Zarzadzenie Nr 26/2019
Starosty Ketrzynskiego
z dnia 8 kwietnia 2019r.

w sprawie badania satysfakcji klientow w Starostwie Powiatowym w Ketrzynie

Na podstawie art. 14a ustawy z dnia 14 czerwca 1960 r. Kodeks postepowania administracyjnego
(tj.Dz.U.2018.2096 ze zm.), art. 34 ust. 1 i art. 35 ust. 2 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r.
0 samorzqgdzie powiatowym (tj.Dz.U.2019.511) - zarzqdzam co nastepuje:

§1

Wprowadza sie badanie satysfakcji klientow Starostwa Powiatowego w Ketrzynie, ktérego
celem jest analiza stopnia spetnienia oczekiwan klientow w zakresie jakosci ustug $wiadczonych
przez Starostwo Powiatowe w Ketrzynie w zakresie ich terminowosci, przejrzystosci
postepowania, dostepu do kompleksowej i zrozumiatej informacji oraz zgodnosci z przepisami
prawa.

§2

1. Badanie satysfakcji klientow odbywa sie poprzez zbieranie i analize anonimowych,
papierowych ankiet badania satysfakcji klientéw.

2. Wzor ankiety, o ktorej mowa w ust.1 stanowi zatgcznik nr 1 do niniejszego zarzadzenia.

3. Dopuszcza sie w razie potrzeby mozliwosci zmiany tresci  ankiety.
Zmiana tresci nie wymaga zmiany niniejszego zarzadzenia.

4. Ankiety dostepne sg w formie druku:

1) w Sekretariacie Starostwa Powiatowego w Ketrzynie oraz poprzez wytozenie przy
Wydziale Komunikacji i Transportu,

2) do pobrania ze strony internetowej www.starostwo.ketrzyn.pl. ktéry po wypetnieniu
mozna dostarczy¢ do Starostwa Powiatowego w Ketrzynie.

5. Zwrot wypelnionych ankiet nastepuje bezposrednio do wystawionych urn oznaczonych
napisem ,Badanie satysfakcji klienta Starostwa Powiatowego w Ketrzynie” znajdujacych
sie w Sekretariacie Starostwa oraz na korytarzu przy Wydziale Komunikacji i Transportu
lub za posrednictwem poczty.

6. Ankiety, ktore zostang przekazane do Starostwa Powiatowego w Ketrzynie
w formie korespondencji naptywajacej, zostang przez pracownikéw Biura Obstugi
Klienta przyjmujacych korespondencje urzedowa wrzucone do urny.

7. Badanie prowadzone jest w sposéb ciggly.

8. Analiza zebranego materialu przeprowadzana jest dwukrotnie w ciggu roku:
za okres od 1 stycznia do 30 czerweca i za okres od1 lipca do 31 grudnia danego roku.

9. W terminie 30 dni od dnia konczacego okres ankietowy sporzadzane jest sprawozdanie
z analizy i oceny ankiet. Sprawozdanie przedstawiane jest Staro$cie. Raz w roku wyniki
ankiet przedstawiane sg Zarzadowi Powiatu w Ketrzynie.

10. Wyniki ankiety mogg stanowi¢ podstawe do podejmowania ewentualnych dziatan
naprawczych lub doskonalgcych na kolejny okres.




§3

Analizy ankiet dokonuje sie w sposob iloSciowo - jako$ciowy w odniesieniu ogélnym oraz
w podziale na poszczego6lne komorki organizacyjne Starostwa Powiatowego w Ketrzynie.

§4

1. Za przygotowanie formularzy ankiet, wyjecie wypetnionych ankiet z urn, analize ankiet
i sporzadzenie sprawozdania odpowiedzialny jest wyznaczony przez Sekretarza Powiatu
pracownik Wydziatu Organizacyjnego i Spraw Obywatelskich.

2. Pracownicy Starostwa Powiatowego w Ketrzynie zobowigzani s do informowania
klientébw o mozliwoséci wypelnienia ankiety badajacej ich satysfakcje, o anonimowosci
przeprowadzanego badania, o celu badania i miejscu zlokalizowania urny.

3. Pracownicy Starostwa Powiatowego w Ketrzynie nie moga wypetnia¢ ankiet
w imieniu klienta, nie moga tez przyjmowac wypetnionych ankiet.

§5

Wykonanie zarzadzenia powierza sie Sekretarzowi Powiatu.

§6

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem 1 maja 2019 r.

Starosta

Uzgodniono pod wzgledem
fo rawnym

Ewelin kaszewicz
wny



Zatgcznik nr 1 do Zarzqdzenia Nr 26/2019
Starosty Ketrzynskiego z dnia 8 kwietnia 2019 r.

ANKIETA

OCENY ZADOWOLENIA KLIENTA Z USLUG
STAROSTWA POWIATOWEGO
W KETRZYNIE

Szanowni Panstwo!

