ZARZADZENIE NR 428/16
BURMISTRZA MIASTA AUGUSTOWA
7 dnia 8 lipca 2016 r.

w sprawie zasad dokonywania oceny zadowolenia klienta z ustlug Urzedu Miejskiego
w Augustowie

Na podstawie art. 33 ust. 3 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorzadzie gminnym
(Dz. U. 22016 r. poz. 446) w zwigzku z § 7 i § 44 ust. 4 Regulaminu organizacyjnego Urzedu
Miejskiego w Augustowie stanowigcego zalacznik nr 1 do zarzadzenia nr 268/16 z dnia
22 stycznia 2016 r. w sprawie nadania regulaminu organizacyjnego Urzedu Miejskiego
w Augustowie (z pdzn. zm.) zarzagdzam, co nastepuje:

§1

Wprowadzam zasady dokonywania oceny zadowolenia klienta z ustug Urzedu Miejskiego
w Augustowie.

Ocena moze by¢ formutowana w przypadku kazdorazowej czynnosci wykonywanej przez
pracownika Urzedu Miejskiego w Augustowic zatatwiajacego sprawe klienta, Urzednicy
informuja klientéw o mozliwosci i sposobach dokonania oceny.

Ocena dokonywana jest za posrednictwem aktywnego formularza ankiety, dostepnego na
stronte internetowej www.urzad.augusiow.p/ lub w sposdb tradycyjny poprzez
wypehienie ankiety papierowej, dostepnej w budynku Urzedu Miejskiego w Augustowie,
ul. 3 Maja 60, przy wejsciu oraz w Biurze Obstugi Klienta pok. nr 7. Ankieta oceny jest
anonimowa.

Wz0r arkusza oceny stanowi zalagcznik do zarzadzenia,

§2

. Analizy wynikéw oceny dokonuje Sekretarz Miasta raz na pot roku.
. Wyniki oceny stuzg doskonaleniu ustug $wiadczonych przez Urzad Miejski

w Augustowie,
Wyniki oceny brane sa pod uwage przy ocenie okresowej pracownikéw Urzedu
Miegjskiego w Augustowie.

§3

Wykonanie zarzgdzenia powierzam Sekretarzowi Miasta.

§4

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.
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Zatgeznik

do Zarzadzenia nr 428/16
Burmistrza Miasta Augustowa -
z dnia 8 lipca 20161.

ANKIETA OCENY ZADOWOLENIA KLIENTA Z USLUG
URZEDU MIEJSKIEGO W AUGUSTOWIE

Szanowni Panstwo!

Zwracamy si¢ z uprzejmg prosbg o wypelnienie anonimowej ankiety. Pafistwa uwagi
i wnioski postuzg do doskonalenia ustug publicznych $wiadczonych przez Urzad Miejski
w Augustowie oraz do zapewnienia Panstwu sprawnej i profesjonalnej obstugi.

Burmistrz Miasta Augustowa

Ankiete nalezy wypelni¢ poprzez:
— zaznaczenie odpowiedzi we whasciwym polu w nastepujacy sposéb:
&
"~ prosze zaznaczy¢ tylko jedna odpowiedz

aese

mozna zaznaczyé kilka odpowiedzi
oraz
- uzupelnienie pustego pola

1. Kiedy zatatwial(a) Pani/ Pan sprawe w Urzgdzie Miejskim w Augustowie (dalej UM)?
“ w ostatnim miesigcu
w ostatnim tygodniu
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2. Proszg¢ wpisaé wydzial/ referat/ stanowisko w UM, w ktérym zatatwial(a) Pani/ Pan
sprawe:

3. Prosze wybraé forme kontaktu z UM:

g

wizyta w UM

kontakt telefoniczny

korespondencja listowa

korespondencja e-mail

korespondencija fax

platforma ePUAP (elektroniczna skrzynka podawcza)

centralna ewidencja i informacja dziatalnosci gospodarczej

4. Czy jest Pani/ Pan zadowolona z jakodci ushug $wiadczonych przez UM?

& .
raczej tak

oy
L #

zdecydowanie tak
raczej nie

zdecydowanie nie
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nie mam zdania




5. Czy informacje udzielone przez pracownika byly dla Pani/ Pana zrozumiale

1 wyczerpujace?

