Zarzadzenie Nr 9/12
W¢jta Gminy Miescisko
zdnia 6 lutego 2012r.

w sprawie wdrozenia systemu monitorowania poziomu satysfakcji klientow z jak oci
ustug publicznych w Urzedzie Gminy Miescisko.

Dziatgjac na podstawie art. 33 ustawy z dnia 8 marca 1990 r. 0 samorzadzie gminnym

(. 2001 r. Dz. U. Nr 142, poz. 1591 ze zmianami) WOjt Gminy zarzadza, co nastepuje:

81 Wprowadzasig ,, System monitorowania poziomu satysfakcji klientéw z jakosci ustug
publicznych w Urz¢dzie Gminy Miescisko” opracowany w ramach projektu

, Partnerstwo urzedow administracji samorzadowse dla efektywniejszej realizacji ustug

publicznych”.

82 Na, System monitorowania poziomu satysfakcji klientéw z jakosci ustug publicznych
w Urzedzie Gminy Miescisko” skladaja si¢ dwa elementy: ,,Metodyka badawcza w
oparciu 0 potrzeby pieciu urzedow” oraz ,Instrukcja postugiwania si¢ Systemem
pomiaru/monitorowania  satysfakcji  klientbw pigciu  urzeddéw”. Dokumentacje
wymienionych elementow systemu stanowia zataczniki nr 1 i 2 niniejszego zarzadzenia.

83 ,System monitorowania poziomu satysfakcji klientow z jakosci ustug publicznych w
Urzedzie Gminy Miescisko” umozliwia dokonywanie ciagtej oceny satysfakcji klientow
urzedu z jakosci swiadczonych ustug oraz okresowe (co najmnigj raz w skali roku)
generowanie raportow syntetycznych i czastkowych zawierajacych wyniki pomiaru

satysfakgji klientow urzedu.

84 ,System monitorowania poziomu satysfakcji klientow z jakosci ustug publicznych w
Urzedzie Gminy Miescisko” pozwala na wyliczenie kilkunastu wskaznikdw jakosci na
poziomie urzedu jako catosci lub ostatnio zatatwiang sprawy w urzedzie.
Réwnoczesnie pozwala na wygenerowanie raportu porownawczego dla wszystkich
jednostek objetych projektem. Wskazniki te powinny by¢ monitorowane w odstgpach co

najmnigj rocznych.

85 Osobami odpowiedzialnymi za stosowanie ,, System monitorowania poziomu satysfakcji

klientdw z jakosci ustug publicznych w Urzedzie Gminy Miescisko” ustanawiam
wszystkich pracownikow Urzedu w zakresie petnionych obowiazkdw.

86 Nadzor nad wykonaniem zarzadzenia powierzam Sekretarzowi Gminy.

87 Zarzadzaniewchodzi w zycie z dniem podjgcia.



Zatacznik nr 1

do Zarzadzenia Nr 9/12
Wojta Gminy Miescisko
z dnia 6 lutego 2012r.

» Metodyka badawcza w oparciu o potrzeby pieciu ur zeddw”

1. OPRACOWNIE METODYKI| BADAWCZEJ (ETAPI)

1.1. Weryfikacja dostgpnych modeli oceany satysfakcji (ETAP)

Mode Servqual zostat opracowany w latach 1983-1985 przez A. Parasuramana, V.A.

Zeithamla i L. Berry ego. Jego przeznaczeniem byt pomiar percepcji jakosci ustug przez

rozneinstytucje, np. szkoty wyzsze, placowki stuzby zdrowia, banki, biblioteki.

A. Parasuraman, V.A. Zeithaml i L. Berry opracowali instrument pomiarowy w postaci

kwestionariusza ankiety, ktéry obgmowat 22 kryteria jakosci ustug, ktore zostaty

zgrupowane w obrebie pigciu wymiardw jakosci ustug:

1. WYMIAR MATERIALNY (KONKRETY) — fizyczne parametry, sprzgt, wyglad
personelu, czyli wyglad zewngtrzny ocenianej organizacii;

