Zarzadzenie Nr 15/2013
Starosty Czarnkowsko-Trzcianeckiego
z dnia 26 czerwca 2013 r.

w_sprawie: wdrozenia systemu monitorowania poziomu satysfakcji klientow z jakoSci uslug
publicznych w Starostwie Powiatowym w Czarnkowie.

Na podstawie art. 34 ust. 1, art. 35 ust. 2 ustawy z dnia 5 czerwca 1998 r. o samorzadzie powiatowym
(- t. Dz. U. z 2013 r. poz. 595) oraz § 20 ust. 1, 2 Regulaminu Organizacyjnego Starostwa Powiatowego
w Czarnkowie stanowigcego zatacznik do uchwaty Nr XIX/159/2012 Rady Powiatu Czarnkowsko-Trzcianeckiego
z dnia 24 kwietnia 2012 r. w sprawie uchwalenia Regulaminu Organizacyjnego Starostwa Powiatowego

w Czarnkowie, zarzgdzam co nastepuje:

§ 1. Wprowadza si¢ ,,System monitorowania poziomu satysfakcji klientow z jakosci ustug publicznych
w Starostwie Powiatowym w Czarnkowie” opracowany w ramach projektu ,,Dobry i Przyjazny Urzad”.

§ 2. 1. Na ,System monitorowania poziomu satysfakcji klientéw z jakosci ustug publicznych
w Starostwie Powiatowym w Czarnkowie™ sktadaja si¢ dwa elementy:

1) ,,Metodyka badawcza w oparciu o potrzeby jednostek uczestniczacych w projekcie” oraz

2) lInstrument pomiarowy w postaci ankiety wykladanej i ankiety elektronicznej do oceny
satysfakcji klientow™.
2. Dokumentacj¢ wymienionych w ust. 1 elementow systemu stanowia zafaczniki nr 1 i nr 2 do
niniejszego zarzadzenia.

§ 3. ,,System monitorowania poziomu satysfakcji klientow z jakosci ustug publicznych w Starostwie
Powiatowym w Czarnkowie” umozliwia dokonywanie ciaglej oceny satysfakcji klientow urzedu z jakosci
swiadczonych ustug oraz okresowe, co najmniej raz w skali roku, generowanie raportow syntetycznych
i czastkowych zawierajacych wyniki pomiaru satysfakcji klientow urzedu.

§ 4. ,,System monitorowania poziomu satysfakcji klientéw z jakosci ustug publicznych w Starostwie
Powiatowym w Czarnkowie™ pozwala na wyliczenie kilkunastu wskaznikow jakosci na poziomie urzedu
Jjako calodci lub ostatnio zafatwianej sprawy w urzedzie. Réwnocze$nie pozwala na wygenerowanie
raportu poréwnawczego dla wszystkich jednostek objetych projektem. Wskazniki te powinny byé
monitorowane w odstepach co najmniej rocznych.

§ 5. Osoba odpowiedzialng za stosowanie ,,System monitorowania poziomu satysfakcji klientow z jakosci
ustug publicznych w Starostwie Powiatowym w Czarnkowie” jest pracownik Biura Programow
Europejskich i Zaméwien Publicznych - Pani Anna Mikolajewska.

§ 5. Nadzor nad wykonaniem zarzadzenia powierzam Sekretarzowi Powiatu.

§ 6. Zarzadzenie wchodzi w zycie z dniem podpisania.
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RAPORT — OPRACOWANIE METODYKI BADAWCZE)
W OPARCIU O POTRZEBY:

STAROSTWA POWIATOWEGO W CZARNKOWIE
URZEDU GMINY W CZARNKOWIE

WDROZENIE SYSTEMU MONITOROWANIA POZIOMU SATYSFAKCII
KLIENTA Z JAKOSCI UStUG PUBLICZNYCH W 2 JST

w ramach projektu:

,Dobry i przyjazny urzad”

Wykonawca: MTD Consulting Marcin Krél

Poznan, dnia 22 sierpnia 2012r.
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Niniejszy raport podsumowuje pierwszy i drugi etap wdrozenia systemu monitorowania
poziomu satysfakcji klienta z jakosci ustug publicznych w 2 IST (Starostwie Powiatowym w
Czarnkowie i Urzedzie Gminy Czarnkdéw) w ramach projektu ,,Dobry i Przyjazny Urzgd™:

. Etap 1: Opracowanie metodyki hadawczej w oparciu o zdiagnozowane potrzeby
Starostwa Powiatowego w Czarnkowie i Urzedu Gminy w Czarnkowie.

