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80. System okresowego badania potrzeb i satysfakcji odbiorcow ustug spotecznych

Zastosowanie

Gmina, powiat

Przestanki i cel stosowania

Dostarczanie wysokiej jakosci ustug publicznych mieszkancom stanowi wazne zadanie
jednostek samorzadu terytorialnego. System okresowego badania potrzeb i satysfakcji
odbiorcow ustug spotecznych tworzy ramy proceduralne dla prowadzenia statego
monitoringu potrzeb i satysfakcji odbiorcéw tych ustug.

Wprowadzenie systemu okresowego badania potrzeb i satysfakcji odbiorcéw ustug
spotecznych ma na celu zinstytucjonalizowanie procesu prowadzenia badan w urzedzie.
Wyniki badan bedg wykorzystywane do wprowadzania korekt w sposobie Swiadczenia ustug,
w celu poprawy jakosci i efektywnosci ich Swiadczenia.

Korzysci i koszty

Najwazniejsze korzysci wynikajace z wdrozenia systemu okresowego badania potrzeb
i satysfakcji odbiorcdw ustug spotecznych zwigzane sg wprowadzeniem mechanizmu
szybkiego reagowania na zmieniajgce sie potrzeby klientéw. Do podstawowych
charakterystyk tego systemu nalezy zaliczyé:

= zdolno$¢ do statej weryfikacji jakosci ustug spotecznych $wiadczonych na rzecz
mieszkancow,

®* monitorowanie zmieniajgcych sie oczekiwan mieszkancéw wzgledem dostarczanych
ustug,

= state dostosowywanie jakosci swiadczonych ustug spotecznych do potrzeb mieszkancow
jednostki samorzgdu terytorialnego.

Dane pozyskiwane w trakcie badan sg réwniez przydatne do formutowania
wskazowek dotyczacych mozliwych zmian w organizacji dostarczania konkretnych ustug
spotecznych.

Koszty jakie administracja samorzgdowa musi ponies¢ w zwigzku z realizacjg badania
to przede wszystkim czas pracy urzednikdw. Dodatkowe srodki finansowe bedg wymagane
w przypadku zaangazowania do wspétpracy konsultantéw zewnetrznych. Rolg konsultantéw
bedzie wdwczas przygotowanie w porozumieniu z administracja samorzagdowg koncepcji
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systemu okresowego badania potrzeb i satysfakcji odbiorcéw ustug spotecznych oraz
harmonogramu jego wdrozenia. Zadaniem administracji samorzadowej jest natomiast

wdrozenie systemu oraz jego zintegrowanie z istniejgcymi w urzedzie systemami
zarzadzania.

System podlega modyfikacjom wynikajagcym z doswiadczen nabytych w trakcie
prowadzania go w konkretnej jednostce samorzadu terytorialnego. Jako potencjalne
zagrozenia zwigzane z wdrozeniem systemu mozna wskaza¢ unikanie lub niewtasciwa
realizacje zadan wynikajacych z procedury pozyskiwania danych oraz niepodejmowanie
zadnych dziatan w oparciu o zgromadzone dane.

wio Biuro projektu2
UNIWERSYTET Malopolska Szkola Administracji Publicznej Uniwersytetu Ekonomicznego w Krakowie
< EKONOMICZNY $\4 SAP ul. Rakowicka 16, 31-510 Krakow  adres do korespondencji: ul. Rakowicka 27, 31-510 Krakow
W KRAKOWIE L faks (012) 293 75 59, tel. (012) 293 75 60, (012) 293 75 65, www.msap.uek.krakow.pl
Partnerzy:
Zwigzek Gmin Wiejskich RP Zwigzek Miast Polskich PO Zwiazek Powiatow Polskich
_-b\' ul. Kantaka 4, 61-812 Poznaf { ’1) ul. Robocza 46A, 61-517 Poznan ;;" tbf-gp‘ Palac Kultury i Nauki (19 pigtro, pokdj 1916)
tel./faks (061) 851 74 18, 851 99 61 * tel. (061) 633 50 50, faks (061) ol oso 00-901 Warszawa, Plac Defilad 1 skr. pocztowa 7
Www.zgwrp.org.pl T\) 633 50 60 '-‘ - tel. (022) 656 63 34, faks (022) 656 63 33

www.zmp.poznan.pl gt www.zpp.pl



UNIA EUROPEJSKA
KAPITAL LUDZKI EUROPEJSKI

NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI

FUNDUSZ SPOLECZNY

Podniesienie jakosci dziatania urzedow i ustug dla mieszkancow poprzez wdrozenie zaktualizowanej Metody PRI w gminach i powiatach
Projekt wspotfinansowany ze $rodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

Procedura i harmonogram wdrozenia

Przekazanie pracownikom urzedu informacji na temat procedury | Opracowany
1 | prac nad systemem oraz harmonogramem jego wdroZenia. harmonogram i plan 1 2
wdrozen.
Opracowanie i skonsultowanie systemu pozyskiwania informacji | Skonsultowana wstepna
2 |ipropozycji zawarto$ci raportu o satysfakcji odbiorcow ustug. wersja systemu 1 4
pozyskiwania informacji.
3 Wadrozenie systemu pozyskiwania informacji w administracji Procedura. 10 05
samorzadowe;. '
4 Przekazanie konsultantom zewnetrznym informacji o Lista zmian. 2 1
propozycjach zmian do wdrazanego systemu.
Opracowanie ostatecznej wersji systemu pozyskiwania informacji | Opracowana stateczna
5 | i propozycji zawartosci raportu o satysfakcji odbiorcéw ustug. wersja systemu 1 3
pozyskiwania informacji.
Razem| 15 10,5
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