ZARZADZENIE NR 39/2016
STAROSTY RACIBORSKIEGO

z dnia 14 marca 2016 r.

w sprawie zasad dokonywania pomiaru satysfakcji klienta z ustug swiadczonych
w Starostwie Powiatowym w Raciborzu

Na podstawie art. 35 ust. 2 ustawy z dnia 5 czerwca 1998r. o samorzadzie powiatowym
(tekst jednolity Dz. U. z 2015r., poz. 1445 z p6zn. zm.)

zarzadzam, co nastepuje:

§ 1. Wprowadzam w zycie =zasady dokonywania pomiaru satysfakcji klienta
z ustug $wiadczonych w Starostwie Powiatowym w Raciborzu.

§ 2. llekro¢ w Zarzadzeniu jest mowa o:
1) Starostwie — nalezy przez to rozumie¢ Starostwo Powiatowe w Raciborzu,

2) kliencie — nalezy przez to rozumie¢ osobg¢ fizyczng, osob¢ prawng, a takze jednostke
organizacyjng nie posiadajacg osobowosci prawnej, ktora poprzez swoich
przedstawicieli wystepuje do wlasciwego organu (Zarzadu Powiatu lub Starosty)
z wnioskiem o wydanie decyzji administracyjnej, zas§wiadczenia, postanowienia, opinii
w indywidualnej sprawie lub podmiot indywidualny jak interes prawny lub obowigzek
oraz osoby lub instytucje, ktére otrzymujg wynik pracy pracownikdéw Starostwa,

3) pomiarze — nalezy przez to rozumie¢ proces zmierzajacy do poznania opinii
1 preferencji klientow dotyczacych jakosci ustug $§wiadczonych przez pracownikow
Starostwa oraz pozyskania informacji o poziomie zadowolenia klientow ze
swiadczonych ustug,

4)KPSK - nalezy przez to rozumie¢  zamieszczony na  stronie
internetowej www.powiatraciborski.pl w zaktadce Starostwo Powiatowe / Najwyzsza
Jakos¢ / Badanie satysfakcji klienta elektroniczny interaktywny kwestionariusz
pomiaru satysfakcji klienta,

5) zewnetrznym komunikatorze glosowym — nalezy przez to rozumiec internetowy
komunikator gltosowy udostgepniony bezplatnie klientom za posrednictwem strony
internetowe] www.powiatraciborski.pl.

§ 3. 1. Pomiar przeprowadzany jest w formie anonimowych ankiet:

1) na biezaco poprzez udostgpnianie formularzy ankiety klientom w wyznaczonych
miejscach w Starostwie tj.: Biurze Obstugi Klienta, komodrkach organizacyjnych, ktore
bezposrednio obstuguja klientow oraz na korytarzach. Wypetnione ankiety klienci
pozostawiaja w specjalnie do tego przeznaczonych skrzynkach na korytarzach
w Starostwie,

2) na biezaco poprzez udostgpniony KPSK na stronie www.powiatraciborski.pl,

3) na biezaco poprzez zewngtrzny komunikator glosowy.



2. Tre$¢ ankiet wymienionych w § 3 ust. 1 pkt 11 2 stanowig zalgczniki do niniejszego
Zarzadzenia odpowiednio o nr 1 1 nr 2.

3. Zmiana tresci ankiet nie powoduje konieczno$ci zmiany niniejszego Zarzadzenia.

§ 4. Zobowiazuje¢ Pelnomocnika ds. Zarzadzania Jako$cig, zwanego dalej
Pelnomocnikiem, do:

1) biezacego aktualizowania 1 monitorowania tresci ankiet pod katem celowos$ci
1 przydatnoS$ci potencjalnie otrzymanych wynikéw,

2) administrowania narzedziem informatycznym wspomagajagcym pomiar,

3) obstugi bezplatnego zewngtrznego komunikatora glosowego, celem udzielania
klientom Starostwa niezbednych informacji o sposobie pomiaru satysfakcji przy uzyciu
KPSK.