2. NIEZAWODNOSC (RZETELNOSC) — umigetnos¢ wykonania obiecangj ustugi
starannie i doktadnie, czyli rzetelniei wiasciwie;

3. REAKCJA NA OCZEKIWANIA KLIENTA (CHEC WSPOLPRACY) — cheé
pomocy klientom oraz realizacji ustug na czas,

4. FACHOWOSC | ZAUFANIE (PEWNOSC) — wiedza (kompetencje) oraz uprzejmosé
pracownikéw oraz umieg etnosé wzbudzania zaufania przez pracownikow;

5. EMPATIA —troskliwa, zindywidualizowana obstuga, jaka organizacja zapewnia swoim
klientom

22 kryteria oceny jakosci ustug przyjmuja w kwestionariuszu Servqual posta¢ twierdzen

dotyczacych oczekiwan i spostrzezen klientdw. Zadaniem klientow jest wskazanie, w jakim

stopniu zgadzaja si¢ lub nie zgadzaja si¢ z tymi twierdzeniami. Kazde twierdzenie jest

punktowane w skali, najczesciej: 5-stopniowej; 7-stopniowg lub 10-stopniowsy.

Przyktadowo: w skali 7-stopniowej, wartos¢ 1 oznacza: zdecydowanie si¢ zgadzam,

awartos¢ 7 — zdecydowanie si¢ zgadzam.

Kwestionariusz Servqual moze by¢ stosowany w 2 wergach:

1.werga standardowa — do szacowaniardznicy migedzy oczekiwaniami klienta a ocena jakosci

otrzymanej ustugi przez klienta,



2. wersiazmodyfikowana - do oceny jakosci otrzymanej ustugi przez klienta.

Analityczny Model Europegskiego Indeksu Satysfakci Klientow (AMEISF) zogat
opracowany w roku 1998r. przez migdzynarodowy Komitet Techniczny AMEISF ztozony z
reprezentantow tworcow i uzytkownikdéw wczesnigj stworzonych wskaznikow satysfakdji
klientow oraz naukowcow i badaczy zajmujacych si¢ ta tematyka. Model ten bazuje na dobrze
ugruntowanych teoriach i podejsciach rozwijanych w zakresie zachowan konsumentéw oraz
siega do aplikacji takich jak: Szwedzki Indeks Satysfakcji Klientow czy Niemiecki Barometr
Satysfakcji Klientow.

Model sktada si¢ z 4 powiazanych ze soba zmiennych, ktére wptywaja na POSTRZEGANA
WARTOSC tworzac INDEKS SATY SFAKCJI KLIENTA:

WIZERUNEK- markainstytucji, produktu, ustugi

OCZEKIWANIA KLIENTA- oczekiwania klienta wobec jakosci oferty instytugji
POSTRZEGANA JAKOSC MATERIALNA —materialny aspekt oferty instytucji
POSTRZEGANA JAKOSC NIEMATERIALNA — niematerialny aspekt oferty
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POSTRZEGANA WARTOSC wyraza stopien, w jakim klient odczuwa, ze otrzymana
wartos¢ warta byta poniesionych przez niego naktadow (pienigdzy, czasu, wysitku). Zgodnie
z AMEISF- INDEKS SATYSFAKCJ KLIENTA to reakcja na POSTRZEGANA
WARTOSC, ktéra wptywa na LOJALNOSC KLIENTA rozumiana jako: dalsze korzystanie

klienta z ustug organizacji.



2. PRZYGOTOWANIE INSTRUMENTU POMIAROWEGO (ETAPII)

2.1. Narzedzie badawcze- testowanie nar zedzia

W ramach projektu partnerskiego , Partnerstwo urzedow administracji samorzadowsej dla
efektywniejszej realizacji ustug publicznych” byt juz wdrazany system monitorowania
satysfakeji klientow w 3 JST, w ramach ktérego przeprowadzono jedno badanie satysfakcji
klientow. Pozwolito to jeszcze doktadnig wyskalowaé narzedzie badawcze

z uwzglednieniem specyfiki funkcjonowania pigciu urzedéw w ramach niniejszego badania.

Skonstruowany instrument pomiarowy w wersji ,,dla 3 urzedéw” sktadat si¢ z dwdéch pytan
przesiewowych (wybor: ocenianego Urzedu; wybor: ostatnio zatatwianej w Urzedzie sprawy)
w ktérym zastosowano 2 Modele pomiaru jakosci swiadczonych ustug.

