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6.2.
6.3.

Cel dziatania.

Procedura okresla postepowanie w zakresie badania satysfakcji klienta, w tym
zainteresowanych stron z ustug Swiadczonych dla ludnosci, instytucji i organizacji przez Urzad
Marszatkowski Wojewddztwa Kujawsko-Pomorskiego. Badanie ma na celu dostosowanie
funkcjonowania Urzedu do oczekiwan Klientéw/zainteresowanych stron oraz zapewnienie im
ustug Swiadczonych na najwyzszym poziomie.

Przyjete nazewnictwo — definicje i skroty.

1) Klient — osoba fizyczna korzystajaca z ustug Urzedu osobiscie, pisemnie lub telefonicznie
oraz ktérej udzielono odpowiedzi w formie pisemnej lub ustnej. Klientami sg tez
zainteresowane strony;

2) Zainteresowana strona — to grupa jednorodna majgca interes prawny i/lub spoteczny
zainteresowana kontaktem z Urzedem Marszatkowskim Wojewddztwa Kujawsko-
Pomorskiego i jego organami;

3) Ankietowany — klient Urzedu, ktéry wypetnit ankiete i ztozyt jg w sposéb okreslony
procedurg;

4) A - administrator — pracownik ds. koordynowania i administrowania Systemem
Zarzadzania Jakoscig i kontroli zarzadczej;

5) P - pracownik;

6) PSZJ— Petnomocnik ds. Systemu Zarzgdzania Jakoscia;

7) DD - dyrektor departamentu;

Zakres podmiotowy stosowania procedury.

Procedura obejmuje wszystkich klientéw Urzedu (w tym zainteresowane strony), ktérzy w
okreslonym czasie zechcg poddac sie badaniu i wypetnig ankiete.

Zakres przedmiotowy procedury.

Procedure stosuje sie do badania zadowolenia klientéw poprzez prowadzenie badan
ankietowych i innymi metodami (rozmowa, wywiad, itp.) pozwalajacych na okreslenie
zadowolenia klientéw Urzedu.

Zasady odpowiedzialnosci i uprawnien.

Dziatania w zakresie badania satysfakcji Klienta prowadzone sg przez wyznaczonych
pracownikdéw Urzedu pod nadzorem dyrektoréow departamentéw, Petnomocnika ds. SZJ i/lub
Administrator.

Postepowanie Odpowiedzialnosci

Badanie satysfakcji klienta w zakresie ustug Swiadczonych przez Urzad PSZJ, A
Marszatkowski Wojewddztwa Kujawsko-Pomorskiego w Toruniu, zwane

badaniem ankietowym, przeprowadzane jest przy pomocy ankiety.

Badanie ankietowe prowadzone jest w systemie ciggtym. PSZJ, A

Ankiety wytozone sg w punktach informacyjnych i /lub informacyjno- DD, P
podawczych oraz w sekretariatach departamentéw Urzedu.
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Za wreczanie i zachecanie do wypetnienia ankiet przez klientéw
odpowiedzialni sg pracownicy departamentdéw, biur informacyjnych i/lub
informacyjno-podawczych.

Dla uzyskania bardziej miarodajnych wynikéw (w przypadku matej liczby lub
braku ankiet w Departamencie, ktory swiadczy ustugi dla ludnosci) do
losowo wybranych klientédw ankiety badania satysfakcji klienta
przekazywane sg wraz z kopertg zwrotng za posrednictwem poczty.

W celu zapewnienia anonimowosci, ankiety nalezy wyktada¢ z kopertami.
Po wypetnieniu klient moze ztozy¢ ankiete w zamknietej kopercie
w sekretariacie departamentu lub wtozy¢ do urny (jezeli taka znajduje sie w
sekretariacie).

Dyrektorzy departamentéw Urzedu zobowigzani sg na biezgco do
przekazywania do Petnomocnika ds. Systemu Zarzadzania Jakoscig lub
wyznaczonego pracownika otrzymanych ankiet.

Administrator okresli strone lub strony zainteresowane, ktére dodatkowe
beda poddane procedurze badania satysfakcji klienta i przeprowadzi
badanie wybrang metods.

Analizy tresci ankiet oraz prowadzonych badan innymi metodami

dokonuje Administrator. Z analizy sporzadzany jest raport.

Raport z analizy ankiet przekazywany jest Petnomocnikowi ds. Systemu
Zarzadzania Jakoscia.

Analiza ankiet badania satysfakcji klienta jest jednym 2z waznych
elementéw sktadowych prowadzonego w Urzedzie Przeglagdu Systemu
Zarzadzania Jakoscia.

Informacja z przeprowadzonego badania zainteresowanych stron jest
wpisywana do raportu z Przeglagdu Systemu Zarzadzania Jakoscia.
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DD, P

DD, P

DD

Forma papierowa przechowywana jest przez wyznaczonego do tych spraw pracownika,

natomiast wersja elektroniczna na serwerze wewnetrznym. Okres przechowywania na

stanowisku merytorycznym — 2 lata.

8. Zafaczniki

Nr FORMULARZA NAZWA
VI1.02.01/05 Ankieta
9. Dokumenty zwigzane. Brak
Zmiany.
Lp. OPIS ZMIANY
1. W dniu 19.11.2010 r. dokonano zmiany ankiety Badania satysfakc;ji klienta.
2. W dniu 27.08.2012 dokonano zmiany pkt 6 Postepowanie.
3. W dniu 10 sierpnia 2015 r. zmieniono formularz ankiety Badania satysfakcji klienta oraz
usunieto punkt 6.7 i zmieniono numeracje.
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W dniu 08.03.2017 r. dokonano zmiany w tresci procedury poprzez dodanie
zainteresowanych stron

W dniu 4.10.2022 r. uszczegdétowiono punkt 6.5, dodano punkt 6.12.




