Zarzadzenie nr 18 /06
Wojta Gminy Jednorozec
z dnia 8 czerwca 2006 1.
W sprawie wprowadzenia systemu badaf funkcjonowania katalogu ustug $wiadczonych w
Urzedzie Gminy w Jednorozcu.
Na podst. art. 31 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorzadzie gminnym (Dz. U z 2001 r. Nr
142, poz. 1591 ze zm.) zarzadzam, co nastepuje:
§ 1.
Celem system badan funkcjonowania systemu katalogu ustug §wiadczonych w Urzedzie
Gminy w Jednorozcu, zwanego dalej ,,badaniem” jest zapewnienie ciagltego doskonalenia
katalogu ustug pod katem potrzeb i oczekiwan klientow urzedu, w tym ustalenie materiatu
przydatnego do poprawy jakosci kart ustug dla klientow.
§ 2.

1. Badanie w ciagu najblizszych dwoch lat, poczawszy od 2007 r., przeprowadzane bedzie w
miesigcu  pazdzierniku kazdego roku, a w nastepnych latach, w zaleznosci od zakresu
dokonywanych zmian, nie rzadziej niz raz na trzy lata.

2. Badanie w 2006 r. zostanie przeprowadzone w miesiacu czerweu.
§ 3.
Zakres przedmiotowego badania obejmuje funkcjonowanie wszystkich kart ushug w Urzedzie,
wiacznic z funkcjonowaniem dokumentacji sktadanej w trakcie zatatwiania Spraw przez
klientéw na poszczegolnych stanowiskach pracy.
§ 4.
Osobg odpowiedzialng za terminowe wykonanie badania w Urzedzie, opracowanie i wybér
metody badawczej, przygotowanie narzedzi badawczych, przygotowanie ankieteréw do
przeprowadzenia badania ankietowego, analize wynikéw badania oraz za sformulowanie
wnioskow i przedstawienie ich Wéjtowi Gminy jest sekretarz gminy.
§5.
1. Badanie nalezy przeprowadzié za pomoca nastepujacych narze¢dzi badawezych:
1) ankieta przeprowadzona wéréd klientéw Urzedu dot. oceny funkcjonowania katalogu
ustug swiadczonych w Urzedzie;
2) analiza prawidtowosci dokumentacji ztozonej przez klientow w ramach prowadzonych
postepowan administracyjnych na poszczegdlnych stanowiskach pracy w Urzedzie;
3) ankieta przeprowadzona wsréd pracownikéw Urzedu dot. opinii pracownikow na temat;
a) pytan klientéw zadawanych podczas realizacii poszczegolnych ushug w Urzedzie,
b) pytan klientéw zadawanych pracownikom droga telefoniczng lub e-mailowa na temat
sktadanych wnioskow,
¢) uwag pracownikéw wynikajacych z analizy dokumentacji na merytorycznych
stanowiskach pracy;
4) ocena funkcjonowania kart ustug w Urzedzie Gminy w Jednorozeu.
2. Badania ankietowe wérdd klientéw Urzedu zatatwiajacych sprawy na poszczegodlnych
stanowiskach pracy przeprowadzaja pracownicy zatrudnieni na tych stanowiskach.
3. Wzér ankiety, o ktérej mowa w § 5 ust. 1 pkt 1, stanowi zalaeznik Nr 1 do niniejszego
zarzadzenia. '
4. Opinie za pomoca ankiety, o ktérej mowa w § 5 ust. 1 pkt 1, klienci Urzedu mogg wyrazic
odpowiadajac na pytania zawarte w ankiecie. Ankiety z opiniami sktada sie do urny
umieszczonej kolo tablicy informacyjnej na pietrze budynku Urzedu Gminy w Jednorozeu.
Opini¢ mozna takze wyrazié¢ wypetniajac ankiete zamieszczona na stronie internetowej
Gminy.
5.Analiz¢ prawidlowosci dokumentacii, o ktérej mowa w § 5 ust. 1 pkt. 2, sporzadzaja
pracownicy na swoich merytorycznych stanowiskach pracy, ze szczegdlnym
uwzglednieniem pism wzywajacych klientéw o uzupetnienie brakéw dokumentacji oraz ich
wezwan do ztozenia wyjasnien.



6. Badania ankietowe przeprowadzone wsrod pracownikéw Urzedu, o ktérych mowa w § 5
ust. 1 pkt. 3, przeprowadza sekretarz gminy wsrdd pracownikow merytorycznych oraz
kierownikow referatéw w Urzedzie. Wzor ankiety stanowi zalacznik Nr 2 do niniejszego
zarzadzenia

7. Oceny funkcjonowania kart ustug, o ktérych mowa w § 5 ust. 1 pkt 4, dokonuje osoba
sprawujaca kontrole wewngtrzng funkcjonowania poszezegdlnych komoérek
organizacyjnych w Urzedzie.

