Zarzadzenie Nr 71/2013
Woéjta Gminy Radziechowy-Wieprz

z dnia 24.10.2013r,

w sprawie: wdrozenia systemu do monitorowania oraz analizowania satysfakcji obstugi klienta wraz ze
wspomagajgcym narzedziem IT w Urzedzie Gminy Radziechowy-Wieprz.

Na podstawie art.30, ust.2 pkt. 2 ustawy z dnia 8 marca 1990r. o0 samorzgdzie gminnym
(tj. Dz. U. z 2013r. poz. 594)

zarzadzam, co nastepuje:

§1
Wprowadzam system do monitorowania oraz analizowania satysfakcji obstugi klienta wraz ze
wspomagajgcym narzedziem IT opracowany w ramach projektu ,PODBESKIDZKA WYSPA JAKOSCI
— PROFESJONALNE ZARZADZANIE JST” — PODDZIALANIE 5.2.1 POKL.

§2
Powotuje Zesp6t roboczy do wykonywania czynnosci wynikajacych z procedury zarzgdzania
Systemem do monitorowania oraz analizowania satysfakcji obstugi Klienta wraz ze wspomagajgcym
narzedziem IT w Urzedzie Gminy Radziechowy-Wieprz w sktadzie:
1) Jadwiga Gérna — Przewodniczgcy Zespolu
2) Justyna Kilusak — Cztonek Zespotu
3) Monika Biegun — Cztonek Zespotu

§3

Wykonanie Zarzadzenia powierzam Sekretarzowi Gminy Radziechowy-Wieprz .

§4
Procedura zarzadzania System do monitorowania oraz analizowania satysfakcji obstugi klienta wraz
ze wspomagajacym narzedziem IT w Urzedzie Gminy Radziechowy-Wieprz stanowi zatgcznik nr 1 do
niniejszego Zarzadzenia.

§5

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.



Zatacznik nr 1
do zarzqdzenia nr 71/2013

Procedura zarzadzania

Systemem do monitorowania oraz analizowania satysfakcji obstugi Klienta wraz ze wspomagajacym

narzgdziem IT w Urzedzie Gminy Radziechowy-Wieprz.

1. PRZEDMIOT PROCEDURY.
Przedmiotem niniejszego dokumentu jest okreslenie procedury oraz terminéw przeprowadzania
badania, monitorowania oraz analizowania satysfakcji obstugi Klienta wraz ze wspomagajagcym

narzedziem IT w Urzedzie Gminy Radziechowy-Wieprz.

2. TERMINOLOGIA WYSTEPUJACA W PROCEDURZE.
Jezeli w niniejszej procedurze jest mowa o:
Badaniu — nalezy przez to rozumie¢ proces zmierzajacy do poznania oczekiwan klientow
w stosunku do ustug swiadczonych przez Urzad,
Kliencie — rozumie si¢ przez to podmiot, ktéry zada podjecia przez Urzad czynnosci ze wzgledu
na swéj interes prawny lub obywatelski obowiazek,
Komérce organizacyjnej — rozumie si¢ przez to komoérki organizacyjne Urzedu Gminy
Radziechowy-Wieprz,
Procedurze zarzgdzania — nalezy przez to rozumie¢ Procedurg zarzadzania Systemem
do monitorowania oraz analizowania satysfakcji obstugi Klienta wraz ze wspomagajacym
narzedziem IT w Urzedzie Gminy Radziechowy-Wieprz,
Urzedzie — nalezy przez to rozumie¢ Urzad Gminy Radziechowy-Wieprz,
Zespole roboczym — rozumie si¢ przez to Zespot roboczy do przeprowadzenia badania,
monitorowania oraz analizowania satysfakcji obshugi klienta wraz ze wspomagajacym narzedziem

IT w Urzgdzie Gminy Radziechowy-Wieprz powolany Zarzadzeniem Wdjta Gminy.

3. CEL PRZEPROWADZENIA BADANIA.
Celem badania ankietowego jest poznanie opinii klientéw na temat pracy Urzedu oraz
zatrudnionych pracownikéw. Realizacja wnioskéw zawartych w raporcie sporzadzonym przez
Zespot roboczy pozwoli na wprowadzenie rozwigzan usprawniajacych dziatanie Urzgdu w zakresie
obstugi klienta oraz zapewni realizacj¢ uslug na najwyzszym poziomie, a w konsekwencji poprawi

wizerunek Urzedu.

4. ZAKRES STOSOWANIA PROCEDURY.
Procedura obejmuje czynnosci zwigzane z calym procesem zmierzajagcym do przygotowania

badania, monitorowania oraz analizowania satysfakcji obstugi klienta od momentu powolania



Zespolu Roboczego do momentu umieszczenia na stronie internetowej i tablicy ogloszen Urzedu

zbiorczego raportu z badania oraz opracowania i wdrozenia dziatan doskonalacych w Urzedzie.

