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Rozdziat |
Cel procedury
§ 1. Celem procedury jest:
1) zapewnienie stosowania badania zadowolenia klienta w urzedzie,
2) zapewnienie monitorowania informacji dotyczgacych zadowolenia klienta co do tego,
czy spetnione sg jego wymagania zgodnie z punktem 8.2.1 Normy PN-EN ISO
9001:2009 (Zadowolenie klienta) oraz zgodnie z zasadg Orientacji na klienta - jedng
z 8 podstawowych zasad zarzadzania jakoscia,
3) analiza i wykorzystanie informacji uzyskanych podczas badania do doskonalenia
systemu zarzadzania funkcjonujgcego w urzedzie,
4) doskonalenie jakosci $wiadczonych ustug zgodnie z celem strategicznym urzedu
,Urzad jest instytucjg dostepng i otwartg nastawiong na kompleksowe Swiadczenie
ustug, w tym droga elektroniczng”,
5) zapewnienie dgzenia do podniesienia poziomu satysfakcji klientéw urzedu, zgodnie
z jednym z podstawowych celow strategicznych — ,Urzad jest instytucjg otwartg
Swiadomie ksztattujgcg swéj wizerunek proklienckiej organizacji wykorzystujgca wiele

zrodet i sposobéw komunikacji”.

Rozdziat I
Terminologia

§ 2. 1 W procedurze zostata uzyta terminologia okre$lona w Ksiedze Systemu
Zarzadzania zgodnego z wymaganiami normy PN-EN ISO 9001: 2009 oraz standardu
System Przeciwdziatania Zagrozeniom Korupcyjnym — wydanie 2. Do stownictwa
wystepujagcego w tresci niniejszej Procedury ma zastosowanie nomenklatura
odpowiednio okreslona w Regulaminie Organizacyjnym urzedu.

2. Ponadto, ilekro¢ w Procedurze jest mowa o:
1) KO-UM — nalezy przez to rozumie¢ komorke organizacyjng urzedu.
2) Kliencie zewnetrznym — nalezy przez to rozumie¢ zewnegtrzng wobec urzedu
organizacje lub osobe, kitdra otrzymuje ustuge/produkt.

3) Zadowoleniu klienta — nalezy przez to rozumiec:
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a) Stan psychiczny, w ktérym znajduje sie klient urzedu po otrzymaniu okreslonej
ustugi/ produktu.

b) Subiektywne odczucia klienta dotyczace stopnia, w jakim jego wymagania zostaty
spetnione.

c) Stan, poziom zadowolenia odczuwany przez klienta urzedu pomiedzy oczekiwang
jakoscia ustugi/produktu, postrzegang jakoscig ustugi, produktu oraz znaczeniem

réznych jego wtasciwosci.

4) Badaniu — nalezy przez to rozumie¢ zaplanowane czynnosci przeprowadzane
zgodnie z przyjeta metodyka, zmierzajace do ustalenia stanu faktycznego.

5) Respondencie — nalezy przez to rozumie¢ klienta urzedu, ktéry jest uczestnikiem
badania.

6) Dziataniach doskonalgcych — nalezy przez to rozumie¢ dziatania korygujace
i zapobiegawcze ukierunkowane na zwiekszenie zdolnosci do spetnienia wymagan,
dotyczgcych ustugi (produktu) powstatej w wyniku realizacji procesu.

7) CSI (Customer Satisfaction Index) — nalezy przez to rozumie¢ metodyke polegajaca
na okresleniu podczas badania ankietowego waznosci poszczegélnych czynnikow
ustugi oferowanej przez urzad dla klienta. Daje ona odpowiedz na pytania, jakie sq
oczekiwania klienta co do ustugi i ktore z tych oczekiwan majg dla niego najwiekszg
wartosc.

8) Wskazniku CSI — nalezy przez to rozumie¢ wypadkowg ze wszystkich

uwzglednionych w badaniu ankietowym czynnikéw. Stanowi on sume dla wszystkich
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pytan (warto$¢ obliczana jest iloczynem wagi pytania i oceny zadowolenia). Jest
wynikiem analizy poziomu zadowolenia klientow w odniesieniu do wybranych cech
ustugi, istotnych z ich punktu widzenia. Wynik prezentowany jest w formie Mapy
jakosci.

