§ 4. Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.

WOIT,

deek Misztal
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Zalacznik nr 1 do Zarzadzenia
Nr 56/2017 Wéjta Gminy Orchowo
z dnia 10 sierpnia 2017 r.

Procedura badania i monitorowania poziomu satysfakcji klientéow w obszarze
gospodarki nieruchomosciami oraz jako$ci funkcjonowania Urz¢du Gminy Orchowo

§ 1. Cel wprowadzenia procedury

1. System monitorowania poziomu satysfakcji klientow opracowany zostal w ramach
projektu pn. ,,Urzad przyjazny rozwojowi przedsigbiorcow”.

2. Niniejsza procedura ma na celu umozliwienie systematycznego monitorowania
poziomu zadowolenia Klientoéw Urzedu Gminy Orchowo z jakosci ustug w obszarze
gospodarki nieruchomos$ciami.

3. W oparciu o analiz¢ zebranych danych stanowi¢ ma zrédto rozwigzan usprawniajgcych
dziatanie Urzgdu w zakresie obstugi Klienta.

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

§ 3. Zakres procedury
1. Procedura jest obligatoryjna do stosowania w obszarze gospodarki nieruchomosciami
ze szczegblnym 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,
ktory zada podjecia przez Urzad czynnodci ze wzglgdu na swoj interes prawny lub
obowiazek,

3. Procedurze — nalezy przez to rozumie¢ procedur¢ badania i monitorowania poziomu
satysfakeji klientéw w obszarze obstugi podatkowej, ze szczegdlnym uwzglednieniem
obstugi przedsigbiorcow, oraz jakosci funkcjonowania Urzedu Gminy Orchowo,

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

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

§ 5. Odpowiedzialno$¢ i uprawnienia
1. Za realizacj¢ niniejszej procedury w zakresie przygotowywania formularzy ankiet,
rozpowszechniania procedury uzytkownikom, dystrybucje ankiet, przeprowadzenie
badania, zebranie wypelnionych formularzy, analiz¢ ankiet oraz opracowanie wynikéw
zbiorczych odpowiadaja pracownicy wyznaczeni przez Sekretarza Gminy.
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. Za adekwatno$¢ i nadzor nad stosowaniem niniejszej procedury w tym przygotowanie
raportu koncowego odpowiada Sekretarz Gminy.
. Wszyscy pracownicy obszaru podatkéw odpowiadajg za przestrzeganie ustalen i
realizacje zadan okreslonych w niniejszej procedurze.

§ 6. Metodologia badan

. Zrédta danych:

a) Gléwnym instrumentem pomiarowym sa kwestionariusze ankiety dostgpne w
formie papierowej, wykladanej w Urzedzie, gdzie umieszczona zostanie skrzynka,
do ktérej klienci beda mogli sktadaé wypelnione ankiety,

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

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

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

‘wérod klientow Urzedu Gminy Orchowo.

. Pracownik Urzedu nie moze wypelnia¢ ankiet w imieniu klienta oraz przyjmowac

wypetnionych juz ankiet.

. Definicja wskaznika:

Monitorowanie poziomu zadowolenia klienta bedzie prowadzone w oparciu o wskaznik

satysfakcji, odzwierciedlajacy stopiei, w jakim oferowane przez Urzad ushugi

zaspokajajg wymagania klientow.

. Przyjeto nastepujace szczegdltowe wyznaczniki wptywajace na poziom satysfakcji z

obstugi, na podstawie ktorych powstaly poszczegdlne pytania ankiety:

a) Warunki lokalowe

b) Rzetelna informacja

c) Troska o Klienta

d) Uprzejmos¢ i zyczliwos$¢ pracownikow

e) Sposoéb i termin zatatwienia sprawy

f) Ogodlne zadowolenie z obstugi.

Chcac okresli¢ poziom satysfakcji klientéw, nalezy zdiagnozowad, jakie sa wymagania

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

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

§7. Opis postepowania

. W ramach systemu realizowane bedzie cykliczne prowadzenie anonimowych badan
ankietowych.