8. Zestawienie zbiorcze wynikow badan wraz z wnioskami z nich wyplywajacymi sekretarz
Gminy przekazuje Woéjtowi Gminy w terminie 7 dni od zakoriczenia badaf, celem
podjecia decyzji o ich realizacji.

9. Za wprowadzenie do realizacji w Urzedzie Gminy dziatan korygujacych odpowiada

sekretarz Gminy.
§ 6.

Wyniki przeprowadzonego badania funkcjonowania katalogu ustug $wiadczonych przez
Urzad Gminy podlegaja publikacji na stronie internetowej Gminy, BIP oraz na tablicy
informacyjnej Urzedu.

§7.
Za przeprowadzanie corocznej kontroli wewnetrznej aktualizacji kart ustug w Urzedzie
Gminy odpowiedzialny jest sekretarz Gminy.

§ 8.

Wykonanie zarzadzenia powierza si¢ Sekretarzowi Gminy.

§9.

Zarzadzenie wchodzi w Zycie z dniem podpisania.




Zatacznik Nr 1 do zarzadzenia
Wojta Gminy Jednorozec
z dmia 8 czerwea 2006 1.

ANKIETA
BADANIE SONDAZOWE KLIENTOW URZEDU GMINY W JEDNOROZCU
DOTYCZACE OCENY FUNKCJONOWANIA KATALOGU USLUG SWIADCZONYCH
W URZEDZIE GMINY W JEDNOROQZCU

v

Chcielibysmy dostosowaé nasze Karty Ushug do Panstwa potrzeb i oczekiwan. Dlatego tez prosimy o
oceng funkcjonowania w Urzgdzie Gminy w Jednorozcu Katalogu Ustug Swiadczonych na rzecz
naszych Klientow. Prosimy o zaznaczenie za pomoca litery ,.X” wlasciwej odpowiedzi tak™, ,nie”
lub .trudno powiedzie¢”, a takze wpisanie swoich uwag lub propozycji zmian. Ankieta jest
anonimowa. '

Opinig¢ Panstwa postaramy si¢ uwzgledni¢ doskonalac nasze Karty Uslug.

Lp. Wyszczegdlnienie Tak Nie Jesli to mozliwe, prosimy o dedatkowe uwagi

1 | Czy wiedzial/a Pan/Pani o
istnieniu kart ustug w
Urzedzie?

2 Czy korzystal/a Pan/Pani z kart
ustug w Urzedzie?

3 Czy pobieral/a je Pan/Pani z
internetu?

4 | Czy karty sa tatwo dostepne w Jesli nie, to co Pan/Pani by zmieni/a?
internecie?

5 Czy karty tatwo znaleZé w Jegli nie, to co Pan/Pani by zmienit/a?
Urzedzie?

6 Czy karty usprawniajg Trudno Jesli nie, to proszg podaé
zalatwienie sprawy? powiedzieé¢ | przyczyn¢  utrudnien w
zalatwieniu sprawy?

7 Czy karty sa czytelne, Jesli nie, to co by Pan/Pani zmienit/a?
zrozumiate?

8 Czy karty zawieraja wszystkie Jesli nie, to czego brakuje? -
informacje?

9 | Czy z karty wynika, kto Jesli nie, to co by Pan/Pani zmienil/a?
bezposrednio zalatwia dana
sprawe?

10 | Czy informacje podane na Jesli nie, to prosimy wskazac ktdre?
kartach sa aktualne?

11 | Czy karty zawierajg wszystkie Jesli nie, to co by Pan/Pani dodata?
niezbedne informacje o
zalgcznikach wymaganych do
zalatwienia sprawy?




12. Jakie jeszcze uwagi i propozycje zmian wprowadzitby/wprowadzitaby Pan/Pani w funkcjonowaniu
Urzgdu Gminy w Jednorozcu?

