
Zarz^dzenie nr 115/ 13 
G oa>so. y / x . o , j BURMISTRZA WIELENIA 

z dnia 10 grudnia 2032r 

w sprawie wprowadzenia w Urz^dzie Miejskim w Wieleniu systemu 
badania satysfakcji klientow zewnetrznych 

Na podstawie art. 30 ust.l ustawy z dnia 8 marca 1990r.o samorz^dzie gminnym 
(Dz. U . z 2013 r., poz. 594 ze zm. ) zarz^dza si? co nast?puje : 

§ 1. Wprowadza si? w Urz?dzie Miejskim w Wieleniu system badania 
satysfakcji klientow zewn?trznych. 

§ 2. W celu wprowadzenia systemu, o ktorym mowa w § 1 ustala si?: 
1) Procedur? badania satysfakcji klientow zewn?trznych w Urz?dzie Miejskim 
w Wieleniu, stanowi^c^, zal^cznik nr 1 do niniejszego zarz^dzenia; 
2) Wzor kwestionariusza badania satysfakcji klientow, stanowi^cy zal^cznik 
nr 2 do niniejszego zarz^dzenia 

§ 3. Powoiuje si? koordynatora ds. badania satysfakcji klientow zwanego dalej 
„ koordynatorem " odpowiedzialnego za prowadzenie badan satysfakcji 
klientow Urz?du w osobie Sekretarza. 

§ 4. Wykonanie zarz^dzenia powierza si? Sekretarzowi. 

§ 5. Zarz^dzenie obowi^zuje od dnia podpisania. 



Zat^cznik Nr 1 

do zarzs[dzenia 115/13 

Burmistrza Wielenia 

z 10.12.2013 r. 

PROCEDURA 
BADANIA SATYSFAKCJI KLIENTOW ZEWNETRZNYCH W 

URZ^DZIE MIEJSKIM W WIELENIU 

§ 1 . 
Przedmiotem procedury jest sposob prowadzenia badah satysfakcji 

klientow zewnetrznych Urzedu. 

§ 2 . 
Procedure stosuje si^ w Urz^dzie Miejskim w Wieleniu w celu 

doskonalenia jednostki oraz zapewnienia klientom Urzedu swiadczenia 

ustug wysokiej jakosci, zgodnych z ich oczekiwaniami. 

§ 3 . 
Ilekroc w procedurze jest mowa o: 

1. Urz^dzie - nalezy przez to rozumiec Urz^d Miejski w Wieleniu, 

2. Kliencie Urzedu - nalezy przez to rozumiec: osoby fizyczne, osoby 

prawne i inne podmioty zamieszkuj^ce lub maj^ce siedzib^ na terenie 

Gminy Wieleh i w zwi^zku z tym b^d^ce klientami urzedu oraz inne 

podmioty nie b^d^ce mieszkahcami Gminy Wieleh ani nie maj^ce 

swojej siedziby na w/w terenie, a b^d^ce klientami urzedu z uwagi na 

zaistniat^ sytuacje prawn^ b^dz faktyczn^ 

3. Badaniu - nalezy przez to rozumiec proces zmierzaj^cy do 



poznania opinii klienta w stosunku do ustug swiadczonych przez Urz^d 

Miejski w Wieleniu, 

4. Satysfakcja/zadowolenie - odczucie klienta, pracownika dotycz^ce 

stopnia, w jakinn jego potrzeby zostaly spetnione. 

§4. 
Za realizacje wszystkich dziatah zwic^zanych z prowadzeniem badah 

satysfakcji klientow zewnetrznych odpowiedzialny jest wyznaczony 

koordynator. Burmistrz moze zlecic przeprowadzenie badah satysfakcji 

podmiotowi wyspecjalizowanemu w prowadzeniu takich badah. 

§6. 
Badania satysfakcji klientow zewnetrznych urzedu prowadzone s^ 

systematycznie raz w roku przez okres nie krotszy niz 3 tygodnie. 

§6. 
1. Badania prowadzone s ^ rownoczesnie dwiema metodami: 

- CAWI - Computer Assisted Web Interview - badanie ankietowe 

wspomagane komputerowo, 

- PARI - Paper and Pencil Interview - tradycyjne badanie 

ankietowe. 

2. Prowadzenie badania metodat CAWI. 

- Koordynator opracowuje kwestionariusz ankietowy lub 

wykorzystuje kwestionariusz stanowis^cy zats^cznik nr 2 do 

zarz^dzenia. 

- Na podstawie opracowanego kwestionariusza koordynator 

przygotowuje ankiete internetow2[, wykorzystujc[c przeznaczone do 

tego oprogramowanie. 



- Link do ankiety internetowej nalezy zamiescic co najmniej na 

stronie WWW urzedu oraz stronie BIP. Link do ankiety powi^zany 

moze zostac z bannerem internetowym. 

3. Prowadzenie badania metody PAPI. 

- Koordynator opracowuje kwestionariusz ankietowy lub 

wykorzystuje kwestionariusz stanowi^cy zat^cznik nr 2 do 

zarz^dzenia. 

- Koordynator odpowiedzialny jest za zapewnienie wystarczaj^cej 

liczby kwestionariuszy oraz utworzenie co najmniej jednej 

skrzynki/urny przeznaczonej do zbierania wypetnionych ankiet. 

Skrzynka/urna powinna bye opisana oraz znajdowac si^ w miejscu 

widocznym dla klientow. 

- Opracowane kwestionariusze nalezy rozdysponowac mi^dzy 

pracownikow urzedu obstuguj£|.cych klientow oraz wylozyc na 

stolikach/ blatach w urz^dzie. 

