Zarzadzenie Nr .B2..12015
Starosty Powiatu Wyszkowskiego

z dnia 42’ czerwea 2015 r,

W sprawie wprowadzenia procedury monitorowania poziomu satysfakceji i oczekiwan klientow
z jakosci ustug publicznych i funkecjonowania Starostwa Powiatowego w Wyszkowie

Na podstawie art. 34 ust. 1 i art. 35 ust. 2 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorzgdzie
powiatowym (Dz. U. z 2013 r. poz. 595 z pén. zm.) zarzadzam, co nastepuje:

§ L.
Ustalam procedure badania oczekiwan i poziomu satysfakeji klientéw Starostwa Powiatowego w
Wyszkowie stanowigcg zatgeznik do niniejszego Zarzadzenia.

§2.
Wprowadzam obowigzek stosowania procedury badania oczekiwari i poziomu satysfakeji klientow
z jakoscei ustug publicznych oraz funkcjonowania Starostwa Powiatowego w Wyszkowie.

§ 3.
Powotuj¢ Zespét ds. badania poziomu satysfakcji Klientéw w sktadzie:
1) Jerzy Ausfeld — Przewodniczacy Zespohu

2) Anna Witkowska — Sekretarz Zespotu
3) Luiza Czyz - Czlonek Zespotu

§ 4.
Nadzor nad wykonaniem zarzadzenia powierza sie Sekretarzowi powiatu

§ 3,

Zarzgdzenie wehodzi w zycie z dniem podpisania




I.

Zalacznik nr 1 do Zarzadzenia Nr 2 22015
Starosty Powiatu Wyszkowskiego
z dnia 7Y czerwca 2015 r.

PROCEDURA BADANIA OCZEKIWAN I SATYSFAKCJI KLIENTOW
STAROSTWA POWIATOWEGO W WYSZKOWIE

PRZEDMIOT PROCEDURY
Przedmiotem procedury sa zasady przeprowadzania badania oczekiwan i stopnia satysfakcji
klientéw Starostwa Powiatowego w Wyszkowie.

DEFINICIE

Ilekro¢ w Procedurze jest mowa jest o:

1) Starostwie —rozumie si¢ przez to Starostwo Powiatowe w Wyszkowie;

2) Kliencie - rozumie si¢ przez to podmiot indywidualny lub zinstytucjonalizowany, ktéry zada
podjgcia przez Starostwo czynnosci ze wzgledu na swdéj interes prawny lub obowigzek;

3) Komoree organizacyjnej - tozumie si¢ przez to wydzial, referat wyodrebniony w strukturze
Starostwa;

4) Pracowniku Starostwa — rozumie si¢ przez to osobg zatrudniona w Starostwie;

5) Regulaminie — rozumie si¢ przez to niniejszy regulamin;

6) Badaniu - rozumie si¢ przez to proces zmierzajacy do poznania oczekiwaf i stopnia
satysfakeji Klienta w stosunku do ustug $wiadczonych przez Starostwo

7) Satystakcja/zadowolenie - odczucie klienta, pracownika dotyczace stopnia, w jakim jego
potrzeby zostaly spetnione;

8) Zespole — rozumie si¢ przez to zespdt ds. badania satysfakcji i oczekiwan klientow
Starostwa;

9) Procedurze - rozumie si¢ przez to okreslony sposéb realizacji dziatan lub Procesow.

CEL PRZEPROWADZANIA BADANIA

Celem badania jest poznanie oczekiwan oraz stopnia satysfakcji klientéw ushug publicznych
realizowanych przez Starostwo. Opinie Klientéw oraz zatrudnionych pracownikow pozwolg na
wprowadzenie rozwigzan usprawniajacych dziatanie Starostwa w zakresic obstugi klienta oraz
zapewni realizacj¢ ustlug na najwyzszym poziomie, a w konsekwencji poprawi wizerunek
Starostwa.

