KAPITAL LUDZKI A Roresk | &

NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY =

Zarzadzenie Nr Or.0050.104.2013
Wojta Gminy Przyrow
z dnia 27 grudnia 2013 roku

w sprawie wdreenia Systemu do monitorowania oraz analizowartistakcji obstugi
klienta wraz ze wspomaggm narzdziem IT w Urzdzie Gminy Przyrow.

Na podstawie art.30, ust.2 pkt. 2 ustawy z dniaa8can 1990 r. 0 samaydzie gminnym (tekst
jednolity: Dz. U. z 2001r. Nr 142, poz. 1591 z 2Q0Nr 23,poz. 220, Nr 62, poz.558, Nr
113, poz. 984,Nr 153, poz. 1271, Nr214, poz. 1&08003r. Nr 80, poz. 717, Nrl62, poz.
1568, z 2004r. Nr 102, poz. 1055,Nr 116, poz. 1203005r. Nr 172, poz. 1441,Nr 175, poz.
1457, z 2006 r. Nr 17, poz.128, Nr 181, poz.1332Z0@7 r. Nr 48,poz. 327, Nr 138, poz.974,
Nr 173, poz.1218, z 2008 r. Nr180, poz. 1111, Nr3¥. 1458, z 2009r. Nr 52, poz. 420,
Nrl57, poz. 1241, z 2010r. Nr 28, poz. 142 i 146,49, poz. 230,Nr 106, poz. 675, z
2011r.Nr 21, poz. 113 Nr 117, poz. 679, Nr 134,.p6Z7, Nr 149 poz. 887, Nr 217 poz.
1281) zargdzam, co naspuje:

§1
Wprowadzam System do monitorowania oraz analizaavaatysfakcji obstugi klienta wraz
ze wspomagagym narzdziem IT opracowany w ramach projektu "Samoocena CAF-
Profesjonalizacja JST" — poddziatanie 5.2.1 POKL

§2
Powolug Zespdt roboczy do wykonywania czyreowynikajacych z proceduryarzadzania
Systemem do monitorowania oraz analizowania sdtgpfaobstugi Klienta wraz ze
wspomagajcym narzdziem IT w Urzdzie Gminy Przyréw w skladzie:
1) Elzbieta Deska — Przewodnuzy Zespotu
2) Urszula K¢ — Czionek Zespotu
3) Tomasz Korgdl — Cztonek Zespotu
§3
Wykonanie Zarzdzenia powierzam Sekretarzowi Gminy Przyrow.

§4
Procedurazarzdzania System do monitorowania oraz analizowanigstekcji obstugi
klienta wraz ze wspomagaym narzdziem IT w Urzedzie Gminy Przyréw stanowi
Zalacznik Nr 1 do niniejszego Zadzenia.

§5
Zarzagdzenie wchodzi wycie z dniem podpisania.
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Zatacznik nr 1
do Zargdzenia Nr Or.0050.104.2013
Wajta Gminy Przyrow
Z dnia 27 grudnia 2013r.
Procedura zarzdzania

Systemem do monitorowania oraz analizowania sdtygfabstugi Klienta wraz ze wspomagaym
narzdziemIT w Urzdzie Gminy Przyrow.

1. PRZEDMIOT PROCEDURY.
Przedmiotem niniejszego dokumentu jest dller@e procedury oraz terminéw przeprowadzania
badania, monitorowania oraz analizowania satysfaka$tugi Klienta wraz ze wspomagaym
narzdziemIT w Urzdzie GminyPrzyrow.

2. TERMINOLOGIA WYSTEPUICA W PROCEDURZE.
Jeeli w niniejszej procedurze jest mowa o:
Badaniu — naley przez to rozumieproces zmierzagy do poznania oczekivi&klientow w
stosunku do ustugwiadczonych przez Ugd,
Kliencie — rozumie sj przez to podmiot, ktoryada podgcia przez Urzd czynndci ze wzgédu na
swoj interes prawny lub obywatelski obgaek,
Komorce organizacyjnej— rozumie si przez to komérki organizacyjne Wau GminyPrzyréw,
Procedurzezaradzania— naleyy przez to rozumieProcedug zaradzaniégystemem do
monitorowania oraz analizowania satysfakcji obsKiggnta wraz ze wspomaggym
narzdziemIT w Urzdzie Gminyprzyréw,
Urzedzie — naley przez to rozumieUrzad GminyPrzyrow,
Zespole roboczym- rozumie sj przez to Zespot roboczy do przeprowadzenia badania
monitorowania oraz analizowania satysfakcji obskliginta wraz ze wspomagaym narzdziem
IT w Urzedzie GminyPrzyrow powotany Zagdzeniem Wéjta Gminy.

