Zatgcznik Nr 1

do zarzqdzenia Nr 101/2013

Wdjta Gminy Miasteczko Krajenskie
z dnia 12 grudnia 2013 r.

PROCEDURA
BADANIA SATYSFAKCJI KLIENTOW ZEWNETRZNYCH W URZEDZIE GMINY MIASTECZKO KRAJENSKIE

§1.

Przedmiotem procedury jest sposéb prowadzenia badan satysfakcji klientéw zewnetrznych Urzedu.

§2.
Procedurg stosuje sig¢ w Urzedzie Gminy Miasteczko Krajeriskie 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 rozumie¢ Urzad Gminy Miasteczko Krajenskie,

2. Kliencie Urzgdu — nalezy przez to rozumiec: osoby fizyczne, osoby prawne i inne podmioty
zamieszkujace lub majace siedzibg na terenie gminy Miasteczko Krajeriskie i w zwigzku z tym bedace
klientami urzedu oraz inne podmioty nie bedace mieszkaricami gminy Miasteczko Krajeriskie 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 zmierzajacy do poznania opinii klienta w stosunku do ustug
$wiadczonych przez Urzad Gminy Miasteczko Krajeniskie,

4. Satysfakcja/zadowolenie — odczucie klienta, pracownika dotyczace stopnia, w jakim jego potrzeby

zostaty spetnione.

§4.
Za realizacje wszystkich dziatari zwigzanych z prowadzeniem badan satysfakcji klientéw zewnetrznych
odpowiedzialny jest wyznaczony koordynator. Wéjt/Burmistrz moze zleci¢ przeprowadzenie badan

satysfakcji podmiotowi wyspecjalizowanemu w prowadzeniu takich badan.



§5.

Badania satysfakcji klientéw zewnetrznych urzedu prowadzone sa systematycznie raz w roku przez okres

nie kroétszy niz 3 tygodnie.

§6.

1. Badania prowadzone sg réwnocze$nie dwiema metodami:

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

PAPI — Paper and Pencil Interview — tradycyjne badanie ankietowe.

2. Prowadzenie badania metodg CAWI.

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

Na podstawie opracowanego kwestionariusza koordynator przygotowuje ankiete internetowa,
wykorzystujac przeznaczone do tego oprogramowanie.

Link do ankiety internetowej nalezy zamiesci¢ co najmniej na stronie WWW urzedu oraz stronie

BIP. Link do ankiety powigzany moze zostac z bannerem internetowym.

3. Prowadzenie badania metodq PAPI.

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

Koordynator odpowiedzialny jest za zapewnienie wystarczajace]j liczby kwestionariuszy oraz
utworzenie co najmniej jednej skrzynki/urny przeznaczonej do zbierania wypetnionych ankiet.
Skrzynka/urna powinna by¢ opisana oraz znajdowac sie w miejscu widocznym dla klientow.
Opracowane kwestionariusze nalezy rozdysponowa¢ migdzy pracownikéw urzedu obstugujacych
klientéw oraz wytozy¢ na stolikach/ blatach w urzedzie.

Pracownicy majacy kontakt z klientami powinni zacheca¢ do wziecia udziatu w badaniu oraz
wreczaé klientom ankiety, instruujac przy tym gdzie wypetniong ankiete nalezy wrzuci¢ oraz

informujac w jakim celu prowadzone jest badanie.

. Badania moga by¢ prowadzone z wykorzystaniem dodatkowych metod badawczych, jak réwniez

stosujgc inne metody dystrybucji kwestionariuszy ankietowych.

§7.

1. Wyniki przeprowadzonych badan nalezy opracowac i przedstawi¢ w formie raportu w terminie nie

dtuzszym niz 2 tygodnie od zakonczenia badania.

2. Raport musi zawierac¢ co najmniej:



. Raport z badan satysfakcji klientéw zewnetrznych urzedu podaje sie¢ do wiadomosci publicznej na

stronie WWW oraz stronie BIP urzedu.

. Wiadze Gminy zapewniaja niezbedne do przeprowadzenia badan warunki organizacyjno-techniczne.

. Koszty zwigzane z przeprowadzeniem badan satysfakcji pokrywane s3 z budzetu gminy Miasteczko

Wprowadzenie,
Opis przeprowadzonych dziatan,
Wyniki badan,

Whioski i rekomendacje

Krajeriskie.
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