Zarzgdzenie nr 115/ 13
Oooso 4157 o0,; ~ BURMISTRZA WIELENIA
z dnia 10 grudnia 2032r

w sprawie wprowadzenia w Urzedzie Miejskim w Wieleniu systemu
badania satysfakeji klientéw zewnegtrznych

Na podstawie art. 30 ust.]1 ustawy z dnia 8 marca 1990r.o samorzadzie gminnym
(Dz. U. 22013 r., poz. 594 ze zm. ) zarzadza sig co nastgpuje :

§ 1. Wprowadza sie w Urzedzie Miejskim w Wieleniu system badania
satysfakcji klientow zewngtrznych.

§ 2. W celu wprowadzenia systemu, o ktérym mowa w § 1 ustala sig:

1) Procedure badania satysfakcji klientéw zewnetrznych w Urzedzie Miejskim
w Wieleniu, stanowiaca zatacznik nr 1 do niniejszego zarzadzenia,

2) Wzér kwestionariusza badania satysfakeji klientow, stanowiacy zatacznik
nr 2 do niniejszegd zarzadzenia

§ 3. Powotuje si¢ koordynatora ds. badania satysfakcji klientow zwanego dalej
,, koordynatorem ” odpowiedzialnego za prowadzenie badan satysfakcji
klientéow Urzedu w osobie Sekretarza.

§ 4. Wykonanie zarzadzenia powierza si¢ Sekretarzowi .

§ 5. Zarzadzenie obowigzuje od dnia podpisania.




Zatgcznik Nr 1

do zarzadzenia 115/13
Burmistrza Wielenia
z10.12.2013r.

PROCEDURA
BADANIA SATYSFAKCJI KLIENTOW ZEWNETRZNYCH W
URZEDZIE MIEJSKIM W WIELENIU

§1.
Przedmiotem procedury jest spos6b prowadzenia badan satysfakcii

klientéw zewnetrznych Urzedu.

§ 2.

Procedure stosuje sie w Urzedzie Miejskim w Wieleniu w celu
doskonalenia jednostki oraz zapewnienia klientom Urzedu $wiadczenia

ustug wysokiej jakosci, zgodnych z ich oczekiwaniami.

§ 3.

llekro¢ w procedurze jest mowa o:

1. Urzedzie — nalezy przez to rozumieé Urzad Miejski w Wieleniu,

2.  Kliencie Urzedu — nalezy przez to rozumieé¢: osoby fizyczne, osoby
prawne i inne podmioty zamieszkujgce lub majgce siedzibe na terenie
Gminy Wielen i w zwigzku z tym bedace klientami urzedu oraz inne
podmioty nie bedgce mieszkancami Gminy Wielen ani nie majace
swojej siedziby na w/w terenie, a bedace klientami urzedu z uwagi na
zaistniatg sytuacje prawng badz faktyczng,

3. Badaniu - nalezy przez to rozumie¢ proces zmierzajgcy do




poznania opinii klienta w stosunku do ustug $wiadczonych przez Urzad
Miejski w Wieleniu,
4.  Satysfakcja/zadowolenie — odczucie klienta, pracownika dotyczace

stopnia, w jakim jego potrzeby zostaty spetnione.

§ 4.
Za realizacje wszystkich dziatan zwigzanych z prowadzeniem badan
satysfakcji klientéw zewnetrznych odpowiedzialny jest wyznaczony
koordynator. Burmistrz moze zleci¢ przeprowadzenie badan satysfakc;ji

podmiotowi wyspecjalizowanemu w prowadzeniu takich badan.

§ 5.

Badania satysfakcji klientéw zewnetrznych urzedu prowadzone sg

systematycznie raz w roku przez okres nie krétszy niz 3 tygodnie.

§ 6.
1. Badania prowadzone sg réwnocze$nie dwiema metodami:

— CAWI — Computer Assisted Web Interview — badanie ankietowe
wspomagane komputerowo,

- PAPl — Paper and Pencil Interview - tradycyjne badanie
ankietowe.

2. Prowadzenie badania metodg CAWI.

— Koordynator  opracowuje  kwestionariusz  ankietowy  lub
wykorzystuje kwestionariusz stanowiacy zatgcznik nr 2 do
zarzadzenia.

— Na podstawie opracowanego kwestionariusza koordynator

przygotowuje ankiete internetowg, wykorzystujac przeznaczone do
tego oprogramowanie.




— Link do ankiety internetowej nalezy zamiesci¢é co najmniej na
stronie WWW urzedu oraz stronie BIP. Link do ankiety powigzany
moze zostac z bannerem internetowym.

3.  Prowadzenie badania metoda PAPI.

— Koordynator  opracowuje  kwestionariusz  ankietowy  lub
wykorzystuje kwestionariusz stanowigcy zatgcznik nr 2 do
zarzadzenia.

— Koordynator odpowiedzialny jest za zapewnienie wystarczajace;
liczby kwestionariuszy oraz utworzenie co najmniej jednej
skrzynki/urny przeznaczonej do zbierania wypetionych ankiet.
Skrzynka/urna powinna by¢ opisana oraz znajdowaé sie w miejscu
widocznym dla klientéw.

— Opracowane kwestionariusze nalezy rozdysponowaé miedzy
pracownikdw urzedu obstugujacych klientéw oraz wytozyé na
stolikach/ blatach w urzedzie.

— Pracownicy majgcy kontakt z klientami powinni zachecaé do
wzigcia udziatu w badaniu oraz wreczaé¢ klientom ankiety,
instruujac przy tym gdzie wypetniong ankiete nalezy wrzucié oraz
informujac w jakim celu prowadzone jest badanie.

