ZARZADZENIE Nr 0050. /€02019
BURMISTRZA MIASTA PLONSK

z dnia &5 O wrzesnia 2019 roku

w sprawie wdroZenia narzedzi zarzgdezych dla potrzeb zarzgdzania satysfakcjqg klienta w Urzedzie
Miejskim w Plonsku

Na podstawie art. 30 ust. 1 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorzadzie gminnym (tj. Dz.U. z 2019 r. poz. 506
ze zm.) zarzadzam co nastgpuje:

§1
Wprowadza sig narzedzie zarzadcze do monitorowania satysfakcji klienta Urzedu wdrozone w ramach projektu:
Miasta srednie wojewoddztwa mazowieckiego liderami e-ustug wspdéifinansowanego przez Unie Europejska
w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego.

§2
Narzedzie zarzadcze do monitorowania satysfakeji klienta Urzedu sklada sie z systemu informatycznego
zaimplementowanego pod adresem: http:/plonsk.satysfakcjaklienta.online z ktérego dostepna jest wersja
elektroniczna Ankiety badania satysfakeji Klienta dla mieszkancow oraz panel administratora systemu znajdujacy
si¢ pod adresem: htip:/plonsk.mazowiecki.satysfakcjaklienta.online/admin z mozliwoscig: Wprowadz ankiete
(papierowa), Pobierz ankiete do wydrukowania (pdf) oraz Generuj raport (z wynikéw pomiaru).

§3
Narze¢dzie zarzadcze do monitorowania satysfakeji klienta Urzedu umozliwia badanie oceny satysfakcji klientow
z ustug swiadczonych przez Urzad za pomocg ankiety elektronicznej (dostepnej ze strony internetowej urzedu)
poprzez klikniecie na Baner przekierowujgcy: Ocen Urzad umieszczony na stronie, giownej Urzedu oraz
opcjonalnie ankiet papierowych (wykladanych na stanowiskach obstugi Klienta), ktore zostaja wprowadzone
do systemu informatycznego przez administratora.

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

§5
W zaleznosci od zasygnalizowanych potrzeb w Urzedzie dopuszcza si¢ edycje danych urzedu i/lub edycje ankiety
przez administratora systemu po zalogowaniu si¢ pod adresem http:/plonsk.satysfakcjaklienta.online/admin.
Przed wprowadzeniem zmian nalezy wygenerowac¢ raport z dotychczasowych wynikéw pomiaru.

§6

Integralng czgscia systemu jest Instrukcja obstugi narzedzia do Oceny Satysfakcji Klienta stanowiaca Zatacznik 1.

§7
Osobami odpowiedzialnymi za stosowanie narzedzi zarzadczych do monitorowania satysfakcji klienta Urzedu
ustanawiam Panig Iwone Kmie¢ — Gléwnego Specjaliste ds. Systemu Zarzadzania Jako$cia i Archiwum
Zaktadowego.

§8
Nadz6r nad realizacja zarzadzenia powierzam Sekretarzowi Miasta
§9
Zarzadzanie wchodzi w zycie z dniem podpisania.
Sporzadzit Sprawdzil (data/podpis/zajmowane stanowisko)
data/podpis/ pod wzgledem
. : od wzgledem Nr egz.
Gt a, WIMYWaNEE ¢ | A | | §rmerytorycznym Sekretarz Miasta 7fl?onnaln%fpra ym
ds. SysteSRMHzania Ja : £

I Archiwum Zaktadowegd
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Zatacznik nr 1

do zarzadzenia Nr 0050//@2019
Burmistrza Miasta Plorisk

z dnia 30.09.2019 r.

SYSTEM DO
BADANIA SATYSFAKCJI KLIENTA
ON-LINE

INSTRUKCJA OBStUCI

Materiaty szkoleniowe z zakresu wdrozenia rozwigzan zarzgdczych w 10
urzedach JST poprawidjgcych jakos$¢ obstugi mieszkancow

i przedsiebiorcow w zakresie zarzgdzania satysfakcjg klienta (Gmina
Grodzisk Mazowiecki, Gmina Gréjec, Miasto Jozeféw, Gmina Migjska
Legionowo, Miasto Piastéw, Gmina Miasto Ptonsk, Miasto Przasnysz,
Gmina Miasto Sierpc, Gmina Wotomin, Gmina Miasto Zyrardéw)

~Miasta srednie wojewddztwa mazowieckiego liderami e-ustug” nr
WND-POWR.02.18.00-00-0005/18 — wspdtfinansowanego ze srodkdw
Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego, w
ramach Programu Operacyjnego Wiedza Edukacja Rozwdj (PO WER),
Il Osi Priorytetowej Efektywne polityki publiczne dla rynku pracy,
gospodarki i edukacii, Dziatania 2.18 Wysokie] jakosci ustugi
administracvine