Zwracamy si¢ z uprzejma prosba o wypelnienie anonimowej ankiety dotyczacej jakosci
obstugi $wiadczonej przez Starostwo Powiatowe w Ketrzynie. Wszystkie uwagi i wnioski
postuza doskonaleniu naszej pracy oraz zapewnieniu wszystkim mieszkancom sprawnej

1 profesjonalnej obstugi.

Michat Kochanotwski
Starosta Ketrzyrnski

Ankiete nalezy wypelni¢ poprzez zaznaczenie odpowiedzi we wlasciwym polu
W nast¢pujacy sposob:

prosze¢ zaznaczy¢ tylko jedng odpowiedz

mozna zaznaczy¢ kilka odpowiedzi
oraz
- uzupelnienie pustego pola

Punkty oznaczone * s3 wymagane.

1. Kiedy zalatwial(a) Pan / Pani sprawe w Starostwie Powiatowym w Ketrzynie? *

' . -

W ostatnim miesigcu
-~

w ostatnim tygodniu

& ;1 G
inna odpowiedz

2. Prosz¢ wskazaé¢ wydzial w Starostwie Powiatowym w Ketrzynie, w ktorym
zalatwial(a) Pan / Pani sprawe: *



3. Prosze wybraé forme kontaktu ze Starostwem Powiatowym w Ketrzynie:*

2 wizyta w Starostwie Powiatowym

© Kontakt telefoniczny

- korespondencja listowa

b korespondencja e-mail

2 korespondencja fax

- platforma ePUAP (elektroniczna skrzynka podawcza)
o~

centralna ewidencja i informacja dzialalnosci gospodarcze]

4. Czy jest Pan / Pani zadowolony(a) z jakoSci uslug $wiadczonych przez Starostwo
Powiatowe w Ketrzynie? *

raczej tak
zdecydowanie tak
raczej nie

- zdecydowanie nie

co ;
nie mam zdania

5. Czy informacje udzielone przez pracownika byly dla Pana / Pani zrozumiale
i wyczerpujace? *

tak
raczej tak
nie
raczej nie

nie mam zdania

6. Czy czas oczekiwania na zalatwienie sprawy byl zadowalajgcy? *

tak
raczej tak
nie
raczej nie

nie mam zdania



7. Co wedlug Pani / Pana ma najwi¢kszy wplyw na jako$¢ zalatwianych spraw?

wizerunek Starostwa Powiatowego:
informacja o miejscu zalatwienia sprawy jest czytelna
otoczenie (biuro, korytarz, toaleta) jest czyste i zadbane

ubior urzednikow jest schludny i elegancki

indywidualne podejscie do klienta:
godziny pracy Starostwa Powiatowego sa odpowiednie
. druki, wnioski, formularze sa zrozumiale i dostgpne

strona internetowa Starostwa Powiatowego jest przejrzysta

terminowos$¢ i szybkos$¢ zalatwiania spraw:
sprawnos¢ obstugi bez zastrzezen
urzednicy informuja o terminie zalatwienia sprawy

- termin rozpatrzenia mojej sprawy zostat dotrzymany

kompetencje urzednikow:

urzednicy posiadaja wiedzg¢ 1 umiejetnosci
L urzednicy udzielajg rzetelnych i jednoznacznych informacji
urzednicy wyrazaja si¢ w sposob zrozumialy
przejrzystos¢ obslugi:
= urzednicy postepuja etycznie w kontakcie ze mna
= obstuga Starostwa Powiatowego i urzednikow budzi moje zaufanie
I dokumentacja mojej sprawy jest przejrzysta
= inna odpowiedz
8. Czy bez problemu trafil(a) Pan / Pani do wlasciwego pracownika zalatwiajacego
sprawe? *

~
tak

&
nie

9. Jesli mial(a) Pan / Pani problemy z dotarciem do wlasciwego pracownika, to z jakiego
powodu? *

brak lub bledne informacje na tablicach lub drzwiach w Starostwie Powiatowym
bledna informacja ustna od urzednik

inna odpowiedz



10. Jakie rozwiazania Pana / Pani zdaniem moglyby przyczyni¢ si¢ do usprawnienia
pracy Starostwa Powiatowego?

11. Czy Korzystal(a) Pan / Pani ze strony internetowej Starostwa Powiatowego
www.starostwo.ketrzyn.pl ? *

~
tak

& 3
nie

14. Czy strona internetowa Starostwa Powiatowego w Ketrzynie jest:

Prosimy o ocene w skali 1 - 5, gdzie 1 oznacza najslabiej, a 5 najlepiej

funkcjonalna:
~
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5
przejrzysta:
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o
na biezaco aktualizowana:
~
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3
pisana prostym jezykiem:
-~
1
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4
5

15. Co nalezy zmieni¢ / poprawié¢ na stronie internetowej Starostwa Powiatowego
w Ketrzynie?

METRYCZKA KLIENTA

Miejsce zamieszkania:
Ketrzyn

Inna miejscowos¢

Plec:
kobieta
mezczyzna
Wiek:
C
do 20 lat
© 20-39 1at
© 4059 lat
T s 2
60 lat i wigce]
Wyksztalcenie:
'
podstawowe
~
zawodowe
r ;
srednie
-~

Wyzsze



