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1. Opis metodyki i organizacji badania

Badanie satysfakcji i oczekiwan klientow 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 klientow 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 klientéw Starostwa Powiatowego w Ktodzku.

Celem badania byto sprawdzenie stopnia satysfakcji i oczekiwan klientéw Starostwa Powiatowego w
Ktodzku w odniesieniu do jakosci Swiadczonych 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 02.09.2024 r. — 27.09.2024 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 papierowe] okreslono prébe badania 225 szt. Dla ankietyzacji on-line nie
zostata okreslona préba badania.

W czasie badania satysfakcji i oczekiwan klientow respondenci oddali 246 ankiet papierowych
(uzyskano o ponad 9% wiecej ankiet niz zaktadano). Liczba ankiet on-line: 4.

tacznie zebrano 250 ankiet.

W badaniu ankietowym zostat wykorzystany wzdr ankiety stanowigcy zatacznik do Zarzadzenia Nr
72/2024 Starosty Ktodzkiego z dnia 26 sierpnia 2024 r. w sprawie zmiany Zarzadzenia Nr 63/2022
Starosty Ktodzkiego z dnia 2 wrzesnia 2022 r. w sprawie badania satysfakcji i oczekiwan klientéw
Starostwa Powiatowego w Ktodzku.

Zastosowana zostata 5 stopniowa skala (satysfakcji/oczekiwan) ocen:

— bardzo zadowolony/bardzo wazne 5
— zadowolony/wazne 4
— trudno powiedziec 3
— niezadowolony/raczej niewazne 2
— bardzo niezadowolony/niewazne 1



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

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

Tabela 1. Sumaryczne zestawienie ocen bardzo zadowolony i zadowolony oraz ocena srednia
uzyskana z ocen wszystkich respondowanych klientow
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L.p. Tres$¢ pytania w catosci ZS J:j'::‘k ZS;: r::)ak

2024 rok
1. | Uprzejmosé, kultura obstugi klienta 98% 4,85 4,76
2. | Wiedza i kompetencje pracownikéw urzedu 98% 4,84 4,74
3. | Terminowos¢ zatatwiania sprawy 98% 4,77 4,72
4. | Warunkilokalowe urzedu 94% 4,65 4,59
5 Uzyskanie petnej informacji na temat zatatwianej 98% 4,80 4,75
sprawy

6. | Czas oczekiwania na przyjecie przez urzednika 96% 4,74 4,70
7. | Dostep do informacji, formularzy i ich czytelnosc 97% 4,78 4,72
8. | Pomoc w wypetnianiu dokumentéw 97% 4,82 4,75
9. |Jak ocenia Pan/Pani ogdlnie funkcjonowanie urzedu? 96% 4,73 4,70

Z powyzszej tabeli wynika, iz klienci sg zadowoleni z jakosci ustug Swiadczonych przez urzad. Najwyzej
ocenione zostaty, podobnie jak w latach ubiegtych, ,uprzejmosc i kultura obstugi” (4,85). Ogdlna
ocena poziomu ustug jest na poziomie 4,73. Dla pordwnania ogdlna ocena poziomu ustug w roku
2023 wynosita 4,70; w roku 2022 wynosita 4,69; w 2021 wynosita 4,63. Obserwuje sie tendencje
wzrostowa.

Najnizej ocenione zostaty, podobnie jak w badaniu z lat 2017-2022, , warunki lokalowe urzedu”, w
roku biezgcym na poziomie 4,65.

W pordwnaniu do zesztorocznego badania zaobserwowano wzrost srednich ocen we wszystkich
obszarach.

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

L.p. Tresc pytania W csalfgéci srednia
1. | Uprzejmosé, kultura obstugi klienta 100% 4,84
2. | Wiedza i kompetencje pracownikéw urzedu 100% 4,88
3. | Terminowos¢ zatatwiania sprawy 100% 4,86
4. | Warunki lokalowe urzedu 92% 4,56
5. | Uzyskanie petnej informacji na temat zatatwianej sprawy 100% 4,88
6. | Czas oczekiwania na przyjecie przez urzednika 100% 4,81
7. | Dostep do informacji, formularzy i ich czytelnos¢ 99% 4,79
8. | Pomoc w wypetnianiu dokumentéw 98% 4,79

Oczekiwania co do jakosci ustug swiadczonych przez urzad sg niezmiennie na wysokim poziomie.
Najwazniejsze dla klientow urzedu sy wiedza i kompetencje pracownikdw oraz uzyskanie petnej
informacji na temat zatatwianej sprawy (4,88). Najmniej wazne sg warunki lokalowe (4,56).




Ponizej wykresy prezentujgce procentowy udziat ocen dokonanych przez klientéw w odniesieniu do
jakosci ustug swiadczonych przez urzad oraz dotyczacych oczekiwan:

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

Ogodlna ocena poziomu ustug ]

Pomoc w wypetnianiu dokumentow |

Dostep do informacji I

Czas oczekiwania na przyjecie przez urzednika I
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Terminowos¢ I

Wiedza i kompetencje ] |

Uprzejmosc i kultura obstugi )
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Woykres 2. Procentowy udziat ocen, dokonanych przez klientéw, dotyczgcych oczekiwan

Pomoc w wypetnianiu dokumentow

Dostep do informacji
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Warunki lokalowe

Terminowos¢
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Ankietowani klienci najczestszy kontakt mieli z Wydziatem Komunikacji, Transportu i Drég
Publicznych (91), Wydziatem Zagospodarowania Przestrzennego, Architektury i Budownictwa (33),
Biurem Obstugi Klienta (33). Nastepnie Wydziatem Geodezji, Kartografii i Katastru (30) oraz
Powiatowym Zespotem ds. Orzekania o Niepetnosprawnosci (25). Pojedyncze ankiety dotyczyty
Wydziatu Oswiaty. W 20 ankietach nie wskazano komorki organizacyjnej, w ktérej byta zatatwiana
sprawa

W 246 ankietach zaznaczono, Ze sprawa zostata zatatwiona pozytywnie, sprawa zatatwiona
negatywnie — 1 odpowiedz. W przypadku 3 ankiet nie wskazano sposobu zatatwienia sprawy.