A
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Dostep do systemu Badania Oceny Satysfakcji
Klienta on-line

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

http://miasto.satysfakcjaklienta.online

| Badanie Satysfakcji Klientéw X

& C a Bezpieézna ; https:f/fest.satysfakcjakliehta.online

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

TE
% * Urzad Testowy kontrast (D@D Q
-
Zaznacz odpowiednio
Stanowisko ds. Zamdwieri Publicznych Referat Rozwoju i Promocji Stanowisko ds. Oswiaty | Kultury
Referat inwestycji, Remontdw i Drog | Stanowisko ds. OC i Zarzadzania Stanowisko ds. Dziatalnodci Gospodarczej
Kryzysowego

Referat Gospodarki Komunainej,
Przestrzenne] i Ochrony Srodowiska

Urzad Stanu Cywilnego | Referat Budownictwa Referat Organizacyjny i Spraw
Obywatelskich
Oceniane obszary
Wizerunek Urzgdu Slabo Przecigtnie Dobrze
ki 2 [

Lokalizacja Urzedu
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Na stronie dostepna jest dodatkowo opcja kontrastu, dzieki ktérej osoba
wypetnigjgca ankiete bedzie mogta wyswietla¢ zawartodé strony w innej wersji
kolorystycznej, przystosowanej dla osdb stabowidzgcych.

m Urzad Testowy Kontrast Q A 0 A

Zaznacz odpowiednio

D Stancwisko ds. Zamdwiert Publicaych D Referat Rozwoju i Promocji D Stanowisko ds. Oswiaty i Kultury

D Referat inwestycjl, Remontdw | Drdg D Stanowisko ds. OC | Zarzadzania D Stanowisko ds. Dziatalnodci Gospodarcze]

Kryzysowego
Referat Gospodarki Komunalnej,

Przestrzenne] i Ochrony Srodawiska

D Urzad Stanu Cywilnego D Referat Budownictwa G Referat Organizacyjny | Spraw
Obywatelskich

Oceniane obszary

Wizerunek Urz¢du

Lokalizacja Urzedu

g“” Urzad Testowy @m0

Zaznacz odpowiednio
D Stanowisko ds. Zamdwierh Publicznych D Referat Rozwoju i Promocji D Stanowisko ds. Oswiaty | Kultury
D Referat inwestycii, Remontéw | Drog D Stanowisko ds. OC | Zarzadzania D Stanowisko ds. Dziatalnosci Gospodarcze)]
Kryzysowego
Referat Gospodarki Komunalnej,
Przestrzennej | Ochrony Srodowiska
D Urzad Stanu Cywilnego E] Referat Budownictwa D Referat Organizacyjny i Spraw
Obywatelskich
Oceniane obszary
Stabo Przecigtnie Dobrze

Wizerunek Urzedu n n
il 1 il

Lokalizacja Urzedu
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Panel administracyjny systemu

Logowanie

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

http://miasto.satysfakcjaklienta.online/admin

& https:/test.satysfakcjaklient= x\a

- C | O https://test.satysfakcjaklienta.online/admin

Po wpisaniu adresu pojawi sie gtdwne okno badania satysfakcji klienta i miejsce
logowania do panelu administracyjnego urzedu.

Satysfakcja klienta

Emall

ZALOGUJ

Zapomniatem hasta

W tym oknie nalezy wpisac nazwe uzytkownika (adres e-mail) i hasto, uzyskane
od dostawcy systemu, a nastepnie klikngc Zaloguj.
Otrzymane dane uwierzytelniajace sq przeznaczone wytgcznie dla danego urzedu. Nalezy
i dochowac wszelkiej starannosci, aby osoby niepowotane nie weszty w ich posiadanie. '

Fundusze " ; z
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Po prawidtowym zalogowaniu pojawi sie okno panelu administratora.

Panel administratora

()
gm
Aktualnie trwajgce badania

A
TTest
BE  Pulpit
Liczba ankiet 2
M) Ankiety
Data utworzenia 17.08.2018
o i SZCZEGOLY
it Dane urzedu
Test 4

aw  Uzytkownicy
Liczba ankiet 4

Data utworzenia 13.08.2018

SZCZEGOLY

Rantaktii eia 7 nami

Z lewej strony okna widoczne jest menu panelu administratora: Pulpit, Ankiety,
Dane urzedu, Uzytkownicy.

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

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

Weijicie w Szczegdly pozwala na podglgd danych dotyczgcych danego badania:
data rozpoczecia, data zakonczenia, liczba ankiet, liczba ankiet wypetnionych w
danym okresie.

