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������ �=�D�â�R�+�H�Q�L�D���E�D�G�D�Q�L�D���D�Q�N�L�H�W�R�Z�H�J�R��

�������� �'�\�V�W�U�\�E�X�F�M�D���D�Q�N�L�H�W��
Starostwo Powiatowe w Kğodzku przeprowadziğo badanie satysfakcji klient·w w okresie styczeŒ-

marzec 2011, z natňŨeniem w dn. 4-25 marzec 2011, wykorzystujŃc papierowŃ ankietň badania 
satysfakcji, rozpropagowanŃ do klient·w urzňdu poprzez wyğoŨenie w nastňpujŃcych punktach na 
terenie urzňdu: 

���� 250 ankiet w Biurze Obsğugi Klienta i w Wydziale KTD przy ul. Okrzei 1 oraz w kom·rkach 
organizacyjnych urzňdu zlokalizowanych przy ul. KoŜciuszki 7, 

���� 150 ankiet w Oddziale Zamiejscowym w Bystrzycy Kğodzkiej; 
���� 140 ankiet w Oddziale Zamiejscowym w Nowej Rudzie (Wydziağ KTD i GK). 
 
Ankiety w urzňdzie byğy pobierane, wypeğniane oraz wrzucane przez klient·w do oznakowanych 

pojemnik·w. Do pobierania ankiet zachňcali pracownicy urzňdu bezpoŜrednio obsğugujŃcy klient·w, nie 
korzystano z pomocy ankieter·w. Klienci wypeğniali ankiety samodzielnie. 
Informacja o ankietyzacji ukazağa siň w prasie lokalnej: Euroregio Glacensis nr 10/682 z dn. 9-15 marca 
2011 oraz Gazecie Kğodzkiej nr 76/2011 z dn. 11-17 marca 2011 (z ankietŃ do wyciňcia): 

