Elektronicznie podpisany przez:
Witold Kosmowski; Burmistrz Strykowa
dnia 31 grudnia 2018 r.

ZARZADZENIE NR 118/2018
BURMISTRZA STRYKOWA

z dnia 31 grudnia 2018 r.

w sprawie wprowadzenia procedury okreslajacej sposéb monitorowania satysfakeji Klienta Urzedu
Miejskiego w Strykowie w zakresie zarzadzania nieruchomos$ciami, wypracowanej w ramach projektu pn.:
»Efektywne l6dzkie gminy” wspoHinansowanego przez Uni¢ Europejskg w ramach Europejskiego Funduszu
Spolecznego

Na podstawie art. 33 ust. 1 i ust. 3 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorzadzie gminnym (Dz. U. z2018r.
poz. 994 z p6zn. zm." ) zarzadzam, co nastepuje:

§ 1. Wprowadza si¢ w Urzedzie Miejskim w Strykowie ,Procedur¢ badania satysfakcji klienta
w zakresie zarzadzania nieruchomos$ciami”, stanowiacg zatacznik do niniejszego zarzadzenia.

§ 2. Powoluje si¢ zesp6t wykonawczy odpowiedzialny za realizacj¢ procedury wskazanej w § 1, w sktadzie:
1) Irena Olszewska — pracownik Wydziatu Rolnictwa;
2) Kinga Miskiewicz - z-ca Skarbnika Gminy Strykow;
3) Tomasz Piestrzeniewicz — informatyk (obsluga informatyczna).

§ 3. Nadzor nad wykonaniem zarzadzenia powierza si¢ Sekretarzowi Gminy Strykow.

§ 4. Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania i podlega ogloszeniu.

DZm. 1000, 1349, 1432 i 2500
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Zatacznik do zarzadzenia Nr 118/2018
Burmistrza Strykowa

z dnia 31 grudnia 2018 r.

PROCEDURA ZARZADZANIA SATYSFAKCJA KLIENTA
W ZAKRESIE ZARZADZANIA NIERUCHOMOSCIAMI

Fun Z . .

Eﬁ rgué'siie Unia Europejska
) D J . .. Europejski Fundusz Spoteczny

Wiedza Edukacja Rozwdj

PROCEDURA ZARZADZANIA SATYSFAKCJA KLIENTA
W ZAKRESIE ZARZADZANIA NIERUCHOMOSCIAMI

Id: DF6ES86AD-COEF-4D95-A9F8-4AEF25A9A528. Podpisany Strona 1



Fun Z . .
Eﬁrgu:'sekie Unia Europejska

) PE€) . . Europejski Fundusz Spoteczny
Wiedza Edukacja Rozwdj

SPIS TRESCI
L. TERMINOLOGIA strona 3
II. CELPROCEDURY strona 3
III. ZASTOSOWANIE PROCEDURY strona 3
IV. ZESPOL WYKONAWCZY strona 3
V.  SZCZEGOLOWE ZASADY POSTEPOWANIA strona 4
VI. WYKAZ ZALACZNIKOW strona 4

Id: DF6ES86AD-COEF-4D95-A9F8-4AEF25A9A528. Podpisany Strona 2



F n z " " "W
E:.jl r:u:'siie Unia Europejska *
Pej Europe|ski Fundusz Spoteczny e

Wiedza Edukacja Rozwd| =

I. TERMINOLOGIA
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. Partner Projektu — Gmina Strykow,

. Klient — osoba fizyczna, osoba prawna i inne podmioty bedace Klientami Partnera Projektu,

. Klient wewnetrzny — pracownik Partnera Projektu,

. Badanie — pomiar satysfakcji (w zakresie zarzadzania nieruchomos$ciami) Klienta Partnera Projektu,
. Satysfakcja — odczucie klienta, uczucie zadowolenia ze spetnienia pewnych oczekiwan,

. Pracownik Partnera Projektu — osoba zatrudniona lub wspotpracujgca z Partnerem Projektu,

. Miernik — okreslony w badaniu poziom satysfakcji Klienta Partnera Projektu,

. Portal Informacyjny — Portal Inwestora do prezentowania informacji o gminnym zasobie nieruchomosci,

9.

