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1. Wprowadzenie

Instrument pomiarowy jest jednym z komponentéw systemu pomiaru i monitorowania
satysfakcji klientéw z jakosci ustug publicznych swiadczonych przez 10 Jednostek Samorzadu
Terytorialnego powiatu torunskiego. System ten zostat zaprojektowany w ramach projektu
»Kompetentna kadra, profesjonalny urzad — atutem powiatu torunskiego”. Pozostate
komponenty systemu to metodyka pomiaru satysfakcji klientéw oraz narzedzie generujace
zbiorcze wyniki pomiaru satysfakcji klientéw. Stanowia one odrebne dokumenty. Instrument
pomiarowy scharakteryzowano natomiast w dalszej czesci niniejszego opracowania.

2. Charakterystyka instrumentu pomiarowego

W oparciu o Model Pomiaru Satysfakcji Klientow Urzedu skonstruowano instrument
pomiarowy w postaci kwestionariusza badawczego. Zostat on przygotowany w formie
drukowanej i elektronicznej. Drukowana forma kwestionariusza stanowi instrument
badawczy ankiety wyktadanej, uzupetniajgcej ankiete internetowa. Linki do elektronicznej
formy kwestionariusza (umieszczonego pod adresem internetowym www.badnie-
urzedow.tnoik.edu.pl) w postaci baneréw internetowych zostaty zawieszone na stronach
www poszczegolnych JST oraz na stronie internetowej projektu (www.tnoik.edu.pl).
Kwestionariusz internetowy zbiera wyniki pomiarow do bazy danych (ktéra uzupetniana
bedzie danymi z ankiety wyktadanej), na ktdrych przeprowadzane bedg analizy.

Klienci Urzeddw mogg wiec wyrazi¢c swoje opinie pisemnie — wypetniajgc
kwestionariusz ankiety bezposrednio w Urzedzie lub elektronicznie — zaznaczajgc wtasciwe
odpowiedzi on line w kwestionariuszu internetowym. Ponadto, kwestionariusz mozna
wypetni¢ wiecej niz jeden raz, bowiem mozliwe jest wyrazenie swojej opinii w odniesieniu do
kazdej zatatwionej w Urzedzie sprawy.

Kwestionariusz ankiety skfada sie z zaproszenia do badania, trzech pytan
przesiewowych (P1 — wybdr ocenianego Urzedu, P2 — wybdr zatatwianej w Urzedzie sprawy
oraz P3 — okreslenie czasu/liczby lat korzystania z ustug Urzedu), siedmiu podstawowych
czesci pomiarowych (P4-P15) oraz metryczki.

Czesc¢ pierwsza to postrzegana jakosc, mierzona zgodnie z logika metodyki Servqual w
pieciu obszarach (wymiarach jakosci): P4 — wyglad urzedu i pracownikéw (kryteria 1-6), P5 —
rzetelnos$¢ obstugi (kryteria 7-10), P6 — gotowos$¢ pomocy (kryteria 11-15), P7 — fachowos¢
obstugi i wzbudzanie zaufania (kryteria 16-21), P8 — troska o klienta (kryteria 22-26). W tej
czesci postuzono sie dwiema skalami pomiarowymi: (1) skalg 1-10 (1=catkowicie sie nie
zgadzam, 10=catkowicie sie zgadzam), za pomocg ktdrej respondenci ustosunkowuja sie do
dwudziestu szesciu twierdzen charakteryzujacych jakos¢ ustug Urzedu, wskazanych w tabeli
1; (2) skalg 1-10 (1=obojetny, 10=niezbedny), za pomocg ktérej respondenci okreslaja
waznos¢ kazdego z pieciu wymienionych powyzej wymiardéw jakosci. Postrzegana jakosc
badana jest w odniesieniu do konkretnej, zatatwianej w Urzedzie sprawy, pozwala wiec na
uchwycenie tak zwanej satysfakcji transakcyjnej. W czesci pierwszej zastosowano
konstrukcje kwestionariusza Servqual w wersji zmodyfikowanej, zwanej Servperv — do oceny
same] tylko percepcji klienta dotyczacej jakosci otrzymanej ustugi. Podejscie Servperv
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pozwala na ograniczenie czasu przeprowadzania pomiaru dzieki wyeliminowaniu wymogu
oceny oczekiwan przez respondenta. Stosuje sie jg zazwyczaj w przypadku, gdy istnieje
prawdopodobienstwo wystepowania maksymalnych oczekiwan klientédw w stosunku do
kazdego z analizowanych kryteriéw. Przyjeto wiec takie wtasnie zatozenie.

Tabela 1. Sktadowe czesci pierwszej kwestionariusza zaprojektowanego w oparciu o Model PSKU

Lp. Kryteria oceny jakosci ustug Urzedu opracowane w oparciu o Model Servqual, wyniki wywiaddéw w
Urzedach, analize materiatdw pozyskanych z Urzedéw oraz wytyczne Kodeksu Etyki Pracownikéw Urzedu

| | Wyglad Urzedu i pracownikéw

1 | Urzad posiada nowoczes$nie wygladajgce wyposazenie

2 | Udogodnienia dla klientow Urzedu (np. parking, poczekalnia, toaleta) sg wystarczajace

3 | Budynek i pomieszczenia Urzedu majg atrakcyjny wyglad

4 | Sposob oznakowania wewnetrznego Urzedu pozwala mi na samodzielne poruszanie sie po Urzedzie

5 | Pracownicy Urzedu sg odpowiednio ubrani

6 | Materiaty dotyczace ustug Urzedu (takie jak ulotki czy komunikaty) sg atrakcyjne wizualnie

Il | Rzetelnos¢ obstugi

7 | Pracownicy Urzedu dotrzymuja sktadanych zobowigzan*

8 | Kiedy zwracam sie do pracownikéw Urzedu z problemem, okazujg szczere zainteresowanie jego
rozwigzaniem

9 | Pracownicy Urzedu swiadczg ustugi z duzg starannoscia

10 | Dokumentacja otrzymywana od pracownikéw Urzedu (np. korespondencja, decyzje, pisma urzedowe)
nie zawiera bteddéw

Il | Gotowos¢ pomocy

11 | Pracownicy Urzedu informujg o terminie realizacji ustugi

12 | Pracownicy Urzedu $wiadczg ustugi terminowo*

13 | Pracownicy Urzedu sg chetni do pomocy*

14 | Szybkosc¢ obstugi nie budzi moich zastrzezen

15 | Pracownicy Urzedu doktadajg wszelkich staran, aby rozwigza¢ méj problem

IV | Fachowos¢ obstugi i wzbudzanie zaufania

16 | Zachowanie pracownikéw Urzedu wzbudza moje zaufanie

17 | Zatatwiajgc sprawe w Urzedzie mam poczucie bezpieczenstwa*

18 | Pracownicy Urzedu zawsze s3 wobec mnie uprzejmi*

19 | Pracownicy Urzedu posiadajg niezbedng wiedze

20 | W toku zatatwiania sprawy przekazywane mi sg jasne i wyczerpujgce informacje*

21 | Proces realizacji mojej sprawy jest dla mnie zrozumiaty

V | Troska o klienta

22 | Urzad jest otwarty w dogodnych dla mnie godzinach

23 | Mozliwosci pozyskania informacji o ustugach Urzedu (np. osobiscie, telefonicznie, ze strony
internetowej) s dla mnie wystarczajgce

24 | W Urzedzie spotykam sie zawsze z indywidualnym traktowaniem

25 | Pracownicy Urzedu zawsze okazujg mi szczegdlng uwage

26 | Pracownicy Urzedu odnoszg sie do mnie z szacunkiem i cierpliwoscig uwzgledniajgc mojg zdolnos¢ do

zrozumienia spraw urzedowych*

*Twierdzenia oznaczone gwiazdkg stanowig sktadowe wskaznika poziomu kultury etycznej pracownikow
zgodnie z wytycznymi Kodeksu Etyki Pracownikéow Urzedu.

Zrédto: opracowanie wiasne.

