Zalacznik nr 1

»Profesjonalny i Przyjazny Mieszkancom Urzad Miejski w Karczewie”
ankieta badajaca satysfakcje klientow z jakoSci ustug publicznych
ANKIETA BADAJACA SATYSFAKCJE KLIENTOW Z JAKOSCI UStUG PUBLICZNYCH

Szanowna Pani, Szanowny Panie
Uprzejmie prosimy o wypetnienie ankiety badajqcej satysfakcje klientow z jakosci ustug publicznych w Urzedzie Miejskim
w Karczewie. Paristwa opinie postuzq do ulepszenia ustug swiadczonych przez Naszq jednostke i w efekcie podniesienia
satysfakcji odwiedzajgcych nas klientow. Wypetnione ankiety prosimy sktadac do urny w Biurze Obstugi Mieszkaricow
Dziekujemy za poswiecenie czasu i wypetnienie ankiety.
Burmistrz Karczewa
1. Jak ocenia Pani/Pan :

Bardzo wysoko Wysoko Srednio Nisko Bardzo nisko
a) Warunki lokalowe Urzedu
b) Godziny pracy Urzedu
c) Dostepnosc dla oséb
niepetnosprawnych
d) Organizacje obstugi klientow
e) Mozliwosci elektronicznego

zatatwienia sprawy
f) Strone internetowg Urzedu

000 0o
HpinERERERE
000 0o
HpinERERERE
000 0o

2. Jak ocenia Pani/Pan funkcjonalno$¢ umieszczonych w  budynku Urzedu tablic
informacyjnych i oznaczen poszczegélnych pomieszczen?

oznakowanie jest czytelne i bardzo pomocne
oznakowanie jest pomocne ale wymaga drobnych korekt
oznakowanie jest czytelne jedynie w hali gtéwnej/przy wejsciu do Urzedu

oznakowanie jest niewystarczajgce, nie pomaga w poruszaniu sie po Urzedzie

HEERERERE

nie mam zdania

w

Jak ocenia Pani/Pan dziatanie Biura Obstugi Mieszkanca:
bardzo dobrze, uzyskatem petng informacje i pomoc

dobrze, uzyskatem informacje
srednio, uzyskatem jedynie potowiczg informacje

Zle, nie uzyskatem pozadanej informacji

Joddd

nie korzystatem z pomocy BOM

4. Jak ocenia Pani/Pan pracownika obstugujacego Pana/Pani sprawe pod katem:
Bardzo wysoko Wysoko Srednio Nisko Bardzo nisko
a) Uprzejmosci i kultury obstugi
b) Wiedzy i kompetencji

c) Komunikatywnosci

0O OO
HninERE
0O OO
HninERE
0O OO

d) Udzielanie instrukcji wypetniania
dokumentow



5. Jak ocenia Pani/Pan dziatanie Urzedu Miejskiego w zakresie:

Bardzo wysoko Wysoko Srednio Nisko Bardzo nisko

a) Uzyskiwania rzetelnych D D D D D

informacji/rozpatrzenia sprawy

b) Dostepnosci odpowiednich drukéw E D E D E

wnioskow, formularzy

¢) Terminowosci rozpatrywania spraw E D E D E

6. Jak ogélnie ocenia Pani/Pan swoje zadowolenie z obstugi w Urzedzie Miejskim?

|:| jestem bardzo zadowolona/y

g jestem zadowolona/y

|| jestem érednio zadowolona/y

E jestem niezadowolona/y

E jestem bardzo niezadowolona/y

7. Czym w szczeg6lnosci kieruje sie Pani/Pan przy ocenie jakosci obstugi w Urzedzie Miejskim?:
uprzejmoscia i kulturg obstugi przez urzednikéw

wiedzg i kompetencjami urzednikéw

komunikatywnoscig urzednikow

uzyskaniem rzetelnej informacji/instrukcji

dostepnoscig wnioskow, formularzy

EREREREEERE

terminowoscig rozpatrywania spraw urzedowych

8. Czy wedtug Pani/Pana nalezatoby co$ zmieni¢ w organizacji Urzedu Miejskiego w celu usprawnienia
obstugi interesantow? Jesli tak to prosimy o podzielenie sie opinig ponizej:

Metryczka (wtasciwe podkreslié):

Pteé: kobieta/mezczyzna

Status klienta: klient indywidualny/przedstawiciel firmy/cztonek organizacji pozarzagdowej/przedstawiciel
administracji publicznej/inne

Przedziat wiekowy: 18-25/26-45 / 46-55 /55 i wiecej

COIWIZYEY ..ottt ettt s st s et et eaestese e sen s s eneeaesesensenanseneens

Data wizyty (miesigc i rok)..... - .........