�6�]�D�Q�R�Z�Q�L���3�D���V�W�Z�R����
�6�W�D�U�R�V�W�Z�R�� �3�R�Z�L�D�W�R�Z�H�� �Z�� �.�á�R�G�]�N�X�� �R�G�� �N�L�O�N�X�� �O�D�W�� �S�U�R�Z�D�G�]�L�� �V�\�V�W�H�P�D�W�\�F�]�Q�H�� �E�D�G�D�Q�L�D�� �V�D�W�\�V�I�D�N�F�M�L�� �L�� �R�F�]�H�N�L�Z�D���� �N�O�L�H�Q�W�y�Z��
�X�U�]�
�G�X�� �F�R�� �G�R�� �M�D�N�R���F�L�� ���Z�L�D�G�F�]�R�Q�\�F�K�� �X�V�á�X�J���� �:�� �D�Q�N�L�H�W�D�F�K���� �N�W�y�U�H�� �G�R�V�W�
�S�Q�H�� �V���� �Z�H�� �Z�V�]�\�V�W�N�L�F�K�� �V�L�H�G�]�L�E�D�F�K�� �X�U�]�
�G�X���� �W�M������
�Z�� �2�G�G�]�L�D�á�D�F�K�� �=�D�P�L�H�M�V�F�R�Z�\�F�K�� �Z�� �%�\�V�W�U�]�\�F�\�� �.�á�R�G�]�N�L�H�M�� �L�� �1�R�Z�H�M�� �5�X�G�]�L�H�� �R�U�D�]�� �Z�� �.�á�R�G�]�N�X�� �S�U�]�\�� �X�O���� �2�N�U�]�H�L�� ���� �L�� �X�O����
�.�R���F�L�X�V�]�N�L�� ������ �S�\�W�D�P�\�� �M�D�N�� �N�O�L�H�Q�F�L�� �R�F�H�Q�L�D�M���� �P���L�Q���� �W�H�U�P�L�Q�R�Z�R���ü�� �]�D�á�D�W�Z�L�D�Q�\�F�K�� �V�S�U�D�Z���� �I�D�F�K�R�Z�R���ü�� �X�U�]�
�G�Q�L�N�y�Z�� �F�]�\�� �W�H�*��
�Z�D�U�X�Q�N�L���O�R�N�D�O�R�Z�H�����-�H�V�W�H���P�\���U�y�Z�Q�L�H�*���]�D�L�Q�W�H�U�H�V�R�Z�D�Q�L���R�F�]�H�N�L�Z�D�Q�L�D�P�L���R�G�Q�R���Q�L�H�����P���L�Q�����G�R�V�W�
�S�Q�R���F�L���I�R�U�P�X�O�D�U�]�\���F�]�\���W�H�*��
�S�R�P�R�F�\���S�U�]�\���L�F�K���Z�\�S�H�á�Q�L�D�Q�L�X�����=���]�D�G�R�Z�R�O�H�Q�L�H�P���P�R�J�
���V�W�Z�L�H�U�G�]�L�ü�����*�H���R�G�������������U�R�N�X���Q�D�V�L���N�O�L�H�Q�F�L���R�F�H�Q�L�D�M�����G�]�L�D�á�D�O�Q�R���ü��
�6�W�D�U�R�V�W�Z�D�� �3�R�Z�L�D�W�R�Z�H�J�R�� �Z�� �.�á�R�G�]�N�X�� �E�D�U�G�]�R�� �Z�\�V�R�N�R���� �D�� ���U�H�G�Q�L�D�� �R�J�y�O�Q�D�� �R�F�H�Q�D�� �I�X�Q�N�F�M�R�Q�R�Z�D�Q�L�D�� �X�U�]�
�G�X�� �R�V�L���J�Q�L�
�W�D����
�Z���U�R�N�X���X�E�L�H�J�á�\�P���Z�\�Q�L�R�V�á�D���D�*�������������±���Z�\�Q�L�N�L���E�D�G�D�����]�R�V�W�D�á�\���R�S�X�E�O�L�N�R�Z�D�Q�H���Q�D���V�W�U�R�Q�L�H���E�L�S���S�R�Z�L�D�W���N�O�R�G�]�N�R���S�O��
�$�Q�D�O�L�]�X�M���F���Z�\�Q�L�N�L���E�D�G�D���� �D�Q�N�L�H�W�R�Z�\�F�K���G���*�\�P�\�� �V�X�N�F�H�V�\�Z�Q�L�H���G�R���S�R�O�H�S�V�]�D�Q�L�D���M�D�N�R���F�L���N�R�P�S�O�H�N�V�R�Z�H�M���R�E�V�á�X�J�L���N�O�L�H�Q�W�D������
�Z���P�L�D�U�
�� �S�R�V�L�D�G�D�Q�\�F�K�����U�R�G�N�y�Z���I�L�Q�D�Q�V�R�Z�\�F�K���R�U�D�]�� �P�R�*�O�L�Z�R���F�L���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�\�M�Q�\�F�K���� �1�D���S�U�]�H�V�W�U�]�H�Q�L���W�U�]�H�F�K���R�V�W�D�W�Q�L�F�K���O�D�W��
�Z�\�U�H�P�R�Q�W�R�Z�D�Q�H���]�R�V�W�D�á�\�� �G�Z�L�H���V�L�H�G�]�L�E�\�� �X�U�]�
�G�X���±���Z���.�á�R�G�]�N�X���S�U�]�\���2�N�U�]�H�L������ �R�U�D�]�� �2�G�G�]�L�D�á���=�D�P�L�H�M�V�F�R�Z�\�� �Z���%�\�V�W�U�]�\�F�\��
�.�á�R�G�]�N�L�H�M���� �N�L�H�U�X�M���F���V�L�
�� �Z�\�P�D�J�D�Q�L�D�P�L���N�O�L�H�Q�W�y�Z���Z���P�D�U�F�X�������������S�R�Q�R�Z�Q�L�H���R�W�Z�L�H�U�D�P�\�� �S�X�Q�N�W���N�D�V�R�Z�\���Z���%�\�V�W�U�]�\�F�\��
�.�á�R�G�]�N�L�H�M���R�U�D�]���S�U�]�\�J�R�W�X�M�H�P�\���G�R�G�D�W�N�R�Z�H���P�L�H�M�V�F�D���G�R���Z�\�J�R�G�Q�H�J�R���Z�\�S�H�á�Q�L�D�Q�L�D���G�U�X�N�y�Z���L���I�R�U�P�X�O�D�U�]�\���Z���E�X�G�\�Q�N�X���S�U�]�\��
�2�N�U�]�H�L�� ���� �R�U�D�]�� �Z�� �%�\�V�W�U�]�\�F�\�� �.�á�R�G�]�N�L�H�M���� �:�\�F�K�R�G�]���F�� �Q�D�S�U�]�H�F�L�Z�� �3�D���V�W�Z�D�� �R�F�]�H�N�L�Z�D�Q�L�R�P���X�P�R�*�O�L�Z�L�P�\�� �G�R�N�R�Q�\�Z�D�Q�L�H��
�S�á�D�W�Q�R���F�L���Z���N�D�V�L�H���N�D�U�W�����S�á�D�W�Q�L�F�]�������3�R�G�M�
�O�L���P�\���U�y�Z�Q�L�H�*���G�]�L�D�á�D�Q�L�D���]�P�L�H�U�]�D�M���F�H���G�R���S�R�O�H�S�V�]�H�Q�L�D���V�\�W�X�D�F�M�L���Q�D���S�D�U�N�L�Q�J�X��
�S�U�]�\���X�U�]�
�G�]�L�H���Z���.�á�R�G�]�N�X���±���W�\�P�F�]�D�V�H�P���E�
�G�����W�R���S�U�]�H�G�V�L�
�Z�]�L�
�F�L�D���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�\�M�Q�H�����G�R�F�H�O�R�Z�R���]�R�V�W�D�Q�L�H���Z�\�U�H�P�R�Q�W�R�Z�D�Q�\��
�S�D�U�N�L�Q�J���S�U�]�\�� �3�&�3�5���� �=�D�P�L�H�U�]�D�P�\���� �X�á�D�W�Z�L�D�M���F���Q�D�V�]�\�P���N�O�L�H�Q�W�R�P���]�D�á�D�W�Z�L�D�Q�L�H���V�S�U�D�Z���Z���X�U�]�
�G�]�L�H���� �S�U�]�\�J�R�W�R�Z�D�ü���Z�]�R�U�\��
�Z�\�S�H�á�Q�L�R�Q�\�F�K���I�R�U�P�X�O�D�U�]�\���L���G�U�X�N�y�Z����
�6�]�D�Q�R�Z�Q�L���3�D���V�W�Z�R����
�:�� �G�U�X�J�L�H�M���S�R�á�R�Z�L�H���P�D�U�F�D������������ �]�D�F�]�\�Q�D�P�\�� �N�R�O�H�M�Q�H���E�D�G�D�Q�L�H���3�D���V�W�Z�D���R�F�]�H�N�L�Z�D�����L�� �]�D�G�R�Z�R�O�H�Q�L�D���� �$�Q�N�L�H�W�\�� �G�R�V�W�
�S�Q�H��
�E�
�G���� �Z�� �N�O�L�N�X�� �O�R�N�D�O�L�]�D�F�M�D�F�K���� �Z�� �%�L�X�U�]�H�� �2�E�V�á�X�J�L�� �.�O�L�H�Q�W�D�� �Z�� �E�X�G�\�Q�N�X�� �S�U�]�\�� �X�O���� �2�N�U�]�H�L�� ������ �Z�� �G�U�X�J�L�H�M�� �V�L�H�G�]�L�E�L�H�� �X�U�]�
�G�X����
�Z�� �.�á�R�G�]�N�X���±�� �S�U�]�\�� �X�O���� �.�R���F�L�X�V�]�N�L�� ���� �R�U�D�]�� �Z�� �2�G�G�]�L�D�á�D�F�K�� �=�D�P�L�H�M�V�F�R�Z�\�F�K�� �Z�� �%�\�V�W�U�]�\�F�\�� �.�á�R�G�]�N�L�H�M�� �L�� �1�R�Z�H�M�� �5�X�G�]�L�H����
�6�H�U�G�H�F�]�Q�L�H�� �]�D�S�U�D�V�]�D�P�� �G�R�� �L�F�K�� �Z�\�S�H�á�Q�L�H�Q�L�D�� �L�� �Z�U�]�X�F�H�Q�L�D�� �G�R�� �S�U�]�\�J�R�W�R�Z�D�Q�\�F�K�� �S�R�M�H�P�Q�L�N�y�Z�����:�V�]�\�V�W�N�L�H�� �3�D���V�W�Z�D��
�R�G�S�R�Z�L�H�G�]�L�� �L�� �V�X�J�H�V�W�L�H�� �S�U�]�\�F�]�\�Q�L���� �V�L�
�� �G�R���X�O�H�S�V�]�H�Q�L�D���� �G�R�V�N�R�Q�D�O�H�Q�L�D�� �S�U�D�F�\�� �6�W�D�U�R�V�W�Z�D�� �3�R�Z�L�D�W�R�Z�H�J�R�� �Z�� �.�á�R�G�]�N�X����
�$�Q�N�L�H�W�\���V�����D�Q�R�Q�L�P�R�Z�H�����]�D�S�H�Z�Q�L�D�P�\���Z�L�
�F���F�D�á�N�R�Z�L�W�����S�R�X�I�Q�R���ü���L���D�Q�R�Q�L�P�R�Z�R���ü���E�D�G�D�Q�L�D������
�'�]�L�
�N�X�M���F���]�D���X�G�]�L�D�á���Z���E�D�G�D�Q�L�X���D�Q�N�L�H�W�R�Z�\�P���S�R�]�R�V�W�D�M�
���]���S�R�Z�D�*�D�Q�L�H�P��
�6�W�D�U�R�V�W�D���.�á�R�G�]�N�L���±���0�D�F�L�H�M���$�Z�L�*�H����

��
ZwrotnoŜĺ ankiet byğa bardzo dobra (Tabela 1), na poziomie 85 % ï na 540 wydanych ankiet, 

klienci wypeğnili 461 ankiet, z tego 293 ankiety ï klienci indywidualni, zaŜ 64 ankiety ï przedsiňbiorcy, 
pozostağe ankiety nie miağy oznaczonej metryczki. 
 
��
��
��
��
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�������������������7�D�E�H�O�D������
Zestawienie iloŜci i og·lnej zwrotnoŜci ankiet  

 
�,�O�R���ý���D�Q�N�L�H�W��

�6�S�R�V�y�E���U�R�]�S�U�R�S�D�J�R�Z�D�Q�L�D���D�Q�N�L�H�W��
�Z�\�G�D�Q�\�F�K�� �]�Z�U�y�F�R�Q�\�F�K��

�3�U�R�F�H�Q�W��
�]�Z�U�R�W�X��

Starostwo Powiatowe w Kğodzku 250 225 90,00% 
Oddziağ Zamiejscowy SP w Bystrzycy Kğodzkiej 150 137 91,33% 
Oddziağ Zamiejscowy SP w Nowej Rudzie 140 99 70,71% 
Razem  �������� �������� ������ ��

��
�:�\�N�U�H�V������

Liczba ankiet wg lokalizacji urzňdu  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

�������� �:�]�y�U���D�Q�N�L�H�W�\��
W badaniu ankietowym zostağ wykorzystany wz·r ankiety stanowiŃcy zağŃcznik do ZarzŃdzenia 

Starosty Kğodzkiego nr 52/2008 z dn. 30 kwietnia 2008 r. �Z�� �V�S�U�D�Z�L�H�� �E�D�G�D�Q�L�D�� �V�D�W�\�V�I�D�N�F�M�L�� �N�O�L�H�Q�W�y�Z��
�6�W�D�U�R�V�W�Z�D�� �3�R�Z�L�D�W�R�Z�H�J�R�� �Z�� �.�á�R�G�]�N�X, zmodyfikowany, w zwiŃzku z udziağem Starostwa Powiatowego  
w Kğodzku w programie ĂDoskonalenie jakoŜci usğug publicznych w urzňdach Dolnego ślŃska  
i Mağopolskiò, o rozszerzenie skali ocen oraz dodanie pytaŒ na temat godzin pracy urzňdu (satysfakcja  
i oczekiwania). W ankiecie wprowadzono r·wnieŨ pytanie zwiŃzane z segmentacjŃ klient·w na klient·w 
indywidualnych i przedsiňbiorc·w (metryczkň). 
Zastosowana zostağa nastňpujŃca skala ocen: 

���� bardzo zadowolony  5, 
���� zadowolony   4, 
���� trudno powiedzieĺ  3, 
���� niezadowolony   2, 
���� bardzo niezadowolony  1. 

�������� �=�Z�U�R�W�Q�R���ý���D�Q�N�L�H�W��
W 2011 roku uzyskano bardzo dobry zwrot ankiet, przy czym najlepszy w lokalizacjach urzňdu w 

Kğodzku (BOK i ul. KoŜciuszki oraz Wydziağ Komunikacji, Transportu i Dr·g Publicznych ï ğŃcznie 
wr·ciğo 225 ankiet na 250 wydanych, co stanowi zwrotnoŜĺ na poziomie 90% dla lokalizacji w Kğodzku) 
oraz w Oddziale Zamiejscowym w Bystrzycy Kğodzkiej (wr·ciğo 137 na 150 wydanych ankiet, tj. 91,3%). 

