Zarzadzenie Nr 42/2021
Starosty Powiatu Wyszkowskiego

z dnia 11 czerwca 2021 r.

w sprawie wprowadzenia procedury monitorowania poziomu satysfakcji i oczekiwan klientéw
z jakosci uslug publicznych i funkcjonowania Starostwa Powiatowego w Wyszkowie

Na podstawie art. 34 ust. 1 i art. 35 ust. 2 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorzadzie
powiatowym (Dz. U, z 2020 r. poz. 920) zarzadzam, co nastepuje:

§1.
Ustalam procedurg badania oczekiwan i poziomu satysfakeji klientéw Starostwa Powiatowego
w Wyszkowie stanowigeg zatgeznik do niniejszego Zarzadzenia.

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

§ 3.

Powoluje Zespot ds. badania poziomu satysfakcji Klientéw w sktadzie:
1) Jerzy Ausfeld — Przewodniczacy Zespolu;

2} Anna Witkowska — Sekretarz Zespolu;

3) Aleksandra Szule — Cztonek Zespotu.

§ 4.
Nadzor nad wykonaniem zarzgdzenia powierza si¢ Sekretarzowi powiatu.

§ 5.
Traci moc Zarzgdzenie Nr 55/2015 Starosty Powiatu Wyszkowskiego z dnia 12 czerwea 2015 . w
sprawie wprowadzenia procedury monitorowania poziomu satysfakeji i oczekiwan klientéw z jakosci
ustug publicznych i funkcjonowania Starostwa Powiatowego w Wyszkowie,

§ 6.
Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.
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Zataczmik do Zarzadzenia Nr 44,2021
Starosty Powiatu Wyszkowskiego
z dnia 44 Lzl 2001 1.

PROCEDURA BADANIA OCZEKIWAN I SATYSFAKCJI KLIENTOW
STAROSTWA POWIATOWEGO W WYSZKOWIE

PRZEDMIOT PROCEDURY
Przedmiotem procedury sg zasady przeprowadzania badania oczekiwan 1 stopnia satysfakcii
klientow Starostwa Powiatowego w Wyszkowie.

DEFINICJE

llekro¢ w Procedurze jest mowa jest o

I} Starostwie —rozumie sig przez to Starostwo Powiatowe w Wyszkowie;

2) Kliencie - rozumie si¢ przez to podmiot indywidualny Iub zinstytuc; onalizowany, ktéry zada
podjecia przez Starostwo czynnosei ze wzgledu na SWOJ inferes prawny lub obowigzek;

3) Koméree organizacyjnej - rozumie sie przez to wydzial, referat wyodrebniony w strukturze
Starostwa;

4) Pracowniku Starostwa — rozumie sie przez to osobeg zatrudniong w Starostwie;

5) Regulaminie — rozumie sie przez to niniejszy regulamin;

6) Badaniu - rozumie sie przez to proces zmierzajagcy do poznania oczekiwad i stopnia
satysfakeji Klienta w stosunku do ustug Swiadczonych przez Starostwo;

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

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

9} Procedurze - rozumie sie przez to okreslony sposob realizacji dziatan ub procesow.

CEL PRZEPROWADZANIA BADANIA

Celem badania jest poznanie oczekiwan oraz stopnia satysfakcji klientéw ushug publicznych
realizowanych przez Starostwo. Opinie Klientéw oraz zatrudnionych pracownikéw pozwola na
wprowadzenie rozwigzan usprawniajacych dziatanie Starostwa w zakresie obstugi klienta oraz
zapewni realizacje ushig na najwyzszym poziomie, a w konsekwencji poprawi wizerunek
Starostwa.

ZAKRES PROCEDURY
Procedurg stosuje sie w komérkach organizacyjnych Starostwa.