Czeé¢ | - OCENA JAKOSCI OBSLUGI PODCZAS OSTATNIEJ WIZYTY W
URZEDZIE, mierzona zgodnie z logika metodyki Servqual w pigciu obszarach (wymiarach
jakosci):

1. WIZERUNEK URZEDU | URZEDNIKA
DOSTEP DO USLUG
GOTOWOSC POMOCY | SPRAWNOSC OBSLUGI
KOMPETENCJE URZEDNIKOW — WIEDZA, UMIEJETNOSCI, POSTAWA
RZETELNOSC OBSLUGI — PROFESIONALIZM | STARANNOSC
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W tg czesci postuzono sig 5-stopniowa skala pomiarowa, dla ktérej skrajne wartosci
oznaczaja: 1=zdecydowanie nie zgadzam; 5=zdecydowanie tak, za pomoca ktérej klienci
ustosunkowali si¢ do dwudziestu twierdzen charakteryzujacych jakos¢ ustug podczas ostatnio

zatatwiane] sprawy w Urzedzie.

Czesé 1l — KOMPLEKSOWA OCENA JAKOSCI SWIADCZONYCH USEUG W
URZEDZIE, mierzona na podstawie Modelu Europejskiego Indeksu Satysfakcji Klientow na
ktéra sktadasi¢ 1 pytanie:

1. Satysfakcjaogdlnaz obstugi w Urzedzie.

W te czesci rowniez postuzono sig¢ 5-stopniowa skala pomiarowa, dla ktorej skrajne wartosci

oznaczaja: 1=zdecydowanie nie, 5=zdecydowanie tak.



Kwestionariusz ,,dla 3 Urzedow” zostal oméwiony na spotkaniu Grupy Sterujacej, na ktore
odbyla si¢ prezentacja raportow z pierwszego badania satysfakcji klientbw w trzech
Urzedach, na ktorg zapadia réwniez decyzja o rozszerzeniu wdrozenia na kolejne dwa
Urzedy. Cztonkowie Grupy Sterujacej z Urzedow, ktére braty juz udziat we wdrozeniu,

whniesli drobne uwagi odnoszace si¢ przede wszystkim do formy narzedzia badawczego:

§ zaproponowano wybor rodzaju ocenianych/zatatwianych spraw w urzedach
§ uproszczono niektore sformutowania
§ zasugerowano dodanie pytania otwartego ,,Co zdaniem Pana/Pani mozna by

udoskonali¢ w funkcjonowaniu Urzedu?'.

Stworzony z uwzglednieniem powyzszych uwag i na podstawie wybranej metodyki formularz
ankiety zostat przestany w wergji elektronicznej do przedstawicieli pigciu Urzeddw bioracych
udziat w rozszerzonym wdrozeniu w celu naniesienia ostatecznych poprawek (zgtoszenia
uwag) oraz akceptacji narzedzia badawczego.

Przedstawiciele Urzedow nie zgtosili zastrzezen do opracowanego narzedzia badawczego.

Reasumujac mozna stwierdzi¢, ze pierwsze badanie satysfakcji klientow ,,dla 3 Urzedow”
oraz korekty przedstawicieli Grupy Sterujacg pozwolity na weryfikacje prawidtowosci
przygotowania narzedzia pomiarowego pod wzgledem trafnosci doboru wskaznikow i
przyjetych rozwiazan dla wdrozenia systemu w pigciu JST. Optymalizacja kwestionariusza
ankiety zarowno z uwagi na potrzeby Modelu Pomiaru Satysfakcji Klientow Urzedu, jak i

specyfiki odbiorcow jest kluczowym warunkiem prawidtowosci przebiegu badan wiasciwych.



3. DOSTOSOWANIE INSTRUMENTU POMIAROWEGO (ETAP 111)

Cze$¢ kwestii odnoszacych sie dostosowania instrumentu pomiarowego zostata oméwiona w
pkt. 2.1. niniejszego raportu, bowiem dostosowanie instrumentu pomiarowego musiato

odbywaé si¢ rbwnoczesnie z tworzeniem tego instrumentu w ramach niniejszego wdrozenia.
3.1. Narzedzie badawcze w wer §i wlasciwegl —budowa narzedzia

W przygotowanym narzedziu badawczym (Zatacznik nr 1) klient dokonuje wyboru pol
(w ramach pytan zamknigtych) oraz dodaje wiasna wypowiedz/komentarz (przy 1 pytaniu

otwartym).