Czes$¢ druga to P9 — satysfakcja ogdlna. W tej czesci postuzono sie skalg pomiarowg 1-
10 (1=catkowicie niezadowolony, 10=catkowicie zadowolony), za pomocg ktdrej respondenci
okreslajg swojg satysfakcje ogdlng, a wiec trwaty stan odnoszacy sie do doswiadczen
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nagromadzonych podczas wielokrotnego kontaktu z organizacja w trakcie wszystkich
zatatwianych w Urzedzie spraw.

Czesc trzecia to P10 — oczekiwania klienta. W tej cze$ci postuzono sie skalg pomiarowa
1-10 (1=w znacznie mniejszym stopniu niz oczekiwatem, 10=w znacznie wiekszym stopniu niz
oczekiwatem), za pomoca ktérej respondenci oceniajg stopien spetnienia swoich oczekiwan,
czyli wezesniejszych przewidywan dotyczgcych jakosci ustug Urzedu.

Cze$¢ czwarta to P11 — postrzegana wartos¢. W tej czesci postuzono sie skalg
pomiarowg 1-10 (1=bardzo niska wartos¢ w stosunku do kosztéw, 10=bardzo wysoka
wartos¢ w stosunku do kosztéw), za pomocy ktdérej respondenci oceniajg otrzymang wartosc¢
ustug (zatatwionych spraw) w stosunku do kosztow ich pozyskania (takich jak np. ilo$¢
poswieconego czasu, liczba wizyt w Urzedzie itd.).

Czes$¢ pigta to P12 i P13 — wizerunek. W tej czesci postuzono sie skalg pomiarowg 1-10
(1=bardzo nisko, 10=bardzo wysoko), za pomocy ktdrej respondenci oceniajg reputacje
Urzedu jako profesjonalnego i godnego zaufania partnera (P12) oraz wizerunek Urzedu pod
wzgledem jakosci $wiadczonych ustug i zorientowania na klienta (P13).

Czesc szbsta to P14 — idealny urzqd (bliskos¢ do ideatu). W tej czesci postuzono sie skalg
pomiarowg 1-10 (1=bardzo daleko, 10=bardzo blisko), za pomoca ktdrej respondenci
oceniajg, jak blisko lub daleko jest Urzad od wyobrazonego przez nich ideatu, ktéry mozna
utozsamiac z doskonatoscig organizacyjng Urzedu widziang z perspektywy klientéw.

Czes¢ siédma to P15 — lojalnos¢, mierzona gotowoscia do wyrazania pozytywnych
opinii na temat Urzedu. W tej czesci postuzono sie skalg pomiarowga 1-10 (1=na pewno nie,
10=na pewno tak), za pomoca ktdrej respondenci oceniaja swojg gotowos¢ do wygtaszania
pozytywnych opinii o Urzedzie.

Kwestionariusz konczy metryczka, ktora zawiera pytania dotyczgce charakterystyk
respondenta: ptci, wieku, statusu zawodowego oraz wyksztatcenia. Na koncu narzedzia
pomiarowego znalazto sie takze pytanie dotyczace daty wypetnienia kwestionariusza.

Przy projektowaniu skal pomiarowych uwzgledniono trzy zasady: (1) skale powinny
zawiera¢ wystarczajacg liczbe kategorii, ktéra umozliwi przeprowadzanie analiz
statystycznych na uzyskanych z pomiaru danych — innymi stowy: skale powinny by¢
ywrazliwe”, silnie rdznicujgce wartosci zmiennej i gwarantujgce doktadnosé pomiaru; (2)
skale powinny mieé rowne odstepy pomiedzy poszczegdlnymi kategoriami/wartosciami; (3)
powinna by¢ mozliwo$é znormalizowania zastosowanych skal, a wiec ich przeksztatcenia w
skale 0-100, w ktérej O oznacza catkowite niezadowolenie, a 100 — catkowite zadowolenie.
Przeksztatcenie skali 1-10w skale 0-100 odbywa sie wediug formuty: nowa
warto$¢=100*(stara wartosc¢-1)/9. Jest to tzw. dyskretna normalizacja, ktéra odbywa sie
wedtug ogdlnego wzoru: nowa warto$s¢=100*(stara warto$é-minimalna wartos¢
skali)/dtugos¢ skali. Normalizacja skali stosowana jest w celu utatwienia interpretacji
wynikéw (0 — catkowicie niezadowolony, 100 — catkowicie zadowolony) oraz zwiekszenia ich
poréwnywalnosci.

Wszystkie zastosowane skale pomiarowe w siedmiu czeSciach pomiarowych (P4-P15)
zawierajg 10 kategorii/wartosci. Rdiny jest natomiast sposdb zwerbalizowania
poszczegdlnych kategorii zastosowanych skal. W przypadku wszystkich zastosowanych skal
pomiarowych, sposrdod dziesieciu kategorii skali szes¢ zwerbalizowano, aby: (1) ufatwic
respondentowi wybor witasciwiej kategorii skali oraz (2) zwiekszy¢ precyzje interpretacji
uzyskanych wynikéw. Zrezygnowano z werbalizacji wszystkich dziesieciu kategorii
zastosowanych skal dla zwiekszenia przejrzystosci i komunikatywnosci ich graficznej postaci.
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Cecha wspdlng zastosowanych skal pomiarowych jest takze zobrazowanie graficzne nasilenia
oceny tak negatywnej, jak i pozytywnej. W przypadku oceny negatywnej rosnie nasilenie
koloru czerwonego w kierunku od 5 do 1. W przypadku oceny pozytywnej rosnie nasilenie
koloru zielonego w kierunku od 6 do 10. Jednoczesnie zrezygnowano z neutralnej wartosci
srodkowej we wszystkich zastosowanych skalach, zmierzajgc do sktonienia respondentéw do
jasnego i precyzyjnego wyrazenia opinii wartosciujgcych, pozbawiajgc ich okazji odstgpienia
od wygodnego nie zajmowania stanowiska.

Kwestionariusz ankietowy do pomiaru satysfakcji klientow Urzedu w wers;ji
drukowanej zaprezentowano w zatgczniku 1. W zatgczniku 2 przedstawiono print screen
kwestionariusza w wersji internetowej. W zatgczniku 3 natomiast znalazty sie print screeny
stron internetowych dziesieciu Jednostek Samorzadu Terytorialnego (JST) powiatu
torunskiego oraz strony internetowej projektu zawierajgce baner internetowy, stanowigcy
link do elektronicznej formy kwestionariusza badawczego (umieszczonego pod adresem
internetowym www.badnie-urzedow.tnoik.edu.pl).

Zataczniki
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Zatgcznik 1. Kwestionariusz ankiety do pomiaru satysfakgji klientéw Urzedu w wersji drukowane;j
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Projekt wspdtfinansowany ze sSrodkdw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

Kwestionariusz ankiety dotyczgcy badania satysfakcji klientéw Urzedu

Szanowni Panstwo,

Uprzejmie zapraszamy do wziecia udziatu w badaniu satysfakcji klientéw naszego Urzedu realizowanym w ramach projektu "Kompetentna kadra,
profesjonalny urzad - atutem powiatu torunskiego". Naszym celem jest zebranie wynikdw pomiaru satysfakcji klientow Urzedu oraz ich
wykorzystanie do poprawy jakosci Swiadczonych ustug.

Ankieta jest anonimowa, a wypetnienie kwestionariusza jest catkowicie dobrowolne i zajmie nie wiecej niz 10-15 minut.

UWAGA! ODPOWIEDZI PROSZE ZAZNACZYC ZNAKIEM "X" WYBIERAJAC WEASCIWA WARTOSC NA SKALI OD 1 DO 10 LUB WPISAC JE
W BIALYCH POLACH. ABY PANA/PANI GLOS BYt WAZNY, NALEZY WYPEENIC WSZYSTKIE CZESCI KWESTIONARIUSZA.

