ZARZADZENIE Nr 194/2011
Burmistrza Miasta Jastarni
z dnia 08.11.2011 r.

w sprawie przeprowadzenia badania poziomu satysfakeji interesantow z
jakosci ustug $wiadcezonych przez Urzad Miasta Jastarni.

Na podstawie art. 31 ustawy z dnia § marca 1990 r. o samorzadzie gminnym ( Dz. U. z 2001
r. Nr 142, poz. 1591 ze zm.), w oparciu o art. 68 i 69 ustawy z dnia 27 sierpnia 2009 r. 0
finansach publicznych, w celu zapewnienia funkcjonowania adekwatnej, skutecznej i
efektywnej kontroli zarzadezej,

zarzadzam, co nastepuje:

§1.
Wprowadzam ankiete majac na celu zbadanie poziomu zadowolenia interesantow z jakosci
ustug éwiadczonych przex Urzad Miasta Jastarni. stanowigeq zataczmik Nr 1 do niniejszego
zarzadzenia.

§2.
Zobowiazuje pracownikéw urzedu do przekazywania interesantom druku ankiety, poczawszy
od dnia 1 grudnia 2011 r. do dnia 29 lutego 2012 r.

§3.
Referat Administracyjno-Organizacyjny, w czasic trwania badania ankietowego zapewnia
ciagla dostawe ankiet do wszystkich komoérek organizacyjnych Urzedu Miasta Jastamni.

§ 4.
Sckretarz Miasta Jastarni, po zakoniczeniu badania ankietowego dokonuje analizy wszystkich
otrzymanych ankiet a wyniki w formie raportu przekazuje nastgpnie Burmisirzowi Miasta
Jastarni. w terminie 14 dni od zakonczenia w/w badania.

§5.

Nadzor nad wykonaniem zarzadzenia powierzam Sekretarzowi Miasta Jastarni.

§6.
Zarzadzenic wchodzi w Zycie z dniem podjgcia 1 podlega przekazaniu na wszystkie
stanowiska Urzedu Miasta, w programic e-obieg oraz publikacji w sposéb zwyczajowo
przyjety.

p_ YSTARNI
Typbesiaz Narkowicz



Zatacinik Nr 1
do Zaregdzenia Burmistrza Miasta Jastari
z dnia 08.11.2011 r.

Ankieta dotyczgea badania poziomu satysfalkceji interesantow
z jakosci ustug $wiadezonyeh przez Urzad Miasta Jastarni

Szanowni Pansiwo,

Podstawowym celem dziatalnosci Urzedu Miasta Jastarni jest realizacja
okresglonych przepisami prawa zadari publicznych, $wiadczenie ustug o wysokim
standardzie jakosci oraz zapewnienie profesjonalnej obstugi interesantéw, a takze
ciagle doskonalenie poziomu Swiadczonych ustug z uwzglednieniern zmian oraz
potrzeb w oczekiwaniach stawianych przez interesantéw. Aby osiggna¢ zamierzone
cele, zwracam sie do Panstwa z serdeczng prosbg o wypetnienie niniejszej ankiety,
ktora jest catkowicie anonimowa.

Panstwa spostrzezenia i uwagi zostang wnikliwie przeanalizowane i postuzg
doskonaleniu jakosci ustug realizowanych przez Nasz Urzad.

Wypetniong ankiete nalezy wrzucic do urny z napisem - ANKIETA
znajdujacej sie w Biurze Obstugi Interesanta ( pokoj nr 101 — | pigtro).

