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81. Monitoring satysfakcji i potrzeb odbiorcow ustug spotecznych

Zastosowanie

Gmina, powiat

Przestanki i cel stosowania

Dla dostarczania wysokiej jakosci ustug publicznych przez jednostki samorzadu
terytorialnego wazne jest prowadzenie statego monitoringu potrzeb i satysfakcji odbiorcéw
tych ustug, umozliwiajacego biezaca analize informacji i opinii klientéw. Monitoring ten jest
prowadzony w oparciu o procedury tworzace system okresowego badania potrzeb
i satysfakcji ustug spotecznych.

Monitoring satysfakcji i potrzeb odbiorcéw ustug spotecznych ma na celu ocene
efektywnos$ci i skutecznosci zaspokajania potrzeb mieszkarnicéw. Powinien by¢ on
prowadzony w sposoéb ciggly oraz dostarcza¢ biezgcych informacji na temat stabych
i mocnych stron $wiadczonych ustug. Wyniki monitoringu sg wykorzystywane do
wprowadzania korekt podnoszacych jakos¢ i efektywnosé $wiadczonych ustug oraz do
wprowadzania nowych, nieobligatoryjnych ustug spotecznych.

Korzysci i koszty

Najwazniejsze korzysci wynikajgce z wprowadzenia monitoringu satysfakcji i potrzeb
odbiorcow ustug spotecznych zwigzane sg z poprawg ich efektywnosci i dostepnosci dla
mieszkancédw. Poprzez badania gromadzona jest aktualna wiedza na temat stabych
i mocnych stron w zakresie obstugi klientéw oraz barier na jakie napotykajg mieszkancy
w kontakcie z pracownikami administracji samorzadowej.

Pozyskiwane w ramach monitoringu informacje od mieszkancéw przyczyniajg sie
m.in. do:

= statej poprawy jakosci ustug swiadczonych dla mieszkaricéw;

= usuniecia potencjalnych barier w kontakcie miedzy pracownikami administracji
samorzgdowej a mieszkancami;

= dostosowania ustug do potrzeb mieszkarncéw jednostki samorzgdu terytorialnego.

Pozyskiwane w trakcie badan informacje pozwalajg rowniez sformutowad
rekomendacje dotyczgce pozgdanych zmian w zakresie Swiadczenia ustug spotecznych.

\:.LJ Biuro projektu:
( UNIWERSYTET Matopolska Szkota Administracji Publicznej Uniwersytetu Ekonomicznego w Krakowie
g {\k:\"l‘?‘(\‘l"\\:)l\(\/li\“ wld SAP ul. Rakowicka 16, 31-510 Krakéw adres do korespondencji: ul. Rakowicka 27, 31-510 Krakow
i 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 POy Zwiazek Powiatéw Polskich

A' . ul. Kantaka 4, 61-812 Poznan { i) ul. Robocza 46A, 61-517 Poznan Q}" 'p’-_«_. Patac Kultury i Nauki (19 pietro, pokdj 1916)
tel./faks (061) 851 74 18, 851 99 61 P tel. (061) 633 50 50, faks (061) 633 50 60 = o- 200 00-901 Warszawa, Plac Defilad 1 skr. pocztowa 7
www.zgwrp.org.pl '(,_i-\), www.zmp.poznan.pl ' “’tmu';‘e‘-\ tel. (022) 656 63 34, faks (022) 656 63 33

’ www.zpp.pl

1



¢ 5

mmm UNIA EUROPEJSKA
KAPITAL LUDZKI L EUROPEJSKI
NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI .E: pp I FUNDUSZ SPOLECZNY

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

Koszty jakie samorzad musi ponies¢ w zwigzku z realizacjg badania to wydatki na druk ankiet
i raportu oraz praca urzednikéw. Zaktada sie, ze kwestionariusz do przeprowadzania badan
zostanie przygotowany przez konsultantdw zewnetrznych, wyspecjalizowanych w zakresie
badan spotecznych. Kwestionariusz ankiety jest opiniowany przez pracownikéw administracji
samorzgdowej. Wywiady ankietowe przeprowadzane sg przez odpowiednio
poinstruowanych wolontariuszy lub stazystow.

Jako potencjalne zagrozenia zwigzane z badaniem monitoringowym mozna wskazac
unikanie lub niewtasciwg realizacje zadan wynikajacych z procedury pozyskiwania danych
oraz niepodejmowanie zadnych dziatan w oparciu o zgromadzone dane.
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Procedura i harmonogram wdrozenia

Przekazanie pracownikom administracji samorzadowej informacji

Robocze spotkanie konsultanta

1 | na temat zasad badania oraz ustalenie harmonogramu jego z pracownikami 3 1
przeprowadzenia. zaangazowanymi w badania.

2 Konsultacja kwestionariusza ankiety z pracownikami urzedu. Skonsultowany kwestionariusz 1 2

ankiety.

Przeprowadzenie badania ankietowego (w urzedzie, innych Wypetnione formularze ankiet.

3. 20 0,5
jednostkach samorzadowych).

4 | Przekazanie wypetnionych ankiet konsultantom zewngtrznym. Wypetione ankiety. 05 05

5 | Analiza ankiet i sporzadzenie raportu prze konsultantow. Wstepna wersja raportu. 2 5

6 | Konsultacje z przedstawicielami urzedu raportu oraz wnioskéw. | Ostateczna wersja raportu. 2 2

Razem| 28,5 11
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