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ZARZADZENIE NR 120.2.2013
BURMISTRZA LABISZYNA
Z dnia 8 lutego 2013r.

w sprawie wprowadzenia ,,Systemu monitorowania poziomu satysfakcji klientéw z
jakosci usfug swiadczonych w Urzedzie Miejskim w Labiszynie.

Na podstawie art. 33 ustawy z dnia 8 marca 1990r.0 samorzadzie gminnym (Dz.
U. z 2001r. Nr 142, poz.1591 ze zm ) zarzadzam , co nastepuje:

§ 1. 1. Wprowadzam ,System monitorowania poziomu satysfakcji klientdw z jakosci ustug
$wiadczonych w Urzedzie Miejskim w Labiszynie ,, opracowany w ramach projektu
Profesjonalne kadry- Sprawne Urzedy Powiatu Zninskiego”.

2. Na system monitorowania poziomu satysfakcji , o ktérym mowa w §1 sktadaja sie :

1) ankieta papierowa stanowiaca zatgcznik do niniejszego zarzadzenia,
2) ankieta elektroniczna umieszczona na stronie internetowej Urzedu oraz Biuletynu
Informaciji Publicznej.

§ 2. Wprowadzenie systemu monitorowania poziomu satysfakcji klientdéw z jako$ci ustug
swiadczonych w Urzedzie Miejskim w tabiszynie umozliwia dokonywanie ciagtej oceny
satysfakgji klientdéw na podstawie pomiaru poprzez ankiete elektroniczng. Ankiete
papierowg wyklada sie przez okres przynajmniej miesigca w ciagu roku.
§ 3.1. Wprowadzenie ,Systemu monitorowania poziomu satysfakcji klientdw z jakoéci
ustug swiadczonych w Urzedzie Miejskim w tabiszynie pozwala na wyliczenie kilkunastu
wskaznikow jakosci na poziomie urzedu jako catosci, poprzez automatyczne generowane
raporty syntetyczne na podstawie danej sprawy zatatwianej w urzedzie poprzez raporty
czastkowe.

2. Rekomenduje sie generowanie raportdw przynajmniej raz w roku na prébie
minimum 100,optimum 200 wypetnionych ankiet wypethionych ankiet{ w formie papierowe;
i elektronicznej tacznie ).

§ 4. Wykonanie zarzadzenia powierza sie Sekretarzowi Gminy.

§ 5. Zarzgdzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.
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Projekt wspoifinansowany ze Srodkdéw Unii Europejskiej w ramach Europsjskiego Funduszy
Spolecznego

Szanowni Panstwo,

Prosimy o ocene naszego Urzedu i Urzednikéw. Zebrane wyniki pomiaru satysfakcji kiientéw pomoga
podniesé jakosé swiadczonych ustug w 6 Urzedach.

Wstaw X w odpowiednia krathu

Oceniany Urzad:

[0 Starostwo Powiatowe w Zninie  [J Urzad Gminy w Gasawie [J Urzad Miejski w Janowcu Wikp.

[0 Urzad Miejski w Labiszynie [0 Urzad Gminy w Rogowie [0 Urzad Miejski w Zninie

Moja ostatnia wizyta w Urzedzie dotyczyla spraw:

O obywatelskich d podatkowych [ gospodarki

O ochrony srodowiska O pomocy spolecznej O gospodarki przestrzennej

0 budownictwa O komunikacjifransportu O geodezjilkartografii

Wstaw X w odpowiednia kratke w zaleznosci jak bardzo zgadzasz si¢ z ponizszymi twierdzeniami:
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Projekt wspéffinansowany ze $rodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu
Spotecznego

NIO ZALATWIANEJ SPRAWY

4| raczef tak

1. WIZERUNEK URZEDU

2.1.

informacja 0 miejscu za+atwuen|a sprawy jest czytelna

2.2,

Poczekalnia, toalety sa czyste i zadbane

2.3,

Ubidr Urzednikéw jest schludny

2.4,

Ocern na ile wazny jest wizerunek Urzedu i Urzednika?

2. INDYWIDUALNE PODEJSCIE!

DO-KEIENTA - .~

2.1.

Godziny pracy Urzedu sg odpoW|edn|e

2.2.

Druki, wnioski, formularze sa zrozumiate i dostepne

2.3,

Strona mternetowa Urzedu ;est przejrzysta

2.4,

'.'3.

3.1,

Sprawnoéc: obs’rugl nie bud21 m0|ch zéétrzezeﬁ

3.2.

Urzednicy poinformowali mnie o terminie zatatwienia sprawy

3.3.

3.4,

Termin rozpatrzema mo;ej sprawy zostal dotrzymany

‘Ocen naile wazna'jes owosE zatatwuanej sprawy?

4.

KOMPETENCJE URZEDNIKOW

4.1.

Urzednicy posiadali wiedze i umlejetnoém

4.2

Urzednicy udzielali mi rzetelnych i jednoznacznych informaciji

4.3.

Urzedmcy wyrazall sig w spos6b dla mnie zrozumla%y

4.4,

Ocen na ile-wazne. s3 wiedza'i umiejetniosci Urzednika

5. PRZEJRZYSTOSC OBSEUGF =~ =
5.1. Urzednicy postepowali etycznie w kontaktach ze mnq
5.2. Obstuga Urzedu i Urzednikéw budzita moje zaufanie
5.3. Dokumentac;a mo;ej sprawy byla przejrzysta
5.4. Ocen naile wazna jest etyka 't rzednika? '
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