Respondent wypetnia narzedzie badawcze w ramach 6 Krokéw/ Etapdw:

Krok 1: Wybdr ocenianego Ur zedu:

Oceniany Urzad:

[ Urzad Miasta L Urzad Gminy L Urzad Gminy L Urzad Miejski [ Starostwo Powiatowe
i Gminy Gotancz w Miescisku Wagrowiec w Wagrowcu w Wagrowcu

W

Krok 2: Wybor oceniang) sprawy:

Moja ostatnia wizyta w Urzedzie dotyczyta spraw:

[l obywatelskich [l podatkowych [l gospodarki nieruchomosciami
[l ochrony srodowiska [l pomocy spotecznej [l gospodarki przestrzennej i budownictwa
[0 komunikacji [1 dziatalnosci gospodarczej [l gospodarki komunalnej

[l szkolnictwa i edukacji [l drég [l geodezjiikartografii




Krok 3: Ocena obglugi podczas ostatnio zalatwiangl sprawy w ramach 5 obszardw
jakosci:

1. WIZERUNEK URZEDU | URZEDNIKA
1.1. Oznakowanie Urzedu i pomieszczen jest czytelne

1.2. Parking, poczekalniai toalety sa wystarczajace

1.3. Pomieszczenia Urzedu s3 czyste i zadbane
1.4. Ubiér urzednikéw nie budzi zastrzezen
1.5 JAK WAZNY JEST WIZERUNEK URZEDU | URZEDNIKA?

2. DOSTEP DO UStUG W URZEDZIE
2.1 Godziny przyjmowania klientow sg odpowiednie

2.2. Druki i formularze sa dostepne w Urzedzie

2.3. Druki i formularze sa zrozumiate

2.4. Stronainternetowa Urzedu jest przejrzystai utatwia zatatwienie spraw
2.5. JAK WAZNY JEST DOSTEP DO UStUG URZEDU ?

3. GOTOWOSC POMOCY | SPRAWNOSC OBSLUGI
3.1. Urzednicy s3g chetni do pomocy

3.2. Urzednicy zatatwiajg sprawe bez zbednej zwtoki

3.3. Urzednicy informujg o terminie realizacji ustugi

3.4. Sprawno$¢ obstugi nie budzi moich zastrzezen
3.5. JAK WAZNA JEST GOTOWOSC POMOCY | SPRAWNOSC OBStUGI?

4. KOMPETENCJE URZEDNIKOW - WIEDZA, UMIEJETNOSCI, POSTAWA
4.1. Urzednicy posiadajg wiedze i umiejetnosci

4.2. Urzednicy umiejg rozwia¢ wszelkie moje watpliwosci

4.3. Postepowanie Urzednikéw wzbudza zaufanie

4.4. Urzednicy sg mili i uprzejmi
4.5. JAK WAZNE SA KOMPETENCJE URZEDNIKOW?

5. RZETELNOSC OBStUGI — PROFESJIONALIZM | STARANNOSC
5.1. Jestem informowany o przebiegu mojej sprawy

5.2. Dokumentacja mojej sprawy jest przejrzysta

5.3. Urzednicy $wiadczg ustugi rzetelnie

5.4. Zatatwienie mojej sprawy jest zgodne z przepisami
5.5. JAK WAZNA JEST RZETELNOSC OBStUGI?




Krok 4: Kompleksowa ocena jakosci swiadczonych ustug w urzedzie wedlug 2 pytan
(zamknietego i otwartego):

6. SATYSFAKCJA OGOLNA Z OBStUGI W URZEDZIE

6.1. Jaki jest ogdlny stopien zadowolenia z jakosci swiadczonych ustug w Urzedzie ?

6.2. Co zdaniem Pana/Pani mozna by udoskonali¢ w funkcjonowaniu Urzedu? (prosze wpisac)
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Krok 5: Wypetnienie metryki klienta:

Ptec: U - U . . . O wuczen/student
[ kobieta podstawowe/gimnazjalne/nizsze Status
[ ponizej | Wyksztatcenie: | [ Zawodowy: [ pracujacy
Wiek: |C od30do L wyisze "I C nie pracujacy
L powyzej emeryt/rencista