Referat/Stanowisko obstugujgce Panig/Pana podczas Wizyty: ............c.cceeveeeeeereeeerereiecveereeenns



Zarzadzenie Nr 17/2012
Burmistrza Karczewa
z dnia 30 stycznia 2012 roku

w sprawie wprowadzenia systemu monitorowania poziomu satysfakcji klientéw z
jakosci ushug publicznych swiadczonych przez Urzad Miejski w Karczewie

Na podstawie art. 33 ust. 1 i 3 ustawy z dnia 8 marca 1990r. o samorzadzie gminnym (t.j. z
2001 r. Nr 142 poz. 1591 ze zmianami) zarzadza si¢, co nastepuje:

§ 1. Wprowadza si¢ System Monitorowania Poziomu Satysfakcji Klientow z jakosci
ustug publicznych $wiadczonych przez Urzad Miejski w Karczewie opracowany w ramach
realizacji projektu ,,Profesjonalny i przyjazny mieszkancom Urzad Miejski w Karczewie”,
stanowigcy Zatacznik do niniejszego Zarzadzenia.

§ 2. Wykonanie niniejszego Zarzadzenia powierza si¢ Sekretarzowi Gminy.

§ 3. Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem jego podpisania.

Burmistrz Karczewa
inz. Wiladystaw Dariusz Lokietek



Zatacznik do Zarzadzenia Nr 17/2012
Burmistrza Karczewa
Z dnia 30 stycznia 2012 r.

SYSTEM MONITOROWANIA
POZIOMU SATYSFAKCJI KLIENTOW Z JAKOSCI USLUG PUBLICZNYCH

SWIADCZONYCH PRZEZ URZAD MIEJSKI W KARCZEWIE

OPRACOWANY W RAMACH PROJEKTU

,PROFESJONALY I PRZYJAZNY MIESZKANCOM URZAD MIEJSKI W
KARCZEWIE”

styczen 2012



§ 1. DEFINICJE I STOSOWANE SKROTY
Urzad — Urzad Miejski w Karczewie,

Klient — podmiot indywidualny jak i zinstytucjonalizowany, ktory zada podjecia przez Urzad
czynnosci ze wzgledu na swoj interes prawny lub obowigzek,

System — System Monitorowania Poziomu Satysfakcji Klientow z Jako$ci Ustug Publicznych
w Urzedzie Miejskim w Karczewie,

Badanie — proces zmierzajagcy do poznania poziomu satysfakcji klientow z ustug
dostarczanych przez Urzad.

Projekt - projekt ,,Profesjonalny i przyjazny mieszkancom Urzad Miejski w Karczewie”,
Program Operacyjny Kapital Ludzki, Priorytet V ,Dobre rzadzenie”, Podziatanie
5.2.1.”Modernizacja zarzadzania w administracji samorzadowej”, nr POKL.05.02.01-00-
042/11. Projekt wspotfinansowany z Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu

Spotecznego.

§ 2. INFORMACJE OGOLNE

1. Regulamin okresla system monitorowania poziomu satysfakcji Klientow z jakosci
ustug publicznych w Urzedzie Miejskim w Karczewie opracowany w ramach projektu
,Profesjonalny i Przyjazny Mieszkancom Urzad Miejski w Karczewie”, w ramach
Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki, Priorytet V ,,Dobre rzadzenie”, Podziatanie
5.2.1.”"Modernizacja zarzadzania w administracji samorzadowe;j”.

