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1. | Cel procedury

2. | Zakres stosowania procedury

3. | Terminologia (definicje, skréty)

4. | Wiaéciciel odpowiedzialny za akfualizacje procedury

5. | Odpowiedzialno$¢ i uprawnienia

6. | Opis przebiegu procesu

7. | Powigzania z aktami prawnymi i regulacjami wewnetrznymi

8. | Dokumenty zwiazane z realizacja danej procedury

9. | Zapisy dokonywane w systemach informatycznych

10. | Powiqzania z innymi procedurami
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11. | Informacja o miejscu archiwizowania dokumentéw, ktére
powstaja w wyniku opisywanych dziatan

12. | Zataczniki

13. | Zmiany i poprawki

1. CEL PROCEDURY

Celem procedury jest pozyskanie informacji o stopniu satysfakeji klientéw
zewnetrznych i wewnetrznych z dostarczanych im ustug w Starostwie
Powiatowym w Zabkowicach Slaskich

2. ZAKRES STOSOWANIA PROCEDURY

Niniejsza procedura ma zastosowanie do mierzenia satysfakeji klientow
zewnetrznych i wewnetrznych Starostwa Powiatowego w Zabkowicach Slqsklch
Procedura obejmuje czynnodci od momentu rozpoczecia badania satysfakeji
klienta do momentu zbiorczego raportu z badan, ktére zostana przedstawione
Staroscie.

Procedure stosuje sie w okreslonych odstepach czasu tj. kazdorazowo termin
wykonywania badan okresli Starosta co na Jmme j raz na 12 miesiecy.

3. TERMINOLOGIA (DEFINICJE, SKROTY)

3.1. Definicje
Starostwo- Starostwo Powiatowe w Zabkowicach Slaskich
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Klient zewnetrzny - osoby fizyczne zamieszkujace na terenie Powiatu
Zabkowickiego , osoby prawne i inne podmioty majace siedzibe na terenie
Powiatu Zabkowickiego oraz osoby fizyczne nie majace miejsca zamieszkania na
terenie powiatu Zapkowickiego i inne podmioty nie majace siedziby na terenie
powiatu zabkowickiego a bedace klientem Starostwa w zwiazku z zaistniata
sytuacjq prawna lub faktyczna.

Klient wewnetrzny - pracownik Starostwa

Satysfakcja klienta - odczucie klienta dotyczace stopnia, w jakim jego
potrzeby zostaly spetione

Badanie- proces, ktéry ma zmierzaé do poznania potrzeb klientéw w stosunku do
ustug dostarczanych przez Starostwo

Zespét badawczy - grupa pracownikéw Starostwa powotana Zarzadzeniem
Starosty do przeprowadzenia procesu mierzenia satysfakeji klienta

3.2. Skréty

4 WLASCICIEL ODPOWIEDZIALNY ZA AKTUALIZACJE
PROCEDURY

Wiaécicielem procedury jest Sekretarz Powiatu

5.0DPOWIEDZIALNOSE T UPRAWNIENIA

Za aktualizacje niniejszej procedury odpowiedzialny jest Sekretarz Powiatu.

Zespét badawczy odpowiedzialny jest za przygotowanie procesu badania
satysfakeji klienta tj. przygotowanie tresci ankiet, odpowiedniej ilosci egzemplarzy
ankiet, przekazanie ich do komdrek organizacyjnych, zebranie ankiet po
zakoficzeniu procesu badania, dokonanie analizy zebranych ankiet i przygotowanie
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zbiorczego raportu oraz ewidencje i przekazanie dokumentacji zwiazanej z
badaniem do Wydziatu Organizacy jnego i Spraw Obywatelskich.

Za nadzér nad realizacja procedury w tym opracowanie ankiet i sporzadzenie
raportu koficowego odpowiedzialny jest Sekretarz Powiatu.

