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"\VWU\EXFMD DQNLHW

Starostwo Powiatowe w Kjodzku przeprowadzijo badanie satysfakcji klient-w w okresie stycze€-
marzec 2011, z natfileniem w dn. 4-25 marzec 2011, wykorzystUJNc paplerowN ankietd badania
satysfakcji, rozpropagowanN do Klient-w urzfidu poprzez wyiolenie w nastiipujNcych punktach na
terenie urzndu:

250 ankiet w Biurze Obsjugi Klienta i w Wydziale KTD przy ul. Okrzei 1 oraz w kom-rkach
organizacyjnych urziidu zlokalizowanych przy ul. KoSciuszki 7,

150 ankiet w Oddziale Zamiejscowym w Bystrzycy Kiodzkiej;

140 ankiet w Oddziale Zamiejscowym w Nowej Rudzie (Wydziaj KTD i GK).

Ankiety w urzndzie byly pobierane, wypeiniane oraz wrzucane przez klient-w do oznakowanych
pojemnik-w. Do pobierania ankiet zachficali pracownicy urziidu bezpoSrednio obsjugujNcy klient-w, nie
korzystano z pomocy ankieter - w. Klienci wypejniali ankiety samodzielnie.

Informacja o ankietyzacji ukazaja sif w prasie lokalnej: Euroregio Glacensis nr 10/682 z dn. 9-15 marca
2011 oraz Gazecie Kiodzkiej nr 76/2011 z dn. 11-17 marca 2011 (z ankietN do wycificia):

6]DQRZQL 3D VWZR
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.R FLXVINL S\WDP\ MDN NOLHQFL RFHQLDM P LQ WHUWWHIRZR i
ZDUXQNL OWMNDRORIW QIHY* ]DLQWHUHVRZDQL RF]JHNLZDQLDPL RGQR
SRPRF\ SU]J\ LFK Z\SHAQLDQLX = ]DGRZROHQLHP PRJLVADZLGIR @]L i
6WDURVWZD 3RZLDWRZHJR Z .4R RUYX ED RGHRQD\VRQ R F NDR QURZDLL [
Z URNX XELHJA&\P ZAQIRMABEIDGD ]RVWD&4\ RSXEOLNRZDQH QD VWUR
$QDOL]XM F Z\QLNL EDGD DQNLHWRZ\FK G *\P\ VXNFHYLEHQWH GR ¢
Z PLDU SRVLDGDQ\FK URGNyZ ILQDQVRZ\FK RUD] PRODERROPWRU
Z\UHPRQWRZDQH J]RVWDH#AY GZRE]NKHSJ\ERNWHG X RUD] 2GG]LD4& =D
L ARG]INLHM NLHUXM EHQW y2PD PBQEZEDIL N RWZLHUDP\ SXQNW NDVF
L, ARG]NMRWDM SU]\JRWXMHP\ GRGDWNRZH PLHMVFD GR Z\JRGQHJIR Z\¢
2NU]JHL RUD] Z %\VWU]\F\ .4RG]NLHM :\FKRRR *BAWBRNREGLZDRD H/ V
SADWQR FL Z NDVLBRGIMJWL PADMWRQEH* G]LDADQLD JPLHU]DM FH GI
SUJ\ XU] GILE W\RRIGMHP E G WR SU]JHGVL Z]L FLD RUJDQL]DF\MQH
SDUNLQJ SURLBEPBP\=DXaDWZLDM F QDV]\P NOLHQWRP ]D4AaDWZLDQL
Z\SHAQLRQ\FK IRUPXODU]\ L GUXNyZ
6]DQRZQL 3D VWZR