9) Mapie jakosci — nalezy przez to rozumiec¢ graficzny obraz wynikow badania
z wykorzystaniem metody CSI, ilustrujgcy rozktad uzyskanych wynikébw na

dwuosiowym wykresie.

Rozdziat Il
Przedmiot procedury

§ 3. 1 Przedmiotem procedury sg zasady przeprowadzania i monitorowania
badania zadowolenia klienta w urzedzie.

2. Procedura wskazuje zrodta i metody pozyskiwania danych do badania
i monitorowania zadowolenia klienta w urzedzie.

3. Procedura wskazuje odpowiedzialno$¢ i uprawnienia Petnomocnika ds. SZ,
Wydziatu ds. Systemu Zarzadzania Jakoscig, kierownikéw KO-UM oraz pracownikow
w zakresie badania i monitorowania zadowolenia klienta.

4. Procedura zawiera opis metodyki CSlI (Customer Satisfactions Index)
wykorzystywanej w badaniu zadowolenia klienta przez KO-UM wskazane w Zatgczniku
Nr 1 do procedury oraz Ankiete badania zadowolenia klienta (Zatgcznik Nr 2 do
procedury) wraz z Instrukcjg stosowania metody CSI w badaniu zadowolenia klienta

(Zatgcznik Nr 3 do procedury).
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Rozdziat IV
Zakres procedury

§ 4. 1 Procedure stosuje sie w KO-UM, w ktérych wystepuje kontakt z klientem

zewnetrznym.

2. Wykaz KO-UM zobligowanych do stosowania metody CS| w badaniu
zadowolenia klienta zamieszczony jest w Zatgczniku Nr 1 do niniejszej procedury.

3. W przypadku braku mozliwosci stosowania metody CSI w badaniu
zadowolenia klienta, kierownik danej KO-UM wystepuje do Petnomocnika ds. SZ
0 zgode na niestosowanie tej metody wraz z uzasadnieniem oraz wskazuje inne
metody badania, ktére bedg wykorzystane w jego KO-UM.

4. Petnomocnik ds. SZ podejmuje decyzje o mozliwosci zwolnienia KO-UM
z obowigzku stosowania metody CSI zobowigzujac kierownika KO-UM do stosowania

innych, wskazanych przez niego, metod badania.

Rozdziat V
Zrodta pozyskiwania danych do badania zadowolenia klienta

§ 5. Do prowadzenia badania zadowolenia klienta w urzedzie wykorzystuje sie
nastepujgce Zrédta pozyskiwania danych:
1) ankiete z wykorzystaniem metody CSI,
2) skargi, wnioski i postulaty,
3) interpelacje, opinie i uwagi prezentowane przez radnych Sejmiku Wojewodztwa
t6dzkiego,
4) doniesienia medialne,
5) listy gratulacyjne, pisma i maile z podziekowaniami za wspofprace,
6) inne ankiety (np. pocztowa, audytoryjna), wywiad telefoniczny, wywiad swobodny,
wywiad kwestionariuszowy, obserwacja.

Rozdziat VI
Odpowiedzialno$¢ i uprawnienia
§ 6. Nadzor nad stosowaniem niniejszej procedury sprawuje Petnomocnik
ds. SZ.
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§ 7. 1 Kierownicy KO-UM, w ktérych wystepuje kontakt z klientem zewnetrznym
zobowigzani sg zapewnic jej znajomos$¢ i stosowanie w kierowanych przez siebie
komorkach, a takze zapewni¢ opracowanie i analize wynikow przeprowadzonych
badan oraz ich przekazanie do Wydzialu ds. SZJ przed Przegladem zarzadzania
zgodnie z § 7 ust. 5 procedury.

2. Wszystkie KO-UM, ktore majg kontakt z klientem zewnetrznym majg
obowigzek zbiera¢ informacje o skargach, wnioskach i postulatach ich dotyczacych
i 0 sposobie ich rozpatrzenia.

3. Stosowane w badaniach formularze narzedzi badawczych powinny podlegaé
wersjonowaniu tj. spetniac kryterium identyfikowalnosci zgodnie z wymaganiami punku
7.5.3 normy PN - EN ISO 9001:2009.