§ 5. Pelnomocnik dokonuje analizy ankiet otrzymanych zgodnie z § 3 w terminie do 30
stycznia roku nastepnego.

§ 6. 1. Pelnomocnik przekazuje przygotowang analizg, o ktérej mowa w § 5 Staros$cie
Raciborskiemu wraz z propozycja podjecia ewentualnych dzialan w odniesieniu do uwag
zgloszonych przez klientow.

2. Pelnomocnik po kazdorazowym zakonczeniu procesu drogg elektroniczng informuje
wszystkich pracownikéw o wynikach pomiaru oraz o planowanych dziataniach
w odniesieniu do uwag zgtoszonych przez klientoéw.

§ 7. Wyniki pomiaru podlegaja publikacji w Biuletynie Informacji Publicznej
Starostwa w menu podmiotowym Zarzadzanie Jakoscig.

§ 8. 1. Instrukcja  stosowania optymalnych modeli, procedur, metod oraz
informatycznych narzedzi mierzenia satysfakcji  klienta w Starostwa w postaci
elektronicznych, interaktywnych kwestionariuszy pomiaru satysfakcji klientow (KPSK)
oraz instrukcja stosowania zewnetrznego komunikatora glosowego dostepne s3
u Pelnomocnika oraz w sieci Intranet Starostwa.

2. Klucz interpretacji wynikéw pomiaru przy uzyciu KPSK zostat zdefiniowany
odpowiednimi regutami, i stanowi zalacznik nr 3 do niniejszego Zarzadzenia.

§ 9. Zobowiazuje kierownikéw komorek organizacyjnych do upowszechniania wsrod
pracownikoéw idei oraz zasadnosci przeprowadzania badan.

§ 10. Nadzor nad realizacjg niniejszego Zarzadzenia bede sprawowal osobiscie.

§ 11. Traci moc Zarzadzenie Nr 156/2012 Starosty Raciborskiego z dnia 29 listopada
2012r. w sprawie zasad dokonywania poziomu satysfakcji klienta z ustug $wiadczonych
w Starostwie Powiatowym w Raciborzu.



§ 12. Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania 1 podlega publikacji w Bazie
Rejestrow Urzedowych na stronie internetowej www.bip.powiatraciborski.pl.

Starosta

Ryszard Winiarski



Zalgcznik nr 1
do Zaradzenia Nr 39/2016
Starosty Raciborskiego
z dnia 14 marca 2016r.

Ankieta
.Badanie poziomu satysfakciji klienta z ustugviadczonych w Starostwie Powiatowym w Raciborzu”

Szanowni Paistwo,
Uprzejmie prosz o wypetnienie niniejszej ankiety. Fatwa opinie pozwalnam poprawd obstug klientéw Starostwa Powiatowego
w Raciborzu.

Starosta Raciborski
Ryszard Winiarski

1. Prosz wskaza jakie sprawy zatatwiat/a Pan/Pani w naszym Uregdzie:

Wydzial/Referat Zakres przedmiotowy sprawy

Wydziat Komunikacji | o — rejestracja pojazdu

i Transportu o — wydawanie prawa jazdy
o — transport drogowy

0 — iNNY r0dzaj SPrawy ............coéeieeeeinannn..
Wydziat Geodezji o — odbiér dokumentéw geodez
o — zgloszenie prac geodezyjnyi
0 — INNY r00Z8] SPraWY. ... cuiiiiihee e ceiaeasaaiae e aanen
Referat Architektury o — pozwolenie na budaw
i Budownictwa o — odbior zawiadcze

Referat Ochrony
Srodowiska,
Gospodarki Wodnej
i Rolnictwa a—i j T

Referat Gospodarki
Nieruchomd@ciami

Referat Edukacji
Kultury i Spo

Biuro Obstugi Klie

Powiatowy Rzecznik
Konsumentéw

inny jaki:

2. W jaki sposéb uzyskat(a) Pan/Pani informacje o mjscu i sposobie zatatwienia sprawy przed planowarwizyta w naszym
Urzedzie?:

o w Biurze Obstugi Klienta

o z tablicy informacyjnej

o ze strony Biuletynu Informacji Publicznej Powiatu
o telefonicznie

o nie informowatem (-am) siwczeniej

ainny, jaki ...



