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Zalacznik
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z dnia 27 kwietnia 2010r

PROCEDURA BADANIA POZIOMU ZADOWOLENIA KLIENTA

Cel procedury

Celem procedury jest pozyskanie informacji o stopniu zadowolenia klientow
Urzedu Gminy i Miasta Czerwionka-Leszczyny z dostarczanych im ustug oraz
stopniu satysfakcji pracownikobw Urzedu. Procedura obejmuje czynnosci
zwigzane ze zbieraniem i analizowaniem odpowiednio przygotowanych ankiet
tak, aby najwyzsze kierownictwo pozyskato informacje do poprawy jakosci
zarzadzania Urzedem i osiggneto jak najwyzszy poziom zadowolenia klienta
oraz satysfakcji pracownika.

Zakres obowigzywania

Niniejszes  procedura dotyczy klientdbw Urzedu Gminy i Miasta
Czerwionka-Leszczyny oraz wszystkich pracownikow Urzedu. Procedura
obejmuje: czynnos$ci od momentu rozpoczecia badania satysfakcji klienta do
momentu opracowania zbiorczego raportow z badan, ktére zostang
przedstawione kierownictwu Urzedu.

Tryb postepowania

. Badanie poziomu zadowolenia klienta z uslug $wiadczonych przez Urzad

Gminy i Miasta Czerwionka-Leszczyny.

3.1.1. Badanie poziomu zadowolenia klienta z ustug $wiadczonych przez
Urzad Gminy i Miasta Czerwionka-Leszczyny, zwane badaniem
ankietowym, przeprowadzane jest nie rzadziej niz raz w roku w okresie
jednego miesigca.

3.1.2. Wzér ankiety opracowywany jest kazdorazowo dla potrzeb badania
ankietowego i zatwierdzany przez Burmistrza.

3.1.3. Ankieta badania poziomu zadowolenia kiienta, przekazywana jest
kierownikom komorek organizacyjnych oraz jest umieszczana na
stronie internetowej Urzedu .

3.1.4. Formmularz ankiety przez caty badany okres jest dostepny:

- w komorkach organizacyjnych Urzedu,

- na stronie internetowej www.czerwionka-leszczyny.pl,
z mozliwo$ciq jego wypetnienia i przestania do Urzedu pocztg
elektroniczna.




3.2.

3.1.8.

3.1.9.

3.1.10.
3.1.11.

3.1.12.

Kwestionariusze ankiety mogg by¢ wypeiniane:

- na druku kwestionariusza, a nastepnie sktadane przez klientow
w dowolnej komérce organizacyjnej Urzedu,

— na stronie intemetowej Gminy i Miasta Czerwionka-Leszczyny,
a nastepnie przestane do Urzedu pocztg elektroniczng.

20 zakonczeniu badania ankietowego Kierownicy komorek

organizacyjnych Urzedu zobowigzani sg przekazywaC ankiety

wypetnione przez klientéw i ztozone w kierowanych przez nich

komorkach lub przestane pocztg albo poczta elektroniczng - Wydziatowi

Jrganizacyjnemu.

Po zakonczeniu badania ankietowego pracownik Wydziatu

‘Jrganizacyjnego dokonuje:

— zgromadzenia i przeliczenia wszystkich wypeinionych ankiet,

- analizy tresci wypetnionych ankiet.

‘Wydziat Organizacyjny sporzadzi raport zbiorczy, ktory zostanie

przekazany Sekretarzowi Gminy i Miasta Czerwionka-Leszczyny.

Sekretarz Gminy i Miasta Czerwionka-Leszczyny poinformuje

Burmistrza o wynikach zawartych w raporcie dotyczacym badania

zadowolenia i oczekiwan klientow.

Whioski zawarte w raporcie bedq wykorzystane do podjecia dziatan

doskonalgcych.

Spos6b wprowadzenia dziatan doskonalgcych kazdorazowo okresSla

Burmistrz Gminy i Miasta.

Wyniki z badania zadowolenia i oczekiwan klientow mogg byc¢

przekazane do publicznej wiadomos$ci poprzez zamieszczenie raportu

na stronie intemetowe;.

Badanie zadowolenia i satysfakcji pracownikéw Urzedu

3.2.1.

3.2.2.
3.2.3.

