Zarzadzenie nr 25/2012
Waojta Gminy Tuplice
z dola 24 kwietnia 2012 v,

SAP.0050.25.2012

w sprawie wdroZzenia systemu monitorowania poziomu satysfakeji Klientéw z jakosci
ustug Urzedu Gminy w Tuplicach

Na podstawie art. 33 ust.1 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorzgdzic gminnym

{tekst jedn. Dz, U. z 2001r Nr 142 poz. 1591 z pozn. zm.) oraz w zwigzku z przystapieniem Gminy
Tuplice do projekiu ,Wykwalifikowana kadra urzednikow samorzgdowych powiaty zarskiego
gwarancja sprawnego dziatania administracji w regionie™, zarzadzam co nastepuie:

§1

I Wprowadzam system monitorowania poziomu satysfakeji klientéw z jakosei swiadezonych ushug
Urzedu Gouirg Tuplice poprzez cbowigzek corocznego sporzadzania raportdw z analizy ankiet

wypelnionych ff)t'zez Klientow vrzedu,

2. Badanie odbedzie si¢ z wykorzystaniem ankiety, zamieszezonej w formie elektronicznej na stronie
internetowej Urzedu Gminy Tuplice, ktérej wzor stanowi Zatacznik nr | do niniejszego zarzadzenia,

3. Badanie prowadzone bedzie po zakonczeniu realizacji projektu, tj od 2012y,

§2
Zasiegiem badania object bedg Klienci zewngtrzni Urzedu Gminy Tuplice.
§3

Analiza ankiet, sporzadzenie raportu z badania oraz zamieszezenic jego wynikoéw nastapi
w terminie do 31 marca kazdego roku.

§4
Wykonanie zarzgdzenia powierzam Katarzynie Zargbskiej.

§5

Zarzadzenie wehodzi w zyeie z dniem podpisania.




Zalgeznik nr 1
do Zarzadzenia nr 26/2012
Wéjta Gminy Tuplice
z dnia 24 kwietnia 2012 1.

ANKIETA

Badanie satysfakeji klienta z jakodci $wiadezonych ushug Urzedzie Gminy Tuplice

W tresce o podnoszenie jakosci Swiadezonych uslug przez pracownikéw Urzedu Gminy Tuplice uprzejmie
prosimy o wypelnienie anonimowej ankiety. Przekazane informacie pomogg usprawnié prace wzedu i dostosowad
poziom swiadczonych usiug do Panstwa oczekiwan. Dzickujemy za podwiecony czas.

J. Informacja o zakresie ustug $wiadezonych przez Urzad

1. Dostepnose informacii:
fatwa 1 2 5 6 vuiradniona

3 4
NN NN
2. Istetyka i czytelnosé,
zla 1 2 3 4 5 6
O oo oo -
3. Zrozumialos¢ informacji:
7ta 1 2 3 4 5 6 bardzodobra
NN N R

bardzo dobra

4. Czy informacja o zakresie ustug swiadczonych przez Urzad wymaga poprawy:

NTE B
TAK L
— w Jakim Zakresie ..oo.oooiii e et e .

......................................................................................................................................

5. Jaki sposéb przedstawienia informacji o zakresie ushug $wiadczonych przez Urzad jest
najbardziej dogodny dla Pana/Pani:

— informacja tradyeyjna (np. tablica) (]
— informacja internetowa L]
—informacja ustna []

—inny — jaki?

.......................................................................................................................................

..........................................................................................................................................



6. Najezgstsze powody/cele zatatwianyeh przez Pana/Panig spraw w okresie ostataich 12
miesiecy:

—uzyskanie informacji ]
— zloZzenie podania, wniosku []
— odbior dokumentow, decvzji []
— zlozenie skargi, wyijasnien L

— nny, jaki

...........................................................................................................................................

..................

Il Ocena sposobu Swiadezenia ustug przez Urzgd
1. Czas pracy Urzedu:

nicodpowiedni 1 2 3 4 5 6 odpowiedni
oo oo
2. Dostepnosc personelu do Panstwa potrzeb:
nigdy 1 2 3 4 5 6 zawsze
oo oo
Prosze o podanie powoddw niedostepnosel personelu:

3. Zrozumiatos¢ formularzy. drukdw:
zta 1 2 3 4 5 6 bardzo dobra
N N N AN
4. Termin zatatwienia sprawy:

-

dlugt 1 2 3 4 5 6 krétki
oo oo
5. Jakos¢ wykonanej ustugi,
mska 1 2 3 4 5 6 wysoka
oo od
Jezeli  uwazajg  Panstwo  ze  jakof
powoddw.. ..o .

1~
(2%

jest  niska  prosze o  podanie

..................................................................................................

6. Kompetencje pracownika obslugujacego Pana/Pania
niskie T 2 3 4 5 6 wysoka/odpowiednie na stanowisku

[ N e I B I
7. Kultura obstugi klienta:

niska 1 " 3 4 5 6

wysoka



H1.Ogélna ocena pracy naszego urzedu wg Paristwa opinii

i
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L bardzo dobra

L dobra
|1 dostateczna

L. nicodpowiednia



