Zarzadzenie nr 250/202/2011
Wéjta Gminy Tworég

z dnia 18 sierpnia 2011r.

w sprawie: wprowadzenia regulaminu badania satysfakgcji klientédw Urzedu Gminy
w Tworogu.

Na podstawie art. 31 ustawy z dnia 8 marca 1990r. o samorzadzie gminnym (Dz.U. z 2001r.
nr 142, poz. 1591z pézn. zm.) zarzadza, sie co nastepuje:

§1

1. Realizujgc projekt pn. ,,POPRAWA EFEKTYWNOSCI, JAKOSCI | PRZEJRZYSTOSCI
JEDNOSTEK ~ SAMORZADU  TERYTORIALNEGO  POWIATU  TARNOGORSKIEGO”

wprowadza sie regulamin badania satysfakcji klientédw Urzedu w Tworogu.

2. Regulamin o ktérym mowa w ust. 1 okresla m.in. zasady, terminy oraz sposdb
przeprowadzania badania stopnia satysfakgji klientdw Urzedu i stanowi zatacznik

do niniejszego Zarzadzenia.

§2

Wykonanie Zarzadzenia powierza sie Sekretarzowi Gminy.

§3

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.



Zatgcznik

do Zarzadzenia nr 250/202/2011
Wdjta Gminy Twordg

z dnia 18 sierpnia 2011r.

REGULAMIN

BADANIE SATYSFAKCJI KLIENTA

PRZEDMIOT REGULAMINU

Niniejszy regulamin okresla zasady, terminy oraz sposdb przeprowadzania
procesu majacego na celu zbadanie stopnia satysfakcji klientéw Urzedu w

Tworogu.

SEOWNIK

llekro¢ w niniejszym regulaminie jest mowa o:

e Urzedzie - rozumie sie przez to Urzad w Tworogu;

*  Regulaminie — rozumie sie przez to niniejszy regulamin;

*  Kliencie — rozumie sie przez to podmiot, ktéry zwraca sie do Urzedu w
Tworogu celem zaspokojenia potrzeb realizowanych przez Urzad;

»  Komodrce organizacyjnej — rozumie sie przez to komorki organizacyjne
Urzedu w Tworogu.;

e Zespole — rozumie sie przez to Zespdt powotywany Zarzadzeniem
przez Wdjta do przeprowadzenia procesu majgcego na celu zbadanie

stopnia satysfakg;ji klientéw Urzedu w Tworogu.

ZAKRES STOSOWANIA REGULAMINU

Regulamin obejmuje czynnosci od momentu rozpoczecia przeprowadzenia

badania satysfakc;ji klienta do momentu udostepnienia na stronie internetowej

Urzedu/Starostwa zbiorczego raportu z badania, ktéry wczesniej zostaje



przedstawiony Wajtowi.

CEL PRZEPROWADZANIA BADANIA

Gtédwnym celem przeprowadzania badania jest biezgce uzyskiwanie informacji
na temat poziomu, jakosci ustug swiadczonych przez pracownikéw Urzedu,
co pozwoli m.in. precyzyjnie okresli¢ stabe obszary dziatalnosci Urzedu,
wprowadzi¢  procedury doskonalgce, lepiej zarzadzalé komdrkami
organizacyjnymi, podnies¢, jakos¢ swiadczonych ustug publicznych,

a w konsekwencji poprawi¢ wizerunek Urzedu.

FORMA PRZEPROWADZANIA BADANIA

Badanie satysfakcji klientdw przeprowadzane jest poprzez zebranie danych
w formie anonimowej ankiety. Wzdr ankiety stanowi zatacznik nr 1 do

niniejszego Regulaminu.