Ankieta — narzgdzie pomiaru satysfakcji Klienta.

II. CEL PROCEDURY

Celem procedury jest pozyskanie informacji o stopniu satysfakcji Klienta, w aspekcie dostarczanego
w ramach projektu pn.: ,,Efektywne todzkie gminy” Portalu Informacyjnego. Procedura zwigzana jest
bezposrednio z pomiarem satysfakcji Klienta oraz wdrozeniem jednolitych standardow Klienta.

Niniejsza procedura reguluje techniki monitorowania satysfakcji, okre§la zakres odpowiedzialnosci za
poszczegdlne zadania oraz definiuje mierniki badania poziomu satysfakcji Klienta. Procedura pozwoli na
biezace diagnozowanie problemow i skuteczne podejmowanie dzialan podnoszacych standardy obstugi
Klienta. Podstawowym narzedziem pomiaru satysfakcji Klienta stuzacym pozyskaniu informacji zwrotnej
jest ankieta uruchomiona na Portalu Informacyjnym.

Umieszczenie ankiety na Portalu Informacyjnym zapewni mozliwo$¢ oceny satysfakcji szerokiego grona
Klientow co przelozy si¢ na wigksza wiarygodnos¢ pozyskanych danych.

Procedura okre§la rowniez czgstotliwos¢ dokonywania pomiaréw oraz ustala odpowiedzialno$é
kompetencyjna.

III. ZASTOSOWANIE PROCEDURY

Procedure stosuje si¢ w okreslonych odstepach czasu u Partnera Projektu w celu zapewnienia Klientom
korzystajacym z Portalu Informacyjnego obsluge na najwyzszym poziomie, zgodnie z oczekiwaniami
Klienta, a pracownikom bgdacymi Klientami wewnetrznymi mozliwos¢ usprawniania pracy i dostosowania
si¢ do potrzeb Klienta.

IV. ZESPOL. WYKONAWCZY

Zespot wykonawczy bedzie powotywany przez Partnera Projektu

Odpowiedzialno$¢ i kompetencje zespolu wykonawczego:

- przygotowanie pomiaru satysfakcji Klienta,

- aktualizacja ankiety do aktualnych potrzeb Partnera Projektu,

- uruchomienie ankiety na Portalu Informacyjnym,

- ustalenie czasu przeprowadzania badania: od - do

- przeprowadzenie szkolen pracownikow z zakresu niniejszej procedury,

- rozpowszechnienie procedury wsérdd pracownikoéw Partnera Projektu,
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- analiza wynikow ankiet wraz z podjeciem dziatan korygujacych inaprawczych w sytuacji gdyby wyniki
nie byly satysfakcjonujace

- ustalenie miernikow poziomu satysfakcji
- archiwizacja danych.
V.SZCZEGOLOWE ZASADY POSTEPOWANIA

Proces pomiaru satysfakcji Klientow Partnera Projektu przeprowadzany jest
w okresach cyklicznych. Celem ankiety jest dostosowanie Partnera Projektu do oczekiwan i potrzeb Klientow
w zakresie realizacji uslug zwigzanych =z zarzadzaniem nieruchomo$ciami. Tre§¢ ankiety moze by¢
aktualizowana do zmieniajacych si¢ potrzeb Klienta.

Po zakonczeniu procesu pomiaru satysfakcji powolany zespdt wykonawczy dokonuje zbiorczego
opracowania wynikéw ankiet w formie raportu w okreslonym uprzednio terminie. Wnioski zawarte
w raporcie zostang wykorzystane do podjecia dziatan naprawczych. Koncowy raport zostaje przekazany
kierownictwu Partnera Projektu.

Raport z badania zostanie przekazany do publicznej wiadomosci. Kierownictwo Partnera Projektu moze
podja¢ decyzje co do koniecznosci podjecia odpowiednich dziatan naprawczych lub zapobiegawczych
w zwigzku z uwagami zglaszanymi przez Klientow.

