Zatacznik Nr 1
do Zarzadzenia Wojta Gminy Trzebielino
Nr 121/2016 z dnia 30 grudnia 2016 .

PROCEDURA BADANIA POZIOMU SATYSFAKCJI I KLIENTA
URZEDU GMINY TRZEBIELINO

1. Przedmiot

Przedmiotem procedury jest badanie poziomu satysfakcji klientow Urzedu Gminy Trzebielino
w ramach wdrozonego w Urzedzie Gminy w Trzebielinie Zintegrowanego Systemu
Zarzadzania Jakoscig i Kontroli Zarzadczej

2. Zastosowanie

1) Procedur¢ stosuje si¢ w Urzedzie Gminy w Trzebielinie raz do roku, w celu zapewnienia
Klientom odwiedzajacym Urzad realizacj¢ ushug na najwyzszym poziomie jakosci, zgodnych
z ich oczekiwaniami.

2) W oparciu o analize zebranych danych stanowié¢ ma Zrédto danych o zadowoleniu klienta.

3. Definicje

Urzad — Urzad Gminy w Trzebielinie

Klient - osoby fizyczne i osoby prawne zalatwiajace sprawy w Urzedzie Gminy w
Trzebielinie

Badanie - proces zmierzajacy do poznania preferencji Klienta w stosunku do ushug
swiadczonych przez Urzad.

Satysfakcja/zadowolenie - odczucie klienta w Jakim stopniu jego potrzeby zostaty spelnione.

4. Odpowiedzialnos¢

Za aktualizacje i realizacje niniejszej procedury badan w zakresie przygotowania formularzy
ankiet, dystrybucje ankiet, zebranie wypetnionych formularzy, analize ankiet, sporzadzenie
sprawozdan zbiorczych i archiwizacje dokumentacji odpowiedzialny jest zespot roboczy do
badania satysfakcji klienta powotany przez Waojta Gminy Trzebielino.

S. Tryb postepowania

1) Proces badania satysfakcji klientéw Urzedu przeprowadzany jest w okresach cyklicznych
- rocznych.  Celem  ankiet jest dostosowanie funkcjonowania Urzedu
do oczekiwan odwiedzajacych go klientéw oraz zapewnienie ustug s$wiadczonych
na najwyzszym poziomie jakosci.

2) Zadaniem zespolu powotanego do przeprowadzenia procedury jest opracowanie ankiet
badajacych oczekiwania i satysfakcje Klientow. Treéé ankiet po kazdorazowym zakoriczeniu
procesu moze by¢ zmieniana w catosci lub w czesci. Pierwsza ankieta, zastosowana
w Urzedzie w celu zbadania poziomu zadowolenia Klientéw z ustug $wiadczonych przez



Urzad stanowi zatacznik do Procedury badania poziomu satysfakcji i oczekiwan klientow
Urzedu.

3) Informacja o prowadzonym badaniu podawana jest do publicznej wiadomosci poprzez
umieszczenie na stronie internetowej Urzedu oraz tablicy ogloszen Urze¢du na 7 dni przed
rozpoczg¢ciem badania.

4) Przygotowane ankiety dostarczane sa na stanowiska pracy na okres jednego miesigca.

5) Oznaczone skrzynki do oddania wypelnionych ankiet umieszczane sa w wyznaczonych
przez Zespot miejscach. Pracownicy, ktorym dostarczono ankiety prosza Klientow Urzedu o
ich wypetnienie i wrzucanie do skrzynek.

6) Po zakonczeniu procesu badania satysfakcji i oczekiwan Klientow powolany zespot
dokonuje zbiorczego opracowania wynikow ankiet w formie raportu w terminie do jednego
miesigca od zakonczenia zbierania ankiet. Wnioski zawarte w raporcie zostang wykorzystane
przez peinomocnika w przegladzie zarzadzania do podjecia dziatan naprawczych.

7) Koncowy raport zostaje przekazany Wojtowi Gminy celem przedstawienia pracownikom
urzedu.

8) Wyniki i analiza ankiet w celu przekazania jej do publicznej wiadomosci umieszczona
zostanie w Biuletynie Informacji Publicznej Urzedu.



