ZARZADZENIE NR 78/2018
STAROSTY CHODZIESKIEGO

z dnia 30 pazdziernika 2018 r.

w sprawie wdrozenia narzedzi zarzadczych dla petrzeb zarzadzania satysfakeja klienta
w JST

Na podstawie art. 34 ust. 11 art. 35 ust. 2 ustawy z dnia 05 czerwca 1998 r. o samorzadzie
powiatowym (Dz. U. z 2018 r. poz. 995 z pbézn. zm.)

§ 1. Wprowadza sie narzedzie zarzadcze do monitorowania satysfakcji klienta Urzedu
wdrozone w ramach projektu: ,,Wzrost jakosci swiadczenia ustug administracyjnych w7 JST
z powlatow: czamkowsko-trzcianeckiego, pilskiego 1 chodzieskiego” wspotfinansowanego przez
Unie Europejska w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego.

§ 2. Narzedzie zarzadcze do monitorowama satysfakcji klienta Urzedu sklada sie z systemu
informatycznego zaimplementowanego pod adresem;
http: //mowiatchodzieski.satysfakcjaklienta. online z ktdrego dostepna jest wersja elektroniczna
Ankiety badania satysfakeji Klienta dla mieszkancow oraz panel administratora systemu
majdujacy sie pod adresem:  hittp://powiatchodzieski.satysfakcjaklienta.online/admin
zmozliwoscia: Wprowadz ankiefe (papierowq), Pobierz ankiete do wydrukowania (pdf) oraz
Generuj raport {z wynikow pomiaru).

§ 3. Narzedzie zarzadcze do monitorowania satysfakeji klienta Urzedu umozliwia badanie
oceny satysfakcji klientow z ushug swiadczonych przez Urzad za pomoca ankiety elektroniczne]
(dostepnej ze strony internetowej urzedu) poprzez klikniecie na Baner przekierowujacy: Qcen
Urzad umieszczony na stromie glownej Urzedu oraz opcjonalnie ankiet papierowych
(wykladanych na stanowiskach obstugi Klienta), ktére zostaja wprowadzone do systemu
informatycznego przez administratora.

§ 4. Narzedzie zarzadcze do monitorowania satysfakeji klienta Urzedu pozwala na
generowanie okresowych raportow zwynikéw pomiaru po zalogowaniu do systemu przez
uprawnionego pracownika Urzedu. Generowanie raportow powinno odbywac si¢ nie rzadziej niz
raz do roku, a wyniki raportu moga stanowi¢ podstawe do podejmowania w Urzedzie dziatan
naprawczych lub doskonalgcych w zakresie obstugi Klienta.

§ 5. W zaleznosci od zasygnalizowanych potrzeb w Urzedzie dopuszcza sie edycje danych
urzedu lub edycje ankiety przez administratora systemu po zalogowaniu sie pod adresem

bttp;//powiatchodzeski.satysfakcjaklienta.online/admin. Przed wprowadzeniem zmian nalezy

wygenerowac raport z dotychczasowych wynikow pomiaru,

§ 6. Integralng czescia systemu jest Instrukcja obshugi narzedzia do Oceny Satysfakciji
Klienta stanowigca Zatacznik 1.

§ 7. Osobami odpowiedzialnymi za stosowanie narzedzi zarzadczych do monitorowania
satysfakgji klienta Urzedu ustanawiam Inspektora ds. kontaktu z mediami.

§ 8. Nadzér nad realizacja zarzadzenia powierzam Sekretarzowi Powiatu.

§ 9. Zarzadzanie wchodzi w zycie z dniem podpisania.
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Zalgcznik do zarzgdzenia Nr 78/2018
Starosty Chodzieskiego
z dnia 30 pazdziemika 2018 1.
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Fundusze

A SATYSFAKCH KLENTA
N-LINE

INSTRUKCJA OBSLUGI

Materiaty szkoleniowe z zakresu wdrozenia rozwiqzan zarzgdczych w7
urzedach JST poprawiajgcych jakose

obstugi mieszkancow i przedsiebiorcdw w zakresie zarzgdzania
satysfakejg klienta {Gmina Czarnkdw, Gmina Miasta Czarnkdw, Gmina
Trzcianka, Powiat Chodzieski, Gmina Miejska w Chodziezy, Powiat Pilski,
Gmina Miasteczko Krajenskie)

