ZARZADZENIE NR 5/26
BURMISTRZA GMINY EAGOW

z dnia 14 stycznia 2026 .

w sprawie wprowadzenia procedury badania satysfakcji interesantéw z obstugi
w Urzedzie Miasta i Gminy w Lagowie

Na podstawie art. 30 ust. 1 iart. 31 ustawy z dnia 8 marca 1990r. o samorzadzie gminnym (tj. Dz. U.
22025 r., poz. 1153) zarzadzam co nast¢puje:

§ 1. Wprowadza sie narzgdzie zarzadcze System Monitorowania Poziomu Satysfakcji Interesantow
z obshugi w Urzedzie Miasta i Gminy w Lagowie stanowiacy zatacznik do niniejszego zarzadzenia.

§ 2. Badanie satysfakcji klientow z obstugi w Urzedzie Miasta i Gminy w Lagowie przeprowadza sig
w formie badania ankietowego w siedzibie urzgdu oraz przy pomocy ankiety elektronicznej, zmieszczonej na
stronie internetowej urzedu.

§ 3. Badanie ankietowe wraz z opracowaniem wynikéw wykona Zespét ds. Monitorowania Poziomu
Satysfakcji Interesantow. Powolany przez Burmistrza Gminy Lagow.

§ 4. Nadzor nad wykonaniem zarzadzenia powierza si¢ Sekretarzowi Gminy.

§ 5. Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.

Burmistrz Gminy Lagdw
/-/ Stawomir Miechowicz
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Zalacznik do zarzadzenia Nr 5/26
Burmistrza Gminy Lagow
z dnia 14 stycznia 2026 r.

SYSTEM MONITOROWANIA

POZIOMU SATYSFAKCJI INTERESANTOW Z OBSEUGI W URZEDZIE MIASTA I GMINY
W LAGOWIE

§ 1. DEFINICJE I STOSOWANE SKROTY
Urzad — Urzad Miasta i Gminy w Lagowie,

Interesant — podmiot indywidualny jak i zinstytucjonalizowany, ktory Zada podjecia przez Urzad czynnosci
ze wzgledu na swoj interes prawny lub obowiazek,

System — System Monitorowania Poziomu Satysfakcji Interesantéw z Obstugi w Urzedzie Miasta i Gminy
w Lagowie,

Badanie — proces zmierzajacy do poznania poziomu satysfakcji Interesantow z ustug dostarczanych przez
Urzad.

Zesp6l- Zespot ds. Systemu Monitorowania Poziomu Satysfakeji Interesantéw w Lagowie.
§ 2. INFORMACJE OGOLNE
1. Regulamin okresla system monitorowania poziomu satysfakeji Interesantow z jakosci
ushug publicznych w Urzedzie.
2. Niniejszy System przyczyni sie do realizacji celu og6lnego jakim jest podniesienie
jakosci i sprawnosci funkcjonowania Urzedu oraz bedzie stanowit dla Urzedu
narzedzie shuzace do monitorowania poziomu satysfakcji Interesantow z jakosei ushug
publicznych w kolejnych latach, dzigki czemu mozliwe bedzie state doskonalenie
jakosci ustug, co ostatecznie przelozy si¢ na dalsza poprawe wskaznikow w tym
zakresie. Narzedzie moze byé modyfikowane w zaleznosci od potrzeb Urzedu.
§ 3. CEL WPROWADZENIA SYSTEMU
Niniejsza procedura ma na celu umozliwienie systematycznego monitorowania poziomu
zadowolenia Interesantéw Urzedu z jakosci ustug publicznych oraz w oparciu o analize
zebranych danych, stanowi¢ ma zrodto rozwiazai usprawniajacych dziatanie Urzedu w
zakresie obstugi Interesantow.
§ 4. PRZEDMIOT PROCEDURY
System reguluje nastepujace kwestie:
- zrodla pozyskiwanych danych do badania satysfakcji,
- spos6b agregowania danych i ich analizy, w tym tworzenie raportow monitorujacych,
- odpowiedzialno$¢ za zbieranie danych, analizg, raporty.
§ 5. METODOLOGIA BADAN
1. Zrédto danych

Glownym instrimentem pomiarowym jest ankieta: ,ANKIETA BADAJACA SATYSFAKCJE
INTERESANTOW Z OBSEUGI W URZEDZIE MIASTA I GMINY W LAGOWIE” dostepna w dwdch
formach:

- ankieta papierowa wykladana w Urzgdzie;
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_ ankieta internetowa dostepna pod adresem internetowym, do ktorego link bedzie
umieszczony na stronie internetowej Urzedu (baner informujacy o badaniu: ,, OCEN NASZA

PRACE - ANKIETA”). Wz6r kwestionariusza ankiety badajacej satysfakcje Interesantow z obstugi
w Urzedzie stanowi zalacznik nr 1 do niniejszej procedury.

