ZARZADZENIE NR 17/2019/K
Wojta Gminy Koczata
z dnia 30 wrzes$nia 2019 r.

w sprawie ,Procedury zarzadzania satysfakcja klienta”

Na podstawie § 31 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorzadzie gminnym (Dz.U. z 2019 r.
poz. 506, 1309 i 1696) zarzgdzam, co nastepuje:

§ 1. 1. Wprowadzam obowigzek stosowania w Urzedzie Gminy Koczata ,Procedury zarzgdzania
satysfakcjg klienta” w zakresie udostepniania informacji dotyczgcej gminnego zasobu nieruchomosci
oraz sposobu realizacji ustug swiadczonych drogg elektroniczng w ramach podatkéw i optat lokalnych
wypracowanej w ramach projektu ,Urzedy na miare XXI wieku wspétfinansowanego przez Unig
Europejska w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego.
2. Procedura, o ktérej mowa w § 1 ust. 1, stanowi zatacznik do niniejszego zarzadzenia.
§ 2. Powotuje zespdt roboczy odpowiedzialny za realizacje procedury wskazanej w § 1 w skfadzie:

1) kierownik Referatu Administracyjnego,

2) kierownik Referatu Finansowego,
3) kierownik Referatu Rozwoju i Srodowiska,
4) informatyk.

§ 3. Nadzoér nad wykonaniem zarzgdzenia powierza sie Sekretarzowi Gminy.
§ 4. Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.
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Zatgcznik do Zarzadzenia Nr 17/2019/K

Wojta Gminy Koczata z dnia 30 wrzesnia 2019 r.

PROCEDURA ZARZADZANIA
SATYSFAKCJA KLIENTA

,Urzedy na miare XXI wieku”
Projekt wspétfinansowany przez Unie Europejska w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego
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a) Satysfakcja/zadowolenie — nalezy rozumie¢ przez to odczucie klienta, dotyczace stopnia,
w jakim jego potrzeby w zakresie zatatwienia spraw urzedowych zostaty spetnione,

b) Pracownik — osoba zatrudniona bgdz wspdtpracujaca z Urzedem Gminy Koczafa,

c) Klient — nalezy przez to rozumie¢ podmiot indywidualny jak i zinstytucjonalizowany, ktéry
7ada podjecia przez urzgd czynnosci ze wzgledu na swoéj interes prawny lub obowigzek,

d) Badanie — analiza satysfakcji Klientow w zakresie podatkéw, optat lokalnych i zarzgdzania
nieruchomosciami,

e) E-ustuga — elektroniczna ustuga z zakresu zarzadzania nieruchomoséciami oraz podatkow i
optat lokalnych,

f) Ankieta — narzedzie stuigce ocenie satysfakcji Klienta z zakresu zarzadzania
nieruchomosciami oraz podatkdw i optat lokalnych,

g) Portal Informacji o Nieruchomosciach — portal stuzacy prezentowaniu informacji o
nieruchomoséciach,

h) Zarzadzanie satysfakcjg klienta — podejmowanie dziatan, ktére majg na celu zwigkszenie
zadowolenia klienta z realizacji ustug swiadczonych przez Urzad Gminy Koczata

Cel procedury

Celem procedury jest zarzadzanie satysfakcjg klienta w zakresie udostgpniania
informacji o gminnym zasobie nieruchomosci i $wiadczenia ustug elektronicznych w obszarze
podatkéw i opfat lokalnych. Podstawg do dokonywania zmian w sposobie udostgpniania
informacji i $wiadczenia ustug elektronicznych dotyczgcych podatkéw i optat lokalnych jest
proces zbierania i monitorowania danych dotyczgcych zadowolenia klienta przy pomocy
narzedzi elektronicznych — ankiet. Narzedzia do oceny satysfakcji klienta zostaty wytworzone
w ramach projektu pn.: ,Urzedy na miare XXI wieku”.

Procedura okreéla sposoby monitorowania satysfakcji klienta, w tym ustala zakres
odpowiedzialnoéci za wykonywane zadania oraz okresla wskaZniki dotyczace poziomu
badania satysfakcji Klienta. Procedura ta umozliwi biezacy monitoring i podejmowanie
dziatan udoskonalajacych poziom obstugi Klienta w jednostce. Narzedziem stuzgcym analizie
satysfakcji Klienta w Urzedzie, na podstawie informacji zwrotnej sg ankiety uruchomione
portalach i stronach internetowych Urzedu. Stworzenie dwdch odrebnych ankiet pozwoli
dotrze¢ do wiasciwych grup docelowych i uzyskac precyzyjny wynik pomiaru.