GUXJLHM SR&4RZLH PDUFD ]JDF]\QDP\ NROHMQH EDGI®LH 3D V
EG Z RODOXL]JDFMDFK Z %LXU]H 2EVA4aXJL .OLHQWD Z EXG\QNX S
Z .4RG]BNM]\ XO .R FLXV]NL RUD] Z 2GG]LD4DFK =DPLHMVFRZ\FK
BHUGHF]QLH ]DSUDV]DP GR LFKUZ\BRMWRZ B QLAK: M| RMARAGHORY \G\RZ B
RGSRZLHG]L L VXJHVWQHSYUH\FIDLGRVYNRBRIOHQLD SUDF\ 6WDUR!
$QNLHW\ V DQRQLPREBIANREHWQISRXI@R B L DQRQLPRZR it EDGDQL
'IL NXM F ]D XG&X D& MLEHMGIYQP SRJRVWDM ] SRZD*DQLHP
6WDURV W DD.BRRHGNINEZ L * H

ZwrotnoSI ankiet byja bardzo dobra (Tabela 1), na poziomie 85 % T na 540 wydanych ankiet,
klienci wypeinili 461 ankiet, z tego 293 ankiety T klienci indywidualni, zaS 64 ankiety T przedsinbiorcy,
pozostaje ankiety nie miajy oznaczonej metryczki.




. 7DEHOD
Zestawienie iloSci i 0g-Inej zwrotnoSci ankiet

6SRVYE UR]J]SURSDJRZDQLED DQ’\J’LOHR: Y DQNLHW SURFHQW
Z\GDQ\FK|ZUyFRQ\FKZURWX
Starostwo Powiatowe w Kjodzku 250 225 90,00%
Oddziaj Zamiejscowy SP w Bystrzycy Kjodzkiej 150 137 91,33%
Oddziaj Zamiejscowy SP w Nowej Rudzie 140 99 70,71%
Razem
A\ANUHYV

Liczba ankiet wg lokalizacji urzfidu
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Og-fem: 461 ankiet

:]yU DQNLHW\

W badaniu ankietowym zostaj wykorzystany wz-r ankiety stanowiNcy zajNcznik do ZarzNdzenia

Starosty Kjodzkiego nr 52/2008 z dn. 30 kwietnia 2008 r.

Z VSUDZLH EDGDQLD VvVDW\V

6WDURVWZD 3R ZL D2wlswdnR wZzwiNaki Gudxiaem Starostwa Powiatowego
w Kiodzku w programie ADoskonalenie jakoSci usjug publicznych w urziidach Dolnego $lNska
| Majopolskig, o rozszerzenie skali ocen oraz dodanie pytaE na temat godzin pracy urzidu (satysfakcja
i oczekiwania). W ankiecie wprowadzono r-wniel pytanie zwiNzane z segmentacjN klient-w na klient-w

indywidualnych i przedsinibiorc -w (metryczkn).
Zastosowana zostaja nastripujNca skala ocen:

bardzo zadowolony 5,
zadowolony 4,
trudno powiedziel 3,
niezadowolony 2,

bardzo niezadowolony 1.

=ZURWQR y DQNLHW

W 2011 roku uzyskano bardzo dobry zwrot ankiet, przy czym najlepszy w lokalizacjach urzidu w
Kiodzku (BOK i ul. KoSciuszki oraz Wydziaj Komunikacji, Transportu i Dr-g Publicznych T iNcznie
wr-cijo 225 ankiet na 250 wydanych, co stanowi zwrotnoSI na poziomie 90% dla lokalizacji w Kjodzku)
oraz w Oddziale Zamiejscowym w Bystrzycy Kjodzkiej (wr-ciio 137 na 150 wydanych ankiet, tj. 91,3%).
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W tych dw-ch lokalizacjach bardzo dulym zaangalowaniem wykazali sifi tak pracownicy, jak
i kierownicy kom-rek organizacyjnych. W Oddziale Zamiejscowym w Nowej Rudzie zwrot byj nieco
sfabszy T 71,7% (relacja 150 do 137 ankiet). Og-iem na 461 ankiet, odnotowano 293 ankiety
wypeijnione przez klient-w indywidualnych oraz 64 ankiety oddane przez przedsinbiorc-w. 104 ankiety
nie miajy zaznaczonych p-| metryczki.