Ponadto dla kazdego badania mamy mozliwos¢: opublikowania ankiety na stronie i
rozpoczecia badania (Udostepnij), w przypadku ustawienia daty rozpoczecia na
dzien biezgcy ankieta publikowana jest automatycznie, wprowadzenia ankiet
papierowych (Wprowadz), generowania kwestionariusza ankiety w formacie pdf

A

Fundusze ; ;
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(Ankieta w pdf), wygenerowania raportu dla okreslonego zakresu dat (Pobierz
raport) oraz utworzenia nowej ankiety w oparciu o te biezgcg (Duplikuj).

%m_ Panel administratora i
—

55 Pulpit . 0 0 0 0 0 0
Lipiec Sierplen Wrzesien Paidziernik Listopad Grudzien
M) Ankiety
OPUBLIKUJ Udostepnij mozliwosé glosowania
Konfiguracja
i Deneurzedu WEROWADZ Wprowadi dane z ankiet papierowych

- Utytkownicy

ANKIETA W PDF Generuj ankietg¢ PDF

POBIERZ RAPORY Brak danych
DUPLIKUJ Utwirz duplikat ankiety

Manualne wprowadzanie ankiet

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

Aby wprowadzi¢ ankiety manualnie nalezy kliknq¢ przycisk Wprowadz. Pojawi
sie okno ankiety, ktére nalezy wypetni¢ kolejno zgodnie z danymi zawartymi w wersji
papierowe.

Fundusze . ; "
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ik Panel administratora :
fgw _

- Zaznacz odpowiednio
A
[J Stanowisko ds. Zaméwier Publicznych ] Referat Rozwoju | Promocji [[] Stanowisko ds. Odwiaty i Kultury
25 Puipit
] Referat Inwestycji, Remontéw i Drég [[] Stanowisko ds. OC i Zarzadzania [] Stanowisko ds. Dzialalnosei
B Ankiety Kryzysowego Gospodarcze]
[] Referat Gospodarki Komunalnej, [J Urzad Stanu Cywilnego [ Referat Budownictwa
Przestrzenne] i Ochrony Srodowiska
Konfiguracle ] Referat Organizacyjny i Spraw
Obywatelskich
ﬁ Dane urzedu
Oceniane obszary
aw  Utytkownicy
Stabo Przecigtnie Dobrze
Wizerunek Urzedu @ 2 [ ]
Lokalizacja Urzgdu O 0 im}
Skontaktu) sig z naml Oznakowanie Urzedu i 0 |
Software Hub sp. 2 0.0.
tel: 515 498 973 Dostepnodé i liczba miejsc parkingowych 0 O ]

Po wpisaniu informacji z danej ankiety nalezy klikngc Zapisz.

Ankieta zostata zapisana

Czy chcesz wprowadzi¢ kolejng ankietg?

NIE TAK

Jezeli ankieta zostanie prawidtowo zapisana, pojawi sie komunikat Czy chcesz
wprowadzi¢ kolejng ankiete? W tym miejscu mozna zakohczy¢ wprowadzanie ankiet
wybierajgc Nie lub kontynuowaé wybierajgc Tak.

72

ke i Unia Europejska
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Pobieranie ankiety w formacie PDF

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

Po chwili pojawi sie ankieta do pobrania lub wydrukowania. Jej wyglad jest
nieco inny od tej, widocznej przez klienta w gtownym oknie serwisu. W tej formie jest
ona przystosowana do recznego wypetnienia — mozna jg wydrukowac i udostepnic
klientowi w urzedzie.

™  Urzad Testowy

Ocena satysfakgji klienta

Zaznacz odpowiednio
Stanowsko ds. Zamdwien Publicznych Referat Rozwoju i Promocji Stanowsko ds. O$wiaty i Kultury
Referat Inwestycji, Remontdw i Drog Stanowisko ds. OC i Zarzadzania Stanowsko ds. Dziatanosci Gospodarczej
Kryzysowego Referat Gospodarki Komunahej,
Przestrzennej i Ochrony Srodowska
Urzad Stanu Cywihego Referat Budowmnictwa Referat Organizacyjny i Spraw
Obywatekkich
Oceniane obszary
Stabo 1 Przecigtnie 2 Dobrze 3
Wizerunek Urzedu
Lokakzacja Urzedu
Oznakowanie Urzedu

Dostepnosc i iczba miejsc parkingowych
Atrakcyjnosc i przejrzystosc strony
nternetowej

Czystodc pomieszczent Urzedu

Indywiduaine podejécie do Kiienta

Generowanie raportu

Aby pobra¢ raport wynikéw nalezy klikng¢ Pobierz raport nastepnie wybrac
interesujagcy nas zakres dat, a takze okreslic, czy raport ma zawiera¢ Aneks (dane
dotyczgce propozycji respondentdéw w sprawie poprawy jakosci obstugi urzedu)
zaznaczajgce lub odznaczajgce te opcje. Ponadto mamy opcje wyboru i generowania
raportu dla wszystkich wydziatdw, referatdw, jednostek czy spraw lub dla wybranych.