�)�U�y�G�á�R���D�Q�N�L�H�W

���$�Q�N�L�H�W�\���]�H�E�U�D�Q�H���Z ���6�3��
�.�á�R�G�]�N�R��������������������

�$�Q�N�L�H�W�\���]�H�E�U�D�Q�H���Z ���2�=��
�6�3���Z ���%�\�V�W�U�]�\�F�\��

�.�á�R�G�]�N�L�H�M��������������������������

�$�Q�N�L�H�W�\���]�H�E�U�D�Q�H���Z ���2�=��
�6�3���Z ���1�R�Z �H�M���5�X�G�]�L�H������������

������������

Og·ğem: 461 ankiet 
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W tych dw·ch lokalizacjach bardzo duŨym zaangaŨowaniem wykazali siň tak pracownicy, jak  
i kierownicy kom·rek organizacyjnych. W Oddziale Zamiejscowym w Nowej Rudzie zwrot byğ nieco 
sğabszy ï 71,7% (relacja 150 do 137 ankiet). Og·ğem na 461 ankiet, odnotowano 293 ankiety 
wypeğnione przez klient·w indywidualnych oraz 64 ankiety oddane przez przedsiňbiorc·w. 104 ankiety 
nie miağy zaznaczonych p·l metryczki. 

Nie wpğynňğy ankiety, kt·re byğyby pobrane z Internetu - ze strony BIP urzňdu lub teŨ zostağyby 
wyciňte z Gazety Kğodzkiej. Z relacji pracownik·w majŃcych kontakt z ankietowanymi klientami wynika, 
Ũe klienci chňtnie wypeğniali ankiety oraz pozytywnie przyjňli zmienionŃ grafikň druku ankiet. 

 
�����:�\�N�U�H�V������

Zestawienie zwrotu ankiet 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

��
�:�\�N�U�H�V���Q�U������

�=estawienie zwrotu ankiet z podziağem na klient·w indywidualnych i przedsiňbiorc·w 
��
��
��
��
��
��
��
��
��
��
��
��
��
��
��
��
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������ �: �\�Q�L�N�L����

�������� �=�H�V�W�D�Z�L�H�Q�L�H���R�J�y�O�Q�H����
�7�D�E�H�O�D����  

Sumaryczne zestawienie ocen bardzo dobrych i dobrych oraz ocena Ŝrednia  
uzyskana z ocen wszystkich respondowanych klient·w (bez podziağu na klient·w indywidualnych i przedsiňbiorc·w) 

 
�7�U�H���ý���S�\�W�D�Q�L�D�� �����L��������

�Z���F�D�â�R���F�L�� ���U�H�G�Q�L�D��

Czy jest Pan/Pani zadowolona z uprzejmoŜci i kultury obsğugi klienta? 96% 4,66 
Czy jest Pan/Pani zadowolona z wiedzy i kompetencji pracownik·w urzňdu? 96% 4,70 
Czy jest Pan/Pani zadowolona z terminowoŜci zağatwienia sprawy? 93% 4,54 
Czy jest Pan/Pani zadowolona z warunk·w lokalowych urzňdu? 86% 4,31 
Czy jest Pan/ Pani zadowolona z uzyskania peğnej informacji na temat zağatwianej sprawy? 96% 4,67 
Czy jest Pan/Pani zadowolona z czasu oczekiwania na przyjňcie przez urzňdnika? 93% 4,57 
Czy jest Pan/Pani zadowolona z dostňpu do informacji, formularzy i ich czytelnoŜci? 94% 4,53 
Czy jest Pan/Pani zadowolona z pomocy w wypeğnianiu dokument·w? 94% 4,61 
�-�D�N���R�F�H�Q�L�D���3�D�Q���3�D�Q�L���R�J�y�O�Q�L�H���I�X�Q�N�F�M�R�Q�R�Z�D�Q�L�H���X�U�]���G�X�"�� ������ �� ����������

 
Z powyŨszej tabeli wynika, iŨ klienci najbardziej zadowoleni sŃ z uprzejmoŜci i kultury obsğugi oraz 

moŨliwoŜci uzyskania peğnej informacji na temat zağatwianej sprawy (96 % ğŃcznie odpowiedzi na 4 i 5), 
zaŜ najniŨej oceniajŃ warunki lokalowe urzňdu (86 % - 4 i 5). Og·lnie funkcjonowanie urzňdu zostağo 
ocenione na 4,6, tj. o 0,5 pkt. wyŨej niŨ w 2010 roku (na 5 moŨliwych punkt·w). 

Z por·wnania danych otrzymanych w wyniku badania satysfakcji klient·w wynika, Ũe nastŃpiğ 
wzrost zadowolenia klient·w z jakoŜci usğug Ŝwiadczonych przez urzŃd, szczeg·lnie w obszarze 
terminowoŜci zağatwianych spraw (o 13,5 %) oraz kompetencji pracownik·w starostwa (o 15,8 %). 
Og·ğem nastŃpiğ wzrost zadowolenia klient·w o 10,9 % 

�:�\�N�U�H�V������
Procentowy udziağ ocen 4 i 5 w cağoŜci 
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�:�\�N�U�H�V������
Por·wnanie satysfakcji klient·w Starostwa Powiatowego w Kğodzku w latach 2010 i 2011 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

�������� �1�D�M�F�]�����F�L�H�M���]�D�â�D�W�Z�L�D�Q�H���V�S�U�D�Z�\��
Ankietowani klienci najczňŜciej zağatwiali sprawy w Wydziale KTD ï 129 odnotowane rejestracje 

samochod·w (w tym wymiany dowod·w rejestracyjnych oraz przerejestrowania). 89 os·b byğo  
w urzňdzie w zwiŃzku ze sprawami w Wydziale GK (w tym wypisy i wyrysy, mapy ewidencyjne i inne, 
uzgadnianie dokumentacji geodezyjnej). 21 razy zaznaczono fakt zğoŨenia wniosku o wydanie decyzji ï
pozwolenie na budowň. 8 os·b starağo siň o skierowanie do Zakğadu OpiekuŒczo-Leczniczego (ZOL) 
oraz 4 ï o pozwolenie wodnoprawne 

�:�\�N�U�H�V������
 Zestawienie iloŜci najczňŜciej zağatwianych spraw 
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Z innych spraw zağatwianych w Starostwie Powiatowym w Kğodzku klienci zaznaczali: 
�x�� zğoŨenie wniosku o wydanie karty wňdkarskiej (2), 
�x�� staranie siň o kartň parkingowŃ (3), 
�x�� wymianň dowodu rejestracyjnego (2). 

lub og·lnie: zğoŨenie wniosku, wydanie zaŜwiadczenia, kompleksowa obsğuga, czy teŨ odebranie 
dokument·w. 

