UNIA EUROPEJSKA
KAPITAL LUDZKI EUROPEJSKI

NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY

ZARZADZENIE NR 245/12
PREZYDENTA MIASTA LOMZA
z dnia 25 wrzesénia 2012 r.
w sprawie przyjecia Procedury badania i monitorowania poziomu satysfakcji Klienta
w Urzedzie Miejskim w Lomzy

Na podstawie art. 33 ust. 3 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorzadzie gminnym (tj. Dz.U.
z 2001 r. Nr 142 poz. 1591, ze zm.: Dz. U. z 2002 r. Nr 23, poz. 220, Nr 62, poz. 558, Nr 113, poz.
984, Nr 153, poz. 1271 i Nr 214, poz. 1806, z 2003 r. Nr 80, poz. 717 i Nr 162, poz. 1568, z 2004 r. Nr
102, poz. 1055, Nr 116, poz. 1203 i Nr 167, poz. 1759, z 2005 r. Nr 172, poz. 1441 i Nr 175, poz.
1457, 2 2006 r. Nr 17, poz. 128 i Nr 181, poz. 1337, z 2007 r. Nr 48, poz. 327, Nr 138, poz. 974 i Nr
173, poz. 1218, z 2008 r. Nr 180, poz. 1111 i Nr 223, poz. 1458, z 2009 r. Nr 52, poz. 420 i Nr 157,
poz. 1241, z 2010 r. Nr 28, poz. 142 i 146, Nr 40, poz. 230 i Nr 106, poz. 675 oraz z 2011 r. Nr 21,
poz. 113, Nr 117, poz. 679, Nr 134, poz. 777, Nr 149, poz. 887 i Nr 217, poz. 1281, z 2012 poz. 567)
zarzadzam, co nastepuje:

§1. Przyjmuje si¢ Procedur¢ badania i monitorowania poziomu satysfakcji Klienta w Urzedzie
Miejskim w Lomzy stanowigcg zatgcznik Nr 1 do niniejszego Zarzadzenia.

§2. Powoluje Zespot ds. badania poziomu satysfakcji Klientow w sktadzie:
1. Lukasz Czech — Koordynator Zespotu
2. Anna Gerlowska — Zastgpca Koordynatora Zespotu
3. Emilia Kuczewska — Sekretarz Zespotu
4. Bogumita Cwalina — Cztonek Zespotu

§3. Wykonanie zarzadzenia powierzam Sekretarzowi Miasta.

§4. Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.
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Zalacznik Nr 1
do Zarzgdzenia Nr 245/12
Prezydenta Miasta L.omza
z dnia 25 wrze$nia 2012r.

Procedura monitorowania poziomu satysfakcji klientow w Urzedzie Miejskim w Lomzy

1. Definicje

Ilekro¢ w Procedurze jest mowa jest o:

1) Urzedzie - nalezy przez to rozumie¢ Urzad Miejski w Lomzy,

2) Kliencie - nalezy przez to rozumie¢ podmiot indywidualny lub zinstytucjonalizowany, ktory zada
podjecia przez Urzad czynnosci ze wzgledu na swoj interes prawny lub obowiazek,

3) Procedurze — nalezy przez to rozumie¢ procedur¢ badania i monitorowania poziomu satysfakcji
Klienta w Urzedzie Miejskim w Lomzy,

4) Badaniu — nalezy przez to rozumie¢ zaplanowane dziatania zmierzajace do poznania poziomu
satysfakcji klientow z ustug dostarczanych przez Urzad.

2. Cel wprowadzenia procedury

1) System monitorowania poziomu satysfakcji Klientow opracowany zostal w ramach projektu
,Akademia Profesjonalnego Urzednika”, wspotfinansowanego przez Uni¢ Europejska ze $rodkow
Europejskiego Funduszu Spotecznego w ramach Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki.

2) Niniejsza Procedura ma na celu usystematyzowanie zatozen dla systematycznego monitorowania
poziomu zadowolenia Klientow Urzedu Miejskiego w Lomzy z jakosci ustug publicznych.

3) Analiza zebranych danych bedzie stanowi¢ zrodto rozwigzan usprawniajgcych dziatanie Urzedu
w zakresie obstugi Klienta.

