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ZARZADZENIE WEWNETRZNE Nr .Q?:/zou

Woéjta Gminy Wyry
z dnia AG grudnia 2011r.

w sprawie wprowadzenia procedur badania oceniajacego stopien satysfakcji klienta

wewnetrznego i zewnetrznego w Urzedzie Gminy w Wyrach

Na podstawie art. 33 ust. 3 i stawy z dnia 08 marca 1990 r. o samorzadzie gminnym (Dz. U. z
2001 Nr 142, poz. 1591 z pdzn. zmianami) zarzgdzam, co nastepuje:

§1

W zwigzku z realizacja projektu ,Kompetentni w administracji — wdrazanie usprawnien
w funkcjonowaniu i rozwodj kompetencji kadr jednostek samorzadu terytorialnego Powiatu
Mikotowskiego”, wprowadzam procedury badania oceniajacego stopien satysfakcji klienta

wewnetrznego i zewnetrznego do stosowania w Urzedzie Gminy w Wyrach.

§2

Odpowiedzialnym za aktualizacjg, rozpowszechnianie procedur oraz aktualizacje ankiet jest

Sekretarz Gminy Wyry, ktory staje sie Koordynatorem Badania.

§3
Pracami zwigzanymi ze sprawnym przeprowadzeniem badania oraz analizg i interpretacja danych

zajmuje sie Zespot Roboczy, ktorego sktad zostanie podany odrebnym zarzadzeniem.
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§4
Powstate raporty z badania stanowi¢ bedzie przedmiot analizy i materiat wyjsciowy do wskazania

i podjecia dziatari usprawniajacych w ramach prowadzonej w Urzedzie Gminy kontroli zarzgdczej.

§5

Zataczniki do zarzadzenia stanowig:

Nr 1 —Procedura stosowania ankiety oceniajgcej stopien satysfakcji klienta wewnetrznego;
Nr 2 - Procedura stosowania ankiety oceniajacej stopien satysfakcji klienta zewnetrznego.

§6
Wykonanie zarzagdzenia powierzam Sekretarzowi Gminy.

§7

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania. \ 7
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Zatgcznik numer 1

Procedury badania oceniajgcego stopien satysfakcji klienta zewnetrznego

Spis tresci
1. Przedmiot ProCEAUNY ... e e e e sae st eresresne e e e s e 1
2. Zakres stOSOWANIa PrOCEAUNY .......ccceeirierereseeeineereseete st seessesaeseseseseesaessassaeene 1
3. 'Cel DAUAMIA: cosrmnsssssmrasarsmmss st csaaes 8 e a5 e TR TR TS AR 4T e wena s ¥ Shnnamammasonsmse 1
4. Tryb postepowania badaWCzego .........ccueeveeeeinieneeneinrineeneeneineieeeeeeeenaesaesaesaes 2
5. OdpOWIEAZIAINOSCE ....coeiceece ettt e et st s s st s s e sae st snesnesnen sn ene 3
6. Harmonepram procest Dt BWeoHn . rmusmsmmmmsmsmesmsmm s s s s 4
7. DOKUMENTY ZWIGZANE .eeiriiiiiiiie ettt sttt csraessassenessaeaesseesnesnaen e sne ennneens 5

1. Przedmiot procedury

Przedmiotem procedury jest badanie stopnia satysfakcji klienta zewnetrznego Urzedu Gminy w
Woyrach.

2. Zakres stosowania procedury
Zakres procedury obejmuje czynnosci od przygotowania badania satysfakcji klienta do
przedstawienia jego wynikow oraz rekomendowania wprowadzenia ewentualnych zmian
wynikajacych z wnioskéw badawczych.

3. Cel badania
Celem badania jest zgromadzenie wiedzy na temat oceny satysfakcji klientéw zewnetrznych
Urzedu.
Klientem urzedu jest kazda osoba spoza urzedu, ktéra wchodzi z nim w relacje. S3 to osoby,
ktore korzystajg z oferowanych przez urzad produktéw/ustug, tak wiec posiadaja wiedze, aby
ocenic¢ swojq satysfakcje w tym zakresie.
Poznanie wynikéw oceny satysfakcji klientow zewnetrznych Urzedu oraz zastosowanie
whnioskow z badan pozwoli na lepsze dopasowanie realizacji ustug Urzedu do klientéw oraz
podwyzszy jakos¢ realizowanych przez Urzad ustug.
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4. Tryb postepowania badawczego
4.1 Wymiar czasowy badania - czestotliwos$¢ badania

Badanie oceniajgce stopien satysfakcji klienta zewnetrznego przeprowadzane jest raz w roku.
Coroczne realizowanie badania ma na celu, poza uzyskaniem danych przekrojowych, takze
poréwnanie wynikéw oraz badanie ksztattujgcych sie trenddw.