Oceniany Urzad:  EI|[ | Starostwo Powiatowe w Toruniu @[ ] Urzad Gminy w Wielkiej

f H[ ] Urzad Gminy w tubiance
. . Nieszawce
H| ] Urzad Miasta Chetmzy

BD Urzad Gminy w Obrowie

H| | Urzad Gminy Chetmza B[] Urzad Gminy w Lubiczu
|| | Urzad Gminy w Czernikowie

[ ] Urzad Gminy w tysomicach

Urzad Gminy w Ztejwsi
kiej

Ostatnio
zatatwiana
w Urzedzie HI[ | kwestii podatkowych H| | gospodarki nieruchomosciami

R‘gzayh: H| | budownictwa B[ | komunikacji i transportu

II|:| kwestii obywatelskich Ill:l zagospodarowania przestrzennego |:| ochrony srodowiska

M| ] innasprawa, jaka?

HE| | pomocy spotecznej
B[ | geodezji i kartografii

Od ilu lat korzysta Pan/Pani z ustug Urzedu? E[ |ponizej3 lat

B[ |od3do10lat

[ ]od11do20lat B[ | powyzej 20 lat

CZESC |. POSTRZEGANA JAKOSC n |w czesci | prosze wyrazi¢ swoje opinie jedynie w odniesieniu do wskazanej powyzej ostatnio zatatwianej w Urzedzie sprawy |

[Z+- Wyglad Urzedu i pracownikéw

[l Urzad posiada nowoczesnie wygladajgce wyposazenie

catkowicie sie  raczej sie
nie zgadzam nie zgadzam
raczej catkowicie

nie zgadzam sie ‘ zgadzam sie sie zgadzam
S G

zgadzam sie

1 Udogodnienia dla klientéw Urzedu (np. parking, poczekalnia, toaleta) sy wystarczajgce

& Budynek i pomieszczenia Urzedu maja atrakcyjny wyglad

060600000600
060600000600

[l Sposdb oznakowania wewnetrznego Urzedu pozwala
mi na samodzielne poruszanie sie po Urzedzie

060600000060 0

& Pracownicy Urzedu sa odpowiednio ubrani

060600000060 0

@ Materiaty dotyczgce ustug Urzedu (takie jak ulotki czy komunikaty) sg atrakcyjne wizualnie — m®‘@‘@‘@‘®|.-

Jak wazny jest dla Pana/Pani wyglad Urzedu i pracownikéw?

[Z3- Rzetelno$é obstugi

ObOthny dos¢ wazny bardzo

ewny wazny
stopnlu wazny wazny

EE@\@@@@D

niezbedny

[l Pracownicy Urzedu dotrzymuja sktadanych zobowigzan

catkowicie sie  raczej sie
nie zgadzam nie zgadzam
raczej caikowu:le

zgadzam sie

nie zgadzam sie

0000 @lo

I Kiedy zwracam sie do pracownikdw Urzedu z problemem,

0060000060 0

okazujg szczere zainteresowanie jego rozwigzaniem

I Pracownicy Urzedu Swiadczg ustugi z duzg starannoscia

00600000060 0

[l Dokumentacja otrzym‘!wana od pracownikéw Urzedu

0606000006000

(np. korespondencja, decyzje, pisma urzedowe) n|e zawiera btedéw

Jak wazna jest dla Pana/Pani rzetelnos¢ obstugi?

[J3— Gotowos¢ pomocy

00600 @@IO

obojetna
w pewnym waz na

stopniu wazna wazna niezbedna

[l Pracownicy Urzedu informujg o terminie realizacji ustugi

catkowicie sie  raczej sie zgadzam sie
nie zgadzam nie zgadzam
raczej ‘ caikowwle

nie zgadzam sie

00006060

0000000000

I3 Pracownicy Urzedu $wiadcza ustugi terminowo

I3 Pracownicy Urzedu sg chetni do pomocy

000000000 0

Il Szybkos¢ obstugi nie budzi moich zastrzezen

000000000 0

& Pracownicy Urzedu doktadajg wszelkich staran, aby rozwigza¢ méj problem

Jak wazna jest dla Pana/Pani gotowo$é pomocy?

0000000000

obOJetna
pewnym
stopniu wazna wazna

@@@@@.
0 S 0RO O

wazna
niezbedna



[Z}- Fachowos¢ obstugi i wzbudzanie zaufania

catkowicie sie  raczej sig zgadzam sie
nie zgadzam nie zgadzam -
raczej catkowicie
nie zgadzam sie ‘ zgadzam sie sie zgadzam
EI Zachowanie pracownikéw Urzedu wzbudza moje zaufanie @‘@‘@ @ 0 o @

I3 zatatwiajac sprawe w Urzedzie mam poczucie bezpieczeristwa m@‘@‘@‘@)
& pracownicy Urzedu zawsze s3 wobec mnie uprzejmi m@‘@‘@‘@)
[l Pracownicy Urzedu posiadaja niezbedng wiedze m@‘@‘@‘@)
3 W toku zatatwiania sprawy przekazywane mi sg jasne i wyczerpujgce informacje m@‘@‘@‘@)
[ Proces realizacji mojej sprawy jest dla mnie zrozumiaty m@‘@‘@‘@)

Jak wazne s3 dla Pana/Pani fachowos$¢ obstugi i wzbudzanie zaufania? M@‘@ @‘@ 0 9 @
obojetne dos¢ wazne bardzo

W pewnym wazne
stopniu wazne wazne niezbedne
[Z}- Troska o klienta
catkowicie sie  raczej sig zgadzam sie
nie zgadzam nie zgadzam -
raczej catkowicie

nie zgadzam sie zgadzam sie sie zgadzam

[l Urzad jest otwarty w dogodnych dla mnie godzinach @‘@‘@ @ 0 o @
it il © © © 0 6 06 0 O ©
2 W Urzedzie spotykam sie zawsze z indywidualnym traktowaniem m@‘@‘@‘@)
[l Pracownicy Urzedu zawsze okazujg mi szczegdlng uwage m@‘@‘@‘@
R ean o o meld o rasamens <o arighomyeh " 00600000

Jak wazna jest dla Pana/Pani troska o klienta? M@‘@ @@
obo;etna dos¢ wazna bardzo

wazna
stopn|u wazna Wazna niezbedna

CZE§C 1. SATYSFAKCJA OGOLNA n |w czesciach 1I-VII prosze wyrazi¢ swoje opinie w odniesieniu do wszystkich zatatwianych w Urzedzie spraw |

000000 D

Biorgc pod uwage wszystkie Pana/Pani doswiadczenia z Urzedem, jak bardzo
jest Pan/Pani zadowolony/a lub niezadowolony/a z jego ustug?

catkowicie raczej ‘ bardzo
niezadowolony| niezadowolony| zadowolony
CZESC I1l. OCZEKIWANIA KLIENTA bardzo catkowicie
niezadowolony zadowolony  zadowolony
o jakiego stopnia odczuwa Pan/Pani, ze Pana/Pani catosciowe oczekiwania @\@\@ e o @
dotyczgce jakosci ustug Swiadczonych przez Urzad zostaty zaspokojone?
W znacznie prawie w wigkszym
mniejszym tak jak stopniu niz
stoprllju nlieim oczekiwatem oczekiwatem
z 2 z 2 CEZEXIVE W znacznie
CZESC IV. POSTRZEGANA WARTOSC W mniejszym stopniu  tak jak wigkszym stopniu
niz oczekiwatem oczekiwatem niz oczekiwatem
Jak ocenia Pan/Pani otrzymang warto$¢ ustug (zatatwionych spraw) w stosunku do @ @‘@‘@ 0 o @
kosztéw ich pozyskania (takich jak np. ilo$¢ poswieconego czasu, liczba wizyt w Urzedzie)?
bard isk raczej k
Wartost ':‘ ? nisktaj J WArtost
t
\cljvoskgilzjtnévld K wartose K bardzo wysoka
SC niska raczej wysoka _
(&Esc V. WIZERUNEK WEHBSE waraddy>ol® wartost w stosun
Jak ocenit/a/by Pan/Pani reputacje Urzedu jako ‘ ‘
profesjonalnego i godnego zaufania partnera? @ @ @ @
bard isk do$é raczej k bardzo
niasii«)ZO niske n?s?(% wysoLo CIRRLELLE wysoko
Jak ocenit/a/by Pan/Pani wizerunek Urzedu pod wzgledem ‘ ‘
jakosci Swiadczonych ustug i zorientowania na klienta? @ @ @ @
.. i $¢ j bard
Cﬁsc VI. IDEALNY URZAD Sic N 1 = i
Prosze pomysle¢ o Urzedzie idealnym pod kazdym wzgledem. @‘@‘@ @
Jak blisko lub daleko jest oceniany Urzad od tego ideatu?

