Zarzadzenie Nr 14/12r.
Wojta Gminy Bocki
z dnia 2 sierpnia 2012.

W sprawie wprowadzenia systemu monitoringu ﬁtnkcjonowania i aktualizowania kart ustug w
Urzedzie Gminy Bocki

Na podstawie art. 33 ust. 1, 3 ustawy z dnia 8 marca 1990r. o samorzadzie gminnym (Dz. U. z
2001 r. Nr 142, poz.1591, z 2002 r. Nr 23, poz. 220, Nr 62, poz. 558, Nr 113, poz. 984, Nr
153, poz. 1271, Nr 214, poz. 1806, z 2003 r. 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, Nr 175,
poz. 1457, z 2006 r. Nr 17, poz.128, Nr 181, p0z.1337, z 2007 r. Nr 48, poz. 327, Nr 138,
p0z.974, Nr 173, poz.1218, z 2008 r. Nr 180, poz. 1111, Nr 223, poz. 1458, z 2009r. Nr 52,
poz. 420, Nr 157, poz. 1241, z 2010r. Nr 28, poz. 142 i 146, Nr 40, poz. 230, Nr 106, poz. 675,
z 2011 r. Nr 21, poz.113.) zarzadzam, co nastepuje:

§l.

Wprowadzam procedurg¢ monitoringu funkcjonowania i aktualizowania kart ustug w Urzedzie
Gminy Boc¢ki. Opis procedury stanowi zatacznik nr 1 do niniejszego Zarzadzenia.

§2.

Zobowiazuje wszystkich pracownikow Urzedu Gminy Bocki do wspdlpracy przy aktualizacji
Kart Ustug.

§3.

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.

Wojt Gminy Bocki

mgr Stanistaw Derehajto
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Zatgcznik Nr 1

Do Zarzadzenia Nr 14/12
Wjta Gminy Bocki

z dnia 2 sierpnia 2012 .

,ByC otwartym i kompetentym
Biuro Obstugi Klienta w Gminie BOCKI”

System monitoringu funkcjonowania i aktualizowania

kart ustug w Urzedzie Gminy Bocki

&3 GBocki

UNIA EUROPEJSKA
KAPITAL LUDZKI IZ BF KK EUROPEJSKI
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CEL WPROWADZENIA PROCEDURY

1.1. System monitoringu funkcjonowania i aktualizowania kart ustug w Urzedzie
Gminy Bocki opracowany zostat w ramach projektu ,By¢ Otwartym i
Kompetentnym — Biuro Obstugi Klienta w Gminie Boc¢ki”, wspétfinansowanego
przez Unie Europejskg ze srodkéw Europejskiego Funduszu Spotfecznego w
ramach Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki.

1.2. Celem procedury jest systematyczne monitorowanie stopnia zaspokojenia
potrzeb i spetnienia oczekiwan klientéow Urzedu Gminy Bocki przez
funkcjonujgce w nim karty ustug, a w konsekwencji ustalenie kierunkéw ich
doskonalenia (aktualizacji).

1.3. Procedura ma stuzy¢ usprawnianiu dziatan Urzedu poprzez ciagle
doskonalenie/aktualizowanie katalogu ustug z uwzglednieniem potrzeb i

oczekiwan klientdow urzedu.
2. PRZEDMIOT PROCEDURY

Niniejsza procedura reguluje:

2.1. sposéb pozyskiwania danych do badania i monitorowania zadowolenia Klienta
z wprowadzonych kart ustug urzedu oraz ich aktualizacji

2.2, odpowiedzialno$¢ i uprawnienia dotyczace badania i monitorowania
zadowolenia Klienta z wprowadzonych kart ustug urzedu oraz ich aktualizacji

2.3. wykorzystanie informacji wynikajgcych z badania i monitorowania
3. ZAKRES PROCEDURY

Procedura jest stosowana we wszystkich obszarach, w ktérych nastepuje relacja Urzedu z
klientem zewnetrznym, a w szczegdlnosci w nastepujacych obszarach zastosowania kart
ustug w urzedzie:

I. Budownictwo, gospodarka komunalna i ochrona srodowiska (BGK)

Il. Drogownictwo (Dr)
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lll. Pomoc materialna (Fp)

IV. Dziatalno$¢ gospodarcza (EW)

V. Ewidencja ludnosci (Ob)

VI. Gminny Osrodek Pomocy Spotecznej (GOPS)

VII. Urzad Stanu Cywilnego (USC)

VIIl. Wymiar podatkéw i optat (FnP)

