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1. Opis metodyki i organizacji badania

Badanie satysfakcji i oczekiwan klientéw Starostwa Powiatowego w Ktodzku zostato przeprowadzone
na podstawie Zarzadzenia Nr 63/2022 Starosty Ktodzkiego z dnia 2 wrzesnia 2022 r. w sprawie
badania satysfakcji i oczekiwan klientéw Starostwa Powiatowego w Ktodzku oraz Zarzadzenia Nr
64/2022 Starosty Ktodzkiego z dnia 2 wrzesnia 2022 r. w sprawie powotania zespotu ds.
przeprowadzenia badania satysfakcji i oczekiwan klientédw Starostwa Powiatowego w Ktodzku.

Celem badania byto sprawdzenie stopnia satysfakcji i oczekiwan klientéw Starostwa Powiatowego w
Ktodzku w odniesieniu do jakosci $wiadczonych ustug.

Informacja nt. badania zamieszczona zostata na stronach internetowych: www.bip.powiat.klodzko.pl
i www.powiat.klodzko.pl oraz w prasie.

Badanie zostato przeprowadzone w okresie 05.09.2022 r. — 30.09.2022 r. Przyjeto dwie formy
ankietyzacji: papierowa i elektroniczna (on-line).

Ankiety w wersji papierowej wytozone byty w oznaczonych miejscach w lokalizacjach: Ktodzko, Nowa
Ruda, Bystrzyca Ktodzka. Ankiety byty pobierane przez klientéw, wypetniane a nastepnie wrzucane
do oznakowanych skrzynek.

Ankieta w wersji on-line dostepna byta na stronach internetowych: www.bip.powiat.klodzko.pl i
www.powiat.klodzko.pl.

Dla ankietyzacji w formie papierowej okreslono prébe badania 225 szt. Dla ankietyzacji on-line nie
zostata okreslona proba badania.

W czasie badania satysfakcji i oczekiwan klientéw respondenci oddali 252 ankiety papierowe
(uzyskano o 12% wiecej ankiet niz zaktadano).

W 20 ankietach nie wskazano komorki organizacyjnej, w ktérej byta zatatwiana sprawa, w 37
ankietach nie wskazano czego dotyczyta zatatwiana w urzedzie sprawa.

Liczba ankiet on-line: 5.
W badaniu ankietowym zostat wykorzystany wzér ankiety stanowigcy zatgcznik do Zarzadzenia Nr
63/2022 Starosty Ktodzkiego z dnia 2 wrzesnia 2022 r. w sprawie badania satysfakcji i oczekiwan
klientow Starostwa Powiatowego w Ktodzku.
Zastosowana zostata 5 stopniowa skala (satysfakcji/oczekiwan) ocen:
— bardzo zadowolony/bardzo wazne 5
— zadowolony/wazne 4
— trudno powiedzie¢ 3
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— niezadowolony/raczej niewazne
— bardzo niezadowolony/niewazne

2. Wyniki badania dla poszczegdélnych pytan ankiety (dane statystyczne)

Wyniki badania dla poszczegdlnych pytan ankiety (Srednie ocen)



http://www.powiat.klodzko.pl/

Tabela 1. Sumaryczne zestawienie ocen bardzo zadowolony i zadowolony oraz ocena srednia
uzyskana z ocen wszystkich respondowanych klientéw
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L.p. Tresc¢ pytania w catosci ZS ;:::fk :c:;f:?k

2022 rok
1. | Uprzejmos$é, kultura obstugi klienta 98% 4,82 4,77
2. | Wiedza i kompetencje pracownikéw urzedu 97% 4,80 4,78
3. | Terminowos¢ zatatwiania sprawy 96% 4,73 4,62
4. | Warunki lokalowe urzedu 89% 4,53 4,16
5 Uzyskanie petnej informacji na temat zatatwianej 96% 4,78

sprawy 4,75
6. | Czas oczekiwania na przyjecie przez urzednika 96% 4,73 4,64
7. | Dostep do informacji, formularzy i ich czytelnosc 97% 4,74 4,69
8. | Pomoc w wypetnianiu dokumentéw 96% 4,79 4,76
9. |Jak ocenia Pan/Pani ogdlnie funkcjonowanie urzedu? 96% 4,69 4,63

