Zarządzenie    32 / 06
 Wójta Gminy Żurawica
Z dnia 30 czerwca 2006r.

w sprawie wprowadzenia systemu przeprowadzania badania funkcjonowania kart usług w  Urzędzie  Gminy w Żurawicy

Na podstawie art. 26 ust. 3 i art. 33 ust. 1, 3, 5 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorządzie gminnym (t.j. - Dz. U. z 2001r. Nr 142, poz. 1591, z 2002r. Nr 23 poz. 220, Nr 62 poz. 558, Nr 113 poz. 984; Nr 153 poz. 1271, Nr 214 poz. 1806, z 2003r. Nr 80 poz. 717, Nr 162 poz. 1568, 
z 2004r., Nr 102 poz. 1055, Nr 116 poz.1203, Nr 167 poz. 1759, z 2005r. Nr 172, poz. 1441)
zarządza się , co następuje:

                                                              § 1
. 
W celu ciągłego udoskonalania funkcjonujących kart usług pod kątem potrzeb 
i oczekiwań klientów Urzędu Gminy w Żurawicy, wprowadzam system przeprowadzania badania funkcjonowania kart usług w Urzędzie Gminy w Żurawicy , opisany w załączniku
 nr 1 do niniejszego zarządzenia.

                                                              § 2. 
System przeprowadzania badania funkcjonowania kart usług zawiera opis działań zapewniających cykliczne coroczne badanie funkcjonowania kart usług oraz realizację wniosków wynikających z tych badań,
                                                           § 3.
 Wykonanie zarządzenia powierzam Sekretarzowi Gminy.

                                                          § 4. 
Zarządzenie wchodzi w życie z dniem wydania.
Wójt Gminy Żurawica

                                                                                          mgr  Piotr Tomański


Załącznik nr 1
do Zarządzenia 32 /06
 Wójta Gminy Żurawica

z dnia 30 czerwca 2006r.
SYSTEM PRZEPROWADZANIA BADANIA
FUNKCJONOWANIA KART USŁUG
                                                                   § 1. 
1. Celem wprowadzenia systemu przeprowadzenia badania funkcjonowania kart usług jest udoskonalanie funkcjonujących w Urzędzie Gminy kart usług pod kątem potrzeb 
i oczekiwań klientów.

          2. Na zakres przeprowadzonego badania składa się:

1) przeprowadzenie badania ankietowego wśród klientów nt. oceny funkcjonowania kart usług,
2) przeprowadzenie rozmów z pracownikami nt. wydania własnej opinii stosowania kart sług,
3) dokonanie analizy zebranych ankiet oraz opinii pracowników i wyciągnięcie stosownych wniosków,

4) wykonanie korekty dotychczasowych kart usług poprzez wprowadzenie danych zmian.
                                                            § 2. 
1. Badanie funkcjonowania kart usług przeprowadza się raz do roku w terminie do
 31 stycznia danego roku.
                                                            § 3. 
Badanie przeprowadzane jest w zależności od grupy docelowej, do której jest ono adresowane:

1) Klienci Urzędu Gminy w Żurawicy – badanie zostanie przeprowadzone w oparciu 
o zebrane ankiety anonimowe ( ankieta stanowi załącznik do zarządzenia) .
2) Pracownicy Urzędu Gminy w Żurawicy  – badanie zostanie przeprowadzone w formie ankiety wypełnianej imiennie ( ankieta stanowi załącznik do zarządzenia).
                                                             § 4. 
1. Ankiety dostępne są dla klientów  w Biurze Obsługi Mieszkańca  oraz na oficjalnej stronie internetowej Urzędu Gminy w Żurawicy ( www.zurawica.pl) 
2. Wypełnione ankiety anonimowe przez klientów są wrzucane do specjalnego pojemnika znajdującego się w Biurze Obsługi Mieszkańca , lub można je wysłać w formie załącznika pocztą elektroniczną na adres: e-mail: zuragmina@wp.pl
                                                             § 5.
 1. Analiza zebranych ankiet, a także opracowanie  i sformułowanie wniosków z nich wynikających zostanie przeprowadzona przez pracownika ds. Jakości Obsługi Petenta, Promocji i Rozwoju Gminy .
         2. Opracowane wnioski dotyczące zmian w funkcjonujących kartach usług podlegają zatwierdzeniu przez Sekretarza Gminy.
                                                             § 6.
 Wprowadzenie stosownych zmian korygujących w funkcjonujących dotychczas kartach usług i ich publikacja w formie papierowej i elektronicznej na stronie internetowej  www.zurawica.pl zostanie wykonane przez pełnomocnika ds. Systemu Zarządzania Jakością ISO w Urzędzie  w terminie 14 dni od zakończenia badania systemu funkcjonowania kart.
                                                             § 7. 
Wzór ankiet do oceny kart usług przez klientów i pracowników Urzędu
ANKIETA ANONIMOWA

