Zarzadzenie nr 14/2013
Wajta Gminy Szczytniki
z dnia 13 marca 2013 roku

w sprawie wprowadzenia regularnego badania satysfakcji klientéw
w Urzedzie Gminy Szczytniki

Na podstawie art. 31 ustawy z dnia 8 marca 1990r. o samorzadzie gminnym (Dz. U. z 2001r.
Nr 142, poz. 1591 z p6zn. zm.) zarzadza si¢, co nastepuje:

§1

W ramach realizacji projektu ,,Nowoczesna administracja samorzadowa” wprowadza si¢
regularne badanie satysfakcji klientow Urzgdu Gminy Szczytniki, ktorego celem jest analiza
stopnia spetnienia oczekiwan klientow w zakresie jakosci §wiadczonych przez Urzad tj. ich
terminowoS$ci, przejrzysto$ci postepowania, dostepu do kompleksowej 1 zrozumiatej
informacji oraz zgodnosci z przepisami prawa i zasad etyki urzednicze;.

§2

1. Badanie satysfakcji klientéw Urzgedu odbywa si¢ poprzez zbieranie i analizg
anonimowych ankiet badania satysfakcji klientow.

2. Wzor ankiety stanowi zatgcznik nr 1 do niniejszego zarzadzenia.

3. Wzor ankiety ustala Zastgpca Wojta w oparciu o wyniki poprzednich badan oraz
ewentualne uwagi klientéw lub pracownikow Urzedu.

§3

1. Badanie satysfakcji klientéw prowadzone jest dwa razy w roku, przez caty miesiac tj.
kwiecien lub maj oraz pazdziernik lub listopad.

2. W czasie prowadzenia badania ankiety sg dostepne w Urzedzie w formie papierowe;j
w Sekretariacie.

3. Niezaleznie od §3 ust. 2 ankiety sa wrgczane klientom przez obstugujacych ich
pracownikow, z informacja, ze ankieta ma charakter anonimowy a jej wyniki beda
stuzyty poprawie jakosci funkcjonowania Urzedu.

4. Wypelnione ankiety sa zbierane do urny zabezpieczonej przed nieautoryzowanym
otwarciem 1 usytuowanej przy wyjsciu z Urzedu. Pracownik Urzedu nie moze
wypetnia¢ ankiet w imieniu klienta czy przyjmowa¢ wypetnionych juz ankiet.

5. Po zakonczeniu okresu badania, ankiety z urny wyjmuje osobiscie Zastgpca Wojta
Gminy.

§4

1. Analizy wynikow ankiet dokonuje Zastepca Wojta lub osoba przez niego wyznaczona,
nie pdzniej niz do 15-go dnia miesigca nastgpujacego po miesigcu zbierania ankiet.

2. Raport z badania satysfakcji klientow Zastgpca Wojta przedstawia w pierwszej
kolejnosci Wojtowi a nastepnie, nie poézniej niz do konca miesigca nastgpujacego po
miesigcu zbierania ankiet, wszystkim pracownikom Urzedu.



§5

Wyniki ankiety sg podstawg do planowania, w ramach Kontroli Zarzadczej, ewentualnych
dziatan naprawczych lub doskonalgcych na kolejny rok.

§6

Wykonanie zarzadzenia powierza si¢ Zastepcy Wojta.

§7

Zarzadzenie podlega publikacji w Biuletynie Informacji Publicznej Gminy .

§8

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.

Wojt Gminy
/-/ Marek Albrecht



Zatacznik

do Zarzadzenia nr 14/2013
Waéjta Gminy Szczytniki

Z dnia 13 marca 2013 r.

ANKIETA
SATYSFAKCJA KLIENTOW Z UStUG SWIADCZONYCH PRZEZ URZAD GMINY W SZCZYTNIKACH

Uprzejmie prosimy o wypefnienie poniiszej ankiety. Uzyskane dzieki niej informacje pozwolg nam pozna¢c
Panstwa opinie na temat jakosci swiadczonych ustug. Wtasciwqg odpowiedz prosze zaznaczy¢ w okienku
znakiem X. Ankieta jest anonimowa.

Po wypetnieniu ankiety prosimy wrzuci¢ jg do urny przy wyjséciu z Urzedu.

1. Jaki byt powdd Pani/ Pana wizyty w Urzedzie?
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2. Czy bez problemu trafit Pan/ Pani do odpowiedniego pracownika?

[ ] 7ax [ ] e [ ] NIE MAM zDANIA

3. Czy udzielane przez pracownika informacje byty wyczerpujace i zrozumiate?

[ ] 7ax [ ]~ [ ] NiEMAM ZDANIA

4. Czy czas oczekiwania na zatatwienie sprawy byt Pani/ Pana zdaniem zadowalajgcy?

[ ] 7ak [ ]~ [ ] NiEMAM ZDANIA

5. Czy Pani/ Pana zdaniem pracownicy urzedu sg uprzejmi dla interesantéw i wykonuja swoja prace z
zaangazowaniem?

[ ] 7ak [ ]~ [ ] NiEMAM ZDANIA

6. Czy materiaty informacyjne udostepnione w urzedzie oraz na stronie internetowej BIP sg czytelne i
pomocne przy zatatwianiu spraw?

[ ] 7ak [ ] ~ie [ ] NiEMAM ZDANIA

7. Czy urzad dostosowuje witasciwie swojg organizacje pracy do potrzeb klientow?

[ ] 7ak [ ]~ [ ] NIEMAM ZDANIA

8. Czy Pani/ Pana zdaniem, jako$¢ obstugi w Urzedzie, w poréwnaniu do innych urzeddw i instytucji jest

[ ] wyzsza [ ] POROWNYWALNA [ ] nizsza

Tutaj prosze wpisa¢ ewentualne inne UWagi IUD SPOSLIZEZENIQ: ............cccvueeeecueeeeeceeeeeiiieeeeiiteeeeeseeeeeiaeaeesiseeaens

Bardzo dziekujemy za wypetnienie ankiety