Z powyzszej tabeli wynika, iz klienci sg zadowoleni z jakosci ustug Swiadczonych przez urzad. Najwyzej
ocenione zostaty, podobnie jak w roku ubiegtym, ,,uprzejmosc i kultura obstugi” (4,82) oraz ,wiedza i
kompetencje” ( 4,80). Ogdlna ocena poziomu ustug jest na poziomie 4,69. Dla poréwnania ogdlna
ocena poziomu ustug w roku 2021 wynosita 4,63; w roku 2020 wynosita 4,53; w roku 2019 wynosifa
4,54; w roku 2018 - 4,39; w roku 2017 - 4,55.
Najnizej ocenione zostaty, podobnie jak w badaniu z lat 2017-2021, ,, warunki lokalowe urzedu”, w
roku biezgcym na poziomie 4,53.

Tabela 2. Sumaryczne zestawienie ocen bardzo wazne i wazne oraz ocena $rednia uzyskana z ocen
wszystkich respondowanych klientow

L.p. Tresc pytania w csali:)léci srednia
1. | Uprzejmosé, kultura obstugi klienta 100% 4,82
2. | Wiedza i kompetencje pracownikéw urzedu 100% 4,87
3. | Terminowos$¢ zatatwiania sprawy 100% 4,85
4. | Warunki lokalowe urzedu 92% 4,47
5. | Uzyskanie petnej informacji na temat zatatwianej sprawy 100% 4,84
6. | Czas oczekiwania na przyjecie przez urzednika 100% 4,75
7. | Dostep do informacji, formularzy i ich czytelnosé 99% 4,77
8. | Pomoc w wypetnianiu dokumentéw 96% 4,70

Oczekiwania co do jakosci ustug Swiadczonych przez urzad sg na wysokim poziomie. Najwazniejsze
dla klientow urzedu sg wiedza i kompetencje pracownikéw (4,87 pkt) oraz terminowos¢ zatatwiania
sprawy (4,85 pkt). Najmniej wazne sg warunki lokalowe (4,47 pkt).




Wykres 1. Procentowy udziat ocen, dokonanych przez klientéw, jakosci ustug Swiadczonych przez
urzad

Ogodlna ocena poziomu ustug I
Pomoc w wypetnianiu dokumentow ||
Dostep do informacji I
Czas oczekiwania na przyjecie przez urzednika I .
Petna informacja nt. sprawy N
Warunki lokalowe I N
Terminowos¢ E—
Wiedza i kompetencje s N
Uprzejmosc i kultura obstugi N

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

bardzo zadowolony ™ zadowolony M trudno powiedzie¢ M niezadowolony

bardzo niezadowolny B Serie6 M Serie7

Wykres 2. Procentowy udziat ocen, dokonanych przez klientéw indywidualnych, dotyczacych
oczekiwan

Pomoc w wypetnianiu dokumentow

Dostep do informacji

Czas oczekiwania na przyjecie przez urzednika
Petna informacja nt. sprawy

Warunki lokalowe

Terminowos¢

Wiedza i kompetencje

Uprzejmosc i kultura obstugi
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

bardzo waine mwaine ®trudno powiedzie¢ M raczej niewaine niewaine

Ankietowani klienci najczestszy kontakt mieli z Wydziatem Komunikacji, Transportu i Drdg
Publicznych (87) i Wydziatem Zagospodarowania Przestrzennego, Architektury i Budownictwa (46).
Nastepnie Powiatowym Zespotem ds. Orzekania o Niepetnosprawnosci (35), Wydziatem Geodezji,
Kartografii i Katastru (33) i Biurem Obstugi Klienta (27). Pojedyncze ankiety dotyczyty Wydziatu
Ochrony Srodowiska i Rolnictwa i Wydziatu Gospodarki Nieruchomosciami.