4.  Badania mogg by¢ prowadzone z wykorzystaniem dodatkowych
metod badawczych, jak réwniez stosujac inne metody dystrybugii
kwestionariuszy ankietowych.

§7.

1. Wyniki przeprowadzonych badan nalezy opracowaé i przedstawic¢
w formie raportu w terminie nie dluzszym niz 2 tygodnie od
zakonczenia badania.

2.  Raport musi zawieraé co najmniej:

— Wprowadzenie,



Opis przeprowadzonych dziatan,
Wyniki badan,
Whioski i rekomendacje

Raport z badan satysfakcji klientéw zewnetrznych urzedu podaje

si¢ do wiadomosci publicznej na stronie www.wielen.pl oraz stronie

BIP urzedu.

1.

§ 8.

Wiadze Gminy zapewniajg niezbedne do przeprowadzenia badan

warunki organizacyjno-techniczne.

2.

Koszty zwigzane z przeprowadzeniem badan satysfakciji

pokrywane sg z budzetu Gminy.




Zalacznik Nr 2
do zarzadzenia Nr 115/13
Burmistrza Wielenia

z dnia 10.12.2013r

BADANIE SATYSFAKCJI KLIENTA

Zwracamy sie do Panistwa z uprzejmq prosbq o wypetnienie ponizszej ankiety.
Ankieta ma na celu zapoznanie sie z Pavistwa pogladami na temat jakosci pracy
Urzedu. Wszelkie wnioski, uwagi i spostrzezenia zostanq przeanalizowane i
postuzq do dalszego doskonalenia ustug swiadczonych przez Urzqd.
Zapewniamy catkowitq poufnosé i anonimowos$é badania — odpowiedzi bedqg
prezentowane jedynie w zbiorczych zestawieniach bez mozliwosci identyfikacji
konkretnego respondenta.

1. Jak czgsto korzysta Pan/Pani z ustug oferowanych przez Urzad?
(mozliwos$¢ wyboru jednej odpowiedzi)

Kilka razy w miesigcu

Raz w miesiacu

Kilka razy w roku

Raz w roku

Rzadziej niz raz w roku

Korzystam z uslug pierwszy raz

2. Na jakie trudnosci napotkal/a Pan/Pani podczas zalatwiania sprawy?
(mozliwos¢ wyboru wiecej niz jednej odpowiedzi)

Nie spotkatem/am si¢ z zadnymi trudno$ciami

Zostalem/am skierowany/a do niewtasciwej osoby

Otrzymatem/am btedne informacje

Poproszono mnie o kontakt w innym terminie

Nie zastatem/am pracownika

Inne




3. W jaki sposob najczeSciej uzyskuje Pan/ Pani informacje o
procedurze zalatwienia sprawy? (mozliwo$¢ wyboru jedne;j
odpowiedzi)

Strona internetowa

BIP — Biuletyn Informacji Publiczne;j
Informacje uzyskane telefonicznie
Informacje uzyskane osobiscie
Tablice ogloszen

Inne




4.

Czy godziny pracy urzedu sa dostosowane do Pana/Pani potrzeb?

Godziny pracy Urzedu sg adekwatne do moich potrzeb

Godziny pracy Urzgdu powinny by¢ wydtuzone w dodatkowym dniu (prosze

5.

Nr.

5.1

o podanie pozadanych godzin w dodatkowym dniu:

Prosz¢ zaznaczy¢ w skali od 1 do S w jakim stopniu wazne sg dla
Pana/ Pani wymienione ponizej aspekty oraz w jakim stopniu jest
Pan/Pani zadowolony/a z tychze aspektow.

(1 oznacza najmniejsza wazno$é/satysfakcje, S oznacza najwigkszg

waznos¢/satysfakeje)

Satysfakeja

Jak wazny jest dany

{zadowolenie) z

. aspekt?

Uprzejmosé, kultufa pracownika Urzgdﬁ

T 2 345 12345

52 Nastawienie pracownika do klienta 1 2 3 45 1 2 3 45

53 Kompetencja i fachowos¢ pracownika Urzedu 1 2 3 45 I 2 3 45

54 Wyglad pracownika 1 23 45 1 2 3 45
5.5 Terminowos$¢ zalatwienia sprawy 1 2 3 45 1 2 3 45
5.6 Czas oczekiwania na obstuge 1 2 3 45 1 2 3 45
5.7 Czas i sprawno$¢ obstugi 1 2 3 45 1 2 3 45

58 Dostep do dokumentéw niezbednych do zalatwienia

1 2 3 45 1 2 3 45
sprawy i ich czytelno$¢ (BIP, Urzad)

59 Zaoferowanie pomocy przy wypeinieniu formularzy 1 2 3 435 1 2 3 45
5.10 Warunki lokalowe obstugi klienta 1 2 3 45 1 2 3 45
5.11 Dostepnos¢ miejsc do siedzenia i miejsc, gdzie jest

1 2 3 4 5 1 2 3 4°5
mozliwo$¢ wypelnienia formularzy

5.12 Czytelno$¢ oznakowania wejscia do budynku i

1 2 3 435 1 2 3 45
komérek organizacyjnych Urzedu

5.13 Biuro Obstugi Klienta/ Sekretariat 1 2 3 4 5 1 2 3 45
5.14 Udogodnienia dla klientow 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
5.15 Udogodnienia dla klientéw niepelnosprawnych 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
6. Jakie ma Pan/Pani oczekiwania/uwagi dotyczace Urzedu i sposobu

obstugi Klienta w Urzedzie?

Dziekujemy za wypetnienie ankiety




