Zat. nr 1 do Zarzadzenia Nr 53/2011
Wajta Gminy Kampinos
z dmia 31 maja 2011 r.

UNIA EUROPEJSKA
EUROPEJSKI
RAPITALLUDZK! FUNDUSZ SPOLECINY

Procedura badania satysfakcji i oczekiwan interesantow

URZEDU GMINY KAMPINOS




1. Przedmiot.

Przedmiotem procedury jest badanie satysfakcji i oczekiwan interesantow w zwiazku
z funkcjonowaniem Urzedu Gminy Kampinos.

2. Zastosowanie.

Procedure stosuje sie w okreslonych odstepach czasu, w celu zapewnienia interesantom
odwiedzajacym Urzad realizacje ustug na najwyzszym poziomie jakosci, zgodnych z ich
oczekiwaniami.

3. Wiasciciel procesu

Wojt Gminy Kampinos.

4. Komorki realizujace.

Wszystkie komorki organizacyjne Urzedu.

5. Odpowiedzialnosc i uprawnienia.

Za prawidlowa realizacje procesu i aktualizacje procedury odpowiedzialny jest
Przewodniczacy Zespotu ds. analizy ankiet dziatalnosci Urzedu.

Za opracowanie ankiet oraz przygotowanie sprawozdan odpowiedzialny jest Zespol
powotany Zarzadzeniem Nr 53/2011 Wojta Gminy Kampinos z dnia 31 maj 2011 r.
w sprawie wprowadzenia w Urzedzie Gminy Kampinos ,Procedury badania satysfakcji
i oczekiwan interesantow” oraz ,Ankiety dziatalnosci urzedu”.

6. Dane wejsciowe.

Ankiety dziatalnosci Urzedu,

7. Dane wyjsciowe.

Sprawozdania potroczne z analizy ankiet.

8. Sposob monitorowania procesu.

Analiza i ocena ankiet dziatalnosci Urzedu.

9, Wskazniki.

1) Liczba ankiet otrzymanych od interesantow Urzedu w kazdym okresie
sprawozdawczym nie spadnie ponizej 30 sztuk.

2) Poziom zadowolenia interesantow w kazdym okresie sprawozdawczym nie
spadnie ponizej 60%.



10. Zapisy.

1) Ankiety dziatalnosci Urzedu.
2) Sprawozdania z analizy i oceny ankiet.

11. Dokumenty zwigzane.

~ Ustawa z dnia 8 czerwca 1990. o samorzadzie gminnym (Dz. U. z 2001 r, Nr 142
poz. 1591 z pozn. zm.).

» Zarzadzenie Nr 53/2011 Wojta Gminy Kampinos z dnia 31 maj 2011 r.
w sprawie wprowadzenia w Urzedzie Gminy Kampinos ,Procedury badania
satysfakcji i oczekiwan interesantow” oraz ,Ankiety dzialalnosci urzedu”.

12. Sposob postepowania.

12.1. Celem badania ankietowego jest dostosowanie funkcjonowania Urzedu Gminy
Kampinos do oczekiwan odwiedzajacych go interesantow oraz zapewnienie
swiadczenia ustug na najwyzszym poziomie jakosci.

12.2. Ankieta dziatalnosci Urzedu udostepniana jest wszystkim zainteresowanym
w formie:
1) elektronicznej - na stronie internetowej Urzedu i w Biuletynie Informacji
Publicznej,
2) druku ankiety poprzez wylozenie w komorkach organizacyjnych Urzedu.

12.3. Tres¢ ankiet po kazdorazowym zakonczeniu procesu moze byc zmieniana
w calosci lub czesci z zachowaniem zasady, ze pytania i ich liczba pozostaje taka
sama w 2 kolejnych badaniach, co umozliwi opis i interpretacje diagnozowanych
tendencji.

12.4. Zwrot wypetnionych ankiet nastepuje droga elektroniczng na adres e-mail
Przewodniczacego Zespolu powotanego Zarzadzeniem Nr 53/2011 Wojta Gminy
Kampinos z dnia 31 maj 2011 r. w sprawie wprowadzenia w Urzedzie Gminy
Kampinos,Procedury badania satysfakcji i oczekiwan interesantow” oraz .Ankiety
dziatalnosci urzedu” oraz do wystawionych urn znajdujacych sie w kazdym punkcie
udostepniania drukow ankiet tj. w poszczegolnych komorkach organizacyjnych
Urzedu. Pracownicy komorek organizacyjnych Urzedu prosza interesantow
o wypeinienie ankiet i wrzucanie ich do wystawionych urn.

12.5. Analizy i oceny zebranych ankiet dziatalnosci Urzedu dokonuje, raz na pot roku
Zespol powotany przez Wojta Gminy Kampinos Zarzadzeniem Nr 53/2011 Wojta
Gminy Kampinos z dnia 31 maja 2011 r. w sprawie wprowadzenia w Urzedzie Gminy
Kampinos ,Procedury badania satysfakcji i oczekiwan interesantow” oraz ,Ankiety
dziatalnosci urzedu”

12.6. Zespot w terminie 30 dni od dnia konczacego okres ankietowy, sporzadza
sprawozdanie z analizy i oceny ankiet. Przewodniczacy Zespolu przedstawia Wojtowi
informacje z dokonanej analizy ankiet oraz proponowane wnioski i zmiany,



a nastepnie przekazuje sprawozdanie droga elektroniczna do wiadomosci wszystkim
Kierownikom komorek organizacyjnych Urzedu.

12.7. Wyniki z przeprowadzonej analizy ankiet beda rozpropagowane w formie
umieszczenia na stronie internetowej Urzedu i przekazanie do publicznej wiadomosci.

13. Wojt ostatecznie decyduje o koniecznosci podjecia odpowiednich dziatan
korygujacych lub zapobiegawczych w zwiazku z uwagami zglaszanymi przez
interesantow zewnetrznych.