�������� �2�G�S�R�Z�L�H�G�]�L���Q�D���S�\�W�D�Q�L�D���R�W�Z�D�U�W�H��
WŜr·d najczňŜciej pojawiajŃcych siň odpowiedzi na pytania otwarte, w zwiŃzku z oczekiwaniami 

klient·w wzglňdem jakoŜci Ŝwiadczonych usğug, pojawiğy siň: 
�x�� skr·cenie termin·w zağatwiania spraw (20), 
�x�� rozwiŃzanie problem·w z korzystaniem z parking·w w Kğodzku i Nowej Rudzie (9), 
�x�� zwiňkszenie iloŜci stanowisk obsğugi w Wydziale KTD w Nowej Rudzie (7), 
�x�� ustawienie automat·w (dystrybutor·w) z napojami, w tym z kawŃ i wodŃ (9), 
�x�� udostňpnienie WC dla klient·w w Oddziale Zamiejscowym w Bystrzycy Kğodzkiej i Nowej 

Rudzie (7). 
Pojawiğa siň jedna uwaga na temat koniecznoŜci remont·w dr·g powiatowych oraz oczekiwanie, 

aby Rzecznik Praw Konsumenta (2) oraz Wydziağ Ochrony środowiska (2) funkcjonowağy w budynku 
przy ul. Okrzei 1.  

27 klient·w stwierdziğo, Ũe urzŃd funkcjonuje bardzo dobrze i nie ma koniecznoŜci zmian. 

�������� �6�H�J�P�H�Q�W�D�F�M�D���Q�D���N�O�L�H�Q�W�y�Z���L�Q�G�\�Z�L�G�X�D�O�Q�\�F�K���L���S�U�]�H�G�V�L���E�L�R�U�F�y�Z��
W drugim badaniu satysfakcji klient·w po raz pierwszy oddzielnie badano satysfakcjň klient·w 

indywidualnych i przedsiňbiorc·w, co pozwoliğo na ustalenie, Ũe satysfakcja przedsiňbiorc·w jest na 
wyŨszym poziomie niŨ satysfakcja klient·w indywidualnych, tj. 4,55 do 4,73: 

1.�� Podstawowe uwagi klient·w indywidualnych: 
�x�� obsğugiwaĺ szybciej i sprawniej, 
�x�� udostňpniĺ WC dla klient·w (OZ Bystrzyca Kğodzka), 
�x�� skr·cenie termin·w zağatwianych spraw, 
�x�� zwiňkszyĺ iloŜĺ miejsc parkingowych. 

2.�� Podstawowe uwagi klient·w ï przedsiňbiorc·w: 
�x�� zainstalowaĺ automat do kawy oraz dystrybutor z wodŃ,  
�x�� przenieŜĺ Wydziağ Ochrony środowiska i Rzecznika Praw Konsument·w na ul. Okrzei. 

��
�7�D�E�H�O�D���� 

Sumaryczne zestawienie ocen bardzo dobrych i dobrych oraz ocena Ŝrednia - klienci indywidualni i przedsiňbiorcy 
5 i 4 w cağoŜci % �7�U�H���ý���S�\�W�D�Q�L�D����

�&�]�\���M�H�V�W���3�D�Q���3�D�Q�L���]�D�G�R�Z�R�O�R�Q�D���]���«�� Klienci 
indywidualni Przedsiňbiorcy Klienci 

indywidualni Przedsiňbiorcy 

uprzejmoŜci i kultury obsğugi klienta? 4,67 ���������� 96% 100% 
wiedzy i kompetencji pracownik·w urzňdu? ���������� ���������� 97% 100% 
terminowoŜci zağatwienia sprawy? 4,52 4,73 93% 97% 
warunk·w lokalowych urzňdu? 4,31 4,31 85% 84% 
uzyskania peğnej informacji na temat zağatwianej sprawy? ���������� ���������� 98% 98% 
czasu oczekiwania na przyjňcie przez urzňdnika? 4,59 ���������� 95% 100% 
dostňpu do informacji, formularzy i ich czytelnoŜci? 4,53 4,60 94% 97% 
pomocy w wypeğnianiu dokument·w? 4,65 ���������� 95% 95% 
�-�D�N���R�F�H�Q�L�D���3�D�Q���3�D�Q�L���R�J�y�O�Q�L�H���I�X�Q�N�F�M�R�Q�R�Z�D�Q�L�H���X�U�]���G�X�"�� ���������� ���������� ������ �� ������ ��
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�:�\�N�U�H�V������
Por·wnanie satysfakcji klient·w indywidualnych i przedsiňbiorc·w 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Najlepiej przez obie grupy respondowanych zostağy ocenione: 

1)�� Wiedza i kompetencje pracownik·w urzňdu, 
2)�� Uzyskanie peğnej informacji na temat zağatwianej sprawy. 

NajniŨej oceniono warunki lokalowe urzňdu. 

�������� �$�Q�D�O�L�]�D���V�D�W�\�V�I�D�N�F�M�L���L���R�F�]�H�N�L�Z�D�����N�O�L�H�Q�W�y�Z���Z�� �R�G�Q�L�H�V�L�H�Q�L�X�� �G�R�� �J�R�G�]�L�Q�� �S�U�D�F�\��
�X�U�]���G�X��

W zwiŃzku z przygotowaniami Starostwa Powiatowego w Kğodzku do planowanej zmiany czasu 
pracy urzňdu, w ankiecie wprowadzono dwa dodatkowe pytania zwiŃzanie ze wskazaniem, w jakich 
godzinach klienci najchňtniej zağatwiajŃ sprawy w urzňdzie oraz w jakich godzinach najchňtniej 
zağatwialiby sprawy w urzňdzie. 