2. Niniejszy System przyczyni si¢ do realizacji celu ogodlnego jakim jest podniesienie
jakosci i1 sprawnosci funkcjonowania Urzedu. Jednym ze szczegotowych celow
Projektu jest podniesienie jakoSci obstugi klienta poprzez wdrozenie systemu
monitorowania poziomu satysfakcji klientow z jakosSci wustug publicznych
swiadczonych przez Urzad, oraz podniesienie kompetencji kadr w tym zakresie.
Rezultaty jakie majg zosta¢ osiaggnigte dzieki realizacji ww. celu do konca realizacji
projektu sa nastepujace: wdrozenie systemu monitorowania poziomu satysfakcji
klientéw z jakosci ustug publicznych — 1 dokument i poprawa wskaznikéw satysfakcji
klientow z jakosci ustug Urzedu Miejskiego w Karczewie — wzrost o0 30% w 2012r w
stosunku do 2010r.

3. Po osiagnieciu wyzej okreslonych rezultatow System bedzie stanowil dla Urzedu
narzedzie shuzace do monitorowania poziomu satysfakcji klienta z jako$ci ushug

publicznych w kolejnych latach, dzigki czemu mozliwe bedzie state doskonalenie



jakosci ustug, co ostatecznie przelozy si¢ na dalszg poprawg wskaznikow w tym
zakresie. Narzedzie moze by¢ modyfikowane w zaleznosci od potrzeb Urzegdu.

4. Okres realizacji projektu: od 1.05.2011r. do 30.04.2013r.

§ 3. CEL WPROWADZENIA SYSTEMU
Niniejsza procedura ma na celu umozliwienie systematycznego monitorowania poziomu
zadowolenia Klientéw Urzedu z jako$ci ustug publicznych oraz w oparciu o analize
zebranych danych stanowi¢ ma zrodto rozwigzan usprawniajacych dziatanie Urzedu w

zakresie obstugi Klienta.

§4. PROBLEMATYKA
Zmiany w funkcjonowaniu administracji samorzgdowej w Polsce, w tym przede wszystkim
konieczno$¢ wdrazania nowoczesnych metod zarzadzania jakoscig ustug publicznych (jak
rowniez Konieczno$¢ ich monitorowania), wynikaja z takich przestanek jak: globalizacja
gospodarek, znaczacy wzrost wykorzystania technologii przez spoteczenstwa i organizacje,
organizacyjna presja podwyzszania efektywnosci, a takze rosngca §wiadomo$¢ koniecznosci
orientacji na klienta-obywatela w $§wiadczeniu ustug publicznych. Menedzerowie w sektorze
publicznym sa obecnie pod stala presja poprawy funkcjonowania swoich organizacji w
obszarze zwigkszania wydajnosci, skutecznos$ci oraz jakosci ustug. Tworzy si¢ swoista
kultura cigglej poprawy instytucji publicznej, z wykorzystaniem metod i narzedzi zarzgdzania
praktykowanych w sektorze prywatnym. Do praktyki zarzadzania w sektorze publicznym
wkroczyta m.in. koncepcja monitorowania ustug publicznych za pomoca réznych technik i
wskaznikow, ktora moze wspomoc lokalne wladze w doskonaleniu poziomu $wiadczonych

ushug.

Zdecydowana wigkszos¢ panstw europejskich rozumie podnoszenie jakosci uslug
publicznych jako: poszerzanie zakresu ich $wiadczenia, poprawianie dostgpu obywateli do
ushug $wiadczonych przez administracj¢, wdrozenie mechanizmoéw monitorowania standardu
swiadczonych uslug oraz partycypacje obywateli w okreslaniu tego standardu. Wiele krajow
(np.: Niemicy, Wegry, Wiochy, Lotwa, czy Luksemburg) jako zasadniczy dokument
strategiczny, odnoszacy si¢ do zarzadzania jakoscia w administracji wskazuje dokument
dotyczacy wprowadzenia e-administracji.

Na gruncie krajowych do$wiadczen i poszukiwan optymalnych rozwigzan w zakresie m.in.
podwyzszania poziomu jakosci $§wiadczonych ustug wypracowano takze tzw. koncepcje

Programu Rozwoju Instytucjonalnego (PRI).