Badanie powinno trwac nie dtuzej niz miesigc.

4.2 Obiekt badan

Obiektem badania sg jednostki indywidualne, w tym przypadku s3 to klienci Urzedu.
4.3 Opis populacji oraz doboru préby

Populacje badania stanowig wszyscy dorosli mieszkaricy Wyr, ktérzy moga potencjalnie
korzystaC z ustug Urzedu oraz ze strony www Urzedu. Dla uzyskania reprezentatywnosci
badania przyjeta zostaje proba 189 osdb.

Zaktada sie przygotowanie planu promocji badania oraz wykonanie jego zatozen, polegajacych
przede wszystkim na jak najszerszym poinformowaniu o prowadzonym badaniu, tak zeby kazdy
zainteresowany klient mégt w nim wzigé udziat.

4.4 Metoda pomiaru — narzedzie badawcze

Narzedzie badawcze stanowi kwestionariusz ankietowy, ktéra wypetniania jest przez klientow
samodzielnie. Ankieta jest anonimowa.

4.5 Metoda dystrybucji i zbierania danych

Ankiety dostgpne sg dla klientoéw przez okres miesigca we wszystkich miejscach, w ktérych
obstugiwani s w Urzedzie oraz za posrednictwem internetu - na stronie www Urzedu. Po
wypetnieniu ankiety w formie tradycyjnej zbierane s3 w urnach w kazdym miejscu, gdzie s
udostepnione, a raz w tygodniu przekazywane przez osoby udostepniajgce ankiety klientom do
Koordynatora Badania w Urzedzie. Rdwniez wypetnione ankiety w wersji elektronicznej, w
formie danych przechowywane sg na serwerze Koordynatora Badania. Pod koniec procesu
wypetniania ankiet przez klientéw komplet danych do analizy posiada Koordynator Badania.

Podczas trwania badania Koordynator Badania monitoruje uzyskang liczbe odpowiedzi i
konfrontuje ja z zalecana proba badawczy, w razie stabej zwrotnosci zleca podjecie
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dodatkowych dziatarn promujacych mozliwos¢ wypowiedzi wsréd klientow.
4.6 Przetwarzanie danych

Koordynator Badania poddaje dane analizie za pomoca dostepnych srodkéw pozwalajgcych na
ujednolicenie danych i ich przetworzenie.

4.7 Analiza i interpretacja

Na podstawie ujednoliconych i przetworzonych danych Koordynator Badania wraz z Zespotem
Roboczym dokonuje analizy i interpretacji danych, otrzymujac w ten sposéb wstepne wnioski z
przeprowadzonego badania. Koordynator Badania przygotowuje wstepny raport z badania.

4.8 Prezentacja i zastosowanie wynikow

Zespot Roboczy wraz z Koordynatorem Badania dokonujg prezentacji wstepnego raportu z
badania (wynikow badania, wstgpnych wnioskéow z badania oraz ewentualnych dziatan
korygujacych lub zapobiegawczych dla podniesienia stopnia satysfakcji klienta) podczas
roboczego zebrania naczelnikdw i najwyzszego kierownictwa Urzedu. Wstepna wersja raportu
omawiana jest w trakcie tego zebrania.

Nastepnie powstaje ostateczny raport z badania, za powstanie tego dokumentu
odpowiedzialny jest Zespdot Roboczy wraz z Koordynatorem Badania. Prezentacyjna wersja
raportu z badania, zostaje zaprezentowana pracownikom oraz umieszczona na stronie
intranetowej Urzedu.

Wyniki badania stuzg jako materiat wyjsciowy do oceny ryzyk zidentyfikowanych w ramach
dziatania systemu kontroli zarzadczej Urzedu oraz podejmowania dziatan naprawczych i
usprawniajgcych dziatalnos¢ Urzedu.

