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1.0
Utangulizi

Utaratibu wa kushughulikia malalamiko katika Ofisi ya Taifa ya Takwimu (NBS) ni moja ya juhudi za kuongeza uwajibikaji, kushughulikia malalamiko ya wateja kwa ufanisi na kuimarisha taratibu za kuwasikiliza wateja. Malalamiko ni mrejesho kutoka kwa wateja kuhusu utoaji wa huduma. NBS hutumia mrejesho huo katika kuboresha utoaji wa huduma bora ili kukidhi mahitaji ya wateja.
NBS ina wateja wa aina mbili; wateja wa ndani ambao ni watumishi wa Ofisi ya Taifa ya Takwimu na wateja wa nje kutoka sehemu mbalimbali. Mfumo wa Kushughulikia Malalamiko wa NBS umejikita zaidi kwa wateja wa nje. Wateja wa ndani huwasilisha  malalamiko yao Idara ya Utawala na Rasilimali Watu,  Sanduku la Maoni na Chama cha Wafanyakazi (TUGHE - tawi) katika Ofisi ya Taifa ya Takwimu.  
Mfumo wa Kushughulikia Malalamiko katika Ofisi ya Taifa Takwimu umeandaliwa kwa kuzingatia Mwongozo wa Ushughulikiaji wa Malalamiko ya Wananchi katika Utumishi wa Umma uliotayarishwa na Ofisi ya Rais Menejimenti ya Utumishi wa Umma.
2.0
Maana ya Malalamiko

Malalamiko ni kitendo cha mteja, kikundi cha watu au taasisi/ofisi kuonyesha hali ya kutoridhishwa na huduma iliyotolewa ndani ya taasisi/ofisi husika na kuamua kutoa taarifa kwa mtumishi anayehusika au taasisi yake ili marekebisho stahiki yafanyike.
3.0
Aina ya Malalamiko
Mfumo wa Kushughulikia Malalamiko ya wateja wa NBS umeainisha malalamiko yanayohusu maeneo matano katika utoaji wa huduma kama ifuatavyo:
(i) Taratibu 
Malalamiko haya yanayohusu sheria na  kanuni ambazo zinaonekana kuwa na urasimu unaochelewesha upatikanaji wa huduma au zimepitwa na wakati hivyo kupingana na mambo mengine yanayokwenda na wakati.
(ii)  Taarifa 
Malalamiko haya yanatokana na wateja kukosa taarifa za jambo husika na hivyo kupata usumbufu au kukosa huduma. Pia, taarifa pungufu au zinazopingana zikitolewa huwachanganya wateja na kusababisha malalamiko.
(iii) Watumishi 
Malalamiko ya aina hii husababishwa na watumishi wasiofanya kazi zao kwa  uadilifu, uchache wa watumishi au kutokuwa na elimu/ujuzi wa kutosha kwa mujibu wa kazi zao na hivyo kushindwa kutoa huduma kwa viwango vinavyotegemewa na kusababisha wateja kulalamika.
(iv) Vifaa
Vifaa vinaweza kuwa chanzo cha malalamiko kama vinahitajika ili huduma ipatikane lakini havipatikani kwa wakati au kwa kiwango na idadi inayotosheleza. Vifaa ambavyo vipo lakini havitumiki kutoa huduma kutokana na ukosefu wa wataalamu au ubovu navyo husababisha malalamiko.
(v) Wateja
Wateja wasiozingatia sheria, kanuni na taratibu zilizopo, wagomvi, wasioridhika na uamuzi usio na manufaa kwao husababisha malalamiko. 
4.0
Utaratibu wa Kushughulikia Malalamiko

Kuna njia mbili za kushughulikia malalamiko. Njia ya kwanza ni kutumia mfumo wa kawaida na ya pili ni kutumia mfumo wa kielektroniki.  

4.1
Mfumo wa Kawaida

Mfumo huu ni wa kutumia barua, sanduku la maoni pamoja na kuwasilisha malalamiko ana kwa ana kwa Ofisa mwenye dhamana ya kushughulikia malalamiko.
Katika mfumo huu wa kawaida, malalamiko/maoni kutoka kwa wateja ambao hawakuridhishwa na viwango vya utoaji huduma yatapokelewa kwenye Ofisi ya Malalamiko kwa ajili ya kupatiwa ufumbuzi. 
4.2
Mfumo wa Kielektroniki

Mfumo huu hutumia Teknolojia ya Habari na Mawasiliano (TEHAMA) kwa kutumia tovuti ya NBS www.nbs.go.tz na barua pepe info@nbs.go.tz. 
4.3
Muundo wa Kushughulikia Malalamiko ya Mteja

5.0 
Utaratibu wa Kuwasilisha Malalamiko

Malalamiko kwa njia ya kawaida na kielektroniki yatawasilishwa kwa namna zifuatazo;
a) Fomu ya Malalamiko

Fomu hii itajazwa na ofisa anayepokea malalamiko ya ana kwa ana, kwa barua au kwa simu. Aidha, fomu hiyo inaweza kujazwa na mteja anayelalamika kwa njia ya kielekroniki kupitia tovuti (www.nbs.go.tz) au barua pepe (info@nbs.go.tz) ya NBS.
b) Barua
Mteja atawasilisha malalamiko/maoni kwa kuandika barua kupitia anuani ifuatayo;

Mkurugenzi Mkuu,

Ofisi ya Taifa ya Takwimu,

S. L. P. 796,

Dar es Salaam.

                         Nukushi: +255 22 2130852,

c) Simu

Njia ya pili ya kuwasilisha malalamiko/ maoni ni kwa kupiga simu namba:  

Namba ya kawaida: +255 22 2122722/3
Namba ya moja kwa moja: 
+255 21 22724

+255 21 29622

+255 21 26076
d)  Barua  pepe au Tovuti   
Mteja anaweza kutumia barua pepe au tovuti ya NBS: info@nbs.go.tz au www.nbs.go.tz 

e) Sanduku la Maoni
Mteja anaweza kuwasilisha malalamiko au maoni kwa kutumia sanduku la maoni lilipo mapokezi na maktaba ya NBS makao makuu, Dar es Salaam.

f) Kutembelea NBS makao makuu

Mteja anaweza kufikisha malalamiko/ maoni kwa kufika moja kwa moja Ofisi ya Taifa ya Takwimu Makao Makuu iliyopo Mtaa wa Kivukoni Front, Dar es Salaam.
6.0 Majibu ya malalamiko
Mteja atapata majibu ya malalamiko yake kwa njia ya mazungumzo ya ana kwa ana, barua, barua pepe, au simu. 
7.0 
Utunzaji wa Kumbukumbu za Malalamiko

Ofisi itatunza kumbukumbu za malalamiko/maoni yote ya wateja kwenye Rejesta ya Malalamiko. Taarifa zitakazoingizwa katika rejesta hii ni pamoja na namba ya lalamiko, tarehe ya kupokelewa, njia ya uwasilishaji na aina ya lalamiko.
8.0
Hitimisho 
Ili mfumo huu uweze kutumika kwa ufanisi, Ofisi ya Taifa ya Takwimu inatarajia kupata ushirikiano wa karibu kutoka kwa wateja wake. Hali hii itaiwezesha NBS kutoa huduma  zinazokidhi mahitaji na matarajio ya wateja. 
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