Fundusze g Uni "
nia Europejska
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Wygeneruj raport dla okreslonego zakresu dat

Generuj z aneksem

™ Od ¥ Do

Wybierz element podlegajgcy ocenie

Zaznacz/odznacz wszystkie

Referat Rozwoju | Promocji

Stanowisko ds. O$wiaty | Kultury

Referat Inwestycji, Remontdw i Drég

Stanowisko ds. OC i Zarzadzania Kryzysowego

Stanowisko ds. Dziatalnoéci Gospodarczej

Referat Gospodarki Komunalnej, Przestrzennej i Ochrony Srodowiska
Urzad Stanu Cywilnego

Referat Budownictwa

Referat Crganizacyjny i Spraw Obywatelskich

ANULUJ POBIERZ RAPORT

Dodawanie nowej ankiety

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

DODAJ ANKIETE

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

Fundusze i Unia Europejska
. Europejskie Rzeczpospolita P
H s i it - Polska Europejski Fundusz Spoleczny
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Dodatkowa opcja to mozliwodé usuwania i dodawania kolejnych obszardw,
kryteridw czy cech.

Konfiguracja danych urzedu

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

?g Panel administratora :

i Naxwa urzedy

A Urzad Testowy

Adres
EE pulpit ul. Artylerzystow 11, Barcin
‘a Numer telefonu
B8, Ankiety m 123456789
il Tekst wprowadzajcy do ankiety
Konfiguracja A Szanowni Paristwo,
Prosimy o oceng naszej Instytucji. Zebrane wyniki pomiaru satysfakeji Klientow
ZMIEN pomoga podniesé jakosé Swiadczonych uslug.
it Daneurzedu
ay  Uzytkownicy
s (8
Eﬂ?gugjzsﬁ:ie Rzeczpospolita Unia Europejska
P Polska Europejski Fundusz Spoleczny
wiedza Edukacia Rozwd)
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Ankieta klienta

Aby wypetni¢ ankiete klient musi wejs¢ na strone internetowq, gdzie klikajgc w
odpowiedni baner na stronie urzedu przejdzie do Badania Satysfakciji Klienta.

Wypetnianie ankiet sktada sie z trzech krokow.
1. Wybér i zaznaczenie ocenianej komoérki organizacyjnej lub sprawy

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

Zaznacz odpowiednio
Stanowisko ds. Zamowier Publicznych | Referat Rozwoju i Promocji { Stanowisko ds. Oswiaty i Kultury
Referat Inwestycji, Remontéw i Drog Stanowisko ds. OC i Zarzadzania Stanowisko ds. Dziatalnosci Gospodarczej
Kryzysowego
Referat Gospodarki Komunalnej,
Przestrzennej i Ochrony Srodowiska
Urzad Stanu Cywilnego Referat Budownictwa | Referat Organizacyjny i Spraw

Obywatelskich

2. Ocena poszczegodlnych obszaréw

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

Fundusze " : X
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Oceniane obszary

Wizerunek Urzedu

Lokalizacja Urzedu

Oznakowanie Urzedu

Dostepnoéé i liczba miejsc parkingowych
Atrakcyjnosc i przejrzystosé strony internetowej
Czystosc pomieszczen Urzedu

Schludnos¢ ubioru Urzednikdw

Indywidualne podejscie do Klienta

Godziny przyjec interesanta
Czytelnosc formularzy

~Zainteresowanie sprawa interesanta

2le Stabo Dostatecznie Dobrze Bardzo dobrze

a 2 2 4 I8l

Zle Stabo Dostatecznie Dobrze Bardzo dobrze

£l 2 3 & s

Konieczne jest zaznaczenie jednej oceny dla kazdego z wymienionych kryteriow w
ramach ocenianego obszaru.

3. Uwagi

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

Uwagi

Co Pana/Pani zdaniem moZna zrobi€ dla podniesieni jakoSci ustug swiadczonych w urzedzie?

4. Metryka

Konieczne jest wypetnienie podstawowych danych.

Fundusze
Europejskie
Wiedza Edukacja Rozwdj
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Metryka Klienta

Pted kobieta ¥ Wiek ponizej 30 lat

Wyksztaicenie podstawowe/gimnazjalne $ Status zawodowy uczeri/student

Po uzupetnieniu wszystkich danych nalezy klikngé Zapisz.

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

Dziekujemy
za wypetnienie ankiety.
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