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Urzad Miasta Plocka Wydanie 01

Badanie jakosci ustug oferowanych przez Urzad [z dnia 03.08.2007

Miasta Ptocka Strona 1

IN-13

Cel: Zebranie w wiarygodny sposéb informacji na temat satysfakcji klientéw Urzedu Miasta czy tez
jakosci ustug oferowanych przez Urzad.

OPIS POSTEPOWANIA
Wejscie: zagadnienia wymagajace poznania opinii klientéw

1. Pracownik Oddzialu Komunikacji Spotecznej (OS) na podstawie wlasnych spostrzezein, analizy
wynikéw poprzednich badan ankietowych, informacji zebranych od Kierownika Biura Obstugi
Klienta (BOK), pracownika ds. skarg, wnioskéw i interwencji oraz kierownikéw komorek
organizacyjnych sporzadza katalog zagadnien wymagajacych poznania opinii klientow.
Pracownik OS opracowuje zapytanie o cene i rozsyla je do co najmniej 3 renomowanych,
dzialajacych na obszarze catego kraju firm przeprowadzajacych badania satysfakeji klienta. Po
otrzymaniu odpowiedzi przekazuje powyzsze Kierownikowi OS, a nastepnie uruchamiana jest
procedura zamdwien publicznych.

2. Pracownik OS prowadzi czynnosci zwigzane z zawarciem umowy na badania satysfakcji klienta
czy tez na badanie jakos$ci ustug, nastepnie przekazuje wykonawcy badan katalog zagadnien
wraz z ich omdéwieniem i uzgadnia termin realizacji badania - nie pdzniej niz potowa czerwca
kazdego roku. W uzasadnionych okoliczno$ciach termin ten moze ulec zmianie.

3. Zaakceptowang ankiete pracownik OS przekazuje wykonawcy badan i uzgadnia z nim doktadny
termin badania - nie pdzniej niz koniec czerwca kazdego roku oraz szczegéty organizacyjne.

4. Pracownik OS monitoruje we wspoélpracy z Kierownikiem OS oraz z Kierownikiem BOK
przebieg badania.

5. Po otrzymaniu wynikéw badan pracownik OS przekazuje je Kierownikowi OS, a pdzniej
Petnomocnikowi ds. ZSZ, ktdry po analizie przedktada je Prezydentowi.

6. Jezeli badania wykazuja nieprawidtowosci badz zagrozenie ich wystapieniem, Pelnomocnik ds.
ZSZ poleca Zespolowi ds. ZSZ przygotowanie i przeprowadzenie auditu wewnetrznego celem
okreslenia i wprowadzenia niezbednych dziatann korekcyjnych, korygujacych lub
zapobiegawczych.

7. Publikacja wynikéw badan nastepuje w sposéb wskazany przez Pelnomocnika ds. ZSZ.

Wyjécie: wiarygodna opinia klientéw Urzedu dotyczaca jakosci ustug czy tez ich satysfakcji z
otrzymanej ustugi, wytyczne do auditowania.

[Autor dokumentu Zatwierdzil merytorycznie Zatwierdzit do uzytkowania
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