2. Etap 2: Zaprojektowanie instrumentu pomiarowego (ankieta wykfadanié i
elektroniczna) do oceny satysfakcji klientéw Starostwa Powiatowego w

Czarnkowie i Urzedu Gminy w Czarnkowie.

Jednoczednie raport wyjasnia sposéb budowy i dziatania stworzonego w ramach
wdrozenia systemu monitorowania poziomu satysfakcji klienta z jakosci ustug publicznych

w 2 JST.
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wspoftfinansowany ze srodkow Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spofecznego

Strona 3



Slewt IvsICniE

UNIA EUROPEJSKA
EUROPLISKI
FUNDUSZ SPOLECZNY

KAPITAL LUDZKI

N2RODOWA STRATEGIA SPGINQSC

1. OPRACOWNIE METODYKI BADAWCZE) (ETAP I)

Metodyka badawcza jest jednym z najwazniejszych elementéw modelu do oceny
satysfakcji klientow urzedu/urzedow. To wybdr metodyki badawczej decyduje o metodzie
pomiaru satysfakcji klientow, przez co ma decydujgcy wplyw na budowe narzedzia

badawczego oraz narzedzia do generowania raportow.

Okreslenie metodyki badawczej (jej wybdr), choé jest pierwszym etapem wdrozenia,
stanowi niejako podsumowanie sposobu zbudowania narzedzia badawczego oraz
narzedzia do generowania raportéow w ramach wdrozenia systemu monitorowania

poziomu satysfakeji klienta z jakosci ustug publicznych.
1.1. Weryfikacja dostepnych modeli oceany satysfakcji

Model Servqual zostat opracowany w latach 1983-1985 przez A. Parasuramané, V.A.
Zeithamla i L. Berry'ego. Jego przeznaczeniem byt pomiar percepcji jakosci usfug przez
rozne instytucje, np. szkoty wyisze, placowki stuzby zdrowia, banki, biblioteki.

A. Parasuraman, V.A. Zeithaml i L. Berry opracowali instrument pomiarowy w postaci
kwestionariusza ankiety, ktdry obejmowat 22 kryteria jakosci ustug, ktére zostaty

zgrupowane w obrebie pieciu wymiardow jakosci ustug:

1. WYMIAR MATERIALNY (KONKRETY) — fizyczne parametry, sprzet, wyglad personelu,
czyli wyglad zewnetrzny ocenianej organizacji;

2. NIEZAWODNOSC (RZETELNOSC) — umiejetno$¢ wykonania obiecanej ustugi starannie i
doktadnie, czyli rzetelnie i wiasciwie;

3. REAKCJA NA OCZEKIWANIA KLIENTA (CHEC WSPOLPRACY) — che¢ pomocy klientom
oraz realizacji ustug na czas;

4. FACHOWOSC | ZAUFANIE (PEWNOSC) — wiedza (kompetencje) oraz uprzejmos$c
pracownikow oraz umiejetnos¢ wzbudzania zaufania przez pracownikow;

5. EMPATIA — troskliwa, zindywidualizowana ohstuga, jakg organizacja zapewnia swoim

klientom

22 kryteria oceny jakosci ustug przyjmujg w kwestionariuszu Servqual postac twierdzen
dotyczacych oczekiwan i spostrzezen klientéw. Zadaniem klientow jest wskazanie, w jakim
stopniu zgadzaja sie lub nie zgadzajg sie z tymi twierdzeniami. Kazde twierdzenie jest
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punktowane w skali, najczesciej: 5-stopniowej; 7-stopniowej lub 10-stopniowej.
Przyktadowo: w skali 7-stopniowej, wartos¢ 1 oznacza: zdecydowanie sig zgadzam,

a wartos¢ 7 ~ zdecydowanie sie zgadzam.