3. CEL PRZEPROWADZENIA BADANIA.
Celem badania ankietowego jest poznanie opiniinkli@ na temat pracy Ugdu oraz
zatrudnionych pracownikow. Realizacja wnioskow zdyeh w raporcie spogzlzonym przez
Zespot roboczy pozwoli na wprowadzenie rogzeh usprawniggcych dziatanie Urgdu w zakresie
obstugi klienta oraz zapewni realizacjstug na najwyszym poziomie, a w konsekwencji poprawi
wizerunek Urzdu.

4. ZAKRES STOSOWANIA PROCEDURY.
Procedura obejmuje czyn$§w zwigzane z catym procesem zmieggim do przygotowania
badania, monitorowania oraz analizowania satysfaddoptugi klienta od momentu powotania
Zespotu Roboczego do momentu umieszczenia na stiot@rnetowej i tablicy ogtosaeUrzedu
zbiorczego raportu z badania oraz opracowania oiedhia dziata doskonaicych w Urzdzie.

5. FORMA PRZEPROWADZENIA BADANIA.
Badanie satysfakcji obstugi klientow najeprzeprowadd poprzez zebranie danych w formie
anonimowej ankiety. Kwestionariusz ankiety zawikhaczowe dane pozwalgje na okrélenie
poziomu satysfakcji klientow z obstugi w Wdzie. Pytania zawarte w ankiecie powinny¢ by
zrozumiate dla Klienta i umtiwia¢ dokonanie oceny w oparciu 0 zamieszezantresci ankiety
skak.
Tres¢ ankiet po kadorazowym zakiaczeniu procesu me by zmieniana w cakei lub czsci w
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zaleznosci od biezacych potrzeb. Do zapewnienia sprawnego gd#ania systemem kdorazowo
wykorzystywana kdzie wspierajca aplikacja IT.

Wz6r ankiety stanowfatacznik Nr 1 do niniejszej Procedury zadzania.

6. PODMIOT PRZEPROWADZASCY BADANIE.
Za czynndéci zwigzane z badaniem satysfakcji obstugi klientow z wykstaniem
wspomagajcego nargdzia IT w zakresie przygotowania formularzy ank{etin. 100 szt.),
dystrybucg ankiet, zamieszczenie ankiety na stronie intemejtd®rzedu, szkolenie i instruowanie
pracownikdbw Urzdu majcych kontakt z Klientami wypetiggymi ankiety, zebranie
wypetnionych formularzy, analzankiet, sporazdzenie zbiorczego raportu oraz za zdeanie
narzdziem wspierajcym IT odpowiedzialny jest Zespét roboczy.
Nadzér nad pracami zespoltu prowadzi Sekretarz gmin

7. WYTYCZNE DO PRZEPROWADZENIA BADANIA.
Badanie satysfakcji obstugi klienta przeprowadzaveilV kwartale kadego roku w terminie
wyznaczonym przez Sekretarza Gminy, ktory sprawapzér nad catym procesem.
Zespot roboczy w oparciu o wzér ankiety stargmyi Zatacznik Nr 1 do niniejszej procedury
zarzdzania zgodnie z potrzebami Wdu i tematami przedstawionymi przez Kierownikéw
Komdrek Organizacyjnych formutuje pytania i opracjsvankiet.
Na minimum 10 dni przed rozpagiem procesu, informacja o planowanym terminie sspae i
celu przeprowadzenia badania ankietowego podawestadp publicznej wiadondoi na stronie
internetowej Urzdu GminyPrzyréw i na tablicach ogloszenajdugcych se w Urzedzie.
W okresie przeprowadzania badania formularze apkietstpne g w formie papierowej w
komorkach organizacyjnych Usdu majcych bezpéredni kontakt z klientem oraz na stronie
internetowej Urzdu Gminy lub w innych wyznaczonych miejscach.

Pracownicy, ktérym dostarczono ankiety ppsKlientdw o ich wypelnienie, jednocage
informujac, iz ankieta jest anonimowa i ma na celu usprawnierdeypUrzdu. Ponadto pracownik
ma obowazek udzielt informacji o sposobie wypetnienia ankiety gdy ao$¢ o to poproszony
oraz kadorazowo poinformowa Klienta 0 miejscach wystawienia pojemnikéw do vaania
wypetnionych ankiet. Oznakowane pojemniki, do ktbrynaley wrzuca ankiety, znajduj sic w
miejscach ogélnie dagtinych tj. przy gtdwnych ggach komunikacyjnych oraz przy vigju
gtébwnym z budynku.

Pracownicy informuj takze Klientdbw o maliwosci wypetnienia ankiety w formie elektronicznej
podajc adres strony internetowej Wdu. Pracownicy Urdu nie mog wypelnia ankiet za
Klientéw oraz nie mogprzyjmowa& wypetnionych ankiet.