«Wzrost jokosci swiadczenia ustug adminisiracyjnych w7 JST z
powiatéw: czarnkowsko-trzcianeckiego. pilkiego i chodzieskiego™ nr
WND- POWR.02.18.00-00-0008/17 ~ realizowanego w ramach Programu
Operacyjnego Wiedza Edukacja Rozwdj (PO WER). Il Osi Priorytetowej
Efektywne polityki publiczne dla rynku pracy, gospodarki i edukacii,
Dziatania 2.18 Wysokiej jakosci ustugi administracyjne
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Dostep do systemu Badania Oceny Satysfakcii
Klienta on-line

Ankieta on-line dostepna bedzie pod unikatowym dla kazdej jednostki adresem URL,
umieszczonym na stronie gtéwnej jednostki pod banerem ,Ocen Urzgd".

hitp://miasto.satysfakcjaklienta.online

- Badanie Satysfakcj Kiientdw  x

el

Pt

¢ (3 @ Bezpleczna | hitps:/test.satysfakcjaklienta.online

o o s ey e g gz T R R cxiva -

Po wybraniv przycisku ,Ocenn Urzad" otworzy sie okno badania satysfakcji
klienta. Z tego poziomu mozliwe jest rozpoczecie wypetniania ankiety.

. .
%{“"“& Urzad Testowy renens: (DG
Zaznacz odpowiednio

{7 stancwisko ds. Zeméwisst Publicznvch ¢ PReferat Horwaju i Proroacd Stanowiskn ds. Cgwiaty | Kufiury

D1 Referat srvestysfi, Restont o 156y { " Stanowisks 95 OC | Zargdzania "} Btanowisknds. Brintoinetci Gorpedarezej
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Na stronie dostepna jest dodatkowo opcja kontrasiu, dzigki ktérej osoba
wypetnigjgca ankiete bedzie mogta wyswietlaé zawartosé sirony w innej wersji
kolorystyczne], przystosowanej dia osdb stabowidzgcych.

Urzad Testowy Korast ) A €Y A

Zaznacz odpowiednio

[:] Stanowisks ds. Zamdwieh Publicmveh
D Referat Imwestychi, Remanidw i Dedg.

D Urzad Stanu Cywiinogs

QOceniane obszary

Wizerunek Brzedh

tokalizacs Urzedu

D Stanowiskods. Ofwizty Kolury
D Stanovdsknds. Dzishinodd Gospadarezej

Referat Gospodark] Komamatng,
Przestrzenneji Qchrony Srdowisi

[:] Feforat Organizooyjny Spraw
Chywatelskich

D Beferst Broweiui Promecii
D Stancwizko ds. OCi Zarzadzanka
Kryzysowege

D Paferzt Budownictwa

Zaznacz odpowiednio

%"’“"ﬁw Urzad Testowy

D Stanowiske o8, Zomdvien Publcaaveh

D Referat Inwestysi Remartdor i Drdg

: E} Urzad Stany Cywilnege

[ storowisiads. Qswiaty Kty
B ‘Sranewiske du Dzistalnole Cotpodarczej - )

E:} Resferan Guspadarit Komynale,
Prestezennsii Ochirony Srodowiska

D Referat Rotiwoil i Promocii
Bisnowicka ds, OC [ Zorzadzania
Kryiysowess

D Heferat Budawnichws Referal Organtzacyiny i Spraw

Chywatelskich
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wizzrunek Urzedu %" p{‘am mém
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Panel administracyjny systemu

Logowcnie

Aby zalogowaé sie do panelu administracyjnego urzedu nalezy uruchomié dowolng
przeglgdarke internetowq i w polu adresu wpisad:

hitp://miasto . satysfakcjaklienta.online/admin

o htzps ;;tesz satysfaksgakhem ® 5

[ hitps://test.satysfakcjaklienta.online/adain

R —

Po wpisaniu adresu pojawisie gtéwne okno badania satysfakeii kienta i miejsce
logowania do panelu administracyjnego urzedu.

Satysfakcja klienta

[
(et

Zeneranintam hesls

W tym oknie nalezy wpisac nazwe uzytkownika {adres e-mail) i hasto, uzyskane
od dostawcy systemu, a nastepnie klikngé¢ Zaloguj.

