Zatacznik nr 1

do Zarzadzenia Nr S.0050.77.2018
Wéjta Gminy Miasteczko Krajenskie
z dnia 10 pazdziernika 2018 r.

SYSTEM DO
BADANIA SATYSFAKCJI KLIENTA
ON-LINE

INSTRUKCJA OBStUGI

Materiaty szkoleniowe z zakresu wdrozenia rozwiqzan zarzgdczych w 7
urzedach JST poprawiajgcych jokosé

obstugi mieszkancdw i przedsiebiorcédw w zakresie zarzadzania
satysfakcjq klienta (Gmina Czarnkéw, Gmina Miasta Czarmkdéw, Gmina
Trzcianka, Powiat Chodzieski, Gmina Miejska w Chodziezy, Powiat Pilski,
Gmina Miasteczko Krajenskie)

«Wzrost jakosci Swiadczenia ustug administracyjnych w 7 JST z
powiatéw: czamkowsko-trzcianeckiego, pilskiego 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 Satysfakcji
Klienta on-line

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

http://miasto.satysfakcjaklienta.online

| - Badanie Satysfakeji Klientéw x

& = [ 8 Bezpieczna | https:ﬁtest.satysfakcjaklienta.onlih—e

Po wybraniu przycisku , Ocen Urzad" otworzy sie okno badania satysfakcji
kiienta. Z fego poziomu mozliwe jest rozpoczecie wypetniania ankiety.

g‘w‘—’ Urzad Testowy Kontrast @o@o

Zaznacz odpowiednio

(| stanowlsko ds. Zaméwier: Publicznych [ Referat Rozwolu | Promocl [ stanowisko ds. Oswiaty T Kuitury
[ Referat Inwestycji, Remontéw i Drog (! Stanowisko ds, OC | Zarzadzania [} stanowisko ds. Daiatalnoéci Gospodarcze
Kryzysowego

‘_\ Referat Gospedarki Komunalnej,
Przestrzenne] i Ochrony Srodowiska

D Urzad Stanu Cywilnego ___ Referat Budownictwa El Referat Organizacyjny i Spraw
Obywatelskich
Oceniane obszary
Wizerunek Urzedu Slabo Przecigtnie Dobrze
£3) 2 [
Lokalizacja Urzedu {— D —_
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Na stronie dostepna jest dodatkowo opcja konfrastu, dzieki ktérej osoba
wypetniagjgca ankiete bedzie mogta wyswietlac zawartos¢ strony w innej wersi

kolorystycznej, przystosowanej dla osdb stabowidzgcych.

Zaznacz odpowiednio

D Stanowisko ds. Zamdwien Publiczaych

D Referat Inwestycii, Rementow i Drég

D Urzad Stanu Cywilnego

D Referat Rozwoju | Promocji

D Stanowisko ds. OCi Zarzadzania

D Referat Budownictwa

D Stanowisko ds. Oswiaty i Kultury
D Stanowisko ds. Dziatalnosci Gospodarczej

Referat Gospodarki Komunalnej,
Przestrzennej i Ochrony Srodowiska

D Referat Organizacyjny i Spraw
Obywatelskich

s L e e ——

Oceniane obszary

Wizerunek Urzedu

Lokalizacja Urzedu

%"’- Urzad Testowy

Przecietnia

Zaznacz odpowiednio

D Stanowisko ds. Zaméwieri Publicamych
D Referat Inwestycjl, Remontéw i Drog

D Urzad Stanu Cywilnego

D Referat Ruzwoju | Promocji
D Stanowisko ds, OCi Zarzadzania

D Referat Budownlctwa

D Stanowisko ds Ofwiaty | Kultury
D Stanowisko ds. Dziatalnosci Gospodarcze]

Referat Gospodarki Komunaine),
Przestrzennej i Ochrony Srodowiska

D Referat Organlzacyjny | Spraw
Obywatelskich

e e e T e e e e e ]

Oceniane obszary

‘Wizerunek Urzedu

Lokalizacja Urzedu
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Panel administracyjny systemu

Logowanie

Aby zalogowac sig do panelu administracyjnego urzedu nalezy uruchomi¢ dowolng
przeglgdarke internetowq i w polu adresu wpisaé:

http://miasto. sofysfakqokhen’ro online/admin

..... T — =

O . " (3 https: ﬂtest satysfakqakhentd K\D

(— C 0 https fftest satysfakcjakhenta nnhnefadmm

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

Satysfakcja klienta

Email

Hasilo

ZALOGUJ

Zapomnilatem hasta

W tym oknie nalezy wpisaé nazwe uzytkownika (adres e-mdail) i hasto,
uzyskane od dostawcy systemu, a nastepnie khknqc Zaloguj.