Prosimy Paristwa takre o udzielenie odpowiedzi na nastepujace pyvtania ( wlasciwe zakreslié):

1. Jestem mieszkaticem: Gminy Jednorozec /  innej gminy
2. Pleé: mezczyzna !/ Lkobieta
3. Wiek: 18-25 / 26-40 / 41-55 [ 55-65 / 661wiecej
4. Wyksztalcenie: niepelne podstawowe / podstawowe / zasadnicze / srednie / wyzsze
5. Reprezentuje: osobe fizyczng,
osobe prawng (przedsiebiorstwo, zaklad)
organizacjg spoleczng
urzad, instytucje
inny podmiot

6. Prosimy wpisa¢ Referat i/lub stanowisko /stanowiska pracy, z kitérego/ktérych ushug
Pan/Pani korzystal/a i wpisaé z jakiej karty karty uslug

a) Referat .o
= STANIOWISKO PIACY (5. crvrereieerereiesiienint e eeeeeeeescaeseesemea s e et emensssansresssoaeansnesenerens

Karta ushag ..o e
D) ReLeral o e

- STANOWISKO PracY dS. ..ooviieiereiec e en et es s e e et ee e e et em e e et neeeeaenen
Karta ushug . o s

¢) samodzielne Stanowisko Pracy ds. ... ....ooovviiriir i

d) samodzielne stanowisko pracy ds. ..o.oeieiin i
Karta ushag ..o
DZIEKUJEMY ZA WYPELNIENIE ANKIETY!

ANKIETE PROSIMY WRZUCAC DO URNY ZNAJDUJACEJ SIE W HOLU URZEDU GMINY W
JEDNOROZCU (NA PIETRZE).



ANKIETA
BADANIE OPINII PRACOWNIKOW URZEDU GMINY W JEDNOROZCU
NA TEMAT OCENY FUNKCJONOWANIA KATALOGU USLUG SWIADCZONYCH W
URZEDZIE GMINY W JEDNOROZCU

Zatacznik Nr 2 do zarzadzenia
Wjta Gminy Jednorozec
z dnia 8 czerwca 2006 1.

Urzad Gminy w Jednorozeu odpowiada za sprawne, poprawne zalatwianie spraw klientéw.
Celem ankiety jest uzyskanie opinii pracownikéw Urzedu Gminy na temat funkcjonowania kart ushug
w Urzgdzie, w tym pytan klientéw zadawanych w trakcie zalatwiania spraw oraz najczesciej
stwierdzanych brakach w dostarczanej przez kiientéw Urzedu dokumentacji na poszczegdlne

stanowiska pracy.

Opierajac sig na swoim dotychczasowym doswiadczeniu prosz¢ odpowiedzieé na ponizsze
pytania poprzez zaznaczenie ,,.X” wladciwej odpowiedzi oraz o wpisanie swoich uwag:

Wyszezegdlnienie pytan:

Nigdy

Bardzo

rzadko

Rzadko

Czesto

Bardzo
czgsto

Zawsze

Uwagi

1.Czy Pani/Pan umozliwia dostep do kart ushug
na swoim stanowisku pracy?

Jedli nigdy lub rzadko, to prosze podac tego
przyczyng

2.Czy klienci korzystaja z elektronicznych
wersji Kart Ustug dostepnych na Pani/Pana
stanowisku pracy ?

3. Czy klienci Urzedu korzystaja z kart ushug
dostepnych na Pani/Pana stanowisku
pracy?

Jedli nigdy lub rzadko, to prosze podac tego
przyczyng |

4. O co najczesciej pytaja Pana/Pania klienci przy zalatwianiu poszezegélnych ushug na

Pana/Pani stanowisku pracy?:

a) jaka jest podstawa prawna dot.
zalatwianej sprawy?

b) gdzie zatatwi¢ sprawe w nasigpnym
etapie?

c) czas zalatwienia sprawy?

d) jakie dokumenty nalezy ztozyc?
e) w jakiej wysokosci uiscié oplate?
f) gdzie uiscic oplate?

g) gdzie si¢ odwolaé od decyzji?

h) w jakim terminie mozna odwola¢ sie od
decyzji?

i) czy na stronach internetowych gminy
zapewniony jest dostep do kart ustug?

1) jeszcze inne pytania szczeg6lowe dotyczace
sprawy zatatwionej w Referacie/na stanowisku
pracy?




5. Prosze poda¢ jakie (i zaznaczy¢ jak
czesto) stwierdza Pana/Pani braki 1
bledy w sktadanej dokumentacji?:

a) nieprawidtowo wypeinione druki
wrnioskow:

b) brak wymaganych zalacznikéw przy
zatatwianiu sprawy:

Prosze ponadto odpowiedzie¢ na nastgpujace pytania:
1. Jakie pytania najczeiciej zadaja klienci (droga telefoniczna) nt. sktadanego wniosku:

2. Jakie uwagi Pana/Pani wynikajg z analizy dokumentacji zlozonej przez klientow na
Pana/Pani stanowisku pracy (pism wzywajacych o uzupelnienie brakéw dokumentacji,
wezwan do zlozenia wyjasnien itp.):

DZIEKUJE ZA WYPEENIENIE ANKIETY!



