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Burmistrza Miasta Marki
z dnia 26 pazdziernika 2017 roku

W sprawie wdrozenia narzedzi zarzadczych dla potrzeb zarzadzania satysfakcja
klienta w Urzedzie Miasta Marki

Na podstawie art. 30 ust. 1 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. o samorzadzie gminnym
(tj. Dz. U.z 2017 1. poz. 1875), zarzadzam co nastepuje:

§1
Wprowadza si¢ narzedzie zarzadcze do monitorowania satysfakcji klienta Urzedu wdrozone
W ramach projektu: »Elektronizacja ustug administracyjnych 5 JST gz wojewddztwa

mazowieckiego” wspotfinansowanego przez Uni¢ Europejska w ramach Europejskiego
Funduszu Spotecznego.
§2

Narzgdzie zarzadcze do monitorowania satysfakcji klienta Urzedu sklada si¢ z systemu
informatycznego zaimplementowanego pod adresem: marki.ankietaoceny.eu z ktdérego
dostepna jest wersja elektroniczna Ankiety badania satysfakcji Klienta dla mieszkaficéw
oraz funkcje dla administratora systemu: Wprowadz ankiete (papierowy), Pobierz ankiete
do wydrukowania (pdf) oraz Generuj raport (z wynikow pomiaru).

§3
Narzedzie zarzadcze do monitorowania satysfakcji klienta Urzedu umozliwia badanie oceny
satysfakcji klientow z ustug $wiadczonych przez Urzad za pomoca ankiety elektroniczne;
(dostepnej ze strony internetowe]j urzedu) poprzez klikniecie na Baner przekierowujgey:
Ocen Urzad umieszczony na stronie gtownej Urzedu oraz opcjonalnie ankiet papierowych
(wyktadanych na stanowiskach obstugi), ktére zostaja wprowadzone do systemu

informatycznego przez administratora.

§4
Narzedzie zarzadcze do monitorowania satysfakcji klienta Urzedu pozwala na generowanie
okresowych raportéw z wynikow pomiaru po zalogowaniu do systemu przez uprawnionego
pracownika Urzedu. Wyniki raportu mogg stanowi¢ podstawe do podejmowania w Urzedzie
dziataf naprawczych lub doskonalacych w zakresie obshugi Klienta.

§5
Integralng czescia systemu jest Instrukcja obstugi narzedzia do Oceny Satysfakcji Klienta
stanowigca Zalgcznik 1.

§6
Osobami odpowiedzialnymi za stosowanie narzgdzi zarzadczych do monitorowania satysfakcji
klienta Urzedu ustanawiam Wydzial Organizacyjny Urzedu Miasta Marki.
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INSTRUKCJA OBStUG] NARZEDZIA
DO OCENY SATYSFAKCJI KLIENTA

Wdrozenie rozwigzar zarzadczych dla potrzeb zarzadzania satysfakcja klienta w 5 JST (Gmina
Miasto Marki, Gmina Klembéw, Gmina Ttuszcz, Gmina Pokrzywnica, Gmina Puttusk)

Projekt:
Elektronizacja ustug administracyjnych 5 JST z woj. Mazowieckiego nr WND-POWER.02.18.00-
00-0083/16
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Gtéwne okno panelu

Aby wypetni¢ ankiete satysfakcji klienta nalezy uruchomic dowolna przegladarke internetowsa
i w polu adresu wpisac:

http://miasto.ankietaoceny.eu

Po wpisaniu adresu pojawi sie gtéwne okno badania satysfakcji klienta. Z tego

poziomu mozliwe jest rozpoczecie wypetniania ankiety przez klienta jak réwniez zalogowanie
do panelu obstugi.

|_ Opcje zmiany kontrastu serwisu Przycisk logowania do panelu
dla stabowidzacych. urzedu.
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Oceniana komorka organizacyjna w Urzedzie

Wydzial szkolnictwa i eduk acji Whcdzial drog

& Ankieta Oceny Satysfakeji Klienta 2017

Po zmianie opcji kontrastu panel bedzie wyswietlany w innej wersji kolorystycznej,
przystosowanej dla osob stabowidzacych.
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Ankieta klienta

Aby wypetni¢ ankiete klient musi wejs¢ na strone internetowa panelu poprzez klikniecie
odpowiedniego banneru na stronie urzedu. Wypetnianie ankiet sktada sie z trzech krokoéw.

1. Wskazanie ocenianej komérki organizacyjnej

W tym kroku klient musi wskazac komérke organizacyjng urzedu lub zatatwiang sprawe w
urzedzie, ktdéra chce ocenié. Konieczne jest zaznaczenie jednej opcji. Po wskazaniu

odpowiedniej komérki lub sprawy nalezy klikna¢ Dalej, aby przejs¢ do kolejnego kroku
oceniania.

i System nie pozwoli na przejscie do kolejnego kroku, jezeli w tym oknie nie zostanie wskazana !
. doktadnie jedna opcja.