Ponadto procedura reguluje czestotliwo$¢ dokonywania pomiaréw oraz

odpowiedzialnos¢ kompetencyjng.

»Urzedy na miare XXI wieku”
Projekt wspéifinansowany przez Unie Europejskg w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego
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. ZAKRES | PRZEDMIOT PROCEDURY

Zakres stosowania procedury

—  Uruchomienie ankiety do badania satysfakcji Klienta w zakresie $wiadczenia
elektronicznych ustug dotyczacych podatkéw i optat lokalnych oraz uruchomienie
ankiety badajgcej satysfakcje klienta w zakresie informacji o gminnym zasobie
nieruchomosci prezentowanych na Portalu Informacji o Nieruchomosciach,

— Zebranie danych dotyczacych poziomu satysfakcji w zakresie $wiadczenia
elektronicznych ustug dotyczacych podatkéw i optat lokalnych oraz satysfakcja klienta
w zakresie informacji o gminnym zasobie nieruchomosci prezentowanych na Portalu
Informacji o Nieruchomosciach,

—  Analiz danych z obu narzedazi,

—  Opracowanie raportéw wraz z rekomendacjami,

—  Projektowanie zmian w zakresie udostepniania informacji na Portalu Informacji o
Nieruchomosciach i sposobie $wiadczenia ustug elektronicznych — w zakresie
podatkéw i optat lokalnych.

Przedmiot procedury to usprawnienie dziatan majacych na celu uzyskanie rzetelnej oceny
satysfakcji Klienta dotyczacej $wiadczenia ustug elektronicznych z zakresu podatkéw i optat
lokalnych oraz prezentowania informacji o gminnym zasobie nieruchomosci umieszczanych
na Portalu Informacji o Nieruchomosciach.

Przeprowadzenie badania poprzez uruchomienie dwdch narzedzi w postaci ankiet
elektronicznych bedzie obowiazkiem dla wskazanych Pracownikdéw Urzedu. Badania beda
wykonywane w okreslonych przez Urzad Gminy Koczata odstepach czasowych tj. cyklicznie.
Cyklicznos¢ przeprowadzenia badan ma na celu posiadanie przez jednostke biezgcych
informacji z zakresu badan, aby mogia podja¢ odpowiednie dziatania majgce na celu

zwiekszenie satysfakcji wsrod Klientow.

. ODPOWIEDZIALNOSC

Odpowiedzialnym za realizacje procedury bedzie zesp6t wykonawczy. Jego zakres

kompetencyjny to:

a) okreslenie cyklu przeprowadzania badania,
b) przeprowadzenie instruktazu dla pracownikow Urzedu z zakresu zastosowania
niniejszej procedury,

»Urzedy na miare XXI wieku”
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c) dostosowanie narzedzi oceny satysfakcji Klienta do biezgcych potrzeb Urzedu,

d) uruchomienie ankiety do badania satysfakcji Klienta w zakresie $wiadczenia
elektronicznych ustug dotyczgcych podatkéw i optat lokalnych oraz uruchomienie
ankiety badajacej satysfakcje klienta w zakresie informacji o gminnym zasobie
nieruchomosci prezentowanych na Portalu Informacji o Nieruchomosciach,

e) zebranie danych,

f) analiza danych z obu narzedzi,

g) przygotowanie tgcznego raportu z przeprowadzonych badan w tym
przeprowadzenie analizy ankiet oraz podjecie dziatan korygujgcych i naprawczych
w sytuacji, gdyby wyniki nie byty satysfakcjonujgce,

h) archiwizacja danych.

IV. METODYKA POSTEPOWANIA

Pomiar satysfakcji Klientéw przeprowadzany jest w réwnych odstepach czasowych.
Narzedzia pomiaru — ankiety s3 dostosowywane do indywidualnych potrzeb Jednostki.
Ankiety moga by¢ réwniez uaktualnianie ze wzgledu na zmieniajgce si¢ przepisy prawne oraz

oczekiwania Klienta badz Urzedu.

Zespot wykonawczy ma za zadanie wykonanie zbiorczego raportu i oceny,
kazdorazowo po zakoriczeniu pomiaru. Raport taki zawiera¢ musi wyniki uzupetnionych przez
Klientéw ankiet w zakresie zarzadzania nieruchomosciami oraz podatkéw i optat lokalnych.
Raport zostanie przygotowany z okreslonego cyklu tj. raportem zostang objete jedynie
ankiety uzupetnione w okreslonym terminie. Czas na wykonanie raportu zostanie okreslony i
bedzie zgodny z aktualnym zapotrzebowaniem Urzedu. Raport pomoie w zastosowaniu
odpowiednich dziatart doskonalacych

Kierownictwo Urzedu moze podja¢ decyzje co do koniecznosci podjecia
odpowiednich dziatan doskonalacych w zwigzku z uwagami zgtaszanymi przez Klientéw badi

z nich zrezygnowad, jezeli wyniki raportu beda dla nich satysfakcjonujace.