Dopuszczalne sg zmiany w procedurze wykonania oraz w tresci ankiety na podstawie
wnioskow z badan. Jednak dla uzyskania poréwnywalnosci wynikéw nie sg rekomendowane
znaczne zmiany w zakresie tresci ankiety. Rekomendacje w obu kwestiach przygotowuje
Koordynator Badania.

5. Odpowiedzialnos¢

Osobg odpowiedzialng za przeprowadzenie badania jest Koordynator Badania, przy
przygotowaniu i przeprowadzeniu badania wspétpracuje on z Zespotem Roboczym powotanym
przez Woijta.
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6. Harmonogram procesu badawczego

Wymiar Dziatanie Osoba odpowiedzialna
czasowy
PRZYGOTOWANIE BADANIA — rozpoczecie 1.02.

1/14 dni Przygotowanie ankiety do badania w danym
roku kalendarzowym

+7/50 dni Przygotowanie planu promocji badania i
wykonanie jego zatozen.

+21/7 dni Powielenie ankiety i jej dystrybucja w
miejsca udostepnienia (forma tradycyjna i
elektroniczna)

PRZEPROWADZENIE BADANIA —rozpoczecie 1.03

1/1 dni Udostepnienie ankiety klientom

1/31 dni Wypetnianie ankiety przez klientéw

+7/1 dzien Przekazywanie do Koordynatora Badania
ankiet, kontrola przebiegu badania i
ewentualne wprowadzenie dziatan

korygujacych (po pierwszym tygodniu)

+14/1 dzien Przekazywanie do Koordynatora Badania
ankiet, kontrola przebiegu badania i
ewentualne wprowadzenie dziatan
korygujacych (po drugim tygodniu)

+21/1 dzien Przekazywanie do Koordynatora Badania
ankiet, kontrola przebiegu badania i
ewentualne wprowadzenie dziatan
korygujacych (po trzecim tygodniu)

+31/1 dzien Zakonczenie badania i zablokowanie

mozliwosci wypetniania ankiet
ANALIZA WYNIKOW BADANIA | PRZYGOTOWANIE RAPORTOW — rozpoczecie 1.04.

1/7 dni Zgromadzenie wynikéw ankiet (w formie
elektronicznej i tradycyjnej) u Koordynatora

Badania
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+7/21 dni Wprowadzenie i przetworzenie wynikow z
ankiet w forme umozliwiajaca analize
(ujednolicenie formy  tradycyjnej i
elektronicznej)

+21/7 dni Analiza i interpretacja danych,
sformutowanie wnioskow

+28/7 dni Przygotowanie wstepnej wersji raportu z
badania oraz propozycji ewentualnych
dziatan  korygujacych dla podniesienia
stopnia satysfakcji klienta

+28/7 dni Przygotowanie ewentualnych rekomendacji
. w zakresie zmian w procedurze wykonania
badania oraz tresci ankiety
+35/3 dni Dyskusja nad raportem w ramach Zespotu
Roboczego
+38/10 dni Opracowanie ostatecznej wersji raportu z

badania satysfakgc;ji klienta

_+48/4 dni Przygotowanie skréconej wersji raportu

+52/1 dzien Prezentacja wynikow wobec klientéw oraz
zainteresowanych stron

+52/1 dzien Przekazanie dokumentacji badania
satysfakcji klienta do archiwum Urzedu

(ankiety, raporty i rekomendacje)
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Zatacznik numer 2

Procedury stosowania ankiety oceniajacej stopien satysfakciji klienta wewnetrznego

Spis tresci

1. Przedmiot ProCEAUNY ..ot e e st st st saesaesae s e e e sensenaes 1
2. Zakres StOSOWANIA PrOCEOAUIY ........cemissimssssassasismsassssammnessisisssssanmsassessssesosssrsoronsonsens 1
3. COl BAAANTA suissssosssonsmmomssassssssasonnssansmns s smsss s s e Wi assisns 1
4. Tryb postepowania badaWCzZegO ........cuuiiniinnanmnrmenensaneaenaesesassasssssssessnes p.
5. OdpOWIEAZIAIN0OSE ..ottt sttt et sr s s ene sr s 3
6. Harmonogram procesu badaWCzZeEO0 ......cceveeeeereeerereeecee st e 4
7. DOKUMENTY ZWIGZANE ...ooiiiiiie ittt et csttee e eeaaee e e e saseen st eneson e e saeeenns 5

1. Przedmiot procedury

Przedmiotem procedury jest badanie stopnia satysfakcji klienta wewnetrznego Urzedu Gminy w
Wyrach.