W 253 ankietach zaznaczono, ze sprawa zostata zatatwiona pozytywnie, sprawa zatatwiona
negatywnie — 2 odpowiedzi. W przypadku 2 ankiet nie wskazano sposobu zatatwienia sprawy.

Najczesciej zatatwiane sprawy to: rejestracja/wyrejestrowanie pojazdu - 54 sprawy, wypis/wyrys — 27
spraw, odbidor dokumentéw — 21 sprawy, pozwolenie na budowe (zgtoszenie) — 19 spraw, ztozenie
dokumentéw — 18 spraw, orzeczenie o niepetnosprawnosci/legitymacja — 16 spraw, prawo
jazdy/profil kierowcy — 13 spraw, karta parkingowa 7 spraw. Nie we wszystkich ankietach wskazano
miejsce zatatwienia sprawy.

W 2022 roku na pytanie otwarte: ,Czy jest Pan/Pani przekonany/a, ze Starostwo dotozyto wszelkich
staran, aby zatatwié¢ Pana/Pani sprawe pozytywnie?” 245 ankietowanych udzielito odpowiedzi , Tak”,
5 ankietowanych udzielito odpowiedzi ,Nie”. 7 ankietowanych nie udzielito odpowiedzi na to pytanie.
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3. Analiza odpowiedzi na pytanie otwarte

100 klientow udzielito odpowiedzi na pytanie otwarte dotyczace oczekiwan, z czego:

1)
2)
3)

4)

34 klientéw wyrazito zadowolenie z obstugi,

19 klientéw uznato, ze nie ma zadnych uwag i oczekiwan,

15 klientdw wyrazito swoje uwagi dot. Starostwa, z czego 5 dotyczyto lepszego znakowania
lokalizacji starostwa przy ul. Wyspianskiego 2k w Ktodzku, 4 dotyczyto oddziatu
zamiejscowego wydziatu KTD w Nowej Rudzie (brak toalety dla klientéw, poczekalni). Kilka
uwag dotyczyto konkretnych pracownikéw i ich podejscia do obstugi klienta w wykonywanej
pracy. Pojedyncze uwagi odnosity sie do mozliwosci ztozenia wniosku przez Internet czy
likwidacji wydziatu GK w Nowej Rudzie.

6 klientéw zwrdcito uwage na mata liczbe miejsc parkingowych (dot. lokalizacji przy ul.
Okrzei).

Pozostate ankiety odnosity sie do oczekiwan klientéw, ktére dotyczyty gtéwnie pomocy w zatatwieniu
sprawy (7 ankiet), szybkiego zatatwienia sprawy (6 ankiet), kompetencji pracownikow (4 ankiety).
Pojedyncze odpowiedzi odnosity sie do oczekiwan takich jak: profesjonalizm, pozytywne zatatanie
sprawy, kultura obstugi.

Przyktadowe odpowiedzi na pytania otwarte:

1)

u b~ WN

)
)
)
)

zwiekszenie ilosci 0séb do obstugi tematu pozwolen na budowe,

lepsze oznaczenie Wydziatu Geodezji, Kartografii i Katastru,

bardzo mita obstuga, usmiechniete pomocne panie (wydziat GK),

w koricu moge cieszy¢ sie duzym parkingiem (lokalizacja ul. Wyspianskiego),
pozytywne zatatwienie sprawy oraz uprzejmosc¢ obstugi klienta (wydziat GK).

Analiza wynikdw badania - zidentyfikowane najwainiejsze problemy i propozycje dziatan
doskonalacych

Podsumowanie badania:

W 2022 roku uzyskano o 12% wiecej ankiet niz zaktadano. W latach poprzednich zwrotnos¢ byta
nastepujgca: 2019 - 84,2%, 2020 — 88%, 2021 — 81,6%.

