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1 Przedmiot procesu

Przedmiotem procesu jest badanie stopnia satysfakcji klienta Urzedu Miasta Krakowa.

2 Zakres stosowania

Zakres procesu obejmuje czynnosci od momentu zlecenia przeprowadzenia badania
satysfakcji klienta do momentu opracowania zbiorczego raportu z badania, ktory jest
przedstawiany najwyzszemu kierownictwu.

3 Definicje i obowigzujace skroty

UMK - Urzgd Miasta Krakowa

Klient — podmiot, ktory zwraca sie do UMK celem zaspokojenia potrzeb, co jest
realizowane przez dostarczanie okreslonych ustug.

Badanie — proces zmierzajgcy do poznania preferencji klientdéw w stosunku do ustug
dostarczanych przez UMK.

Satysfakcja — odczucie klienta dotyczgce stopnia, w jakim jego potrzeby zostaty
spetnione.

Komérki organizacyjne wspélpracujgce przy badaniu — komoérki organizacyjne UMK
bezposrednio obstugujgce klienta i dostarczajace dla wtasciciela procesu danych do
badania satysfakcji klienta

4 Cel

Celem procesu jest pozyskanie informacji o stopniu zadowolenia klienta UMK
z dostarczanych mu ustug poprzez zbieranie i analizowanie odpowiednich danych, tak aby
najwyzsze kierownictwo pozyskato informacje do poprawy jakosci zarzadzania urzedem.

Cel strategiczny Cel operacyjny Program
CEL STRATEGICZNY I[: Krakéw CEL OPERACYJNY I-8: Rozwoj Program podnoszenia jakosci ustug
miastem przyjaznym rodzinie, samorzadnosci lokalnej i doskonalenie publicznych
atrakcyjnym miejscem metod zarzadzania, zwigkszenie
zamieszkania i pobytu Swiadomosci obywatelskie;j i
zainteresowania zyciem miasta

5 Mierniki i wskazniki procesu

Miernikiem jest wskaznik satysfakcji klientéw okreSlony w badaniu. Warto$¢ docelowg
okre$la trend wzrostowy w stosunku do poprzedniego badania.
Mierniki sg zbierane raz do roku, przed uchwaleniem budzetu.
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6 Mierniki i wskazniki zadan budzetowych
BRAK
7 Tryb postepowania
Tryb postepowania przedstawiono na schemacie zawartym w pkt. 9.
Opis termindw realizacji czynnoSci w procesie:
A. Zlecenia badania satysfakcji klienta wtasciciel procesu dokonuje w terminie do 30
czerwca kazdego roku.
B. Komorki wspofpracujgce przekazujg odpowiednie dane wiascicielowi procesu
w terminie do 14 dni od dnia wyznaczenia przez wiasciciela procesu danej komérki
jako wspéipracujgcej przy badaniu i okreslenia zgdanych danych.
C. Przekazanie dokumentacji z badania satysfakcji klienta wtascicielowi procesu
nastepuje w terminie do 31 sierpnia kazdego roku.
D. Przekazania wynikéw badan i wnioskédw najwyzszemu kierownictwu witasciciel
procesu dokonuje w terminie do 30 wrzesnia kazdego roku.
8 Odpowiedzialnoscii kompetencje
Lp. Uczestnik Odpowiedzialnosci
1. | Wiasciciel procesu — Zleca wykonanie badan satysfakcji klienta
— OkreSla cele i zakres badan
— Woyznacza komérki organizacyjne
wspotpracujgce przy badaniu
— Przekazuje dane z komérek wspdtpracujgcych
podmiotowi prowadzgcemu badania
— Dokonuje kontroli zlecenia
2. | Komorki organizacyjne Zbierajg dane bedace w ich posiadaniu i przekazujg
wspotpracujgce przy badaniu je wtascicielowi procesu
satysfakcji klienta
3. Podmiot wykonujgcy badania — Woybiera wraz z wtascicielem procesu techniki

badawcze

Pozyskuje dane za pomocg wybranych technik
badawczych

Dokonuje zbiorczego zestawienia danych
Analizuje zgromadzone dane

Sporzadza raport z przeprowadzonej analizy i
opracowuje wnioski koncowe

Przekazuje dokumentacje wtascicielowi procesu

Aktualne dokumenty SZJ znajdujg sie w sieci komputerowej w portalu pod adresem http://www .o
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10 Aplikacje informatyczne (bazy danych)

—  Microsoft Office

— Podsystem RISS (Rejestracja i Sledzenie Spraw Urzedu)

11 Dokumenty zwigzane

— Proces zawierania uméw i oceny ich efektywnosci
— Proces prowadzenia kontroli

— Proces prowadzenia auditu wewnetrznego (w tym jakosci)
— Proces obstugi interpelacji i wnioskéw radnych oraz interwencji poselskich

i senatorskich
— Proces rozpatrywania skarg, wnioskow i interwendji

12 Zapisy
Zapisy stosowane | Nr JRWA Nazwa Sciezka Nadzorowane Okres
w procesie lub pliku dostepu przez przechowy-
(decyzje, rejestry): zasady wania
identyfikacji

Badania 092 - - Dyrektor -
Wydziatu Kontroli
Wewnetrznej

13 Zalaczniki i formularze

BRAK
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