bardzo daleko dosc raczej blisko bardzo

%s'c’ VII. LOJALNOSC daleko daleko blisko blisko

Czy jest Pan/Pani gotowy/a wyrazac
pozytywne opinie o Urzedzie? m@ @‘@ @

na pewno nie raczej raczej tak na pewno
nie nie tak tak
Wiek: Status kot Wyksztatcenie:
Ptec: - o |:| Lo [ ]41-65 | zawodowy: [ ] g,.cégrf]‘lgjz o1y, @[ | bezrobotny nh podstaw'owe B[ |érednie
[ ] kob.leta n\k/r%%éﬁgsggﬁc H| |student emeryt/ [ ] zawodowe H[ | pomaturalne
B[ |mezczyzna | [ |26-40 4] D zej 55 odpomed%l H | ] pracujacy [] rencista [ ] gimnazjalne B[ |wyisze

DATA WYPELNIENIA KWESTIONARIUSZ,

Miesigc: H |prosze wpisa¢ w kratke obok| Rok: H |prosze wpisa¢ w kratke obok| |:|

Bardzo dziekujemy za zaangazowanie i czas poswiecony na wypetnienie kwestionariusza.
Namoéw bliskich do wziecia udziatu w badaniu! Wystarczy wejs¢ na strone www.badanie-urzedow.tnoik.edu.pl i wypetni¢ kwestionariusz.
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Zatgcznik 2. Print screen kwestionariusza ankiety do pomiaru satysfakcji klientéw Urzedu w wersji internetowej

) Badanie Urzedéw - badanie-urzedow.umk.pl - Mozilla Firefox
Plik Edycja Widok Historia Zakladki Marzsdzia Pomog

@ - 2y (@ http:/fumw.badanie-urzedow.umic.pl/® 7 -

[7] hittp://www.badanie-fi...

[7] Badanie Urzedéw - badanie-urzedow...

Badanie satysfakcji klientéw Urzedu

m

WSTEP

Szanowni Paristwo,

Uprzejmie zapraszamy do wziecia udziatu w badaniu satysfakcji 7 Urzedu ym w ramach
projektu " p na kadra, profesjonalny urzad - atutem powiatu toruriskiege”. Naszym celem jest zebranie wynikéw

pomiaru satysfakdji kientéw Urzedu oraz ich wykerzystanie do poprawy jakosci swiadczonych ustug.

Ankieta jest anenimowa, a wypelnienie kwestionariusza jest catkowicie dobrowolne i zajmie nie wigcej niz 10-15 minut.

! Odpr i prosze ywac zaznaczajac whasciwg wartosc na skali od 1 do 10 lub wpisac je w polach
formularza.
DALEJ
UNIA EURDPEJSKA
KAPITAL LUDZKI FunousE SPONEC Y
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Zzkonczono

mEEEEM AT NS @ 3 Microso. 5 Fwestionars. | ] Co ) Badanie Urre... |

¥ Badanie Urzedéw - badanie-urzedow.umk.pl - Moxzilla Firefox

Plik Edyca Widok Historia Zekedki Narzsdzia Pomog
@ BN e, £ ([ httpy//www.badanie-urzedow.umlcpl/# v < | [~ Google Pl G-
[7] nttp://www.badanie-fi...

[7] Badanie Urzedéw - badanie-urzedow...

Badanie satysfakcji klientéw Urzedu

m

P1

Oceniany Urzad:

Starostwo Powiatowe w Toruniu
Urzad Miasta Chetmzy
Urzad Gminy Chetmza
Urzad Gminy w Czernikowie
Urzad Gminy w Wielkiej Nieszawce
Urzad Gminy w Lubiczu

Urzgd Gminy w bysomicach
Urzad Gminy w kubiance

Urzad Gminy w Obrowie

Urzad Gminy w Ziejwsi Wielkie]

WSTECZ DALEJ

< .

Zzkonczono
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Projekt ,,Kompetentna kadra, profesjonalny urzad — atutem powiatu toruriskiego”
wspoftfinansowany przez Unie Europejskq w ramach Europejskiego Funduszu Spofecznego 1
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¥ Badanie Urzedéw - badanie-urzedow.umk.pl - Moxzilla Firefox

Plik Edyca Widok Historia Zekedki Narzsdzia Pomog
@ BN e, £ ([ httpy//www.badanie-urzedow.umlcpl/# v < | [~ Google Pl G-
[7] nttp://www.badanie-fi...

[7] Badanie Urzedéw - badanie-urzedow... |

Badanie satysfakcji klientéw Urzedu

I

P2

Ostatnio zatatwiana w Urzedzie sprawa dotyczyla:
kwestii obywatelskich
kwestii podatkowych
budownictwa
zagospodarowania przestrzennego
gospodarki nieruchomosciami
komunikacji i transportu
ochrony srodowiska
pomocy spoteczne]
geodezji i kartografii
inna sprawa, jaka?

WSTECZ DALEJ

« .

Zzkonczono

@ 3 Microso. Fwestonarus.. | @] Co ") BadanieUrre.. | Pl e < MO

) Badanie Urzedéw - badanie-urzedow.umk.pl - Mozilla Firefox
Plik Edycja Widok Historia Zakladki Marzsdzia Pomog

@ BN e, £ ([ httpy//www.badanie-urzedow.umlcpl/# v < | [~ Google Pl G-
[7] nttp://www.badanie-fi...

[7] Badanie Urzedéw - badanie-urzedow... |

Badanie satysfakcji klientéw Urzedu

m

P3

0d ilu lat korzysta Pan/Pani z ustug Urzedu?
ponizej 3 lat
od 3 do 10 lat
od 11 do 20 lat
powyzej 20 lat

WSTECZ DALEJ

UNI&EUN!EJS!A
KAPlTA{.JI‘.LIJ DZ‘K\l FUNDUSZ SPOLECENY
Projekt wspdtfinansowany ze Srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego
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Projekt ,,Kompetentna kadra, profesjonalny urzad — atutem powiatu toruriskiego”
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[ —urzedow.umicpl - Mozilla Firefox
Plik Edycja Widok Historia Zakladki Marzsdzia Pomog

@ - 2y (@ http:/fumw.badanie-urzedow.umic.pl/® o

[7] hittp://www.badanie-fi...

[7] Badanie Urzedéw - badanie-urzedow... | -
i

CZESC 1. POSTRZEGANA JAKOSC
prosze wyrazi¢ swoje opinie jedynie w odniesieniu do ostatnio zatatwianej w Urzedzie sprawy)

P4

m

Wyglad Urzedu i pracownikow

catkowicie sig  raczej sig sig
nie zgad: nie ) -

: - raczej | catkowicie
nie zgadzam sig zgadzam sig sig zgadzam

000000NO 0O 0

Urzad posiada nowoczeénie wygladajace wyposazenie

Udegodnienia dla klientdw Urzedu (np. parking, poczekalnia, toaleta) sa
wystarczajgce

Budynek i pomieszczenia Urzedu majq atrakcyjny wyglad

Sposdb oznakowania wewnetrznego Urzedu pozwala mi na
samodzielne poruszanie sie po Urzedzie

Pracownicy Urzedu s odpowiednio ubrani

Materiaty dotyczace ustug Urzedu (takie jak ulotki czy komunikaty) s3
atrakcyjne wizualnie

060600006¢
obojetny dosé wazny bardzo
'w pewnym

wazny

ym N
stopniu wazny wainy niezbedny

Jak wazny jest dla Pana/Pani wyglad Urzedu i pracownikéw?

