Zarzadzenie Nr 19/12
WOITA GMINY OSIELSKO
(Kierownika Urzgdu Gminy Osielsko)
z dnia 27 wrzeSnia 2012 r.

w sprawie zasad oceny urzednikéw i Urzedu Gminy Osielsko przez interesantow.

Na podstawie art. 33 ust. 3 ustawy z dnia 8 marca 1990r. o samorzadzie gminnym (Dz.
U. z 2001r., Nr 142, poz. 1591 ze zm.) w zwigzku z § 16 Regulaminu Organizacyjnego
Urzedu Gminy Osielsko - celem monitorowania pracy urz¢dnikéw i Urzedu w ramach
funkcjonowania adekwatnej, skutecznej i efektywnej kontroli zarzadcze;j

zarzgdzam, co nast¢gpuje:
§ 1. Wprowadza si¢ zasady oceny pracownikéw i Urzgdu Gminy Osielsko przez interesantow.

§ 2. 1. Urzednicy oraz Urzad Gminy jako calo$¢ podlegaja ocenie zewngtrznej interesantow,
ktéra dokonywana jest w oparciu o informatyczny system badania satysfakcji klientow
Urzedu.

2. Ocena moze byé formutowana w przypadku kazdorazowej czynnosci wykonywanej przez
urzednika z udzialem interesanta. W tym celu urzednik informuje interesanta
o mozliwoéci i sposobach sformutowania oceny. Wzér arkusza oceny stanowi zalacznik do
niniejszego zarzadzenia.

3. Oceny mozna dokonaé w sposob tradycyjny, w oparciu o ankiety papierowe, badz
za posrednictwem aktywnych formularzy dostepnych na stronie internetowej gminy Osielsko
www.osielsko.pl .

4. Dane zformularzy tradycyjnych — po ich wypeklnieniu przez interesantow -
sa wprowadzane do systemu informatycznego przez pracownika wlasciwego ds. kadr.

5. Arkusz oceny jest anonimowy.

6. Urna przeznaczona do skladania w nich wypetionych arkuszy ocen umieszczona jest
w budynku Urzedu Gminy Osielsko ul. Szosa Gdafiska 55A przy Punkcie Informacyjnym.

§ 3. 1. Analizy zbiorczych wynikéw ocen dokonuje, nie rzadziej niz raz na p6t roku, sekretarz
gminy.

2. Wyniki analizy brane sa pod uwage przy ocenie okresowej urzednika i ocenie
funkcjonowania struktury organizacyjnej jednostki.

§ 4. Traci moc § 6 Zarzadzenia Nr 21/05 Wojta Gminy Osielsko (Kierownika Urzgdu Gminy)
z dnia 18 listopada 2005r. w sprawie wprowadzenia w Urzedzie Gminy Osielsko kart ustug
i procedury ich aktualizacji oraz wprowadzenia ankiety oceniajacej jako$¢ udzielanych
informacji w urzedzie oraz zalacznik Nr 2 do Zarzadzenia.

§ 5. W § 40 Zarzadzenia Nr 44/10 Wéjta Gminy Osielsko z dnia 24 wrzesnia 2010 r.
w sprawie zapewnienia funkcjonowania kontroli zarzadczej w Urzedzie Gminy Osielsko oraz
jednostkach organizacyjnych Gminy Osielsko dodaje si¢ ust. 6 o nastgpujacym brzmieniu:

,,6. W jednostce moze byé prowadzone badanie satysfakcji klientéw (interesantow) wg zasad
okre$lonych odrgbnym dokumentem.”

§ 6. Wykonanie zarzadzenia powierza si¢ sekretarzowi gminy.

§ 7. Zarzadzenie wchodzi w zycie po uptywie 14 dni od daty podpisania.
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Drodzy Klienci!

Uprzejmie prosimy o anonimowga oceng jakosci obstugi podczas ostatniej wizyty w Urzedzie Gminy Osiel: ko.
Zebrane opinie pozwolg poprawi¢ jakos¢ swiadczonych ustug przez nasz Urzad.

