[image: image1.jpg]PRZYJAZNY
E&NURZAD

00



[image: image2.png]Instytut Zarzadzania

Rozwoju Jakosci



                                                                                            


IV edycja Ogólnopolskiego Konkursu 
o Znak Jakości dla Instytucji Administracji Publicznej 
Przyjazny Urząd
ZGŁOSZENIE
Dla instytucji nieposiadającej certyfikatu „Przyjazny Urząd”,
uzyskanego w poprzedniej edycji Programu   

Zgłaszam (pełna nazwa uczestnika Konkursu)………………………………….…………………………………………………… do udziału w  IV edycji Ogólnopolskiego Konkursu o Znak Jakości dla Instytucji Administracji Publicznej „PRZYJAZNY URZĄD”. Konkurs organizowany jest przez Instytut Zarządzania i Rozwoju Jakości sp. z o.o. sp. k. z siedzibą w Katowicach, ul. Wolnego 4/200. Oświadczam, iż zapoznałem się z Regulaminem Konkursu udostępnionym mi przez Organizatora przed przystąpieniem do Konkursu i aprobuję przepisy Regulaminu. W przypadku pozytywnego wyniku Konkursu i uzyskania Znaku Jakości „Przyjazny Urząd” zobowiązujemy się do wniesienia opłaty konkursowej, o której mowa w § 15 i 16 Regulaminu Programu w terminie 14 dni od dnia otrzymania faktury VAT, wystawionej przez Organizatora Konkursu. Oświadczam, że jesteśmy/nie jesteśmy (niepotrzebne skreślić) płatnikiem podatku VAT i upoważniamy Organizatora – w przypadku przyznania nam Znaku Jakości „Przyjazny Urząd” - do wystawiania faktury VAT bez naszego podpisu i przesłania jej listem na nasz adres.

Termin nadsyłania zgłoszeń: 13 kwietnia 2018 roku.
Zgłoszenie i ankietę prosimy przesłać drogą elektroniczną oraz pocztą tradycyjną na adresy: biuro@instytut-zarzadzania.pl oraz Instytut Zarządzania i Rozwoju Jakości, ul. Wolnego 4/200, 40-857 Katowice. 
Dodatkowe informacje:  tel. /32/ 704 60 63, tel. kom. 517 765 212; e-mail: biuro@instytut-zarzadzania.pl
                                                                                                                                                 
                     Miejscowość, data

                                        Podpis i pieczęć osoby upoważnionej 
                                                                                                                        na egz. wysyłanym pocztą tradycyjną
Kwestionariusz konkursowy 
Dla instytucji nieposiadającej certyfikatu „Przyjazny Urząd”,
uzyskanego w poprzedniej edycji Programu  

	1. Nazwa jednostki/instytucji/urzędu zgłaszanego do konkursu
	

	2. Adres pocztowy i numer telefonu uczestnika konkursu 
	

	3. Nazwa podmiotu, na który ma być wystawiona ewentualna faktura VAT (wyłącznie w przypadku pozytywnego wyniku konkursu)
	

	4. NIP podmiotu, na który ma być wystawiona ewentualna faktura VAT (wyłącznie w przypadku pozytywnego wyniku konkursu)
	

	  5. Kategoria konkursowa
	Prosimy podkreślić właściwą odpowiedź
A. jednostka zatrudniająca do 20 pracowników 

B. jednostka zatrudniająca od 21 do 40 pracowników 

C. jednostka zatrudniająca od 41 do 100 pracowników 

D. jednostka zatrudniająca od 100 do 150 pracowników 

E. jednostka zatrudniająca powyżej od 151 do 200 pracowników 

F. jednostka zatrudniająca powyżej 200 pracowników

	6. Dokładna liczba pracowników jednostki/instytucji/urzędu zgłaszanego do konkursu
	
	7. Adres e-mail oraz adres strony internetowej
	

	8. Najważniejsze osiągnięcia, certyfikaty, nagrody, wyróżnienia przyznane jednostce/instytucji/urzędowi zgłaszanemu do konkursu (w okresie 2012-2018)
	