Kwestionariusz Servqual moze byc stosowany w 2 wersjach:

1.  wersja standardowa — do szacowania roznicy migdzy oczekiwaniami klienta a oceng
jakosci otrzymanej ustugi przez klienta,

2 wersja zmodyfikowana - do oceny jakosci otrzymanej ustugi przez klienta.

Analityczny Model Europejskiego Indeksu Satysfakcji Klientow (AMEISF) zostat
opracowany w roku 1998r. przez miedzynarodowy Komitet Techniczny AMEISF ztozony z
reprezentantéw twércow i uzytkownikow wczesniej stworzonych wskainikow satysfakcji
klientow oraz naukowcow i badaczy zajmujgcych sie tg tematyka. Model ten bazuje na

dobrze ugruntowanych teoriach i podejsciach rozwijanych w zakresie zachowan

konsumentdw oraz siega do aplikacji takich jak: Szwedzki Indeks Satysfakcji Klientéw czy

Niemiecki Barometr Satysfakcji Klientow.

Model sktada sie z 4 powigzanych ze sobg zmiennych, ktore wptywajg na POSTRZEGANA
WARTOSC tworzac INDEKS SATYSFAKCII KLIENTA:

WIZERUNEK- marka instytucji, produktu, ustugi

OCZEKIWANIA KLIENTA- oczekiwania klienta wobec jakosci oferty instytucji
POSTRZEGANA JAKOSC MATERIALNA — materialny aspekt oferty instytucji
POSTRZEGANA JAKOSC NIEMATERIALNA — niematerialny aspekt oferty

pwonop

POSTRZEGANA
WARTOSC

/s

INDEKS
SATYSFAKCJI
KLEINTA

v
LOJALNOSC
KLIENTA

Projekt ,Dobry i przyjazny Urzad”
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POSTRZEGANA WARTOSC wyraza stopien, w jakim klient odczuwa, ze otrzymana wartosc
warta byta poniesionych przez niego nakfadéw (pieniedzy, czasu, wysitku). Zgodnie z
AMEISF- INDEKS SATYSFAKCHh KLIENTA to reakcja na POSTRZEGANA WARTOS;C, ktora
wptywa na LOJALNOSC KLIENTA rozumiang jako: dalsze korzystanie klienta z ustug

organizacji.
1.2. Rozpoznanie elementéw satysfakcji klientow (wyznacznikéw wartosci oferty)

Woyznaczniki wartosci oferty to elementy obstugi najsilniej wptywajace na satysfakcje

klientow urzedu/urzedow.

W niniejszym wdrozeniu rozpoznawano wyznaczniki 2 Urzedow:
1. Starostwa Powiatowego w Czarnkowie
2. Urzedu Gminy w Czarnkowie

Dla badania nie miata znaczenia specyfika Urzedow pod katem zatatwianych w nich
spraw. Grupa respondentdw biorgcych udziat w rozpoznawaniu wyznacznikow jest
Klientami zaréwnao Starostwa Powiatowego w Czarnkowie {powiat) jak i Urzedu Gminy w
Czarnkowie (gmina), a co za tym idzie tozsamos¢ podmiotowa przesgdza o jednakowych
preferencjach wzgledem elementdéw najpetniej wptywajacych na zadowolenie Klientow

przy zatatwianiu spraw w Urzedzie.

Rozpoznanie oparte zostalo na wywiadach telefonicznych z mieszkaricami Powiatu
Czarnkowsko-Trzcianeckiego oraz Gminy Czarnkéw. Grupe badawczg stanowito 100
mieszkancow, losowo wybranych z ksigzki telefonicznej, wg adresu zamieszkania:

60% respondentdow zamieszkatych na terenie gminy,*

40% respondentow zamieszkatych na terenie powiatu.

