Zarzadzenie Nr 46/2018

Wojta Gminy Brzuze

z dnia 16 sierpnia 2018 r.

w sprawie: wprowadzenia procedury zarzadzania satysfakcjg klienta Urzedu Gminy Brzuze
wypracowanej w ramach projektu ,Pomorskie Partnerstwo dla rozwoju e-ustug”

wspétfinansowanego przez Unie Europejska w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

§1
Whprowadzam obowigzek stosowania nastepujacych procedur realizowanych w Urzedzie Gminy:
Procedura zarzgdzania satysfakcja klienta w zakresie elektronicznego biura obstugi
interesanta Urzedu Gminy Brzuze

Powyisza procedura opisana zostata w zatgczniku nr 1 do niniejszego zarzadzenia.

§2
Powotuje sie zespét roboczy do przeprowadzenia procedur okreslonych w § 1 w sktadzie:
1) Wioletta Czarnecka — kierownik Referatu Rozwoju Gminy Brzuze
2) Anna Szatwinska — inspektor ds. ksiegowosci podatkowe;j

3) Michat Przybylski - informatyk

§3

Nadzér nad wykonaniem zarzadzenia powierza sie Sekretarzowi Gminy Brzuze.

§4

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podjecia.
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Zatacznik Nr 1 do Zarzadzenia Nr 46/2018

PROCEDURA ZARZADZANIA SATYSFAKCJA KLIENTA
W ZAKRESIE ELEKTRONICZNEGO BIURA OBStUGI INTERESANTA
DLA URZEDU GMINY BRZUZE
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1. Definicje

Okreslenia uzyte w procedurze:
1. EBOI+ - Elektroniczne Biuro Obstugi Interesanta w Urzedzie Gminy Brzuze;
2. Koordynator ds. EBOI+ — osoba odpowiedzialna za prawidtowe prowadzenie EBOI+;
3. Administrator EBOI+ — osoba odpowiedzialna za obstuge i nadzér techniczny EBOI+;
4. Panel administracyjny EBOI+ — cze$¢ systemu teleinformatycznego udostepniana dla

koordynatora ds. EBOI+ i administratora EBOI+ celem prowadzenia EBOI+;

Loy

Pakiet RADIX — systemy dziedzinowe produkcji RADIX;

6. RADIX — firma RADIX Spétka z ograniczong odpowiedzialnoscig spdtka komandytowa z
siedzibg w Gdansku przy ul. Piastowskiej 33;

7. SD - systemy dziedzinowe wykorzystywane w Urzedzie Gminy Brzuze;

8. Uzytkownik EBOI+ — uwierzytelniona profilem zaufanym osoba poprawnie zalogowana do
EBOI+, posiadajgca zobowigzania z tytutu podatkow lub optat w Urzedzie Gminy Brzuze;

9. Kategoria naleznosci — rodzaj naleznosci z tytutu optaty lub podatku lokalnego, np. podatek

od nieruchomosci, podatek od srodkéw transportowych.

2. Cel

Celem procedury jest:
e poznanie opinii uzytkownikéw EBOI+ w zakresie zawartosci i uzytecznosci systemu;
e okreslenie zadan pracownikéw odpowiednich komdrek organizacyjnych w Urzedzie Gminy
Brzuze w zakresie wdrozenia rozwigzan poprawiajacych jakos¢ ustug administracyjnych

z wykorzystaniem EBOI+.

3. Zakres

Postanowienia zawarte w niniejszej procedurze obowigzujg wszystkich pracownikéw Urzedu Gminy
Brzuze w tym w szczegdlnosci osoby wchodzgce w skiad zespotu zarzadzajgcego.

1. Zespot zarzadzajacy sktada sie z:
a) koordynatora ds. EBOI+;
b) administratora EBOI+.

2. Do zadan koordynatora ds. EBOI+ nalezy w szczegdlnosci:

a) zbieranie opinii i uwag uzytkownikéw EBOI+ w zakresie zawartosci i uzytecznosci systemu;
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b)  okresowe publikowanie w EBOI+ wbudowanej ankiety dotyczacej zawartosci i uzytecznosci
EBOI+ oraz przekazywanie wiedzy na temat wynikow tej ankiety cztonkom zespotu
zarzadzajgcego i wojtowi gminy lub wskazanym przez wojta osobom;

c) przekazywanie sugestii i oczekiwan uzytkownikéw EBOI+ do RADIX;

d) aktualizacja zasad publikacji i procedury zarzadzania satysfakcjg klienta w EBOI+.

3. Do zadan administratora EBOI+ nalezy:

1. Umotzliwienie dostepu do zarzadzania ankietg koordynatorowi EBOI+, w tym nadanie loginu
i hasta;

2. wspotpraca z koordynatorem EBOI+, w tym niezwtoczne zgtaszanie mu informacji o
awariach i nieprawidtowosciach w technicznym funkcjonowaniu EBOI+ oraz nadzorowanie
prawidtowego ich usuniecia;

3. wspotpraca z koordynatorem EBOI+, udzielanie mu niezbednej pomocy technicznej w celu
realizacji zadan zwigzanych z prowadzeniem EBOI+ oraz przekazywanie im zalecen
i egzekwowanie prawidtowego ich wykonania;

4. informowanie koordynatora ds. EBOI+ o problemach i nieprawidtowosciach
w funkcjonowaniu EBOI+ lub panelu administracyjnego EBOI+.