. FORMA PRZEPROWADZENIA BADANIA.

Badanie satysfakcji obstugi klientdw nalezy przeprowadzi¢ poprzez zebranie danych w formie
anonimowej ankiety. Kwestionariusz ankiety zawiera kluczowe dane pozwalajace na okreslenie
poziomu satysfakcji klientow z obstugi w Urzedzie. Pytania zawarte w ankiecie powinny by¢
zrozumiate dla Klienta i umozliwia¢ dokonanie oceny w oparciu o zamieszczong w tresci ankiety
skalg.

Tre$¢ ankiet po kazdorazowym zakonczeniu procesu moze by¢ zmieniana w catosci lub czgsci
w zaleznosci od biezacych potrzeb. Do zapewnienia sprawnego zarzadzania systemem

kazdorazowo wykorzystywana bedzie wspierajaca aplikacja IT.

Wzor ankiety stanowi Zalgceznik Nr 1 do niniejszej Procedury zarzadzania.

. PODMIOT PRZEPROWADZAJACY BADANIE.

Za czynnosci zwigzane z badaniem satysfakcji obslugi klientéw z wykorzystaniem
wspomagajacego narzedzia IT w zakresie przygotowania formularzy ankiet (min. 100 szt.),
dystrybucje ankiet, zamieszczenie ankiety na stronie internetowej Urzg¢du, szkolenie i instruowanie
pracownikéw Urzedu majacych kontakt z Klientami wypeiniajacymi ankiety, zebranie
wypelnionych formularzy, analiz¢ ankiet, sporzadzenie zbiorczego raportu oraz za zarzadzanie
narzgdziem wspierajacym IT odpowiedzialny jest Zespot roboczy.

Nadzér nad pracami zespotu prowadzi Sekretarz Gminy.

. WYTYCZNE DO PRZEPROWADZENIA BADANIA.

Badanie satysfakcji obstugi klienta przeprowadza si¢ w IV kwartale kazdego roku w terminie
wyznaczonym przez Sekretarza Gminy, ktéry sprawuje nadzér nad catym procesem.

Zespdl roboczy w oparciu o wzor ankiety stanowiacy Zalgeznik Nr 1 do niniejszej procedury
zarzadzania zgodnie z potrzebami Urzedu i tematami przedstawionymi przez Kierownikéw
Komérek Organizacyjnych formutuje pytania i opracowuje ankietg.

Na minimum 10 dni przed rozpoczgciem procesu, informacja o planowanym terminie, sposobie
i celu przeprowadzenia badania ankietowego podawana jest do publicznej wiadomosci na stronie
internetowej Urzedu Gminy Radziechowy-Wieprz i na tablicach ogloszen znajdujacych sig

w Urzgdzie.



W okresie przeprowadzania badania formularze ankiety dostgpne sa w formie papierowej
w komorkach organizacyjnych Urzedu majgcych bezposredni kontakt z klientem oraz na stronie

internetowej Urzedu Gminy lub w innych wyznaczonych miejscach.

Pracownicy, ktorym dostarczono ankiety prosza Klientéw o ich wypelnienie, jednoczesnie
informujac, iz ankieta jest anonimowa i ma na celu usprawnienie pracy Urzgdu. Ponadto pracownik
ma obowiazek udzieli¢ informacji o sposobie wypelnienia ankiety gdy zostanie o to poproszony
oraz kazdorazowo poinformowaé Klienta o miejscach wystawienia pojemnikéw do wrzucania
wypelionych ankiet. Oznakowane pojemniki, do ktérych nalezy wrzuca¢ ankiety, znajduja sig
w miejscach ogélnie dostepnych tj. przy glownych ciggach komunikacyjnych oraz przy wyjsciu
gléwnym z budynku.

Pracownicy informujg takze Klientow o mozliwosci wypelnienia ankiety w formie elektroniczne;j
podajac adres strony internetowej Urzedu. Pracownicy Urzgdu nie moga wypehia¢ ankiet

za Klientéw oraz nie moga przyjmowac wypetnionych ankiet.

. ZBIORCZE OPRACOWANIE WYNIKOW.

Po zakonczeniu procesu badania powolany Zespdt roboczy dokonuje zbiorczego opracowania
wynikéw w formie raportu z wykorzystaniem wspomagajacego narzedzia IT w terminie do jednego
miesigca od zakonczenia zbierania ankiet. Sporzadzony raport wraz z opracowanymi wnioskami
koncowymi przedstawiany jest do zatwierdzenia Wojtowi Gminy (lub inna osoba wskazana)
a nastepnie zamieszczany na stronie internetowej ogloszen Urzgdu. Zebrane w raporcie wnioski
zostang wykorzystane do podjecia dziatan doskonalacych w celu podniesienia jakosci

swiadczonych przez Urzad ustug.

