Zakacznik do zarzadzenia
Prezydenta Miasta Kedzierzyn-Kozle
nr 2919/0r/2023 z dnia 1 grudnia 2023 r.

Procedura pomiaru zadowolenia klientéw Urzedu Miasta Kedzierzyn-Kozle

1. Ilekro¢ w procedurze pomiaru satysfakcji klientow Urzedu Miasta Kedzierzyn-Kozle jest
mowa 0 .
1) Urzedzie — nalezy przez to rozumie¢ Urzad Miasta Kedzierzyn-Kozle, uzytkujacy
budynki przy ul. Grzegorza Piramowicza 32 (i 32a), ul. Piastowskiej 15 i 17 oraz
ul. Wiadystawa Planetorza 2;
2) Kliencie — nalezy przez to rozumie¢ osobe¢ fizyczna, osob¢ prawng oraz jednostke
organizacyjng nie posiadajagcg oSobowosci prawnej korzystajaca z ustug $wiadczonych
przez Urzad Miasta Kedzierzyn-Kozle;
3) Prezydencie Miasta — nalezy przez to rozumie¢ Prezydenta Miasta Kedzierzyn-KozZle;
4) KPZK - nalezy przez to rozumie¢ dostgpny w formie elektronicznej i tradycyjnej
kwestionariusz pomiaru zadowolenia klientow, sporzadzony wedlug Wzorca nr 1,
stanowigcego integralng cze¢$¢ niniejszej procedury;
5) Kluczu interpretacji wynikéw pomiaru zadowolenia klientéow Urzedu -
funkcjonalno$¢ KPZK, umozliwiajaca analize jakosciowa wynikéw liczbowych pomiaru
zadowolenia klientow zgromadzonych przy uzyciu KPZK i formutowanie wnioskow,
wedhug regut okreslonych we Wzorcu nr 2, stanowigcym integralng cze$¢ niniejszej
procedury;

2. Celem wprowadzenia procedury pomiaru zadowolenia klientow Urzedzie jest pozyskanie
informacji o poziomie zadowolenia klientow Urzedu, wskazujagcym posrednio poziom
skuteczno$ci okreslania potrzeb klientow oraz stopien efektywnosci nadzoru prawidtowosci
realizacji uslug (procedur obstugi klientow) swiadczonych przez Urzad.

3. Procedurg pomiaru zadowolenia klientow objete sg wszystkie grupy ustug (procedur obstugi
klientow) $wiadczonych przez Urzad.

4. Obowigzek prowadzenia oraz sktadania raportow z pomiaru zadowolenia klientow
spoczywa na Sekretarzu Miasta Kedzierzyn-Kozle i wyznaczonych przez niego pracownikach
Wydziatu Organizacyjnego Urzedu.

5. Opis postgpowania W przedmiocie pomiaru zadowolenia klientow przy uzyciu KPZK:
1) pomiar zadowolenia klientow Urzedu przy uzyciu KPZK przeprowadzany jest w trybie
rocznym, w okresie od 1 stycznia do 15 grudnia kazdego roku,
2) analiza i interpretacja wynikow pomiaru dokonywana jest raz w roku, po jego
zakonczeniu,
3) formularz KPZK zostaje udostepniony klientom Urzedu w:
a) formie elektronicznej:
— na stronie podmiotowej Urzgdu Miasta Kedzierzyn-Kozle w Biuletynie Informacji
Publicznej,
— na portalu Gminy Kedzierzyn-Kozle,
b) w formie tradycyjnej w punktach recepcyjnych lub salach obstugi interesantow
znajdujacych sie we wszystkich budynkach Urzgdu;
4) klienci Urzedu wypehiajac anonimowo formularz KPZK oceniajg poziom realizacji
ustug (procedur obstugi klienta) $wiadczonych przez Urzad,
5) Sekretarz Miasta Kedzierzyn-Kozle opracowuje roczny raport z pomiaru zadowolenia
klientow Urzedu w terminie do 31 stycznia kazdego roku, zgodnie ze stanowigcym
integralng cze$¢ niniejszej procedury, zawartym we Wzorcu nr 2 Kkluczem
interpretacyjnym wynikéw pomiaru zadowolenia klientow Urzedu, ktory przedstawia
Prezydentowi Miasta Kedzierzyn-Kozle do zatwierdzenia,



6) zatwierdzony przez Prezydenta Miasta roczny raportu z pomiaru zadowolenia klientow
Urzedu jest prezentowany na stronie podmiotowej Urzedu w Biuletynie Informacji
Publicznej w zaktadce ,,Pomiar zadowolenia klientow urzedu”;

7) wnioski zawarte w rocznym raporcie z pomiaru zadowolenia klientow Urzedu, winny
zosta¢ wykorzystane w systemie zarzadzania jako$cig Urzedu do podjecia dziatan
korygujacych i zapobiegawczych w celu zwigkszenia skuteczno$ci okreslania potrzeb
klientow oraz efektywno$ci nadzoru prawidtowosci realizacji ustug (procedur obstugi
klientow) §wiadczonych przez Urzad Miasta Kedzierzyn-Kozle.

