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1. Zatozenia badania ankietowego

Badanie satysfakcji i oczekiwan klientow Starostwa Powiatowego w Ktodzku zostato przeprowadzone
na podstawie Zarzadzenia Nr 60/2019 Starosty Kiodzkiego z dnia 4 wrzesnia 2019 r. w sprawie
badania satysfakcji i oczekiwan klientéw Starostwa Powiatowego w Ktodzku, Zarzadzenia Nr 61/2019
Starosty Ktodzkiego z dnia 4 wrzesnia 2019 r. w sprawie powotania zespotu ds. przeprowadzenia
badania satysfakcji i oczekiwan klientéw Starostwa Powiatowego w Ktodzku (zmiana Zarzadzenie nr
110/2021 z dnia 31.08.2021 r.) oraz na podstawie procedury operacyjnej ZSZ nr Po-ORG/2p.

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.

1.1 Dystrybucja ankiet i liczebnos¢ proby

Badanie zostato przeprowadzone w okresie 06.09.2021 r. — 30.09.2021 r. Przyjeto dwie formy
ankietyzacji: papierowa i elektroniczna (on-line).

Ankiety w wersji papierowej wytozone byly w oznaczonych miejscach w lokalizacjach: Ktodzko, Nowa
Ruda, Bystrzyca Ktodzka. Ankiety byly 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 250 szt. Dla ankietyzacji on-line nie
zostata okreslona préba badania.

W czasie badania satysfakcji i oczekiwan klientéw respondenci oddali 204 ankiety papierowe, z czego
162 ankiety wypetnione zostaty przez klientdw indywidualnych, 31 przez przedsiebiorcéw, natomiast
11 ankiet nie miato wypetnionej metryczki. Zwrotnosé ankiet na poziomie 81,6%.

W 12 ankietach nie wskazano komorki organizacyjnej, w ktorej byta zatatwiana sprawa, w 19
ankietach nie wskazano czego dotyczyta zatatwiana w urzedzie sprawa.

Liczba ankiet on-line: 8.

1.2 Wzér ankiety

W badaniu ankietowym zostat wykorzystany wzér ankiety stanowigcy zatgcznik do Zarzadzenia Nr
60/2019 Starosty Ktodzkiego z dnia 4 wrzesnia 2019 r. w sprawie badania satysfakcji i oczekiwan
klientéw Starostwa Powiatowego w Ktodzku i procedury Po-ORG/2p.

W ankiecie uwzgledniono metryczke segmentujaca klientéw na indywidualnych i przedsiebiorcow.

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

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



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

2. Wyniki ankietyzacji

21 Zestawienie ogdlne

Tabela 2
Sumaryczne zestawienie ocen bardzo zadowolony i zadowolony oraz ocena $rednia uzyskana z ocen wszystkich
respondowanych klientéw (bez podziatu na klientow indywidualnych i przedsiebiorcéw) -

Tres¢ pytania S 4, . | $Srednia
w catosci
Uprzejmosc¢ i kultura obstugi 97% 4,77
Wiedza i kompetencje 97% 4,78
Terminowosé 92% 4,62
Warunki lokalowe urzedu 76% 4,16
Petna informacja nt. sprawy 97% 4,75
Czas oczekiwania na przyjecie przez urzednika 94% 4,64
Dostep do informacji 95% 4,69
Pomoc w wypetnianiu dokumentow 96% 4,76
Ogdlna ocena poziomu ustug 94% 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” (4.77) oraz ,wiedza i
kompetencje” ( 4,78). Ogdlna ocena poziomu ustug jest na poziomie 4,63. Dla poréwnania ogdlna
ocena poziomu ustug w roku 2020 wynosita 4,53; roku 2019 wynosita 4,54; w roku 2018 - 4,39; w

roku 2017 - 4,55.

Najnizej ocenione zostaty, podobnie jak w badaniu z lat 2017-2020, , warunki lokalowe urzedu”, w

roku biezgcym na niezmiennym poziomie 4,16.