Oceniana komérka organizacyjna w Urzedzie

2. Wskazanie ocenianej komérki organizacyjnej

W tym kroku klient musi oceni¢ wszystkie obszary wg. skali ustalonej dla danej ankiety.

Oceniane obszary
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Konieczne jest zaznaczenie jednej oceny dla kazdego z wymienionych kryteriow w ramach
ocenianego obszaru. Po zaznaczeniu wszystkich ocen nalezy kliknaé Dalej, aby przejs¢ do
ostatniego kroku oceniania.

System nie pozwoli na przejécie do kolejnego kroku, jezeli w tym oknie nie zostang ocenione wszystkie

¢ obszary.

Jezeli uzytkownik chce zmieni¢ oceniang komérke lub sprawe moze klikna¢ przycisk Wstecz.

3. Metryka i zapisanie wynikow

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

Konieczne jest jednak wypetnienie krétkiej metryki.

006

Co zdaniem Pani/Pana moznaby zrobi¢ aby usprawnic jakos¢ éwiadczonych ustug w Urzedzie

Metryka Klienta

Po uzupetnieniu wszystkich danych nalezy klikna¢ Zapisz.

Po prawidtowym zapisaniu ankiety w systemie, na ekranie pojawi sie stosowny komunikat.
Kliknigcie przycisku Zamknij spowoduje przejécie do gtéwnego okna panelu.
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Panel administracyjny urzedu

Logowanie

Aby zalogowa¢ sie do panelu adminis

tracyjnego urzedu nalezy uruchomi¢ dowolna
przegladarke internetowa i w polu adresu wpisa¢:

http:// miasto.ankietaoceny.eu

Po wpisaniu adresu pojawi si

g gtdwne okno badania satysfakcji klienta. Nalezy w nim
klikna¢ przycisk Zaloguj sie.

Pojawi sie okno logowania do panelu administracyjnego urzedu.

Logowanie

Panel Oceny Satysfakdji Klienta

W tym oknie nalezy wpisaé nazwe uzytkownika (
systemu, a nastepnie klikna¢ Zalogu;.

i Otrzymane dane uwierzytelniajace sa przeznaczone wytacznie dla danego urzedu. Nalezy dochowaé
. wszelkiej starannosci, aby osoby niepowotane nie weszty w ich posiadanie.

login) i hasto, uzyskane od dostawcy

Po prawidtowym zalogowaniu pojawi sie okno panelu administratora.
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& Urzad Testowy w Teécie Kontrast @o@o

Wprowadz ankiety Pobierz ankiete
Wprowad: ankiety wypeinione przez Pobierz ankiete do wydrukowania plik PDF)
Klientow

wypeinione ankety POBIERZ
WPROWADZ ANKIETY

Indeks satysfakaji idienta Generuj raport

Wbierz daty dla wybranego okresu o eny

0

dni temu wypetniono ostatniy
ankietg

Z lewej strony okna widoczne s3 najwazniejsze statystyki dot. oceny urzedu - s3 to
zawsze aktualne, wyliczone na podstawie wszystkich wprowadzonych ankiet.

Manualne wprowadzanie ankiet

Sekcja Wprowadz ankiety stuzy do masowe

80 wprowadzania ankiet przekazanych
przez klientéw w formie papierowe;j.

Whprowadz ankiety

Aby wprowadzi¢ ankiety manualnie nalezy klikna¢ przycisk Wprowadz ankiety. Pojawi
sie jedno okno ankiety (w przeciwieristwie do widoku klienta, okno seryjnego wprowadzania
ocen nie jest podzielone na kroki)
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Qceniana komdra organizacyyna lub sprawa w Urzedzie

Yoeedl mhonates esbac, Veazatmeg

Oceniane obszary
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Co zdaniem Pani/Pana moznaby zrobi¢ aby usprawnic jakod wiadczonyeh ustug w Urzedzie

Metryka Klienta

Data wypenienia ankisty

Po wpisaniu informacji z danej ankiety nalezy klikna¢ Zapisz.

Jezeli ankieta zostanie prawidtowo zapisana, pojawi sie stosowna informacja. W tym
miejscu mozna zakoriczy¢ wprowadzanie ankiet, klikajac przycisk Zamknij (spowoduje to
przejscie do gtéwnego okna panelu) lub wprowadzi¢ kolejna ankiete, klikajac Whprowadz

kolejna ankiete.
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Pobieranie ankiety w formacie PDF

Aby pobrac¢ ankiete w formacie PDF (np. do druku) nalezy klikngé przycisk Pobierz
w sekcji Pobierz ankiete,

Pobierz ankiete

Pobierz ankiete do wydiukowania (plik PDF)