Wstaw X w odpowiednig kratke: ]

REFERAT, STANOWISKO KTORY UCZESTNICZYt W ZALATWIANIU TWOJEJ SPRAWY:

[] Gospodarki Gruntami, [] Ds gospodarki mieszkaniowej [] Ds. promocji gminy oraz
Zagospodarowania i komunalnej wspétpracy z organizacjami
Przestrzennego i Rolnictwa pozarzagdowymi

[] Inwestycji i Zaméwien [] Ds. USC, spraw obywatelskich [] Ds. pozwolenia na sprzedaz
Publicznych : i dziatalnosci gospodarczej alkoholu

[] Planowania Przestrzennego [J Ds ochrony $rodowiska, [J Ds. Podatkéw

gospodarki wodnej i lesnictwa
[] Straz Gminna [] Ds. obstugi Obywateli w Punkcie [] Ds gospodarki odpadami orzz
Informacyjnym utrzymania czystosci i porzac ku
w gminie

Wstaw X w odpowiedniq kratke w zaleznosci jak bardzo zgadzasz sie z ponizszymi twierdzeniami:

- zdecydowanie nie - zdecydowanie tak

raczej nie 3 |trudno powiedzie¢ |4 raczej tak

Czesé | - OCEN OGOLNY POZIOM JAKOSCI UStUG SWIADCZONYCH W URZEDZIE 3| 4| 58
1. Czy poziom obstugi klienta w Urzedzie jest odpowiednio wysoki?
2. Co zdaniem Pana/Pani mozna by udoskonali¢ w funkcjonowaniu Urzedu?
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Czesc Il = METRYKA KLIENTA | DATA WYPEENIENIA ANKIETY
pise ] mezczyzna N podstawowe, D uczen, student
fec: . [1 kobiats gimnazjalne, nizsze ¢ . ' il
[] ponizej 30 lat Wyksztalcenie: L] pomaturalne, Status [ pracujacy
! ponadgimnazjalne zawodowy: S
Wiek: |[] od 30 do 45 lat [ nie pracujacy,
(] powyzej 45 lat [] wyisze emeryt, rencista

Data wypetnienia:
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Czeéé 11l — OCEN JAKOSC OBSLUGI PODCZAS OSTATNIO ZALATWIANE) SPRAWY

Wstaw X w odpowiedniq kratke w zaleznosci jak bardzo zgadzasz sie z ponizszymi twierdzeniami:

. zdecydowanie nie . raczej nie 3 |trudno powiedzie¢ |4 raczej tak

1. WIZERUNEK URZEDU
1.1. Informacja o miejscu zatatwienia sprawy jest czytelna
1.2. Poczekalnia, toalety s czyste i zadbane
1.3. Ubidr Urzednikéw jest schludny
1.4. Ocen na ile wainy jest wizerunek Urzedu w obstudze klienta?

2. INDYWIDUALNE PODEJSCIE DO KLIENTA
2.1. Godziny pracy Urzedu s3 odpowiednie
2.2. Druki, wnioski, formularze sg zrozumiate i dostepne
2.3. Strona internetowa Urzedu jest przejrzysta
2.4. Ocen na ile wazne jest indywidualne podejécie do klienta?

3. TERMINOWOSC | SZYBKOSC ZALATWIANE) SPRAWY
3.1. Sprawno$c¢ obstugi nie budzi moich zastrzezen
3.2. Urzednicy poinformowali mnie o terminie zatatwienia sprawy
3.3. Termin rozpatrzenia mojej sprawy zostat dotrzymany
3.4. Ocen na ile wazna jest terminowos¢ i szybkos¢ zatatwianej sprawy?

4. KOMPETENCJE URZEDNIKOW
4.1. Urzednicy posiadali wiedze i umiejetnosci
4.2. Urzednicy udzielali mi rzetelnych i jednoznacznych informacji
4.3. Urzednicy wyrazali sie w sposéb dla mnie zrozumiaty
4.4. Ocen na ile wazne sg kompetencje Urzednikow?

5. PRZEJRZYSTOSC OBStUGI
5.1. Urzednicy postepowali etycznie w kontaktach ze mna
5.2. Obstuga Urzedu i Urzednikéw budzita moje zaufanie
5.3. Dokumentacja mojej sprawy byta przejrzysta
5.4. Oceri na ile wazna jest przejrzysto$¢ obstugi?
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