.{' "

tak
g raczej tak
nie
raczej nie

nie mam zdania

6. Czy czas oczekiwania na zatatwicnie sprawy byl zadowalajacy?

£ tak

o .
raczej tak

£ .
" nie
£~ .
raczej nie

i . ]
nie mam zdania

7. Co wedlug Pani/ Pana ma najwigkszy wplyw na jakos¢ zatatwianych spraw?

wizerunek UM:

i~

s

informacja o miejscu zatatwienia sprawy jest czytelna
otoczenie (biuro, korytarz, toaleta) jest czyste i zadbane

ubidr urzednikéw jest schludny i elegancki
indywidualne podej$cie do klienta:

godziny pracy UM sg odpowiednie
druki, wnioski, formularze sg zrozumiate i dostepne

strona internetowa UM jest przejrzysta

terminowos¢ i szybko§¢ zalatwiania spraw:

i

st

sprawnosc¢ obstugi bez zastrzezen

urzgdnicy informujg o terminie zatatwienia sprawy

Sl

termin rozpatrzenia mojej sprawy zostat dotrzymany
kompetencje urzednikow:

urzednicy posiadaja wiedze i umiejetnosei
urzednicy udzielajg rzetelnych i jednoznacznych informacii

B0

urzednicy wyrazaja sie w sposdb zrozumiaty




przejrzysto§é obshugi:
-
-
P
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urzednicy postepuja etycznie w kontakceie ze mna

obstuga UM i urzgdnikdéw budzi moje zaufanie

dokumentacja mojej sprawy jest przejrzysta
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8. Czy bez problemu trafik(a) Pani/ Pan do wilasciwego pracownika zatatwiajgcego sprawe?
o
e

tak
nie
9. Jedli mial(a) Pani/ Pan problemy z dotarciem do wlasciwego pracownika, to z jakiego

powodu?

.

brak lub bl¢dne informacje na tablicach lub drzwiach w UM
bledna informacja ustna od urzednika

P
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10. Jakie rozwiazania Pani/ Pana zdaniem moglyby przyczynié sie do usprawnienia pracy
UM?

...............................................................................................................

11. Czy korzystal Pan / Pani ze strony internetowej Urzedu Miejskiego w Augustowie

www.urzad.augustow.pl?

£
T fak

.
nie

12. Jedli tak, prosimy o ocene sirony internetowej:
Czy odnalazt Pan/Pani potrzebne informacje na stronie internetowej Urzedu Miejskiego

w Augustowie?

¢ tak, bardzo szybko

tak, ale zajeto mi to duzo czasu

£

nie




13. Jesli nie, prosimy o podanie, jakich informacji brakuje na stronie Urzedu Miejskiego
T AT ZUSIOWIE 41 ttsis ittt it et et eae s sttt es e s e enseten e an e ss e s es e s e s e s eeraessaesseasensraesnenans

...............................................................................................................
..............................................................................................................
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------

---------------------------------------------------------------------------------------------------------------

14. Czy strona internetowa Urzgdu Micjskiego w Augustowie jest:

Prosimy o oceng w skali 1 - 5, gdzie 1 oznacza najstabiej, a 5 najlepiej

funkcjonalna:
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15. Co nalezy zmieni¢ / poprawi¢ na stronie internetowej Urzedu Miejskiego w Augustowie?
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Metryczka klienta

Miejsce zamieszkania:
Sy

Augustéw

inna miejscowose ......ovvviiiiininininnn.

Ple¢:
kobieta
mezczyzna
Wiek:
© do 20 lat
20-39 lat
40-59 lat

"

© 60 lat i wiecej

Wyksztatcenie:
!'fm‘
~ podstawowe

i\"“’&i
" zawodowe
srednie

WYZSZE

Data wypelienia ankiety: ...............