TRYB POSTEPOWANIA
1) W ramach procesu realizowane beda nastepujace dziatania;
a) cykliczne prowadzenie anonimowych badan ankietowych wsrad co najmniej 100
klientéw Starostwa,
b} cykliczne prowadzenie anonimowych badan ankietowych wéréd co najmniej 50
pracownikow Starostwa,
C) opracowanie raportu z przeprowadzonych badan ankietowych, wskazanych w pkt. 1 lit.
a 1 b oraz przedlozenie raportu wynikéw ankiet, wskazujacego oczekiwania i poziom
satysfakeji klientow z jakosei ustug swiadczonych w Starostwie;
2} Dziatania, o ktérych mowa w pkt. 1, lit. a realizowane bedg przez Zespdt raz w roku;
3) Informacja o terminie prowadzenia badas ankietowych, na co najmniej tydzien przed
rozpoczgciem procesu, umieszczana jest na tablicy ogloszen oraz na stronie internetowej
Starostwa — wzor informacji stanowi Zatgcznik nr 1;
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5)

6)

7

§)

9)

Przyktadowe wzory ankiet, na potrzeby badan, o ktorych mowa w ust. Spkt 1, lit. aib zostaly
zawarte W Zataczniku nr 2 - Kwestionariusz ankiety wérod klientow Starostwa Powiatowego
w Wyszkowie oraz w Zalgezniku nr 3 - Kwestionariusz ankiety pracownikéow Starostwa
Powiatowego w Wyszkowie;

W okresie przeprowadzania badania formularze ankiety dostepne sg w formie papierowej
w komérkach organizacyjnych Starostwa okreslonych w ust. 4;

Na czas prowadzenia badan ankictowych, w WYZRaczonym miejscu na korytarzu,
w sekretariacie oraz wyznaczonych komoérkach organizacyjnych Starostwa wyktadane sg
ankiety oraz urny oznakowane napisem ,,Badanie oczekiwan i satysfakcji klientow z jakosei
ustug $wiadczonych przez Starostwo Powiatowe w Wyszkowie”, do ktorych klienci moga
wrzuci¢ wypetnione ankiety;

W czasie prowadzenia badania ankietowego, pracownicy komoérek organizacyjnych
Starostwa okreslonych w ust. 3 zwracaja sie do Klientéw z prosbg o ich wypelnienie oraz
ztozenie ich do wyznaczonej urny.

Pracownicy komoérek organizacyinych Starostwa wypetniaja Kwestionariusz ankiety
pracownikow Starostwa Powiatowego w Wyszkowie sktadajg je w urnach.

Kierownicy komérek organizacyinych najpdzniej w ciagu do 3 dni roboczych po uptywie
terminu prowadzenia badania ankietowego, zobowigzani sg przekazaé sekretarzowi Zespotu,
urny z zawartymi w nich ankietami.

10) Raport z przeprowadzonych badan ankietowych opracowuje Zesp6t i przedstawia Staroscie.
11) Wyniki badan ankietowych oraz wnioski z opracowanego raportu z badar beda podstawa do

podjgcia odpowiednich dzialan korygujgcych lub zapobiegawezych w funkcjonowaniu
Starostwa.

12) Tres¢ ankiet wykorzystywanych w czasie badan, po kazdorazowym zakonczeniu procesu,

moze by¢ zmieniana w catosci lub w czedcl, w zaleznosci od zmieniajgcych sie potrzeb, bez
koniecznosei zmiany regulaminu.




Zalgeznik nr 1 do Procedury
Wzor  informacji o planowanym  badaniu
zamieszczane] na stronie internetowej Starostwa
Powiatowego w Wyszkowie

Badanie oczekiwar i poziomu zadowolenia Klientéw Starostwa Powiatowego w Wyszkowie

Podejmujge dziatania majgce na celu wzrost jakosci swiadezonych ushug publicznych,
Starostwo Powiatowe w Wyszkowie przeprowadza badanie oczekiwan i poziomu satysfakeji
Klientéw. Badanie jest anonimowe i obejmie Klientéw korzystajacych w dniach ............... Z ushug
Starostwa. Badanie realizowane bedzie bezposrednio w budynku Starostwa. Kazda osoba
opuszezajgca Starostwo otrzyma kwestionariusz ankiety, ktéra bedzie mogta wypei¢ i zlozy¢
W 0Znaczonej urnie.