Respondenci po krotkim wyjasnieniu celu badania, pytani byli o ich subiektywne odczucie
w zakresie czynnikéw najsilniej wptywajgcych na ich satysfakcje podczas zatatwiania
sprawy w danym Urzedzie. Mieszkancy Gminy Czarnkow pytani byli dodatkowo w tym
samym kontekscie o sprawy zatatwiane w Starostwie Powiatowym w Czarnkowie

* Mieszkaricy gminy sq rowniez Klientami Starostwa.

Projekt ,Dobry | przyjazny Urzad”
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Wynik badania:

NAJCZESCIE) WSKAZYWANE
WYZNACZNIKI SATYSFAKCJI

13%
m Szybkosc zatatwienia sprawy
I Urzad jest prokliencki
y M Wiedzai rzetelnosé urzednika
19% = Wyglad urzedu
¥ Przejrzystosc zatgtwianej sprawy
Inne
Nie wiem

9% Brak odpowiedzi

Na podstawie powyzszych wynikoéw badania okreslono wspodlne wyznaczniki wartosci

oferty dla Starostwa Powiatowego w Czarnkowie i Gminy Czarnkéw:

L.p. CZYNNIKI WSKAZANE W BADANIU: WYZNACZNIKI WARTOSCI OFERTY:
1, Szybkos¢ zatatwiania sprawy TERMINOWOSC ZAtATWIANEJ SPRAWY
2. Urzad jest pro kliencki Dostepnosc ustug
3. Wiedza i rzetelnosc urzednika WIEDZA | UMIEJETNOSCI URZEDNIKA
4. Wyglad Urzedu WIZERUNEK URZEDU | URZEDNIKA
5: Przejrzystosc zatatwianej sprawy ETYKA URZEDNIKA

W narzedziu badawczym wyznaczniki wartosci oferty przyjma postac kategorii, na ktore
sktada¢ sie beda twierdzenia charakteryzujgce jakos¢ ustug w 2 JST biorgcych udziat w

badaniu.

Projekt ,Dobry i przyjazny Urzad”
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1.3. Zapoznanie sie ze strukturg organizacyjng Starostwa Powiatowego w Czarnkowie

oraz Urzedu Gminy w Czarnkowie

W celu okreslenia, ktore jednostki organizacyjne Urzedow majg bezposredni kontakt z
klientem i jakie sprawy klienci w nich zatatwiajg, a w konsekwencji, ktére bedg podlegaty
badaniu satysfakcji klientéw, Wykonawca zapoznat sie ze strukturg organizacyjng

Urzedow oraz regulaminami organizacyjnymi:

1. Regulamin Organizacyjny Starostwa Powiatowego w Czarnkowie — zatacznik do
uchwaty Nr XIX/159/2012 Rady Powiatu Czarnkowsko-Trzcianeckiego (z dnia
24.04.2012r.). ’

2. Schemat Organizacyjny Starostwa powiatowego w Czarnkowie — zatgcznik nr 1 do
Regulaminu Organizacyjnego Starostwa Powiatowego w Czarnkowie.

3. Zarzadzeniem NR 2/1/2003 Wgjta Gminy Czarnkéw z dnia 17.01.2003r. w sprawie
Regulaminu Organizacyjnego Urzedu Gminy Czarnkow. _

4. Schematem Organizacyjnym Urzedu Gminy Czarnkéow - Zatgcznik nr 1 do
Zarzadzenia nr 230/11/10 Wéjta Gminy Czarnkéw z dnia 31.03.2010r.

Wykonawca wskazat sprawy, jakie winny by¢ poddane badaniu, a w wyniku konsultacji z
Witadzami Urzedéw biorgcych udziat w badaniu okreslono katalog spraw, jakie znajdg sig

w narzedziu badawczym (ankiecie):

Moja ostatnia wizyta w Urzedzie dotyczyta spraw:

1 edukacji L] obywatelskich 1 rolnictwa i ochrony srodowiska
Tl kultury fizycznej isportu [ zdrowia [l gospodarki nieruchomosciami

| polityki spotecznej 71 podatkowych [1 geodezji, kartografii i katastru

71 kultury 71 gospodarki komunalnej [ architektury i budownictwa

2

7] dziatalnosci gospodarczej 1 komunikacji innej

W narzedziu badawczym Klienci beda w pierwszej kolejnosci wskazywali oceniany Urzad,
a nastepnie sprawe jakiej dotyczyta ich wizyta w tym Urzedzie i ktorg oceniajg pod katem

satysfakcji z obstugi.

