NOWY TARG

Ocena zadowolenia klienta

Grupa proceséw: Zarzadzanie systemem jakosci

Numer: PZ-1.5. Obowiqzuje od: 1.01.2024 r. Wydanie:9
SPIS TRESCI
O RV 15 11 | [ X OO P P PPTT PP 2
2. ZAKRES STOSOWANIA ..ttt ettt ettt e e e s ettt et e e e s e s b e e et e e e s e s s b eaeeeeeee s nsereeeeeeesannnnnnneeesesannnnneee 2
N B ] =1 o 1] [ 1 PSPPI TUPPPTRRRIRE 2
N 1 P PP S PPTPUPPRN 2
5. WSKAZNIKI (OPCIONGINIE) w.vivivieeieieieieieeeeeetetete ettt sttt sttt s st et ss sttt st et eseseas s ssssss st ssesetessenanassanans 2
6.  ODPOWIEDZIALNOSCI I KOMPETENCIE ...ovvvvecececeieceeeeet sttt sn sttt sssssssssassssssessssanassanans 3
6.1 Petnomocnik ds. Zarzgdzania JAKOSCIG. ..cuuiiiiuii ittt et e e et e e et e e e e b e e e a e e e e erba e e eraeeearaees 3
6.2 Wydziat AdmiNIStracji i KAAT. .....ueiiiiiieeiiiic ettt e ste e et e e e bt e e e e ab e e eeabaeeesaeeeeesbeeessteeeansseeeasbasessaeeeansaeens 3
7. TRYB POSTEPOWANIA ...ttt ettt ettt e e e s ettt et e e e s e st bttt e e e s e s aabateeeeeeesanssbbeeeeeesasnsnnaaaeesesasnsnrees 3
7.1 POSTANOWIENIA OZOINE ..cuveiiiiiiiieiieeteeit ettt ettt ettt ettt s ht e sttt e bt s h e e st e ea e e be e st e sbeea b et e e heenbeeabesbesaaesbeeatenbeenbesbeenbenbeentens 3
7.2 Analiza oceny badajgcej zadowolenie i oczekiwania klientéw. .....................
7.3 Analiza oceny badajgcej satysfakcje pracoWnIKOW UrZEaUL. .......cc.eecueeriiierieeiierie et ste et e et see e e saeesneeseeesaaeens 4
8.  APLIKACJE INFORMATYCZNE (bazy danyCh).......coocciiieeciiee ettt et e et e e et e e e tb e e e eatae e eearaeas
9. DOKUMENTY ZWIAZANE ...,
10, ZAPISY .ot

11. ZAtACZNIKI | FORMULARZE

Imie i nazwisko Data Podpis
Opracowat: Zbigniew Strama 29.12.2023r.
Zatwierdzit: Grzegorz Watycha — Burmistrz Miasta | 29.12.2023 r.
Wiasciciel procesu: Sekretarz Miasta

Aktualne dokumenty SZJ znajduja si¢ w Qsystem. Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sa materiatami pomocniczymi
Strona: 1/5



NOWY TARG

Ocena zadowolenia klienta

Grupa procesow: Zarzadzanie systemem jakosci

Numer: PZ-1.5. Obowiqzuje od: 1.01.2024 r. Wydanie:9

1. PRZEDMIOT

Procedura obejmuje czynnosci zwigzane ze zbieraniem i analizowaniem odpowiednio

przygotowanych ankiet tak, aby najwyzsze kierownictwo poznato potrzeby i oczekiwania
klientow Urzedu i tym samym pozyskato informacje zmierzajgce do doskonalenia funkcji
Urzedu osiagajac jak najwyzszy poziom zadowolenia klienta oraz satysfakcji pracownika.

2. ZAKRES STOSOWANIA

Niniejsza procedura dotyczy klientéw Urzedu Miasta Nowy Targ i obowigzuje pracownikow
Urzedu Miasta. Procedura obejmuje czynnosci od momentu rozpoczecia badania satysfakcji
klienta do momentu opracowania zbiorczych raportéw z badan, ktére zostang
przedstawione kierownictwu Urzedu.

3. DEFINICIE

Urzad — Urzad Miasta Nowy Targ.