Srednie oceny ksztattujg sie w przedziale 4,53 - 4,82 co $wiadczy o wysokim poziomie
zadowolenia.

W tegorocznym badaniu ogdlna ocena poziomu ustug wynosi 4,69 pkt na 5 mozliwych.
Odnotowuje sie wzrost ogdlnego poziomu satysfakcji klientéw z jakosci ustug Swiadczonych przez
Starostwo Powiatowe w Ktodzku.

1)
2)

3)

Wykres 3. Ogdlna ocena poziomu ustug (lata 2016-2020)

4,69

47 4,63
46 4,53
45
44
43
42
41
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6)

Najwyzej ocenione zostaty, podobnie jak w roku ubiegtym, ,,uprzejmosc i kultura obstugi” (4,82)
oraz ,wiedza i kompetencje” ( 4,80). Najnizej ocenione zostaty, podobnie jak w badaniu z lat
2018-2021, ,warunki lokalowe urzedu”, w roku biezagcym na niezmiennym poziomie 4,53. Przy
czym zaznaczy¢ nalezy, ze, podobnie jak w roku ubiegtym, we wszystkich kryteriach odnotowano
wzrost srednich ocen.

Nowa lokalizacja starostwa przy ul. Wyspianskiego 2k w Ktodzku zminimalizowata problem braku
miejsc parkingowych przy ul. Okrzei 1 (w ubiegtym roku 16 ankiet wyrazato ten problem, w roku
biezgcym 6).

W tegorocznym badaniu klienci zwrdcili uwage na konieczno$é lepszego znakowania nowej
lokalizacji starostwa przy ul. Wyspianskiego 2k w Ktodzku. Odnosnie tej lokalizacji pojawity sie
rowniez pojedyncze negatywne oceny dotyczgce warunkéw lokalowych. Negatywne warunki
lokalowe ocenili klienci, ktérzy zatatwiali sprawe w PZON. Zespdét miesci sie na Il pietrze,
poprzednia lokalizacja to parter. W budynku przy ul. Wyspianskiego funkcjonuje winda. Powyzsze
nie powinno stanowi¢ problemu.

Proponowane dziatania doskonalgce:

Wykonanie dodatkowego oznakowania starostwa przy ul. Wyspianskiego 2k w Ktodzku oraz
dodatkowego oznakowania windy.

Dziatania w obszarze poprawy dostepnosci urzedu dla osdb ze szczegdlnymi potrzebami.

Starostwo Powiatowego w Ktodzku uczestniczy w projekcie pt. ,,Dostepny samorzad — granty”.

Celem projektu jest poprawa dostepnosci w obszarze dostepnosci architektonicznej oraz

dostepnosci komunikacyjno-informacyjnej w budynku Starostwa Powiatowego w Ktodzku przy ul.

Woyspianskiego 2K. Udziat w projekcie przyczyni sie do:

e wzrostu bezpieczenstwa oséb ze szczegdlnymi potrzebami poprzez zakup materacy

ewakuacyjnych oraz montaz systemu alarmowo-przywotawczego w toaletach,

poprawy komunikacji pomiedzy urzednikiem a osobg stabostyszacg poprzez zakup petli

indukcyjnych,

e rozpowszechniania informacji miejscowej dla oséb z dysfunkcjg wzroku poprzez zakup
systemu TOTUPOINT,

e poprawy orientacji w przestrzeni starostwa osob z dysfunkcjg wzroku poprzez oznakowanie
tabliczek przy drzwiowych oraz naktadki na porecze,

e ufatwienia sktadania podpiséw na dokumentach poprzez zakup ramek do podpisow,

e mozliwosci fatwego dojazdu i zaparkowania pojazdu poprzez oznaczenie pionowe i poziome

miejsc parkingowych dla oséb niepetnosprawnych,

ufatwienia poruszania sie w budynku poprzez montaz Sciezek kierunkowych i pél uwagi.