« . r

javascriptvaid(null);

ie-urzedow.umk.pl - Mozilla Fi
Plik Edycja Widok Historia Zakladki Marzsdzia Pomog

@ - 2y (@ http:/fumw.badanie-urzedow.umic.pl/® o

[7] hittp://www.badanie-fi...

[7] Badanie Urzedéw - badanie-urzedow... | -
i

CZESC 1. POSTRZEGANA JAKOSC
prosze wyrazi¢ swoje opinie jedynie w odniesieniu do ostatnio zatatwianej w Urzedzie sprawy)

P5

m

Rzetelnosc obstugi

catkowicie si¢  raczej sie zgadzam sie
nie zgadzam = nie zgadzam -
raczej catkowicie
nie zgadzam sig zgadzam sig sig zgadzam

0060060006 ®
Pracownicy Urzedu dotrzymujq sktadanych zobowigzan

Kiedy zwracam sig do pracownikdw Urzedu z problemem, okazujq
szczere zainteresowanie jego rozwigzaniem

Pracownicy Urzedu Swiadcza ustugi z duza starannoscig

Dokumentacja otrzymywana od pracownikéw Urzedu (np.
korespondencja, decyzje, pisma urzedowe) nie zawiera bleddw

0 © 600000 0 D

obojetny doic wazny bardzo
W pewnym wazny
stopniu wainy wazny niezbedny
Jak wazna jest dla Pana/Pani rzetelnosé obstugi?
WSTECZ DALEJ 2
« . ¢

Zzkonczono

Projekt ,,Kompetentna kadra, profesjonalny urzad — atutem powiatu toruriskiego”
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[ —urzedow.umicpl - Mozilla Firefox
Plik Edycja Widok Historia Zakladki Marzsdzia Pomog
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[7] hittp://www.badanie-fi...

[7] Badanie Urzedéw - badanie-urzedow... | -

CZESC 1. POSTRZEGANA JAKOSC
prosze wyrazi¢ swoje opinie jedynie w odniesieniu do ostatnio zatatwianej w Urzedzie sprawy)

P6

I

Gotowosc pomocy

calkowicie sig  raczej sig zgadzam sig
nie zgadzam = nie zgadzam -
raczej catkowicie
nie zgadzam sig zgadzam sig sig zgadzam

0000080000 T

Pracownicy Urzedu informuja o terminie realizacji ustugi
Pracownicy Urzedu Swiadezqg ustugi terminowo
Pracownicy Urzedu s3 chetni do pomocy

Szybkos¢ obstugi nie budzi moich zastrzezen

Pracownicy Urzedu dokladajq wszelkich staran, aby rozwigzac mdj
problem

00000NVo 00

obojetny dosc wazny bardzo
W pewnym X wazny
stopniu wazny wazny niezbedny
Jak wazna jest dla Pana/Pani gotowos¢ pomocy?
« . ¢

Zzkonczono

ie-urzedow.umk.pl - Mozilla Fi
Plik Edycja Widok Historia Zakladki Marzsdzia Pomog
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[7] hittp://www.badanie-fi...

[7] Badanie Urzedéw - badanie-urzedow... | -

CZESC I. POSTRZEGANA JAKOSC
prosze wyrazi¢ swoje opinie jedynie w odniesieniu do ostatnio zatatwianej w Urzedzie sprawy.

m

P7

Fachowosc obstugi i wzbudzanie zaufania

catkowicie sig  raczej sig zgadzam sie
nie zgadzam ©  nie zgadzam i
raczej catkowicie
nie zgadzam sig zgadzam sig sig zgadzam

006000000 oD
Zachowanie pracownikéw Urzedu wzbudza moje zaufanie
Zalatwiajgc sprawe w Urzedzie mam poczucie bezpieczeristwa
Pracownicy Urzedu zawsze sg wobec mnie uprzejmi
Pracownicy Urzedu posiadajg niezbedna wiedze

W toku zatatwiania sprawy przekazywane mi sg jasne i wyczerpujgce
informacje

Proces realizacji mojej sprawy jest dla mnie zrozumiaty

000000 O D

obojetny doic wazny bardzo
W pewnym wazny
stopniu wainy wainy niezbedny
Jak wazne sg dla Pana/Pani fachowes¢ obstugi i wzbudzanie
zaufania?
« . ¢

Zzkonczono
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) Badanie Urzedéw - bad rzedow.umk.pl - Mozilla Firefox
Plik Edycja Widok Historia Zakladki Marzsdzia Pomog

@ - 2y (@ http:/fumw.badanie-urzedow.umic.pl/®

[7] hittp://www.badanie-fi...

[7] Badanie Urzedéw - badanie-urzedow... |

METRYCZKA

CZESC I. POSTRZEGANA JAKOSC
prosze wyrazi¢ swoje opinie jedynie w odniesieniu do ostatnio zatatwianej w Urzedzie sprawy.

m

P7

Fachowosc obstugi i wzbudzanie zaufania

catkowicie sig  raczej sig zgadzam sie
nie zgadzam ©  nie zgadzam i
raczej catkowicie
nie zgadzam sig zgadzam sig sig zgadzam

00606000 ®
Zachowanie pracownikéw Urzedu wzbudza moje zaufanie
Zalatwiajgc sprawe w Urzedzie mam poczucie bezpieczeristwa
Pracownicy Urzedu zawsze sg wobec mnie uprzejmi
Pracownicy Urzedu posiadajg niezbedna wiedze

W toku zatatwiania sprawy przekazywane mi sg jasne i wyczerpujgce
informacje

Proces realizacji mojej sprawy jest dla mnie zrozumiaty

000000 O D

chojetny doéé wazny bardzo
'w pewnym wazny
stopniu wainy wainy niezbedny

Jak wazne sg dla Pana/Pani fachowes¢ obstugi i wzbudzanie
zaufania?

« .

Zzkonczono

" Badani

Plik Edycja Widok Historia Zakladki Marzsdzia Pomog
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[7] hittp://www.badanie-fi...

[7] Badanie Urzedéw - badanie-urzedow... |

Badanie satysfakcji klientéw Urzedu

I

CZESC 1. SATYSFAKCIA OGOLNA
prosze wyrazic swoja opinig w odniesieniu do wszystkich zatatwianych w Urzedzie spraw

P9

Biorac pod uwage wszystkie Pana/Pani doswiadczenia z Urzedem, jak bardzo jest Pan/Pani
zadowolony/a lub niezadowolony/a z jego ustug?

000000V 0D

calkowicie raczej bardzo
" r v zad y
bardzo catkowicie
niezadi lony 1y o lony
WSTECZ DALEJ
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Zzkonczono
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) Badanie Urzedéw - badanie-urzedow.umk.pl - Mozilla Firefox
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[7] Badanie Urzedéw - badanie-urzedow...

Badanie satysfakcji klientéw Urzedu

I

METRYCZKA

[es] [es] [ee] [e2] [es] [ms)]ero] [exe] [pre] [fus] [Pus]

CZESC I11. OCZEKIWANIA KLIENTA
prosze wyrazic swoja opinig w odniesieniu do wszystkich zatatwianych w Urzedzie spraw

P10

Do jakiego stopnia odczuwa Pan/Pani, e Pana/fPani catosSciowe oczekiwania dotyczace jakosci
ustug swiadczonych przez Urzad zostaly zaspokojone?

066000060 oD

w znacznie prawie w wigkszym
mniejszym tak jak stopniu niz
stopniu niz i oczeki n
oczekiwatem W znacznie
w mniejszym stopniu  tak jak wigkszym stopniu
niz ac niz n
WSTECZ DALEJ

« .
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Badanie satysfakcji klientéw Urzedu
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METRYCZKA

[F<] [Fs] [¥s] [p7] [8] [eo] [pro] [pra][Pr2] [Pus] [Psa]

CZESC IV. POSTRZEGANA WARTQSC
prosze wyrazic swoja opinig w odniesieniu do wszystkich zatatwianych w Urzedzie spraw

P11

Jak ocenia Pan/Pani otrzymana wartos¢ ustug (zatatwionych spraw) w stosunku do kosztow ich
pozyskania (takich jak np. ilos¢ poswieconego czasuy, liczba wizyt w Urzedzie)?