	9. Prosimy krótko przedstawić misję jednostki/instytucji/urzędu zgłaszanego do konkursu
	

	10. Jakie cechy (kryteria) uczestnik konkursu preferuje (bierze pod uwagę w pierwszej kolejności), zatrudniając personel odpowiedzialny za obsługę klienta (prosimy podkreślić maksymalnie 4 odpowiedzi)


	a) posiadanie dodatkowych kwalifikacji zawodowych (np. ukończone studia podyplomowe, kursy specjalistyczne itp.)

b) rekomendacje i referencje 

c) posiadanie doświadczenia zawodowego i odpowiednio długiego stażu pracy

d) posiadanie specjalistycznych umiejętności zawodowych

e) posiadanie doświadczenia międzynarodowego

f) znajomość języków obcych

g) cechy osobowościowe, charakterologiczne i temperamentalne

h) kompetencje społeczne 
i) wiek

j) renoma uczelni, którą ukończył kandydat do pracy
k) inne, jakie?............................

	11. Kontrole organów państwowych i jednostek nadzoru przeprowadzane w urzędzie w latach 2017-2018
	a) Liczba i rodzaj kontroli: 
	

	
	b) Najważniejsze zalecenia pokontrolne:
	

	12. Czy w praktyce zarządzania jednostką/instytucją/urzędem zgłaszanym do konkursu stosują Państwo wymienione koncepcje/metody zarządzania? (prosimy zaznaczyć znakiem X odpowiedzi w tabeli)
	Koncepcje/metody zarządzania
	Tak
	Nie wiem
	Nie

	
	a) Zarządzanie przez cele
	
	
	

	
	b) Zarządzanie przez jakość
	
	
	

	
	c) Zarządzanie przez motywowanie
	
	
	

	
	d) Zarządzanie przez delegowanie uprawnień
	
	
	

	
	e) Zarządzanie przez innowacje
	
	
	

	
	f) Zarządzanie przez partycypację
	
	
	

	
	g) Zarządzanie wiedzą (kapitałem intelektualnym)
	
	
	

	
	h) Zarządzanie zasobami ludzkimi
	
	
	

	
	i) Zarządzanie czasem
	
	
	

	
	j) Zarządzanie jakością
	
	
	

	
	k) Zarządzanie finansami
	
	
	

	
	l) Zarządzanie związkami z klientem
	
	
	

	
	m) Zarządzanie marketingowe
	
	
	

	
	n) Inna koncepcja (jaka?) ..........................................
	
	
	

	
	Tak
	Nie

	13. Jakość obsługi klienta (prosimy zaznaczyć znakiem X odpowiedzi w tabeli)
	a) Czy w instytucji/urzędzie wdrożono system/procedury zarządzania jakością (np. wg norm ISO)?
	
	

	
	b) Czy w instytucji/urzędzie utworzono stanowisko o charakterze biura obsługi klienta, tj. miejsce pierwszego kontaktu klienta z urzędem?
	
	

	
	c) Czy w instytucji/urzędzie wprowadzono karty informacyjne o usługach świadczonych przez urząd, udostępniane w formie papierowej lub na stronie internetowej Urzędu?
	
	

	
	d) Czy w instytucji/urzędzie wprowadzono informacje wizualne ułatwiające klientom załatwienie spraw, np. w formie tablic informacyjnych, czytelnego oznaczenia wszystkich pomieszczeń itp.?
	
	

	
	e) Czy w instytucji/urzędzie wprowadzono identyfikatory dla pracowników odpowiedzialnych za obsługę klienta?
	
	

	
	f) Czy urząd/instytucja stosuje metody pomiaru jakości zarządzania?
	
	

	
	g) Czy w instytucji/urzędzie opracowano procedurę przyjmowania, rejestrowania, koordynowania i załatwiania petycji, skarg i wniosków klientów? 
	
	

	
	h) Czy infrastruktura urzędu/instytucji jest dostosowana do potrzeb osób niepełnosprawnych ruchowo?
	
	

	
	i) Czy pracownicy urzędu/instytucji są przygotowani do obsługi klientów z niepełnosprawnością słuchu i wzroku?
	
