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Zarzadzenie Nr 19/2010
Starosty Mlawskiego
z dnia 19 lipca 2010 roku.

w sprawie powolania Zespolu ds. przeprowadzenia badan zadowolenia klienta

w Starostwie Powiatowym w Mlawie.

Na podstawie art. 34 ustawy z dnia 5 czerwea 1998 1. 0 samorzadzie powiatowym

(Dz. U. 22001 r. Nr 142. poz. 1592, z pézn. zm.), zarzadzam co nastepuje:

§1

Powotluje Zespot do przeprowadzenia badan zadowolenia klienta w Starostwie Powiatowym
w Miawie, w skladzie:
1. Zbigniew Ulman — Lider Zespotu — Wydziat Geodezji, Katastru i Gospodarki
Nieruchomosciami
Zbigniew Kowalski — Wydziat Organizacyjny i Spraw Obywatelskich
Jarostaw Kucki — Wydziat Infrastruktury
Adam Chmielewski — Wydziat Komunikacji

Anna Stachura — Wydzial Komunikacji

§2

Okreslam zasady przeprowadzania, badania poziomu zadowolenia klienta z ustug
$wiadczonych przez Starostwo Powiatowe w Miawie, zwanego dalej badaniem ankietowym.,

stanowiacym zatacznik nr 1 do niniejszego Zarzadzenia.

Zobowiazuje dyrektoréw komorek organizacyjnych Starostwa Powiatowego w Mlawie do
wykonywania zadan zwiazanych z badaniem ankietowym — zgodnie z procedura ustalong

niniejszym Zarzadzeniem.




§4

Nadzor nad realizacja Zarzadzenia powierzam Pelnomocnikowi ds. Systemu Zarzadzania

Jakoscia w Starostwie Powiatowym w Miawie.

§35

Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.
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Zalacznik nr 1

do Zarzadzenia Nr 19/2010
Starosty Miawskiego

z dnia 16 lipca 2010 r.

ORGANIZACJA PRZEPROWADZANIA BADAN POZIOMU ZADOWOLENIA
KLIENTA Z USLUG SWIADCZONYCH PRZEZ
STAROSTWO POWIATOWE W MLAWIE.

§1

Proces badania poziomu zadowolenia klienta, przeprowadzany jest przy pomocy ankiet
i odbywa si¢ w ciagu calego roku. Analiza zebranych ankiet dokonywana jest raz w roku do

konca stycznia za poprzedni rok.

§2

Sposéb przeprowadzenia badania.

1. Badanie przeprowadzane jest za pomoca anonimowych ankiet.
2. Wzér ankiety na dany rok, opracowuje powotany Zespot ds. badan poziomu

zadowolenia klienta i akceptowany jest przez Pelnomocnika ds. SZJ oraz Starostg.
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Treéé ankiet po kazdorazowym zakonczeniu procesu moze by¢ zmieniana w catosci

lub czegsci.

4. Druk i dostawe kwestionariuszy ankiet do wszystkich komorek Starostwa, zapewnia
Pracownik zatrudniony w Wydziale Organizacyjnym i Spraw Obywatelskich, ktory
jednoczesnie jest cztonkiem Zespotu ds. badan poziomu zadowolenia klienta.

5. Ankiety dostepne sa we wszystkich komérkach organizacyjnych oraz wylozone sg na
korytarzach kazdej kondygnacji w poszczegdlnych budynkach Starostwa.

6. Wypehione ankiety klienci moga wrzuca¢ do oznaczonych skrzynek. Ankiety, ktore

zostang przekazane do Starostwa drogg listowa, zostang przez pracownikow

sekretariatu przyjmujacych korespondencje urzedowa, wrzucone do jednej ze

skrzynek, w ktorych sa gromadzone wypelnione ankiety.



Zespot ds. badan poziomu sadowolenia klienta, raz w roku dokonuje zgromadzenia
i protokdlarnego przeliczenia wszystkich wypetnionych ankiet, analizy tresci
wypetnionych ankiet oraz oceny ich tresci wedlug wezesniej opracowanego
algorytmu.

Po dokonaniu analizy, jej wyniki wraz Z propozycja stosownych wnioskOw.,
przekazywane sa do Pelnomocnika ds. SZJ. a po przyjgciu przez kierownictwo
Starostwa wynikajacych z analizy wnioskow, ankicty sa niszczone.

Wyniki analizy ankiet wraz z¢€ stosownymi whnioskami przekazywane sg nastepnie
dyrektorzy poszczegOlnych komorek organizacyjnych, celem zaznajomienia Z nimi
pracownikow i wdrozenia wynikajacych z analizy sugestil 1 zalecen, zmierzajacych do
poprawy jakosci obshugi interesantéw. Dane te beda rowniez wykorzystane przez
kierownictwo Starostwa W ramach dorocznego przegladu systemu zarzadzania

jakoscia.