Kwestionariusz ankiety zawiera kluczowe dane pozwalajace na okreslenie poziomu

satysfakeji Interesantéw z obstugi w Urzedzie przy jednoczesnym zachowaniu przystepnosci dla
wypehniajacego - liczba pytan i dlugosé ankiety zostaty ograniczone do dwoch stron A4.

2. Definicja wskaznika:
Monitorowanie poziomu satysfakcji Interesantow bedzie prowadzona w oparciu 0 wskaznik
satysfakeji, odzwierciedlajacy stopien w jakim oferowane przez Urzad ustugi zaspokajaja

wymagania Interesantw. Przyjeto nastgpujace szczeglowe wyznaczniki wplywajace na poziom satysfakcji
z obstugi (na ich podstawie skonstruowano poszczegOlne pytania ankiety):

- ocena pracy urzednikow obstugujgeych Interesantéow Urzedu,

- ocena pracy Urzedu w zakresie rozpatrywania spraw, z kt6rymi Interesant zglasza si¢ do
Urzedu,

- ocena pracy poszczegolnych wydzialow,

- ocena systemu informacji w Urzedzie,

- 0g6lne zadowolenie z obstugi.

Chcac okresli¢ poziom satysfakeji Interesantow, nalezy diagnozowac, jakie sa wymagania Interesantow co
do Urzedu. W tym celu w kwestionariuszu ankiety zawarte zostaly pytania badajace jego oczekiwania, ktdre
pozwola na okreslenie kluczowych sfer wphywajacych na stosunek Interesantéw do Urzedu.

§ 6. OPIS POSTEPOWANIA

1. Ankieta internetowa
Ankiete internetowa nalezy przygotowac przy pomocy dostepnych materialéw zrédlowych,
ktére umozliwiaja biezace weryfikowanie i zestawianie danych oraz edycje ankiety. Osobami
odpowiedzialnymi za przygotowanie ankiety bedzie Zespot ds. Systemu Monitorowania
Poziomu Satysfakcji Interesantow w Lagowie .

2. Zbieranie ankiet wykladanych i agregowanie danych
Druga forma dostepnosci ankiety bedzie jej wylozenie w wersji papierowej W Urzedzie
gdzie umieszczona zostanie zaplombowana urna, do ktérej Interesanci beda mogli
sklada¢ wypelione ankiety. Dane pochodzace z ankiety papierowej beda wprowadzone do
bazy danych zawierajacej wyniki pomiarow internetowych, poprzez wypelnienie
odpowiedziami z ankiety papierowej formularza ankiety dostepnej na stronie Urz¢du. Ten
sposéb agregowania danych pozwoli na zbiorcze generowanie zestawien wynikow badania
poziomu satysfakeji Interesantow w portalu internetowym, W tym w formie graficznej 1
filtrowanie wynikéw wedlug pozadanych kryteriow np. plei czy wieku.
Osoba odnowiedzialna za agregacje danych bedzie pracownik Urzedu, posiadajacy wiedze
statystyczna, badz informatyczna, wskazany przez Burmistrza, nalezacy do Zespolu ds.

Systemu Monitorowania Poziomu Satysfakeji Interesantow.
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3. Analiza danych - wskazéwki
Analiza danych, zebranych na potrzeby raportéw monitorujacych poziom satysfakeji
Interesant6w, dokonywana bedzie raz na rok i odpowiedzialny bedzie za nig Zespol.
Ankieta pozwala obliczy¢ wyniki dla nastepujacych wskaznikow:

1. Ocena pracy urzednikow obstugujgcych Interesantéw Urzedu, - pytanie 4 w ankiecie, w
bazie danych nalezy kazdy podpunkt abed zapisa¢ jako osobng zmienna (nazwa
zmiennej taka sama jak w ankiecie) i abed jako jedng zmienng nazwang: Ocena pracy
urzednika. Odpowiedzi w kafeterii nalezy zakodowa¢ w postaci cyfr (bardzo wysoko
= 5, wysoko = 4; §rednio = 3; nisko = 2; bardzo nisko = 1). Obliczanie: ile 0séb (jaki

procent) udzielifo danego rodzaju odpowiedzi lub obliczenie éredniej z odpowiedzi
5.4.3,2.1 co réwna si¢ $rednia ocena pracy urzednika w Urzedzie lub $rednia ocena np.
wiedzy i kompetencji.