: Oirzymone dane uwierzytelniajqgce sq przeznaczone wytgcznie dia danego urzedu. Nalezy |
dochowoc wszelkiej starannosci, aby osoby niepowotane nie weszty w ich posiadanie. '
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Po prawidtowym zalogowaniu pojawi sie okno panelu administratora.

B
!

EE  Pulpit

| Ankiety

Konfiguracja

P
[

| Dane urzedu

o Uiytkownley

Sknantaltni eie 7 nami

Panel administratora

~ Aktualnie trwajace badania

TTast

Liczba ankiet 2

Data utworzenie 17.08.2018

SZCZEGOLY

Testd

Liczba ankiet 4

Data utworzenia 13.08.2018

SZCZEGOLY

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

Na gtéwnym Pulpicie panelu dostepne sq aktualnie trwajace badania
(ankiety) utworzone przez Administratora systemu wraz z opcjq Szczegébly, Edycja,

Usun.

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

Wejscie w Szczegébly pozwala na podglgd danych dotyczqcych danego badania:
data rozpoczecia, liczba ankiet, liczba ankiet wypetnionych w danym okresie.

Ponadto dla kazdego badania mamy mozliwos¢: wprowadzenia ankiet
papierowych (Wprowadz), generowania kwestionariusza ankiety w formacie pdf
(Ankieta w pdf), wygenerowania raportu dla okre$lonego zakresu dat (Pobierz

raport).

o
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Panel administratora

A
EE  Pulpit

-_l Ankiety . . — M- o = sk e ‘
Uplec Sierpien Wrzeslef Pajdziernik Lstopad Grudzieh |
S S R SRS i
Konfiguracja |
WPROWADZ Wprowad? dane z ankiet papierowych |

il Dane urzgdu

Generuj ankiete PDF
2L Uiytkownlcy ANKIETA W PDF | ankietg ‘
PORIERZ RAPORT. Wygeneruj raport dla okreslonege zakresu dat

Manualne wprowadzanie ankiet

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

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

B Panel administratora -

e Zaznacz odpowiednio
A
[ Stanowisko ds. Zaméwien Publicznych [J Referat Rozwoju i Promoci [] stanowisko ds. Owiaty | Kuhtury {
== Pulpit i L
! [ Referat Inwestycji, Remantéw i Drég O st ko ds. OC i Zarzad. [ stanowisko ds. Dzislalnosci
!l Ankdety Kryzysowego Gospodarczej
[ Referat Gospodarki Komunalne), [0 urzad stanu Cywilnego O Referat Budownictwa
Przestrzenne] | Ochrony Srodowiska
Konfiguracja [ Referat Drganizacyjny | Spraw
Obywatelskich
ﬁ Dane urzedu
Oceniane obszary
=5 Ugytkownicy
Slabo Przecigtnie Dobrze
Wizerunek Urzedu @ ‘2 [ER
Lokalizacja Urzedu Im} O O
Skontalauj sig z nami Oznakowanie Urzedu O 0 O
Software Hub sp. z 0.0.
1el: 515 498 973 Dostepnost iliczba miejsc parkingowych O O O
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Po wpisaniu informacji z danej ankiety nalezy klikng¢ Zapisz.

Ankieta zostata zapisana

Czy chcesz wprowadzi¢ kolejng ankiete?

Jezeli ankieta zostanie prawidtowo zapisana, pojawi sie komunikat Czy chcesz
wprowadzi¢ kolejna ankiete? W tym miejscu mozna zakonczy& wprowadzanie
ankiet wybierajgc Nie lub kontynuowac wybierajgce Tak.

Pobieranie ankiety w formacie PDF

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

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

Ocena satysfakgji klienta

Zaznacz odpowiednio
Stanowissko ds. Zamdwien Publicznych Referat Rozwoju i Promocii Stanowsko ds. Oswiaty i Kultury
Referat Inwestycji, Remontdw i Drog Stanowisko ds. OC i Zarzadzania Stanowisko ds. Dzislainosci Gespodarcze
Kryzysowego Referat Gospodarki Kormunahej,
Przestrzennej i Ochrony Srodowiska
" Urzad Stanu Cywihego " Referat Budownictwa ~ Referat Organizacyjny i Spraw
Obywatekkich
QOceniane obszary
Stabo 1 Przecigtnie 2 Dobrze 3
Wizerunek Urzedu
Lokafzacja Urzedu
Oznakowanie Urzedu

Dostepnos¢ i bczba migsc parkingowy ch

AtrakcyjnoSE i przejrzystose strony

nternetowe]