Nie wpiyniily ankiety, kt-re byiyby pobrane z Internetu - ze strony BIP urziidu lub tel zostajyby
wycifite z Gazety Kiodzkiej. Z relacji pracownik -w majNcych kontakt z ankietowanymi klientami wynika,
Ue klienci chritnie wypeiniali ankiety oraz pozytywnie przyjili zmienionN grafikil druku ankiet.

\ANUHV
Zestawienie zwrotu ankiet
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=stawienie zwrotu ankiet z podziaiem na klient-w indywidualnych i przedsifibiorc-w
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7D B
Sumaryczne zestawienie ocen bardzo dobrych i dobrych oraz ocena Srednia
uzyskana z ocen wszystkich respondowanych klient-w (bez podziaju na Klient-w indywidualnych i przedsifibiorc-w)

7UH y S\WDQLD S EhaR LHGQLD
Czy jest Pan/Pani zadowolona z uprzejmoSci i kultury obsjugi klienta? 96% 4,66
Czy jest Pan/Pani zadowolona z wiedzy i kompetenciji pracownik - w urziidu? 96% 4,70
Czy jest Pan/Pani zadowolona z terminowoSci zajatwienia sprawy? 93% 4,54
Czy jest Pan/Pani zadowolona z warunk - w lokalowych urziidu? 86% 4,31
Czy jest Pan/ Pani zadowolona z uzyskania pejnej informacji na temat zajatwianej sprawy? 96% 4,67
Czy jest Pan/Pani zadowolona z czasu oczekiwania na przyjficie przez urzidnika? 93% 4,57
Czy jest Pan/Pani zadowolona z dostiipu do informagji, formularzy i ich czytelnoSci? 94% 4,53
Czy jest Pan/Pani zadowolona z pomocy w wypejnianiu dokument-w? 94% 4,61
-DN RFHQLD 3DQ 3DQL RJyOQLH IXQNFMRQRZDIQLH XU] GX"

Z powyUszej tabeli wynika, iU Klienci najbardziej zadowoleni sN z uprzejmoSci i kultury obsjugi oraz
molliwoSci uzyskania pejnej informacji na temat zajatwianej sprawy (96 % iNcznie odpowiedzi na 4 i 5),
za$S najnillej oceniajN warunki lokalowe urziidu (86 % - 4 i 5). Og-Inie funkcjonowanie urzidu zostajo
ocenione na 4,6, tj. 0 0,5 pkt. wylej nil w 2010 roku (na 5 molliwych punkt-w).

Z por-wnania danych otrzymanych w wyniku badania satysfakcji klient-w wynika, Ue nastNpi
wzrost zadowolenia Klient-w z jakoSci usjug Swiadczonych przez urzNd, szczeg-Inie w obszarze
terminowoSci zajatwianych spraw (0 13,5 %) oraz kompetencji pracownik-w starostwa (0 15,8 %).

Og-jem nastNpij wzrost zadowolenia klient-w 0 10,9 %
A\NUHYV
Procentowy udziaj ocen 4 i 5w cajoSci
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ANUHV
Por-wnanie satysfakcji klient-w Starostwa Powiatowego w Kjodzku w latach 2010 i 2011

wyznaczniki jakosci

Satysfakcja klientéw - poréwnanie 2010/2011

ocena ogolna funkconowania Urzedu
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Ankietowani klienci najcziiSciej zajatwiali sprawy w Wydziale KTD T 129 odnotowane rejestracje
samochod-w (w tym wymiany dowod-w rejestracyjnych oraz przerejestrowania). 89 o0s-b byjo
w urziidzie w zwiNzku ze sprawami w Wydziale GK (w tym wypisy i wyrysy, mapy ewidencyjne i inne,
uzgadnianie dokumentacji geodezyjnej). 21 razy zaznaczono fakt zjoJenia wniosku o wydanie decyzji T
pozwolenie na budowi. 8 os-b starajo sifi 0 skierowanie do Zakjadu OpiekuEczo-Leczniczego (ZOL)
oraz 4 T 0 pozwolenie wodnoprawne
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Zestawienie iloSci najcziiSciej zajatwianych spraw
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Z innych spraw zajatwianych w Starostwie Powiatowym w Kjodzku klienci zaznaczali:

x  ziolenie wniosku o wydanie karty wiidkarskiej (2),

X staranie sifi o kartii parkingowN (3),

X wymiani dowodu rejestracyjnego (2).
lub og-Inie: ziolenie wniosku, wydanie zaSwiadczenia, kompleksowa obsjuga, czy tel odebranie
dokument-w.

2GSRZLHG]L QD S\WDQLD RWZDUWH

WSr-d najcziiSciej pojawiajNcych sifi odpowiedzi na pytania otwarte, w zwiNzku z oczekiwaniami
Klient-w wzgliidem jakoSci Swiadczonych usjug, pojawily sifi:

X skr-cenie termin-w zajatwiania spraw (20),

x rozwiNzanie problem-w z korzystaniem z parking -w w Kjodzku i Nowej Rudzie (9),

x zwiilkszenie iloSci stanowisk obsjugi w Wydziale KTD w Nowej Rudzie (7),

X ustawienie automat-w (dystrybutor -w) z napojami, w tym z kawN i wodN (9),

X udostnpnienie WC dla klient-w w Oddziale Zamiejscowym w Bystrzycy Kjodzkiej i Nowej

Rudzie (7).

Pojawiia sifi jedna uwaga na temat koniecznoSci remont-w dr-g powiatowych oraz oczekiwanie,
aby Rzecznik Praw Konsumenta (2) oraz Wydziaj Ochrony Srodowiska (2) funkcjonowaly w budynku
przy ul. Okrzei 1.

27 Klient-w stwierdzijo, Ue urzNd funkcjonuje bardzo dobrze i nie ma koniecznoSci zmian.

6HIPHQWDFMD QD NOLHQWYZ LQG\ZLGXDOQ\FK 1

W drugim badaniu satysfakciji klient-w po raz pierwszy oddzielnie badano satysfakcji klient-w
indywidualnych i przedsiribiorc-w, co pozwolijo na ustalenie, Ue satysfakcja przedsifibiorc-w jest na
wyUszym poziomie nil satysfakcja klient-w indywidualnych, tj. 4,55 do 4,73:

1. Podstawowe uwagi klient-w indywidualnych:

X obsjugiwal szybciej i sprawniej,
X udostfipnil WC dla klient-w (OZ Bystrzyca Kjodzka),
X skr-cenie termin-w zajatwianych spraw,
X zwiftkszy[ iloST miejsc parkingowych.
2. Podstawowe uwagi klient-w T przedsinbiorc - w:
X zainstalowal automat do kawy oraz dystrybutor z wodN,
X przenieST Wydziaj Ochrony $rodowiska i Rzecznika Praw Konsument-w na ul. Okrzei.

7DEH
Sumaryczne zestawienie ocen bardzo dobrych i dobrych oraz ocena Srednia - klienci indywidualni i przedsiribiorcy °P
7UH y S\WDQLD 5i 4w cajoSci - %

&J\ MHVW 3DQ 3DQL ]D CJm'g(yv%crj'uQalm PRz6siRbiotcy < i d};\lzlv?crj]gglni Przedsifibiorcy
uprzejmoSci i kultury obsjugi klienta? 4,67 96% 100%
wiedzy i kompetencji pracownik -w urzidu? 97% 100%
terminowoSci zajatwienia sprawy? 4,52 4,73 93% 97%
warunk -w lokalowych urzidu? 4,31 4,31 85% 84%
uzyskania pejnej informacji na temat zajatwianej sprawy? 98% 98%
czasu oczekiwania na przyjficie przez urzidnika? 4,59 95% 100%
dostripu do informacji, formularzy i ich czytelnoSci? 4,53 4,60 94% 97%
pomocy w wypejnianiu dokument - w? 4,65 95% 95%
-DNRFHQLD 3DQ 3DQL RJyOQLH IXQNFMRQRZDQLH XU] GX"




ANUHV
Por-wnanie satysfakcji klient-w indywidualnych i przedsifibiorc -w

Ogdlna ocena poziomu uslug
Pomoc w wypelnianiu...
Dostep do informacji

Czas oczekiwania na...