8. ZBIORCZE OPRACOWANIE WYNIKOW.
Po zakdczeniu procesu badania powotany Zesp6t roboczy migkozbiorczego opracowania
wynikéw w formie raportu z wykorzystaniem wspomagego nargdzialT w terminie do jednego
miesica od zakaczenia zbierania ankiet. Spgdzony raport wraz z opracowanymi wnioskami
koncowymi przedstawiany jest do zatwierdzenia Wéjt@srniny (lub inna osoba wskazana) a
nastpnie zamieszczany na stronie internetowej ogivddezedu. Zebrane w raporcie wnioski
zostam wykorzystane do pog¢fia dziatsh doskonalcych w celu podniesienia jako
swiadczonych przez Usd ustug.
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Zalecana struktura raportu:

1. Wstp.

. Opis grupy badanej (na podstawie metryczki d@wpkie

. Ocena systemu informacji w @4dzie.

. Ocena pracownikow Ugdu.

. Ocena dziatania komorek organizacyjnych.

. Ocena dziatania Ugdu.

. Analiza oczekiwa klientéw.

. Ogdiny poziom satysfakcji klientéw z jadad ustugswiadczonych przez Ugzl.
. Podsumowanie/Wnioski.

W raporcie nalgy zastosowawykresy i tabele mdiwe do wygenerowania z wykorzystaniem

wspomagajcego nargdzia IT.

OCO~NOUTA~WN

9. DZIALANIA DOSKONALACE.
Kierownicy komorek organizacyjnych w oparciu o:
- analiz raportu Zespotu roboczego,
- analiz skarg i wnioskéw Klientéw,
- informacje zgromadzone przez siebie,
- informacje przekazane przez pracownikow,
sporzdzap propozycje dziakadoskonajcych zwihzanych z pragpodlegtych im komorek
organizacyjnych a take przekazuyj podlegtym pracownikom informacje o satysfakcjekifow i
wnioskach wynikajcych z analizy tego zagadnienia.

10.ZAPISY
Zapisy w formie elektronicznej ( ankiety, wynikida ankietowych, raporty z przeprowadzonych
bada, rejestr skarg i wnioskow) powsiag w wyniku badania, monitorowania oraz analizowani
satysfakcji obstugi Klientagsprzechowywane i zabezpieczone z wykorzystanienomsygagcego
narzdzia IT.
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Zalgcznik do

Proceduryzarzdzania systemem
do monitorowania oraz analizowania
satysfakcji obstugi klienta wraz ze

ANKIETA
badajgcasatysfakcje obstugi klientaw Urzedzie Gminy

Szanowna Pani, Szanowny Panie
Uprzejmie prosimy o wypelnienie ankiety badajgcej satysfakcje klientéw z jakosci ustug publicznych w
Urzedzie Gminy Przyrow.

wspomagajcym narzdziem IT
w Urzdzie Gminy Przyrow

Przyrow.

Panstwa opinie postuzg do ulepszenia ustug $wiadczonych przez Naszg jednostke i w efekcie
podniesienia satysfakcji odwiedzajgcych nas klientow. Wypetnione ankiety prosimy skiada¢ do
oznakowanych pojemnikéw ustawionych na terenie Naszego Urzedu.
Dziekujemy za poswiecenie czasu i wypetnienie ankiety.

Wajt Gminy

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

przez Panig/Pana odpowiedzi.

Zastosowana zostata nastepujaca skala ocen:

[ bardzo zadowolony 5

[J zadowolony 4

[J trudno powiedzieé 3

[] niezadowolony 2

] bardzo niezadowolony 1

] Tredd Ocena

. res¢ pytana
P Py 1 2 3 4 5

1 Czy jest Pan/Pani zadowolona z warunkdw lokalowych urzedu?

5 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 pracownikow
urzedu?

6 Czy jest Pan/Pani zadowolona z czasu oczekiwania na przyjecie
przez urzednika?

7 Czy jest Pan/Pani zadowolona z pomocy w wypetnianiu
dokumentow?

8 Czy jest Pan/Pani zadowolona z terminowos$ci zatatwienia sprawy?

9 Jak ocenia Pan/Pani ogdlnie funkcjonowanie urzedu?
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Metryczka (wtasciwe podkresli¢):

Pte¢: kobieta/mezczyzna

Status klienta: klient indywidualny/przedstawiciel firmy/cztonek organizacji
pozarzgdowej/przedstawiciel

administracji publicznej/inne

Przedziat wiekowy: 18-25 / 26-45 / 46-55 / 55 i wiecej

eI WIZYRY ...ttt et st e et ettt e b b st e e et n b et e e en ane
Data wizyty (miesigc i rok)..... - .........

Referat/Stanowisko obstugujace Panig/Pana podczas wizyty:
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