ZARZADZENIE NR 438/2018
WOJTA GMINY INOWROCEAW
s dnia 25 wrzesnia 2018 r.

w sprawie wedroZenia narsedzi zarzgdezych dla potrzeb zarzgdzania satysfakcig klienia w JST

na podstawie art. 30 ust. | ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorzgdzie gminnym (Dz. U. 2 2018 r. poz.

994 z pézn. zm.) zarzadzam co nastepuje:

8 1. Wprowadza si¢ narzedzie zarzgdeze do monitorowania satysfakcji klienta Urzedu wdrozone w
ramach  projektur  .E-urzedy przyjazne interesantom w powiecie  inowroctawskim”
wspoltinansowanego przez Unie Europejskg w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego.

§ 2. Narzgdzie zarzadeze do monitorowania satysfakeji klienta Urzedu sklada sie z systemu

B q 2 't

informatycznego zaimplementowanego pod adresem: http:/inowroclaw.satysfakeiaklienta.online z

ktorego dostepna jest wersja elektroniczna Ankiety badania safvsfakeji Kiienta dla mieszkancdw
oraz panel administratora systemu znajdujgcy sig pod adresem:

hitp:/inowroclaw.satysfakejaklicnta.online/admin z mozliwoscia: Pobiers ankiete do wydrukowania

(pdf) oraz Generuj raport (z wynikow pomiaru).

§ 3. Narzedzie zarzadeze do monitorowania satysfakeji klienta Urzgdu umozliwia badanie oceny
satysfakeji klientow z ustug $wiadezonyeh przez Urzad za pomocg ankiety elektronicznej
(dostepnej ze strony internetowej urzedu) poprzez klikniecie na Baner przekierowujacy: Qcen

Urzad umieszczony na stronie gldwnej Urzedu.

§ 4. Narzedzie zarzgdeze do monitorowania satysfakeji klienta Urzedu pozwala na generowanie
okresowych raportdw z wynikéw pomiaru po zalogowaniu do systemu przez uprawnionego
pracownika Urzedu. Generowanie raportéw powinno odbywaé sie nie rzadziej niz raz do roku, a
wyniki raportu moga stanowic podstawe do podejmowania w Urzedzie dzialai naprawczych fub

doskonalgcych w zakresie obslugi Klienta.

§ 5. W zaleznosci od zasygnalizowanych potrzeb w Urzedzie dopuszeza sie edyeje danyeh urzedu i/lub
R YE ! ¥ p yee )
edycj¢ ankiety przez administratora  systemu  po  zalogowaniu sic  pod adresem

hitp:/inowroclaw.satysfakejaklienta.online/admin.  Przed  wprowadzeniem  zmian nalezy

wygenerowac raport z dotychezasowych wynikéw pomiaru.

Integralng czescig systemu jest Instrukcja obslugi narzedzia do Oceny Satysfakefi Klienta

s
o

stanowigca Zalacznik 1,

§ 7. Osobami odpowiedzialnymi za stosowanie narzedzi zarzadezych do monitorowania satysfakcji
klienta Urzedu ustanawiam Sekretarza Gminy.

§ 8. Nadzor nad realizacjy zarzgdzenia powierzam Sekretarzowi Gminy.



§ 9. Zarzadzanie wehodzi w zycie z dniem podpisania.




INSTRUKCJA OBSLUGI

Matericly szkoleniowe z zakresu wdrozenia rozwiqgzan zarzqgdczych w 5
urzedach JST poprawiajgcych jakoée obstugi mieszkancow

| przedsiebiorcow w zakresie zarzgdzania satysfakcjg klienta (Gmina
Ztotniki Kujawskie, Gmina Gniewkowo, Gmina Dgbrowa Biskupia,
Gmina [nowroctaw, Gmina Rojewo)

«E-urzedy przyjazne interesantorn w powiecie inowroctawskim™ nr
WND- POWR.02.18.00-00-0042/17 - realizowanego w ramach Programu
Operacyjnego Wiedza Edukacja Rozwdj (PO WER), Il Osi Priorytetowej
Efektywne polityki publiczne dia rynku pracy, gospodarki i edukacii,
Dziatania 2.18 Wysokie] jakosci ustugi administracyjne
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Dostep do systemu Badania Oceny Satysfakcii
Klienta on-line

Ankieta on-line dostepna bedzie pod unikatowym dla kaizdej jednostki adresem URL,
umiaszczonym na strenie gtownej jednostki pod banerem ,,Ocen Urzgd®”,

nttp://miasto.satysfakcjaklienta.online

Badarie Satysfakeji Klientdw

B Zorpicoonn Piios  test.satysfakcjaklienta.online

Po wybraniu przycisku ,Ocen Urzgd" otworzy sie okno badania satysfakcji
klienta. Z tego poziomu mozliwe jest rozpoczecie wypetniania ankiety.