Ankieta jest anonimowa, a jej zbiorcze wyniki pomogg lepiej poznaé oczekiwania Klientéw
Starostwa oraz oceni¢ jako$¢ jego funkcjonowania.

Zachgcamy wszystkich Klientéw do wizyty w Starostwie w dniach .. oraz do
wyraZenia swojej opinii odnoénie funkcjonowania Starostwa, a takze zaprezentowania whasnych
oczekiwan i propozycji.

Klientom Starostwa Powiatowego w Wyszkowie serdecznie dzigkujemy za poswiecony czas
1 udzial w badaniu ankietowym.




Zatgcznik nr 2 do Procedury

Kwestionariusz ankiety dla Klientdw Starostwa
Powiatowego w Wyszkowie

Kwestionariusz ankiety dla klientéw Starostwa Powiatowego w Wyszkowie
Szanowni Panstwo,
W zwigzku z dazeniem Starostwa Powiatowego w Wyszkowie do zapewnienia jak najwyzszej jakosci
swiadczonych usiug, prosimy o wzigcie udziatu w anonimowym badaniu i udzielenie odpowiedzi na pytania
zawarte w ankiecie dotyczace obstugi w Starostwie Powiatowym w Wyszkowie.

Dzigkujemy.
Prosimy zaznaczy¢ odpowiednie pole lub wypeinic
1. W kontaktach ze Starostwem wystepowat Pan /i jako: () osoba fizyczna O firma
2. W jakim Wydziale zatatwial/a Pan /i sprawe (sprawy)?
3. Czego dotyczyta Panali sprawa?
4. Na ile ocenia Pan/i jakos¢ obshugi w Starostwie Powiatowym w Wyszkowie? (Prosze

zakreslic wiasciwg ocene: 1 — ocena najnizsza, 5 — ocena najwyzsza)
10 2 O 3 0 4 O 5 O

5. Jakie zalety stwierdzit/a Pan/i u pracownikéw Wydziatu, w ktorym zatatwiana byta sprawa?

{(Prosze zakreslic whasciwg ocene: 1 - ocena najnizsza, 5 ~ ocena najwyzsza)

Uprzejmose 1 0O 2 O 30 a4 O 50
Zyczliwost 1 0O 20 30 4 O 50
Wiedza i kompetencja 1 O 2 O 30 4 O 50
Terminowos¢ w zatatwianiu sprawy 1 O 2. O 30 a4 O 5 O

6. Jakie wady stwierdzil/a Pan/i u pracownikéw Wydziatu, w ktorym zalatwiana byla sprawa?
(Proszg zakreslic whasciwg ocene: 1~ ocena najnizsza, 5 — ocena najwyzsza)

Arogancja 1 0O 2 O 30 4 O 50O
Brak zyczliwosci, nieuprzejmose 1 O 2 O 30 a O 50
Brak wiedzy 1 O 2.0 30 4 0O 50
Niedotrzymanie terminu zalatwienia sprawy 1 (O 2 O 30 4 O 50

7. Gzy Pana/ni zdaniem funkcjonowanie Starostwa Powiatowego w Wyszkowie jest poréwnywalne do
funkcjonowania innych urzedéw?