3.24.

3.2.5.

3.2.6.

3.2.7.

3.2.8.

Badanie zadowolenia i  satysfakcji pracownikow  Urzedu
przeprowadzane jest nie rzadziej niz raz w roku w okresie jednego
miesigca.

Wz6r ankiety opracowywany jest kazdorazowo dla potrzeb badania
ankietowego i zatwierdzany przez Burmistrza.

Na podstawie opracowanych ankiet Pracownicy ocenig warunki,
organizacje pracy oraz stopien satysfakcji z wykonywanej pracy.

Po zakonczeniu badania ankietowego pracownik Wydziatu
Organizacyjnego dokonuje:

- zgromadzenia i przeliczenia wszystkich wypetnionych ankiet,

— analizy tresci wypeinionych ankiet.

Wydziat Organizacyjny sporzadzi raport zbiorczy, ktory przekazany
zostanie Sekretarzowi Gminy i Miasta Czerwionka-Leszczyny.
Sekretarz Gminy i Miasta Czerwionka-Leszczyny poinformuje
Burmistrza o wynikach zawartych w raporcie dotyczacym badania
zadowolenia i oczekiwan klientow.

Whnioski zawarte w raporcie beda wykorzystane do podjecia dziatan
doskonalgcych.

Sposéb wprowadzenia dziatah doskonalgcych kazdorazowo okresla
Burmistrz Gminy i Miasta.



3.2.9. Wyniki z badania zadowolenia i satysfakcji pracownikow przekazane
zostang do wiadomosci podczas bezposredniego spotkania
z kierownikami komorek organizacyjnych.

4. Zakres ndpowiedzialnos$ci

4.1. Naczelnik Wydziatu Organizacyjnego odpowiedzialny jest za:

4.1.1. przygotowanie badania poziomu zadowolenia klienta z ustug
$wiadczonych przez Urzad Gminy i Miasta Czerwionka-Leszczyny oraz
badania zadowolenia i satysfakcji pracownikow Urzedu a takze
przygotowanie kwestionariuszy ankiet w tym zakresie

4.1.2. zapewnienie druku i dostawy kwestionariuszy ankiety do wszystkich
komoérek organizacyjnych Urzedu

4.1.3. ewidencje i przechowywanie dokumentéw zwigzanych z badaniem
wizerunku urzedu i oczekiwania jego klientow oraz badaniem
satysfakcji i zadowolenia pracownikow urzedu z wykonywanej pracy
oraz jej warunkéw (ankiet, zbiorczych raportow z prowadzonego
badania) odpowiedzialny jest Naczelnik Wydziatu Organizacyjnego.

4.2. Naczelnik Wydziatu Rozwoju Gminy i Miasta w okresie badania ankietowego
zapewnia umieszczenie kwestionariusza ankiety na stronie internetowej Gminy

i Miasta Czerwionka-Leszczyny Zz mozliwoscig

jego wypetnienia i przestania do Urzedu pocztg elektroniczng.
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Ankieta badania poziomu zadowolenia klienta
z ustug $wiadczonych przez Urzad Gminy i Miasta
Czerwionka-Leszczyny

W trosce o podnoszenie jakosci $wiadczonych ustug oraz w celu jak najlepszego
zaspokojenia potrzeb i oczekiwar mieszkaricow chcieliby$my poznac Paristwa opinie
na temat funkcjonowania Urzedu Gminy i Miasta Czerwionka-Leszczyny.

Prosimy o zaznaczenie wybranej/ wybranych odpowiedzi.

1. Co jest dla Pana/Pani najwazniejsze podczas zalatwiania sprawy w Urzedzie?
(prosze wybrac jedng odpowiedZ)

[] UPRZEJMOSC | ZYCZLIWOSC
[] KOMPETENCJA | FACHOWOSC
[] SPRAWNA | SZYBKA OBSLUGA
[0 WYCZERPUJACA INFORMACJA
[0 WARUNKI LOKALOWE