W wyniku dziatania tego programu w latach 2001-2004 opracowano instrumenty i1 narzedzia
stuzace do diagnozowania, planowania i1 wdrazania rozwigzan instytucjonalnych w
jednostkach administracji rzagdowej, samorzadowej i1 regionalnej. Podstawowym celem PRI
bylo zdefiniowanie zasad rozwoju instytucjonalnego jednostek administracji publicznej,
obejmujacych analize poziomu rozwoju instytucjonalnego, projektowanie zmian (usprawnien)
instytucjonalnych oraz ich wdrazanie. Zgodnie z zalozeniami okre§lonymi przez MSWiA,
metoda rozwoju instytucjonalnego zostato objetych 9 obszarow zarzadzania. Ocena rozwoju
w danym obszarze zarzgdzania moze by¢ dokonywana na podstawie kilku kryteriow. Poziom
rozwoju w danym obszarze zarzadzania okreslany byl przez najnizsze stadium osiggnicte dla
poszczeg6lnych kryteriow. Zasadnicza koncepcja PRI opiera si¢ na uruchomieniu w urzedzie
procesu ciagtego doskonalenia, przebiegajacego w cyklu od oceny stanu organizacji urzedu,

poprzez planowanie zmian, ich realizacj¢ 1 monitoring planu.

Przyjeta metoda oceny dla poszczegélnych kryteriow zarzadzania polega na sprawdzeniu,
czy, a jesli tak, to w jaki sposob, sa w urzedzie stosowane wybrane przez autoréw PRI
narzedzia zarzadzania. Tym terminem okre$la si¢ zalecane procedury, ktorych wykorzystanie
w biezacej pracy urzedu umozliwi w wigkszym stopniu warunki do wypetniania jego zadan.

Zasadnicza mys$l koncepcji sprowadza si¢ do tego, by nasyci¢ prace urzegdu nowoczesnymi

technikami pracy, dajagcymi mozliwos$¢ wykonywania jego zadan w sposob:

- jak najpelniej odpowiadajacy potrzebom i oczekiwaniom obywateli (w PRI wyraznie
ktadzie si¢ nacisk na S$cisty kontakt urzedu z obywatelami, ktory polega na nie tylko
wystuchaniu opinii, lecz na ciggtym dostosowywaniu si¢ do wymagan wynikajacych z tych
opinii);

- mozliwie najbardziej skuteczny i efektywny, czyli prowadzacy do uzyskania, przy

optymalizacji kosztow, jak najwigkszych efektow.

§4. PRZEDMIOT PROCEDURY
System reguluje nastepujace kwestie:
- zrodta pozyskiwanych danych do badania satysfakcji,
- sposob agregowania danych i ich analizy, w tym tworzenie raportdow monitorujacych,

- odpowiedzialno$¢ za zbieranie danych, analizg, raporty.



§5. METODOLOGIA BADAN
1. Zrédto danych
Gléwnym instrumentem pomiarowym jest ankieta: ,,Profesjonalny i Przyjazny Mieszkancom
Urzad Miejski w Karczewie” dostepna w dwoch formach:
- ankieta papierowa wykladana w BIURZE OBSEUGI MIESZKANCA w Urzedzie
- ankieta internetowa dostgpna pod adresem internetowym, do ktérego link bedzie
umieszczony na stronie internetowej Urzedu (baner informujacy o badaniu: ,, OCEN NASZA
PRACE - ANKIETA”). Wzér kwestionariusza ankiety badajacej satysfakcj¢ klientow z jakosci
ustug publicznych stanowi zatgcznik nr 1 do niniejszej procedury.
Kwestionariusz ankiety zawiera kluczowe dane pozwalajace na okre§lenie poziomu
satysfakcji klienta z obslugi w Urzedzie przy jednoczesnym zachowaniu przystepnosci dla

wypetniajacego - liczba pytan i dtugos¢ ankiety zostaty ograniczone do dwoch stron A4.

2. Definicja wskaznika:

Monitorowanie poziomu satysfakcji Klienta bedzie prowadzona w oparciu o wskaznik
satysfakcji, odzwierciedlajacy stopien w jakim oferowane przez Urzad ushugi zaspokajaja
wymagania klientow. Przyjeto nastepujace szczegdtowe wyznaczniki wptywajace na poziom
satysfakcji z obstugi (na ich podstawie skonstruowano poszczegdlne pytania ankiety):

- ocena pracy urzednikow obstugujqcych klientow Urzedu,

- ocena pracy Urzedu w zakresie rozpatrywania spraw, z ktorymi Klient zglasza sie do
Urzedu,

- ocena pracy poszczegolnych wydziatow,

- ocena systemu informacji w Urzedzie,

- 0ogolne zadowolenie z obstugi.