	

	
	j) Czy urząd/instytucja jest przygotowana do obsługi klientów komunikujących się w języku obcym? 
	
	

	
	k) Czy urząd/instytucja na bieżąco informuje klientów o istotnych zmianach w przepisach prawa, organizacji urzędu i sposobie załatwiania spraw?
	
	

	
	l) Czy w urzędzie/instytucji wprowadzono rozwiązania, które umożliwiają efektywne identyfikowanie i rejestrowanie problemów jakościowych w funkcjonowaniu urzędu?
	
	

	
	m) Czy w urzędzie/instytucji - jeżeli wymaga tego sytuacja – organizowane są dodatkowe punkty obsługi klientów?
	
	

	
	n) Czy w urzędzie/instytucji działa zespół/pełnomocnik ds. jakości? 

	
	

	
	o) Czy w urzędzie/instytucji wprowadzono rozwiązania umożliwiające ciągłe doskonalenie metod i form obsługi klientów?
	
	

	
	p) Czy informacja o strukturze instytucji/urzędu i kompetencjach poszczególnych komórek organizacyjnych jest łatwo dostępna dla klienta?
	
	

	
	q) Czy klienci mają w urzędzie/instytucji dostęp do Internetu, np. w formie sieci Wi-fi, infokiosków itp.?
	
	

	
	r) Czy klienci mają w urzędzie/instytucji dostęp do bufetu/kawiarni?
	
	

	
	s) Czy klienci mają w urzędzie/instytucji dostęp do punktu ksero?
	
	

	
	t) Czy urząd/instytucja dysponuje bezpłatnym parkingiem dla klientów?
	
	

	u) 
	v) Czy urząd/instytucja wprowadziła udogodnienia dla klientów z małymi dziećmi, np. miejsce do przewijania niemowląt, kącik zabaw dla dziecka itp.
	
	

	
	Tak
	Nie wiem
	Nie

	14. Które z wymienionych metod badania oczekiwań i potrzeb klienta urząd/instytucja stosuje? (prosimy zaznaczyć znakiem X odpowiedzi w tabeli)
	a) Ankieta papierowa uzupełniana przez klienta na miejscu, w urzędzie/instytucji
	
	
	

	
	b) Indywidualne rozmowy z klientami
	
	
	

	
	c) Ankieta elektroniczna w internecie
	
	
	

	
	d) Ankieta pocztowa 
	
	
	

	
	e) Wywiad telefoniczny
	
	
	

	
	f) Analiza wpisów na forach internetowych
	
	
	

	
	g) Metoda obserwacji
	
	
	

	
	h) Inne, jakie?.........................
	
	
	

	
	
	Tak
	Nie

	15. Infrastruktura informatyczna
	a) Czy urząd/instytucja wprowadziła elektroniczny obieg dokumentów?  
	
	

	
	b) Czy urząd/instytucja wykorzystuje narzędzia informatyczne do prowadzenia szkoleń, telekonferencji, wymiany wiedzy itp.?
	
	

	
	c) Czy urząd/instytucja wykorzystuje narzędzia informatyczne w procedurach zarządzania jakością?
	
	

	
	d) Czy urząd/instytucja dysponuje specjalistycznym oprogramowaniem wykorzystywanym w praktyce zarządzania, w tym zarządzania dokumentacją?
	
	

	
	Liczba stanowisk i terminali komputerowych w urzędzie/instytucji
	

	16. Prosimy krótko opisać wprowadzone w urzędzie/instytucji rozwiązania w zakresie komunikacji elektronicznej z klientami oraz świadczenia usług publicznych z wykorzystaniem Internetu (dostępne narzędzia, funkcje, np. zdalne składanie, załatwianie i monitoring spraw; wdrożone moduły, np. elektroniczne biuro obsługi klienta itp.)
	

	17. Prosimy wymienić najważniejsze, odbywające się w latach 2015-2018, szkolenia, kursy i inne formy doskonalenia zawodowego, w których wzięli udział pracownicy urzędu/instytucji (a koszty ich udziału zostały sfinansowane przez pracodawcę).
	

