Zarzadzenie nr 64/2014
Prezydenta Miasta Rzeszowa
z dnia 1 lipca 2014 .
W sprawie przeprowadzenia w 2014 r. badania satysfakcji klientéw korzystajacych z ustug
swiadczonych przez Urzad Miasta Rzeszowa

Na podstawie art. 33 ust. 1i 3 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorzadzie gminnym (Dz. U.
z 2013 r. poz. 594, z p6in. zm.), w zwigzku z art. 69 ust. 1 pkt 2 ustawy z dnia 27 sierpnia
2009 r. o finansach publicznych (Dz. U. z 2013 r., poz. 885, z péin. zm.) zarzadza sie, co
nastepuje:

§1
Majac na celu uzyskanie informacji na temat poziomu satysfakcji klientéw korzystajacych
z ustug Swiadczonych przez Urzad Miasta Rzeszowa, w zwiazku z potrzeba zapewnienia
adekwatnosci, skutecznosci i efektywnosci kontroli zarzadczej oraz dalszego doskonalenia
systemu zarzgdzania jakoscia Urzedu Miasta Rzeszowa zgodnego z norma ISO 9001,
przeprowadzone zostanie w 2014 r. badanie ankietowe.

§2

1. Badanie satysfakcji klientéw korzystajacych z ustug $wiadczonych przez Urzad Miasta
Rzeszowa przeprowadzi Wykonawca, ktéry zostat wybrany w wyniku przeprowadzonego
postgpowania o udzielenie zaméwienia publicznego regulowanego odrebnym
zarzadzeniem.

2. Wzor formularza ankiety, przekazany przez Wykonawce, stanowi zatacznik do niniejszego
zarzadzenia.

3. Badanie, o ktérym mowa w ust. 1, zostanie przeprowadzone na podstawie umowy nr 1,
zawartej w dniu 28 maja 2014 r.

§3

Raport czastkowy za 2014 r. oraz raport koricowy (poréwnanie lat 2012 i 2014) dostarczony
przez Wykonawce weryfikuja pracownicy Wydziatu Organizacyjno — Administracyjnego
Urzedu Miasta Rzeszowa prowadzacy prace w zakresie stosowania, utrzymania
i doskonalenia systemu zarzadzania jakoscig oraz kontroli zarzadczej, Dyrektor Wydziatu
Organizacyjno — Administracyjnego Urzedu Miasta Rzeszowa oraz zatwierdza Sekretarz
Miasta Rzeszowa. Fakt ten potwierdzajg parafami na jednym egzemplarzu kazdego
z raportoéw, o ktérych mowa w zdaniu poprzednim.

§4
Wyniki zawarte w raportach z przeprowadzonego badania zostang omdwione podczas
przegladu jakosci, na posiedzeniu Zespotu Sterujacego.




§5
Raporty z przeprowadzonego badania zostang opublikowane w Biuletynie Informacji
Publicznej Miasta Rzeszowa.

§6

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.

Z up. Prezydenta Miasta Rzeszowa

Zastepca Prezydenta Miasta Rzeszowa
wo

Stanistaw Sienko
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Zatacznik do zarzadzenia nr 64/2014
Prezydenta Miasta Rzeszowa

nr ankiety: 2 dnia 1 lipca 2014 .

miejsce sondazu: [ ] UM Plac Ofiar Getta 7, [ ] UM Okrzei 1, [ JUM Kopernika 15,

BADANIE POZIOMU ZADOWOLENIA KLIENTOW KORZYSTAJACYCH

Z USEUG SWIADCZONYCH PRZEZ URZAD MIASTA RZESZOWA

SZANOWNI PANSTWO, niniejsza ankieta ma na celu zidentyfikowanie poziomu zadowolenia klientéw
korzystajacych z ustug swiadczonych przez Urzad Miasta Rzeszowa. Wszelkie zdobyte informacje droga badar
majq charakter poufny izostang wykorzystane jedynie do zestawieri zbiorczych. Za udzielenie rzetelnych
odpowiedzi z géry DZIEKUJEMY!