Tabela 3
Sumaryczne zestawienie ocen bardzo wazne i wazne oraz ocena $rednia uzyskana z ocen wszystkich
respondowanych klientéw (bez podziatu na klientéw indywidualnych i przedsiebiorcéw)

Tres¢ pytania > 4, . | Srednia
w catosci
Uprzejmosc¢ i kultura obstugi 99% 4,75
Wiedza i kompetencje 99% 4,81
Terminowos¢ 98% 4,76
Warunki lokalowe 88% 4,40
Petna informacja nt. sprawy 99% 4,80
Czas oczekiwania na przyjecie przez urzednika 96% 4,68
Dostep do informacji 98% 4,76
Pomoc w wypetnianiu dokumentow 98% 4,75

Oczekiwania co do jakosci ustug $wiadczonych przez urzad sg na wysokim poziomie. Najwazniejsze
dla klientow urzedu sg wiedza i kompetencje pracownikdéw (4,81 pkt) oraz uzyskanie petnej

informacji nt. sprawy (4,80 pkt). Najmniej wazne sg warunki lokalowe (4,40 pkt).




Wykres 1
Procentowy udziat ocen, dokonanych przez klientéw, jakosci ustug swiadczonych przez urzad
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2.2 Zestawienia w podziale na klientéw indywidualnych i przedsiebiorcow

Tabela 4
Sumaryczne zestawienie ocen bardzo zadowolony i zadowolony oraz ocena srednia
uzyskana z ocen wszystkich respondowanych klientéw

5i4 w catosci srednia
Tres¢ pytania Klienci Przedsie- Klienci Przedsie-
indywidualni biorcy indywidualni biorcy

Uprzejmos¢ i kultura obstugi 97% 100% 4,76 4,90
Wiedza i kompetencje 96% 100% 4,76 4,94
Terminowos¢ 91% 97% 4,58 4,87
Warunki lokalowe 73% 87% 4,08 4,53
Petna informacja nt. sprawy 96% 100% 4,74 4,90
Czas oczekiwania na przyjecie przez urzednika 92% 100% 4,61 4,84
Dostep do informacji 94% 97% 4,68 4,84
Pomoc w wypetnianiu dokumentéw 96% 97% 4,76 4,87

érednia 92% 97% 4,62 4,84
Ogélna ocena poziomu $wiadczonych ustug 93% 100% 4,60 4,81

Przez klientéw indywidualnych najwyzej ocenione zostaty uprzejmosc i kultura obstugi, wiedza i
kompetencje, pomoc wypetnianiu dokumentéw (4,76 pkt); przez przedsiebiorcéw wiedza i
kompetencje (4,94 pkt), uprzejmos¢ i kultura obstugi oraz petna informacja nt. sprawy (4,90 pkt).
Obie grupy klientéw najnizej ocenity warunki lokalowe urzedu (odpowiednio 4,08 i 4,53 pkt). Ogdlna
ocena poziomu swiadczonych ustug wynosi: klienci indywidualni 4,60 pkt (wzrost o 0,05 pkt w
odniesieniu do roku 2020); przedsiebiorcy 4,81 (wzrost o 0,40 pkt w odniesieniu do roku 2020).

Procentowy udziat ocen jakosci ustug Swiadczonych przez urzad, dokonanych przez klientéw
indywidualnych i przedsiebiorcéw, przedstawiajg wykresy nr 2 i 3.




Wykres 2
Procentowy udziat ocen, dokonanych przez klientéw indywidualnych, jakosci ustug Swiadczonych przez urzad
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Wykres 3

Procentowy udziat ocen, dokonanych przez przedsiebiorcéw, jakosci ustug Swiadczonych przez urzad

Ogdlna ocena poziomu ustug
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Tabela 5

Sumaryczne zestawienie ocen bardzo wazne i wazne oraz ocena srednia
uzyskana z ocen respondowanych klientéw

5i4 w catosci srednia
Tres¢ pytania Klienci Przedsie- Klienci Przedsie-
indywidualni biorcy indywidualni biorcy

Uprzejmosc¢ i kultura obstugi 99% 100% 4,75 4,77
Wiedza i kompetencje 99% 100% 4,82 4,80
Terminowos¢ 97% 100% 4,76 4,83
Warunki lokalowe 88% 87% 4,41 4,30
Petna informacja nt. sprawy 99% 100% 4,80 4,79
Czas oczekiwania na przyjecie przez urzednika 96% 97% 4,68 4,67
Dostep do informacji 98% 100% 4,75 4,77
Pomoc w wypetnianiu dokumentéw 99% 90% 4,81 4,43
$rednia 97% 97% 4,72 4,67




W odniesieniu do oczekiwan dla klientéw indywidualnych najwazniejsze sg wiedza i kompetencje
(4,82 pkt) oraz pomoc w wypetnianiu dokumentow (4,81 pkt).