2. Ocena pracy Urzedu w zakresie rozpatrywania spraw, z kiorymi Interesant zglasza sie do
Urzedu, - Obejmuje pytania 1 i 5. Pytanie 5 w ankiecie, w bazie danych nalezy kazdy
podpunkt abc zapisaé jako osobna zmienna (nazwa zmiennej taka sama jak w

ankiecie) i abc jako jedna zmienng nazwana: Ocena pracy Urzedu. Odpowiedzi w
kafeterii nalezy zakodowaé w postaci cyfr (bardzo wysoko =3, wysoko = 4; $rednio =
3: nisko = 2; bardzo nisko = 1). Obliczanie: ile os6b (jaki procent) udzielilo danego
rodzaju odpowiedzi lub obliczenie sredniej z odpowiedzi 5,4,3.2,1 co réwna sig
$rednia ocena pracy Urzedu lub érednia ocena np. terminowosci rozpatrywania spraw.
Pytanie 1 w ankiecie, w bazie danych nalezy zapisa¢ jako zmienne: Warunki
lokalowe; Godziny pracy; Dostepnos¢ dla niepetnosprawnych; Organizacja obstugi;
Elektroniczne zalatwienie sprawy; Strona internetowa. Odpowiedzi w kafeterii nalezy
zakodowaé w postaci cyfr (bardzo wysoko = 5, wysoko = 4; $rednio = 3; nisko = 2;
bardzo nisko = 1). Obliczanie: ile 0s6b (jaki procent) udzielifo danego rodzaju
odpowiedzi dla kazdej zmiennej lub obliczenie $redniej z odpowiedzi 5.4,3,2,1 dla
kazdej zmienne;j.

3. Ocena pracy poszczegélnych wydzialéw — cel wizyty i referat (metryczka) wskazuja,
ze nalezy zakodowa¢ w bazie danych w miejscu zmiennej 0 nazwie wydzial
informacje jaki wydziat ocenial Interesant

4. Ocena systemu informacji w Urzedzie — Obejmuje pytania 2 i 3. Pytanie 3 w ankiecie,
w bazie danych nalezy zapisa¢ jako zmienng o nazwie: Ocena systemu informacji.
Nalezy zakodowaé poszcezegdlne odpowiedzi w kafeterii w postaci cyfr (bardzo
dobrze, uzyskalem pelna informacje i pomoc = 4; dobrze, uzyskalem informacje = 3;
érednio, uzyskatem jedynie potowicza informacje = 2; zle, nie uzyskalem pozadanej
informacji = 1; nie korzystatem z pomocy Sekretariatu = 9). Obliczanie: ile 0s6b (jaki

procent) udzielito danego rodzaju odpowiedzi lub obliczenie $redniej z odpowiedzi

4.3.2,1 co = érednia ocenia systemu informacji w Urzgdzie. Odpowiedz zdekodowana
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na 9 jest nie wliczana do $redniej, daje jedynie informacjg ile 0s06b nie korzystato z
Sekretariatu. Pytanie 2 w ankiecie, w bazie danych nalezy zapisa¢ jako zmienng o nazwie:
Funkcjonalno$é oznakowan. Nalezy zakodowat poszczegdlne odpowiedzi w kafeterii
w postaci cyfr (czytelne i bardzo pomocne = 4; pomocne ale wymaga drobnych korekt
= 3; czytelne w hali gléwnej = 2; oznakowanie niewystarczajace = 1; nie mam zdania
=9). Obliczanie: ile 0séb (jaki procent) udzielito danego rodzaju odpowiedzi lub
obliczenie $redniej z odpowiedzi 4,3,2,1 co = érednia ocenia systemu informacji w
Urzedzie. Odpowiedz zdekodowana na 9 jest nie wliczana do $redniej, daje jedynie
informacje ile 0s6b nie ma zdania na temat funkcjonalnosci oznakowan.

5. Ogdlne zadowolenie z obstugi. Pytanie 6 w ankiecie, w bazie danych nalezy zapisa¢
jako zmienna Zadowolenie z obstugi. Odpowiedzi w kafeterii nalezy zakodowac w
postaci cyfr (bardzo zadowolony = 5, zadowolony = 4; érednio zadowolony = 3; nie
zadowolony = 2; bardzo nie zadowolony = 1). Obliczanie: ile 0sob (jaki procent)
udzielito danego rodzaju odpowiedzi lub obliczenie $redniej z odpowiedzi 5,4,3,2,1 co
rowna sie $rednia ocena zadowolenia z obstugi.

