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Zalqvnik
do Zarz4dzenia Nr 96/10
Burmistrza Gminy i Miasta
Czerwionka-Leszczyny
z dnia 27 kwietnia2AlOr

PROCI=DURA BADANIA POZIOMU ZADOWOLENIA KLIENTA

Gel procedury

Celem Flrocedury jest pozyskanie informacji o stopniu zadowolenia klientow
Urzgdu (3miny i Miasta Czenrionka-Leszczyny z dostarczanych im uslug oraz
stopniu satysfakcji pracownik6w Urzgdu. Procedura obejmuje czynno5ci
zwiqzant> ze zbieraniem i analizowaniem odpowiednio przygotovvanych ankiet
tak, aby najwy2sze kierorrnictwo pozyskalo informacje do poprawy jakosci
zarzqdzarnia Urzgdem i osiqgngto jak naiwyZszy poziom zadowolenia klienta
oraz satl'sfakcji pracownika.

Zakrcs obowigyrrania

Niniejszer procedura dotyczy klient6w urzgdu Gminy i Miasta
Czerwiorrka-Leszczyny oraz wszystkich pracownik6w Uzgdu. procedura
obejmujer czynnoSci od momentu rozpoczgcia badania satysfakcji klienta do
momentu opracowania zbiorczego raport6w z badah, ktore zostanq
przedsta wi one kierownictwu Urzgd u.

Tryb postgpowania

Badanie poziomu zadowolenia klienta z uslug swiadczonych przez Uzqd
Gminy i lVliasta Czeruvionka-Leszczyny.

3.1.1. l]adanie poziomu zadowolenia klienta z uslug Swiadczonych pzez
tJrzqd Gminy i Miasta czenrvionka-Leszczyny, zv\rane badaniem
etnkietowym, pzeprowadzane jest nie rzadzietl ni2 raz w roku w okresie
jednego miesiqca.

3.1.2. \vz6r ankiety opraco,irywany jest ka2dorazowo dla potzeb badania
e rnki etowego i zatwi erdzany przez Burmistrza.

3.1.3. lmkieta badania poziomu zadowolenia klienta, przekazywana jest
lr:ierownikom kom6rek organizacyjnych oraz jest umieszczana na
s;tronie intemetowej Urzgdu

3.1.4. F:ormularz ankiety pzez caly badany okres jest dostgpny:
- w kom6rkach organizacyjnych Uzgdu,
- na stronie intemetowej www.czerwionka-leszczyny.pl,

z mozliwoSciq jego wypelnienia i pzeslania do Uzgdu pocztq
elektronicznq.
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3.2.

3.1.5. l(westionariusze ankie$ mog€tbyc wypelniane:
na druku kwestionariusza, a nastgpnie skladane przez klientow
w dowolnej kom6rce orgnnizacyjnej Urzgdu,
na stronie intemetowej Gminy i Miasta Czenrionka-Leszczyny,
a nastgpnie przeslane do Urzgdu pocztq elektronicznq.

3.1.6. rs zakonczeniu badania ankietowego Kierownicy komorek
,)rganizacyjnych Uzgdu zobowiqzani sq pzekazywac ankiety
'rypelnione przez klient6w i zlohone w kierowanych przez nich
<om6rkach lub przeslane pocztq albo poczt4 elektronicznq - Wydziafowi
Srganizacyjnemu.

3.1.7. Po zakorlczeniu badania ankietowego pracownik Wydzialu
3rganizacyjnego dokonuje :

zgromadzenia i przeliczenia wszystkich wypelnionych ankiet,
- analizy treSci wypelnionych ankiet.

3.1.8. 
'vllydziat 

Organizacyjny spozqdzi raport zbiorezy, ktory zostanie
grzekazany Sekretazowi Gminy i M iasta Czenrionka-Leszczyny.

3.1.9. Sekretarz Gminy i Miasta Czenrionka-Leszczyny poinformuje
' Burmistrza o wynikach zawartych w raporcie dotyczqcym badania

zadowolenia i oczekiwai klientow.
3.1.10. Wnioski zawarte w raporcie bgdq wykorzystane do podjqcia dzialah

doskonal4cych.
3.1.11. Spos6b wprowadzenia dzialan doskonalqcych kaildorazowo okreSla

Burmistz Gminy i Miasta.
3.1.12. Vlffniki z badania zadowolenia i oczekiwah klient6w moga byc

przekazane do publicznej wiadomoSci popzez zamieszczenie raportu
na stronie intemetowej.