Pelna informacja nt. sprawy
Warunki lokalowe

Terminowosc

Wiedzai kompetencje

Uprzejmosc i kultura obslugi

® przedsiebiorcy 5,0

m klienci indywidualni

Najlepiej przez obie grupy respondowanych zostajy ocenione:

1)  Wiedza i kompetencje pracownik -w urzndu,

2)  Uzyskanie pejnej informacji na temat zajatwianej sprawy.
Najnilej oceniono warunki lokalowe urziidu.

$QDOADW\V LIRNFFNN INDL HR WVRYZQLHVLHQLX GR JRG

XU] GX

W zwiNzku z przygotowaniami Starostwa Powiatowego w Kjodzku do planowanej zmiany czasu
pracy urziidu, w ankiecie wprowadzono dwa dodatkowe pytania zwiNzanie ze wskazaniem, w jakich
godzinach Klienci najchfitniej zajatwiaj\ sprawy w urziidzie oraz w jakich godzinach najchiitnie]
zajatwialiby sprawy w urziidzie.

Respondenci badaE ankietowych (iNcznie) wskazywali na najcziistsze zajatwianie spraw pomiidzy
godzinami 10:00-12:00 (142 osoby), mniejszN popularnoST majN godziny 14:00-15:30 (49 os-b)
(Wykres 6). Por-wnywalny wynik przeprowadzonej analizy dotyczy zar-wno klient-w indywidualnych

jak i przedsinbiorc-w.
ANUHV
Zestawienie og-Ine dla godz. pracy urziidu 7:30-15:30

6SUDZ\ Z XU] GJLH ]D4ADWZLDP Z JRG]JLQDFK




ANUHV
iSprawy najcziiSciej zajatwiam w godzinach - por-wnanie Klienci indywidualni/przedsifibiorcy
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Z analizy oczekiwa€ Klient-w urzndu (bez segmentacji na dwie grupy) wynika, Ue oczekiwania
winkszoSci- ankietowanych ({Ncznie 346 os-b) dotyczN utrzymania dotychczasowych godzin pracy
starostwa, tj. godz. 7:30-15:30, a tylko 43 (12%) osoby deklarujN zajatwiane spraw w starostwie po

godz. 15:30.
ANUHV
Zestawienie og-Ine oczekiwanych godzin pracy urziidu

6SUDZ\ Z XU] G]JLH ]DADWZLDAE\P ]D4ADWZLDA4DE\P QDMFK WQLHM Z JRG]L(

WSr-d Klient-w indywidualnych 38% badanych (74 osoby na 282) najcziiSciej korzysta i chiitnie
biidzie korzystal (26%) z usiug urziidu w godzinach 10:00-12:00. R-wniel najwiiicej przedsiribiorc - w,
bo 34%, tj. 30 na 83 osoby, zajatwia i nadal chce zajatwial (24%) sprawy w godzinach 10:00-12:00,
natomiast oczekiwania 14% os-b z tej grupy badanych wskazujN na chiitne skorzystanie z usjug urzfidu
po godzinie 15:30 (Wykres 9).
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A\NUHV
ASprawy najcziiSciej zajatwiaibym/ajabym w godzinach - por -wnanie Klienci indywidualni/przedsifibiorcy
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Og-Ina analiza pyta€ dotyczNcych godzin pracy urzfidu wskazuje, Ue najcanmeJ I najchitniej
klienci zagatvvlaJN sprawy w starostwie w godzinach od 10:00 do 14:00 oraz, Ue w takich godzinach
nadal bridN sprawy zajatwiali. GNcznie 43 osoby wyrazily chiil odwiedzenia urzfidu po godzinie 15:00,
co stanowi sygnaj do rozwalenia wydguUenla czasu pracy w jeden dzieE tygodnia. Z kolei mniejsze
natfillenie ruchu klient-w przed godzinN 10:00 oraz po godzinie 14:00 mogjoby skionil do rozwalenia
przez kierownictwo urzhdu wprowadzenia tzw. godzin pracy wiasnej dla niekt-rych kom-rek
organizacyjnych starostwa (np. Wydziaju ZPAIB).

