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Ao
zarzapzenie nr Y000 A1 AONG
Burm cEgza Barczewa
z dnia 12016,
w sprawie wdrozenia systemu monitorowania poziomu satysfakgeji klientéw z jakosci ustug
publicznych Swiadczonych w Urzedzie Miejskim w Barczewle.

Na podstawie art. 33 ust. 1i 3 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. 0 samorzadzie gminnym (tekst jednolity
Dz. U. 2015 r. poz. 1515) zarzadzam co nastepuje:

§1

Whprowadza sig w Urzedzie Miejskim w Barczewie system monitorowania poziomu satysfakcji klientow

¢z jakoéci ustug publicznych $wiadczonych przez Urzad Miejski i jego pracownikéw opracowany

w ramach projektu pn. ,Sprawne samorzady Warmii i Mazur” wspdifinansowanego ze érodkow
' Europejskiego Funduszu Spotecznego.

§2

Monitoring jest oparty na dwu filarach: ilosciowym i jakosciowym

§3

1. Badania ilosciowe bedg przeprowadzane w sposob ciggly na podstawie ankiety satysfakgeji wytozone;j
w Biurze Obstugi Interesanta, pok. 1 budynku Urzedu Miejskiego w Barczewie, Plac Ratuszowy 1.
Ankieta stanowi zatgcznik nr 1 do niniejszego zarzgdzenia.

2. Badania jakosciowe zostang przeprowadzone na podstawie analizy skarg i wnioskéw wnoszonych
corocznie przez klientow Urzedu Miejskiego.

&4

Z przeprowadzonych badari okreslonych w § 3 zostanie sporzadzony raport sprawozdawczy nie rzadziej
hiz raz w roku.

§5

Raporty sprawozdawcze s pomocg do wdrazania ewentuainych usprawnier zarzadczych przez
kierownictwo Urzedu Miejskiego w Barczewie,

§6
Odpowiedzialnos za wdrozenle zarzadzenia i jego reallzaqe powierzam . 4% aéra;/ﬂﬂt//
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Zarzgdzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.
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Zafgcznik nr 1

do Zarzsi?’cféEnie B%ii;r_za nr OD@ /M, Q/Of{é

.04

W trosce ¢ podnoszenie jakosci pracy Urzedu Miejskiego w Barczewie zwracamy sie z uprzefmaq proshq o wypetnienie
ninlefszef anonimoweyf ankiety. Poristwa opinfe | wnioski zostang wykorzystone w procesie doskonalenia poziomu ustug
swiadczonych przez Urzqd Miejski na rzecz naszych Klientdw,

1. Jakocenia Pan(i) pracownikéw z ktérymi miat(a) Pan(i) dzi§ kontakt? - prosze ustosunkowaé sig do

nastepujgcych stwierdzen

rzetelnie i uczciwie

1. Pracownik 1234567 Pracownik
jest kompetentny jest niekompetentny
{posiada wiedze niezbadng
do zatatwienia sprawy)
2.0d pracownika 1234567 Od pracownlka
uzyskatem wszystkie nie uzyskatem
niezbedne mi informacje wystarczajgcych informacji
3. Wszystkie wyjasnienia 1234567 wyjasnienia pracownika
pracownika byly jasne, byty catkowicie niejasne,
precyzyine i zrozumiaie nieprecyzyjne

i niezrozumiate
4.Pracownik 1234567 Pracownik,
byt serdeczny byt nieprzyjemny | arogancki
i zyczliwy
S.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 by¢ osobg godng 1234567 Pracownik wydaje sie by¢ osobg
zaufania niegodng zaufania
7.Wiem, ze moge liczy¢ na poufnosé i 1234567 Wiem, Ze nie mogg liczy¢ na poufnosé
dyskrecje w zatatwieniu moje) sprawy ze i dyskrecje w zataiwieniu mojej
strony pracownika. sprawy ze strony pracownika.
8. Pracownik wykonywat swoje chowigzki 1234567 Pracownik wykonywat swoje

ohowiazki malo rzetelnie i uczciwie

2, Jak ocenia Pan/Pani prace Urzedu Miejskiego — prosze ustosunkowac sir; da nastepujacych

stwierdzen

Urzedu

1.Urzad jest miejscern przyjaznym i 1234567 1,Urzad jest miejscem nieprzyjaznym

otwartym na klienta na klienta

2. Urzad jest instytucjg pracujacg sprawnie i 1234567 Urzad jest instytucjg pracujaca

rzetelnie niesprawnie i nlerzetelnie

3. Urzad posiada kadre kompetentnych 1234567 Urzad nie posiada kadry

pracownikéw kompetentnych pracownikdw

4. Urzgd jest miejscem gdzie szybko moina 1234567 Urzad nie jest miejscem gdzie szybko

uzyskac wszystkie niezbedne informacje moina uzyskaé wszystkie niezbedne
informacje

5. Ogdlnie bardzo dobrze ocenjam prace 1234567 Ogdlnie bardzo Zle oceniam prace

Urzedu