Powyisze sfinansowane bedzie ze srodkdw PFRON. Poprawa dostepnosci wptynie na zwiekszenie
jakosci obstugi klientdw z niepetnosprawnosciami oraz ich komfort.

3)
4)

5)

Podjecie dziatan zmierzajgcych do uruchomienia stacji tadowania pojazdéw elektrycznych na
parkingu Starostwa przy ul. Wyspianskiego 2k.

Uruchomienie terminalu ptatniczego (ptatnosci bezgotdwkowych) w Terenowym Punkcie
Paszportowym.

Uruchomienie w budynku przy ul. Wyspiarnskiego 2k tzw. HOTSPOTOW punktéw darmowego
dostepu do internetu.

Rekomenduje sie utrzymanie poziomu satysfakcji klientéw na dotychczasowym poziomie.




Realizacja wnioskéw i rekomendacji z poprzedniego badania

1.

Zakonczono adaptacje budynku przy ul. Wyspianskiego 2k — budynek nr 4 w Ktodzku na cele
administracyjne. Dodatkowa lokalizacja zapewnita komfortowe warunki obstugi klientow, duzg
liczbe miejsc parkingowych, nowe pomieszczenia archiwum.

Budynek dostosowany jest do potrzeb oséb niepetnosprawnych (w budynku dostepna jest winda,

brak barier architektonicznych utrudniajgcych poruszanie sie).

Do nowej lokalizacji przeniesiona zostata cze$é wydziatdw starostwa, co przyczynito sie do

poprawy warunkdw obstugi klienta i pracy w budynku gtéwnym starostwa w Ktodzku przy ul.

Okrzei 1, poprzez:

1) Zmiane lokalizacji Biura Obstugi Klienta. Po zmianie BOK znajduje sie w bardziej widocznym
punkcie urzedu,

2) Swoja lokalizacje zmienit réwniez Wydziat Zagospodarowania Przestrzennego, Architektury i
Budownictwa, ktéry przeniesiony zostat z | pietra w budynku gtéwnym Starostwa na parter
budynku,

3) Na parterze w budynku gtéwnym Starostwa wydzielony zostat pokéj z przeznaczeniem do
obstugi o0séb ze szczegdlnymi potrzebami (oséb z niepetnosprawnoscia ruchowg
uniemozliwiajgcg obstuge bezposrednio w wydziatach mieszczacych sie na | i Il pietrze) oraz
obstugi innych klientéw urzedu przez pracownikéw merytorycznych.

W zwigzku z udziatem Starostwa Powiatowego w Ktodzku w projekcie pt. ,,Dostepny samorzad
lokalny w wojewddztwie dolnoslgskim i lubuskim” zakupiono: petle indukcyjng, tyfloplan oraz
materac do ewakuacji. Ponadto na stronie BIP urzedu zamieszczony zostat film w jezyku
migowym zawierajgcy najwazniejsze informacje o funkcjonowaniu starostwa. Powyisze
przyczynito sie do poprawy poziomu dostepnosci urzedu dla oséb niepetnosprawnych w zakresie
informacyjno-komunikacyjnym.

Uruchomienie Terenowego Punktu Paszportowego w Ktodzku.

Uruchomienie terminala ptatniczego w Powiatowym Zespole ds. Orzekania o

Niepetnosprawnosci.

Zatozenia nastepnego badania

Przewidywany termin nastepnego badania — do konca Ill kwartatu 2023 roku, wg zarzadzenia
Starosty.
Utrzymanie wypracowanej metodyki badan.

Zatwierdzam

Maciej Awizen — Starosta Ktodzki

Zatwierdzam: Grzegorz Gredys
Sporzqdzita: Joanna Szkutnik

Raport dostepny na stronie internetowej www.bip.powiat.klodzko.pl oraz w Katalogu Publicznym sieci intranet
Starostwa Powiatowego w Ktodzku.
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