O’rrzymcme dane uwierzytelhidjgce sq przeznaczone wyigcznie dia danego urzedu. Ncrlezy
dochowcac wszelkiej starannoéci, aby osoby niepowoetane nie weszty w ich posiadanie. ;

Fundusze Rzeczpospoi:ta Unia Europejska

Europejskis 1 r 1 ,
Wisiizo Edukacis Bomwt] - Folska Furopaisk Pundust Spolacmay

Id: E3305EDC-0961-4E55-A36B-24F82DC6039E. Uchwalony Stroma 6



Po prawidtowym zalogowaniu pojawi sie okno panelu administratora.

 aktualnie trwajace badania

gﬁ Furlpit
arave T iremby
B ankiey Phabs onkdet 2
Do urworzenie TT.O08.208

Konfiguracia -

e BELTEGHY
i,
iy Daneurzgdu

i

£5% Ugythownsioy

Ligzhm anfict 4

Dats viwerenia 13082018

SILELGOLY

Vrnrdsbtad oin ¥ nami

Z lewe] strony okna widoczne jest menu panelu administratora: Pulpl’r Ankiety,
Dane urzedu, Uzytkownicy.

Na gtéwnym Pulpicie panelu dostepne sg aktualnie frwajgce badania
(ankiety) utworzone przez Administratora systemu wraz z opcjqg Szczegély, Edycja,
Usun.

Edycja pozwala na modyfikacje zdefiniowane] wczesnigj fresci ankiety pod
warunkiem, ze badanie nie rozpoczeto sie i nie ma jeszcze zapisanej w ramach niego
zadnej ankiety.

Wejscie w Szcze.géiy pozwdla na podglgd danych dotyczqcych danego badania:
data rozpoczecia, liczba ankiet, liczba ankiet wypetnionych w danym ckresie.

Ponadto dla kazdegoe badania mamy mozliwosé: wprowadzenia ankiet
papierowych (Wprowadz), generowania kwestionariusza ankiety w formacie pdf
(Ankieta w pdf), wygenerowania raportu dla okreslonego zakresu dat (Pobierz
raport).
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i

Wypeneny mapon dix ohredlanoga makeese dat

Manualne wprowadzanie ankiet

Cpcja Wprowadsz stuzy do wprowadzania ankiet przekazanych przez klientow
w formie papierowe;.

Aby wprowadzi¢ ankiety manualnie nalezy klikngé przycisk Wprowadz. Pojawi
sie okno ankiety, kidre nalezy wypetnic kolejno zgodnie z danymi zawartymi w wersji
papierowe.

et
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Po wpisaniu informacii z danej ankiety nalezy klikngé Zapisz.

Ankieta zostala zapisana

Czy cheesz wprowadzic kolejng ankietg?

Jezeli ankieta zostanie prawidtowo zapisana, pojawi sie komunikat Czy chcesz
wprowadzi¢ kolejna ankiete? W tym migjscu mozna zakohczyé wprowadzanie ankiet
wybierajgc Nie lub kontynuowaé wybierajge Tak.

Pobieranie ankiety w formacie POF

Aby pobra¢ ankiete w formacie PDF (np. do druku) nalezy klikngé przycisk
Ankieta w pdf.

Po chwili pojawi sie ankieta do pobrania lub wydrukowania. Je] wyglad jest
nieco inny od tej, widocznej przez klienta w gtéwnym oknie serwisu. W te] formie jest
ona przystosowana do recznego wypetnienia - moina jg wydrukowad i udostepnié
klientowi w urzedzie.

gg?ggg_ézs%(ie Rzeczpospolita Unia Europejska
: wiedza vshodn Sents A Polska Eurapeisk Furduse Spoletany
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W= Urzgd Testowy

Ocena satysfakgji klienta

Zamacz odpowiednio -
Stanowisks ds. Zamdwizd Publicznych - Referat Rozwaje iPromach Stanowika ds, Oéwiaty | Kultury
Referat vwesty cil, Remantdv i Drdg ' stanowisko ds, OC i Zarzadzani | Stanowisko ds. Dretenodni Gospodacee
Kryzysomuego Reforst Gospodarki Komunahes,
Prrestrzennsd i Qchrony Srodowiska
Urzad Stanu Cywinego Referad Budovanicing Referat Organizacyiny  Spraw
Obywatelkich
Oceniang obszary
Shabo 1 mdgtnie 2 Dobrze 3
Wizerunek Urredu
Lukaltracie Urzedy
Oznakowaniz Urzede

Dostepnost §kzbs misisc parkngowych
AltrakcyRoi i przainystod strony
niernstowy

Cavsiost pomamzedt Ursedy
SchizgnosE ubloru Urzednidw

Indywiduaine podejscie do Kienta

Generowdanie raporiv

Aby pobraé raport wynikdw nalezy klikngé Pobierz raport nasiepnie wybraé
interesvjgcy nas zakres dat, a takze okreslic, czy raport ma zawiera¢ Aneks (dane
dotyczgce propozycji respondentéw w sprawie poprawy jakosci obstugi urzedu)
zaznaczajge luk odznaczajge te opgje.
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S
Wygeneryj raport dla okredlonego zakresu dat

Generyj z aneksem

ANULUJ

W menu Ankiety zapisane sq wszystkie utworzone ankiety. Aby zdefiniowadé
nowq ankiete nalezy wybraé przycisk Dodaj ankiete.