Najczesciej zatatwiane sprawy to: sprawy z zakresu rejestracji pojazdéw, w tym wyrejestrowanie
pojazdu, zgtoszenie zbycia — 59 ankiet, sprawy z zakresu prawa jazdy — 25 ankiet, sprawy z zakresu
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dziatania PZON (karta parkingowa, legitymacja/orzeczenie o niepetnosprawnosci) — 24 ankiety,
sprawy geodezyjne (mapa, wypis, wyrys) — 22 ankiety, sprawy z zakresu budownictwa (pozwolenie na
budowe, zgtoszenie, dziennik budowy) — 15 ankiet, sprawy paszportowe — 14 ankiet. W 39 ankietach
nie wskazano czego dotyczyta zatatwiana w urzedzie sprawa.

W 2024 roku na pytanie otwarte: ,Czy jest Pan/Pani przekonany/a, ze Starostwo dotozyto wszelkich
staran, aby zatatwi¢ Pana/Pani sprawe pozytywnie?” 242 ankietowanych udzielito odpowiedzi , Tak”,
3 ankietowanych udzielito odpowiedzi ,Nie”. 5 ankietowanych nie udzielito odpowiedzi na to pytanie.

3. Analiza odpowiedzi na pytanie otwarte

82 klientéw udzielito odpowiedzi na pytanie otwarte dotyczgce oczekiwan, z czego:

1) 44 klientéw wyrazito zadowolenie z obstugi,

2) 12 klientéw zwrdcito uwage na matg liczbe miejsc parkingowych (dot. lokalizacji przy ul. Okrzei
w Ktodzku),

3) 10 klientow wyrazito swoje uwagi dot. Starostwa, ktére dotyczyty: brak kacika do zabawy dla
dzieci, brak automatu z wodg, brak diugopisow do wypetniania formularzy, brak mozliwosci
ptatnos¢ gotowka (dot. lokalizacji przy ul. Wyspianskiego 2k w Ktodzku), wiecej krzeset w
poczekalni urzedu oraz brak toalety (dot. KTD o/z w Nowej Rudzie), uwagi dot. pracy referatu
KTD w Ktodzku i Bystrzycy Ktodzkiej,

4) 8 klientéw uznato, ze nie ma zadnych uwag i oczekiwan.

Pozostate ankiety odnosity sie do oczekiwan klientdw, ktdre dotyczyty gtéwnie kompetencji (3
ankiety), profesjonalizmu (2 ankiety). Pojedyncze odpowiedzi odnosity sie do oczekiwan takich jak:
pomocy w zatatwieniu sprawy, szybkiego i pozytywnego zatatwienia sprawy.

4. Analiza wynikow badania - podsumowanie i propozycje dziatan doskonalgcych

Podsumowanie badania:

1) W 2024 roku uzyskano o ponad 9% wiecej ankiet papierowych niz zaktadano.

2) Srednie oceny ksztaltujg sie w przedziale 4,65 — 4,85 co $wiadczy o wysokim poziomie
zadowolenia.

3) W pordéwnaniu do zesztorocznego badania zaobserwowano wzrost srednich ocen we wszystkich
obszarach.

4) Odnotowuje sie wzrost ogdlnego poziomu satysfakcji klientéw z jakosci ustug $wiadczonych
przez Starostwo Powiatowe w Ktodzku.

Wykres 3. Ogdlna ocena poziomu ustug (lata 2020-2024)
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5) Najwyzej ocenione zostaty, podobnie jak w roku ubiegtym, ,uprzejmos¢ i kultura obstugi”

1)

(4,85). Najnizej ocenione zostaty, podobnie jak w badaniu z lat 2017-2022, ,warunki lokalowe
urzedu”, w roku biezgcym na poziomie 4,65.

Proponowane dziatania doskonalgce

Kontynuacja dziatan zmierzajgcych do uruchomienia stacji tadowania pojazdéw elektrycznych na
parkingu Starostwa przy ul. Wyspianskiego 2k, co uwarunkowane jest uzyskaniem dofinasowania
na realizacje zadania.

Kontynuacja dziatan zmierzajgcych do uruchomienia przy ul. Wyspianskiego 2k w Ktodzku punktu
Swiadczacego ustugi fotograficzne (celem utatwienia zatatwiania spraw w Terenowym Punkcie
Paszportowym) i ustugi ksero oraz sklepiku spozywczego.

Realizacja wnioskéw i rekomendacji z poprzedniego badania

1)

1)

2)

Uruchomiono terminal ptatniczy (ptatnosci bezgotéwkowych) w Wydziale Ochrony Srodowiska i
Rolnictwa.

Zatozenia nastepnego badania

Przewidywany termin nastepnego badania — do konca Ill kwartatu 2025 roku, wg zarzadzenia
Starosty.
Utrzymanie wypracowanej metodyki badan.

Zatwierdzam
Matgorzata Jedrzejewska-Skrzypczyk

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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