ZAKRES PROCEDURY

Procedurg stosuje si¢ w komorkach organizacyjnych Starostwa, w ktérych wystepuje kontakt z
klientem zewnetrznym, tj.:

1) Wydzial Organizacyjny i Spraw Spotecznych,

2) Wydziat Architektoniczno — Budowlany,

3) Wydzial Geodezji i Gospodarki Nieruchomosciami,

4) Wydziat Inwestycji i Drég Publicznych,

5) Wydzial Komunikacji,

6) Wydziat Srodowiska i Rolnictwa,

7) Powiatowy Zespot Orzekania o Niepelnosprawnosci.



5. TRYB POSTEPOWANIA

1) W ramach procesu realizowane beda nastepujace dzialania:

a) cykliczne prowadzenie anonimowych badan ankietowych wérdéd co najmniej 100
klientow Starostwa,

b) cykliczne prowadzenie anonimowych badan ankietowych wsréd co najmniej 10
pracownikow Starostwa, majacych bezposredni kontakt z klientem,

¢) opracowanie raportu z przeprowadzonych badan ankietowych, wskazanych w pkt. 1 lit.
a 1 b oraz przedlozenie raportu wynikow ankiet, wskazujacego oczekiwania i poziom
satysfakcji klientow z jakosci ustug $wiadczonych w Starostwie;

2) Dzialania, o ktérych mowa w pkt. 1 realizowane s3 przez Zespél, raz w roku — w terminie do
30 czerwca danego roku kalendarzowego;

3) Informacja o terminie prowadzenia badan ankietowych, na co najmniej tydzien przed
10zpoczgeiem procesu, umieszezana jest na tablicy ogloszen oraz na stronie internetowej
Starostwa — wzor informacji stanowi Zalgcznik nr 1;

4) Przykladowe wzory ankiet, na potrzeby badaf, o kiérych mowa w ust. 5 pkt 1 lita i b
zostaly zawarte w Zalgczniku nr 2 - Kwestionariusz ankiety wérdd klientéw Starostwa
Powiatowego w Wyszkowie oraz w Zataczniku nr 3 - Kwestionariusz ankiety pracownikow
Starostwa Powiatowego w Wyszkowie, majacych bezposredni kontakt z klientem:

5) W okresie przeprowadzania badania formularze ankiety dostepne sg w formie papierowej w
komorkach organizacyjnych Starostwa okre$lonych w ust.4;

6) Na czas prowadzenia badaft ankietowych, w wyznaczonym miejscu na korytarzu, w
sekretariacie oraz wyznaczonych komérkach organizacyjnych Starostwa wykladane s
ankiety oraz urny oznakowane napisem ,.Badanie oczekiwan i satysfakeji klientow z jakosci
ushug swiadczonych przez Starostwo Powiatowe w Wyszkowie”, do ktérych klienci moga
wrzuci¢ wypelnione ankiety;

7) W czasie prowadzenia badania ankietowego, pracownicy komérek organizacyjnych
Starostwa okreslonych w ust.3 zwracajg si¢ do Klientdéw o ich wypelnienie oraz wrzucanie
do wyznaczonej urny.

8) Pracownicy komorek organizacyjnych Starostwa wypelniajacy Kwestionariusz ankiety
wsrod pracownikow Starostwa Powiatowego w Wyszkowie skladaja je w urnach.

9) Kierownicy komorek organizacyjnych najpozniej w ciggue do 3 dni roboezych po uplywie
terminu prowadzenia badania ankietowego, zobowigzani sa przekaza¢ sekretarzowi Zespolu,
urny z zawartymi w nich ankietami.

10)Raport z przeprowadzonych badan ankietowych opracowuje Zespot i przedstawia Staroscie.

11) Wyniki badaf ankictowych oraz wnioski z opracowanego raportu z badari beda podstawa do
podjecia odpowiednich dziatan korygujacych lub zapobiegawczych w funkcjonowaniu
Starostwa.

12) Tres¢ ankiet wykorzystywanych w czasie badan, po kazdorazowym zakoficzeniu procestu,
moze by¢ zmieniana w catosei lub w czgdel, w zaleznoscei od zmieniajacych sie potrzeb, bez
koniecznosci zmiany regulaminu.