	18. Czy w urzędzie/instytucji prowadzi się szkolenia przyszłej kadry urzędniczej (np. praktyki dla studentów administracji, zarządzania itp.)?
	( Tak

( Nie                                                  Prosimy podkreślić właściwą odpowiedź

	19. Czy w latach 2015-2018 urząd/instytucja wdrożyła nowe, wartościowe rozwiązania/procedury  w zakresie obsługi klienta? (np. nowy portal internetowy, nowe stanowisko pracy, innowacyjną kampanię informacyjną itp.) 
	( Tak

( Nie                                                  Prosimy podkreślić właściwą odpowiedź
Jeśli TAK, prosimy udzielić odpowiedzi na pytanie uzupełniające poniżej:

	
	Krótki opis wdrożonych rozwiązań: ..................................................................................................................................................................

..................................................................................................................................................................

..................................................................................................................................................................

	20. Czy w najbliższym czasie urząd/instytucja zamierza wdrożyć jakiekolwiek nowe, oryginalne rozwiązania w dziedzinie podnoszenia jakości usług publicznych, obsługi klienta, organizacji i zarządzania lub w innej, pokrewnej dziedzinie? 
	( Tak

( Nie                                                  Prosimy podkreślić właściwą odpowiedź
Jeśli TAK, prosimy udzielić odpowiedzi na pytanie uzupełniające poniżej:

	
	Krótki opis planów urzędu/instytucji: ..................................................................................................................................................................

..................................................................................................................................................................

..................................................................................................................................................................

	21. Czy w latach 2015-2018 urząd/instytucja uczestniczyła w projektach finansowanych ze źródeł zewnętrznych, np. europejskich, które służyły poprawie jakości obsługi klienta, podnoszeniu kwalifikacji pracowników itp. 
	( Tak

( Nie                                                  Prosimy podkreślić właściwą odpowiedź
Jeśli TAK, prosimy udzielić odpowiedzi na pytanie uzupełniające poniżej:

	
	Krótki opis najważniejszych projektów, ich celów i osiągniętych rezultatów (maksymalnie 5 projektów):

..................................................................................................................................................................

..................................................................................................................................................................

..................................................................................................................................................................

	22. Prosimy krótko omówić najważniejsze działania podejmowane przez urząd w latach 2015-2018, mające na celu poprawę bazy materialnej (lokalowej) – np. zrealizowane inwestycje lokalowe, sprzętowe, remonty itp.  
	Krótki opis inwestycji, zakupów itp.:

..................................................................................................................................................................

..................................................................................................................................................................

..................................................................................................................................................................

	23. Jakie inne, nieopisane w ankiecie rozwiązania wdrożone w urzędzie/instytucji sprzyjają zapewnianiu wysokiej jakości obsługi klienta?
	


	24. Imię i nazwisko osoby zarządzającej/pełniącej funkcję kierownika urzędu/instytucji (e-mail, tel., tel. kom.)

	

	25. Imię i nazwisko osoby odpowiedzialnej za wypełnienie ankiety i upoważnionej do kontaktu z organizatorem Konkursu (e-mail, tel., tel. kom.)
	


OśOOświadczam, że wszystkie dane podane w powyższym kwestionariuszu są zgodne z prawdą. Zgadzam się na umieszczenie i przetwarzanie mojego imienia, nazwiska i stanowiska (zgodnie z treścią ustawy z 29.10.1997r., Dz. U. 133 poz. 883) w elektronicznych bazach danych Instytutu Zarządzania i Rozwoju Jakości sp. z o.o. sp. k.  oraz ich wykorzystanie w celu przetworzenia niniejszej ankiety i przeprowadzenia procedury konkursowej. Dane te nie będą publikowane w żadnej formie. Podanie danych osobowych jest dobrowolne. Przysługuje prawo do ich wglądu, zmiany i skasowania. Wyrażam zgodę na przesyłanie na adresy e-mailowe podane w zgłoszeniu informacji na temat oferty Instytutu Zarządzania i Rozwoju Jakości sp. z o.o. sp. k., adresowanej do przedstawicieli środowiska administracji publicznej.  

Podpis:

….…………………………………………………
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