2. Zakres stosowania procedury

Zakres procedury obejmuje czynnosci od przygotowania badania satysfakcji klienta do
przedstawienia jego wynikow oraz rekomendowania wprowadzenia ewentualnych zmian
wynikajacych z wnioskéw badawczych.

3. Cel badania

Celem badania jest zgromadzenie wiedzy na temat oceny satysfakcji klientow wewnetrznych
Urzedu.

Klient wewnetrzny to kazda osoba, ktdra pracuje w Urzedzie. Koncepcja klienta wewnetrznego
opiera sie na teorii marketingu wewnetrznego, gdzie pracownicy stanowig wewnetrzny rynek
organizacji. Na rynku tym pracownicy wspotpracujg ze sobg, jako wewnetrzni nabywcy
i dostawcy.

Poznanie wynikdw oceny satysfakcji klientow zewnetrznych Urzedu oraz zastosowanie
wnioskow z badan pozwoli na wyzszy stopien zadowolenia klientéow wewnetrznych, a przez to
osiggniecie celow wewnetrznych poprowadzi takze do realizacji celéw zewnetrznych, np.
podniesienia jakos¢ obstugi klienta zewnetrznego.
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4. Tryb postepowania badawczego
4.1 Wymiar czasowy badania — czestotliwos¢ badania

Badanie oceniajace stopien satysfakcji klienta wewnetrznego przeprowadzane jest raz w roku.
Coroczne realizowanie badania ma na celu, poza uzyskaniem danych przekrojowych, takze
porownanie wynikow oraz badanie ksztattujgcych sie trendow.

Badanie powinno trwac nie dtuzej niz dwa tygodnie.
4.2 Obiekt badan

Jednostka badawczg jest pracownik Urzedu.

4.3 Opis populacji oraz doboru proby

Populacje badania stanowig wszyscy pracownicy Urzedu. Nalezy dokonac wszelkich starar aby
wszyscy pracownicy wzigli udziat w badaniu, czyli przeprowadzic¢ tzw. badanie petne.

Wazne jest przygotowanie planu komunikacji, dotyczacego przeprowadzanego badania.

Gtéwnymi punktami planu powinno by¢ poinformowanie o celu badarn, ich przebiegu,
faktycznej anonimowosci, a takze dtugookresowych korzysci, jakie wynikajg z wyrazenia opinii
w badaniu.

4.4 Metoda pomiaru — narzedzie badawcze

Narzedziem badawczym jest ankieta, ktora wypetniania jest przez pracownikéw samodzielnie.
Ankieta jest anonimowa. W przypadku klienta wewnetrznego trzeba podjac dziatania, aby owa
anonimowos¢ zostata zachowana.

4.5 Metoda dystrybucji i zbierania danych
Klienci wewnetrzni majg mozliwos¢ wypetnienia ankiety przez okres dwéch tygodni.

Ankiety przekazywane s3 przez Koordynatora Badania dla kazdego pracownika poprzez
przetozonych. Jednak wypetnione trafiajg w wyznaczone miejsce lub miejsca, do urny, ktéra
zostaje opieczetowana na poczatku badania a odpieczetowana pod jego koniec. Przy obecnosci
co najmniej potowy cztonkdw Zespotu Roboczego. Wypetnione ankiety trafiaja do
Koordynatora Badania, ktéry po sporzadzeniu wstepnej statystyki, poddaje je analizie.

Podczas trwania badania Koordynator Badania monitoruje zainteresowanie badaniem wsrod
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pracownikdéw, w razie stabej zwrotnosci zleca podjecie dodatkowych dziatan promujacych

mozliwos¢ wypowiedzi wsréd pracownikow.
4.6 Przetwarzanie danych

Koordynator Badania poddaje dane analizie za pomocg dostepnych srodkéw pozwalajgcych na
ujednolicenie danych i ich przetworzenie.