3. Przedmiot procedury

Niniejsza procedura reguluje:

- zrodla pozyskiwania danych do badania i monitorowania poziomu satysfakcji oraz oczekiwan
Klientow,

- odpowiedzialno$¢ i uprawnienia dotyczace realizacji badan,

- sposob agregowania danych i ich analizy, w tym tworzenie raportéw monitorujgcych.

4. Zakres procedury
Procedura jest obligatoryjna do stosowania w obszarach, w ktéorych nastepuje relacja Urzedu
z Klientem zewnetrznym.

5. Odpowiedzialno$¢ i uprawnienia

1) Za realizacj¢ niniejszej procedury w zakresie przygotowywania formularzy ankiet,
rozpowszechniania procedury uzytkownikom, dystrybucje¢ ankiet, przeprowadzenie badania, zebranie
wypetionych formularzy, analize ankiet oraz opracowanie wynikéw zbiorczych odpowiada Zespo6t ds.
badania poziomu satysfakcji Klientow powotany przez Prezydenta Miasta .omza.

2) Za adekwatno$¢ 1 nadzér nad stosowaniem niniejszej procedury w tym przygotowanie raportu
koncowego odpowiada Koordynator Zespotu o ktérym mowa w pkt 1).
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3) Wszyscy pracownicy odpowiadaja za przestrzeganie ustalen i realizacj¢ zadan okre§lonych
W niniejszej procedurze w zakresie, w jakim si¢ do nich odnosi.

6. Metodologia badan

1) Zrodta danych:

Glownym narzedziem pomiarowym sa kwestionariusze ankiety dostgpne w formie papierowe;,
dystrybuowane przez ankieteréw w okreslonym czasie w Urzedzie. W celu zbierania ankiet zostanie
umieszczona w holu gtéwnym Urzedu urna, do ktorej Klienci beda sktada¢ wypetnione ankiety.

2) Definicja wskaznika:

Monitorowanie poziomu zadowolenia Klienta bedzie prowadzone w oparciu o wskaznik satysfakcji,
odzwierciedlajacy stopien w jakim oferowane przez Urzad uslugi zaspokajajag wymagania Klientow
(oczekiwania co do jako$ci oferowanych przez Urzad ushug sg zbiezne z wyobrazeniem poziomu tej
jakosci, percepcja vs. oczekiwania Klientow).

3) Kryteria badawcze okre$lone w metodologii badania i zawarte w szczegbtowych pytaniach ankiety
stanowigcej Zatacznik nr 1 do niniejszej Procedury stanowiag jednoczes$nie szczegdlowe wyznaczniki
obrazujace poziom satysfakcji Klientow z obstugi, na podstawie ktorych powstaty poszczegodlne
pytania ankiety.

7. Opis postepowania

1) Na potrzeby projektu pn "Akademia Profesjonalnego Urzednika™ badanie ankietowe zostanie
przeprowadzone w miesigcu pazdzierniku 2012r.

2) Poczawszy od 2013 roku ankieta bedzie przeprowadzana raz w roku.

3) Informacja o rozpoczeciu badania zostanie podana do publicznej wiadomosci poprzez umieszczenie
na stronie internetowej Urzgdu na 2 tygodnie przed realizowanym badaniem - wzor informacji stanowi
Zalacznik Nr 2 do niniejszej procedury.

4) Po kazdym badaniu bedzie sporzadzany raport z uzyskanych wynikdw. Za przygotowanie raportu
odpowiedzialny bedzie koordynator Zespotu. Raport powinien w szczegdlnosci zawiera¢ szczegotowe
dane ilosciowe zebrane w trakcie badania oraz porownywanie poziomu wskaznikow z okresami
poprzednimi okreslajace wzrost /spadek poziomu satysfakcji w kolejnych monitorowanych okresach.
Raport powinien zawiera¢ opracowanie zgromadzonych danych podsumowane wnioskami (w jakiej
sferze dziatania Urzegdu nastapity pozytywne zmiany, a gdzie niezbedne jest dalsze udoskonalanie) a w
przypadku wyraznych zmian takze rekomendacjami (konkretnymi zaleceniami) do zmiany
okreslonych aspektow funkcjonowania Urzedu.