Dla przedsiebiorcéw oczekiwania dotyczg terminowosci (4,83 pkt) oraz wiedzy i kompetencji
pracownikéw (4,80 pkt).

Najmniejsze oczekiwania klientdw skierowane sg w kierunku ,warunki lokalowe urzedu”
(odpowiednio 4,41 i 4,30 pkt).

Procentowy udziat ocen dotyczacych oczekiwan, dokonanych przez klientow indywidualnych i
przedsiebiorcéw, przedstawiajg wykresy nr4i 5.

Wykres 4
Procentowy udziat ocen, dokonanych przez klientéw indywidualnych, dotyczgcych oczekiwan
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Wykres 5
Procentowy udziat ocen, dokonanych przez przedsiebiorcéw, dotyczgcych oczekiwan

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Uprzejmos¢ i kultura obstugi
Wiedza i kompetencje
Terminowos¢

Warunki lokalowe

Petna informacja nt. sprawy

Czas oczekiwania na przyjecie przez...

Dostep do informacji

Pomoc w wypetfnianiu dokumentéw

bardzo waine W waine trudno powiedziec raczej niewazne M niewazne

2.3 Najczesciej zatatwiane sprawy

Ankietowani klienci najczestszy kontakt mieli z Wydziatem Komunikacji, Transportu i Drég
Publicznych (63) i Biurem Obstugi Klienta (40), nastepnie Powiatowym Zespotem ds. orzekania o
Niepetnosprawnosci (35), Wydziatem Geodezji, Kartografii i Katastru (25) i Wydziatem
Zagospodarowania Przestrzennego, Architektury i Budownictwa (18).




W 198 ankietach zaznaczono, ze sprawa zostata zatatwiona pozytywnie, sprawa zatatwiona
negatywnie — 1 odpowiedz. W przypadku 5 ankiet nie wskazano sposobu zatatwienia sprawy.

Najczesciej zatatwiane sprawy to: rejestracja/wyrejestrowanie - 47 spraw, ztozenie dokumentow — 24
sprawy, orzeczenie PZON — 19 spraw, pozwolenie na budowe (zgtoszenie) — 17 spraw.

Wykres 6
Zestawienie ilosci i rodzajow zatatwianych spraw (wszyscy klienci)

legitymacja PZON
informacja/pomoc
rejestracja/wyrejestrowanie
orzeczenie PZON

prawo jazdy

ztozenie dokumentow
e-puap, profil zaufany
wypis i wyrys

wypis

mapa

pozwolenie na budowe (zgtoszenie)

karta parkingowa

whniosek/pismo  H1

zgtoszenie zbycia

transport 1

karta wedkarska W1
odbior dokumentow

dziennik budowy

sprawa konsumencka)

stuzbowa 1

zaswiadczenie

o

10 20 30 40 50




24

Odpowiedz na pytanie czy Starostwo dotozyto wszelkich staran, aby
zatatwic sprawe pozytywnie

W 2021 roku odpowiedzi na pytanie otwarte: ,,Czy jest Pan/Pani przekonany/a, ze Starostwo dotozyto
wszelkich staran, aby zatatwi¢ Pana/Pani sprawe pozytywnie?: tak/nie” wygladaty nastepujaco:

Klienci indywidualni: 145 klientdw uznato, ze pracownicy urzedu dotozyli wszelkich staran,
aby ich sprawa zostata zatatwiona pozytywnie, 5 oséb ocenito ten aspekt negatywnie.
Przedsiebiorcy: wszyscy w tej grupie tj. 31 przedsiebiorcéw jest przekonanych, ze pracownicy
starostwa dotozyli wszelkich staran, aby ich sprawa zostata zatatwiona pozytywnie.

Ankiety bez wypetnionej metryczki: pozytywna odpowiedZz 11 ankietowanych, brak
odpowiedzi negatywnych.