(O Starostwo Powiatowe w Wyszkowie funkcjonuje lepiej niz inne

(O Starostwo Powiatowe w Wyszkowie funkcjonuje tak samo jak inne urzedy
(O Starostwo Powiatowe w Wyszkowie funkcjonuje gorzej niz inne

O nie wiem, nie mam zdania

8. Czy godziny pracy Starostwa Powiatowego w Wyszkowie sa dia Panali dogodne?

O TAK ONIE
O proponujg

8. Czy uwaza Pan/i, ze Starostwo Powiatowe w Wyszkowie jest instytucjg przyjazng dla Klientéw?
O TAK O NIE O nie wiem, nie mam zdania

10. Uwagi i propozycje dotyczace usprawnienia funkcjonowania urzedu




Zatgeznik nr 3 do Procedury
Kwestionariusz ankiety dla pracownikéw Starostwa
Powiatowego w Wyszkowie

Kwestionariusz ankiety dla pracownikéw Starostwa Powiatowego
w Wyszkowie

Zaznacz X wiasciwg odpowieds?

1.

£

Ll
J

O 0Ooono [ S 0 0

Oom

ODoOooo bo

Ooooo

Jak ocenia Pan/i jako$¢ §wiadezonych ustug na rzecz Klientéw Starostwa?
Zdecydowanie satysfakcjonujaco
Raczej satysfakcjonujaco
Nie mam zdania
Raczej niesatysfakcjonujaco
Zupehie niesatysfakcjonujaco

Czy Pana/i zdaniem atmosfera panujgca w Urze¢dzie jest...?
Zdecydowanie satysfakcjonujaca
Raczej satysfakcjonujaca
Nie mam zdania
Raczej niesatysfakcjonujaca
Zupetnie niesatysfakcjonujaca

Czy Pana/i zdaniem cele na stanowisku pracy zostaly jasno zdefiniowane:
Na pewno tak
Raczej tak
Nie mam zdania
Raczej nie
Na pewno nie

Czy w Pana/i zdaniem na stanowiskach pracy wykorzystywane sg posiadane
kwalifikacje pracownikéw:

Na pewno tak

Raczej tak

Nie mam zdania

Raczej nie

Na pewno nie

Czy Pana/i zdaniem wysilek i zaangazowanie pracownika sa doceniane przez
bezposredniego przelozonego:

Na pewno tak

Raczej tak

Nie mam zdania

Raczej nie

Na pewno nie

Czy Pana/i zdaniem swoje relacje z bezposrednim przelozonym uwaza Pan/i za...?
Zdecydowanie satysfakcjonujace
Raczej satysfakcjonujace
Nie mam zdania
Raczej niesatysfakcjonujace
Zupelnie niesatysfakcjonujace



7. Czy zaobserwowal Pan/i lub doswiadczyl w miejscu pracy dyskryminacji fub mobbingu
(np. przez przelozonego, wspolpracownika):
g Tak
{1 Nie
O Nie mam zadnia

8. Czy wspdlpracownicy udzielaja Panu/i informacji wtedy, gdy tego Pan/i potrzebuje:
[0 Tak
7 Nie
0 Nie mam zadnia

9. Czy Pana/i przelozony dobrze zna si¢ na pracy nadzorowanej komorki
organizacyjnej/pionu:
) Tak
[} Nie
0 Nie mam zadnia

10. 7 ktorym Wydzialem/Stanowiskiem Pana/i zdaniem wspélpraca przedstawia sie
najlepiej (zaznacz jedna odpowiedz):

0 AR 0 Aw O EP 1 FN 0 GG O ip OPR
0 OC 0 OR [0 Pb 0 Sz 0 Rk O Rp OS8R
0 WK [T Zo

11. 7 ktérym Wydzialem/Stanowiskiem Pana/i zdaniem wspéipraca przedstawia sig
najgorzej (zaznacz jedna odpowiedz):

0 AB 0 Aw 0 EP [t FN 0 GG 0 ip OPR
0O ocC 0 OR 0 Pb 0 Sz O Rk O Rp OSSR
0O WK O Zo

12.  Jakiej pomocy Pan/i oczekuje w lepszym wykonywaniu swojej pracy?

13. Co mozna byloby poprawi¢ w zakresie podniesienia jakosci pracy oraz uslug
$wiadcezonych na rzecz Klientéw Starostwa Powiatowego w Wyszkowie?