Burmistrz Miasta |astarni
/~ T.Narkowicz

-, -

Czesé |

1. W jakim referacie/ na jakim stanowisku, zalatwiala Pani/ zalatwial Pan
dzisiejszg /ostatnia swoja sprawe w Urzedzie Miasta Jastarni?
{proszg wymienic)

Cel wizyty:
uzyvskanie informacji, odbiér decyzji — dokumentu, ziozenie podania — wniosku -

prosby, interwencja w konkretnej sprawie u urzednika, inny powod (prosze wymienié)

2. Czy uwaia Pani / Pan, Zze wejscia do biur Urz¢du Miasta sy oznaczone
czytelnie?
O tak

Bl wie Gl 0Bk e R o e i i e v i e e

3. Czy i jakie trudnosci spotkal Pan/spotkala Pani podezas zalatwiania swojej
sprawy?

O nie spotkalem/am sig z trudnoscian

O zostalem/am skierowany/a do niewiasciwe] osoby

O nie uzyskalem/am wyczerpujacych informacji



4. Czy uwaza Pan/Pani ,7e urzad powinien wydawaé wilasny informator?
O tak

O nie

6. Jak Pan/Pani ocenia funkcjonowanie Urzedu Miasta Jastarni?

O bardzo dobrze

O dobrze
U przecigtnie
O ile
O bardzo 7le
Czesé 1l
Skala zadowolenia *:
4 — bardzo zadowolony/a
3 —raczej zadowolony/a
2 — raczej niezadowolony/a
1 — bardzo niezadowolony/a
URZEDNIK OBSLUGUJACY | Zadowolenie* | Brak opinii
INTERESANTA |
Profesjonalizm / kompetencje: rzetclna, | | 2 3 |4
wyczerpujaca i dokladna informacja udzielana
Interesantowi
Odpowiedzialno§¢: zaangazowanie i gotowost | | 2 3 14
niesienia pomocy w zatatwieniu sprawy interesanta,

| indywidualne podejseie, bezstronnodé

Kultura osobista: grzeczne, zycaliwe i uprzeime | 1 2 3 |4

trakfowanie interesanta. szacunek dla interesanta

Wyglad zewnetrzny:estetyka, identyfikator. ubior | 1 | 2 3 |4
| |

ORGANIZACJA PRACY URZEDU Zadowolenie* Brak opinii
'Dogodna lokalizacja 1 2 3 Il 4 I
| Dostepnosé parkingu dla interesantow ‘ i 2 3 |4 | |
| Godziny pracy urzedu |1 2 o 7 .

Warunki lokalowe: przeslrunnos'.é? estetyka, 1 |2 S

czystosé |
Przystosowanie urzedu do obshugi os6b 1 2 3 |4 |
niepelnosprawnych |

(B




PROCEDURY / SPOSOB OBSLUGI Zadowolenie® Brak opinii

| INTERESANTA
| Mozliwos¢ zalatwienia wszystkich spraw w |1 2 3
_»jednym punkcie urzgdu™

Czas oczekiwania na przyjecie oraz szybkosé | | 2 3

bezposredniej obslugi

Czas zalatwienia sprawy: terminowodé 1|1 2 3
szybkos¢  rozpatrywania  skladanvch  podan.

wydawania decyzji

Dostepnosé formularzy | L 2 3

| !
Zachowanie prywatnosci podezas wypehiania | | 2 3 |4 |
dokumentow i rozmowy z urzednikiem | | |
KOMUNIKACJA URZEDU Z | Zadowolenie* Brak opinii
INTERESANTEM

Przejrzystos¢ strony BIP Urzedu Miasta |1 2 3

Jastarni: dostepnosé informacji{ druki. formularze.

wnioski) funkcjonalnosé. czytelnosé. uzyviecznosé [
| Ogélnodostepny infomat — sluzy do prregladania | 1 2 3 |
| stron internetowych 1 Biuletyvnu Informacji '
| Publicznej Urzgdu |
| Elektroniczny punkt obslugi interesanta: [ 2 3
| mozliwos¢ skiadania dokumentow i =zalatwiania

| spraw bez osobistego stawiennictwa

WOLNE WNIOSKI/OCZEKIWANIA / KOMENTARZE :

METRYCZKA -

1. Plec: O mezezyzna [ kobieta

2. Wiek: DOdo25lat O26-45 lat O 46-65 lat O pow. 65 lat

Dziekujemy za wypetnienie ankiety ©

Cad