Jakie czynniki wedtug Pana/Pani opinii w najwigkszym stopniu przyczynia sie do wzrostu satysfakcji

P1
klientéw z obstugi w Urzedzie Miasta Rzeszowa? (prosze zaznaczyé nie wiecej niz 3 punkty)

1[ ] zyczliwos¢ i uprzejmosc urzednikdw,
2[ ] kompetencje urzednikéw,

3[ ] udzielanie petnych i wyczerpujgcych informacji,

4[ ] terminowe zatatwianie spraw,
5[ ] udzielanie informacji przez Internet,

B[ 1INNE, JAKIE?.ceeieeeeeeeeeececee e

P2 Czy obstugujacy Pana/Pania urzednicy byli uprzejmi?
zdecydowanie tak raczej tak trudno powiedzieé raczej nie zdecydowanie nie ||
1[] 2[] 3[] 4[] 5[]
P3 Czy obstugujacy Pana/Pania urzednicy byli kompetentni?
zdecydowanie tak raczej tak trudno powiedzieé raczej nie zdecydowanie nie ]
1) 2( ] 3] al] 5( ]h
)

P4 Czy obstugujacy Pana/Pania urzednicy udzielili petnych i wyczerpujacych informac;ji?
zdecydowanie tak raczej tak trudno powiedzieé raczej nie zdecydowanie nie
1] 2(] 3(] 4[] 5[] I
P5 Jak ocenia Pan/Pani terminowo$¢ zatatwiania spraw w Urzedzie Miasta Rzeszowa?
bardzo dobrze raczej dobrze trudno powiedzieé raczej ile zdecydowanie Zle l
1] 201 3] ar) 501 |
P6 Prosze ocenic jakos¢ obstugi klienta w Urzedzie Miasta Rzeszowa w skali od 1 do 5,
przy czym 5 oznacza najwyiszg ocene za$ 1 najnizsza.
5 a 3 2 1 |

[]

[ ]

[]

[ 1]

-1z2 -
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Z jakich zrédet czerpie Pan/Pani informacje przekazywane przez Urzad Miasta Rzeszowa?

P7 (prosze zaznaczy¢ wszystkie odpowiedzi zgodne ze stanem faktycznym)

1[ ] media, materiaty reklamowe Urzedu Miasta Rzeszowa, 4[ ] Punkty Informacyjne Urzedu Miasta Rzeszowa,
2[ ]strona Internetowa, 51 | inNe; JaKIE Pirsncnssmissimisinisisisossisssnmsatrisereeseasision
3[ ] tablice informacyjne Urzedu Miasta Rzeszowa, 6[ ] nie korzystam. (Prosze przej$é do pytania P9)

P8 Czy przekazywane informacje s dla Pana/Pani czytelne i zrozumiate?
zdecydowanie tak raczej tak trudno powiedzieé raczej nie zdecydowanie nie ]
(] 2( ] 31 al] 5( ] ]

( Co zmienitby/zmienitaby Pan/Pani w pracy Urzedu Miasta Rzeszowa? (pytanie otwarte) \

P9

Jaki byt Pana/Pani cel wizyty w Urzedzie Miasta Rzeszowa?

P10 (prosze zaznaczyé wszystkie odpowiedzi zgodne ze stanem faktycznym)
1[ ] pobranie drukéw, 5[ ] odbiér zaswiadczenia, decyzji, pozwolenia i innych
2[ ] ztozenie wniosku, podania itp. 6[ ] wezwanie do Urzedu,
3[ ] uzyskanie informaciji, 70 ] inne: JaKie? . oo

4[ ] wydanie dokumentu (np. prawo jazdy, dowdd
osobisty i inne)

M1 PLEC M2 WIEK
1[ ] Mezczyzna 200Kobieta || ] oo
M3 WYKSZTALCENIE
1[ ] podstawowe 2 [ ]gimnazjalne 3[ ] zawodowe 4 [ ]$rednie 5[ ] wyisze
M4 RESPONDENT
| ‘ 1[ ] osoba fizyczna | 2 [ ] przedsiebiorca ‘ ||

BARDZO DZIEKUJEMY ZA UDZIELENIE ODPOWIEDZI ORAZ POMOC W REALIZACJI BADAN!
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