Nalezy wypetniac kolejno poszczegdine parametry korzystajge z edycji w kazdym
polu.

Dodatkowa opcja to mozliwosé usuwania i dodawania kolejnych obszardw,
kryteridw czy cech.

Konfiguracja danych urzedu

W menu dostepna jest opcja Edycji danych urzedu. Zmiany mozng
wprowadzaé w zakresie: nazwy urzedu, adresu, numeru telefonu, teksiu
wprowadzajgcego do ankiety klienta. Dostepna jest réwniez opcja wstawiania i
zmiany herbu lub innego logo jednostki.

_ Eﬁ?e?é’éfs%e _______ Rzeczpospolita Unia Europejska

LY . fet Eunduse Snolaceny

wiedze Fikigls Ropwés B Folska Europejsid Funduse Snolsczny
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Ankieta klienta

Aby wypetnic¢ ankiete klient musi wej$¢ na sfrone internetowq, gdzie kikajac w
odpowiedni baner na stronie urzedu przejdzie do Badania Satysfakciji Klienta.

Wypetnianie ankiet sktada sie z frzech krokdw.
1. Wybdrizaznaczenie ocenianej komorki organizacyjnej lub sprawy

W tym kroku klient musi wskazaé komérke organizacyjng urzedu, referat czy wydziat
lub zatatwiang sprawe w urzedzie, ktérg chce ocenié. Kenieczne jest zaznaczenie
jednej opcji.

Zaznacz edpowiednio

i Stanowisks ds, Zamdwien Publicanych m Referat Rozwoju i Promad)i I Stenowiskods. Owiaty | Kultury
.} Referat Inwestycli, Remontéw i Drég L Stanowiska ¢s. OC | Zarzadzania Stanowiske ds. Dzistalnodel Gaspodarcaej
Kryzysowsgo
i Referat Gospedarki Kemunalnej,
Prrestrzennej i Ochrony Sredowisks
£ Urpad Stanu Cywlinege i . Referat Budowniziwa ‘ Referat Organizacyjny | Sprasw

Obywatelshich

2. Ocena poszczegdlnych obszaréw

W kolejnym kroku klient musi oceni¢ wszystkie obszary wg. Wskazanej skali.

Fundusze

teli © Rzeczpospolita Unia Eurapejska
Europeajskie : _ e _
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Qceniane ohszary

. Zi Stbe Crosialecin okray arizedabre
Wizeruneic Urzedy - R i .
bt F gt o i FY
fa B 3 a3 LB
Lekalizacis Urredu o \

Onzkowanie Urzedy

Dostepnosc | iczba mieisc parkingowych

Atrakcyjno$  przejrzystedd strony internstowej

Cavstode pomigseced Urseds - o
- - [
Sentugnoit ubioru Urzednikdw - ﬂ
indywiduaine padeiicie do Kiienta i‘fif E}OSZf'i e Barﬁfféfbrze
] ; d
2 02 3
Godriny proyjed intoresanta o o

Caytelnosd formulzrny F

Zainteresmaanie sormyd intaresania

Konieczne jest zaznaczenie jednej oceny dla kaidego z wymienionych kryteridw w
ramach ocenidnegeo obszaru.

3. Uwagi

W tym kroku klient moze dodaé wiasny komentarz lub opinie dot. usprawnien, jakie
jego zdaniem mozna wprowadzi¢ w urzedzie. To pole jest catkowicie opcjonalne.

Uwagi

o Panad Perd sdaniom modng zeobif dls sodedosien jalafsl sehug dwdadezomech wurzedszis?

4, Metryka

Konieczne jest wypetnienie podstawowych danych.

Fundusze o . . .
: - Rzeczpospolita Unia Europejska
Europejskie , o
Wiedad Difuhacis Rozwss - Polska Europeizkl Fundusz Spotecrny
13

Id: E5305EDC-0961-4E55-A36B-24F82DC6039E. Uchwalony Strona 14



Metryka Klienta

Pigd kobinin ¥ Wiek poniiel B0 lat k2

Veyrsziaioenie sedstowowsfgnnziyies 3 S1ALLS Zaw0dowsy uczenfstudent &

Po uzupetnieniu wszystkich danych nalezy klikng¢ Zapisz.

Po prawidtowym zapisaniu ankiety w systemie, na ekranie pojawi sie stosowny
komunikat.
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