Zat. nr 1 do Zarzadzenia
nr 20/2010
z dnia 21.04.2010 r.

Procedura badania satysfakcji i oczekiva n
Klientow wewn etrznych i zewn etrznych
Urzedu Gminy Mitkowice
obowigzuje od dnia 21 kwietnia 2010 r.

Procedura opracowana w ramach projektu
" Usprawnienie Funkcjonowania Administracji Lokalne i
wspoffinansowanego przez Uni @ Europejsk g ze $rodkéw Europejskiego Funduszu
Spotecznego

1. Przedmiot

Przedmiotem procedury jest badanie satysfakcji i oczekiwah Klientow wewnetrznych

i zewnetrznych zwigzanych z funkcjonowaniem Urzedu Gminy Mitkowice.

2. Zastosowanie

Procedure stosuje sie w okreslonych odstepach czasu w Urzedzie Gminy Mitkowice w celu
zapewnienia Klientom odwiedzajagcym Urzad realizacje ustug na najwyzszym poziomie
jakosci, zgodnych z ich oczekiwaniami, a pracownikom bedacymi klientami wewnetrznymi

mozliwo$¢ wypowiedzenia sie na temat warunkéw i stosunkéw panujgcych w miejscu pracy.

3. Definicje

Urzad - Urzad Gminy Mitkowice

Klient - osoby fizyczne, osoby prawne i inne pozostale jednostki organizacyjne
zamieszkujace lub majace siedzibe na terenie Gminy Mitkowice i w zwigzku z tym bedace
klientami urzedu oraz inne podmioty nie bedace mieszkancami Gminy Mitkowice ani nie
majgce swojej siedziby na terenie gminy a bedace klientami urzedu z uwagi na zaistniatg
sytuacje prawng badz faktyczna.

Klient wewn etrzny - pracownik urzedu Gminy Mitkowice

Badanie - proces zmierzajgcy do poznania preferencji Klienta w stosunku do ustug
Swiadczonych przez Urzad Gminy Mitkowice

Satysfakcja/zadowolenie - odczucie klienta , pracownika dotyczace stopnia, w jakim jego

potrzeby zostaly spetnione



4. Odpowiedzialno $¢

Za aktualizacje i realizacje niniejszej procedury badan w zakresie przygotowania formularzy
ankiet, rozpowszechnienia procedury uzytkownikom za potwierdzeniem w rozdzielniku,
dystrybucje ankiet, badania, zebranie wypetnionych formularzy, analize ankiet, sporzadzenie
sprawozdan zbiorczych i archiwizacje dokumentacji odpowiedzialny jest zespot roboczy
powotany przez Waojta Gminy.

Sekretarz Gminy odpowiedzialny jest za nadzor nad realizacjg procedury, w tym

w szczegdblnosci opracowania tresci ankiet i sporzadzenie raportu koncowego.

5. Dokumenty zwi gzane
Zarzadzenie Nr 20/2010 Wjta Gminy Mitkowice z dnia 21 kwietnia 2010 r.

6. Tryb post epowania

Proces badania oczekiwan i satysfakcji Klientow wewnetrznych i zewnetrznych Urzedu
Gminy przeprowadzany jest w okresach cyklicznych - pétrocznych. Celem ankiet jest
dostosowanie funkcjonowania urzedu do oczekiwan odwiedzajgcych go Klientéw
i pracownikéw oraz zapewnienie ustug $wiadczonych na najwyzszym poziomie jakosci.

Zadaniem zespolu powotanego do przeprowadzenia procedury jest opracowanie ankiet
badajacych oczekiwania i satysfakcje Klientdw. Tres¢ ankiet po kazdorazowym zakonczeniu
procesu moze by¢ zmieniana w catosci lub w czesci. Przyktadowg ankiete dla klienta
wewnetrznego stanowi - zatgcznik nr 2, a dla klienta wewnetrznego - zalgcznik nr 3 do
Zarzadzenia nr 20/2010.

Tydzien przed rozpoczeciem procesu podawana jest do publicznej wiadomosci na stronie
internetowej i tablicy ogtoszen urzedu gminy informacja o prowadzonej procedurze.

W wyznaczonym miejscu na korytarzu, do Sekretariatu oraz do wyznaczonych biur
dostarczane sg na okres jednego miesigca przygotowane ankiety i urny.

Pracownicy, ktérym dostarczono ankiety prosza Klientdw Urzedu Gminy o ich
wypelnienie, oraz o pozostawienie ich i wrzucanie do wyznaczonej urny.

Po zakonczeniu procesu badania satysfakcji i oczekiwan Klientéw powotany zespot
dokonuje zbiorczego opracowania wynikéw ankiet w formie raportu w terminie do jednego
miesigca od zakonczenia zbierania ankiet. Wnioski zawarte w raporcie zostang
wykorzystane do podjecia dziatan naprawczych.

Kohcowy raport zostaje przekazany jest Wojtowi Gminy celem przedstawienia

pracownikom urzedu.



Wyniki i analiza ankiet umieszczona zostanie na stronie internetowej gminy w

celu przekazania jej do publicznej wiadomosci.

Wojt moze podjg¢ decyzje co do koniecznosci podjecia odpowiednich dziatan
korygujacych lub zapobiegawczych w zwigzku z uwagami zgtaszanymi przez Klientéw
zewnetrznych Urzedu Gminy (sygnaly z zewnatrz) i wewnetrznych (pracownicy) a tym
samym uruchomié procedure podejmowania dziatan doskonalgcych. Po uplywie 1 miesigca
od daty podjecia wdrozenia dziatan naprawczych, zespdl prowadzajgcy procedure,

przedktada Waojtowi Gminy raport oceniajacy efekty podjetych dziatan.

Procedure opracowat zespdt w skladzie: Anna Pytlak, Malgorzata Inglot,
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