4. Kierownicy KO-UM dokonujg co najmniej raz w roku okresowej analizy
dostepnych informacji dotyczgcych zadowolenia klienta, a w szczegdlnosci:

1) informacji uzyskanych z badania ankietowego z wykorzystaniem metody CSlI, o ile
sg zobowigzane do jej stosowania,

2) informacji wynikajgcych z analizy skarg, wnioskow i postulatéw,

3) informacji uzyskanych na podstawie wykorzystania innych narzedzi badawczych,
np. ankiet i wywiadéw,

4) informacji wynikajgcych z analizy doniesien medialnych, listéw gratulacyjnych, maili
i pism z podziekowaniami za wspofprace,

5) informacji wynikajacych z analizy interpelacji, opinii i uwag radnych Sejmiku
Wojewodztwa t.odzkiego.

5. Kierownicy KO-UM przekazujg wyniki z analizy badania zadowolenia klienta, w
tym informacje na temat skarg, wnioskow i postulatow oraz sposobu ich rozpatrzenia
Petnomocnikowi ds. SZ raz w roku, co najmniej na 3 tygodnie przed Przeglagdem
zarzadzania zgodnie z kartg podprocesu Przeprowadzanie przegladow zarzadzania.
W odniesieniu do wynikow analizy badania przeprowadzonego z wykorzystaniem
metody CSI przekazujg dane dotyczace osiggnietego wskaznika CSI oraz wypetniong
Mape jakosci wraz z zestawieniem wynikdéw zbiorczych badania.

6. Kierownicy KO-UM odpowiadajg za przedstawienie propozycji dziatan

doskonalgcych na podstawie uzyskanych wynikéw badania.
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§ 8. 1. Petnomocnik ds. SZ analizuje informacje z badania zadowolenia klienta
nadestane na Przeglad Zarzadzania przez kierownikow KO-UM oraz nadzoruje
sporzadzenie informacji na Przeglad zarzadzania zgodnie z kartg podprocesu
Przeprowadzanie przegladow zarzgdzania.

2. Wydziat ds. SZJ odpowiada za przygotowanie zbiorczych wynikow badania
zadowolenia klienta na Przeglad zarzadzania na podstawie materiatdw nadestanych
przez KO-UM.

3. Wydziat ds. SZJ odpowiada za prowadzenie badan zadowolenia klienta
prowadzonych na zlecenie Petnomocnika ds. SZ. Badanie przeprowadzane jest
na probie co najmniej 10 oséb raz na kwartat. Analiza i wyniki badania przedstawiane

sg podczas corocznego Przegladu zarzgdzania.

Rozdziat VII
Badanie zadowolenia klienta z wykorzystaniem metody CSI

§ 9. 1 Badanie zadowolenia klienta z wykorzystaniem metody CSI polega na
przeprowadzeniu badania wsrdéd klientéow urzedu za pomocg ankiety, w ktérej
umieszcza sie pytania dotyczgce czynnikéw (cech jakosci). Badani okreslajg waznosé
poszczegolnych czynnikdbw oraz poziom zadowolenia z ich spelnienia w urzedzie.
Stopien zadowolenia, jak i waznos¢ poszczegoélnych czynnikow mierzone sg w skali
od 1do 5.

2. Podstawowy zakres ankiety bada 8 czynnikow jakosci decydujacych
o zadowoleniu/niezadowoleniu klientow. Wzoér ankiety stanowi Zatgcznik Nr 2 do
niniejszej procedury.

3. Kierownik KO-UM, jesli uzna to za stosowne, moze rozszerzy¢ lub
zmodyfikowa¢ ankiete o pytania i zagadnienia dostosowane do specyfiki pracy
komorki. Kazdg zmiane formularza ankiety nalezy konsultowaé z Wydziatem
ds. Systemu Zarzadzania Jakoscig, a wszelkie jej zmiany zatwierdza Petnomocnik
ds. SZ.

4. Badanie powinno by¢ prowadzone w poszczegdlinych KO-UM urzedu
w niekalendarzowych rocznych okresach poprzedzajacych Przeglad zarzadzania, na
prébie co najmniej 20 respondentow.
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5. Do opracowania wynikéw badania zadowolenia klienta wykorzystywane jest
narzedzie informatyczne sporzadzone w arkuszu Excel. Sposéb opracowania wynikow
przedstawia Instrukcja stosowania metody CSI w badaniu zadowolenia klienta
stanowigca Zatgcznik Nr 3 do niniejszej procedury.

6. Opracowane wyniki badania przedstawia wskaznik CSI, ktory jest wynikiem
analizy poziomu zadowolenia klienta w odniesieniu do wybranych czynnikéw ustugi,
istotnych z ich punktu widzenia, stanowigc wypadkowsg ze wszystkich uwzglednionych
w badaniu ankietowym czynnikéw.