Respondenci badaŒ ankietowych (ğŃcznie) wskazywali na najczňstsze zağatwianie spraw pomiňdzy 
godzinami 10:00-12:00 (142 osoby), mniejszŃ popularnoŜĺ majŃ godziny 14:00-15:30 (49 os·b) 
(Wykres 6). Por·wnywalny wynik przeprowadzonej analizy dotyczy zar·wno klient·w indywidualnych 
jak i przedsiňbiorc·w. 

�:�\�N�U�H�V������
Zestawienie og·lne dla godz. pracy urzňdu 7:30-15:30��
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������

������

�������������������� ���������������������� ���������������������� ����������������������

�6�S�U�D�Z�\���Z���X�U�]�
�G�]�L�H���]�D�á�D�W�Z�L�D�P���Z���J�R�G�]�L�Q�D�F�K
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�:�\�N�U�H�V������
ĂSprawy najczňŜciej zağatwiam w godzinachò - por·wnanie klienci indywidualni/przedsiňbiorcy 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Z analizy oczekiwaŒ klient·w urzňdu (bez segmentacji na dwie grupy) wynika, Ũe oczekiwania 
wiňkszoŜci ankietowanych (ğŃcznie 346 os·b) dotyczŃ utrzymania dotychczasowych godzin pracy 
starostwa, tj. godz. 7:30-15:30, a tylko 43 (12%) osoby deklarujŃ zağatwiane spraw w starostwie po 
godz. 15:30.  

�:�\�N�U�H�V������
Zestawienie og·lne oczekiwanych godzin pracy urzňdu��

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

WŜr·d klient·w indywidualnych 38% badanych (74 osoby na 282) najczňŜciej korzysta i chňtnie 
bňdzie korzystaĺ (26%) z usğug urzňdu w godzinach 10:00-12:00. R·wnieŨ najwiňcej przedsiňbiorc·w, 
bo 34%, tj. 30 na 83 osoby, zağatwia i nadal chce zağatwiaĺ (24%) sprawy w godzinach 10:00-12:00, 
natomiast oczekiwania 14% os·b z tej grupy badanych wskazujŃ na chňtne skorzystanie z usğug urzňdu 
po godzinie 15:30 (Wykres 9).  
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�������������������� ���������������������� ���������������������� ���������������������� ����������������������

�6�S�U�D�Z�\���Z���X�U�]�
�G�]�L�H���]�D�á�D�W�Z�L�D�á�E�\�P���]�D�á�D�W�Z�L�D�á�D�E�\�P���Q�D�M�F�K�
�W�Q�L�H�M���Z���J�R�G�]�L�Q�D�F�K
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�:�\ �N�U�H�V������

ĂSprawy najczňŜciej zağatwiağbym/ağabym w godzinachò - por·wnanie klienci indywidualni/przedsiňbiorcy 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Og·lna analiza pytaŒ dotyczŃcych godzin pracy urzňdu wskazuje, Ũe najczňŜciej i najchňtniej 
klienci zağatwiajŃ sprawy w starostwie w godzinach od 10:00 do 14:00 oraz, Ũe w takich godzinach 
nadal bňdŃ sprawy zağatwiali. ĞŃcznie 43 osoby wyraziğy chňĺ odwiedzenia urzňdu po godzinie 15:00, 
co stanowi sygnağ do rozwaŨenia wydğuŨenia czasu pracy w jeden dzieŒ tygodnia. Z kolei mniejsze 
natňŨenie ruchu klient·w przed godzinŃ 10:00 oraz po godzinie 14:00 mogğoby skğoniĺ do rozwaŨenia 
przez kierownictwo urzňdu wprowadzenia tzw. godzin pracy wğasnej dla niekt·rych kom·rek 
organizacyjnych starostwa (np. Wydziağu ZPAiB). 

������ �=�L�G�H�Q�W�\�I�L�N�R�Z�D�Q�H���Q�D�M�Z�D�+�Q�L�H�M�V�]�H���S�U�R�E�O�H�P�\���L���S�U�R�S�R�]�\�F�M�H���G�]�L�D�â�D����
�G�R�V�N�R�Q�D�O���F�\�F�K����

���������� �,�V�W�Q�L�H�M���F�\���S�U�R�E�O�H�P���²���S�D�U�N�L�Q�J����
Uwagi klient·w na temat braku miejsc parkingowych przy Starostwie Powiatowym w Kğodzku oraz  
w Nowej Rudzie. 
Propozycje moŨliwych dziağaŒ:  

���� Oznaczenie miejsc parkingowych wyğŃcznie dla klient·w (np. oznakowaniem pionowym  
i poziomym) oraz egzekwowanie zakazu parkowania pracownik·w w tych miejscach; 

���� Zwiňkszenie rotacji klient·w na parkingu ï godziny bezpğatne i pğatne (papierowe zegary itp.); 
���� Kontynuowanie modernizacji parkingu przy Powiatowym Centrum Pomocy Rodzinie w Kğodzku 

(dokumentacja projektowa zostağa przygotowana w 2010 r.). 
 
Ze wzglňdu na ograniczenia finansowe modernizacja parkingu przy PCPR nie bňdzie kontynuowana w 
roku 2011. Dotyczy to zar·wno parkingu przy budynku gğ·wnym na ul. Okrzei 1, jak i Oddziağ·w 
Zamiejscowych w Bystrzycy Kğodzkiej i Nowej Rudzie (Wydziağ KTD).  

���������� �,�V�W�Q�L�H�M���F�\���S�U�R�E�O�H�P���²���N�R�O�H�M�N�L�����G�â�X�J�L�H���W�H�U�P�L�Q�\���]�D�â�D�W�Z�L�D�Q�L�D���V�S�U�D�Z����
Propozycje moŨliwych dziağaŒ:  
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���� zmiana godzin pracy urzňdu w wyznaczony dzieŒ tygodnia: wydğuŨenie czasu pracy i 
przyjmowania klient·w; 

���� wyznaczenie godzin pracy wğasnej pracownik·w urzňdu (w niekt·rych wydziağach); 
���� wyznaczenie godzin przeznaczonych na konsultacje (obsğuga klient·w w wyznaczone 

dni/godziny). 
 