=LGHQW\ILNRZDsOM{\VDHD SEREOHP\ L SURSR]
GRVNRQDO F\FK

VWQLHM P\STUREMHP

Uwagi klient-w na temat braku miejsc parkingowych przy Starostwie Powiatowym w Kjodzku oraz

w Nowej Rudzie.

Propozycje molliwych dziaja€:
Oznaczenie miejsc parkingowych wyiNcznie dla Klient-w (np. oznakowaniem pionowym
| poziomym) oraz egzekwowanie zakazu parkowania pracownik -w w tych miejscach;
Zwinkszenie rotacji klient-w na parkingu T godziny bezpjatne i piatne (papierowe zegary itp.);
Kontynuowanie modernizacji parkingu przy Powiatowym Centrum Pomocy Rodzinie w Kjodzku
(dokumentacja projektowa zostaja przygotowana w 2010 r.).

Ze wzglndu na ograniczenia finansowe modernizacja parkingu przy PCPR nie bridzie kontynuowana w
roku 2011. Dotyczy to zar-wno parkingu przy budynku gj-wnym na ul. Okrzei 1, jak i Oddziaj-w
Zamiejscowych w Bystrzycy Kjodzkiej i Nowej Rudzie (Wydziaj KTD).

,ZVWQLHM RPNROBEXILPH WHUPLQ\ |DADWZLDQLD V
Propozycje molliwych dziaja€:
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zmiana godzin pracy urziidu w wyznaczony dzie€ tygodnia: wydjulenie czasu pracy i
przyjmowania klient-w;

wyznaczenie godzin pracy wiasnej pracownik -w urzidu (w niekt- rych wydziajach);
wyznaczenie godzin przeznaczonych na konsultacie (obsjuga klient-w w wyznaczone
dni/godziny).

Podobnie jak w roku poprzednim uwagi te dotyczyly gj-wnie Wydziaju ZPAB i KTD, lecz r- -wniel
Wydziaju GK. Zaproponowane powylej dziajania byiy rozwalane r-wniel w roku ubiegiym, jednakle
Uadne z nich nie zostajo zrealizowane. PosiikujNc sift badaniem w p. dotyczNcym wypowiedzi Klient-w
na temat godzin pracy urzfidu, wydaje sifi, Ue zasadne byioby przyjiicie do realizacji zmiany
Regulaminu Pracy w zakresie regulacji czasu pracy.

, VWQLHWRBXEEIR VW SQLDQLH NDZ\ L ZRG\

W badaniu przeprowadzonym w 2011 po raz pierwszy pojawily sifi uwagi klient-w dotyczNce
udostiipnienia dystrybutor -w z wodN oraz automat-w z kawN (od 2005 nie byio takich sygnaj-w). Warto
rozwalyl moUliwoST zlokalizowania automat-w do napoj-w, w tym kawy dla klient-w, we wszystkich
siedzibach Starostwa Powiatowego.

VWQLBMRBEHWMDN :& GO BOVYWQWKFY .4 L 1RZHM

Klienci zaakcentowali brak WC dla klient-w w Oddziale Zamiejscowym w Bystrzycy KgOdeIE] i Nowej
Rudzie. W zwiNzku z tym kierownictwo urzfidu powinno udostnpml istniejce WC w Oddziale
Zamiejscowym w Bystrzycy Kjodzkiej r-wniel dla klient-w, zaS w Nowej Rudzie rozwalyl moUliwoST
zorganizowania WC dla klient-w stosownie do molliwoSci technicznych i finansowych.