06060000600 D

bardzo niska raczej wysoka
wartosé niska wartosé
w stosunku wartosc
do kosztéw . bardzo wysoka
niska raczej wysoka wartosé w stosun-
wartosé  wartosé ku do kosztéw
WSTECZ DALEJ
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Badanie satysfakcji klientéw Urzedu
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CZESC V. WIZERUNEK
prosze wyrazic swoja opinig w odniesieniu do wszystkich zatatwianych w Urzedzie spraw

P12

Jak ocenit/a/by Pan/Pani reputacje Urzedu jako profesjonalnego i godnego zaufania partnera?

bardzo
wysoka

bardzo
nisko

WSTECZ DALEJ

ﬂ vaniray inim unncororesske RN o

< .

Zakohczono
T T 7 S —— -
[ ’ " E) Badanie Urze... lea < 30 ARG =22

@3 Microsore..
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Badanie satysfakcji klientéw Urzedu
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CZESC V. WIZERUNEK
prosze wyrazic swoja opinig w odniesieniu do wszystkich zatatwianych w Urzedzie spraw
P13

Jak ocenit/a/by Pan/Pani wizerunek Urzedu pod wzgledem jakosci swiadczonych ustug i
zorientowania na klienta?

bardzo  nisko dosé racze] wysoko bardzo
nisko nisko Wyso wysoko

WSTECZ DALEJ

< .
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CZESC VI. IDEALNY URZAD
prosze wyrazic swoja opinig w odniesieniu do wszystkich zatatwianych w Urzedzie spraw

— P14

Prosze pomyslec o Urzedzie idealnym pod kazdym wzgledem. Jak blisko lub daleko jest oceniany
Urzad od tego ideatu?

> | L W
bardzo  daleko dos¢  raczej blisko  bardzo
daleko daleko blisko bliska

WSTECZ DALEJ

< .

Zzkonczono

CEEEPEM LD Eas OB @3 Moooh. @l ) Badanie Urre...

) Badanie Urzedéw - badanie-urzedow.umk.pl - Mozilla Firefox
Plik Edycja Widok Historia Zakladki Marzsdzia Pomog

@ BN e, £ ([ httpy//www.badanie-urzedow.umlcpl/# v < | [~ Google Pl G-
[7] nttp://www.badanie-fi...

[7] Badanie Urzedéw - badanie-urzedow...

Badanie satysfakcji klientéw Urzedu

m

CZESC VII. LOJALNOSC
prosze wyrazic swoja opinig w odniesieniu do wszystkich zatatwianych w Urzedzie spraw

P15

Czy jest Pan/Pani gotowy/a wyrazac¢ pozytywne opinie o Urzedzie?

= s
na pewno nie raczej raczej tak na pewno
nie nie tak tak

WSTECZ DALEJ

[« — i’

< .

Zzkonczono

@3 Microsore, =
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) Badanie Urzedéw - badanie-urzedow.umk.pl - Mozilla Firefox
Plik Edycja Widok Historia Zakladki Marzsdzia Pomog

@ - 2y (@ http:/fumw.badanie-urzedow.umic.pl/® 77 -] ;-
[7] nttp://www.badanie-fi... Szukaj w Google

[7] Badanie Urzedéw - badanie-urzedow... | -

METRYCZKA

Plec:
kobieta
mezczyzna
Wiek: 3
16-25
26-40
41-65
powyZej 65
Status zawodowy:
mona wskazaé wiscej niz jedng odpowieds
uczer szkoty Sredniej
student
pracujacy
bezrabotny

emeryt/rencista

Wyksztalcenie:

gimnazjalne

Srednie
pomaturalne

wyzsze

« . r

Zzkonczono

P& 3 Microsort. = "IB Kwestonarus.. | ] Co ") BadanieUrze.. | Pl mm < MO HEA 223
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Zatgcznik 3. Print screeny stron internetowych dziesieciu Jednostek Samorzadu Terytorialnego powiatu
torunskiego oraz strony internetowej projektu zawierajace baner internetowy, stanowiacy link do
elektronicznej formy kwestionariusza badawczego

Zatgcznik 3.1. Strona www Starostwa Powiatowego w Toruniu

Powiat Toruj

ycja Widok Historia Zakladki Narzedzia Pomac

[7] hitp://www.badanie-fi...

http://www.powiattorunski.pl/ 77 - | |28~ Google

| B Powiat Toruhski

Badanie satysfakcji klientow Urzedu

Skorzystaj z darmowych szkoleri i wykonaj skok na prace!
POWIAT TORUNSKI .
@ CSiR centrum samorzadnosc i Regionalizmu zaprasza do udziatu w bezplatnym
SAMORZAD POWIATOWY y . projekcie ,Skok na prace!”, skisrowanym do 90 oséb niszatrudnionych z
wyksztalceniem maksymalnie frednim. Sposréd zglaszajacych sie oséb
URZAD I ADMINISTRACIA szczegolnie premiowane bedq: kobiety nieaktywne zawodowo ze wzglgdu T .
na opiekg nad dzieckiem Iub inna osoba zalezna, kobiety powracajace na rynek pracy po urlopach " Gmina tubian
EDUKACIA T KULTURA macierzyfiskich lub wychowawczych, osoby korzystajace ze éwiadczer pomocy spotecznej, osoby
— uczace sie lub ksztateace sig, osoby dugetrwale bezrobotne oraz osoby w wieku 45 lat i powyzej.

Gmina Lubicz

GOSPODARKA 1 . wigre] 3
PRZEDSIEBIORCZOSC

PROJEKTY EUROPEJSKIE

Bezplatne szkolenia dla oséb ni awnych - zwicksz swoje
SPORT szanse na rynku pracy!

ZDROWIE W imieniu fundacji ,Daj Szanse” serdecznie zapraszamy wszystkie osoby
: niepelnosprawne, ich najblizszych oraz wolontariuszy do waiegia udzialu w
RZECZNIK KONSUMENTOW projekcie pt. .Daj szanse niepelnosprawnym”. Zajecia bada trwac caty rok i sa
gt wspéifinansowane ze &rodkéw unijnych w ramach Europejskiego Funduszu
Spoleczneqo. Prosze mie¢ na uwadze ograniczona liczbe miejsc. Wiecei
informacii mozna uzyskaé w biurze fundacii ,Daj Szanse” przy ul. Piskorskiej 11 w Toruniu, tel.

PSS S UL (56) 6599143, e-mail biuro@fundacje-dajszanse.pl, wwiw.fundacja-dajszanse.pl/projekt.

ORGANIZACIE POZARZAD.

ZARZADZANIE KRYZYSOWE, wigee] >
OBRONA CYWILNA -

Zakeniczono

Urzqd Miast
Plik Edycja Widok Historia Zakladki Marzedzia Pomoc

P C 7y Ui hitp/fwww.chelmza,plf -

[7] http://www.bad fi...
http://www.chelmza.pl/
14 Urzad Miasta Chelmza :
E T Chelmn, grodsies 2010 .
i e Gospodarka

t Zdrowie + 8

- Google

n

Sport

WEZ UDZIAt W BADANIU SATYSFAKCII KLIENTOW 10
URZEDOW w ramach projektu ,Kompetentna kadra,

w"alny urzad - atutem powiatu toruriskiego”
Ostrzezenia —————

meteorologiczne ! W potowie grudnia 2010 r. w 10 Urzedach powiatu toruriskiego uruchomiono system pomiaru i monitorowania
satysfakej Kientdw.