Podobnie jak w roku poprzednim uwagi te dotyczyğy gğ·wnie Wydziağu ZPAiB i KTD, lecz r·wnieŨ 
Wydziağu GK. Zaproponowane powyŨej dziağania byğy rozwaŨane r·wnieŨ w roku ubiegğym, jednakŨe 
Ũadne z nich nie zostağo zrealizowane. PosiğkujŃc siň badaniem w p. dotyczŃcym wypowiedzi klient·w 
na temat godzin pracy urzňdu, wydaje siň, Ũe zasadne byğoby przyjňcie do realizacji zmiany  
Regulaminu Pracy w zakresie regulacji czasu pracy. 

���������� �,�V�W�Q�L�H�M���F�\���S�U�R�E�O�H�P���²���X�G�R�V�W���S�Q�L�D�Q�L�H���N�D�Z�\���L���Z�R�G�\��
W badaniu przeprowadzonym w 2011 po raz pierwszy pojawiğy siň uwagi klient·w dotyczŃce 
udostňpnienia dystrybutor·w z wodŃ oraz automat·w z kawŃ (od 2005 nie byğo takich sygnağ·w). Warto  
rozwaŨyĺ moŨliwoŜĺ zlokalizowania automat·w do napoj·w, w tym kawy dla klient·w, we wszystkich 
siedzibach Starostwa Powiatowego. 

���������� �,�V�W�Q�L�H�M���F�\���S�U�R�E�O�H�P���²���E�U�D�N���:�&���G�O�D���N�O�L�H�Q�W�y�Z���Z���%�\�V�W�U�]�\�F�\���.�â�����L���1�R�Z�H�M���5�X�G�]�L�H��
Klienci zaakcentowali brak WC dla klient·w w Oddziale Zamiejscowym w Bystrzycy Kğodzkiej i Nowej 
Rudzie. W zwiŃzku z tym kierownictwo urzňdu powinno udostňpniĺ istniejŃce WC w Oddziale 
Zamiejscowym w Bystrzycy Kğodzkiej r·wnieŨ dla klient·w, zaŜ w Nowej Rudzie rozwaŨyĺ moŨliwoŜĺ 
zorganizowania WC dla klient·w stosownie do moŨliwoŜci technicznych i finansowych. 

������ �=�Z�L���]�H�N���E�D�G�D�Q�L�D���V�D�W�\�V�I�D�N�F�M�L���N�O�L�H�Q�W�y�Z���]���V�D�P�R�R�F�H�Q�����&�$�)��
W okresie czerwiec ï paŦdziernik 2010 w Starostwie Powiatowym w Kğodzku zostağa 

przeprowadzona druga samoocena wg metodyki CAF. W efekcie przeprowadzonej samooceny zostağy 
wskazane obszary do poprawy oraz podjňto dziağania doskonalŃce, r·wnieŨ w obszarze doskonalenia 
jakoŜci bezpoŜredniej obsğugi klient·w. 

���������� �2�E�V�]�D�U�\���G�R���S�R�S�U�D�Z�\���Z�V�N�D�]�D�Q�H���Z���V�D�P�R�R�F�H�Q�L�H���Z�������������U����
Podkryterium 1.4: 

�x�� Do tej pory liderzy nie stworzyli og·lnej koncepcji marketingu dotyczŃcej usğug i zadaŒ 
realizowanych przez Starostwo. 

�x�� Nie opracowano metody oceny relacji lider·w z politykami i innymi zainteresowanymi stronami. 
Podkryterium 2.1: 

�x�� Brak moŨliwoŜci zgğaszania do Rady Powiatu inicjatywy uchwağodawczej bezpoŜrednio przez 
grupy mieszkaŒc·w. 

Podkryterium 4.2: 
�x�� Brak dostatecznej iloŜci miejsc parkingowych dla klient·w starostwa ï zaplanowane na 2011. 
�x�� Brak moŨliwoŜci pğatnoŜci kartŃ w Kasie urzňdu ï zaplanowane na listopad 2010. 

Podkryterium  5.2: 
�x�� Brak ŜwiadomoŜci o moŨliwoŜci zğoŨenia dokument·w za pomocŃ platformy e-urzŃd. 
�x�� Brak dostosowania godzin pracy urzňdu do potrzeb klient·w ï elastyczny czas urzňdowania.  
�x�� W mağym zakresie wprowadzane sŃ formy ğŃcznoŜci elektronicznej np. dostňp do informacji  

o stanie spraw klient·w w kwestiach strategicznych. 
�x�� Mağa dostňpnoŜĺ informacyjna dla niekt·rych grup klient·w (jňzyki obce na stronie internetowej, 

obsğuga klient·w niewidomych, niesğyszŃcych). 
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Podkryterium 6.1: 
�x�� Za mağa iloŜĺ ankiet z BOK. 
�x�� Brak prezentacji wynik·w badaŒ na wykresach. 

Podkryterium 6.2: 
�x�� Brak na kaŨdym piňtrze dogodnego miejsca dla klienta, np. w celu uzupeğnienia wniosku, pisma 

itp. 
Podkryterium 8.1: 

�x�� Sğaba ŜwiadomoŜĺ spoğeczna nt. dziağalnoŜci i funkcjonowania urzňdu oraz kompetencji 
starosty. 

�x�� Mimo licznych przedsiňwziňĺ, projekt·w realizowanych na rzecz spoğecznoŜci lokalnej, mağo 
jest miernik·w ŜwiadczŃcych o pozytywnym odbiorze tej aktywnoŜci przez spoğeczeŒstwo. 

�x�� Mağo skuteczna dziağalnoŜĺ w obszarze Public Relation. 
 
SpoŜr·d powyŨszych Starosta zatwierdziğ do realizacji nastňpujŃce dziağania doskonalŃce: 

1.�� Wprowadzenie moŨliwoŜci pğatnoŜci kartŃ w kasie urzňdu (Kğodzko, Bystrzyca Kğodzka) ï 
dziağanie jest w koŒcowej fazie realizacji, do koŒca maja 2011 usğuga zostanie udostňpniona 
klientom urzňdu. 

