LZarzgdzenie Nr 5372010

Burmistrza Miasta Lubaczow
z dnig 26 marea 2000 r,

w sprawie ustalenia procedury badania poziomu zadowolenia klienta
7 ustug $wiadezonych przez Urzgd Miejski w Lubaczowie

Ma podstawic art, 33 ust, 3 ustawy 2 doia 08 marca 1%90 r. 0 samorzadzic gminnym

{jednolity lekst D UL Ni 142, poz, 1591 z pozn. zm.) zarzadzam, co nastepuje:

&1.

Ustalam procedure badania poziomu zadowolenia klienta z ushig Swiadezonyveh przez Urzad
Migjski w Lubaczowie, swanego badaniem ankietowym, stanowigeq zalgeznik Nr 1 do

mintejszego Zarzadzenia.

&2,
Ustalam wzor ankiety stosowane] w baduniv ankictowym okreslonym w § 1, stanowiacy

ztlgcemik Nr 2 do mimejsrego Zaregdzenia.

3.
Pierwsze badanie satystakeji Khentow Urzedu nalezy przeprowadzic w terminie do 30

kwietnia 201 0r, Kolgjne badania nalezy prowadsic w systemie cigglym.

§4.
Nadzor nad realizacja Zarzadeenia powierzam Pelnomocnikowi ds, systemu zarzgdeania

Jakoscia SO w Urzedzie Miejskim w Lubaczowie.

g5

Larzadzenie wehodz w 2veie z dniem puslpisania,



[k

Zalacznik Nr 1

do Larzadzenia MNr 232010
Burmistrza Miasta Lubacadw
# tnia 26 marca 2000 .

PROCEDURA BADANIA POZIOMU ZADOWOLENIA KLIENTA
7 USLUG SWIADCZONYCH PRZEZ
URZAD MIEJSKI W LUBACZOWIE

Badanie poziomu zadowolenia klienta z ushug Swindczonych price Uread Miejski w
Lubacrowie, 2wane badaniem ankietowym.
Ankicts badunia poziomu zadowolenia klienta, przekazywana jest do Biura Obshugi
Mieszkanca oraz jest umicszezana na strome mternetowe] Urzedu,
Kwestionariusz ankiety jest dostepny:
w BOM.
- ma stronie miternetowe]  Urzedn  (www. lubaczow.pl), 2 moliwoscn  jego
wypelnienia i przestania do Urzedu Miejskiego poczta elektroniceng.
Referat Organizacyiny 1 Promocii zapewma druk § dostawe kwestionariuszy ankiety do
Biura Ubshup Mieszkanca,
Kwestionarivsze ankiety mogg bye wapelniang:
17 na droku kwestionoariusza, o nastepnic odeslane do Uregdu drogg pocitows,
2} pa druku kwestionariusza, a nastepnie skladane przez kliemtow do urny mmajdujacej
sig w Biurze Obstugt Micszkanca Lirzgdu (pokd) nr 16),
3)  nastrome intemetowe] Urzedo.
Pracownicy Bium  Obshuy Miesskanen  zobowigzanl s przekazywaé  ankiety
wypelnione przez klientéw 1 zlozone lub przestane pocet albo pocety elektroniczng —
Pelnomacnikowi ds, SZ21..
Analize ankiet oceniajacyeh poziom zadowolenia klienta z ushug swiadezonych przez
Urzad Miejski w Lubaczowie, po zakonczeniu badania ankietowegy przeprowidia
Pelmomocnik ds, 521
Z przeprowadzonej analizy spisuje sig protokol, Protokol stanowi dane wejdciowe do
Preeglgdu Zareadzania preeprowadzanego przez Napwyisze Kierownictwo {Burmisirza
Miasta Lubaczowa) Wyniki badanta satysfakeji Klientdw publikuje sie na stronie
mternetowe) Urzedu do wiadomoder Klientow.



LURNMAGA: proaze walswis nak X wwybranag] kraice.
AMKIETA BADAMIA SATYSFAKCH URZEDU MIEJSKIEGO W LUBACZOWIE

1, W jakiej komérme zatatwiskia Pan/Pani sprawe? 2. Czego dotyczyla Pana/Pani sprawa?

3. Prosze zamnaczyt, na ile wazne 5g dis PanifPana wymisnions poni2e) zagadnienta podczas zatatwiania sprawy w UME
A Uprzeimoss, kultur obshugi Kienta:

bardzo waina wakna niewama née dotyczyla zetsiwiane| sprawy
B i ;

bardzn waina WA niewsina Jmmmm
C. Temmnowost Zalatwiania

bardzo wazna watna | | niewatna e dotyczyla zalatwiane] sprawy
D Warunki ipkalows UM

bardzo wains j waina niewaina il dotyezyla Zalatwians) sprawy

bardm wama Wamia jnm nie dofyczyla zalstwians| sprawy
F
= b waknn Wama niEwaine nie dotycryla zatabmanss sprawy
& 3 . %

bardzo wakna WEITIE niewsaina rile: dotyczyla Zataiwians] sprawy
H.  Pomoc w wypsinisniu dokumentow

bandzo weins waima niewalna nie dotyczyla zefabwianed sprewy

4. Prosze zaznecryé, w jakim stopniu jest Pan/Pani Zaoowolony'a 2 realzaci przez UM wymienionych ponide| zagadnien:
A, Uprzsimost, kullura cbshugl kienta:

lmhuﬂmm mr:rmm,t: nie: dotyceyta zatatwians] sprawy

bardzo zadowolony |____[ mj—m:hmhn] nbe dotyczyka zakabwiane] sprawy

Bardzn zadowolony zaowolony | plezadowsiom| | ie dotyczyta zafatwiane sprawy

nee dotycryta Zaiatwiane] sprawy

ni dotycryta zakatwiane] sprawy

nie dotyczyta zatabwisne] sprawy

bearizn zadowolony MMMWMW

j bardzo zadowolony Zadowolomy nia dotycrvia zalatwiane] sprawy

5. CzyPanaPani sprawa 20stala zalatwiona pozytywnie? pozytywnis negalywmis

6. Ogolna ocena pozioml Swiadczonyeh uslug w Urzedzis

7. Crego preede wszystkim oczekuje Pan/Pani od UM? Prosze wymienic Tzy podsiawowe oczekiwanis lubf zaproponowac zmiany:
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