ZARZADZENIE NR 154/2017
BURMISTRZA MIASTA RYPIN
z dnia 31.10.207r.

w sprawie wdrozenia narzedzi zarzadcezych dla potrzeb zarzadzania satysfakcjg klienta w
JST

na podstawie art. 30 ust. 1 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. 0 samorzadzie gminnym (tj. Dz. U. 22017 r. poz. 1875)

zarzadzam co naste¢puje:

§1
Wprowadza sie narzedzie zarzadcze do monitorowania satysfakcji klienta Urzgdu wdrozone w
ramach projektu: , Partnerstwo 6 JST na rzecz wdrazania wysokiej jakosci ustug

administracyjnych” wspotfinansowanego przez Uni¢ Europejska w ramach Europejskiego
Funduszu Spotecznego.

§2

Narzedzie zarzadcze do monitorowania satysfakcji klienta Urzedu sklada si¢ z systemu
informatycznego zaimplementowanego pod adresem: http://rypin.ocenasatysfakcji.eu/ z
ktorego dostepna jest wersja elektroniczna Ankiety badania satysfakcji Klienta dla
mieszkancow oraz funkcje dla administratora systemu: Wprowad: ankiet¢ (papierowgq),
Pobierz ankiete do wydrukowania (pdf) oraz Generuj raport (z wynikdw pomiaru).

§3
Narzedzie zarzadcze do monitorowania satysfakcji klienta Urzedu umozliwia badanie oceny
satysfakcji klientow z ustug $wiadczonych przez Urzad za pomocg ankiety elektroniczne;
(dostgpnej ze strony internetowej urzedu) poprzez kliknigcie na Baner przekierowujacy: Ocen
Urzad umieszczony na stronie glownej Urzedu oraz opcjonalnie ankiet papierowych
(wykladanych na stanowiskach obstugi Klienta), ktore zostaja wprowadzone do systemu
informatycznego przez administratora.

§4

Narzedzie zarzadcze do monitorowania satysfakcji klienta Urzedu pozwala na generowanie
okresowych raportéw z wynikéw pomiaru po zalogowaniu do systemu przez uprawnionego
pracownika Urzedu. Generowanie raportdw powinno odbywa¢ 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 sig edycj¢ danych urzedu i/lub
edycje ankiety przez administratora systemu po zalogowaniu  si¢ pod adresem
http://rypin.ocenasatysfakcii.ew/ Przed wprowadzeniem zmian nalezy wygenerowaé raport z
doczasowych wynikéw pomiaru.

§6

Integralng czescig systemu jest Instrukcja obstugi narzedzia do Oceny Satysfakcji Klienta
stanowigca Zatacznik 1.

§7
Osobami odpowiedzialnymi za stosowanie narzedzi zarzadczych do monitorowania satysfakcji
klienta Urzedu ustanawiam Sekretarza Miasta Rypin.

§8

Nadzor nad realizacjg zarzadzenia powierzam Sekretarzowi Miasta Rypin.

§9
"UW

Zarzadzanie wchodzi w zycie z dniem podpisania.
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Gtéwne okno panelu

Aby wypelni¢ ankiete satysfakdji klienta nalezy uruchomi¢ dowoing przegladarke internetowa
i w polu adresu wpisaé:

e http://miasto.ocenasatysfakciji.eu

Po whpisaniu adresu pojawi sig gtéwne okno badania satysfakcji kiienta. Z tego g e
poziomu mozliwe jest rozpoczecie wypeiniania ankiety przez klienta jak réwniez zalogowanie A
do panelu obstugi. PO Py
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Oceniana komaorka organizacyjna w Urzedzie
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Po zmianie opcji kontrastu panel bedzie wyswietlany w innej wersji kolorystycznej,
przystosowane] dia oséb stabowidzacych.
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Ankieta klienta

Aby wypetni¢ ankiete klient musi wejé¢ na strong internetowq panelu poprzez kliknigcie
odpowiedniego banneru na stronie urzedu. Wypetnianie ankiet sktada sig z trzech krokow.

1. Wskazanie ocenlanej komorki organizacyjnej

W tym kroku klient musi wskazat komoérke organizacyjna urzedu lub zatatwiang sprawe w
urzedzie, ktéra chce ocenic. Konieczne jest zaznaczenie jednej opgji. Po wskazaniu
odpowiedniej komérki lub sprawy nalezy Kikna¢ Dalej, aby przejé¢ do kolejnego kroku
oceniania.

i dokfadnie jedna opcja.

Oxeniana komorka orpanizacyina w Urtedzie
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2. Wskazanie ocenianej komérki organizacyjnej
W tym kroku klient musi ocenic wiszystkie obszary wg. skali ustalonej dla danej ankiety.

System nie pozwoli na przejécie do kolejnego kroku, jezeli w tym oknie nie zostanie wskazana
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Panel administracyjny urzedu
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Aby zalogowaé si¢ do panelu administracyjnego urzedu nalezy uruchomi¢ dowolng
przegladarke internetowa i w polu adresu wpisa&

http://miasto.ocenasatysfakcji.eu

Po wpisaniu adresu pojawi sie gtéwne okno badania satysfakcji klienta. Nalezy w nim
Klikna¢ przycisk Zaloguj sie.
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Pojawi sig okno logowania do panelu administracyjnego urzedu.

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

| Otrzymane dane uwierzytelniajace s przeznaczone wylqcz
wotane nie weszly w

Po prawidtowym zalogowaniu pojawi sig okno panelu administratora.

posiadanie. >
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Konieczne jest zaznaczenie jednej oceny dla kazdego z wymienionych kryteriow ‘W ramach
ocenianego obszaru. Po zaznaczenlu wszystkich ocen nalezy kliknac Dalej, aby przeji¢ do
ostatniego kroku oceniania.
System nie pozwoli na przejscie do kolejnego kroku, jezeli w tym oknie nie zostang ocenione wszystkie
i obszary. i

Jezeli uzytkownik chce zmieni¢ oceniana komérke lub sprawe: moze kliknat przycisk Wstecz.
3. Metryka i zapisanie wynikow

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

Konieczne jest jednak wypetnienie krotkiej metryki.

Co abry probit aby # w Urgedzie

Metryka Kienta

Po prawidtowym zapisaniu ankiety w systemie, na ekranie pojawi sie stosowny komunikat.
Klikniecie przycisku Zamknij spowoduje przejscie do giownego okna panelu.
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Generuj rapart

Z lewej strony okna widoczne s3 najwatniejsze statystyki dot. oceny urzedu - 53 to
zawsze aktualne, wyliczone na podstawie wszystkich wprowadzonych ankiet.

Sekcja Wprowads ankiety stuly do masowego wprowadzania ankiet przekazanych
przez klientéw w formie papierowej.

Wprowad? ankiety

Aby wprowadzi¢ ankiety manualnie nalezy kliknac przycisk Wprowad# ankiety. Pojawi
sie jedno okna ankiety (w przeciwienstwie do widoku Klienta, okno seryjnego wprowadzania
ocen nie jest podzielone na kroki).
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Po wpisaniu informacji z danej ankiety nalezy klikna¢ Zapisz.

ystem nie pozwoli na zapisanie ankiety, jesli nie wypetniono wszystkich danych.

Jeieli ankieta zostanie prawidtowo zapisana, pojawi sie stosowna informacja. W tym
miejscu mozna zakoficzy¢ wprowadzanie ankiet, klikajac przycisk Zamknij (spowoduje to
przejscie do giéwnego okna panelu) lub wprowadzi¢ kolejng ankiete, klikajac Wprowad#
kolejna ankiete.
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Panel administracyjny Zarzadzania
Narzedziami Oceny Satysfakcji Klienta

Logawanie

e Aby zalogowat si¢ do panelu administracyjnego Zarzadzania Narzedziami Oceny Satysfakji
Klienta nalezy uruchomié¢ dowolna przegladarke internetows i w polu adresu wpisaé:

http://admin.ocenasatysfakcji.eu

Pojawi sig okno logowania do panelu administracyjnego urzedu.

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

jace sq przeznaczone wylacznie dla danego urzedu. Malezy dochowar
starannosci, aby osoby niepowolane nie weszty w ich posiadanie.

Po prawidtowym zalogowaniu pojawi sie okno panelu administratora.
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Edviuj uzytkownika | ankiete
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Pobleranle anklety w formacie PDF

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

Pa chwill pojawi sig ankieta do pobrania lub wydrukowania. Jej wyglad jest nieco inny
od tej, widocznej przez klienta w giownym oknie serwisu. W tej formie jest ona
przystosowana do recznego wypefnienia - mozna ja wydrukowa¢ i udostepnié klientowi w
urzedzie.

== - e |

iy atyatakey Kikenta

= — 7 B B EEBEEBE B B

== B B EE B B B

== B B E B B B B
Generowanleraportu Kzl s

Aby pobrac raport wynikéw nalezy wskazac zakres dat, za jakie ma by¢ wygenerowany
raport, a nastgpnie kliknac przycisk Generuj raport w sekcji Generuj raport,

Ganesyg ragort
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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 sig wczesniejsze wygenerowanie raportu z dotychczas zebranych ankiet z
Panelu Oceny Satysfakcji Klienta (www.gmina.satysfakcjaklienta.eu).

Modyfikacja danych Urzedu i

Sekcja Edytuj Urzad stuy do zmian danych Urzedu (nazwa, adres, telefon, dane do
logowania w Panelu, hasto, herb). Zaleca sig, aby nie zmienia¢ nazwy domeny (domyélnie jest
nig nazwa Gminy).
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W sekcji Edytuj ankiete mozliwe jest dokonanie zmian w kwestionariuszu ankiety.
Zmian dokonuje sig w poszczegdinych elementach kwestionariusza, co obrazuja kolejne kroki
(po wybraniu opdji Dalej)
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W ostatnim kroku modyfikacji ankiety nalezy wybra¢ opcje Zapisz.

Nalezy pamigtac, Ze po zapisaniu zmian wczesnie] wypeinione 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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