Chcac okresli¢ poziom satysfakcji klientow, nalezy diagnozowac, jakie sa3 wymagania klienta
co do Urzedu. W tym celu w kwestionariuszu ankiety zawarte zostaty pytania badajace jego
oczekiwania, ktdre pozwola na okreslenie kluczowych sfer wptywajacych na stosunek klienta

do Urzedu.

§6. OPIS POSTEPOWANIA
1. Ankieta internetowa
Ankiete internetowg nalezy przygotowaé przy pomocy dostepnych materiatow zrodtowych,
ktére umozliwiaja biezace weryfikowanie i1 zestawianie danych oraz edycj¢ ankiety. Osobami
odpowiedzialnymi za przygotowanie ankiety bedzie Zespot ds. Systemu Monitorowania

Poziomu Satysfakcji Klientow w Karczewie .



2. Zbieranie ankiet wyktadanych 1 agregowanie danych

Druga forma dostgpnosci ankiety bedzie jej wylozenie w wersji papierowej w Biurze Obstugi
Mieszkancow, gdzie umieszczona zostanie zaplombowana urna, do ktorej klienci beda mogli
sktada¢ wypelione ankiety. Dane pochodzace z ankiety papierowej beda wprowadzone do
bazy danych =zawierajacej wyniki pomiaréw internetowych, poprzez wypehienie
odpowiedziami z ankiety papierowej formularza ankiety dostgpnej na stronie Urzgdu. Ten
sposob agregowania danych pozwoli na zbiorcze generowanie zestawien wynikéw badania
poziomu satysfakcji klientow w portalu internetowym, w tym w formie graficznej i
filtrowanie wynikéw wedlug pozadanych kryteriéw np. ptci czy wieku.

Osoba odpowiedzialng za agregacje danych bedzie pracownik Urzedu, posiadajacy wiedze
statystyczng, badz informatyczng, wskazany przez Burmistrza, nalezacy do Zespotu ds.

Systemu Monitorowania Poziomu Satysfakcji Klientow Urzgdu Miejskiego w Karczewie.

c) Analiza danych - wskazowki

Analiza danych, zebranych na potrzeby raportow monitorujagcych poziom satysfakcji
klientow, dokonywana bedzie raz na rok i odpowiedzialny bedzie za nig Zespo6t ds.
Monitorowania Poziomu Satysfakcji Klientow Urzedu Miejskiego w Karczewie.

Ankieta pozwala obliczy¢ wyniki dla nast¢pujacych wskaznikdéw:

1. ocena pracy urzednikow obstugujgcych klientow Urzedu, - pytanie 4 w ankiecie, w
bazie danych nalezy kazdy podpunkt abcd zapisa¢ jako osobng zmienna (nazwa
zmiennej taka sama jak w ankiecie) i abcd jako jedng zmienng nazwang: Ocena pracy
urzednika. Odpowiedzi w kafeterii nalezy zakodowa¢ w postaci cyfr (bardzo wysoko
=5, wysoko = 4; $rednio = 3; nisko = 2; bardzo nisko = 1). Obliczanie: ile osob(jaki
procent) udzielito danego rodzaju odpowiedzi lub obliczenie $redniej z odpowiedzi
5,4,3,2,1 co réwna si¢ srednia ocena pracy urzednika w Urzedzie lub $rednia ocena np.
wiedzy i kompetencji.

2. ocena pracy Urzedu w zakresie rozpatrywania spraw, z ktorymi Klient zglasza si¢ do
Urzedu, - Obejmuje pytania 1 1 5. Pytanie 5 w ankiecie, w bazie danych nalezy kazdy
podpunkt abc zapisa¢ jako osobng zmienng (nazwa zmiennej taka sama jak w
ankiecie) 1 abc jako jedng zmienng nazwang: Ocena pracy Urzedu. Odpowiedzi w
kafeterii nalezy zakodowac w postaci cyfr (bardzo wysoko = 5, wysoko = 4; §rednio =
3; nisko = 2; bardzo nisko = 1). Obliczanie: ile osob (jaki procent) udzielito danego
rodzaju odpowiedzi lub obliczenie $redniej z odpowiedzi 5,4,3,2,1 co rowna si¢

srednia ocena pracy Urzedu lub $rednia ocena np. terminowosci rozpatrywania spraw.