4. W przypadku nieobecnosci administratora EBOI+ jego obowiazki przejmuje wyznaczony

pracownik komorki wiasciwej ds. informatyki.

5. Podstawa prawna

Ustawa z dnia 29 sierpnia 1997 r. - Ordynacja podatkowa (Dz. U. z 2018 r., poz. 800)

Ustawa z dnia 12 stycznia 1991 r. o podatkach i optatach lokalnych (Dz. U. z 2017 r., poz. 1785)
Ustawa z dnia 15 listopada 1984 r. o podatku rolnym (Dz. U. z 2017 r., poz. 1892)

Ustawa z dnia 30 paidziernika 2002 r. o podatku lesnym (Dz. U. z 2017 r., poz. 1821)

Ustawa z dnia 13 wrzesnia 1996 r. o utrzymaniu czystosci i porzadku w gminach (Dz.U. z 2017 r.,

poz. 1289)

4. Ankieta

Ankieta sktada sie z 5 pytan:
1. Jak czesto korzystasz z EBOI?
Dostepne odpowiedzi: kilka razy w miesigcu, raz w miesigcu, rzadziej niz raz w miesigcu.

Mozliwe jest wybranie jednej odpowiedzi.
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2. W jaki sposdb korzystasz z EBOI?

Dostepne odpowiedzi: przeglgdam dane, ptace za podatki, sktadam deklaracje on-line.

Mozliwe jest wybranie jednej lub kilku odpowiedzi.

3. Jak oceniasz uzytecznosc EBOI?

Dostepne odpowiedzi: wysoka, srednia, niska. Mozliwe jest wybranie jednej odpowiedzi.

4. Jak oceniasz zawartosc EBOI?

Dostepne odpowiedzi: zupefnie satysfakcjonujgca, umiarkowanie satysfakcjonujgca, raczej

niesatysfakcjonujgca, zupetnie niesatysfakcjonujgca. Mozliwe jest wybranie jednej

odpowiedzi. Przy odpowiedzi zupetnie niesatysfakcjonujgca wymagana jest odpowiedz na

pytanie uzupetniajgce: Jakich tresci brakuje (do 250 znakow)?

5. Czy dane sq prezentowane w sposob czytelny i zrozumiaty?

Dostepne odpowiedzi: tak, nie. Mozliwe jest wybranie jednej odpowiedzi. Przy odpowiedzi

nie wymagana jest odpowiedz na pytanie uzupetniajgce: Co nalezy poprawic (do 250

znakow)?

6. Proces udostepniania ankiety

1. Administrator EBOI+ umoziliwia

z uprawnieniami administratora.

2. Koordynator EBOI+ wtgcza dostep do ankiety w zaktadce Ustawienia EBOI+ w Panelu

administratora (rys. 1).
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Rys. 2. Sekcja konfiguracji ankiety w widoku Ustawienia EBOI+ w Panelu administratora.
Mozliwy jest wybor jednego sposrod statuséow ankiety (,wyfaczona”, ,dostepna dla
administratorow EBOI+” albo ,dostepna dla wszystkich uzytkownikéw EBOI+”, rys. 2). Jezeli
ankieta jest wiaczona, obok pola wyboru dostepna jest informacja o dacie uruchomienia
ankiety. Przycisk Wyczys¢ wyniki umozliwia usuniecie dotychczas zapisanych wynikéw po

zakonczeniu badania lub testow systemu.

7. Wyniki ankiety

Koordynator EBOI+ moie przegladac i drukowac wyniki ankiety korzystajac z widoku Statystyki
w Panelu administratora. Do widoku Statystyki (rys. 3) moina przejsc klikajac kafelek Statystyki

w Panelu administratora (rys. 1).
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Rys. 3. Przeglagdanie wynikow ankiety. Klikniecie przycisku Drukuj umozliwia wydrukowanie

wynikéw.
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8. Dostep do ankiety dla uzytkownikéw

Po wiaczeniu ankiety przez Koordynatora EBOI+, prosha o wypetnienie ankiety jest wyswietlana
poprawnie uwierzytelnionym uzytkownikom EBOI+ po kazdym udanym zalogowaniu do systemu.
Dostepna jest opcja odtozenia wypetnienia ankiety w czasie (przycisk PdZniej, powoduje

wyswietlenie linku z ikong koperty w gérnej czesci ekranu, rys. 4). Uzytkownicy systemu bez

przypisanej roli administratora systemu mogg wypetnic¢ ankiete tylko jeden raz.

RADIX Sp. z 0.0. sp.k.
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Informacja o zobowigzaniach

Zobowigzania do: 31122018

Podatek taczne zobowiazanie Gospodarowanie
od nieruchomosci pieniezne odpadami
131,80 2 h 0,00 zt 416,85 21

FAKTURA VAT

Stan informacji o zobowiazaniach na dzieri: 31.07.2018
Rys. 4. Link z ikong koperty w gornej czesci ekranu po rezygnacji z wypetnienia ankiety (dotyczy

uzytkownikéw EBOI+ bez przypisanej roli administratora systemul).
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