- Pracownicy maj^cy kontakt z klientami powinni zachecac do 

wzi^cia udziatu w badaniu oraz wr^czac klientom ankiety, 

instruujq^c przy tym gdzie wypetnion^ ankiet? nalezy wrzucic oraz 

informuj^c w jakim celu prowadzone jest badanie. 

4. Badania mog^ bye prowadzone z wykorzystaniem dodatkowych 

metod badawczych, jak rowniez stosuj^c inne metody dystrybucji 

kwestionanuszy ankietowych. 

§7. 
1. Wyniki przeprowadzonych badah nalezy opracowac i przedstawic 

w formie raportu w terminie nie diuzszym niz 2 tygodnie od 

zakohczenia badania. 

2. Raport musi zawierac co najmniej: 

- Wprowadzenie, 



- Opis przeprowadzonych dziatah, 

- Wyniki badah, 

- Wnioski i rekomendacje 

3. Raport z badah satysfakcji klientow zewnetrznych urzedu podaje 

sie do wiadomosci publicznej na stronie www.wielen.pl oraz stronie 

BIP urzedu. 

§8. 
1. Wtadze Gminy zapewniaj^ niezbedne do przeprowadzenia badah 

warunki organizacyjno-techniczne. 

2. Koszty zwi^zane z przeprowadzeniem badah satysfakcji 

pokrywane s ^ z budzetu Gminy. 



Zai^cznik Nr 2 

do zarz^dzenia Nr 115/13 

Burmistrza Wielenia 

zdnia 10.12.2013r 

BADANIE SATYSFAKCJI KLIENTA 

Zwracamy siq do Panstwa z uprzejmqprosbq o wypelnienie ponizszej ankiety. 
Ankieta ma na celu zapoznanie siq z Panstwa poglqdami na temat jakosci pracy 
Urzqdu. Wszelkie wnioski, uwagi i spostrzezenia zostanq przeanalizowane i 
posiuzq do dalszego doskonalenia uslug swiadczonych przez Urzqd. 
Zapewniamy caikowitq poufnosc i anonimowosc badania - odpowiedzi bqdq 
prezentowane jedynie w zbiorczych zestawieniach bez mozliwosci identyfikacji 
konkretnego respondenta. 

1. Jak czesto korzysta Pan/Pani z ustug oferowanych przez Urz^d? 

(mozliwosc wyboru jednej odpowiedzi) 

Kilka razy w miesi^cu 

Raz w miesi^cu 

Kilka razy w roku 

Raz w roku 

Rzadziej niz raz w roku 

Korzystam z ushig pierwszy raz 

2. Na jakie trudnosci napotkat/a Pan/Pani podczas zatatwiania sprawy? 

(mozliwosc wyboru wî cej niz jednej odpowiedzi) 

Nie spotkalem/am si? z zadnymi trudnosciami 

Zostalem/am skierowany/a do niewlasciwej osoby 

Otrzymalem/am b}?dne informacje 

Poproszono mnie o kontakt w innym terminie 

Nie zastalem/am pracownika 

Inne 



3. W jaki sposob najcz^sciej uzyskuje Pan/ Pani informacje o 

procedurze zatatwienia sprawy? (mozliwosc wyboru jednej 

odpowiedzi) 

Strona intemetowa 

BIP - Biuletyn Informacji Publicznej 

Informacje uzyskane telefonicznie 

Informacje uzyskane osobiscie 

Tablice ogloszeh 

Inne 



4. Czy godziny pracy urzedu dostosowane do Pana/Pani potrzeb? 

Godziny pracy Urz?du s^adekwatne do moich potrzeb 

Godziny pracy Urzedu powinny bye wydhizone w dodatkowym dniu (prosz? 

o podanie poz^danych godzin w dodatkowym dniu: 

) 

5. Prosz^ zaznaczyc w skali od 1 do 5 w jakim stopniu wazne sq dla 

Pana/ Pani wymienione ponizej aspekty oraz w jakim stopniu jest 

Pan/Pani zadowolony/a z tychze aspektow. 

(1 oznacza najmniejsz^ waznosc/satysfakcj ,̂ 5 oznacza najwî ksz^ 

waznosc/satysfakcj e) 
Nr.:: 

Aspekt Jak wainy jest dany 
aspekt? 

Satysfakcja 
(zadowolenie) z 
danego aspektu 

5.1 Uprzejmo§6, kultura pracownika Urz?du 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
5.2 Nastawienie pracownika do klienta 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
5.3 Kompetencja i fachowosc pracownika Urzfdu 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
5.4 Wygl^d pracownika 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
5.5 Terminowosc zalatwienia sprawy 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
5.6 Czas oczekiwania na obshig? 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
5.7 Czas i sprawnosc obslugi 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
5.8 Dostf p do dokument6w niezb?dnych do zalatwienia 

1 
Dostf p do dokument6w niezb?dnych do zalatwienia 

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
sprawy i ich czytelnosc (BIP, Urz^d) 

5.9 Zaoferowanie pomocy przy wypebiieniu formularzy 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
5.10 Warunki lokalowe obslugi klienta 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
5.11 Dost?pnô 6 miejsc do siedzenia i miejsc, gdzie jest 

1 2 4 1 2 T. 4 
mozliwosc wypelnienia formularzy 

1 1 

5.12 Czytelnosc oznakowania wejscia do budynku i 
1 1 

Czytelnosc oznakowania wejscia do budynku i 
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

komorek organizacyjnych Urz?du 
5.13 Biuro Obslugi Klienta/ Sekretariat 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
5.14 Udogodnienia dia klientow 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 
5.15 Udogodnienia dla klientow niepetaosprawnych 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 

6. Jakie ma Pan/Pani oczekiwania/uwagi dotyczqce Urzedu i sposobu 
obslugi Klienta w Urz^dzie? 

Dziqkujemy za wypeinienie ankiety 