Krok 6: Wybdr daty wypelnienia ankiety:
L C cmyo Cv |Cwv
v
‘[:vu ‘[] ‘[:|x‘ C x‘ C XI‘ C xn‘
VIl

‘ C 2012 ‘ C 2013 ‘ C 2014

Miesigc: Rok:

‘ C 2015 ‘ C 2016 ‘ C 2017




4, REKOMENDACJE | WNIOSK| PO WDROZENIU

4.1. Rekomenduje si¢ podjaé nastepujace dzialania w Urzedzie w celu zapewnienia jak
najwyzszej ilosci wypelnianych ankiet przez klientéw
1. zapewnienie stalego dostgpu do ankiet papierowych (drukowanych) na wszystkich
stanowiskach obstugi klientaw Urzedzie:
- Ankietaw wersji do druku jest zataczona na stronie :
http://www.satysfakcja.golancz.pl

- Ankietaw wersji do druku stanowi Zatacznik nr 2 do Metodyki badawczg (...)

2. zapewnienie statego dostgpu do ankiet papierowych na stanowisku Biura Obstugi Klienta
3. wyeksponowanie (pulsujacego) banera Oceri Urzgd na oficjalnych stronach Urzedow
bioracych udziat we wdrozeniu

4. wyeksponowanie (pulsujacego) banera Ocerr Urzgd na stronach BIP Urzedow bioracych
udziat we wdrozeniu

5. umieszczenie w widocznym miejscu plakatu informujacego klientow o badaniu

6. umieszczenie w widocznym miejscu skrzynki do zbierania wypetnionych ankiet

4.2. Rekomenduje S¢ podja¢ nastepujace dzialania w celu zapewniania jak najbardzig
obiektywnego pomiaru jakosci ustug swiadczonych przez Ur zad:

1.drukowanie raportow syntetycznych: Ocena syntetyczna Urzqd —wszystkie sprawy na probie
co naimniej 100 ankiet

2.drukowanie raportéw czastkowych: Ocena czgstkowa: spraw. na prébie co namniej 25
ankiet

3. System pozwa a na wygenerowanie 13 rodzajow raportow:

Raporty nr 1- Ocena syntetyczna: Urzad —wszystkie sprawy

Raporty nr 2- Ocena czastkowa: sprawy obywatelskie

Raporty nr 3- Ocena czastkowa: sprawy ochrony srodowiska

Raporty nr 4- Ocena czastkowa: sprawy podatkowe

Raporty nr 5- Ocena czastkowa: sprawy gospodarki nieruchomosciami

Raporty nr 6- Ocena czastkowa: sprawy gospodarki komunalnej

Raporty nr 7- Ocena czastkowa: sprawy gospodarki przestrzennej, budownictwa
Raporty nr 8- Ocena czastkowa: sprawy pomocy spotecznej

Raporty nr 9- Ocena czastkowa: sprawy dziatalnosci gospodarcze

Raporty nr 10- Ocena czastkowa: sprawy szkolnictwai edukacji



Raport nr 11- Ocena czastkowa: sprawy drég
Raport nr 12- Ocena czastkowa: sprawy geodezji i kartografii
Raporty nr 13- Ocena syntetyczna: Wszystkie Urzedy

4.3. Rekomenduje si¢ podjaé nastepujace dzialania w celu zapewniania procesu ciaglego
doskonalenia jakosci ustug swiadczonych przez Urzad:

1.przeprowadzenie oceny jakosci obstugi klientébw urzedu wedtug wynikOw raportow
syntetycznych i czastkowych wedtug wybranej czestotliwosci pomiaru:

a) 1 raz na kwartat (zalecane w wersji rozszerzonej) — generujac raporty za kwartaty danego
roku, np. | kwartat 2012/ Il kwartat 2012 /111 kwartat 2012 / IV kwartat 2012

b) 1 raz na pét roku (zalecane w wersgji optymalnej) - generujac raporty za potrocza danego
roku, np. | pétrocze 2012 / || potrocze 2012

c) 1 raz na rok (zalecane w wergii minimalnej) — generujac raporty za dany rok, np. rok
2012/rok 2013/rok 2014

2. oddelegowanie pracownika urzedu, ktéry bedzie odpowiedzialny za wczytywanie masowe
ankiet papierowych oraz generowania raportow wraz z zamieszczaniem odpowiednich
rekomendagji

3.dokonywanie cyklicznych  weryfikacji wynikow otrzymanych na podstawie
wygenerowanych raportow w ramach kontroli zarzadczej wedtug przyjetej czestotliwosci
pomiaru oraz kierunkow usprawnien najstabiej ocenionych obszaréw jakosci w $wietle

najnizej ocenionych spraw w urzedzie.