Pytanie 1 w ankiecie, w bazie danych nalezy zapisa¢ jako zmienne: Warunki
lokalowe; Godziny pracy; Dostepnos¢ dla niepelnosprawnych; Organizacja obstugi;
Elektroniczne zatatwienie sprawy; Strona internetowa. Odpowiedzi w kafeterii nalezy
zakodowaé¢ w postaci cyfr (bardzo wysoko = 5, wysoko = 4; $rednio = 3; nisko = 2;
bardzo nisko = 1). Obliczanie: ile os6b (jaki procent) udzielito danego rodzaju
odpowiedzi dla kazdej zmiennej lub obliczenie $redniej z odpowiedzi 5,4,3,2,1 dla
kazdej zmienne;j.

ocena pracy poszczegolnych wydziatéow — cel wizyty i referat (metryczka) wskazuja,
ze nalezy zakodowa¢ w bazie danych w miejscu zmiennej o nazwie wydziat
informacje¢ jaki wydzial oceniat klient

ocena systemu informacji w Urzedzie — Obejmuje pytania 2 i 3. Pytanie 3 w ankiecie,
w bazie danych nalezy zapisa¢ jako zmienng o nazwie: Ocena systemu informacji.
Nalezy zakodowaé poszczegdlne odpowiedzi w kafeterii w postaci cyfr (bardzo
dobrze, uzyskatem peing informacj¢ i pomoc = 4; dobrze, uzyskatem informacje = 3;
srednio, uzyskatem jedynie potowicza informacje = 2; Zle, nie uzyskatem pozadanej
informacji = 1; nie korzystalem z pomocy BOM = 9). Obliczanie: ile osob (jaki
procent) udzielito danego rodzaju odpowiedzi lub obliczenie $redniej z odpowiedzi
4,3,2,1 co = $rednia ocenia systemu informacji w Urzedzie. Odpowiedz zdekodowana
na 9 jest nie wliczana do $redniej, daje jedynie informacje ile osob nie korzystato z
BOM. Pytanie 2 w ankiecie, w bazie danych nalezy zapisa¢ jako zmienng o nazwie:
Funkcjonalno$¢ oznakowan. Nalezy zakodowac poszczegdlne odpowiedzi w kafeterii
w postaci cyfr (czytelne i bardzo pomocne = 4; pomocne ale wymaga drobnych korekt
= 3; czytelne w hali gldwnej = 2; oznakowanie niewystarczajace = 1; nie mam zdania
= 9). Obliczanie: ile osob (jaki procent) udzielito danego rodzaju odpowiedzi lub
obliczenie $redniej z odpowiedzi 4,3,2,1 co = $rednia ocenia systemu informacji w
Urzedzie. Odpowiedz zdekodowana na 9 jest nie wliczana do $redniej, daje jedynie
informacj¢ ile osob nie ma zdania na temat funkcjonalno$ci oznakowan.

ogolne zadowolenie z obstugi. pytanie 6 w ankiecie, w bazie danych nalezy zapisac
jako zmienng Zadowolenie z obstugi. Odpowiedzi w kafeterii nalezy zakodowaé w
postaci cyfr (bardzo zadowolony = 5, zadowolony = 4; $rednio zadowolony = 3; nie
zadowolony = 2; bardzo nie zadowolony = 1). Obliczanie: ile 0séb (jaki procent)
udzielito danego rodzaju odpowiedzi lub obliczenie $redniej z odpowiedzi 5,4,3,2,1 co

réwna si¢ srednia ocena zadowolenia z obstugi.