Wykaz ustug $wiadczonych przez Urzagd Gminy Bocki w formie kart ustug urzedu stanowi

Katalog ustug dostepny w BOK, BIP i eBOK.
4. ODPOWIEDZIALNOSC | UPRAWNIENIA

4.1. Za realizacje niniejszej procedury w zakresie przygotowywania formularzy
ankiet, rozpowszechniania procedury uzytkownikom, dystrybucje ankiet,
przeprowadzenie badania, zebranie wypetnionych formularzy, analize ankiet
oraz opracowanie wynikdw zbiorczych w okresie realizacji ww. projektu
odpowiada zatrudniony w ramach projektu personel posiadajgcy
doswiadczenie i kompetencje do realizacji powyzszych zadan.

4.2, Po okresie realizacji ww. projektu osobg odpowiedzialng za czynnosci
wskazane w pkt. 4.1. delegowany bedzie przez Wéjta Gminy Bocki pracownik
ze wskazaniem, iz powinna to by¢ osoba zatrudniona w Biurze Obstugi Klienta
Gminy Bocki.

4.3. Za nadzér nad stosowaniem niniejszej procedury w okresie realizacji projektu
odpowiada Asystent koordynatora projektu, zas po zakorczeniu projektu -
Wjt Gminy Bocki.

4.4. WSszyscy pracownicy Urzedu odpowiadajg za przestrzeganie ustalen i realizacje

zadan okreslonych w niniejszej procedurze.
5. OPIS POSTEPOWANIA — MONITORING FUNKCJONOWANIA KART UStUG

5.1. Na potrzeby projektu , By¢ Otwartym i Kompetentnym — Biuro Obstugi Klienta

w Gminie Bocki” zaplanowano, monitoring funkcjonowania kart ustug urzedu
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w formie badania ankietowego ws$réd minimum 20 klientdw urzedu bedzie
prowadzony przez okres 8 miesiecy od czasu wdrozenia kart ustug, tj.: od lipca
2012 do lutego 2013. Po zakoriczeniu projektu poczawszy od IV kwartatu 2013
roku ankieta bedzie przeprowadzana dwa razy w roku wsrdod min. 100 klientow
urzedu.

5.2. Informacja o rozpoczeciu badania zostanie podana do publicznej wiadomosci
poprzez umieszczenie na stronie e-BOK.

5.3. Po kazdym badaniu bedzie sporzadzany raport z uzyskanych wynikow. Za
przeprowadzenie badania oraz przygotowanie raportu odpowiedzialna bedzie
osoba zatrudniona w tym celu w ramach projektu. Raport powinien w
szczegdlnosci zawiera¢ poréwnanie poziomu wskaznikdw z okresami
poprzednimi i okresla¢ wzrost/spadek poziomu zadowolenia klientow w
kolejnych okresach oraz zawiera¢ wnioski, w jakiej sferze dziatania Urzedu
nastgpity pozytywne zmiany, a gdzie niezbedne jest dalsze udoskonalanie.

5.4. Koordynator Projektu po przeprowadzonym badaniu i analizie przekazuje
informacje bezposrednio Waéjtowi Gminy w celu przekazania wynikdéw badania
i wnioskow z tego ptyngcych dla pracownikéw urzedu za posrednictwem BOK.

5.5. Ocena funkcjonowania kart ustug wsrdod Klientéw UG Bocki obok badania
ankietowego polega¢ moze réwniez na biezgcej analizie uwag i wnioskow
zgtaszanych przez Klientéw UG bezposrednio do pracownikéw urzedu, a w
szczegolnosci zgtaszanych do Biura Obstugi Klienta (BOK Bocki). Zebrane w ten
sposéb informacje przekazywane sg pracownikowi odpowiedzialnemu za
przeprowadzanie monitoringu funkcjonowania kart ustug oraz pracownikowi
odpowiedzialnemu za realizacje danej ustugi w urzedzie.