2.�� Zorganizowanie na kaŨdym piňtrze miejsc dla klient·w ï dziağanie zostağo zrealizowane na 
poczŃtku marca 2011. 

3.�� SporzŃdzenie planu informatyzacji starostwa i jednostek organizacyjnych z uwzglňdnieniem:  
a.�� koncepcji zintegrowanego systemu do zarzŃdzania urzňdem,  
b.�� elektronicznego systemu archiwizacji, 
c.�� zagadnieŒ zwiŃzanych z e-urzňdem (dostňp klient·w do informacji o stanie spraw, 

elektroniczne zakğadanie spraw. 
Realizacjň dziağania zaplanowano na koniec kwietnia 2011, jednakŨe dotychczas nie zostağa 
zrealizowana. 

4.�� OkreŜlenie obowiŃzujŃcych w urzňdzie wskaŦnik·w w zakresie satysfakcji klienta, pracownik·w 
i wynik·w dziağalnoŜci podlegajŃcych planowaniu i monitorowaniu ï dziağanie zostağo czňŜciowo 
zrealizowane w listopadzie 2010 oraz finalnie w kwietniu 2011, z chwilŃ zakoŒczenia ewaluacji 
strategii powiatu kğodzkiego. 

������ �: �Q�L�R�V�N�L���L���U�H�N�R�P�H�Q�G�D�F�M�H��
1)�� 461 wypeğnionych ankiet stanowi solidny materiağ badawczy umoŨliwiajŃcy formuğowanie 

wniosk·w i rekomendacji. 
2)�� Segmentacja wynik·w pozwala na szczeg·ğowe analizy w podziale na klient·w indywidualnych  

i przedsiňbiorc·w oraz kom·rki organizacyjne i rodzaje zağatwianych spraw. 
3)�� średnie oceny ksztağtujŃ siň w przedziale: 

���� Klienci indywidualni 4,31 ï 4,71 
���� Przedsiňbiorcy  4,31 ï 4,84 

4)�� NajniŨej oceniono warunki lokalowe urzňdu ï 4,31, lecz bardziej chodzi tu o wieloŜĺ lokalizacji 
urzňdu niŨ o ocenň wizualnŃ urzňdu i utrudnienia w obsğudze wynikajŃce np. z ciasnoty. 

5)�� Rekomenduje siň przyjňcie do realizacji dziağaŒ wynikajŃcych z ankietyzacji klient·w  
w zakresie: 
a)�� Oznaczenie miejsc parkingowych wyğŃcznie dla klient·w (np. oznakowaniem pionowym  

i poziomym) oraz egzekwowanie zakazu parkowania pracownik·w w tych miejscach; 
b)�� Zmian w Regulaminie Pracy Starostwa Powiatowego w Kğodzku: 

�x�� zmiana godzin pracy urzňdu w wyznaczony dzieŒ tygodnia: dotychczasowe (lub 
p·Ŧniejsze) rozpoczynanie i koŒczenie pracy; 

�x�� wyznaczenie godzin pracy wğasnej pracownik·w urzňdu (w niekt·rych wydziağach); 
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�x�� wyznaczenie godzin przeznaczonych na konsultacje (obsğuga klient·w w wyznaczone 
dni/godziny). 

6)�� Proponuje siň rozwaŨenie dziağaŒ zmierzajŃcych do intensyfikacji zainteresowania 
potencjalnych inwestor·w na terenie powiatu kğodzkiego: 
a)�� Zr·Ũnicowanie wsp·ğpracy i konsultacji w zaleŨnoŜci od rodzaju organizacji ï NGO, gminy, 

przedsiňbiorcy, mieszkaŒcy. 
b)�� Zaktywizowanie organizacji przedstawicielskich przedsiňbiorc·w. 
c)�� Dokonanie oceny podejŜcia do rozwoju gospodarczego wg metody PRI, zdefiniowanie 

dziağaŒ doskonalŃcych  podwyŨszajŃcych stadium, w kt·rym urzŃd siň znajduje. 
d)�� Zwymiarowanie w strategii cel·w i zadaŒ dotyczŃcych satysfakcji klient·w urzňdu, 

adresowanie, kaskadowanie tych cel·w do Ălider·w proces·wò. 
e)�� Aktywnie i dğugofalowo wsp·ğpracowaĺ z inwestorami ï wyznaczyĺ opiekun·w dla 

inwestor·w. 
f)�� Wykorzystywanie inicjatyw i pomysğ·w lokalnych przedsiňbiorc·w (np. informacje  

o potencjale inwestycyjnym powiatu na stronach urzňdu) 

������ �=�D�â�R�+�H�Q�L�D���Q�D�V�W���S�Q�H�J�R���E�D�G�D�Q�L�D��
1.�� Przewidywany termin badania ï I kwartağ 2012. 
2.�� Utrzymanie wypracowanej metodyki badaŒ ï skala 5 stopniowa, podziağ na 2 grupy klient·w. 
3.�� RozwaŨyĺ przedstawienie metodyki badaŒ satysfakcji klient·w w procedurze SZJ. 
4.�� DŃŨyĺ do utrzymania osiŃgniňtego wysokiego poziomu satysfakcji klient·w 

��
��
�2�S�U�D�F�R�Z�D�Q�L�H����
�0�D�á�J�R�U�]�D�W�D���)�H�O�F�H�Q�O�R�E�H�Q��
�'�D�Q�X�W�D���7�U�R�M�D�Q��
����������������������

�=�D�W�Z�L�H�U�G�]�H�Q�L�H����
�0�L�U�R�V�á�D�Z�D���%�R�G�X�F�K���±���6�H�N�U�H�W�D�U�]���3�R�Z�L�D�W�X��
�0�D�F�L�H�M���$�Z�L�*�H�����±���6�W�D�U�R�V�W�D���.�á�R�G�]�N�L��
����������������������


