ZARZADZENIE NR 31/2011
STAROSTY PINCZOWSKIEGO

z dnia 1 sierpnia 2011 roku

w sprawie ustalenia procedur badania poziomu zadowolenia klienta z ustug

$wiadczonych przez Starostwo Powiatowe w Pinczowie

Na podstawie art. 35 ust. 2 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorzadzie powiatowym
(Dz. U. z 2001 r. Nr 142, poz. 1592 z p6ézn. zm.) oraz §10 ust. 1 pktl lit. ¢ Regulaminu
Organizacyjnego Starostwa Powiatowego w Pinczowie stanowigcego zatacznik do Uchwaty
Nr VIII/40/2003 Rady Powiatu w Pifczowie z dnia 28 sierpnia 2003 roku. z p6zn. zmianami

zarzadzam co nastgpuje:

§1
Ustalam procedury badania poziomu zadowolenia klienta z ustug $wiadczonych przez
Starostwo Powiatowe w Pinczowie, zwanego badaniem ankietowym, stanowiace zalacznik
Nr 1 do niniejszego Zarzadzenia.

§2
Ustalam wzor ankiety stosowanej w badaniu ankietowym okreslonym w § 1, stanowiacy

zatacznik Nr 2 do niniejszego Zarzadzenia.

§3
Zobowiazuje kierownikow wszystkich wydziatow Starostwa do wykonywania zadan
zwigzanych z badaniem ankietowym — zgodnie z procedura ustalona niniejszym
Zarzadzeniem.

§4

Nadzor nad realizacja Zarzadzenia powierzam Kierownikowi Wydzialu Organizacyjnego
i Spraw Obywatelskich.
§5

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.




Zalacznik Nr 1

do Zarzadzenia Nr 31/2011
Starosty Pinczowskiego

z dnia 1 sierpnia 2011 roku

PROCEDURY BADANIA POZIOMU ZADOWOLENIA KLIENTA
Z USLUG SWIADCZONYCH PRZEZ
STAROSTWO POWIATOWE W PINCZOWIE

1. Badanie poziomu zadowolenia klienta z ustug $wiadczonych przez Starostwo
Powiatowe w Pinczowie, zwane badaniem ankietowym, przeprowadzane jest nie
rzadziej niz raz w roku w okresie jednego miesiaca.

2. Ankieta badania poziomu zadowolenia klienta, stanowiaca zatacznik Nr 2 do

niniejszego Zarzadzenia, przekazywana jest kierownikom wydzialéw organizacyjnych

oraz jest umieszczana na stronie internetowej Urzedu.

Ankieta przeznaczona jest dla wszystkich klientow Urzedu.

4.  Kwestionariusz ankiety moze by¢:

- przekazywany droga pocztowa wraz z kopertg zwrotna do losowo wybranej grupy
klientow,

- dostepny w dowolnej komorce organizacyjnej Urzedu,

- dostepny na stronie internetowej www.pinczow.pl.

5. Wydzial Organizacyjny 1 Spraw Obywatelskich w okresie badania ankietowego
zapewnia druk 1 dostawe kwestionariuszy ankiety do wszystkich komorek
organizacyjnych Urzedu.

6. Kierownicy komorek organizacyjnych Urzedu zobowiazani sa przekazywaé ankiety
wypelnione przez klientow Kierownikowi Wydzialu Organizacyjnego i Spraw
Obywatelskich.

7.  Zespol ds. analizowania ankiet oceniajacych poziom zadowolenia klienta z ushug
$wiadczonych przez Urzad, po zakonczeniu badania ankietowego dokonuje:

1) zgromadzenia i protokolarnego przeliczenia wszystkich wypelnionych ankiet,
2) analizy tresci wypelnionych ankiet.

8.  Sklad Zespolu ds. analizowania ankiet proponuje Kierownik Wydzialu Organizacyjnego
i Spraw Obywatelskich do zatwierdzenia Sekretarzowi Powiatu.

9.  Wyniki analizy przekazywane sa: Staroscie, Wicestaroscie oraz kierownikom
wydziatow.
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Zalgcznik Nr2

do Zarzadzenia Nr 31/2011
Starosty Pinczowskiego

z dnia 1 sierpnia 2011 roku

ANKIETA
) BADANIE POZIOMU ZADOWOLENIA KLIENTA Z USLUG
SWIADCZONYCH PRZEZ STAROSTWO POWIATOWE W PINCZOWIE

Szanowni Panstwo,

w celu osiagniecia nadrzednego celu Urzedu, jakim jest staranne wykonywanie powierzonych
mu zadan publicznych, tworzenie warunkéw trwalego rozwoju powiatu oraz sprawna
i profesjonalna obstuga interesantéw, zwracam si¢ z prosba o wypelnienie niniejszej ankiety.

Panstwa oceny, uwagi i wnioski zostana uwzglednione przy doskonaleniu ustug
publicznych $wiadczonych przez Urzad.

Wypelniona ankiet¢ mozna zostawi¢ w dowolne; komorce organizacyjnej Urzedu
lub przesta¢ poczta. Mozna réwniez pobra¢ ankiete ze strony internetowej naszego urzedu —
www.pinczow.pl
Dziekuje za wypelnienie ankiety.

Starosta Piniczowski
Jan Moskwa
1. W ktérym wydziale organizacyjnym Starostwa zalatwial(a) Pan/Pani sprawe?

1) Wydzial Organizacyjny i Spraw Obywatelskich
2) Wydzial Spraw Spolecznych
3) Wydziat Komunikacji i Transportu
4) Wydzial Architektury i Budownictwa
5) Wydziat Rolnictwa Le$nictwa i Ochrony Srodowiska
6) Wydzial Finansowy
7) Wydziat Geodezji, Kartografii, Katastru i Gospodarki Nieruchomosciami
8) Wydziat Promocji i Polityki Regionalne;
2. Czy zalatwiana przez Pana/Pania sprawa byla zwigzana z:
1) wydaniem decyzji administracyjnej
2)  wydaniem prawa jazdy
3)  wydaniem dowodu rejestracyjnego
4)  uzyskaniem informacji
5)  inna ustuga $wiadczong przez Urzad (prosze poda¢ jakq)
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3. Czy informacje zawarte w formularzach przekazywanych przez pracownika Urzedu
s3 Pana/Pani zdaniem wystarczajjce i kompletne ?

1) tak ad
2) nie O
3) nie korzystatem(am) z formularzy O

4. Czy zostal(a) Pan/Pani poinformowany(a) przez pracownika Urzedu o sposobie
zalatwienia sprawy ? (czas trwania, oplaty, wymagane dokumenty)
1) tak O
2) nie O




5. Czy informacje zawarte na stronie internetowej Urzedu oraz na stronie
internetowego Biuletynu Informacji Publicznej sa wystarczajace do zalatwienia
sprawy w Urzedzie ?

1) tak O
2) nie O
3) nie korzystam O

6. Czy sprawa zostala zakonczona ?

1) tak O
2) nie O
3) jest w trakcie zalatwiania (jak dlugo ?) O

Jezeli tak, to w jakim terminie otrzymal(a) Pan/Pani zawiadomienie o sposobie
zalatwienia sprawy:
1) do 1 miesiaca O
2) do 2 miesigcy O
3) w innym terminie (prosz¢ poda¢ jakim)
.............................................................. U
7. Jak Pan/Pani ocenia sposob wykonywania swoich obowiazkéw przez obslugujacego
Pana/Panig pracownika Urzedu? (liczba 1 oznacza ocen¢ najnizsza, a liczba 5 oznacza
ocene najwyzsza)

1 2 3 4 5
1) kompetencje. fachowos¢ O O O O O
2) bezstronnos$¢, bezinteresownos¢ d a a O O
3) zgodno$¢ dziatan z obowigzujacymi przepisami O O O O O
4) sprawnos¢, rzetelnos¢ O O O O O
5) dostep do informacji o sposobie zalatwienia sprawy [ O O O 0

8.  Czy byl(a) Pan/Pani zadowolony(a) ze sposobu zalatwienia sprawy w Urzedzie ?
1) tak O
2) nie (proszg uzasadnic) O

9. Jaka jest Pana/Pani ogélna ocena pracy naszego Urzedu ?

1) bardzo dobra

2) dobra

3) dostateczna

4) niesatysfakcjonujaca
10. Co jest dla Pani/Pana najwazniejsze podczas zalatwiania sprawy:
przyjazne i rzetelne traktowanie O
termin zatatwienia sprawy
wyczerpujaca informacja
kompetencja i fachowos¢
sprawna i szybka obstuga
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