„Ocena funkcjonowania kart usług wprowadzonych przez Urząd  Gminy w Żurawicy”

1. Jak często załatwia Pan/Pani sprawę w Urzędzie?

miesiąc
         kwartał
            rok
        częściej
Raz na

(

(

(

(
2. Czy w załatwianiu danej sprawy korzystał Pan/Pani z dostępnych w urzędzie kart usług?

Tak
(



Nie
(
Jeśli Tak to, z jakich: ………………………………………………………………………….
3. Czy dla Pana/Pani informacje zawarte w karcie usług są jasne, czytelne
i zrozumiałe?

Zdecydowanie Tak
(

Raczej Nie

(
Raczej Tak

(

Zdecydowanie Nie
(
4. Czy w Pana/Pani przypadku karta usług zawierała wszystkie niezbędne informacje do załatwienia danej sprawy?

Zdecydowanie Tak
(

Raczej Nie

(
Raczej Tak

(

Zdecydowanie Nie
(
5. Czy karta usług ułatwiła Panu/Pani załatwienie danej sprawy Urzędzie?

Tak


(
Nie


(
Nie miała wpływu
(
6. Jakie są Pana/Pani uwagi i sugestie w zakresie funkcjonowania kart usług:

……………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………

……………………………………………………………………………

7. Jak Pan/Pani w skali od 1-5 ocenia stopień zadowolenia z funkcjonowania kart usług?

/1 – negatywny
 2 – słaby
 3 – dostateczny
 4 – dobry
 5 – bardzo dobry/

Wpisać liczbę



Nie mam zdania

(
Płeć:
( Kobieta
( Mężczyzna

Wiek:
( do20 lat
( 21-39 lat
( 40-59 lat
( 60 lat i powyżej 

Ankiety prosimy wrzucać do oznaczonego pojemnika w Biurze Obsługi Mieszkańca  lub wysłać w formie załącznika pocztą elektroniczną na adres: 
 e-mail: zuragmina@wp.pl
                                                Dziękujemy za wypełnienie ankiety.
Ankieta dla Pracowników

„Ocena Funkcjonowania Kart Usług wprowadzonych przez Urząd Gminy w Żurawicy

1. Czy karty są aktualne                                                   
tak 


[image: image1]                                nie                                     wymagają  aktualizacji 
[image: image3]           
2.    Czy zastosowana podstawa prawna jest właściwa,         

      tak   
[image: image4]                             nie    
[image: image5]                             wymaga  aktualizacji
[image: image6]
3.    Czy wykaz dokumentów zawiera niezbędne załączniki, 
       tak  
[image: image7]                              nie   
[image: image8]                             wymaga  aktualizacji
[image: image9]
4.    Czy miejsce usługi jest dokładnie określone,                

      tak  
[image: image10]                              nie
[image: image11]
5.    Czy czas realizacji jest dobrze określony,     

       tak  
[image: image12]                              nie 
[image: image13]                                wymaga  aktualizacji
[image: image14]
6.    Czy tryb odwoławczy przewidziany dla danej usługi jest odpowiedni,
       tak 
[image: image15]                               nie 
[image: image16]                                wymaga  aktualizacji
[image: image17]
7. Czy klienci korzystając z kart usług popełniają jakieś błędy
      tak 
[image: image18]                             nie 
[image: image19]                            

Jeśli tak to jakie i w którym miejscu,......................................................................................

..................................................................................................................................................
8. Czy klienci skarżą się na jakieś utrudnienia przy korzystaniu z kart usług podczas załatwiania danej sprawy,
       tak
[image: image20]                              nie 
[image: image21]                            

 Jeśli tak to jakie........................................................................................................................

....................................................................................................................................................
9. Czy wprowadzenie jakiś zmian do kart usług polepszyłoby proces załatwiania danej usługi przez klienta

     tak  
[image: image22]                         nie
[image: image23]
Jeśli tak to jakich......................................................................................................................

....................................................................................................................................................
10. Czy wprowadzone karty usług obejmują wszystkie usługi świadczone dla klientów
      Tak  
[image: image24]                                   nie
[image: image25]
   Jeżeli nie, to czy może należałoby je rozszerzyć o nowe ........................................................

....................................................................................................................................................

Proszę o podanie referatu i stanowiska służbowego..................................................................

