       Załącznik do zarządzenia OR.I-0152- 31 /11
          Prezydenta Miasta Opola

          z dnia 28 stycznia  2011 r.
Procedura badania satysfakcji klientów z usług świadczonych przez Urząd Miasta Opola

1. Wymagania dotyczące wyrobu:
Księga jakości Urzędu Miasta Opola, punkt 8.2.1 Zadowolenie klienta.
2. Cel:
Monitorowanie satysfakcji klienta, w celu opracowania raz w roku Wyników badań ankietowych w zakresie poziomu satysfakcji klientów z usług świadczonych przez Urząd Miasta Opola, służących jako dane wejściowe do przeglądu zarządzania.
3. Formularz:
kwestionariusz ankiety.
4. Wytyczne:
1) wyniki badania ankietowego stanowią dane wejściowe do przeglądu zarządzania,

2) analiza wyników przeprowadzonego badania dokonywana jest raz w roku za okres         od 1 października do 30 września następnego roku,

3) ankieta udostępniona jest przez cały rok na stronie internetowej Miasta Opola –  www.opole.pl
4) ankieta ma charakter anonimowy.

5. Odpowiedzialność:
1) osoba na stanowisku ds. organizacyjnych w Referacie Organizacyjnym w Wydziale       Organizacyjnym Urzędu Miasta Opola zapewni w okresie badania ankietowego:

a) opracowanie kwestionariusza ankiety, 

b) przekazanie  ankiety w formie elektronicznej do Wydziału Informatyki,
c) opracowanie wyników badań.
2) Kierownik Referatu Projektów i Wdrożeń w Wydziale Informatyki Urzędu Miasta Opola zapewni w okresie badania ankietowego:

a) umieszczenie kwestionariusza ankiety na stronie internetowej Miasta Opola     (www.opole.pl) w formie aktywnego formularza,
b) zbieranie i przekazywanie raz w miesiącu Wydziałowi Organizacyjnemu wyników wszystkich wypełnionych ankiet.
6. Zapisy:
1) podpis osoby na stanowisku ds. organizacyjnych na projekcie formularza – Z1,
2) podpis Kierownika Referatu Organizacyjnego na projekcie formularza – Z2 

3) podpis Naczelnika Wydziału Organizacyjnego na formularzu – Z3,

4) podpis osoby na stanowisku ds. organizacyjnych na opracowanych Wynikach badań ankietowych w zakresie poziomu satysfakcji klientów z usług świadczonych przez Urząd Miasta Opola – Z4,

5) podpis Kierownika Referatu Organizacyjnego na opracowanych Wynikach badań ankietowych w zakresie poziomu satysfakcji klientów z usług świadczonych przez Urząd Miasta Opola – Z5,

6) podpis Naczelnika Wydziału Organizacyjnego na opracowanych Wynikach badań ankietowych w zakresie poziomu satysfakcji klientów z usług świadczonych przez Urząd Miasta Opola – Z6. 

7. Opis postępowania:
1) osoba na stanowisku ds. organizacyjnych przygotowuje kwestionariusz ankiety, który jest następnie sprawdzany przez Kierownika Referatu Organizacyjnego i zatwierdzany przez Naczelnika Wydziału Organizacyjnego (Z1, Z2, Z3),
2) osoba na stanowisku ds. organizacyjnych przekazuje zatwierdzony kwestionariusz ankiety w formie elektronicznej do Kierownika Referatu Projektów i Wdrożeń w celu umieszczenia jej na stronie internetowej Miasta Opola w formie aktywnego formularza,
3) Kierownik Referatu Projektów i Wdrożeń umieszcza kwestionariusz ankiety w formie aktywnego formularza na stronie internetowej Urzędu Miasta Opola (www.opole.pl) pn. "Ankieta badania poziomu satysfakcji klientów z usług świadczonych przez Urząd Miasta Opola" z możliwością jego wypełnienia przez klientów,
4) Kierownik Referatu Projektów i Wdrożeń zbiera i przekazuje raz w miesiącu pocztą elektroniczną osobie na stanowisku ds. organizacyjnych, w postaci elektronicznych plików, wyniki wszystkich wypełnionych ankiet,
5) osoba na stanowisku ds. organizacyjnych raz w roku opracowuje wyniki badań, które są następnie sprawdzane przez Kierownika Referatu Organizacyjnego i zatwierdzane przez Naczelnika Wydziału Organizacyjnego (Z4, Z5, Z6),

6) osoba na stanowisku ds. organizacyjnych przekazuje osobie na stanowisku ds. systemu zarządzania jakością Wyniki badań ankietowych w zakresie poziomu satysfakcji klientów z usług świadczonych przez Urząd Miasta Opola w terminie do 10 dni przed datą planowanego przeglądu systemu zarządzania.
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