Czystosé pomieszczen Urzedu [
Schiudnos¢ ubbru Urzednikow

Indywiduaine podejécie do Kiienta

Aby pobra¢ raport wynikéw nalezy klikngé Pobierz raport nastepnie wybraé
inferesujqcy nas zakres dat, a takze okredli¢, czy raport ma zawieraé Aneks (dane
dotyczqce propozycji respondentéw w sprawie poprawy jakoici obstugi urzedu)
zaznaczajgc lub odznaczajgce te opcje.
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Wygeneruj raport dla okreslonego zakresu dat

Generuj z aneksem

= Od

{5 Do

ANULUJ POBIERZ RAPORT

Dodawanie nowej ankiety

W menu Ankiety zapisane sq wszystkie utworzone ankiety. Aby zdefiniowac
nowa ankiete nalezy wybraé przycisk Dodaj ankiete.

DODAJ ANKIETE

Nalezy wypetniaé kolejno poszczegdine parametry korzystajac z edycji w kazdym
polu.
Dodatkowa opcja to mozliwosé usuwania i dodawania kolejnych obszaréw,

kryteridbw czy cech.

Konfiguracja danych urzedu

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

Fundusze g
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Panel administratora

oo
i
Mt : Nazwa urzedu
A ! Urzad Testowy
Adres |
B pulph ul. Artylerzystdw 11, Barcin |
o a Mumer telefonu :
9] Ankiety 123456789
I .,
] Tekst wprowadzajcy do anklety
Konfiguracja A Szanowni Paristwo,
Prosimy o oceng naszej Instytucii. Zebrane wyniki pomiaru satysfakeji Klientow
ZMIEN pomogg podniesé jakosé Swiadczonych uslug.
Ex' Dane urzgdu |
aw Uiytkowniey
-
Eﬂ?gggjﬁzie Rzeczpospolita Unia Europejska
Europe|ski Fundusz Spotecz
Wiedza Edukacla Rozwé; Polska : ™
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Ankieta klienta

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

Wypetnianie ankiet sktada sie z trzech krokdw.
1. Wybérizaznaczenie ocenianej komoérki organizacyjnej lub sprawy

W tym kroku klient musi wskaza¢ komorke organizacyjng urzedu, referat czy wydziat
lub zatatwiang sprawe w urzedzie, ktdérg chce ocenic. Konieczne jest zaznaczenie
jednej opciji.

Zaznacz odpowiednio

: Stanowisko ds. Zaméwien Publicznych [:i Referat Rozwoju i Promocji L: Stanowisko ds. Oéwiaty | Kultury
| j Referat Inwestycji, Remontéw | Drég 3 Stanowisko ds. OC | Zarzadzania [ | Stanowisko ds. Dziatalnosci Gospodarczej
Kryzysowega i

Referat Gospodarki Komunalnej,
Przestrzennej i Ochrony Srodowiska

| 7 Urzad Stanu Cywiinego [_| Referat Budownictwa [ Referst Organizacyjny | Spraw
Obywatelskich

2. Ocena poszczegdblnych obszaréw

W kolejnym kroku klient musi oceni¢ wszystkie obszary wg. Wskazane;j skali.

Fundusze .
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Oceniane obszary

Wizerunek Urzedu Zle Stabo Dostatecznie Dti}:?e Bardzo ohn.e
Lokallzacfa Urzedu C {:1 ___] D C}
Oznakowanie Urzedu ﬁj D C‘ G [_‘:
Dostepnosé | liczba miejsc parkingowych [j C_ G [j C)
Atrakeyjnos¢ i przejrzystost strony internetowe] [j C" rj [__} C
Czystosc pomieszczeri Urzedu C 3 D C {:
Schludno$é ubioru Urzednikéw TJ T_J : C S
T m——— Zle Stabo Dostatecznie D.obize Bardzo dobrze
9 2] s {4 (s
Godziny przyjec interesanta u D G rj L \
Czytelnosc formularzy : Q D C C
3 {1y ‘ j

Zainteresowanie sprawa interesanta

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

3. Uwagi

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

Uwagi

| Co Pana/Pani zdaniem mozna zrobit dla podniesieni jakosci ustug Swiadczonych w urzedzie?

4. Metryka

Konieczne jest wypetnienie podstawowych danych.

Fundusze )
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Metryka Klienta

Ple¢ | kobieta 2 Wiek poniiej 30 lat +

Ak

Wyksztatcenie podstawowe/gimnazjalne & Status zawodowy . uczefifstudent

Po uzupetnieniu wszystkich danych nalezy klikng¢ Zapisz.

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

v

Dziekujemy
za wypetnienie ankiety.

WOJT
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