Dodatkowo ankieta daje mozliwosci uzyskania odpowiedzi na pytanie czym kieruje si¢ klient
w ocenie jako$ci obstugi w Urzedzie. Pytanie 7 w ankiecie, w bazie danych nalezy zapisac
jako zmienng Czym kieruje si¢ klient. Odpowiedzi w kafeterii nalezy potraktowac jako
odrebne zmienne i zapisa¢ w bazie jako zmienne: uprzejmosc¢ i kultura; wiedza i kompetencje;
komunikatywno$¢; rzetelna informacja; dostgpnos¢ formularzy; terminowo$¢. Odpowiedzi na
te zmienne nalezy zakodowaé¢ w postaci cyfr (jesli obszar zostal zaznaczony przez
respondenta = 1; jesli nie zostal zaznaczony = 0). Obliczanie: ile osob (jaki procent)
zaznaczylto dany obszar (wszystkie odpowiedzi zakodowane w bazie jako 1). Ponad to pytanie
8 pozwala uzyska¢ informacje na temat co wedlug respondentéw nalezato by zmieni¢ w

organizacji aby usprawni¢ obstuge klienta. Pytanie nalezy poddaé analizie jakosciowe;.

Pytania 1-7 ($rednie — sposob obliczania opisany przy kazdym pytaniu) pozwalajg obliczy¢
Poziom Satysfakcji Klienta (nalezy go traktowac jako sume¢ wyzej opisanych wskaznikow)

poprzez usrednienie $rednich z odpowiedzi respondentow.

Wyniki analizowane beda takze pod katem cech respondentéw takich jak pte¢, wiek czy
status osoby jako klienta Urzedu. Kwestionariusz ankiety pozwala takze na ocen¢ satysfakcji
klientoéw konkretnych Referatow/Samodzielnych Stanowisk, jezeli byloby to zasadne.

Podczas analizowania danych nalezy rowniez zestawi¢ oczekiwania klientow, kryteria jakimi
kieruja si¢ przy ocenie jako$ci urzedu z oceng faktyczng tych kryteriow. Pozwoli to na

zbadanie jak oceniane sg sfery kluczowe dla poziomu satysfakcji klienta.

§7. RAPORTY MONITORUJACE
Zalecana struktura raportu:
. Wstep
. Opis grupy badanej (na podstawie metryczki ankiety)
. Ocena systemu informacji w Urzgdzie
. Ocena dziatania poszczegdlnych wydzialow
. Ocena pracownikow Urzedu
. Ocena dziatania Urzedu
. Ocena Urzedu a oczekiwania klientow

. Ogo6lny poziom satysfakcji klientéw z jakosci ustug publicznych

O© 0 39 & N W N =

. Podsumowanie/\Wnioski



Za przygotowanie raportu odpowiedzialny bedzie Zesp6t ds. Monitorowania Poziomu
Satysfakcji Klientow Urzedu Miejskiego w Karczewie, powolany przez Burmistrza. Zespot
zwraca uwagg na porownywanie poziomu wskaznikéw z okresami poprzednimi i monitoruje
wzrost/spadek poziomu satysfakcji w kolejnych okresach. Na tej podstawie bedzie wyciggat
whnioski, w jakiej sferze dziatania Urzedu przyniosty pozytywne zmiany a gdzie niezbg¢dne
jest dalsze udoskonalanie.

Rok 2012 i osiggnigty w nim poziom wskaznika Poziom Satysfakcji Klienta lub wskaznikow
szczegdblowych (,,Profesjonalny 1 Przyjazny Mieszkancom Urzad Miejski w Karczewie” -
ankieta badajaca satysfakcje klientoéw z jakosci ustug publicznych), stanowi¢ bedzie poziom
bazowy, do ktoérego poréwnywane beda kolejne okresy.

Whnioski moga zosta¢ w miar¢ mozliwosci przeformutowane na konkretne zalecenia i
rozwigzania usprawniajace dziatania Urzedu oraz baza do stworzenia Katalogu Najlepszych

Praktyk Urzednika Urzedu Miejskiego w Karczewie.

Raport monitorujacy przygotowywany bedzie raz na kwartat i przekazywany bezzwtocznie do
wiadomosci Burmistrza. Po zatwierdzeniu raportu przez Burmistrza jego kopia bedzie

przekazana do Zastepcy Burmistrza i Sekretarza.

Burmistrz Karczewa
inz. Wladystaw Dariusz Lokietek