7. Wyliczone z kwestionariusza wyniki badania przedstawia sie na
dwuosiowym wykresie w postaci tzw. Mapy jakosci. Na osi poziomej przedstawione
jest znaczenie czynnika (wazno$¢), a na pionowej zadowolenie klientow (satysfakcja).
Na mapie znajdujg sie $rednia waga i $rednie zadowolenie dla wszystkich badanych
czynnikéw jakosci. Mapa jakosci podzielona jest na 4 obszary:

1) Duza waznos$¢ i duzy stopien zadowolenia klienta, obejmujacy czynniki, ktorych
wartos¢ nalezy utrzymad.

2) Duza waznos$c¢ i maly stopien zadowolenia klienta, obejmujacy czynniki wymagajace
poprawy w pierwszej kolejnosci, w krétkim okresie.

3) Niska wazno$¢ i duzy stopienn zadowolenia klienta. Obszar nie wymagajacy
wprowadzania dziatan doskonalgcych.

4) Niska waznos$c¢ | maty stopien zadowolenia klienta, obejmujgcy czynniki wymagajace

poprawy w ostatniej kolejnosci, w perspektywie dtugoterminowe;j.
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Rozdziat VIl
Doskonalenie. Realizacja dziatan korygujacych i zapobiegawczych

§ 10. 1 W zwigzku z koniecznoscig prezentacji wynikow ankietowego badania
zadowolenia klienta z wykorzystaniem metody CSI na Mapie jakosci, okresla sie
minimalne zadowolenia na poziomie 3,5 oraz minimalng wage na poziomie 3.

2. Wyniki dla czynnikdw znajdujgcych sie na Mapie jakosci w obszarze
wymagajacym poprawy w pierwszej kolejnosci wymagajg podjecia obligatoryjnie
dziatann doskonalacych. Dziatania doskonalace inicjuje kierownik KO-UM, w ktorej
zidentyfikowano koniecznos¢ ich podjecia.

3. W wyniku analizy informacji z badania zadowolenia klienta z wykorzystaniem
innych zrodet i narzedzi kierownicy KO-UM podejmuja decyzje o koniecznosci podjecia

dziatan doskonalgcych zwigzanych z dziataniem komorki organizacyjnej.
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4. Zapisy zawierajgce opis podjetych dziatarn doskonalgcych kierownicy KO-UM
zamieszczajg w Portalu Zarzgdzania QPR, zgodnie z kartg podprocesu Realizacja
dziatan zapobiegawczych i Realizacja dziatan korygujgcych.

5. W wyniku Przegladu zarzadzania i podjetych w jego trakcie decyzji
podejmowane sg dziatania doskonalgce na poziomie catego urzedu. Za ich realizacje
odpowiadajg osoby wskazane przez Przedstawiciela Najwyzszego Kierownictwa

w Informacji z Przeglagdu zarzadzania.

Rozdziat IX
Nadzorowanie nad dokumentami i zapisami
§ 11. 1. Zapisy powstajace w wyniku badania i monitorowania zadowolenia
klienta (rejestr skarg, wnioskow i postulatéw, wyniki badan ankietowych, w tym badan
z wykorzystaniem metody CSI, raporty z przeprowadzonych badan i analiz
odnoszgcych sie do innych zrodet pozyskiwania danych do badania) przechowywane
sg w KO-UM, przez ktore zostaty pozyskane. Nadzorowane sg one wedtug Procedury

nadzoru nad dokumentami i zapisami w urzedzie.

Rozdziat X

Dokumenty zwigzane
1) Strategia Urzedu Marszatkowskiego Wojewddztwa t.6dzkiego na lata 2009-2015
2) Ksiega Systemu Zarzadzania zgodnego z wymaganiami Normy PN-EN I1SO 9001:
2009 oraz standardu System Przeciwdziatania Zagrozeniom Korupcyjnym
— wydanie 2,
3) Karta podprocesu — Przeprowadzanie przegladow zarzadzania,
4) Karta podprocesu — Realizacja dziatan korygujgcych,
5) Karta podprocesu — Realizacja dziatan zapobiegawczych,
6) Karta procesu — Realizacja dziatan z zakresu komunikacji wewnetrznej,

7) Procedura nadzoru nad dokumentami i zapisami w urzedzie.