Badanie zadowolenia i satysfakqji pracownik6w Urzgdu

3.2,1. Badanie zadowolenia i satysfakcji pracownik6w Uzgdu
peeprowadzane jest nie rzadziej ni? raz w roku w okresie jednego
miesiqca.

3.2.2. Wzor ankiety opracoi/yrvany jest kaZdorazowo dla potrzeb badania
ankietowego i zatwierdzany pzez Burmistrza.

3.2.3. Na podstawie opracowanych ankiet Pracownicy oceniq warunki,
organizacje pracy oraz stopieli satysfakcji z wykonywanej pracy.

3.2.4. Po zakoficzeniu badania ankietowego pracownik Wydzialu
Organizacyj nego dokonuje:

zgromadzenia i przeliczenia wszystkich wypeln ionych anki et,
analizy treSci wypelnionych a nkiet.

3.2.5. hrldzial Organizacyjny sporzqdzi raport zbiorczy, kt6ry przekazany
zostanie Sekretazowi Gminy i Miasta Czerwionka-Leszczyny.

3.2.6. Sekretarz Gminy i Miasta Czenrionka-Leszczyny poinformuje
Burmistrza o wynikach zawartych w raporcie dotyczqcym badania
zadowolenia i oczekiwan klient6w.

3.2.7. Wnioski zawarle w raporcie bedq wykozystane do podjgcia dzialah
doskonalqcych.

3.2.8. Spos6b wprowadzenia dzialafi doskonalqcych kaZdorazowo okre6la
Burmistrz Gminy i Miasta.
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4.2.

3.2.9. v{niki z badania zadowolenia i satysfakcji pracownikow przekazane
zostanq do wiadomoSci podczas bezpo6redniego spotkania
z kierownikami komorek organizacyjnych.

Zakres odpowiedzialno$ci

Naczel n i k Wydziatu Organizacyjnego odpowiedZalny jest za:
4.1.1. przygotowanie badania poziomu zadowolenia klienta z uslug

Swiadczonych pzez Urzad Gminy i Miasta Czerwionka-Leszczyny oraz
badania zadowolenia i satysfakcji pracornik6w Urzqdu a tak2e
pzygotowanie kwestionariuszy ankiet w tym zakresie

4.'1.2. zapewnienie druku i dostawy kwestionariuszy ankiety do wszystkich
kom6rek organizacyjnych Urzgdu

4.1.3. ewidencjg i przechowywanie dokument6w zuiqzanyeh z badaniem
wizerunku urzgdu i oczekiwania jego klient6w oraz badaniem
satysfakcji i zadowolenia pracownik6rv urzqdu z wykonywanej pracy
oraz jq warunk6w (ankiet, zbiorczych raport6w z prowadzonego
badania) odpowiedzialny jest Naczel nik Wydziatu Organizacyj nego.

Naczelnik Wydzialu Rozwoju Gminy i Miasta w okresie badania ankietowego
zapewnia umieszczenie kwestionariusza ankie$ na stronie intemetowej Gminy
i Miasta Czenrionka-Leszczyny

jego wycelnienia i przesfania do Urzgdu pocztqelektronicznq.
z moZiwoSciq



/ t nk i e ta  badan ia  poz iomu  zadowo len ia  k l i en ta
z r i is lug Swiadczonych pJzez Urzqd Gminy i  Miasta

Czerwionka-Leszczyny

W trcsce o podnoszenie jakofici Swiadczorrych uslug onaz w celu iak nailepszego

zaspokojenia potrzeb i oczekiwafi mieszkaric6w chciellby6my poznaC Paristwa opinig

na temat ',funkcjonowania llzqdu Gminy i tliasta Czerwionka-Leszczyny.

Prosimy o zaznaczenie wybnaney' urybranycft odpowiedzi.

1. Co jest dla PanalPani najwa2niejsze podczas zalahrviania sprawy w Ur4dzie?
(prosze tvybrac jedn4 odpowiects)

U PRZ.EJMO SE I ZV CZLWOSC
KOMI'ETENCJA I FACHOWOSC
SPR/,WNA I SZYB}<A OBSLUGA
wYc;u ERPUJACA I NFORMAGJA
WARIJNKI LOKALOWE
INNE

J ak ocr :n ia Pan/Pan i fachqro6d pnacownikow U rzgdu?
(proszg 'rybra6 jednq odpowied2)

WYS()KA
NISK\
zADC)WALAJACA

Jakie cechy stwierdzil/a Pan/Pani u pracownikow Urzgdu?
(mo2na zaznaczye dowoln4 liczbg odpowiedzi)

UPR':EJMOSE
TROT)KA O KLIENTA
KULT'URA OSOBISTA
ZAAIIGAZOWANI E W ZATJTWI ENI E SPRA\^ff
INNE. . .