3. Prosz ocent jakos¢ obstugi przez urzdnika w aktualnie prowadzonej sprawie zgodnie z ndagpujaca skala punktow
od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza najiéza wartosé, a 5 najwyzsz)?

Kompetencje ilos¢ punktow Jako$¢ obstugi ilo§¢ punktow
Wiedza i fachowg¢ Uprzejma¢ i zyczliwosé

Wyczerpujce i jasne informowanie Osobiste zaangawanie

0 sposobie zalatwiania sprawy i troska o klienta

Pomoc w wypetnianiu formularzy i Kultura osobista — etyczne

gromadzeniu dokumentéw zachowanie

inne, jakie: inne, jakie:

4. Czy w trakcie zatatwiania spraw w naszym Urgdzie spotkal(a) s¢ Pan/Pani z nieetycznym zachowaniem pracownika
dot. oczekiwania ydz przyjecia prezentu?
o nie, nigdy
o tak, spotkalem(am) sk talg sytuacy w nastépujacych okoliczndciach: ...,

5. Na jakie trudnosci napotkat/a Pan/Pani podczas zafatwiania spraw Wrze
o nie napotkatem (-angadnych trudnéci
o skierowanie do niewkaiwej osoby
o brak oznaczei informacji
o brak wzoréw formularzy
o btedne informacje podawane przez ¢aaikow
w0 0TI = 1= T

6. Czy na stronie internetowej Urz2du www.bip.powiatrac
zalatwianej sprawy?
o nie korzystatem (am) ze strony internetow
o tak
o raczej tak
o raczej nie
o nie

informacje dotycice

7. Ktéry sposob kontaktu z Ur
O osobisty
o telefoniczny
o listowny
o elektroniczny

2du?

tytucja ,przyjazn g” dla mieszkancow?

Metryczka
Plet: M K Wiek: ............ Miejsce zamieszkania: ............ccceeerieenen.

Wyksztatcenie:
- wyzsze - wyzsze zawodowe - srednie
- srednie pomaturalne - zasadnicze zawodowe - podstawowe

Dzigkujemy za udziat w badaniu!

Starosta
Ryszard Winiarski



Zakycznik nr 2
do Zaradzenia Nr 39/2016
Starosty Raciborskiego
z dnia 14 marca 2016 r.

Ankieta satysfakcji klienta Starostwa Powiatowego wWRaciborzu

Uprzejmie prosimy o wypetnienie niniejszej ankiety.
Panstwa opinie pozwaod nam poprawié¢ obstuge klientow Starostwal

1. Czy w chgu ostatnich 6 miesty (pét roku) korzystat/a Pani/Pan z ustug Staras®owiatowego
w Raciborzu? Progzzaznaczg odpowiednie pole

e Tak
e Nie

2. Z jakich ustug realizowanych
w Raciborzu korzystal/a Pan/i? Preseska

Geodezja (odbiér map,

g geodezyjnych)
- Architektura i
uzytkowania obiekt
Ochrona Srodowi wo (odpadyspgalarka wodno-

sciekowa, us

zyste, dzigawa, wywtaszczenia)

3. Nastpnie prosz wskaz& stopier satysfakcji z poziomu wykonania danych ustug nayenerowanej
skali, gdzie 1 oznacza bardzo niski poziom satygfa&k 5 oznacza bardzo wysoki poziom satysfakciji.



4. Prosz ocent, jakie miat/a Pan/i oczekiwania zygane z wykonaniem ustugi i w jakim stopniu zostaty
one zaspokojone poprzez zaznaczenie odpowiednietgy gdzie 1 oznacza bardzo niski poziom
satysfakcji, a 5 oznacza bardzo wysoki poziom $altg§.