;£ © Urzad Testowy oo (A QR

-

Zaznacz odpowiednio
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Na stronie dostepna  jest dodatkowo opcja konfrastu,  dzieki kidre] osoba
wypetniajgca ankiete bedzie moglta wyswieillad zawartodd strony w inneg] wersji
kolorystycznej, przystosowanej dia osob stabowidzacych.

(ﬁ: “ Urzad Testowy OLAIQ]A)

Zaznacz odpowiednio

D Stanowisko ds. Zamdwien Publicznych D Referal Roavoju i Promecji D Staneriga di. Odwiaty i Kultury
D Referal inwestycy. Remontdw i Grag Stanowisko ds. OC i Zarzagzania G Stanovisko s (Dnatainascl Gaspodarcrej
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Panel administracyjny systemu

Logowanie

Aby zalogowac sie do panelu administracyjnego urzedu naleizy uruchomic dowalng
przeglgdarke internetowq i w polu adresu wpisad:

hitp://miasto . satysfakcjaklienta.online/admin
https:ftest.satysfakcjsklienr

test satysfakemklienta.online

Po wpisaniu adresu pojawi sie gtowne oknc badania satysfakeji klienta i
miejsce logowania do panelu adminisfracyjnego urzedu.

Satysfakcja klienta

W tym oknie naleizy wpisac noazwe uizytkownika [adres e-mail) i hasto,
uvzyskane od dosfawcy systemu, a nastepnie klikngé Zaloguj.
Otfrzymane dane uwierzytelniojgce sg przeznoczone wytgeznie dia danego urzedu. Nolezy
; dochowad wszelkig] starannodci, aby osoby niepowotane nie weszty w ich posiadanie.
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Po prawidtowym zalogowaniu pojawi sig okno panely administratora.

! o
% Aktualnie trwajgce badania

g

7 lewej sfrony okna widoczne jest menu panelu administratora: Pulpit, Ankiety,
Dane urzedu, Uzytkownicy.

Na gtdéwnym Pulpicie panelu dostepne sg akfualnie trwajgce badania
(ankiety) utworzone przez Administratora systemu wroz z opcjg Szczegoly, Edycja,

Usun.

Edycja pozwala na modyfikacje zdefiniowanej wezesnie) tresci ankiety pod
warunkiem, ze badanie nie rozpoczeto sie i nie ma jeszcze zapisane] w ramach niego
7zadnej ankiety,

Wejscie w Szczegdly pozwala na podglqd danych dotyczgeych danego badania:
data rozpoczecia, iczba ankiet, liczba ankiet wypetnionych w danym ckresie.

Ponadto dia kazdego badania mamy mozliwosc: wprowadzenia ankiet
papierowych (Wprowadi), generowania kwestionariusza ankiety w formacie pdf
(Ankieta w pdf), wygenerowania raportu dia okreslonego zakresu dat (Pobierz

raport).
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Veproeals dare L AnCe! pame Dayt

Girgr, arkwty FOF

WegrweLang ol sherdoorens gartess da

Manualne wprowadzame ankiet

Opcja Wprowadz stuzy do wprowadzania ankiet przekazanych przez klientow
w formie papierowe;.

Aby worowadzi¢ ankiety manualnie nalezy klikngé przycisk Wprowadz. Pojawi
sie okno ankiety, ktére nalezy wynetni¢ kolejno zgodnie z danymi zawartymi w wersji
papierowej.
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' Po wpisaniu informacii z dangj ankiety nalezy klikngc Zapisz.

Ankieta zostata zapisana

Cov choesy v tenatic kolej g an<iely?

ot

NiE

Jeseli ankieta zostanie prawidtowo zapisana, poja wisig komunikat Czy chcesz
wprowadzi¢ kolejna ankiete? W tym migjscu moznci zakonczyd wprowadzanie
ankiet wybierajgc Nie lub kontynuowad wybierajgc Tak.