PODMIOT PRZEPROWADZAJACY BADANIA

Wdjta kazdorazowo, zarzadzeniem, powotuje zespdt przeprowadzajacy
badanie satysfakgji klienta. Zespét sktada sie z min. 3 pracownikéw Urzedu, w
tym w skfad zespotu wchodzi Sekretarz, ktory kieruje jego praca. Powotanie
zespotu nastepuje w terminie, ktéry pozwala zespotowi na dokonanie nizej
wymienionych czynnosci:

. umieszczenie na stronie internetowej Urzedu, na tablicach ogtoszen
oraz w sposOb zwyczajowo przyjety na 14 dni przed terminem
przeprowadzania badania ankietowego informacji o terminach,
sposobie i celu przeprowadzenia badania ankietowego;

e  przygotowanie odpowiedniego naktadu (min. 100 szt.) formularzy
ankiety;

. rozmieszczenie i oznakowanie urn oraz wytozenie formularzy ankiet;



7.1

7.2

7-3

. udostepnienie na stronie internetowej Urzedu mozliwosci wypetnienia
i wystania ankiety on-line;

. nadzorowanie zbierania danych w Urzedzie;

. dokonanie zbiorczego zestawienia danych;

. przeprowadzenie analizy zgromadzonych danych;

. sporzadzenie raportu z przeprowadzonej analizy i opracowanie
whioskdéw koricowych;

. przedstawienie raportu i wnioskow koricowych Wdjta;

. udostepnieniu raportu i wnioskdw koricowych na stronie internetowej

Urzedu.

ZASADY PRZEPROWADZANIA BADANIA

W okresie przeprowadzania badania formularze ankiety dostepne sg w formie
papierowe;j w  ogdlnodostepnych miejscach budynku Urzedu,

w poszczegdlnych komdrkach organizacyjnych oraz w formie elektronicznej na

stronie Urzedu www.tworog.pl

W czasie wytozenia, ankiety pobierane s3 przez klientow z miejsc
ogdlnodostepnych, wreczane kazdemu obstugiwanemu klientowi przez
pracownikéw Urzedu, badz wypetniane elektronicznie na stronie internetowe;j
Urzedu.

Przy wreczaniu ankiety przez pracownika Urzedu, klient proszony jest
o wypetnienie ankiety z jednoczesng informacja, iz ankieta jest anonimowa i ma
na celu usprawnienie pracy Urzedu. Pracownik kazdorazowo informuje klienta

0 miejscach wystawienia urn przeznaczonych do zwrotu.

Ankiety pobrane w formie papierowej wrzucane s3g do udostepnionych
w Urzedzie wyraznie oznaczonych urn. Urny znajduja sie w miejscach ogdlnie
dostepnych: przy gtdwnym ciggu komunikacyjnym oraz przy kazdym z wyjs¢

z budynku. Ankiety wypetione poprzez strone internetowa zwracane s3



7.4

8.1

8.2

8.3

w formie elektroniczne;j.

Pracownik Urzedu nie moze wypetnia¢ ankiety za klienta oraz nie moze

przyjmowac wypetmionych ankiet.

TERMINY PRZEPROWADZANIA BADANIA

Na stronie internetowej Urzedu, na tablicach ogtoszern oraz
w sposéb zwyczajowo przyjety na dwa tygodnie przed terminem
przeprowadzania badania ankietowego umieszczona zostaje informacja

o terminach, sposobie i celu przeprowadzenia badania ankietowego.

Badanie satysfakcji klienta przeprowadzane jest dwa razy w roku. Rozpoczecie
badania nastepuje w terminach: 1 kwietnia, oraz 1 pazdziernika. W sytuacji, gdy
dzienl ten jest dniem wolnym od pracy, badanie rozpoczyna sie nastepnego
dnia roboczego. Zakonczenie procesu nastepuje w terminach: do 30 czerwca,

oraz do 31 grudnia.

Ankiety wyktadane s3, oraz udostepniane na stronie internetowej przez okres

2 miesiecy tj. do dnia 31 maja, oraz odpowiednio do dnia 30 listopada.

Niezwtocznie po zaprzestaniu zbierania danych ankietowych od klientéw
Urzedu zespot:

1. dokonuje zbiorczego zestawienia danych;

2. analizuje zgromadzone dane;

3. sporzadza raport z przeprowadzonej analizy i opracowuje wnioski

koricowe;

4. przedstawia raportiwnioski koncowe Wijta;

5. udostepnia raport i wnioski koricowe na stronie internetowej Urzedu.
Czynnosci, o ktdrych mowa powyzej nastepuja w terminach: do 30 czerwca,

oraz do 31 grudnia.