Zalecana struktura raportu:

. Wstep.

. Opis grupy badanej (na podstawie metryczki ankiety).
. Ocena systemu informacji w Urzedzie.

. Ocena pracownikéw Urzgdu.

. Ocena dziatania komorek organizacyjnych.

. Ocena dziatania Urzedu.

. Analiza oczekiwan klientow.

. Ogdlny poziom satysfakcji klientow z jakosci ustug swiadczonych przez Urzad.
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. Podsumowanie/Wnioski.
W raporcie nalezy zastosowaé wykresy i tabele mozliwe do wygenerowania z wykorzystaniem

wspomagajacego narzedzia IT.



9. DZIALANIA DOSKONALACE.
Kierownicy komoérek organizacyjnych w oparciu o:
- analizg raportu Zespolu roboczego,
- analize skarg i wnioskow Klientéw,
- informacje zgromadzone przez siebie,
- informacje przekazane przez pracownikow,
sporzadzaja propozycje dzialan doskonalacych zwigzanych z praca podlegltych im komérek
organizacyjnych a takze przekazuja podleglym pracownikom informacje o satysfakcji klientow

i wnioskach wynikajacych z analizy tego zagadnienia.

10.ZAPISY
Zapisy w formie elektronicznej (ankiety, wyniki badan ankietowych, raporty z przeprowadzonych
badan, rejestr skarg i wnioskéw) powstajace w wyniku badania, monitorowania oraz analizowania
satysfakcji obstugi Klienta sg przechowywane i zabezpieczone z wykorzystaniem wspomagajacego

narzedzia IT.



Zalacznik nr1

do procedury zarzgdzania systemem
do monitorowania oraz analizy
satysfakcji obstugi Klienta

ANKIETA
badajgca satysfakcje obstugi klienta w Urzedzie Gminy Radziechowy-Wieprz.

Szanowna Pani, Szanowny Panie,
Uprzejmie prosimy o wypetnienie ankiety badajgcej satysfakcje klientéw z jako$ci ustug publicznych
w Urzedzie Gminy Radziechowy-Wieprz.

Paristwa opinie posfuzg do ulepszenia ustug $wiadczonych przez Naszg jednostke i w efekcie podniesienia
satysfakcji odwiedzajgcych nas klientéw. Wypelnione ankiety prosimy skiada¢ do oznakowanych
pojemnikéw ustawionych na terenie Naszego Urzedu.

Dziekujemy za poswiecenie czasu i wypetnienie ankiety.

Wojt Gminy
Radziechowy-Wieprz

Prosze o zaznaczenie odpowiedzi na pytania zawarte w ankiecie poprzez wstawienie X przy wybranej przez

Paniq/Pana odpowiedzi.

Zastosowana zostata nastepujgca skala ocen:
* bardzo zadowolony 5

+ zadowolony 4
* trudno powiedzieé 3
* niezadowolony 2
* bardzo niezadowolony 1
L. Ocena
L.p. Tres¢ pytana . 5 3 n s
1 Czy jest Pan/Pani zadowolona z warunkéw lokalowych urzedu?
2 Czy jest Pan/Pani zadowolona z dostepu do informacji,
formularzy i ich czytelnosci?
3 Czy jest Pan/Pani zadowolona z uprzejmosci i kultury obstugi
klienta?
4 Czy jest Pan/ Pani zadowolona z uzyskania petnej informacji
na temat zatatwianej sprawy?
5 Czy jest Pan/Pani zadowolona z wiedzy i kompetencji
pracownikéw urzedu?
6 Czy jest Pan/Pani zadowolona z czasu oczekiwania na przyjecie
przez urzednika?
- Czy jest Pan/Pani zadowolona z pomocy w wypetnianiu
dokumentow?
3 Czy jest Pan/Pani zadowolona z terminowosci zafatwienia
sprawy?
9 | Jak ocenia Pan/Pani ogdlnie funkcjonowanie urzedu?

Metryczka (whasciwe podkreslic):

Pteé: kobieta / mezczyzna

Status klienta: klient indywidualny / przedstawiciel firmy / cztonek organizacji pozarzagdowej /
przedstawiciel administracji publicznej / inne

Przedziat wiekowy: 18-25 / 26-45 / 46-55 / 55 i wiecej
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Data wizyty (miesigc i rok) ........ = voveeeeee.

Numer pokoju/Stanowisko obstugujace Pania/Pana podczas WIizyty: ...