44. Rekomenduje si¢ wdrozy¢ model systemu monitorowania poziomu satysfakgi
klientow z jakosci ustug publicznych do realizagji w kazdym urzedzie

W celu zapewnienia trwatosci rezultatu projektu przez minimum 5 lat zgodnie z zapisami
wniosku o dofinansowanie rekomenduje si¢ przyja¢c model do realizacji odpowiednim
zarzadzeniem wojta w kazdej jednostce objetej wsparciem w ramach projektu (uchwata w
przypadku Powiatu).



Zatacznik nr 2

do Zarzadzenia Nr 9/12
Wojta Gminy Miescisko
z dnia 6 lutego 2012r.

INSTRUKCJA OBSLUGI
PANELU ADMINISTRACYJNEGO

SYSTEMU MONITOROWANIA POZIOMU SATYSFAKC]JI
KLIENTOW Z JAKOSCI USLUG PUBLICZNYCH W 5 JST

w ramach projektu
,Partnerstwo urzedow administracji samorzgdowej dla
efektywniejszej realizacji ustug publicznych”

m SoftBlue

Wykonaweca: SOFTBLUE
Bydgoszcz 2011
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1. Wstep

Wykonana aplikacja stuzy do monitorowania poziomu satysfakcji Klientéw z
jakosci ustug publicznych 5 Jednostek Samorzadu Terytorialnego. W aplikacji
mozemy rozrozni¢ dwie czesci:

§ pierwsza czesc umieszczona pod adresem
http://satysfakcja.golancz.pl/ , stuzy do wprowadzania ocen, przez
uzytkownikéw indywidualnych,

§ druga czesc, umieszczona pod adresem
http://satysfakcja.golancz.pl/admin stuzy do administracji i obstugi
aplikaciji.

Ponizsza instrukcja bedzie opisywac czynnosci administracyjne.

2. Logowanie

Aby zalogowac sie do aplikacji, wpisz nastepujacy adres w przegladarce:
http://satysfakcja.golancz.pl/admin. W formularzu, wpisz dane otrzymane na
szkoleniu i kliknij Zaloguj.




Panel administracyjny

@ Login:

£ Haslo:

Zaloguj

3. Panel administracyjny

Po zalogowaniu sie zobaczysz panel administracyjny aplikaciji.

Panel administracyjny
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Panel ten sklada sie z trzech gtéwnych funkcjonalnosci umieszczonych w

gérnym menu:

§
§

§

Raporty — mechanizm generowania raportow,
Wprowadzenie masowe — mechanizm umozliwiajgcy wprowadzanie

danych z ankiet papierowych,
Wyloguj — wylogowanie sie z aplikaciji.



4. Wprowadzenie masowe

Aby wprowadza¢ dane z ankiet papierowych, kliknij pozycje Wprowadzenie

masowe. Pojawi sie nastepujacy ekran:

Panel administracyjmy

Dotyey spraw wrhiars »  |nnd - |aka

1.1, Crnakowanie Urzgdu | pomisszczen |ait cryvtelng
1. Parkireg, pocrekalnia | toalety sq wystancrajacs
1.3, Pomipszcrenia Urzeda sa Zysie | zadbane

1.4, Ubidr urasdnikow nkd buds Zastreeban

15 Lk waadny et wizerunes Uizedu | urzednika:s

2.1, Godziny przw|monsrania klientow =3 odp e dnie
4. Drukil | lormiulerze 33 dofeone W Ursgdne

2 3. Druiki 1 foamularZe <3 FoZiimake

2.4, Srrona intemetosea ulatwia salatwdenis speaw

Wybierz sprawe, ktérej dotyczy ankieta, a nastepnie wypeij pola z punktami. Po

wypetnieniu tych pol, wybierz metryke osoby oraz date z formularza.