5) Zalecana struktura raportu:

a) Wstep

b) Charakterystyka badania (kiedy, kto nadzorowat, kto realizowat, jak dtugo trwato badanie etc.)

c) Opis grupy badanej (na podstawie metryczki ankiety)

d) Prezentacja liczbowych wynikéw zgromadzonych badan

e) Opisowa analiza danych

f) Charakterystyka dynamiczna (poréwnanie wynikdw badania z poprzednimi)

g) Podsumowanie, wnioski

i) ew. Rekomendacje
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8. Dokumentacja

1) Pierwszy raport monitorujacy przygotowany zostanie najpézniej do dnia 31 pazdziernika 2012 roku
oraz przekazany bezzwlocznie Prezydentowi Miasta i Sekretarzowi Miasta. Kolejne raporty beda
opracowywane w terminie do 30 dni od dnia zakonczenia badania.

2) Raport zawierajacy wyniki 1 podsumowanie badan zostaje upubliczniony poprzez zamieszczenie na
stronie internetowej Urzedu Miejskiego.

3) W oparciu o prezentowane Raporty z badan poziomu satysfakcji Klientow Prezydent Miasta L.omza
w porozumieniu z Sekretarzem Miasta podejmuje decyzj¢ o potrzebie wprowadzenia dziatan
naprawczych i wskazuje jednostke odpowiedzialng za ich przygotowanie i wdrozenie.
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Zatgcznik nr 1 — kwestionariusz ankiety

Szanowni Panstwo,

Urzqd Miejski w L.omzy przeprowadza badanie oczekiwan oraz poziomu zadowolenia z obstugi wsrod
Klientow. Ankieta jest anonimowa, a jej wypetnienie zajmie okoto 10 minut. Zebrane opinie pomogq
ocenic jakosc¢ pracy Urzedu i lepiej dostosowac jego funkcjonowanie do Panstwa oczekiwan.

Prosimy wypelnia¢ ankiete wstawiajgc znak X w polach wyboru() lub wpisujgc wlasciwg odpowied? w
wykropkowanym miejscu. W pieciostopniowej skali ocen 1 oznacza ocene najnizszq, niepozqgdang, a 5
jest oceng najwyzszq, pozgdang, w tabeli nalezy zakresli¢ wtasciwg odpowied:z.

Dzigkujemy za poswigcony czas i wypetnienie ankiety ©

Z Urzgdu korzysta Pan /i jako: (O osoba fizyczna Ofirma

W jakim Wydziale zatatwiat/a Pan /i sprawe (sprawy)?

Jak czesto korzysta Pan /i z ustug Urzedu?
(O regularnie, $rednio raz w miesigcu
(O sporadycznie, érednio raz na kwartat
(O rzadko, $rednio raz w roku

(O bardzo rzadko, raz na kilka lat

Na ile ocenia Pan/i jako$¢ obstugi w Urzedzie Miejskim w Lomzy?

O1 O 2 O 3 O 4 O s

Czy Pana/ni zdaniem funkcjonowanie Urzedu Miejskiego w f.omzy jest poréwnywalne do
funkcjonowania innych urzedéw?

(O tak, Urzad w Lomzy funkcjonuje tak samo jak inne urzedy

(O Urzad w Lomzy funkcjonuje lepiej niz inne

(O Urzad w Lomzy funkcjonuje gorzej niz inne

(O nie wiem, nie mam zdania
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Prosze zakres$li¢ w tabeli wtasciwa ocene (1 - ocena najnizsza, 5 - ocena najwyzsza)

Oczekiwania Zadowolenie
(czy jest to wazne) Oceniane zagadnienie (ocena stanu
faktycznego)
1 2 3 4 5 Urzad jest nowocze$nie wyposazony 1 2 3 4 5
1 2 3 4 5 Zapewnione s3 miejsca parkingowe dla klientow 1 2 3 4 5
1 2 3 4 5 Toalety dlaklientow sa odpowiednie do potrzeb i 1 2 3 4 5
schludne
1 2 3 4 5 Oznakowanie pozwala na sprawne poruszanie si¢ po 1 2 3|4 |5
Urzedzie
1 2 3 4 5 Pracownicy urzedu sg odpowiednio ubrani 1 2 3 4 5