Klient — osoby fizyczne, osoby prawne i inne podmioty zamieszkujgce lub majgce siedzibe na
terenie miasta Nowy Targ i w zwigzku z tym bedace klientami Urzedu oraz inne podmioty nie
bedace mieszkancami Nowego Targu i nie majgce tutaj siedziby, a bedgce klientami Urzedu
w zwigzku z zaistniatg sytuacjg prawng lub faktyczna.

Klient wewnetrzny — pracownik Urzedu

Badanie — proces zmierzajgcy do poznania wymagan i oczekiwan klientéw w stosunku do
ustug swiadczonych przez Urzad.

Satysfakcja/Zadowolenie — odczucie klienta, pracownika dotyczace stopnia, w jakim jego
potrzeby i oczekiwania zostaty spetnione.

4. CEL

Celem procedury jest umozliwienie klientom (w tym takze pracownikom) oceny dziatania
Urzedu, pozyskanie informacji o stopniu zadowolenia klientéw Urzedu z dostarczanych im
ustug oraz stopniu satysfakcji pracownikéw Urzedu.

5. WSKAZNIKI (opcjonalnie)

Mierniki i Opis wskaznika Wartosc Termin Odpowiedzialny | Zrédto

wskazniki oczekiwana zbierania za zbieranie danych

procesu wskaznika wskaznikéw | wskaznikow

W1 Satysfakcja | Procent zadowolonych | Trend rosnacy | Raz w roku Petnomocnik SZJ | Raport/

klientéw i bardzo zadowolonych Qsystem
klientow.
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Mierniki i Opis wskaznika Wartosc Termin Odpowiedzialny | Zrédto
wskazniki oczekiwana zbierania za zbieranie danych
procesu wskaznika wskaznikéw | wskaznikow
W1 Poziom Procent zadowolonych | Trend rosnacy | Okresowo, Sekretarz Miasta | Raport/
satysfakgji i bardzo zadowolonych o terminie Qsystem
pracownikéw. pracownikow decyduje

Burmistrz

6. ODPOWIEDZIALNOSCI | KOMPETENCJE

6.1 Petnomocnik ds. Zarzadzania Jakoscia.

6.1.1 Petnomocnik ds. Zarzadzania Jakoscig odpowiedzialny jest za przygotowanie procesu
badania satysfakcji klienta, tj. opracowanie kazdorazowo tresci ankiet,
upowszechnienie procedury, umieszczenie jej w portalu Qsystem, informowanie
klientow o wynikach przeprowadzonego badania, oméwienie wynikdéw badania na
przegladzie kierownictwa.

6.2 Woydziat Administracji i Kadr.

6.2.1 Woydziat Administracji i Kadr odpowiedzialny jest za przygotowanie formularzy ankiet,
przekazanie do pok. 001, dziennik podawczy oraz komdrek organizacyjnych
(opcjonalnie), zebranie ankiet po zakoriczonym procesie badania, dokonanie analizy
zebranych ankiet i przygotowanie zbiorczego raportu oraz za ewidencje
i przechowywanie dokumentacji zwigzanej z badaniami zadowolenia klienta oraz
pracownikéw Urzedu.

7. TRYB POSTEPOWANIA
7.1

7.1.1 Badanie zadowolenia klienta z ustug swiadczonych przez Urzad prowadzi sie przez
caty rok, natomiast raport z badania opracowuje sie raz w roku.

Postanowienia ogdlne

7.1.2 Badanie zadowolenia i satysfakcji pracownikéw Urzedu przeprowadzane jest
okresowo, po podjeciu przez Burmistrza decyzji o przeprowadzeniu badania.

7.2
7.2.1

Analiza oceny badajgcej zadowolenie i oczekiwania klientéw.

Formularz ankiety aktualizowany jest w miare potrzeb z inicjatywy Petnomocnika SZJ.
Zmieniony formularz wprowadza sie do stosowania od nowe] edycji badania
ankietowego

(tj. po zebraniu zgromadzonej w ciggu roku partii ankiet na potrzeby sporzgdzenia
raportu). Wydziat Administracji i Kadr powiela formularze ankiet i przekazuje do
pok.001, dziennik podawczy oraz (opcjonalnie) do komérek organizacyjnych.
Formularz ankiety dostepny jest przez caty rok w holu obok pok.001, dziennik
podawczy.