Dodatkowo ankieta daje mozliwosci uzyskania odpowiedzi na pytanie czym kieruje sie Interesant w ocenie
jakosci obshugi w Urzedzie. Pytanie 7 w ankiecie, w bazie danych nalezy zapisaé jako zmienng Czym kieruje
sie Interesant. Odpowiedzi w kafeterii nalezy potraktowac jako odrebne zmienne i zapisa¢ w bazie jako
zmienne: uprzejmosé i kultura; wiedza i kompetencje; komunikatywnos¢; rzetelna informacja; dostgpnosé
formularzy; terminowo$¢. Odpowiedzi na te zmienne nalezy zakodowac w postaci cyfr (jesli obszar zostat
zaznaczony przez respondenta = 1; jesli nie zostal zaznaczony = 0). Obliczanie: ile 0sob (jaki procent)

zaznaczylo dany obszar (wszystkie odpowiedzi zakodowane w bazie jako 1). Ponad to pytanie
8 pozwala uzyskaé informacje na temat co wedhug respondentéw nalezalo by zmieni¢ w
organizacji aby usprawni¢ obstuge Interesant6w. Pytanie nalezy poddaé analizie jakosciowej.
Pytania 1-7 ($rednie — spos6b obliczania opisany przy kazdym pytaniu) pozwalaja obliczy¢
Poziom Satysfakcji Interesant a (nalezy go traktowa¢ jako sume wyzej opisanych wskaznikow)
poprzez uérednienie $rednich z odpowiedzi respondentow.

Wyniki analizowane beda takze pod katem cech respondentow takich jak ple¢, wiek czy

status osoby jako Interesanta Urzedu. Kwestionariusz ankiety pozwala takze na oceng satysfakcji
Interesantéw konkretnych Referatéw/Samodzielnych Stanowisk, jezeli byloby to zasadne.

Podczas analizowania danych nalezy réwniez zestawi¢ oczekiwania Interesantow, kryteria jakimi kierujg si¢
przy ocenie jakosci urzedu z ocena faktyczna tych kryteriow. Pozwoli to na

zbadanie jak oceniane sa sfery kluczowe dla poziomu satysfakeji Interesantow.
§ 7. RAPORTY MONITORUJACE
Zalecana struktura raportu:

1. Wstep

[§8]

. Opis grupy badanej (na podstawie metryczki ankiety)

(¥5]

. Ocena systemu informacji w Urzedzie

B

. Ocena dzialania poszczegdlnych wydzialow

n

. Ocena pracownikéw Urzedu
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6. Ocena dziatania Urzedu

7. Ocena Urzedu a oczekiwania Interesantow

8. Ogolny poziom satysfakeji Interesantéw z jakosci ustug publicznych

9. Podsumowanie/Wnioski
Za przygotowanie raportu odpowiedzialny bedzie Zesp6l powolany przez Burmistrza. Zespot
zwraca uwage na poréwnywanie poziomu wskaznikow z okresami poprzednimi i monitoruje
wzrost/spadek poziomu satysfakeji w kolejnych okresach. Na tej podstawie bedzie wyciagat
wnioski, w jakiej sferze dzialania Urzedu przyniosty pozytywne zmiany a gdzie niezbgdne
jest dalsze udoskonalanie.

Rok 2026 i osiagniety w nim poziom wskaznika Poziom Satysfakcji Interesantéw lub wskaznikow
szczegdlowych, stanowié bedzie poziom bazowy, do ktorego poréwnywane beda kolejne okresy.

Whnioski moga zostaé w miare mozliwosci przeformutowane na konkretne zalecenia i
rozwiazania usprawniajace dziatania Urzedu oraz baze do stworzenia Katalogu Najlepszych
Praktyk Urzednika Urzedu.

Raport monitorujacy przygotowywany bedzie raz na kwartat i przekazywany bezzwlocznie do
wiadomosci Burmistrza. Po zatwierdzeniu raportu przez Burmistrza jego kopia bedzie

przekazana do Zastepcy Burmistrza i Sekretarza.
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Zatgcznik nr 1
do Systemu Monitorowania Poziomu Satysfakcji Interesantow
z Obstugi w Urzedzie Miasta i Gminy w tagowie

ANKIETA BADAJACA SATYSFAKCIE INTERESANTOW Z OBStUGI W URZEDZIE MIASTA | GMINY
W LAGOWIE.