Zabytkd 3

Aktualnosd »
—~— R
R Wh pozarzadéwek
Brak wydarzeri w wybranym

Projekty Europejskie > T ———— okresie
Wybary Zarzad wojewddztwa ogtosit nabdr ofert w otwartych konkursach na wykonywanie zadan publicznych przez Miesigc:

organizacje d W puli Srodkdw ch do podzialu w projekde przysziorocznego budietu Styczen
Osrodek Sportu i Turystyld »  jestponad 5 milionéw ziotych. To pieniadze na realizacie przedsiewzies miedzy innymi w zakresie kultury, )

sportu, rozwiazywania probleméw uzaleznief, pomocy spoleczne], ochrony zdrowia, turystyk | dziafainosd na
Przejrzysta Polska " rzecz oséb niepenosprannych.

Organizacje pozarzadone Wisces informacii tuta

Powiatowa | Miejska Biblioteka
Publiczna

Podzielili sie optatkiem

Przetargi

—
W Chelmayfiskim Osrodku Kultury spotkalisis czionkowis Polskisgo Zuiazku
“dwe | Emerytéw Rencistow | Inwaliddw, by podzielé si opfatiiem.

Struktura serwisu

Wazne Linki
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Zafacznik 3.3. Strona www Urzedu Gminy Chetmza

Plik Edycja Widok Historia Zakladki Marzedzia Pomoc

- C 7y || httpy//www.gminachelmza.pl/ 77 -| |*8~ Gs

[7] hitp://www.badanie-fi...
|| Gmina Chetmza + -

tukasz Kowalski pod nr tel. 724 806 840 lub 609 799 468 lub nr stacjonarny do UG w a
Chefmzy 56/675 60 76 - 78 czynny od poniedziatku do piatku w godz. 7.00 - 15.00, 5 we wtorki

7.30 - 15.30.

Zimowe utrzymanie drég powiatowych, wojewsdzkich i krajowych koordynuias

+ drogi powiatowe — koordynuje Powiatowy Zarzad Drég w Teruniu tel. 56 / 66 44

775

+ drogi wojewédzkie - koordynuje Zarzad Drég Wojewsdzkich w Toruniu tel. 56/66
44 035/037

- droga krajowa nr 1 - koordynuje Generalna Dyrekcja drég Krajowych i
Autostrad Oddzial Toruii tel. 56/658 40 60; 56/623 07 09; 696 629 830.

W sytuacjach wyjatkewych, z narazeniem zycia, kiedy warunki pogodowe ogranicza dejazd stuzb
ratowniczych medycznych, wéwezas nalezy kontaktowaé sie bezposrednio z ogélnodostepnym
numerem 112, gdyz tylko wtedy zaangazowane zostana w akcje sluzby ratownictwa PSP.

W celu sprawnego i skutecznego reagowania w akcji zimowej, ponizej udostepniamy
mieszkaricom poszczegélnych sofectw kontakty telefoniczne do ich softyséw.

Kontakty do Softyséw Sctectw w Gminie Chefmza

Obowiazki zarzadcy - odénieZanie

Zgodnie z obowigzujacym .Regulaminem utrzymaniem czystodci i porzadku na terenie Gminy
Chetmza® - wiasciciele (zarzadcy) nieruchomogch maja obowiazek niezwlocznego
oczyszezenia ze <niegu i lodu oraz usuniecia blota z chodnikéw pofozonych
bezposrednio przy granicy swoich nieruchomosci oraz innych czesci nieruchomosci stuzacych do
uzytku publicznego.

Z uwagi na wystepujace nickorzystne warunki atmosferyczne spowodowane znacznymi
opadami £niegu, Wajt Gminy Chetmza przypomina, ze zgodnie z art. 61 pkt. 2 ustawy Prawo
budowlane, whasciciel lub zarzadca obiektu jest obowiazany zapewnié, dochowujac nalezytej
starannosci, bezpieczne uzytkowanie obiektu w razie wystgpienia czynnikéw zewngtrznych
oddziatywujacych na obiekt, zwigzanych z dzialaniem sit natury, takich jak m.in. intensywne
opady atosferyczne, w wyniku Ktdrych nastspuje uszkodzenie obiektu budowlanego Iub
bezposrednie zagrozenie takim uszkodzeniem, mogace spowodowad zagrozenie Zycia lub
zdrowia.

W zwiazku z powyzszym nalezy zadbad o usunigcie zalegajacege $niegu i lodu z dachéw, rynien,
balkendw i innych elementéw budowli - wszedzie tam, gdzie moze to stanowi¢ zagrozenie dla
bezpieczeristwa ludzi | samego budynku.

m

WYPEENIAJAC KWESTIONARIUSZ!

Dzied wolny

Zakericzono
fay

Plik Edyge Widok Historie Zaktoddi Narzgdzia Pomog
c A (8 htpsfww.czemikowo.pl 7 -|[4g-

[7] http://www.badanie-fi...

Urzad Gminy Czemikowo

hlrhllgo

Urzad Gminy
Czernikowo

st: Poniedzialek 3.01.2011 O Szukaj w catym serwisie

Odwled? nasz Intematowy:

B[P. Biuletyn Informacji Publicznej

B MENU GLOWNE

» Aktualnos:

+ Archiwum
Szezeiliwych, kojacych, wartych pamigei, przezytych w zgodzie ze Swiatem i z sobg
samym, peinych Zycia i mitosci Swiat Bozege Narodzenia oraz niesamowitege,
niezapomnianego, niepowtarzalnege Sylwestra!

-+ Wybory samorzadowe 2010
-+ Powszechny Spis Rolny

-+0 gminie

I -+ 700-lecie Czernikowa

I -+ Mlodziezowa Rada Gminy 5 Slizgawka na skwerku

Projekt ,,Kompetentna kadra, profesjonalny urzad — atutem powiatu toruriskiego”
wspoftfinansowany przez Unie Europejskq w ramach Europejskiego Funduszu Spofecznego 2



UNIA EUROPEJSKA **x
KAPITAL LUDZKI EUROPEISKI | +  »
NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY Fant

Zatacznik 3.5. Strona www Urzedu Gminy w Wielkiej Nieszawce

) Urzad Gminy Wiclka Nieszawka - Mozi
Plik Edycja Widok Historia Zakladki Marzedzia Pomoc

- 72 (] httpy//www.wielkanieszawka.pl/ W

- Google

[7] hitp://www.badanie-fi...

J | Urzad Gminy Wielka Nieszawka

m

SZUKAJ Witamy serdecznie w naszej gminie
(I A
nasz URZAD

. Mo oy g ;
»  AKTUALNOSCI W imtienin wiasnym i wéadz,

ifam wszysiki U
»  MAPA STRONY ! Jr.wfrzﬂdawf: witam y:g).rl.é.ec& 9,
odwiedzajacyeh strong internetowa
» 0 GMINIE Grriny Wielka Nieszawka. ,,
% URZAD GMINY 3
» SOLECTWA Badanie satysfakgji klientow Urzedu \
» OSWIATA W polowie grudnia 2010 r. w Urzedach powiatu toruriskiego

uruchomiono system pomiary i monitorowania satysfakcji Kientdw.
e Stanoni on jeden z elementiw projektu Kampetentna kadra,
profesionainy urzad - atutem powiaty torurskiego™ Olender
Pty ity

» SPORT wiecej »
» TURYSTYKA Nabér kandydatéw na b spisoury

d Spisie ym Ludnoscii kear w «zy podoba ci sie nowa strona
» POMOC SPOLECZNA 2011r > i

Zakericzono

Zatgcznik 3.6. Strona www Urzedu Gminy w Lubiczu

) Urzad Gminy Lubicz - Moxzilla Firefox
Plik Edycja Widok Historia Zakledki Narzedzia Pomog

- 2y (@ httprwwewdubicz.plf 77 | |28~ Googie
[7] http://www.badanie-fi...
| W Urzad Gminy Lubice [+ -

m

Strona gléwna ‘ Wazne Prawo lokalne Informator podreczny Przetargi Ogloszenia | Zatatwianie spraw

®  Dzif jest: 03.01.2011 Imieniny: Danuty, Genowefy, Arlety £ wcalym serwisie

E Menu gléwne GMINA LUBICZ Iil Dodatki
-Y
Pofozenie gminy

Mapy DZIAELALNOSC RADY GMINY LUBICZ

GMINA LUBICZ Odwied? nasz:

n Informac]
P

Charakterystyka gminy

Herb i flaga gminy

Strategia rozwoju Gminy Lubicz

Plan Rozwoju Lokalnege Gminy

Lubice na lata 20062015 L Nowo wybrani Radni VI kadencji samorzadu wraz z

] Wojtem Gminy Lubicz rozpoczeli prace.

