Zarzadzenie Nr Or.0050.15.2011
Wajta Gminy Dabrowno
z dnia 23 mareca 2011 r.

w sprawie wprowadzenia systemu mierzenia satysfakeji klientow Urzedu.

Na podstawie art. 30 ust 1 i art. 31 ustawy z dnia 08 marca 1990 roku o
samorzadzie gminnym (Dz. U. z 2001 r. Nr 142, poz. 1591 z p6zn. zm.)
zarzgdzam,co nastepuje:

§1

Realizujac w ramach Programu Operacyjnego Kapital Ludzki — Poddziatanie
5.2.1. ,Modemizacja zarzadzania w administracji samorzadowej”, projekt
wspotfinansowany ze s$rodkéw  Ministerstwa  Spraw ~ Wewngtrznych
i Administracji pn. ,.Zarzadzanie na miare oczekiwan klienta” wprowadzam do
stosowania system mierzenia satysfakcji klientéw Urzedu Gminy w Dabrownie.

§2

1. Pomiar satysfakcji klientow odbywaé sie bedzie na podstawie anonimowego
badania ankietowego.

Do pomiaru satysfakcji klientow z pracy Urzedu stuzy¢ bedzie ankieta, ktore;
tre$¢ stanowi zalacznik Nr 1 do niniejszego zarzadzenia.

Badaniem ankietowym powinno by¢ objete co najmniej 50 klientow Urzedu.
Badanie winno by¢ przeprowadzane, co najmniej raz na 2 lata.
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§3

1. Badanie ankietowe wraz z opracowaniem wynikow bedzie wykonywal

Zespo6l ds. badania satysfakcji klientow wyznaczony przez Wojta Gminy

odrebnym zarzadzeniem.

Wyniki badan Zespol przedstawia w formie Raportu zawierajgcego, co

najmniej:

1) wzor ankiety,

2) okreslenie czasu, w ktorym badanie bylto przeprowadzone,

3) podanie ilosci 0sob, ktore wziety udziat w badaniu,

4) metryczke przedstawiajacq rodzaj respondentow,

5) rozktad poszczegdlnych odpowiedzi na zadane pytania w wersji
tabelarycznej lub graficznej,

6) wnioski zespotu,

7) podpisy cztonkow zespotu.
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3. Zespol, o ktorym mowa w ust | zobowiazany jest wykona¢ Raport
z wynikow badania najpdzniej w okresie 30 dni liczac od dnia zakonczenia
badania. '

§ 4

Raport, Zesp6t przekazuje Wojtowi i Sekretarzowi Gminy w celu wykorzystania
wynikéw badan przy podejmowanie decyzji usprawniajacych prace Urzedu.

§5
Nadzor nad wykonaniem zarzadzenia powierza si¢ Sekretarzowi Gminy.
§6

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podjecia.
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Zatacznik Nr 1

do Zarzgdzenie Nr Or.0050.15.2011
Woajta Gminy Dabréwno

z dnia 23 marca 2011 r.

Urzad Gminy w Dgbrownie

Ankieta badania satysfakcji Klienta

Szanowni Panstwo,

W trosce o lepsze zaspokajanie Paristwa potrzeb, staramy sie poprawiac jakos¢ usfug swiadczonych
przez Urzgd Gminy w Dgbrownie. W zwiqzku z tym prosze o wypetnienie ponizszej, krotkiej,
anonimowej ankiety dotyczqgcej pracy Urzedu Gminy. Dziekuje za poswiecony czas.

Wéjt Gminy Dgbrowno

Tadeusz Btaszkiewicz

Przy wybranej odpowiedzi prosze postawic znak X O

1. Jak czesto korzysta Pani/Pan z ustug Urzedu Gminy?
O Kilka razy w miesigcu

O Raz w miesigcu

O Kilka razy w roku
O Rzadziej niz raz do roku

2. Gdzie (na jakim stanowisku) zatatwiat(a) Pani/Pan sprawe?
O ds. Finansowo-Podatkowych

O Sekretariat

O ds. Kadr, Inspekcji Pracy oraz Oswiaty

O ds. Gospodarki Komunalnej i Lokalowej

O ds. Inwestycji i Gospodarki Przestrzennej
O ds. Drog, Remontow i Zamowien Publicznych

O ds. Rolnictwa i Ochrony Srodowiska
O Urzad Stanu Cywilnego



O ds. Obywatelskich

O ds. Obronnych, Obrony Cywilnej, Dziatalnosci Gospodarczej oraz Ochrony Zdrowia

O ds. Ubezpieczen Spotecznych oraz Kultury, Sportu, Turystyki i Promocji Gminy

O Wiadze Urzedu Gminy

3. Co jest dla Pani/Pana wazne podczas zatatwiania spraw w urzedach? Przy wybranej
odpowiedzi prosze postawic znak X.

Zdecydowanie
waine

Raczej

wazine

Nie mam
zdania

Raczej
niewazine

Zdecydowanie
niewazne

Uprzejmosc¢ urzednika

Czas oczekiwania
na zatatwienie sprawy

Wiedza i fachowosc urzednika

Petna informacja na temat trybu
zatatwienia sprawy

4. Jak ocenia Pani/Pan zatatwianie spraw przez Urzad Gminy w Dabréwnie? Przy wybranej

odpowiedzi prosze postawic znak X

Zdecydowanie
dobrze

Raczej
dobrze

Nie mam
zdania

Raczej
stabo

Zdecydowanie
stabo

Uprzejmosc¢ urzednika

Czas oczekiwania
na zatatwienie sprawy

Wiedza i fachowosc urzednika

|

Petna informacja na temat trybu
zatatwienia sprawy

5. Jak zostata zatatwiona Pani/Pana sprawa przez Urzagd Gminy w Dabréwnie?

Pozytywnie
Negatywnie

3

O Jest w trakcie zatatwiania

6. Czy system oznakowania pomieszczen i stanowisk w Urzedzie Gminy jest czytelny?

O Tak
O Nie

7. Czy Pani/Pana zdaniem, w ciggu ostatnich lat ulegt zmianie sposéb obstugi klienta?

O Poprawit sie

Nie ulegt zmianie
Trudno powiedzie¢
Pogorszyt sie




8. Cozmienit{aby) Pani/Pan w organizacji Urzedu, aby usprawnic jego prace?

9. Informacja o osobie wypetniajgcej ankiete:

Mieszkaniec gminy Dabréwno
Gos¢

10. Piec ankietowanego:

Kobieta

Mezczyzna Wypetniong ankiete mozecie Panstwo wrzuci¢ do

przygotowanych skrzynek, zostawic w
sekretariacie, lub przekaza¢ kazdemu z
pracownikéw Urzedu Gminy.

Dziekujemy za wspoiprace