Aktualne dokumenty SZJ znajduja si¢ w Qsystem. Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sa materiatami pomocniczymi
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7.2.2 Woypetnione formularze klienci mogg pozostawié¢ w pok.001 (dziennik podawczy)
wystaé pocztg lub wrzucié¢ do dedykowanej skrzynki (w holu obok pok. 001).

7.2.3 Przeprowadzenie badania Burmistrz moze zleci¢ profesjonalnej firmie, jak réwniez
innym podmiotom, np.: organizacjom pozarzgdowym, studentom, stazystom, itp.

7.2.4 Ztozone anonimowo przez klientow formularze ankiet Wydziat Administracji i Kadr
zbierze raz w roku, podda analizie i sporzadzi raport zbiorczy. Raport z badania
przekazany zostanie Petnomocnikowi ds. SZJ. Petnomocnik poinformuje Burmistrza
o wynikach zawartych w raporcie dotyczgcym badania zadowolenia i oczekiwan
klientéw.

7.2.5 Wnioski zawarte w raporcie beda wykorzystane do podjecia dziatar doskonalgcych.
Sposdb wprowadzenia projektow i dziatarh doskonalgcych zatwierdza Petnomocnik
SZ).

7.2.6  Wyniki z badania zadowolenia i oczekiwan klientéw przekazane zostang do publicznej
wiadomosci poprzez zamieszczenie raportu na stronie internetowej oraz w Qsystem,
a takze omowione zostang na przegladzie kierownictwa.

7.3 Analiza oceny badajacej satysfakcje pracownikow Urzedu.

7.3.1 Pracownicy Urzedu na podstawie opracowanych z inicjatywy Petnomocnika ds. SZJ
ankiet ocenig warunki, organizacje pracy oraz stopien satysfakcji z wykonywanej
pracy na rzecz Urzedu.

7.3.2 Formularz ankiety przedstawiony zostanie wszystkim pracownikom na specjalnie
zorganizowanej naradzie pracowniczej. Wypetnione anonimowo formularze winny
zostac ztozone, nie pdzniej niz do 10 dni od dnia ich otrzymania, do Wydziatu
Administracji i Kadr, ktéry opracuje zbiorczy raport z prowadzonych badan. Raport
zostanie przekazany Petnomocnikowi ds. SZJ. Petnomocnik zapoznaje Burmistrza z
trescig raportu dotyczgcego badania satysfakcji pracownikéw, ktdry nastepnie jest
omawiany na ogdlnym zebraniu pracowniczym. Wnioski zawarte w raporcie bedg
wykorzystane do podjecia dziatan doskonalgcych.

8. APLIKACJE INFORMATYCZNE (bazy danych)
Portal Q system.

9. DOKUMENTY ZWIAZANE

Lp. | Rodzaj Nr W sprawie
dokumentu
1. Procedura PZ-1.2. Przeglad systemu zarzadzania jakoscig wykonywany przez
kierownictwo
2. Procedura PW-4.1. | Procedura komunikacji wewnetrznej i zewnetrznej
3. Ustawa Kodeks postepowania administracyjnego

Aktualne dokumenty SZJ znajduja si¢ w Qsystem. Dokumenty w wersji papierowej bez oryginalnego podpisu sa materiatami pomocniczymi
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10. ZAPISY
Zapisy stosowane Nr JRWA lub Sciezka Nadzorowane | Okres przecho-
W procesie zasady identyfikacji | dostepu przez wywania
Dokumenty z badan w teczce spraw | Zgodnie z JRWA Teczka Sekretarz Zgodnie z
dotyczqcych oceny zadowolenia rzeczowa Miasta zapisami JRWA
klienta
Raporty z badan Q system Petnomocnik | Zgodnie z

ds. SZJ

zapisami JRWA

11. ZAtACZNIKI | FORMULARZE

Formularze ankiet sg aktualizowane (w miare potrzeb) przed rozpoczeciem kolejnej
edycji badania.
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