Poziom oczekiwany Poziom rzeczywisty

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

czas oczekiwania na przyicie [ i A s A N P N A S

czas realizacji ustugi A F N IR A IR IR R B

kompetencje pracownika urzdu r r - ror

przyjazne traktowanie przez pracownikaurzdu ™ [~ [~ [ ||:“ L rrrrr

wzbudzanie zaufania przez pracownika urgdu I~ I I TI" r r_’)r rrr
dostepnosé informacji w urz edzie r r f|—_l|: rrrrr

indywidualne traktowanie petent‘ r - r il niLnl =l =l =

3 4 5

[ I R B
[ I R B
[ I R B

Starosta

Ryszard Winiarski



Zalcznik nr 3
do Zargdzenia Nr 39/2016
Starosty Raciborskiego
z dnia 14 marca 2016r.

Klucz interpretacji wynikow pomiaru satysfakcji kli entow Starostwa Powiatowego
w Raciborzu przy uzyciu KPSK

STRUKTURA WSKA ZNIKOW BADANIA SATYSFAKCJI KLIENTOW

Na podstawie odpowiedzi na zadane w KPSK pytania \aznikowe 3, 4 i 5(dotyczce
zmiennych zalenych, zwizanych z zadowoleniem z usjugobliczane g nasigpujace
wskazniki zadowolenia klientow:

1. Na podstawie odpowiedzi na pytanie 3 KPSK dhkrey jest bezpdredni wskaznik
poziomu satysfakcji klienta - I.

2. Na podstawie odpowiedzi na pytania wskkowe 4 i 5 KPSK okrdane g:
a. bezpéredni wskanik poziomu satysfakcji klienta 1.1 i 111.1;

b. pgredni wskanik poziomu satysfakcji klienta 11.2 i 111.2;

c. laczny wskanik poziomu satysfakcji klienta I1i IlI.

3. Poprzez zsumowaniavskaznika bezpdredniego (1), wskanikow bezpdrednich
i posrednich (1) i wskaznika tgcznego (Ill), otrzymuje s¢ catkowity wskaznik poziomu
satysfakcji klienta (S=1+ 11 +1II) .

1. Bezpdredni wskaznik poziomu satysfakcji klienta (1)

Bezpdredni wskanik poziomu satysfakcji klienta ustalagsiv postaci liczby catkowitej,
stanowjcej sredng arytmetyczp wartasci ocen, przypisanych przez klienta poziomowi
satysfakcji z wykonania kde] z ustug (z zaokgleniem w dot poriej 0,5 pkt
oraz zaokggleniem w go¢ w pozostatych przypadkach). Ustalony w pasay sposob wynik
liczbowy oznacza:

+1 pkt - bardzo niski poziom satysfakcji klienta(wartas¢ krytyczna, wymagafpa reakcji
ze strony kierownictwa uegdu w postaci zmiany sposobu oiemia potrzeb klientow oraz
nadzoru nad prawidtovgoig realizacji ustug);

+2 pkt - niski poziom satysfakcji klienta (jest to warté¢ krytyczna, wymagara reakcji
ze strony kierownictwa uegdu w postaci zwikszenia skuteczioi okrelania potrzeb
klientéw oraz nadzoru nad prawidtoveiy realizacji ustug);

+3 pkt - sredni poziom satysfakcji klienta (wartas¢ satysfakcjonujca, wskazujca
na potrzeb monitorowania przez kierownictwo widu stopnia skuteczio okreslania
potrzeb klientow oraz nadzoru nad prawidt@eig realizacji ustug);

+4 pkt - wysoki poziom satysfakcji klienta(wartcé¢ satysfakcjonujca, nie wymagara
reakcji ze strony kierownictwa wadu);



+5 pkt - bardzo wysoki poziom satysfakcji klienta

Warto$¢ oczekiwana (maksymalna) bezpwedniego wskanika poziomu satysfakcji
klienta (1) wynosi +5 pkt.