=ZL ]JHN EDGDQLD VDW\VIDNFML NOLHQWYy

W okresie czerwiec T patdziernik 2010 w Starostwie Powiatowym w Kjodzku zostaja
przeprowadzona druga samoocena wg metodyki CAF. W efekcie przeprowadzonej samooceny zostajy
wskazane obszary do poprawy oraz podjfito dziajania doskonalNce, r-wniell w obszarze doskonalenia
jakoSci bezpoSredniej obsjugi klient-w.

2EV]DU\ GR BRSDIDQH Z VDPRRFHQLH Z U

Podkryterium 1.4:
x Do tej pory liderzy nie stworzyli og-Inej koncepcji marketingu dotyczNcej usiug i zadaCG
realizowanych przez Starostwo.
X Nie opracowano metody oceny relacji lider-w z politykami i innymi zainteresowanymi stronami.
Podkryterium 2.1:
x Brak molliwoSci zgjaszania do Rady Powiatu inicjatywy uchwajodawczej bezpoSrednio przez
grupy mieszkaGc-w.
Podkryterium 4.2:
X Brak dostatecznej iloSci miejsc parkingowych dla klient-w starostwa T zaplanowane na 2011.
x  Brak moUliwoSci piatnoSci kartN w Kasie urziidu T zaplanowane na listopad 2010.
Podkryterium 5.2:
X Brak SwiadomoSci o moUliwoSci ziolenia dokument-w za pomocN platformy e-urzNd.
X Brak dostosowania godzin pracy urzndu do potrzeb klient-w T elastyczny czas urzidowania.
x W majym zakresie wprowadzane sN formy iNcznoSci elektronicznej np. dostiip do informacii
0 stanie spraw klient-w w kwestiach strategicznych.
X Maja dostfipnoST informacyjna dla niekt-rych grup klient-w (jizyki obce na stronie internetowej,
obsjuga Klient-w niewidomych, niesiyszNcych).
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Podkryterium 6.1:

X Za maia iloST ankiet z BOK.
X Brak prezentacji wynik-w badaCE na wykresach.
Podkryterium 6.2:
x Brak na kalldym pifitrze dogodnego miejsca dla klienta, np. w celu uzupejnienia wniosku, pisma
itp.
Podkryterium 8.1:
x Siaba SwiadomoSI spojeczna nt. dziajalnoSci i funkcjonowania urziidu oraz kompetenci
starosty.
X Mimo licznych przedsifiwzinl, projekt-w realizowanych na rzecz spojecznoSci lokalnej, majo
jest miernik-w SwiadczNcych o pozytywnym odbiorze tej aktywnoSci przez spojeczeEstwo.
X Maijo skuteczna dziajalnoST w obszarze Public Relation.

SpoSr-d powyUszych Starosta zatwierdzij do realizacji nastfipujNce dziajania doskonalNce:

1.

Wprowadzenie molliwoSci piatnoSci kartN w kasie urziidu (Kiodzko, Bystrzyca Kjodzka) ¥
dziajanie jest w koEcowej fazie realizacji, do koEca maja 2011 usjuga zostanie udostipniona
klientom urzndu.
Zorganizowanie na kaldym pifitrze miejsc dla Klient-w T dziaianie zostajo zrealizowane na
poczNtku marca 2011.
SporzNdzenie planu informatyzacii starostwa i jednostek organizacyjnych z uwzglfidnieniem:

a. koncepcji zintegrowanego systemu do zarzNdzania urziidem,

b. elektronicznego systemu archiwizacji,

c. zagadnie€ zwiNzanych z e-urziidem (dostiip klient-w do informacji o stanie spraw,

elektroniczne zakjadanie spraw.