Pomiar satysfakgji tj.:
1. Modyfikacja/uzupetnienie ankiety
2. Publikacja ankiety z zakresu zarzadzania nieruchomosciami

3. Publikacja ankiety z zakresu podatkéw i optat lokalnych,

»Urzedy na miare XXI wieku”
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4.

7.
8.
9.

Wytgczenie  mozliwosci uzupetnienia ankiet na Portalu Informacji o
Nieruchomosciach po osiggnieciu minimum 50 pomiaréw,

Wytgczenie mozliwosci uzupeinienia ankiet na stronie Urzedu po osiggnigciu
minimum 50 pomiaréw,

Dokonanie oceny ankiet po osiagnieciu okreslonej ilosci pomiaréw tj. co najmniej 20
z kazdego obszaru,

Wykonanie tacznego raportu z badania w danym cyklu,

Udostepnienie raportu Kierownictwu Urzedu

Poinformowanie o wynikach raportu Urzedu

10. Przygotowanie przez zespot wykonawczy propozycji dziatan doskonalgcych

11. Wdrozenie dziatan doskonalgcych

12. Ocena podjetych dziatan doskonalgcych

V. ZALACZNIKI

Zatacznik nr 1 do Procedury— Ankieta Satysfakcji Klienta z zakresu podatkéw i optat lokalnych
Zatacznik nr 2 do Procedury — Ankieta Satysfakcji Klienta z zakresu nieruchomosci

,Urzedy na miare XXI wieku”
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ZALACZNIK NR 1 DO PROCEDURY - ANKIETA SATYSFAKCJI
KLIENTA Z ZAKRESU PODATKOW | OPLAT LOKALNYCH

ANKIETA SATYSFAKCJI KLIENTA
ZE SPOSOBU SWIADCZENIA USLUG ELEKTRONICZNYCH Z ZAKRESU
PODATKOW | OPLAT LOKALNYCH

Kliencie Urzedu Gminy w Koczale,

Celem badania satysfakcji jest ocena sposobu $wiadczenia ustug elektronicznych z zakresu podatkow i opfat
lokalnych produktow. Jednym z celéw przeprowadzenia pomiaru jest udoskonalenie obstugi Klientow Urzedu
Gminy Koczata. Ponizsza ankieta jest anonimowa.

Prosimy o zaznaczenie jednej odpowiedzi dla kazdego z pytan.

1. Jaki sposob zatatwiania spraw w urzedzie Pani/Pan preferuje?

[J tradycyjnie - przez wizyte w urzedzie

O elektronicznie
2. Jak czesto PanifPan korzysta z ustug elektronicznych swiadczonych przez Urzedy?

OJ Bardzo czesto
O Czesto
O Rzadko

O Bardzo rzadko

3. Prosze oceni¢ na ile tatwe bylo znalezienie informacji wskazujacej miejsce, gdzie nalezy wypetni¢

formularz e-ustug na stronie urzedu

O Bardzo fatwo
O tatwo
O Trudno
O Bardzo trudno

4. Prosze oceni¢ na ile sprawnie strona przekierowuje na wiasciwy formularz e- ustug?

O Bardzo tatwo

»Urzedy na miare XXI wieku”
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O tatwo
O Trudno
O Bardzo trudno
5. Czy korzystanie z e-ustug w zakresie podatkéw i optat lokalnych nastreczato jakie$ trudnosci?
O Tak
O Nie
6. Prosze oceni¢ fatwos¢ obstugi formularzy

O Bardzo fatwo

O tatwo

O Trudno powiedzie¢
O Trudno

O Bardzo trudno

7. Czy wedtug Pani/Pana wdrozenie e-ustug z zakresu podatkéw i oplat lokalnych usprawnito obstuge

klienta w Urzedzie Gminy Koczata?
O Tak
O Nie

8. Czy zarekomenduje Pani/Pan wykorzystanie e-ustug zainstalowanych na platformie ePUAP z zakresu

podatkow i optat lokalnych znajomemu/znajomej?
O Tak
O Nie

9. Na ile skutecznie wg Pani/Pana urzad promuje elektroniczne zatatwianie spraw w zakresie podatkow i
opfat lokalnych?

O Bardzo skutecznie
O Skutecznie

O Nieskutecznie

Kim Pani/Pan jest?

