Zalgcznik nr 1
do Zarzqdzenia nr 59/2019 Wojta Gminy Slupca
z dnia 31 lipca 2019 roku

REGULAMIN

BADANIA SATYSFAKCJI KLIENTA

1. Przedmiot Regulaminu

Niniejszy regulamin okresla zasady, termin oraz sposéb przeprowadzenia procesu majacego
na celu zbadanie stopnia satysfakeji klientéw Urzedu Gminy w Stupcy.

2.Slownik
llekro¢ w niniejszym regulaminie jest mowa o:

a) Urzedzie - rozumie si¢ przez to Urzad Gminy w Stupcy

b) Regulaminie - rozumie si¢ przez to niniejszy regulamin

c) Kliencie - rozumie si¢ przez to podmiot, ktéry zwraca si¢ do urzedu celem
zaspokojenia potrzeb realizowanych przez urzad,

d) Komorce organizacyjnej - rozumie si¢ przez to komorki organizacyjne urzedu,
€) Zespole - rozumie si¢ przez to Zespot powolany Zarzgdzeniem Wojta do

przeprowadzenia procesu majacego na celu zbadanie stopnia satysfakcji klientéw urzedu

3.Zakres stosowania Regulaminu

Regulamin obejmuje czynnosci od momentu rozpoczecia przeprowadzenia badania satysfakcji
klienta do momentu sporzadzenia raportu z badania, ktdry zostaje przedstawiony Wojtowi.

4.Cel przeprowadzenia badania

Glownym celem przeprowadzania badania jest uzyskanie informacji na temat poziomu jakosci
ustug $§wiadczonych przez pracownikéw urzedu, co pozwoli m.in. precyzyjnie okresli¢ stabe
obszary dzialalnosci urzedu, wprowadzi¢ procedury doskonalace, lepiej zarzgdza¢ komérkami
organizacyjnymi, podnie$¢ jako$¢ swiadczonych ushug publicznych, a w konsekwencji
poprawié¢ wizerunek urzedu.

5. Forma przeprowadzania badania
Badanie satysfakcji klientéw przeprowadzane jest poprzez zbieranie danych w formie

anonimowej ankiety. Wzor ankiety stanowi zalacznik nr 2 do zarzadzenia.



6. Podmiot przeprowadzajacy badania

1.Wéjt powoluje zespo6t przeprowadzajacy badanie satysfakcji klienta. Zespot sklada sie z
minimum 3 pracownikéw urzedu, w tym w sklad zespotu wehodzi Sekretarz, ktory kieruje
jego praca.

2.Powotanie zespolu nastgpuje w terminie, ktory pozwala zespotowi na dokonanie nizej
wymienionych czynnos$ci:

1) Przygotowanie odpowiedniego naktadu formularzy ankiety (minimum 100 sztuk)

2) Rozmieszczenie i oznakowanie urny oraz wylozenie formularzy ankiet

3) Nadzorowanie zbierania danych w Urzedzie

4) Dokonanie zbiorczego zestawienia danych

5) Przeprowadzenie analizy zgromadzonych danych

6) Sporzgdzenie raportu z przeprowadzonej analizy i opracowanie wnioskow koncowych
7) Przedstawienie raportu i wnioskdw koncowych

8) Udostepnieniu raportu i wnioskow na stronie internetowej urzedu

7. Zasady przeprowadzania badania

1) W okresie przeprowadzania badania formularze ankiety dostgpne sg w formie papierowej w
ogolnodostepnych miejscach budynku urzgdu, w poszczegolnych komérkach organizacyjnych.

2) W czasie wylozenia ankiety pobierane sg przez klientéw w miejscu ogélniedostepnym oraz
wreczane kazdemu obstugiwanemu klientowi przez pracownikéw urzedu. Przy wreczaniu
ankiety przez pracownika, klient proszony jest o wypelnienie ankiety z jednoczesng informacja,
iz ankieta jest anonimowa i ma na celu usprawnienie pracy urzedu. Pracownik kazdorazowo
informuje klienta o miejscu wystawienia urny przeznaczonej do zwrotu.

3) Ankiety pobrane w formie papierowej wrzucane sg do udoste¢pnionej w urzedzie wyraznie
oznaczonej urny. Urna znajduje si¢ w migjscu ogoélnie dostgpnym: przy gléwnym ciggu
komunikacyjnym — w sekretariacie.

8. Termin przeprowadzenia badania

1) Rozpoczecie badania nastgpuje w terminie uzgodnionym z Wojtem Gminy. Ankiety
wykladane sg na okres min. 2 tygodni, a maks. 1 miesigca.

2) Niezwlocznie po zaprzestaniu zbierania danych ankietowych od klientow urzedu zespot:
a) dokonuje zbiorczego zestawienia danych

b) analizuje zgromadzone dane

¢) sporzadza raport z przeprowadzone] analizy i opracowuje wnioski koncowe

d) przedstawia raport i wnioski konicowe Wojtowi

¢) udostepnia raport i wnioski konicowe na stronie internetowej urzedu.

WOIGMINY

Grazyna Kazus