Zasady przeprowadzenia pomiaru satysfakcji:
a) opracowanie ankiety,
b) uruchomienie ankiety na Portalu Informacyjnym,
c¢) wylaczenie dostepu do ankiety po osiggnigciu minimum 50 pomiarow,
d) analiza wynikow ankiet,
€) opracowanie raportu z przeprowadzonych badan w okre§lonym terminie,
f) prezentacja raportu Kierownictwu Partnera Projektu,
g) opracowanie ewentualnych dziatan korygujacych i naprawczych
h) przekazanie raportu do publicznej wiadomosci,
i) wdrozenie ewentualnych dziatan korygujacych naprawczych opracowanych na podstawie wynikéw z raportu,
j) ocena podjetych dziatan korygujacych i naprawczych.
VL. WYKAZ ZALACZNIKOW
Zatacznik do Procedury -Ankieta Badania Satysfakcji Klienta
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Szanowny Kiiencie Urzedu Migjskiego w Sirykowie,
Celem niniejszej ankiety, ktors Panstwu udostepniamy, jest pomiar satysfakgji Klienta Urzedu Miejskiego w
Strykowie w zakresie zarzadzania nieruchomosciami na Portalu Informacyjnym. ZakoZeniem przeprowadzenia

badania jest poprawienie jakosci obshugi Klientéw Urzedu Miejskiego w Strykowie. Ankieta jest anonimowa.

1. Czy wciggu ostatnich 6 miesiecy (pot roku) korzystales/korzystatas z Portalu Informacyjnego?

Prosze zaznaczyc odpowiednie pole:

O Tak O Nie

2. Jak oceniasz przydatnosc informacji prezentowanych na Portalu Informacyjnym?
Prosze zaznaczyc odpowiednie pole:

O bardzo przydatne O przydatne O nieprzydatne

3. Czy dane publikowane na Portalu Informacyjnym s3 prezentowane w sposob czytelny?

Prosze zaznaczyc odpowiednie pole:

O Tak O Mie

4. W jakim celu korzystasz z Portalu Informacyjnego?

Prosze zaznaczyc odpowiednie pole:
[0 Chet zakupu nieruchomosci O Chet dzierzawy/najmu nieruchomosci
O Chet zapoznania sig 2 oferta dotyczaca nieruchomosc
O Chet inwestycji na obszarze Gminy
5. Podmiot, ktory reprezentujesz to:
Prosze zaznaczyc odpowiednie pole:
O Osoba firyczna O Przedsicbiorca O Przedstawiciel podmiotu publicznego

O Csoba fizyczna O Przedsiebiorca O Przedstawiciel podmiotu publicznego
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6. Jak oceniasz przydatnosc portalu?

Prosze zaznaczyc odpowiednie pole:

I Bardzo wysoko 1 Wysoko O Przecietnie I Nisko

7. Czy polecitbys/polecitabys Portal Informacyjny innej osobie?

Prosze zaznaczyc odpowiednie pole:

O Zdecydowanie Tak O Tak O Nie O Zdecydowanie Nie

8. Jak oceniasz dostepnosc danych w Portalu informacyjnym?
Prosze zaznaczyt odpowiednie pole:

O Bardzo wysoko O Wysoko O Przecictnie O Nisko

9. Jak oceniasz czytelnosc danych prezentowanych w Portalu Informacyjnym?

Prosze zaznaczyt odpowiednie pole:

O Bardzo wysoko O Wysoko O Przecictnie O Nisko

10. Czy uwaiasz, Ze Portal Informacyjny usprawnia obstuge Klienta w zakresie zarzadzania
nieruchomosciami?

Prosze zaznaczyt odpowiednie pole:
O Bardzo wysoko O Wysoko O Przecictnie O Nisko
11. Czyuwaiasz, Ze Portal Informacyjny przyspiesza lub polepsza proces obstugi Klienta w zakresie

zarzadzania nieruchomosciami?
Prosze zaznaczyc odpowiednie pole:

O Tak O Nie

Dziekujemy za wypetnienie ankiety!
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