Zatacznik nr 1 do Procedury
Wzoér informacji o planowanym badaniju
zamieszczangj na stronie internetowej Starostwa
Powiatowego w Wyszkowie

Badanie oczekiwan i poziomu zadowolenia Klientéw Starostwa Powiatowego w Wyszkowie

Podejmujgc dzialania majace na celu wzrost jakosci $wiadezonych ustig publicznych,
Starostwo Powiatowe w Wyszkowie przeprowadza badanie oczekiwan i poziomu satysfakeji
Klientéw. Badanie jest anonimowe i obejmie Klientow korzystajacych w dniach ............... z ustug
Starostwa. Badanie rcalizowane bedzie bezposrednio w budynku Starostwa. Kazda osoba
opuszczajgca Starostwo otrzyma kwestionariusz ankiety, ktéra bedzie mogla wypelni¢ i zlozy¢ w
0znaczonej urnie.

Ankieta jest anonimowa, a jej zbiorcze wyniki pomoga lepie] poznaé oczekiwania Klientow
Starostwa oraz oceni¢ jako$¢ jego funkcjonowania.

Zachgcamy wszystkich Klientoéw do wizyty w Starostwie w dniach .............. oraz do
wyrazenia swojej opinii odnosnie funkcjonowania Starostwa a takze zaprezentowania wiasnych
oczekiwan 1 propozycii.

Klientom Starostwa Powiatowego w Wyszkowie serdecznie dzigkujemy za poswigcony czas
i udzial w badaniu ankietowym.



Zalacznik nr 2 do Procedury
Kwestionariusz ankiety dla klientow Starostwa Powiatowego w Wyszkowie

Szanowni Panstwo,
W zwigzku z daZeniem Starostwa Powiatowego w Wyszkowie do zapewnienia jak najwyzszej jakosci
$wiadczenia ustug, prosimy o wzigcie udzialu w anonimowych badaniu i udzielenie odpowiedzi na pytania
zawarte w ankiecie dotyczgce obshugi w Starostwie Powiatowym w Wyszkowie,

Dziekujemy.

Prosimy zaznaczyé odpowiednie pole lub wypelnié
W kontaktach ze Starostwem wystgpowat Pan /i jako: () osoba fizyczna O firma
2, W jakim Wydziale zatatwial/a Pan /i sprawe (sprawy)?

3. Naile ocenia Pan/i jakoS¢ obstugi w Starostwie Powiatowym w Wyszkowie? /Prosze zakresli¢
whasciwg ocene (1 — ocena najnizsza, 5 - ocena najwyisza)

1 2 3 4 5

4. Czy Pana/ni zdaniem funkcjonowanie Starostwa Powiatowego w Wyszkowie jest porownywalne do
funkcjonowania innych urzeddéw?

QO tak, Starostwo Powiatowe w Wyszkowie funkcjonuje tak samo jak inne urzedy
(O Starostwo Powiatowe w Wyszkowie funkcjonuje lepiej niz inne

(O Starostwo Powiatowe w Wyszkowie funkcjonuje gorzej niz inne

(O nie wiem, nie mam zdania

5. Proszg zakresli¢ w tabeli wlasciwg oceng (1 — ocena najnizsza, 5 — ocena najwyzsza)

Oczekiwania Zadowolenie
(czy jest to wazne) Oceniane zagadrienie {ocena stanu faktycznego)

Terminowose 1 rzetelnosé
zalatwiania spraw

Zaangazowanie pracownikow i
gotowosé pomocy

Bezstronnos¢ przy zalatwianiu
spraw

Przejrzystos¢ uzyskanych
informacji

1 2 3 4 5 | Kultura osobista pracownikdw 1 2 3 4 5

1 2 3 4 53 | Komunikatywno$é pracownikow 1 2 3 4 5

fatwosé poruszania sig po
Starostwie (oznakowania, tablice)

Wersja 0



Zalacznik nr 3 do Procedury

Kwestionariusz ankiety dla pracownikéw Starostwa Powiatowego w Wyszkowie

Wersja 0



