UNIA EUROPEISKA W
KA L DZK] L
2arzapzenie nR YOO A1 AONG
Burmb'zgza Barczewa
z dnia QA 2016r.

w sprawie wdrozenia systemu monitorowania poziomu satysfakcji klientdw z jakosci ustug
publicznych swiadczonych w Urzedzie Miejskim w Barczewie.

Na podstawie art. 33 ust. 13 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. 0 samorzadzie gminnym (tekst jednolity
Dz. U. 2015 r. poz. 1515} zarzgdzam co nastepuje:

§1

Wprowadza sie w Urzedzie Miejskim w Barczewie system monitorowania poziomu satysfakcji klientdw
z jakosci ustug publicznych Swiadczonych przez Urzad Miejski 1 jego pracownikdw opracowany
w ramach projektu pn. ,Sprawne samorzady Warmii i Mazur’ wspdtfinansowanego ze srodkdw
Europejskiego Funduszu Spotecznego.

§2

Monitoring jest oparty na dwu filarach: ilosciowym i jakosciowym

§3

1. Badania iloSciowe bedg przeprowadzane w sposéb ciggty na podstawie ankiety satysfakcji wytozonej
w Biurze Obstugi Interesanta, pok. 1 budynku Urzedu Miejskiego w Barczewie, Plac Ratuszowy 1.
Ankieta stanowi zatgcznik nr 1 do niniejszego zarzadzenia.

2. Badania jakosciowe zostana przeprowadzone na podstawie analizy skarg i wnioskdw wnoszonych
corocznie przez klientéw Urzedu Migjskiego.,

§4
Z przeprowadzonych badan okreslonych w § 3 zostanie sporzadzony raport sprawozdawczy nie rzadziej
niZ raz w roku.

§5
Rapaorty sprawozdawcze s3 pomocg do wdrazania ewentualnych usprawnien zarzadczych przez
kierownictwo Urzedu Miejskiego w Barczewie.
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Zarzadzenie wchodzi w 2ycie z dniem podpisania.
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ANKIETA SATYSFAKCJI KLIENTA

Szanowni Paristwo,

Zatqeznik nr 1

zdn......

W trosce o podnoszenie jakosci pracy Urzedu Migjskiego w Barczewie zwracam v sig z uprzejmq proshg o wypetnienie
fniniejszej anonimowej ankiety. Paristwa opinie i wnioski zostang wykorzystane w procesie doskonalenfa poziomu ustug
swiadczonych przez Urzgd Miejski na rzecz naszych Kiientow,

1. Jak ocenia Pan(i} pracownikéw z ktérymi miat{a) Pan(i) dzié kontake? — praszg ustosunkowac sig do

nastepujacych stwierdzen

rzetelnie i uczciwle

1. Pracownik 1234567 Pracownik
Jest kempetentny jest niekompetentny
{posiada wiedze niezbedng
do zatatwienia sprawy)
2.0d pracownika 1234567 Od pracownika
uzyskalem wszystkie nie uzyskatem
niezbedne mi informacje wystarczajacych informacji
3. Wszystkie wyjasnienia 1234567 wyjasnienia pracownika
pracownika byly jasne, byty catkowicie niejasne,
precyzyjne i zrozumiate nieprecyzyjne

I niezrozumiate
4.Pracownik 1234567 Pracownik,
byt serdeczny byf nieprzyjemny i arogancki
i zyczliwy
5.Urzednik, w trakcie zatatwiania 1234567 Urzednik, w trakcie zatatwiania
sprawy byt catkowicie na Kompletnie nie byt na niej
niej skoncentrowany skoncentrowany
6.Pracownik wydaje sie byt osoba godng 1234567 Pracownik wydaje sie by¢ osaba
zaufania niegodng zaufania
7.Wiem, Ze moge liczy¢ na poufnoééi 1234567 Wiem, e nie moge liczy¢ na poufnosé
dyskrecjg w zalatwieniu mojej sprawy ze i dyskrecje w zatatwleniu mojej
strony pracownika. sprawy ze strony pracownika.
8. Pracownik wykonywal swoje obowigzki 1234567 Pracownik wykonywat swoje

ohowigzki mato rzetelnie i uczciwie

2. Jak ocenia Pan/Pani prace Urzgdu Miejskiego — prosze ustosunkowac sig do nastepujacych

stwierdzen
1.Urzad jest miejscem przyjaznym i 1234567 1.Urzad jest miejscem nieprzyjaznym
otwartym na klienta na klienta
2. Urzad jest instytucja pracujgca sprawnie i 1234567 Urzad jest instytucjg pracujacy
rzetelnie niesprawnie i nierzetelnie
3. Urzgd posiada kadre koempetentnych 1234567 Urzad nie posiada kadry
pracownikow kompetentnych pracownikéw
4. Urzad jest miejscem gdzie szybke mozna 1234567 Urzad nie jest miejscem gdzie szybko
uzyskac wszystkie niezbedne informacje mozna uzyskad wszystkie niezbedne

informacje

5. Ogdlnie bardzo dobrze oceniam prace 12345857 Ogdinie bardzo Zle oceniam prace
Urzedu Urzedu
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