BURMISTRZ )
GMINY | MIASTA ML ECHOW ZARZADZENIE Nr 368/2018

ul. Henrvka Sienkiewicza 25

32-200 Micchow BURMISTRZA Gminy i Miasta Miechow
z dnia 19 listopada 2018 r.

w sprawie wdrozenia narzedzi zarzadczych dla potrzeb zarzadzania satysfakcjg klienta
w Urzedzie Gminy i Miasta Miechow.

Na podstawie art. 30 ust. 1, art. 31 ust. 1 i ust. 3, ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorzqdzie gminnym
(Dz.U.2018.994 tj.),w zwigzku z art.68 Ustawy z dnia 27 sierpnia 2009 r. o finansach publicznych (t.j. Dz. U. z 2017
. poz. 2077 z pézn. zm.).zarzgdzam co nastgpuje:

§1

Wprowadza sie narzedzie zarzadcze do monitorowania satysfakeji klienta Urzgdu wdrozone
w ramach projektu: ,E-urzedy w wojewodztwie malopolskim” wspdtfinansowanego przez
Unie Europejskg w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego.

§2

Narzgdzie zarzadcze do monitorowania satysfakcji klienta Urzedu sktada sig z systemu
informatycznego zaimplementowanego pod adresem: http:/miechow.satysfakcjaklienta.online
z ktorego dostepna jest wersja elektroniczna Awkiety badania satysfakcji Klienta dla
mieszkancow oraz panel administratora systemu znajdujacy si¢ pod adresem:
http:/miechow.satysfakcjaklienta.online/admin z mozliwoscia: Wprowadz ankiete (papierowg),
Pobierz ankiete do wydrukowania (pdf) oraz Generuj raport (z wynikow pomiaru).

§3

Narzedzie zarzadcze do monitorowania satysfakcji klienta Urzgdu umozliwia badanie oceny
satysfakcji klientow z ustug $wiadczonych przez Urzad za pomocg ankiety elektroniczne]
(dostepnej ze strony internetowej Urzedu) poprzez kliknigcie zaktadki Oceri Urzqd
zamieszczonej na stronie gtownej Urzedu oraz opcjonalnie ankiet papierowych (wyktadanych na
Dzienniku Podawczym Urzedu), ktore zostajg wprowadzone do systemu informatycznego przez
administratora.

§ 4
Narzedzie zarzadcze do monitorowania satysfakcji klienta Urzedu pozwala na generowanie
okresowych raportow z wynikéw 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 Urzedzie dziatan naprawczych lub
doskonalgcych w zakresie obstugi Klienta.



§5

W zalezno$ci od zasygnalizowanych potrzeb w Urzedzie dopuszceza si¢ edycje danych urzedu
i/lub edycje ankiety przez administratora systemu po zalogowaniu si¢ pod adresem
http./miechow.satysfakcjaklienta.online/admin.  Przed  wprowadzeniem zmian nalezy
wygenerowac raport z dotychczasowych wynikéw pomiaru.

§ 6
Ankieta Badanie Satysfakcji Klienta stanowi zalgcznik do niniejszego Zarzadzenia.

§7

Osobami odpowiedzialnymi za stosowanie narze¢dzi zarzadczych do monitorowania satysfakcji
klienta Urzedu ustanawiam Sekretarza Gminy oraz Informatyka Urzedu.

§8

Nadzér nad realizacjg zarzadzenia powierzam Sekretarzowi Gminy.

§9
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Zarzadzanie wchodzi w zycie z t@g
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@ Urzad Gminy i Miasta w Miechowie

Badanie Satysfakcji Klienta

Szanowni Panstwo )
Prosimy o ocene naszej Urzedu. Zebrane wyniki pomiaru satysfakgji Klientow pomoga podnies¢ jakos¢ swiadczonych ustug

Zaznacz odpowiednio
Wybierz tyko jedno wybrane pole

Wydziat Organizacyjny i Spraw Wydziat Inwestycjii Ochrony Srodowiska Wydziat Geodezji i Mienia Komunalnego

Obywatetskich Wydziat Finansowy Urzad Stanu Cywinego

Straz Miejska Referat Funduszy i Monitorowania Referat Budownictwa i Planowania
Strategii Rozwoju Przestszennego

Referat Spraw Spotecznych, Kultury, Referat Drog, Transportu | Zamowien Referat Podatkow

Sportu i Wspotpracy z organizacjami Publicznych Stanowisko ds. Obronnych, Obrony

pozarzadowymi Cywilnej i Zarzadzania Kry zy sowego

Stanowisko ds. Kadr i Pfac Stanowisko ds. BHP Radca Prawny

Oceniane obszary

Zle1 Stabo 2 Przecietnie 3 Dobrze 4 Bardzo dobrze 5

Wizerunek Urzedu

Oznakowanie Urzedu

Czystos¢ pomieszczen Urzedu
Stan wizualny pomieszczen Urzedu
W izerunek Urzednikdw

Czystos¢ pomieszczen Urzedu

Indywidualne podejscie do Klienta
Czytelnosc formularzy

Zaangazowanie wobec Klienta
Rzeczowa komunikacja z Urzednikiem
Indywidualne podejécie do Klenta
Godziny przyjec¢ Klienta

Kompetencje urzednikow

Poziom wiedzy i umigjetnosci Urzednikdw
Starannosc¢ wykonywanych obowigzkdw
Zrozumialy sposob komunikacji

Kultura osobista

Pomoc w zatatwieniu sprawy

Terminowos¢ obstugi sprawy

Czas oczekiwania na obstuge przy
okreslonym stanowisku
Informowanie o terminie zalatwienia sprawy

Terminowos¢ realizacji ustug

Fundusze ¥ . .
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Realizacja i zamkniecie cbstugiwanej sprawy
Dotrzymanie terminu zatatwienia sprawy

Rzetelnos¢ obstugi

Przejrzystosc zatatwienia sprawy
Starannos¢ Urzednika w obstudze sprawy
Bezstronnos¢ Urzednika

Dotrzymanie ztozonych przez Urzednika
zobowigzan
Zgodnos¢ z przepisami zatatwienia sprawy

Co Pani/Pana zdaniem mozna poprawi¢, aby podnies¢ jakos¢ ustug $wiadczonych w Urzedzie. Co Pani/Pan
zmienitaby/zmienitby w aktualnej obstudze klienta

Metryka klienta

Plec Wiek Wyksztatcenie Status zawodowy
kobieta ponizej 25 lat podstawowe uczen / student
mezczyzna od 26 do 36 lat gimnazjalne pracujacy

od 37 do 50 lat srednie niepracujacy

powyzej 50 lat ponadgimnazjaline emeryt / rencista
pomaturaline przedsiebiorca
wyzsze

Data wypetnienia
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