Aby pobrac ankiete w formacie PDF (np. do <druku} nalezy kiikngdé przycisk
Ankieta w pdf.

Po chwili pojawi sig ankieta do pobronicy lub wydrukowania. ej wyglgd jest
nieco inny od tej, widocznej przez ienta w ghownym oknie serwisu. W igj formie {esi
ona przystosowana do recznego wypeinienicy - mozna jq wydrukowad i udostepnic
kiientowi w urzedzie.
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£ Urzad Testowy

Ocena satysfakgji klienta

Zaznacz odpowiednio

Sranowkks de ZamoweEr Fubliczeyer Retergr Roowon Promoop Srargwsko ds. Qswaty 1 Xukury
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KreZy
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Prrestrzenns] 10Chrony Srodowers
Referat Croankacyjny « Soraw
Obywiatesrich

Lrzat Shana Dywihaon Reteral Budavmictyva

Oceniane obszary

Slabo 1 Przecigtnig 2 Pobrze 3

Wezerunek Urzedu
Loxaizeris Ursedu
Senakowanes Lrizdy

Distepazst ficzps messs asckingneey ob

pomigszezen Lrzedy

Senbichodc ubory Lrzednicdw

Indywiduaine podejscie do Klienta

Generowanie raportu

Aby pobrad raport wynikow nalezy klikngc Pobierz raport nastepnie wybrac
inferesujacy nas zakres dat, a tokze okredli¢, czy raport ma zawierac Aneks (dane
deotyczgce propozyci respondentow w sprawie poprawy jakosci obstugi urzedu)
zaznaczajqc lub odznaczaiqce te opcje.
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Wygenars) rapot dla o<reslorego dasy da

Generu; 2 anexsem

ANULUJ

Dodawanie nowej ankiety

W menu Ankiety zapisane sq wszystkie utworzone ankiety. Aby zdefiniowad
nowag ankiete nalezy wybraé przycisk Dodaj ankiete.

Nalezy wypetniad kolejno poszczegdlne parametry korzystajgc z edycji w kazdym

polu.
Dodatkowa opcja to mozliwoié usuwania | dodawania kolejnych obszarow,

kryteriow czy cech.

Konfiguracja danych vurzedu e

W menu dostepna jest opcja Edycji danych urzedu. Zmiany mozna
wprowadzad w zakresie: nazwy urzedu, adresu, numeru telefonu, tekstu
wprowadzajgcego do ankiety klienta. Dostepna jest rowniez opcja wstawiania i
zmiany herbu lub innego logo jednostki.
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Ankieta klienta

Aby wypetnic ankiete klient musi wejs¢ na strone internetowaq, gdzie klikgjac w
odpowiedni baner na sironie urzedu przejdzie do Badania Satysfakci Klienta,

Wypetnianie ankiet sktada sie z frzech krokow.
1. Wybérizaznaczenie ocenianej komorki organizacyjnej lub sprawy

W tym kroku kiient musi wskazad komorke organizacyjng urzedu, referat czy wydziaf
lub zatatwiang sprowe w urzedzie, ktorg chcee ocenic. Konieczne jest zaznaczenie

jednej opgji.

Zaznacz odpowiednio

Starawisxo 35 Jartnesen dutsic zoveh

EI A N ]

Flatop ol e lycy, Remonios (3

Fefarit dethnermigieg

Urzagt Stanu Cyeilnegn

2. Ocena poszczegdlnych obszardw

W kolejnym kroku kiient musi ocenic wszystkie obszary wg. Wskazanej skali.
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Oceniane obszary

I Sholea Cuntotes 2o Dol on Bodr il
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1 2 3 4 5

Gy pravied interesanta
Toyvteinnic fo-mwlarey
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Konieczne jest zaznaczenie jedne] oceny dlo kaidego z wymienionych kryteridw w
ramach ocenianego obszaru.

3. Uwagi

W tym kroku klient moze dodad wiasny komentarz lub opinie dof. usprawnien, jakie
jego zdaniem mozna wprowadzic w urzedzie. To pole jest catkowicie opcjonalne.

Uwagi

4. Metryka

Konieczne jest wypetnienie podstawowych danych.
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Metryka Kiienta

Po uzupetnieniu wszysikich danych nalezy kiikngc Lapisz.

Po prawidtowym zapisaniu ankiety w systemie, na ekranie poiawi sie sfosoWny
komunikat.

; 7 B
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