[ INNE ..o

2. Jak ocenia Pan/Pani fachowo$¢ pracownikéw Urzedu?
(prosze wybra¢ jedng odpowiedz)

[] WYSOKA
[0 NisKA
[0 zZzADOWALAJACA

3. Jakie cechy stwierdzit/a Pan/Pani u pracownikéw Urzedu?
(mozna zaznaczyé dowolng liczbe odpowiedzi)

[] UPRZEJMOSC

[] TROSKA O KLIENTA

[] KULTURA OSOBISTA

] ZAANGAZOWANIE W ZALATWIENIE SPRAWY

4. Jak ocenia Pan/Pani termin realizacji ustugi?
(prosze wybraé jedna odpowied?)

[] KROTKI
[0 bruacl
] ZADOWALAJACY

5. Czy uzyskat/a Pan/Pani wyczerpujace informacje na temat dotyczacych Pana/Pani
spraw ? (prosze wybraé jedna odpowiedz)

[] TAK

[ NE
0 czeSCIowo




6. Czy podczas zatatwiania sprawy poswiecono Panu/Pani wystarczajaco duzo czasu?
(prosze wybraé jedng odpowiedz)

[ TAK
0 NIE

7. Czy korzystat/a Pan/Pani ze strony intemnetowej www.czerwionka-leszczyny.pl w celu
uzyskania informacji?
(prosze \ybrac jedng odpowiedz)

0 TAK
[J NIE

8. Czy zapewniono Panu/Pani wiasciwy dostep do potrzebnych formularzy i drukow?
(prosze wybraé jedng odpowied?)

O TAK
] NIE

9. Czy Pana/Pani zdaniem nalezy wprowadzi¢ zmiany, ktére poprawig jakos¢ ustug
$wiadczonych przez Urzad Gminy i Miasta Czerwionka-Leszczyny?

I R N G = Y U PO
] NIE

METRYYCZKA

Pte¢: [] Kobieta [ ] Mezczyzna
Wiek: [[J18-241at []25-341at []135- 44 lat

[]45 -541at []55-59lat []60- 64 lat

Wyksztalcenie: [] gimnazjaine i ponizej
] zasadnicze zawodowe
] srednie ogéinoksztatcace
[ policealne i srednie zawodowe

[ wyzsze

Dziekujemy za wypeinienie ankiety




Ankieta badania zadowolenia i satysfakcji pracownikow
Urzedu Gminy i Miasta Czerwionka-Leszczyny

1. Prosze oceni¢ poszczegdine kryteria wplywajace na Pani/Pana zadowolenie z pracy,
biorac pod uwage znaczenie wg Pani/Pana kazdego z kryteridw i jego spetnienie*
stosujac skalg liczbowg od 1 do 5 (gdzie: 1 - ocena najnizsza, 5 - ocena najwyzsza).
* Przykitadowo kryterium Stabilno§é zatrudnienia jest dla Pani/Pana bardzo waine stad
w koluminie znaczenie kryterium wpisuje 5 natomiast w kolumnie speinienie kryterium wpisuje
4 bo uwazam, Zze na tyle oceniam jego realizacje)

LP. Kryterium Znaczenie Spetnienie
kryterium kryterium

—

Wynagrodzenie

System motywacyjny (nagrody,
premie)

Relacje z wspétpracownikami

Relacje z przetozonym(a)

Stabilnos¢ zatrudnienia

Szkolenia, mozliwosé rozwoju
zawodowego
Poziom obcigzenia obowigzkami

Poziom stresu

@ N O o BN

Komunikowanie sie i sposéb obiegu
irformacji

Warunki na stanowisku pracy

i w Urzedzie

©

2. W jakim stopniu utozsamiasz si¢ z misjg Urzedu (Polityka jakosci): ..........
(1 - ocena 1ajnizsza, 5 — ocena najwy2s2a)

3. W jakirm stopniu Twoim zdaniem w Urzedzie realizowane jest:
(1 - ocena najnizsza, 5 - ocena najwyzsza)
— zatatwianie spraw w terminach i trybach okreslonych w przepisach prawa
i obowigzujgcych procedurach: ..........
— uwzglednienie w pracy organizacji oczekiwan klienta: ..........
4. Jak ocenia Pani/Pan swojg gotowos¢ do zmian? ..........
{1 —ocena najnizsza, 5 — ocena najwyzsza)
5. Czy na swoim stanowisku pracy jestes narazony na konflikt interesu?
Tak [] Nie [] Nie wiem [_]

DZIEKUJEMY ZA WYPELNIENIE ANKIETY