Projekt ,Dobry i przyjazny Urzad”
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2. ZAPROJEKTOWANE INSTRUMENTU POMIAROWEGO

(ETAP 1)

2.1. NARZEDZIE MONITORUJACE

Za podstawe koncepcyjng prezentowanego w niniejszym punkcie narzedzia przyjeto dwa

opisane w pkt. 1 modele wykorzystywane w badaniach satysfakeji klientow oraz pomiarze

jakosci ustug: Model Servqual oraz Model Europejskiego Indeksu Satysfakcji Klientow.

Zgodnie z metodyka Servqual wyznaczniki jakosci Urzedu zostaly pogrupowane

w piec kategorii, ktére dotycza ostatnio zatatwianej w Urzedzie sprawy:

71 edukacji

71 kultury fizycznej i sportu
7] polityki spoteczne;j

O kultury

7] dziatalnosci gospodarczej

7] obywatelskich

T zdrowia

"I podatkowych

U gospodarki komunalnej

1 komunikacji

0

rolnictwa i ochrony srodowiska
gospodarki nieruchomosciami
geodezji, kartografii i katastru
architektury i budownictwa

innej
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Pie¢ kategorii (wyznaczniki wartosci):

1. WIZERUNEK URZEDU | URZEDNIKA

1.1. Informacja o miejscu zatatwienia sprawy jest czytelna
1.2. Poczekalnia, toalety sg czyste i zadbane
1.3.  Ubidr Urzednikow jest schludny
2. DOSTEPNOSC UStUG
2.1. Godziny pracy Urzedu sg odpowiednie
2.2. Druki, wnioski, formularze sg zrozumiate i dostgpne
2.3. Stronainternetowa Urzedu jest przejrzysta
3. TERMINOWOSC ZALATWIANE] SPRAWY
3.1. Sprawnos¢ obstugi nie budzi moich zastrzezen
3.2. Urzednicy poinformowali mnie o terminie zatatwienia sprawy
3.3. Termin rozpatrzenia mojej sprawy zostat dotrzymany
4. WIEDZA | UMIEJETNOSCI URZEDNIKA
4.1. Urzednicy posiadali wiedze i umiejetnosci
4.2. Urzednicy udzielali mi rzetelnych i jednoznacznych informacji
4.3. Urzednicy wyrazali sie w sposob dla mnie zrozumiaty
5. ETYKA URZEDNIKA
5.1. Urzednicy postepowali etycznie w kontaktach ze mng
5.2. Obstuga Urzedu i Urzednikow budzita moje zaufanie
5.3. Dokumentacja mojej sprawy byta przejrzysta

Kazda oceniana kategoria zostata zakoriczona pytaniem o jej znaczenie dla oceniajgcego

klienta:
1.4. Ocen na ile wazny jest wizerunek Urzedu i Urzednika?
2.4. Ocer na ile wazna jest dostepnosc ustug w obstudze klienta?
3.4. Qcerinaile wazna jest terminowosc zatatwianej sprawy?
) 4.4. Ocen na ile wazne sg wiedza i umiejetnosci Urzednika?
5.4. Ocen na ile wazna jest etyka Urzednika?

Projekt ,Dobry i przyjazny Urzad”
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Zgodnie z metodyka Europejskiego Indeksu Satysfakcji Klientow badana jest

postrzegana jakoé¢ jako satysfakcja ogdlna z jakosci ustug swiadczonych przez urzad:

Cze$é 1 - OCEN OGOLNY POZIOM JAKOSCI UStUG SWIADCZONYCH W URZEDZIE

Czy poziom obstugi klienta w Urzedzie jest odpowiednio wysoki?