4.7 Analiza i interpretacja

Na podstawie ujednoliconych i przetworzonych danych Koordynator Badania wraz z Zespotem
Roboczym dokonuje analizy i interpretacji danych, otrzymujac w ten sposéb wstepne wnioski z
przeprowadzonego badania.

4.8 Prezentacja i zastosowanie wynikow

Zespot Roboczy wraz z Koordynatorem Badania dokonuja prezentacji wstepnego raportu z
badania (wynikow badania, wstepnych wnioskéow z badania oraz ewentualnych dziatan
korygujacych lub zapobiegawczych dla podniesienia stopnia satysfakcji klienta) podczas
roboczego zebrania naczelnikéw i najwyzszego kierownictwa Urzedu. Wstepna wersja raportu
omawiana jest w trakcie tego zebrania.

Nastepnie powstaje ostateczny raport z badania, za powstanie tego dokumentu
odpowiedzialny jest Zespét Roboczy wraz z Koordynatorem Badania. Prezentacyjna wersja
raportu z badania, zostaje zaprezentowana pracownikom oraz umieszczona na stronie
intranetowej Urzedu.

Wyniki badania stuza jako materiat wyjsciowy do oceny ryzyk zidentyfikowanych w ramach
dziatania systemu kontroli zarzadczej Urzedu oraz podejmowania dziatari naprawczych i
usprawniajacych dziatalnos$¢ urzedu.

Dopuszczalne s zmiany w procedurze wykonania oraz w tresci ankiety na podstawie
wnioskow z badan. Jednak dla uzyskania poréwnywalnosci wynikéw nie s3 rekomendowane
znaczne zmiany w zakresie tredci ankiety. Rekomendacje w obu kwestiach przygotowuje
Koordynator Badania.

5. Odpowiedzialnos¢

Osobg odpowiedzialng za przeprowadzenie badania jest Koordynator Badania, przy
przygotowaniu i przeprowadzeniu badania wspétpracuje on z Zespotem Roboczym powotanym
przez Wojta.
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6. Harmonogram procesu badawczego

Wymiar Dziatanie Osoba odpowiedzialna
czasowy

PRZYGOTOWANIE BADANIA —rozpoczecie 15.09.

1/10 dni Przygotowanie ankiety do badania w danym
roku kalendarzowym

+7/30 dni Przygotowanie planu komunikacji badania i
wykonanie jego zatozen.

+10/3 dni Powielenie ankiety i jej dystrybucja wsréd
pracownikéw
PRZEPROWADZENIE BADANIA - rozpoczecie 1.10.

1/1 dni Udostepnienie ankiety pracownikom

1/14 dni Wypetnianie ankiety przez pracownikéw

Monitoring  zainteresowanie  badaniem
wsréd  pracownikéw oraz ewentualne
podjecie dziatan zaradczych

+14/1 dzien Zakonczenie badania i zablokowanie
mozliwosci wypetniania ankiet.
ANALIZA WYNIKOW BADANIA | PRZYGOTOWANIE RAPORTOW — rozpoczecie 15.10

1/3 dni Zgromadzenie wynikéw ankiet
u Koordynatora Badania

+3/5 dni Wprowadzenie i przetworzenie wynikéw z
ankiet w forme umozliwiajgcq analize

+8/7 dni Analiza i interpretacja danych,
sformutowanie wnioskéw

+15/3 dni Przygotowanie wstepnej wersji raportu z
badania oraz propozycji ewentualnych
dziatan korygujgcych dla podniesienia
stopnia satysfakcji klienta wewnetrznego

+15/3 dni Przygotowanie ewentualnych rekomendacji
w zakresie zmian w procedurze wykonania

badania oraz tresci ankiety
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+18/3 dni Dyskusja nad raportem w ramach Zespotu
Roboczego

+21/5 dni Opracowanie ostatecznej wersji raportu z
badania satysfakcji klienta

+26/4 dni Przygotowanie prezentacyjnej wersji
raportu

+30/1 dzien Prezentacja wynikow wobec pracownikéw

+30/1 dzien Przekazanie dokumentacji badania
satysfakcji klienta do archiwum Urzedu
(ankiety, raporty i rekomendacje)

WOIN GrRIINY

mgr Barbara Prasol
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