ZARZADZENIE NR 273/2019
BURMISTRZA WOLOMINA

z dnia 30 wrzes$nia 2019 r.

w sprawie wdrozenia narzedzi zarzadczych dla potrzeb zarzadzania satysfakcja klienta w JST

Na podstawie art. 30 ust. 1 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorzadzie gminnym (t.j. Dz. U. z2019r.
poz. 506, z p6zn.zm.) Burmistrz Wotomina zarzadza, co nastgpuje:

§ 1. Wprowadza si¢ narz¢dzie zarzadcze do monitorowania satysfakcji klienta Urzedu wdrozone w ramach
projektu: Miasta $rednie wojewodztwa mazowieckiego liderami e-uslug wspotfinansowanego przez Unig
Europejska w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego.

§ 2. Narzedzie zarzadcze do monitorowania satysfakcji klienta Urzedu sktada si¢ z systemu informatycznego
zaimplementowanego pod adresem: http:/wolomin.satysfakcjaklienta.online, z ktéorego dostepna jest wersja
elektroniczna Ankiety badania satysfakcji Klienta dla mieszkancow.

§ 3. Narzedzie zarzadcze do monitorowania satysfakcji klienta Urzedu umozliwia badanie oceny satysfakcji
klientéw z ustug §wiadczonych przez Urzad za pomoca ankiety elektronicznej (dostgpnej ze strony internetowe;j
urzedu) poprzez kliknigcie na Baner przekierowujacy: Ocen Urzad umieszczony na stronie gtdéwnej Urzedu.

§ 4. Narzedzie zarzadcze do monitorowania satysfakcji klienta Urzedu pozwala na generowanie okresowych
raportow z wynikow pomiaru po zalogowaniu do systemu przez uprawnionego pracownika Urzedu.
Generowanie raportow powinno odbywac si¢ nie rzadziej niz raz do roku, a wyniki raportu mogg stanowié
podstawe do podejmowania w Urzegdzie dzialan naprawczych lub doskonalgcych w zakresie obstugi Klienta.

§ 5. W zaleznos$ci od zasygnalizowanych potrzeb w Urzedzie dopuszcza si¢ edycje danych urzedu i/lub edycje
ankiety przez administratora. Przed wprowadzeniem zmian nalezy wygenerowac¢ raport z dotychczasowych
wynikow pomiaru.

§ 6. Integralng czgsécig systemu jest Instrukcja obstugi narzedzia do Oceny Satysfakcji Klienta stanowigca
Zakacznik 1.

§ 7. Osobami odpowiedzialnymi za stosowanie narzedzi zarzadczych do monitorowania satysfakcji klienta
Urzedu ustanawiam Wydziat Organizacji Urzedu.

§ 8. Nadzor nad realizacja zarzadzenia powierzam Naczelnikowi Wydziatu Organizacji Urzedu.

§ 9. Zarzadzanie wchodzi w zycie z dniem podpisania.

Burmistrz Wolomina

Elzbieta Radwan
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Urzad Miejski w Wotominie

Celem ankiety jest okreslenie mocnych i stabych stron Urzedu, zauwazanych przez Panstwa trudnosci i pozadanych zmian w
sposobie pracy Urzedu Miasta Wotomin. Panstwa opinie i oceny sg dla nas bardzo wazne. Na podstawie wynikdw pomiaru
zamierzamy podjac dziatania na rzecz podniesienia jakosci obstugi w Urzedzie Miejskim.

Zaznacz odpowiednio
Wybierz tylko jedno wybrane pole

drogi, infrastruktura, oswietlenie zagospodarowanie przestrzenne Centrum Obstugi Mieszkanca, kancelaria,
ochrona Srodowiska Urzad Stanu Cywilnego gospodarka odpadami

wspotpraca z NGO dziatalno$¢ gospodarcza gospodarowanie nieruchomosciami
ewidencja ludnosci, dowody - osobisty podatki, optaty

Oceniane obszary

2le 1 Stabo 2 Dostatecznie 3 Dobrze 4 Bardzo dobrze 5

Wizerunek Urzedu
Lokalizacja Urzedu
Oznakowanie Urzedu

Atrakcyjno$c¢ i przejrzystosc strony
internetowej
Czystos$¢ pomieszczen Urzedu

Schludno$¢ ubioru Urzednikow

Obstuga Klienta
Sprawnosc¢ i szybkos¢ obstugi
Czytelnos¢ formularzy

Zaangazowanie pracownikéw i gotowos¢ do
pomocy
Kultura osobista pracownikow

Komunikatywno$¢ pracownikow
Dostepnos¢ potrzebnych informacji

tatwos$¢ poruszania sie po urzedzie (tablice
informacyjne, wywieszki, identyfikacja
pracownikow)

Godziny przyje¢ interesantow

Czytelnos¢ formularzy

Metryka klienta

Plec Wiek Wyksztatcenie Status zawodowy

Fundusze 0 ; .
i Europejskie Rzeczpospolita Unia Europejska

i Polsk Europejski Fundusz Spoleczny
wiedza Edukacja Rozwdj - Olska
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%g Urzad Miejski w Wotominie
e

kobieta ponizej 30 lat
mezczyzna od 31 do 45 lat
od 46 do 60 lat

powyzej 60 lat

Data wypetnienia

Fundusze
Europejskie
Wiedza Edukacja Rezwd)j
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podstawowe/gimnazjalne
zawodowe
$rednie/pomaturlane

wyzsze

Rzeczpospolita
olska

. o

uczen/student
pracujgcy
przedsiebiorca
niepracujacy

emeryt / rencista

Unia Europejska

Europejski Fundusz Spoleczny
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