O Osobag fizyczng

LUrzedy na miare XXI wieku”
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O Przedsigbiorcg

Metryczka
Prosze zaznaczy¢ wiasciwe:
Ple¢

O Kobieta

O Mezczyzna
Wiek

[718-25,

0O 26-39,

O 40-55,

O powyzej 55
Wyksztalcenie

O wyzsze,
O Srednie,
O zawodowe,

O podstawowe

Dziekujemy za wypetnienie ankiety!

LUrzedy na miare XXI wieku”
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ZALACZNIK NR 2 DO PROCEDURY - ANKIETA SATYSFAKCJI
KLIENTA ZAKRESU ZARZADZANIA NIERUCHOMOSCIAMI

ANKIETA BADANIA SATYSFAKCJI KLIENTA
Z ZAKRESU ZARZADZANIA NIERUCHOMOSCIAMI

Kliencie Urzedu Gminy w Koczale,

Celem badania jest ocena poziomu zadowolenia klientow Urzedu Gminy w Koczale ze sposobu udostgpniania
informaciji na temat gminnego zasobu nieruchomosci. Jednym z celéw przeprowadzenia pomiaru jest poprawa
jakosci przekazywania informacji . Ponizsza ankieta jest anonimowa.

Prosimy o zaznaczenie jednej odpowiedzi dla kazdego z pytan.

1. Zjakiego zrodta dowiedzial/a si¢ Pani/Pan o Portalu Informacji o Nieruchomosciach?

O Strona WWW urzedu
O Od innej osoby

O Wyszukiwarka internetowa

2. Kim Pan/Pani jest?

0 Osobag fizyczng

O Przedsigbiorcg

3. Dlaczego skorzystat/a Pan/Pani z Portalu Informacji o Nieruchomosciach?

O Z ciekawosci
O Szukatem/tam konkretnej informacii

O Z checi zapoznania sie z ofertg urzedu

4. Prosze oceni¢ na ile Portal Informacji o Nieruchomosciach jest uzyteczny dla mieszkaricow?

(0 Bardzo uzyteczny
O Uzyteczny
O Malo uzyteczny

O Nieuzyteczny

,Urzedy na miare XXI wieku”
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5. Prosze oceni¢ na ile Portal Informacji o Nieruchomosciach z zakresu zarzadzania

nieruchomos$ciami jest uzyteczny dla przedsigbiorcow?

O Bardzo uzyteczny
0O Uzyteczny
O Mato uzyteczny

O Nieuzyteczny

6. Na ile Pana/Pani zdaniem portal jest wazny jako jedno z narzedzi pozyskiwania inwestoréw dla

gminy?

O Bardzo wazny
O Srednio wazny
O Wazny

O Mato wazny

7. Prosze ocenic na ile fatwo odszukaé konkretne tresci zamieszczone na portalu.

O Bardzo fatwo
O tatwo

O Przecietnie
O Trudno

O Bardzo trudno

8. Prosze ocenic na ile tresci dotyczace gminnego zasobu nieruchomosci sg podane w atrakcyjny

dla uzytkownika sposob.

[J Bardzo atrakcyjny
O Atrakcyjny

O Srednio atrakcyjny
[0 Malo atrakcyjny

O Bardzo mato atrakcyjny
9. Pana/Pani zdaniem informacje podane w portalu s3:

O Bardzo szczegdlowe

O Wystarczajgco szczegotowe

,Urzedy na miare XXI wieku”
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O Za malo szczegdlowe

10. Pana/Pani zdaniem informacje przekazane sa w sposdb:

[ Bardzo przejrzysty
O Przecietny

O Mato przejrzysty

11. W jakim stopniu informacje zawarte w Portalu zwigkszyly Pana/Pani wiedzg na temat gminnego

zasobu nieruchomosci?

O W bardzo wysokim zakresie
O W znacznym zakresie

O W przecietnym zakresie
O W niewielkim zakresie

O Nie zwiekszyty mojej wiedzy
12. Czy zarekomenduje Pan/Pani wykorzystanie Portalu Informacji o Nieruchomosciach z zakresu

zarzadzania nieruchomosciami?

O Tak

O Nie

Metryczka
Prosze zaznaczy¢ wiasciwe:
Pteé

[0 Kobieta

O Mezczyzna
Wiek
[018-25,

0O 26-39,

O 40-55,

O powyzej 55
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Wyksztatcenie
[ wyzsze,
O $rednie,

O zawodowe,

O podstawowe

Dziekujemy za wypetnienie ankiety!
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