            Załącznik do Zarządzenia Nr 22/2006 

                                                                                                                                                    Burmistrza Kałuszyna 

                                                                                                                                                    z dnia 18 maja 2006 r.

Harmonogram pracy zespołu ds. opracowania  systemu i przeprowadzenia  badania funkcjonowania katalogu usług świadczonych w gminie

Lp
Zadania do wykonania 
Istotne szczegóły działania
Termin realizacji

1
Opracowanie  projektu szczegółowego  zakresu badania  funkcjonowania katalogu usług świadczonych w gminie, w tym:


Przy realizacji zadania należy uwzględnić:

- cykliczność badania,

- zakres przedmiotowy badania
do 12 czerwca br

2
Opracowanie metodologii badawczej - przygotowanie badania (określenie  przedmiotu badania, wybór metody badawczej, przygotowanie narzędzi  badawczych).


Celem osiągnięcia lepszych rezultatów tego zadania należy:

1. zastosować różnorodne techniki badawcze, np.:

- zebrać  opinię pracowników udzielających informacji  na temat  tego, o co najczęściej pytają  klienci przy poszczególnych usługach, czego dotyczą pytania szczegółowe;

-zebrać opinię pracowników świadczących dane usługi ale nie na temat karty, lecz braków w składanych  wnioskach, błędach w dokumentacji, przedmiotu pytań telefonicznych, zadawanych przez mieszkańców;

-przeprowadzić analizę  dokumentacji (pism  wzywających do uzupełnienia  braków, wezwań do złożenia wyjaśnień, itp.)

-zastosować  wywiad, w czasie którego  prosi się klienta urzędu o przeczytanie  karty i wskazanie sformułowań, które nie są dla niego jasne, a następnie identyfikację informacji , których brakuje na karcie, zachęcanie respondenta do starannej analizy karty poprzez zadawanie  dodatkowych pytań mających na celu  sprawdzenie, czy rozumie poszczególne zapisy karty i czy jest to zgodne z intencją autora karty. Badanie takie powinno być przeprowadzone na kilku klientach urzędu w różnym wieku, różnej płci i o różnym wykształceniu.

2. Opracowując pytania należy starać się formułować je w sposób jednoznaczny, pytania nie powinny być zbyt ogólne, ponieważ odpowiedzi na nie dadzą nam niewiele informacji.

3. Formułując pytania należy zastanowić się jakie wnioski  uzyskamy z udzielonej odpowiedzi i czy osiągniemy zamierzony cel.

4. Pytania powinny się łączyć w bloki tematyczne, tworząc przejrzysty układ kwestionariusza ankiety.


3
Przygotowanie projektu zarządzenia  w sprawie  wprowadzenia systemu wraz z załącznikiem  opisującym system i przedstawienie do zatwierdzenia Burmistrzowi

12.06.2006 r.

4
Przeprowadzenie badania.
 1.Przed przystąpieniem do badania należy przeprowadzić wewnętrzne  przeszkolenie osób przeprowadzających badanie.

2.Osoby wykonujące badanie powinny  wiedzieć, że badanie powinno  rozpocząć się od przedstawienia  respondentowi jego celu oraz sposobu dostępu do wyników.

3.W zależności od techniki badania respondent powinien zostać poinformowany o tym, że badanie jest anonimowe.

5.Badający powinien pamiętać o właściwym zachowaniu się (przedstawienie się, powitanie, identyfikator, szacunek dla respondenta i jego czasu, uprzejmość, staranne prowadzenie zapisów.

6.W przypadku pracowników należy wyjaśnić wyczerpująco cel zbierania tych informacji i wskazać na korzyści  wynikające z tego badania dla pracowników.


(Po wydaniu Zarządzenia) do 17.06.2006 r.

5
Opracowanie wyników badania i sformułowanie wniosków

22.06.2006 r.

6
Analiza wniosków i podjęcie decyzji o wprowadzeniu    działań korygujących
Przekazanie pracownikom do wykonania działań korygujących w katalogu usług
23.06.2006 r.

7
 Udoskonalenie katalogu usług.
Zamieszczenie  udoskonalonych kart usług w internecie, w miejscu ogólnie dostępnym w Urzędzie oraz na stanowiskach pracy
26.06.2006 r.