Ankieta zostata wzbogacona o pytanie otwarte, ktére ma na celu uzyskanie stanowiska
klientow w zakresie koniecznych zmian usprawniajacych prace urzedu, a tym samym

poprawiajacych satysfakcje klientéw - ,,skrzynka pomystow”:

UNIA EUROPEJSKA
EUROPEISKI
FUNDUSZ SPOLECZNY

2. Co zdaniem Pana/Pani mozna by udoskonali¢ w funkcjonowaniu Urzgdu?
Moim zdaniem, mozna by

W ankiecie pojawita sie réwniez metryczka pozwalajaca poznac postrzeganie urzedu
przez klientéw z rozréinieniem: pici, wieku, wyksztatcenia i statusu zawodowego.

Czesc Il — METRYKA KLIENTA | DATA WYPEENIENIA ANKIETY

- [] meziczyzna [ podstawowe, gimnazjalne, [ uczen,
" I[1 kobieta nizsze student

- izej : : tatus ) i

'l ponizej 30 lat Wyksztatcenie: [ pomaturalne, Statu : [ pracujgcy
— 1 od30do45 [ wyisze zawodowy: | |, nig :

> 5 5 pracujacy,

[

{1 powyzej 45 lat emenyt, rencista

SKALA OCEN — w catym narzedziu postuzono sie skalg pomiarowa: 1 - 5 (1=zdecydowanie
nie, 5=zdecydowanie tak), za pomocg ktérej respondenci (klienci) ustosunkowali sig do
twierdzen/pytan zawartych w narzedziu badawczym. '

Opracowany instrument pomiarowy stanowi zatgcznik do niniejszego raportu.
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Czeéé 11l - OCEN JAKOSC OBSEUGI PODCZAS OSTATNIO ZALATWIANES SPRAWY

Wstaw X w odpowiednig kratke w zaleznosci jak bardzo zgadzasz sie z ponizszymi twierdzeniami:

1. | zdetydowanie nie 2 | raczejnie 3 | trudno powiedziec 4 | raczejtak 5 | zdecydowanie tak

1. WIZERUNEK URZEDU | URZEDNIKA

1.1. Informacja o miejscu zatatwienia sprawy jest czytelna
1.2. Poczekalnia, toalety sg czyste i zadbane

1.3. Ubidr Urzednikéw jest schludny

1.4. Qcen na ile wazny jest wizerunek Urzedu i Urzednika?

. DOSTEPNOSC UStUG

2.1. Godziny pracy Urzedu sg odpowiednie

2.2. Druki, wnioski, formularze sg zrozumiate i dostepne

2.3. Stronainternetowa Urzedu jest przejrzysta :
2.4. Ocen naile wazna jest dostepnosc ustug w obstudze klienta? i

. TERMINOWOSC ZALATWIANES SPRAWY

2 (3 (4 |5

3.1. Sprawnosc obstugi nie budzi moich zastrzezen

3.2. Urzednicy poinformowali mnie o terminie zatatwienia sprawy
3.3. Termin rozpatrzenia mojej sprawy zostat dotrzymany

3.4. Oceri naile wazna jest terminowosc zatatwianej sprawy?

. WIEDZA | UMIEJETNOSCI URZEDNIKA

4.1. Urzednicy posiadali wiedze i umiejetnosci i
4.2. Urzednicy udzielali mi rzetelnych i jednoznacznych informacji
4.3. Urzednicy wyrazali sie w sposob dla mnie zrozumiaty “
4.4. Oceri naile wazne sg wiedza i umiejetnosci Urzednika? -

. ETYKA'URZEDNIKA

5.1. Urzednicy postepowali etycznie w kontaktach ze mna
5.2. Obstuga Urzedu i Urzednikow budzita moje zaufanie
5.3. Dokumentacja mojej sprawy bytfa przejrzysta

5.4. Ocen na ile waina jest etyka Urzednika?

Czedé IV - ,,SKRZYNKA POMYSLOW”

Co zdaniem Pana/Pani mozna by udoskonali¢ w funkcjonowaniu ocenianego Urzedu?

Moim zdaniem, moina by
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