- 2. Bezpéredni wskaznik poziomu satysfakcji klienta (11.1 i I11.1)

Bezpdredni wskanik poziomu satysfakcji klienta ustalagsiv postaci liczby catkowitej,
stanowjcej sredng arytmetyczg wartasci ocen, przypisanych przez klienta rzeczywistemu
poziomowi satysfakcji z wykonania k@ej z ustug (z zaokgleniem w dot porrej 0,5 pkt.
oraz zaokggleniem w gog powyzej 0,5 pkt). Ustalony w powrgzy sposéb wynik liczbowy:

+1 pkt - oznaczébardzo niski poziom satysfakcji klienta(wartas¢ krytyczna, wymagara
reakcji ze strony kierownictwa wdu w postaci zmiany sposobu oilemia potrzeb klientow
oraz nadzoru prawidtowai realizacji ustug)

+2 pkt - oznaczaniski poziom satysfakcji klienta (wartas¢ krytyczna, wymagaga reakcji
ze strony kierownictwa uegdu w postaci zwikszenia skuteczioi okrelania potrzeb
klientow oraz nadzoru prawidtowa realizacji ustug ) (warkt satysfakcjonujca,
nie wymagajca reakcji ze strony kierownictwa gdu),

+3 pkt - oznaczaredni poziom satysfakcji klienta (wartas¢ satysfakcjonujca, wskazujca
na potrzeb monitorowania przez kierownictwo wiu stopnia skuteczio okreslania
potrzeb klientdw oraz nadzoru prawidto$gorealizacji ustug)

+4 pkt - oznacza wysoki poziom satysfakcji klienta (wartas¢ satysfakcjonujca,
nie wymagajca reakcji ze strony kierownictwa gdu),

+5 pkt - oznaczabardzo wysoki poziom satysfakcji klienta (optymalna wart&e
antycypowana ).

Wartos¢ oczekiwana (maksymalna) bezpwedniego wskanika poziomu satysfakcji
klienta I.1 i 1.1 wynosi +5 pkt.

- 3. Pdredni wskaznik poziomu satysfakcji klienta (11.2 i 111.2)

Pasredni wskanik poziomu satysfakcji klienta ustalagswv postaci liczby catkowitej,
stanowicej sredni arytmetyczp wartas¢ réznic migdzy ocenami przypisanymi przez klienta
oczekiwanemu i rzeczywistemu poziomowi satysfakzji wykonania kadej z ustug
(z zaokangleniem w dot poriej 0,5 pkt oraz zaokgleniem w go¢ w pozostatych
przypadkach). Ustalony w powszy sposob wynik liczbowy oznacza:

rozbieznosé -4 pkt oznacza,ze rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania ustjggt
znacznie niszy od oczekiw

rozbieznosé -2 pkt oznacza,ze rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania ustjggt
nizszy od oczekiwa



rozbieznos¢ 0 pkt oznacza,ze rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania ustugi
jest zgodny z oczekiwaniami

rozbieznos¢ +2 pkt oznacza,ze rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania ustugi
przewy.sza oczekiwania

rozbieznosé +4 pkt oznaczaze rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania ustagacznie
przewy.sza oczekiwania

Warto$¢ oczekiwana (maksymalna) pgéredniego wskanika poziomu satysfakcji klienta
[1.2 i 11l.2 wynosi +4 pkt.

- 4. kaczny wskanik poziomu satysfakcji klienta (11 11).

taczny wskanik poziomu satysfakcji klienta stanowi seginbezpdredniego wskanika
poziomu satysfakcji klienta (1.1 / 11l.1) i geedniego wskanika poziomu satysfakcji klienta
(1.2 /71.2).

Wartos$¢ oczekiwana (maksymalna) 4cznego wskanika poziomu satysfakcji klienta
wynosi +9 pkt.

- 5. Zbiorczy wskanik poziomu satysfakcji klienta (S).

Zbiorczy wskanik poziomu satysfakcji klienta stanowi seirbezpdrednich wskanikow
poziomu satysfakcji klienta géznych wskanikbw poziomu satysfakcji klienta w skali catej
ankiety.

Starosta

Ryszard Winiarski