Historia grminy
W dniu 30 listapada 2010 r., na pierwszej inauguracyinej sesji B wyraznicnic

% Rady Gminy Lubicz, radni VI kadencii oraz wsit otrzymali z rak

Program:

Zakonczono

lE « 30 AEo
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Zatgcznik 3.7. Strona www Urzedu Gminy w tysomicach

) Urzad Gminy tysomice - Moxilla Firefox
Plik Edycja Widok Historia Zakladki Marzedzia Pomoc

P C &y (VA nhttp/rwwwlysomice.pl/ %7 -

- Googe A

[7] hitp://www.badanie-fi...

| 72 Urzad Gminy Lysomice |T\ [~

Urzqd Gminy

i

= P szukaj

‘Gmina t ysomice

-3 Informacia o gminie Odwieds nasz internetowy
& l]).B\u\etyn Informacii Publicznei

+I* Strategia rozwoju gminy

> Ewidenci ludnosel 4] (507 )8

y

-7 Historia 2010.12.31

Nl
raczej wysoko
INFORMACJA!

o X
Dniia 31.12.2010 Urzad Gminy w tysomicach czynny MERCLAEL
bedzie w godzinach od 7:30 do 12:00 -
wiece|

2010.12.28

(5 Aktualno$ci

Informacja od Generalnej Dyrekcji Drag Krajowych i
drmben

I—EEEE———————— ; -
rzedziedo... | (0 2 Microsoft.. ~ & Urzad Gminy.. | (69 Microsol Ple ¢ 30 #WEC 190

Zatgcznik 3.8. Strona www Urzedu Gminy w tubiance

¥) Urzad Gminy tubianka - Mozilla Firefox

Plik Edycja Widok Historia Zakladki Marzsdzia Pomog

- 7oy & hitp/fwwwlubianka.pl/ 77 - | |*W~ Googie
[7] hittp://www.badanie-fi...
| & Urzad Gminy Lubianka - =

#& Strona glowna
@ Poled serwis
% Kontakt

Mapa serwisu

Gmina Aktualnosci Il@ B[P‘

b 1123456 >

LOKALIZACIA T

¥ CHARAKTERYSTYKA

» GMINME HONORY

ffr{fkfm 2

¥ WEADZE GMINY VBN, :
» SOLECTWA Zy d o 9 @

—
i [ uls a/a Kalendarium

» DOKUMENTY STRATEGICZNE 2N1N 2N 11 e xamed . -

Zakonczono

T —— ] - =
0 2 Microsoft .. ~ | &3 Urzad Gminy .. L <30 WEG 1901
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Zatgcznik 3.9. Strona www Urzedu Gminy w Obrowie

) Gmina Obrowo - Mozilla Firefox
Plik Edycja Widok Historia Zakledki Narzedzia Pomog

o G X Ay ([ nttpswwwobrowopl/

[7] http://www.badanie-fi...

| ) Gmina Obrowa -

77 | |28~ Googie

Urzad Gminy Obrowo ® ]

*  Gmina Obrowo

“ WARTO WIEDZIEC

Il Sesja Rady Gminy =
*  Wiadze Gminy

poniedziatek, 03 styczniz 2011 09:34

* Urzad Gminy

* Kontakt EFS

Europejski Fundusz Spoteczny

*  Kultura

“  Przetargi i konkursy

*  Komunikacja Bezrobocie - to nie dia nast

“  Sport

“ Wyniki wyborow

Funduszu, ngcel

“  Prawo lokalne

“ Jednostki organizacyjne

“  Plan zagospodarowania

© GOPS W czwartek 30 grudnia odbyla sie druga i zarazem ostatnia w
2010 roku sesja Rady Gminy w Obrowie.

Wigcej... KL'ENT W UHZEDU

“ 0SP

*  Parafie

T Biblioteld Gwiazdkowo-Noworoczny Turniej Gminy Obrowo w

Zatgcznik 3.10. Strona www Urzedu Gminy w Ztejwsi Wielkiej

%) Urzad Gminy Zlawie$ Wiclka - Mozlla Firefox
Plik Edycja Widok Historia Zakladki Marzedzia Pomoc

@L" C X & (@ hipyiwwwalawiespl 37 - | |2~ Google A

[7] http://www.badanie-fi...
| @ Urzad Gminy Ziawies Wielka |+ -

Jestes w:  GMINA ZLAWES WELKA )
- e,

a Gmina Ztawies Wielka

- Opis Gminy

- Herb i flaga

m

- Sofectwa
- Polozenie

- Rys historyczny prezydenciaue.gov.pl

- Konto Bankowe Do Prezydenc| Polski w UE

179 dni

w Najnowsze wiadomosci

MI2345678910> >

Zawies Wielka, 29.12.2010 .

Plem ¢« M0 WEC 1905
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Zatgcznik 3.11. Strona www projektu ,,Kompetentna kadra, profesjonalny urzad — atutem powiatu toruniskiego”

) troik.edu.pl - Mozilla Firefox

Plik Edycje Widok Historia Zakladki Narzedzia Pomog
ol 2 ([ http/fwwwtnoik.edu.pl/ By -| [*8- prekarbonizowanie Al G-
[7] http://www.badanie-fi...

4 Fajka Stan... Fajka Peter.. Fajka Peter... Fajka Peter.. Fajka Peter... Fajka Peter... Fajka Peter.. Fajka Peter...
o

KOMEETENTNAYKWADRA ”
BROEESJONALCNYJURZAD

& Faika Peter...  [@l Fajka Peter... | [ Opalanief.. | | tnoik... x + |-

J a

LURTEN PERTASTY TeE@UNSIEE®  Cziowiek - najlepsza inwestycija

Kompetentna kadra, profesjonalny urzad

Dziatania w projekcie

Projekt partnerski ,Kompetentna kadra, profesjonalny urzad - atutem powiatu
torufiskiego™ jest wspatfi y z Unii El jskie] w ramach Europejskiego Funduszu
» Szkolenia spotecznego
- dla 50 kierownikow Jest realizowany przez Lidera - TNOIK ,Dom Organizatora™ z 10 Partnerami - Jednostkami

Samorzadu Terytorialnego z powiatu torufiskiego w okresie od 1.05.2010 do 30.04.2012 w ramach
podpisanej umowy partnerskiej w dniu 24 marca 2010 r i umowy o dofinansowanie projektu (nr
umowty: UDA-POKL.05.02.01-00-027/09-00 z dnia 29 lipca 2010 r)z MSWIA w Warszawie
nadzorujaca dziatanie 5.2.

- dla 100 urzednikéw

.

- dla 80 urzenikow

* Wdrozenia Celem projektu jest podniesienie efektywnosci funkcjonowania 10 JST poprzez wzrost jakosci

. éwiadczonych ustug publicznych i zaufania spotecznego obywateli, wzmocnienie dziatéw kadrowo-

- model kompetencji kadr szkoleniowych oraz podniesienie kompetencji kadr w zakresie wykonywanych zadan na terenie
iatu torufiskiego.

- pomiar satysfakcji klienta powiatu torunsiiego

- kodeks etyczny Cel ten zostanie osiagniety w wyniku

* uczestnictwa 50 urzednikéw w studiach podyplomowych
¥ Studia podyplomowe

® przeszkolenia 230 urzednikéw
* Konferencje

« wdrozenia wybranych systeméw we wszystkich JST

BADANIE SATYSFAKCJ! * promocji dobrych praktyk w ramach organizacji 4 cyklicznych konferencji.
KLIENTOW URZEDU

Zakenczono
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