6. Pelna dokumentacja czynnosci wykonanych w zakresie pomiaru zadowolenia klientow
Urzedu, obejmujgca wyniki liczbowe i roczne raporty z pomiaru zadowolenia klientow przy
uzyciu KPZK przechowywana jest w postaci elektronicznej oraz w postaci dokumentow
tradycyjnych, w zakresie ustalonym przez Prezydenta Miasta w akcie okreslajagcym tryb
zarzgdzania dokumentami w Urzedzie, w Wydziale Organizacyjnym Urzedu na stanowisku
ds. systemu zarzadzania jakos$cig.

Odpowiedzialny za sporzadzenie informacji:
Sekretarz Miasta

Kierownik Wydziatu Organizacyjnego
Urzedu Miasta Kedzierzyn-Kozle

Zbigniew Romanowicz (-)



WZORZEC nr 1 - Kwestionariusz pomiaru zadowolenia klientow (KPZK) Urzedu
Miasta Kedzierzyn-Kozle

Pomiar Zadowolenia Klientéw Urzedu Miasta Kedzierzyn—Kozle

(anonimowy kwestionariusz)

(wskaza¢ nazwe ustugi lub uslug)

zostalem/am obstuzony

zaznaczy¢ M w
odpowiednim polu

bardzo zadowalajaco

zadowalajaco

srednio zadowalajaco

niezadowalajaco

bardzo niezadowalajaco
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Dzickujemy za wypelnienie kwestionariusza



WZORZEC NR 2 - Klucz interpretacji wynikow pomiaru zadowolenia klientow Urzedu
przy uzyciu KPZK

1. Na podstawie wynikow liczbowych zawartych w KPZK obliczany jest wskaznik
zadowolenia klientow:

Wskaznik poziomu zadowolenia klienta ustala si¢ w postaci liczby catkowitej, stanowigcej
srednig arytmetyczng warto$¢ ocen przypisanych przez klienta poziomowi satysfakcji
Zz wykonania kazdej z ustug (z zaokragleniem w dot ponizej 0,5 pkt oraz zaokragleniem
w gore powyzej 0,5 pkt). Ustalony w powyzszy sposoéb wynik liczbowy:

+1 pkt - bardzo niezadowalajacy poziom obstugi klienta (warto$¢ krytyczna, wymagajaca
reakcji ze strony kierownictwa Urzedu w postaci zmiany sposobu okreslania potrzeb klientow
oraz nadzoru prawidlowosci realizacji ustug);

+2 pkt - niezadowalajacy poziom obshugi klienta (wartos¢ krytyczna, wymagajaca reakcji
ze strony kierownictwa Urzedu w postaci zwigkszenia skutecznos$ci okreslania potrzeb
klientow oraz nadzoru prawidtowosci realizacji ustug );

+3 pkt - srednio zadowalajacy poziom obstugi klienta (warto$¢ satysfakcjonujaca,
wskazujaca na potrzebe monitorowania przez kierownictwo Urzedu stopnia skutecznosci
okreslania potrzeb klientéw oraz nadzoru prawidtowosci realizacji ustug);

+4 pkt - zadowalajacy poziom obshugi klienta (wartos¢ satysfakcjonujgca, nie wymagajaca
reakcji ze strony kierownictwa Urze¢du);

+5 pkt - bardzo zadowalajacy poziom obstugi klienta (optymalna warto$¢ antycypowana );

Warto$é oczekiwana (maksymalna) wskaznika poziomu zadowolenia Kklienta wynosi +5
pkt.

2. Na podstawie tresci odpowiedzi zawartych w KPZK dokonywana jest analiza jako$ciowa
obejmujaca zakres ustug objetych wynikami liczbowymi nizszym niz 3 oraz ustala si¢
ewentualnie przyczyny niezadowolenia z poziomu tych ustug.