. Poczgwszy 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 Urzedzie, wrzucajac do skrzynki na
ankiety lub przeslaé elektronicznie poprzez wypelnienie ankiety udostepnionej na
stronie internetowej Urzgdu.

. Po zakonczeniu okresu badania, ankiety ze skrzynki wyjmuje osobiscie Sekretarz.

. Po kazdym badaniu bedzie sporzadzany raport z uzyskanych wynikéw. Raport
powinien w szczeg6lnosci zawiera¢ poréwnywanie poziomu wskaznikéw z okresami
poprzednimi i okresla¢ wzrost/spadek poziomu satysfakcji w kolejnych okresach oraz
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zawiera¢ wnioski, w jakiej sferze dziatania Urz¢du nastgpity pozytywne zmiany, a gdzie
niezbedne jest dalsze udoskonalanie.
. Raport z badania be¢dzie opracowywany w terminie do 30 dni od dnia zakonczenia
badania i przedstawiany Wéjtowi Gminy.
. Wnioski z raportu bedg podstawa do planowania ewentualnych dziatan naprawczych
lub doskonalacych funkcjonowanie Urzegdu.

§8. Zapisy
. Za ewidencj¢ i przechowywanie dokumentacji zwigzanej z realizacja niniejszej
procedury (tj. ankiety, raport, zdefiniowane dziatania) odpowiada Sekretarz Gminy.
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Zatacznik nr 1
Kwestionariusz ankiety wérod klientéw Urzedu Gminy Orchowo

Przykiad 1

CZESG | - LOKALE UZYTKOWE ORAZ NIERUCHOMOSCI GRUNTOWE PRZEZNACZONE POD
INWESTYCJE

1. Czy korzysta Pani/Pan z lokali uzytkowych oferowanych przez Gming?
0O TAK
O NIE

Jezeli nie to czy w przysziosci byliby Panstwo zainteresowani najmem takiego lokalu?
0O TAK
O NIE

2. Czy Pani/Pana zdaniem zaséb lokali uzytkowych oferowanych przez Gming jest
wystarczajacy?
0 TAK
0 NIE
0 NIE WIEM

3. Czy lokale uzytkowe oferowane przez Gmine sg odpowiednie dla prowadzonej przez
Panig/Pana dziatalno$ci?
0 TAK
O NIE
O NIEWIEM

4. Czy usytuowanie lokali uzytkowych oferowanych przez Gmine jest korzystne dla
prowadzonej przez Pania/Pana dziatalno$ci?
0 TAK
0O NIE
O NIE WIEM

5. Pod jakg dziatalno$¢ chciataby Pani/Pan wykorzysta¢ lokale uzytkowe oferowane przez
Gming?
0 Handlowa
O Ustugowa
0 Produkcyjna

6. Czy procedury ubiegania sie o najem lokalu uzytkowego z zasobow Gminy s3 dla
Pani/Pana zrozumiate?
0O TAK
0O NIE
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O NIE ZNAM ICH

7. Czy Pani/Pana zdaniem jest potrzeba przygotowania przez Gming terenéw pod inwestycje?
0 TAK
O NIE
0 NIE MAM ZDANIA

Jesli tak, to gdzie powinien by¢ zlokalizowany taki teren

CZESC Il - OGOLNA OCENA URZEDU, PRACOWNIKOW | SWIADCZONYCH USLUG

8. Czy uwaza Pani/Pan, iz ilo§¢ miejsc parkingowych dla klientéw Urzedu jest wystarczajaca?
0O TAK
0O NIE

9. Czy oznakowanie wewnatrz Urzedu (tablica informacjyna, opis pokoi) pozwala na trafienie
do odpowiedniego pracownika?
0O TAK
O NIE

10. Czy uwaza Pani/Pan, iz rozmieszczenie poszczegdlnych stanowisk w Urzedzie (np. kasa,
nieruchomo$ci, podatki) jest wlasciwe, nie sprawia problemu z poruszaniem sie po
budynku?