Szanowna Pani, Szanowny Panie
Uprzejmie prosimy o wypetnienie ankiety badajgcej satysfakcje Interesantdw z obstugi w
Urzedzie Miasta i Gminy w tagowie.
Paristwa opinie postuzq do ulepszenia ustug swiadczonych przez Naszq jednostke i w efekcie
podniesienia satysfakcji odwiedzajgcych nas Interesantow. Wypetnione ankiety prosimy
sktadad do urn znajdujgcych sie w Urzedzie.
Dziekujemy za poswigcenie czasu i wypetnienie ankiety.
Stawomir Miechowicz
Burmistrz Gminy tagow

1. Jak ocenia Pani/Pan:

Bardzo wysoko Wysoko Srednio Nisko Bardzo nisko

a) Warunki lokalowe Urzedu

b) Godziny pracy Urzedu

c) Dostepnosc¢ dla oséb

niepetnosprawnych

d)Organizacje obstugi Interesantow

e) Mozliwosci elektronicznego

zatatwienia sprawy

f) Strong internetowg Urzedu

2. Jak ocenia Pani/Pan funkcjonalno$¢ umieszczonych w budynku Urzedu tablic
informacyjnych i oznacze poszczegélnych pomieszczen?*

oznakowanie jest czytelne i bardzo pomocne ]

oznakowanie jest pomocne ale wymaga drobnych korekt [ ]



oznakowanie jest czytelne jedynie w hali gtéwnej/przy wejsciu do Urzedu |:|
oznakowanie jest niewystarczajace, nie pomaga w poruszaniu sig po Urzedzie |:l
nie mam zdania [__]

3. Jak ocenia Pani/Pan dziatanie Sekretariatu:*

bardzo dobrze, uzyskatem petng informacje i pomoc [ ]

dobrze, uzyskatem informacje [ |

$rednio, uzyskatem jedynie pofowicza informacje [ ]

7le, nie uzyskatem pozadanej informacji D

nie korzystatem z pomocy Sekretariatu |:|

4. Jak ocenia Pani/Pan pracownika obstugujacego Pana/Pani sprawg pod katem:

Bardzo wysoko Wysoko Srednio Nisko Bardzo nisko

a) Uprzejmosci i kultury obstugi

b) Wiedzy i kompetencji

c) Komunikatywnosci

d) Udzielanie instrukcji wypetniania

dokumentow

5. Jak ocenia Pani/Pan dziatanie Urzedu w zakresie:

Bardzo wysoko Wysoko Srednio Nisko Bardzo nisko

a) Uzyskiwania rzetelnych

informacji/rozpatrzenia sprawy

b) Dostepnosci odpowiednich drukéw

wnioskéw, formularzy

¢) Terminowosci rozpatrywania spraw

6. Jak ogdlnie ocenia Pani/Pan swoje zadowolenie z obstugi w Urzedzie?*
jestem bardzo zadowolona/y ]

jestem zadowolona/y [ ]

jestern érednio zadowolona/y | ]|

jestem niezadowolona/y [ |



jestem bardzo niezadowolona/y [ |

7. Czym w szczegdlnosci kieruje sig Pani/Pan przy ocenie jakosci obstugi w Urzedzie?:*
uprzejmoscia i kultura obstugi przez urzednikéw [ ]

wiedza i kompetencjami urzednikéw [ |

komunikatywnoscig urzednikéw D

uzyskaniem rzetelnej informacji/instrukgji |:|

dostepnoscig wnioskow, formularzy l:l

terminowoscig rozpatrywania spraw urzedowych I:I

8. Czy wedtug Pani/Pana nalezatoby co$ zmieni¢ w organizacji Urzedu w celu usprawnienia
obstugi Interesantéw? Jesli tak to prosimy o podzielenie sig opinig ponizej:

Metryczka (wtasciwe podkreslic):
Pieé: kobieta/meiczyzna

Status klienta: klient indywidualny/przedstawiciel firmy/czionek organizacji
pozarzgdowej/przedstawiciel administracji publicznej/inne

Przedziat wiekowy: 18-25 / 26-45 / 46-55 / 55 i wigce]

CEI WIHZYEY -vvveveeeereee st cemean e et ssaaass b s st st shs s bR b R SRR s 0

Data wizyty (miesigci rok)..... - .........

Referat/Stanowisko obstugujgce Panig/Pana podczas Wizyty: ..o

*) Prosze wstawi¢ znak X obok wtasciwej odpowiedzi