Realizacjii dziajania_zaplanowano na koniec kwietnia 2011, jednakle dotychczas nie zostaja
zrealizowana.
OkreSlenie obOW|Nzu1Ncych w urziidzie wskafnik-w w zakresie satysfakeji klienta, pracownik -w
i wynik -w dziajalnoSci podlegajcych planowaniu i monitorowaniu ¥ dziajanie zostajo cziiSciowo
zrealizowane w listopadzie 2010 oraz finalnie w kwietniu 2011, z chwilN zakoEczenia ewaluacii
strategii powiatu kjodzkiego.

: QLRV N P H QUE-D\FRV H

461 wypejnionych ankiet stanowi solidny materiaj badawczy umoUliwiajNcy formujowanie
wniosk - w i rekomendacji.
Segmentacja wynik-w pozwala na szczeg-jowe analizy w podziale na klient-w indywidualnych
| przedsinbiorc-w oraz kom-rki organizacyjne i rodzaje zajatwianych spraw.
Srednie oceny ksztajtujN sifi w przedziale:
Klienci indywidualni 4,317 4,71
Przedsinbiorcy 4,31714,84
Najnillej oceniono warunki lokalowe urziidu 7 4,31, lecz bardziej chodzi tu o wieloST lokalizacji
urzfidu nil o ocenri wizualnN urzfidu i utrudnienia w obsjudze wynikajNce np. z ciasnoty.
Rekomenduje siit przyjiicie do realizacji dziajaE wynikajNcych z ankietyzacji klient-w
w zakresie:
a) Oznaczenie migjsc parkingowych wyiNcznie dla klient-w (np. oznakowaniem pionowym
| poziomym) oraz egzekwowanie zakazu parkowania pracownik -w w tych miejscach;
b) Zmian w Regulaminie Pracy Starostwa Powiatowego w Kjodzku:
X zmiana godzin pracy urzndu w wyznaczony dzie€ tygodnia: dotychczasowe (lub
p-¥niejsze) rozpoczynanie i koEczenie pracy;
X Wyznaczenie godzin pracy wjasnej pracownik-w urziidu (w niekt- rych wydziajach);
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X Wyznaczenie godzin przeznaczonych na konsultacje (obsjuga klient-w w wyznaczone
dni/godziny).
6) Proponuje sifi rozwalenie dziajaf zmierzajcych do intensyfikacji zainteresowania

potencjalnych inwestor -w na terenie powiatu kjodzkiego:

a) Zr-Unicowanie wsp-jpracy i konsultacji w zaleUnoSci od rodzaju organizacji T NGO, gminy,
przedsinbiorcy, mieszkakcy.

b) Zaktywizowanie organizacji przedstawicielskich przedsinbiorc-w.

c) Dokonanie oceny podejScia do rozwoju gospodarczego wg metody PRI, zdefiniowanie
dziaia€ doskonalNcych podwyUszajNcych stadium, w kt-rym urzNd sifi znajduije.

d) Zwymiarowanie w strategii cel-w i zadaE dotyczNcych satysfakcji klient-w urzfidu,
adresowanie, kaskadowanie tych cel-w do Mlider -w proces - wo. ~

e) Aktywnie i djugofalowo wsp-jpracowal z inwestorami T wyznaczyl opiekun-w dla
inwestor - w.

f)  Wykorzystywanie inicjatyw i pomysj-w lokalnych przedsinbiorc-w (np. informacje
0 potencjale inwestycyjnym powiatu na stronach urzndu)

=DAR+HQLD QDVW SQHJR EDGDQLD

Przewidywany termin badania 1 | kwartaj 2012.

Utrzymanie wypracowanej metodyki badat T skala 5 stopniowa, podziag na 2 grupy klient-w.
RozwaUyI przedstawienie metodyki badat satysfakcji klient-w w procedurze SZJ.

DNUyT do utrzymania osifignifitego wysokiego poziomu satysfakcji klient-w

OO

2SUDFRZDQLH
0DAJRU]J]DWD )HOFHQOREHQ
'DQXWD 7URMDQ

=DWZLHUG]HQLH
OLURVAaDZE6 BNRWGHKWR U] 3RZLDW
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