BURMISTRZ
MIASTA I GMINY ZARZADZENIE NR 22/11
rrOMBORK ~ BURMISTRZA MIASTA I GMINY FROMBORK

Z DNIA 31 MARCA 2011 R.

w sprawie sposobu i form przeprowadzania monitoringu satysfakcji klienta

Na podstawie art.33 ust. 3 ustawy z dnia 8 marca 1990 roku o samorzadzie gminnym
(tj. Dz. U. z 2001 r. Nr 142,poz. 1591 z po6zn. zm.) oraz w oparciu o § 13 Zarzadzenia
Nr 23/09 Burmistrza Miasta i Gminy Frombork z dnia 15.04.2009 r. w sprawie ustalenia
Regulaminu Pracy Urzedu Miasta i Gminy we Fromborku, zarzadzam, co nastgpuje:

§1.

Wprowadza si¢ staly monitoring satysfakcji klienta.

§ 2.

Monitoring jest oparty na dwoch formach:
1) powtarzalnych badaniach ankietowych (element ilosciowy),
2) analizie skarg 1 wntoskoéw skladanych przez klientow Urzedu Miasta 1 (element
jakosciowy).
§3.
Badania ankietowe przeprowadzane sa przy pomocy pisemnych, anonimowych formularzy
ankiet raz w roku.
1) wzor formularza ankiety stanowi zatacznik nr 1 do zarzadzenia.
2) formularz ankiety moze by¢ kazdorazowo modyfikowany pod katem aktualnych
do zbadania obszarow satysfakcji.
3) badania obejmuja nie mniej niz 1% doroslych mieszkancow miasta 1 gminy 1 w miare
mozliwosci oceniac beda wszystkie stanowiska pracy majace kontakt z klientami.

§ 4.

Badania jakosciowe polegaja na biezacej analizie pisemnych i ustnych skarg 1 wnioskow.

§ 5.

Z obu form monitoringu, o ktorych mowa w § 3 1 § 4 sporzadzane sa raporty sprawozdawcze,
przy czym z badan jakoSciowych bezposrednio po przeprowadzeniu badan, a z ilosciowych
raz na rok.

§ 6.
Informacje dotyczace monitoringu satysfakcji klienta sq publikowane na stronie internetowe;
Urzedu Miasta i Gminy — www.frombork.pl oraz w BIP — www.frombork.samorzadv.pl.

§7.
Poszczegolne raporty sprawozdawcze sa pomocg do wdrazania ewentualnych zmian
organizacyjnych przez kierownictwo Urzedu Miasta i Gminy Frombork.

§ 8.
Odpowiedzialno$¢ za wdrozenie zarzadzenia i jego realizacj¢ ponosza kierownicy Referatow,
samodzielne stanowiska oraz Sekretarz Gminy.

§9.

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.

Ve
{

4 AL 2TV 3
ey "/\\\ .
g




Urzad Miasta 1 Gminy Frombork

Ankieta badania satysfakcji klienta
Urzedu Miasta 1 Gminy we Fromborku

Szanowni Panstwo

cheqc usprawnic¢ prace naszego Urzedu i lepiej dostosowac ja do Waszych potrzeb.
uprzejmie prosze o wypetnienie krotkiej anonimowej ankiety. Dzigkuje za poswigcony czas.

Burmistrz Miasta i Gminy Frombork
~~/ Krystyna Lewanska

Przy wybranej odpowiedzi prosze postawic znak X

1.Jak czesto korzysta Pan/Pani z ustug Urzedu ?
{I kilka razy w miesiacu

" raz w miesigcu

O kilka razy w roku

iJ rzadziej niz raz do roku

2. W jakiej komorce /stanowisku byla zalatwiana Pana/Pani sprawa?
.7 Referat finansowy

7 Referat organizacyjny

O Urzad Stanu Cywilnego

C Obrona Cywilna

(0 Budownictwo, gospodarka przestrzenna, inwestycje, ochrona srodowiska 1 zamoéwienia publiczne

3 Geodezja, gospodarka gruntami i1 lokalami, obstuga przedsi¢biorstw
U Wiadze urzedu

3. Co jest dla Pana/Pani wazne podczas zalatwiania spraw w urz¢dach? Przy wybranej odpowiedzi
prosz¢ postawi¢ znak X.

Bardzo Wazna Niewazna Nie dotvczyia

wazna zalatwiane) sprawy

Uprzejmos¢, kultura obshugi klienta
Terminowos¢ zatatwiania sprawy
Warunki lokalowe urzedu

Uzyskanie pelnej informacji na temat
zalatwienia sprawy

Czas oczekiwania na przyjgcic przez
urze¢dnika

Dostgp do informacji, formularzy 1 ich
czvtelnosé (BIP)

Pomoc w wypelianiu dokumentow