1 2 3 4 5 Urzednicy posiadajg wiedz¢ merytoryczng i konkretnie 1 2 3 4 5
odpowiadaja na pytania

1 2 3 4 5 Urzednicy angazujg sig, by szybko 1 pozytywnie 1 2 3 4 5
zatatwiC sprawe

1 2 3 4 5 Potrzebne materiaty i druki sg dostgpne 1 2 3 4 5

1 2 3 4 5 Stronainternetowa jest latwa w uzytkowaniu oraz 1 2 3 4 5
zawiera potrzebne dane i dokumenty

1 2 3 4 5 Urzednicy wykazuja che¢ pomocy klientom 1 2 3 4 5

1 2 3 4 5 Urzednicy sg uprzejmi 1 2 3 4 5

1 2 3 4 5 Czasoczekiwania na przyjecie przez urzednika nie 1 2 3 4 5

budzi zastrzezen

1 2 3 4 5 Urzednik poswigca klientowi wystarczajagcoduzoczasu 1 2 3 4 5
w trakcie zatatwiania sprawy

1 2 3 4 5 Proces zatatwiania sprawy jest zrozumialy 1 2 3 4 5

1 2 3 4 5 W toku zalatwiania sprawy urzednicy przekazuja 1 2 3 4 5
niezbedne informacje

1 2 3 4 5 Informacje prezentowane przez urzednikow sgczytelne 1 2 3 4 5
1 zrozumiate

1 2 3 4 5 Wybrane sprawy urzedowe mozna zatatwia¢ takze 1 2 3 4 5
droga elektroniczng

1 2 3 4 5 Urzadjestczynny w dogodnych godzinach 1 2 3 4 5

1 2 3 4 5 Urzad jest dostosowany do potrzeb osoéb 1 2 3 4 5
niepetnosprawnych

1 2 3 4 5 Nastronie internetowej znajduja si¢ wszystkie 1 2 3 4 5

potrzebne informacje 1 materiaty

1 2 3 4 5 Bezproblemumozna przez telefon uzyska¢ informacj¢ 1 2 3 4 5
z Urzedu

1 2 3 4 5 W Urzedzie zapewnione jest dogodne miejsce 1 2 3 4 5
oczekiwania na obstuge
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Zatgcznik nr 2
Wzor informacji o planowanym badaniu zamieszczanej na stronie internetowej Urzedu

Badanie poziomu zadowolenia Klientéw Urzedu Miejskiego w Lomzy

Podejmujac dzialania majace na celu wzrost jakosci §wiadczonych ushug publicznych, Urzad Miejski
w Lomzy przeprowadza badanie poziomu satysfakcji Klientéw. Badanie jest anonimowe i obejmie
wszystkich Klientow korzystajacych w dniach ................ z ustug Urzedu.

Badanie realizowane bedzie bezposrednio w budynku Urzedu. Kazda osoba opuszczajaca Urzad
otrzyma kwestionariusz ankiety, ktorag bedzie mogla wypeti¢ korzystajac z dogodnego miejsca
w holu glownym Urzedu.

Ankieta jest anonimowa, a jej zbiorcze wyniki pomogg lepiej pozna¢ oczekiwania Klientow Urzedu
oraz oceni¢ jakos$¢ jego funkcjonowania. Opracowane wyniki badania zostang zaprezentowane na
stronie internetowej Urzgdu poprzez opublikowanie Raportu z badan wdniu ......................

Kwestionariusz badawczy zostal opracowany przez Zespot ekspertow w trakcie realizacji projektu
,»Akademia Profesjonalnego Urzednika”. Opiera si¢ na powszechnie stosowanej w badaniach jakosci
ustug metodzie Servqual.

Zachecamy wszystkich Mieszkancow Miasta Lomza do wizyty w Urzedzie w dniach .............. oraz
do wyrazenia swojej opinii odnos$nie funkcjonowania Urzedu a takze zaprezentowania wiasnych
oczekiwan 1 propozycji.

Za poswiecony czas 1 udzial w badaniu ankietowym Klientom Urzedu Miejskiego w Lomzy
serdecznie dzigkujemy.
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