Tar A R LTINS, T R 1 S R AR, RS R

1. Urpednicy posadajy wesdoe | umesjetnotol
4.2 Upednicy umiejg rozwiad wizelkle warpliwodol
%3, Posiepowanie urzednikdv webudzs zaulanie
a4, Urzesdmicy 3 mdll | upreajmi
4.5 Jak wasma 53 kompetencie wrzsdrikde !

I, Jesram mfommowany o przebisgu mope| sprawy
%2 Dokurrentacks maks] soiavey (2o praseysta
5.3, Urded nicy <anadaay uslug izegeime
S, Zaarwienie mojej qprawy pesl pjodne 2 perapisami
5.5, tok wadtng jest reetelnodd obsleo?

6.1, Jaki p1 ogding stopben radowobenta 2 fakodd dwiadczonych ushag w naszym Ursedzie]

Nastepnie kliknij Zapisz. Otrzymasz komunikat Ankieta zostafa zapisana.



5. Generowanie raportéw

Aby wygenerowac raport, kliknij Raport. Pojawi sie nastepujacy ekran:

Panel administracyjny
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Wybierz sprawe, ktérej dotyczy raport. Istniejg dwa rodzaje raportow:

§ jesli jako Wpydziat spraw, zostanie wybrany Wszystkie -—
wygenerowany zostanie raport zbiorczy ze wszystkich spraw z
danego urzedu,

8 jesli jako Wydziat spraw, zostanie wybrany dany wydziat, np.:
ochrony Srodowiska, wygenerowany raport bedzie dotyczyt tylko
tego wydziatu.

Nastepnie wybierz zakres dat, ktérego ma dotyczy¢ wygenerowany raport i
dalej kliknij Wygeneruj raporty. Pojawi sie ponizszy ekran:



Panel administracyjny

o

R aporty

Wydzial spraw: - WSZYSTKIE - -

Data od:  Styczen - 2011 - Data do: | Luty - 2013 -

Wygeneruj raporty

Znaleziono 14 cdpowiedzi

i, =17, o I 1 ! o4 ¥ f Ty ] LT 1 A " iy 5 1= 1 =F
LZe5( Cena jaroscl s UG pOCCZas OsTatnig] wWIZVTy W UrZeQiie

1.1. Odpowiednie oznakowanie Urzedu uwlatwia mi samodzielne poruszanie sie po nim

poka ....
1.2. Udogodnienia dla klientéw takie jak: parking, poczekalniz i toalety s3 wystarczajace
pokat ..
1.3. Ubitr urzednikdw jest schiudny i budzi moje zaufanie
poka:
1.4. Druki, ulotki i formularze sg crytelne i wlatwiaja zalatwianie spraw w Urzedzie
pokss
1.5. Jak wazny jest dla Pana/Pani WIZERUNEK URZEDU I URZEDNIKA?
Jesli chcesz zobaczy¢ wykres, kliknij pokaz, zostanie wtedy zaprezentowany
szczegotowy wykres. Przyktadowo:
1.5. Jak wainy jest dla Pana/Pani WIZERUNEK URZEDU I URZEDNIKA?
odsatek ocen klientdw (%), kh':rzy ocenili WAZNOSC wizerunku Urzedu | urzednika w obstudze klienta w skali od 1 do 6
100% -
B%
0%
40%
20% : i
0% _u'_ T T T s !
1 2 3 4 5 7]
e Uk

Nastepnie wprowadz komentarz w ostatnim polu Rekomendacje i wnioski,
opisujacy wygenerowany raport.



.0, Liczha wpetninnych ankiet wadbug rodrajive spraw
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Scmdap

Po wykonaniu powyzszych czynnosci kliknij przycisk Eksportuj do PDF.
Zostanie wygenerowany plik PDF, ktory mozesz zapisa¢ badz wydrukowac
korzystajac ze standardowych funkcji przegladarki.
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Badanie satysfakeji klientéw Urzedu

= rmah prahky.

JPartnerstwo urspddw administrac)i samorzgdowe) dla efekbywniegsoe
realizacy wsheg publicznych™

Starostwo Powiatowe w Wagrowcu

Raport nr 1:

Doena syntelyozna: Urzgd - wszystkie sprawy

Pamietaj, aby po zakonczonej pracy wylogowac sie z aplikaciji.