Po chwili pojawi sie ankieta do pobrania lub wydrukowania. Jej wyglad jest nieco inny
od tej, widocznej przez klienta w gtéwnym oknie serwisu. W tej formie jest ona

przystosowana do recznego wypetnienia - mozna ja wydrukowac i udostepni¢ klientowi w
urzedzie.
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Kwestionariusz oceny satysfakeji Klienta
Oceniana komérka organizacyjna - Urzad Testowy w Tedcle:
Dlwyasiat sekotnictwa § edukach Dwydsiat drog

Obszary i kryteria oceny

Zdecydowa  NIE RaczgiNIE  Tadno RacsejTAK  TAK
L L

nie NIE 2 3 powiedzied 5 e TAX
1 N 7
L Wizerunek Urzedu
Lokaizacia Urzedu
L Indywiduaing padejicie do Kiienta
Godziny prayiet interesanta m] o [m] u] 0 [u] ]
Cayteinott tormutar: a o = o [m] =] (m]
L Kompetencie uezpdniow
Wiedza | umisjetnosci [m] 0 & a [m] o m]
Iochuicusin pceicledo it (m] a] a =] O O [u]
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Metryka Klienta
Phet Wisk Wyksralcenie Status zawodowy
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Generowanie raportu

Aby pobrac raport wynikéw nalezy wskaza¢ zakres dat, za jakie ma by¢ wygenerowany
raport, a nastepnie klikna¢ przycisk Generuj raport w sekcji Generuj raport,

Generuj raport
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Panel administracyjny Zarzadzania
Narzedziami Oceny Satysfakcji Klienta

Logowanie

Aby zalogowa¢ sie do panelu administracyjnego Zarzadzania Narzedziami Oceny Satysfakcji
Klienta nalezy uruchomi¢ dowolna przegladarke internetowa i w polu adresu wpisac:

http://admin.ankietaoceny.eu

Pojawi sie okno logowania do panelu administracyjnego urzedu.

Logowanie

Panel 7arzadzania Narzedziami Oc eny Satysfakeji Klienta

ZALOGU)

W tym oknie nalezy wpisa¢ nazwe uzytkownika (login - jest nim nazwa Gminy) i hasto,
uzyskane od dostawcy systemu, a nastepnie klikna¢ Zaloguj.

Otrzymane dane uwierzytelniajace s3 przeznaczone wytacznie dla danego urzedu. Nalezy dochowa¢é
wszelkiej starannoéci, aby osoby niepowotane nie weszty w ich posiadanie.

Po prawidtowym zalogowaniu pojawi sie okno panelu administratora.
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Edytuj uzytkownika i ankiete

Edytuj dane dla Urzedu lub wprowads zmiany w ankiecie.

FDYTU) ANKIETE

& Panel Zarzadzanla Narzedziami do Oceny Satysfakcji Kiienta 2017
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W Panelu mozliwe jest dokonanie zmian w danych Urzedu (dane teleadresowe, herb
Gminy itp.) oraz modyfikacji dotychczasowej ankiety.

UWAGA!! Po dokonaniu zmian w ankiecie dotychczasowa jej wersja zostanie
utracona !! Zaleca sie wczesniejsze wygenerowanie raportu z dotychczas zebranych ankiet z
Panelu Oceny Satysfakgji Klienta (www.gmina.satysfakcjaklienta.eu)

Sekcja Edytuj Urzad stuzy do zmian danych Urzedu (nazwa, adres, telefon, dane do

logowania w Panelu, hasto, herb). Zaleca sie, aby nie zmienia¢ nazwy domeny (domysinie jest
nig nazwa Gminy).

& Administrator kontrast (B) (2 ]0] ]

Dane Urzedu
Podaj dane teleadresowe Urzedu

NazwaUrzedu
Adres L Artylerzyztow 9 83-190 Barcin

Teleton
Domena

Podaj dane logowania dia nowego konta

Email uzytkownika

Hasto

Aanie damch £ adrunsabyitabcinbbenta g, oSl Z3TAdT iami do Qceny el Kienta 2017

W sekcji Edytuj ankiete mozliwe jest dokonanie zmian w kwestionariuszu ankiety.
Zmian dokonuje sie w poszczegdlnych elementach kwestionariusza, co obrazuja kolejne kroki
(po wybraniu opcji Dalej)
& Administrator ““’“"‘“®°®°

1

Wybierz ankiete, ktéra cheesz edytowaé

Wyblerz anklete

© Pansl Zazadzanla Narzedzianmi do Oceny Satysfakcii Kilenta 2017

W ostatnim kroku modyfikacji ankiety nalezy wybra¢ opcje Zapisz.

Nalezy pamietac, ze po zapisaniu zmian wcze$niej wypetnione ankiety zostang usuniete z

systemu. Zaleca sig, aby wygenerowa¢ raport z dotychczas zebranych danych. Mozna tego
dokonac w Panelu Obstugi Klienta.
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