0 TAK
0 NIE

11. Czy dostepnos¢ miejsc pozwalajgcych na wypetnienie dokumentéw jest wystarczajgca?
0O TAK
O NIE

12. Czy stréj pracownikéw Urzedu jest odpowiedni i wzbudza Pani/Pana zaufanie?
0O TAK
0O NIE

13. Czy w Pani/Pana ocenie pracownicy Urzedu posiadajg odpowiednie kompetencje do
realizowania zadan im powierzonych?
0 TAK
O NIE

14. Czy Pani/Pana zdaniem pracownicy Urzedu wykonuja swoja prace rzetelnie i terminowo?
0 TAK
O NIE
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15. Czy Pani/Pana zdaniem pracownicy Urzedu w sposéb jasny i wyczerpujgcy informujg o
sposobie i terminach zatatwienia sprawy?
0O TAK
O NIE

16. Czy Pani/Pana zdaniem pracownicy Urzedu s3 uprzejmi?
0O TAK
O NIE

17. Czy Pani/Pana zdaniem pracownicy Urzedu rozumieja specyficzne potrzeby Klienta?
0O TAK
O NIE

18. Czy informacje publikowane na stronach www i w Biuletynie Informacji Publicznej sg dla
Pani/Pana czytelne, zrozumiate i przydatne?
0 TAK
0O NIE
0 NIE MAM ZDANIA

19. Czy informacje dostepne w Biuletynie Informacji Publicznej dotyczgce sposobu
zatatwienia spraw urzedowych, w tym formularze i druki sg zrozumiate i wyczerpujace?
0 TAK
0O NIE
O NIE MAM ZDANIA

20. Czy byliby Panstwo zainteresowani mozliwoscig zatatwienia spraw urzedowych drogg
elektroniczng?
0O TAK
O NIE

21. Jak ogolnie ocenia Pani/Pan poziom $wiadczonych ustug przez nasz Urzad?
O Bardzo wysoki
O Wysoki
O Zadowalajacy
0 Niski

22. Czy jest Pani/Pani skionna wyraza¢ pozytyne opinie o naszym Urzedzie i jego
pracownikach?
0 TAK
0O NIE

23. Czym w szczegdlnoéci kieruje sie Pani/Pan przy ocenie jako$ci $wiadczonych w Urzedzie
ustug (prosze zaznaczy¢ maksymalnie 3 odpowiedzi)
0 ogoélnym wizerunkiem Urzedu
0 uprzejmoscia i kulturg obstugi przez urzednikow
0 wiedza i kompetencjami urzednikéw
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komunikatywnoscig urzednikéw
uzyskaniem rzetelnej informacji/ instrukcji
dostepnosciag wnioskéw, formularzy
terminowoscig rozpatrywania spraw urzedowych

I Ty

Dodatkowe istotne Pani/Pana zdaniem uwagi, ktére mogtyby wptyna¢ na poprawe jakosci
ustug $wiadczonych przez nasz Urzad
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Przyklad 2

W pierwszej czesci ankiety znajdziecie Panstwo stwierdzenia, do ktérych dotaczona jest 5
stopniowa skala gdzie:

1 | 2 | 3 | 4 | 5
zdecydowanie sie raczej sie nie 2 ga?:ir;_;lwe 2':} sie raczej sie zdecydowanie sie
nie zgadzam zgadzam 2ga dz’am zgadzam zgadzam

Przy kazdym stwierdzeniu prosze o zaznaczenie wybranej oceny.
W czesci drugiej ankiety prosimy o odpowiedz na zadane pytania.

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

W budynku Urzedu panuje czystosé i porzadek 1 2 3 4 5
Budynek jest dobrze oznakowany — wchodzac do Urzedu 1 2 3 4 5
wiadomo, dokad sie uda¢ w konkretnej sprawie

Dostepnos¢é 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

Urzad ma dogodne dla mnie godziny otwarcia 1 2 3 4 5

Prosze oceni¢ czytelnosc¢ i rzetelnos¢ informacji udostepnianej przez nasz Urzad, (obszar
nieruchomosci) na ile zgadza sie Pan(i) lub nie zgadza z nastepujacymi stwierdzeniami:

W Urzedzie moge uzyskac¢ petng informacje o sposobie

zatatwienia mojej sprawy 1 2 3 4 5
W Urzedzie krotko czeka sie na obstuge / przyjecie przez
d 1 2 3 4 5
urzednika
W Urzedzie wszystkie potrzebne formularze, druki lub
1 2 3 4 5
wzory sg fatwo dostepne
Dokumenty, formularze, druki wymagane do zatatwienia
o 1 2 3 4 5
sprawy sg tatwe do wypeinienia
W razie potrzeby pracownicy Urzedu pomagajg mi | 1 5 3 4 5

w wypetnianiu dokumentow
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Informacja dostepna na stronach www i BIP w zakresie

nieruchomosci jest kompletna i pozwala na catosciowe 1 9
przygotowanie dokumentéw niezbednych do zatatwienia

sprawy przed wizytg w Urzedzie

Informacja dostepna na stronach www i BIP jest czytelna 1 2
Informacja dostepna na stronach www i BIP jest aktualna 1 2
Materiaty informacyjne Urzedu sg atrakcyjne wizualnie 1 2

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

Pracownicy Urzedu sg odpowiednio ubrani 1 2
Pracownicy Urzedu sg pogodni i przyjaznie nastawieni do 1 9
Klienta

Pracownicy Urzedu sg uprzejmi i kulturalni 1 2
Pracownicy Urzedu s3 zyczliwi i troszczg sie o Klienta 1 2
Pracownicy Urzedu posiadajg odpowiednig wiedze 1 5
i kompetencje

Pracownicu Urzedu podchodza z zainteresowaniem do
mojej sprawy

Pracownicy Urzedu wypowiadajg sie jasno, uzywaja jezyka
zrozumiatego dla mnie

Prosze oceni¢ sposob zalatwiania spraw (obszar nieruchomosci),
na ile zgadza sie Pan(i) lub nie zgadza z nastepujacymi stwierdzeniami:

Urzad dziata w mojej sprawie bez zbednej zwioki 1 2
Urzad dziata w mojej sprawie bezstronnie 1 2
Urzad zatatwia moje sprawy rzetelnie 1 2

Przepisy prawne dotyczace mojej sprawy sg jasne

i klarowne 1 2
Pracownik Urzedu informuje mnie w sposéb zrozumiaty 1 5
i kompletny o sposobie i terminie zatatwienia mojej sprawy
Sprawy z zakresu nieruchomosci powinny by¢ mozliwe do 1 2
zatatwienia przez Internet (bez osobistej wizyty w urzedzie)
Przeptyw informacji w mojej sprawie pomiedzy 1 2

pracownikami w Urzedzie jest wiasciwy
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Prosze ogoélnie oceni¢ nasz Urzad,
na ile zgadza sie Pan(i) lub nie zgadza z nastepujacymi stwierdzeniami:
Sposob realizacji ustugi przez Urzad jest zgodny z moimi 1 2 3 4 5
wymaganiami
Urzad jest instytucjg ,przyjazng” dla Klienta 1 2 3 4 5

Prosze zaznaczy¢ (maksymalnie 3 odpowiedszi), co jest dla Pana(i) najwazniejsze podczas zatatwiania
spraw w Urzedzie :
O Warunkilokalowe
Rzetelna informacja
Troska o Klienta
Uprzejmosé i zyczliwo$¢ pracownikéw
Sposob i termin zatatwienia sprawy

Ooood

Jakie zmiany Pana(i) zdaniem moga wptynaé na polepszenie jakosci $wiadczonych w naszym
Urzedzie ustug (obszar nieruchomosci)

czesc Il

Jak ocenia Pan(i) dostepno$é gruntéw do nabycia pod prowadzenie dziatalnosci gospodarczej
O jest wystarczajgca

] nie jest wystarczajgca

Czy procedura sprzedazy gruntéw gminnych pod prowadzenie dzialalno$ci gospodarczej jest
dla Pana(i) zrozumiata?

0 TAK

O NIE

Czy Pana(i) zdaniem jest potrzeba przygotowania przez Gmine terenéw pod inwestycje?
0 TAK
0 NIE

Jesli tak, to gdzie powinien by¢ zlokalizowany taki teren