6.0PIS PRZEBIEGU PROCESU
Termin wykonywania badan kazdorazowo okresli Starosta, co najmniej raz na 12
miesiecy.
Po wyznaczeniu terminu badania Zespét opracowuje tre$é ankiet poniewaz po
kazdorazowym zakohczeniu procesu moze by¢ zmieniona w czedci lub catosci
(osobno dla klienta zewnetrznego i klienta wewnetrznego). Tresé ankiet i ich liczbe
zatwierdza Sekretarz Powiatu.
Po zatwierdzeniu przez Sekretarza Powiatu Zespét przygotowuje odpowiedniq,
liczbe egzemplarzy i przekazuje do poszczegdlnych Wydziatow.
* postepowanie w przypadku klienta wewnetrznego.
Ankieta rozprowadzana jest wéréd pracownikéw Starostwa. Po wypetnieniu ich
wyznaczeni pracownicy zbieraja ankiety. Zespét badawczy opracowuje wyniki
mierzenia satysfakcji klienta wewnetrznego, Koficowy raport przekazuje Staroscie.
Whioski zawarte w raporcie beda wykorzystane do podjecia dziatah naprawczych .
Sposéb wprowadzenia dziatah zapobiegawczych i korygujacych kazdorazowo okresli
Starosta.

postepowanie w przypadku klienta zewngtrznego
Zespét przekazuje zatwierdzonq liczbe ankiet do wyznaczonych Wydziatéw
Starostwa. Pracownicy tych Wydziatéw prosza klientéw zewnetrznych o wypetnienie
ankiety a nastepnie zlozenie ich w urnach w miejscach wyznaczonych w budynkach
Starostwa. Po zakofczeniu procesu zbierania ankiet Zespét dokonuje opracowywania
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wynikéw mierzenia satysfakcji klienta zewnetrznego. Koficowy raport przekazuje
Staroscie.

Whioski zawarte w raporcie beda wykorzystane do podjecia dziatah naprawczych w
zakresie obstugi klienta zewnetrznego.

Sposdb wprowadzenia dziataf zapobiegawczych i korygujacych kazdorazowo okresli
Starosta.

Starosta wyznaczy sposéb opublikowania wynikéw badan.

7. POWIAZANIA Z AKTAMI PRAWNYMI I UREGULOWANIAMI
WEWNETRZNYMI

*  Zarzadzenie Starosty Zabkowickiego w sprawie zespotu do realizacji projektu ,Usprawnienie
funkcjonowania administracji lokalnej"

8. DOKUMENTY ZWIAZANE Z REALIZACJA DANEJ PROCEDURY

Przykiadowa ankieta dla klienta zewnetrznego stanowi zatqcznik Nr 1
Przyktadowa ankieta dla klienta wewnetrznego stanowi zatacznik Nr 2

9. ZAPISY DOKONYWANE W SYSTEMACH INFORMATYCZNYCH
Nie dotyczy

10. POWIAZANIA Z INNYMI PROCEDURAMI
Nie dotyczy

11 INFORMACTA O MIEJSCU ARCHIWIZOWANIA
DOKUMENTOW, KTORE POWSTAJA W WYNIKU OPISYWANYCH
DZIALAN
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projektow
finansowanych ze
$rodkéw zewnetrznych

042

L.p. | Nazwa teczki Oznaczenie z | Okres Osoba odpowiedzialna za
JRWA przechowywania prowadzenie
1 | realizacja programéw i | A A pracownik merytorycznie

odpowiedzialny

12. ZALACZNIKI

Przyktadowa ankieta dla klienta zewnefrznego stanowi zatacznik Nr 1
Przyktadowa ankieta dla klienta wewngtrznego stanowi zatacznik Nr 2

13. ZMIANY I POPRAWKI

L.p. Tresé zmiany Strona Data Wprowadzajacy zmiane
Imie i Nazwisko Podpis
1 cyfre 6 zastepuje sie cyfra | str.3 23.02. | Jézef Halarewicz )}I
12 wiersz 7 | 2011 L
wp.2 < f‘ /
2 cyfre 6 zastepuje sie cyfra | str.5 23.02. | Jézef Halarewicz {,}1
12 wiersz1 | 2011 R
wp.6 <
2 Wykresla sie dotychczasowa | str. 7 23.02. | Jézef Halarewicz / ,
treéé tabeli a w to miejsce tabela 201 g/
wstawia sie tresé: , '
wkol1: 1" <o
. w kol. 2 : realizacja

13

fundacha
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