5.6. Po dokonaniu analizy danych wynikajacych z ankiet nastepuje wprowadzenie
dziatan naprawczych na wyrazne polecenie Wéjta Gminy. Dziatania naprawcze
mogg polega¢ na:

5.6.1. wprowadzeniu nowych kart ustug;

5.6.2. dokonaniu zmian w konkretnych kartach ustug;

5.6.3. dokonaniu zmian w funkcjonowaniu systemu.
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6. OPIS POSTEPOWANIA — AKTUALIZACIA KART UStUG

6.1. Karta ustugi wdrozona w Urzedzie Gminy Bocki powinna zawiera¢ nastepujgce
informacje:
6.1.1. nazwe ustugi,

6.1.2. wykaz dokumentdéw potrzebnych do zatatwienia sprawy, z wyszczegdlnieniem
sposobu ich udostepnienia pracownikowi Urzedu (do wgladu, do ztozenia wraz
z wnioskiem, mozliwos¢ ztozenia kserokopii, ewentualnie miejsce pozyskania
dokumentu — organu wydajacego),

6.1.3. wysokos¢ opfat skarbowych, mozliwos$¢ ich uiszczenia (gotédwka Ilub
przelewem),

6.1.4. podstawe prawng,

6.1.5. przewidywany termin zatatwienia sprawy,

6.1.6. wydziat odpowiedzialny za zatatwienie sprawy,

6.1.7. informacje o przystugujgcym sposobie odwotania,

6.1.8. uwagi,

6.1.9. wzdr wniosku lub miejsce jego pobrania.

6.2. Nowgq karte ustugi, ktéra zostata opracowana po wdrozeniu Katalogu, na
whniosek Waojta Gminy Bocéki opracowuje osoba merytorycznie odpowiedzialna
za jej realizacje. Karta podlega zatwierdzeniu przez przetozonego i

udostepniona w BOK, BIP i eBOK.

6.3. Aktualizacja katalogu ustug moze polegac na:
6.3.1. aktualizacji istniejgcej w katalogu ustug karty, poprzez jej zmiane,

6.3.2. wprowadzenie do katalogu nowej karty ustug.

6.4. Osobga odpowiedzialng za aktualizacje karty jest osoba, ktéra jg opracowata z
zastrzezeniem, iz kontrola aktualizacji karty odbywa sie nie rzadziej niz raz na
szes¢ miesiecy.

6.5. Niezwtocznie po dokonaniu zmiany w karcie ustugi pracownik, ktéry dokonat

aktualizacji informuje o zmianie Biuro Obstugi Klienta dostarczajgc mu nowy
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6.6.

6.7.

6.8.

6.9.

6.10.
6.11.

zaktualizowany wzér karty oraz informatyka, ktory jest odpowiedzialny za
udostepnienie zaktualizowanej wersji w BOK, BIP i eBOK. Zmiany na stronie
internetowej wykonywane sg niezwtocznie po aktualizacji Karty Ustugi.

W przypadku wprowadzenia karty nowej ustugi pracownik, ktory jest
odpoweidzialny za realizacje danej ustugi przekazuje Wadjtowi Gminy Bocki do
zatwierdzenia wzér nowej karty ustugi w terminie 7 dni od wprowadzenia ustugi.
Jednoczesnie ww. pracownik niezwtocznie informuje Biuro Obstugi Klienta oraz
Informatyka (postepowanie jak w pkt.6.5.).

Po akceptacji Wojta Gminy Bocéki nowa Karta Ustugi zostaje wprowadzona do
uzytku.

W przypadku stwierdzenia nieprawidtowosci na wniosek Wajta Gminy Bocki BOK
informuje pracownika odpowiedzialnego za dang ustuge o koniecznosci
zaktualizowania Karty Ustugi tak jak w punkcie 6.4.-6.7.

Pracownik odpowiedzialny za ustuge oraz pracownik Biura Obstugi Klienta w
Urzedzie Gminy Bocki majg obowigzek zbiera¢ komentarze klientow dotyczace
Kart Ustug. Wszelkie komentarze klientow dotyczace usprawnienia bgdz
aktualizacji nalezy zgtasza¢ bezposrednio Wéjtowi Gminy Bocki.

Aktualizacja poszczegdlnych Kart Ustug nie wymaga zmiany Zarzgdzenia.

Wprowadzenie nowej ustugi wymaga zmiany Zarzadzenia.

7. METODOLOGIA BADAN

Gtéwnym instrumentem pomiarowym sg kwestionariusze ankiety (zatgcznik nr 1) dostepne w
formie papierowej, wykfadanej w Urzedzie, gdzie umieszczona zostanie skrzynka, do ktorej
klienci bedg mogli sktadaé¢ wypetnione ankiety. W zwigzku z wdrozeniem Biura Obstugi
Klienta w Urzedzie Gminy Bocki w ramach projektu Katalog Ustug w wersji papierowej,
ankieta monitorujgca funkcjonowanie kart ustug w urzedzie oraz raporty z wynikéw

dostepne sg bezposrednio w BOK. Wersja elektroniczna Katalogu Ustug stanowi zatgcznik nr

2 do niniejszej procedury.
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