ZARZADZENIE Nr200/2012
Burmistrza Miasta Lubaczowa
z dnia 31 sierpnia 2012r.

w sprawie ustalenia procedury badania poziomu satysfakcji klienta z ustug
swiadczonych przez Urzad Miejski w Lubaczowie

Na podstawie art. 33 ust. 3 ustawy z dnia 8 marca 1990r. o samorzadzie
gminnym ( tj. Dz.U. z 2001r. Nr 142 poz. 1591 z pézn. zm.)

zarzadzam, co nastepuje:

81.

Ustalam procedure badania poziomu satysfakcji klienta z ustug $wiadczonych przez
Urzad Miejski w Lubaczowie, zwanego badaniem ankietowym, w brzmieniu okreslonym
w zatgczniku nr 1 do niniejszego zarzadzenia.

§2.

Ustalam wzér ankiety stosowanej w badaniu ankietowym, stanowiacy zatgcznik nr 2
do niniejszego zarzadzenia.

§ 3.

Wykonénie uchwaty powierzam kierownikom referatéw Urzedu Miejskiego w
Lubaczowie.

§ 4.

Nadz6r nad wykonaniem zarzadzenia powierzam Petnomocnikowi ds. systemu
zarzadzania jakoscig ISO w Urzedzie Miejskim w Lubaczowie.

§ 5.

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.
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1.

2.

3.

Zatgcznik Nr 1do Zarzadzenia
Burmistrza Miasta Lubaczowa Nr 200/2012
z dnia 31.08.2012 .

PROCEURA BADANIA POZIOMU SATYSFAKCII KLIENTA
Z USLUG SWIACZONYCH PRZEZ URZAD MIEJSKI W LUBACZOWIE

Ankieta badania poziomu satysfakcji klienta, przekazywana jest do Referatu
Organizacyjno i Promocji Miasta oraz poszczegdlnych referatéw Urzedu
bezposrednio obstugujacych Klientéw, oraz umieszczana jest na stronie
internetowej Urzedu.

Referat Organizacyjny i Promocji Miasta zapewnia druk i dostawe kwestionariuszy
ankiety.

Kwestionariusz ankiety jest dostepny:

- w Referacie OiPM,

- na stronie internetowej Urzedu (www.lubaczow.pl) z mozliwoscig jego wypetnienia i
przestania drogg elektronicznag,

- w innych referatach majacych bezposredni kontakt z Klientem.

4.

Kwestionariusze ankiety mogg by¢ wypetniane:

- na druku kwestionariusza, a nastepnie odestane do Urzedu droga pocztowq,

- na druku kwestionariusza, a nastepnie sktadane do urn znajdujacych sie w referatach
majacych bezposredni kontakt z Klientem,

- na stronie internetowej.

5.

6.

7.

Pracownicy referatu zobowigzani sg  przekazywa ankiety wypetnione przez
Klientow i ztozone lub przestane poczta albo elektronicznie Petnomocnikowi ds.SZ].
Analize ankiet oceniajacych poziom zadowolenia klienta z ustug $wiadczonych przez
Urzad Miejski w Lubaczowie, przeprowadza Petnomocnik ds. SZJ. :
Petnomocnik sporzadza raport z badania satysfakcji Klientéw, ktéry stanowi dane
wejéciowe do Przegladu Zarzadzania przeprowadzonego przez Najwyzsze
Kierownictwo. Wyniki badania satysfakcji Klientéw publikuje sie na stronie
internetowej Urzedu.
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Zatacznik Nr 2 do Zarzadzenia nr 200/2012
Burmistrza Miasta Lubaczowa z dnia 31 sierpnia 2012r.

ANKIETA BADANIA POZIOMU SATYSFAKCJI KLIENTA
URZEDU MIEJSKIEGOW LUBACZOWIE

Wychodzac naprzeciw Panstwa oczekiwaniom i majac na uwadze troske o wysoka jako$é $wiadczonych
przez nasz urzad ustug, zwracamy si¢ z prosba o udzielenie odpowiedzi na ponizsze pytania. Wyniki ankiety
umozliwig identyfikacje obszaréw gdzie moze nastapié poprawa jakosci naszych ushug.

Ankieta jest w pelni anonimowa.

1. W jakiej komorce zatatwial/a Pan/i SPrawe? = ....icuiuressirssssssesernsssenssersresnseenssssnnssrees

2. CZego dotyCzyla SPraWa? ........iiiiiiiii it e s et e e e e e aeas

3. Wiedza i kompetencje pracownikéw (fachowo$é, znajomo$é zagadnien merytorycznych)

I:IBa rdzo Dobrze DDobrze [:[Przecietnie [:]Nisko E:[Ba rdzo nisko

4. Poziom obstugi klienta (uprzejmos¢, zyczliwoéé, dostepnoéé, cheé udzielenia pomocy)

DBa rdzo Dobrze DDobrze E]Przecietnie I:}Nisko DBa rdzo nisko

5. Szybkosé i sprawnosé zatatwienia spraw

DBa rdzo Dobrze DDobrze DPrzecietnie DNisko {:]Ba rdzo nisko

6. Jaka jest Pana/Pani ogélna ocena pracy naszego Urzedu? Prosz¢ zaznaczy¢ odpowiednie pole.
EBardzo Dobrze DDobrze l:lPrzeciQtnie DNisko [:]Bardzo nisko

7. Co Pana/i zdaniem nalezaloby zmienié , aby usprawnié prace Urzedu Miejskiego?

ooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooooo

ANKIETOWANY

1. Pleé- kobieta [] mezcezyzna [] /

2. wiek 182501 26450 46.65sL1 powss[]

3. Wyksztalcenie- podstawowe ] zawodowe [ érednie [ WyZsze []
4. Mieszkaniec miasta Lubaczéw [ spoza terenu miasta I:'

5..Status osoby - uczaca si¢ ] pracujaca ] bezrobotna [ emeryt-rencista L]

BARDZO DZIEKUJEMY ZA WYPELNIENIE ANKIETY