Jak oo-.nia Pan/Panitermin realizacji usfugi?
(proszg wybra6 jednq odpowiedZ)

tl KRo'rKr
E DLU(il
fl ZADOWALA"'ACY

5. C4y uzyskal/a Pan/Paniwyczerpujqce informacie na temat dotyczqcych Pana/Pani
spraw ? lproszq wybra6 jedraodpqrvied)

TAK
NIE
czE(;crowo
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9.

C4y porlczas zalatwiania spranry po3wigcono Panu/Paniwystarczajqco du2o czasu?
(proszg lqybrac jedn4 odpowiedz)

TAK
NIE

Czy kor zystal/a Pan/Pani ze strony intemetonuej www. czerwion ka-leszc4yny. pl w ce l u
u4yskania informaQi?
(proszg rvybrac jednq odpowiedZ)

TAK
NIE

Czy zapewniono Panry'Paniwta6ciwy dostgp do potrzebnych formular4y i druk6w?
(prosze rqybra6 jednq odpowiedi)

TAK
NIE

Czy PanalPani zdaniem nale2y wproaradzi6 zmiany, kt6re poprawiq jako56 usfug
Swiadczonych przez Uzqd Gminy i Miasta Czenrionka-Leszczyny?

fl TAK lakie?
tl NtE

METR'/CZKA

Plec: fl t<ouieta D nnezczyzna

\Mek: f]t e - 24 lat [] zs - 34 lat E ss - 44lat

n45 - 54lat fl s5 - 59 lat E 60 - 64 lat

\Atlksztalcenie: fl gimnazjalne i poni2ej

fl zasadnicze zavtodowe

E Srednie ogolnoksztalcqce

fl policealne i Srednie zawodowe

n wY2sze

Dzigkujemy za wypetnienie ankiety



Ankiet ia  badania zadowolenia i  satysfakc j i  pracownik6w
U rzgdu Gminy i  Miasta Gzerwionka-Leszczyny

1. Proszg oceni6 poszczeg6lne kryteria uphfwajece na Pani/Pana zadovrrolenie z pracy,
bior4c pod uwagg znaczenie wg Pani/Pana ka2dego z kryterior i jego spelnienie*
stosujqc skalg liczbowq od 1 do 5 (gdzie: 1 - ocena najni2sza, 5 - ocena najwy2sza).
* Przykladowo kryterium Stabilno66 zatudnienia jcst dla Pani/Pana bardzo waZne st4d
w kolunrnie znaczenie kryterium yupbuje 5 natomiast w kolumnie spetrienie kryterium Ypisujg
4 bo uwaZam,2e na tyle oceniam jego realizacjg)

LP. Kryterium Znaczenie
kryterium

Spelnienie
krvterium

1 . Vlffnagrodzenie

2. S ystem motywacyjny (nagrody,
premie)

2. R elacje z uspolpracownikami

3. R elacje z przelo2onym(q)

4. Stabilno$c zatrudnienia

5. S zkolenia, mo2liwo56 roaoju
ziruodorlrego

6. P oziom obciq2enia obowiqzkami

7. Poziom stresu

8. Komunikowanie sig isposob obiegu
irformacji

9. V/arunki na stanqvisku pracy
irrv Urzedzie

W jakinr stopniu uto2samiasz sig z misj4 Urzgdu (Polityka jako5ci):
(1 - ocena Eini2sza, 5 - ocena naiuryzs"a.)

W jakirn stopniu Tvroim zdaniem w Urzgdzie realizowane jest:
(1 - oc€na nainizsza, 5 - oc€na naiwyzsza)

- zatatwianie sprawwterminach itrybach okre$lonych w przepisach prawa

i ohuiqzuj€tcych procedurach: ... ... ....

nvrzglgdnienie w pracy organizacji oczekiwan klienta:

Jak oc,rmia Pani/Pan suojq gotoro5d do zmian?
(1 - ocena nainizsza, 5 - oce.ta t€jiq*a,

Czy na swoim stanowisku pracy jeste6 nara2ony na konflikt interesu?

Tak fl Nie I Nie wiem I
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DZTEKUJEMY ZA WYPELNTENTE ANKTETY