2.5 Odpowiedzi na pytanie otwarte

74 klientéw wyrazito swoje uwagi w odpowiedziach na pytanie otwarte, w zwigzku z satysfakcjg i
oczekiwaniami klientéw wzgledem jakosci Swiadczonych ustug. Klienci zamieszczali takie uwagi, jak:

Tabela 6
Uogdlnione odpowiedzi na pytania otwarte

llosé Uogdlniona tresé uwag
21 Zadowolenie z obstugi
16 Uwagi dotyczgce niewystarczajacej ilosci miejsc parkingowych
6 Uwagi co do sposobu obstugi
5 Oczekiwania szybkiego zatatwiania spraw
4 Uwagi dotyczgce warunkéw lokalowych
4 Dostepnos¢ toalety dla klientow (KTD Nowa Ruda)
3 Zatrudnienie dodatkowej osoby do obstugi (KTD Nowa Ruda, ZPAiB)
3 Dostepnos¢ oddziatéw zamiejscowych (pozostawienie wydziatu GK o/z w Nowej Rudzie)

Pojedyncze uwagi odnosity sie do oczekiwan takich jak: uprzejmos¢, kompetentnosé, rejestracja
elektroniczna, lepszej obstugi biletomatu. Kilka uwag dotyczyto konkretnych pracownikéw i ich

podejsc

ia do obstugi klienta w wykonywanej pracy.

Przyktadowe odpowiedzi na pytania otwarte:

1)

2)
3)
4)
5)
6)
7)
8)
9)

10)

jestem bardzo zadowolona z kultury, kompetencji, uprzejmosci i pomocy urzednikéw w
zatatwieniu sprawy (GK Nowa Ruda)

nic bym nie zmienita, swietna pomoc (KTD Bystrzyca Ktodzka)

zawsze jestem zadowolony zwtaszcza w wydziale komunikacji (KTD Ktodzko)

jestem bardzo zadowolony z pracy urzednikéw

sprawnosci w zaftatwieniu kazdej waznej sprawy dla klienta

rezygnacji z papierkowej rejestracji jestesmy w dobie Internetu

oddziat powinien zosta¢ w Nowej Rudzie bo jest blisko obywateli (GK Nowa Ruda)

wieksza liczba pracownikéw do obstugi rejestracji pojazdéw (KTD Nowa Ruda)

brak toalety, ograniczone mozliwosci zaparkowania pojazdu, zbyt mata poczekalnia (COVID),
wszystkie okienka obstugujace sg na jednej sali (KTD Nowa Ruda)

wieksze pomieszczenia dla kancelarii (ZPAiB)




3. Ankietyzacja on-line

Wypetnionych zostato 8 formularzy ankiety on-line, 6 przez klientéw indywidulanych, 2 przez
przedsiebiorcéw.

Sprawy zatatwiane byly w wydziale GK (4 ankiety), KTD (3 ankiety) i BOK (1 ankieta). Pozytywnie
zatatwione zostaty wszystkie sprawy. Na pytanie ,Czy jest Pan/Pani przekonany, ze Starostwo
dotozyto wszelkich staran, aby zatatwié sprawe pozytywnie?” 6 osdéb odpowiedziato ,tak”, 2 osoby

”n

,nie”.

Tabela 7
Sumaryczne zestawienie ocen bardzo zadowolony i zadowolony oraz ocena srednia
uzyskana z ocen on-line

Tres$¢ pytania >i4 W srednia
catosci
Uprzejmosc i kultura obstugi 88% 4,38
Wiedza i kompetencje 88% 4,13
Terminowos¢ 88% 4,13
Warunki lokalowe 38% 3,38
Petna informacja nt. sprawy 88% 4,25
Czas oczekiwania na przyjecie przez urzednika 50% 3,63
Dostep do informacji 75% 4,00
Pomoc w wypetnianiu dokumentow 75% 4,00
Ogolna ocena poziomu swiadczonych ustug 88% 4,38

Oceny uzyskane z ankietyzacji on-line, w poréwnaniu do ankiet papierowych, sg na nizszym poziomie.
W pieciu ankietach klienci wyrazili swojg opinie. Trzy opinie dotyczyly pozostawienia wydziatu GK w
o/z w Nowej Rudzie, jedna dotyczyta optat za sprawy realizowane w KTD, jedna odnosita sie do
pracownika i jego podejscia do obstugi klienta w wykonywanej pracy.

llos¢ ankiet on-line byfa znikoma. W zwigzku z powyzszym trudno méwi¢ o wystarczajgcej probie
badawczej.

4. Zidentyfikowane najwainiejsze problemy i propozycje dziatan
doskonalgcych

Rowniez w tegorocznym badaniu najwiecej uwag dotyczyto niewystarczajgcej ilosci miejsc
parkingowych. Problem braku miejsc parkingowych sygnalizowany jest juz od kilku lat, jest duzym
problemem z uwagi na ograniczone mozliwosci rozbudowy parkingu. Wydzielenie miejsc
parkingowych dla klientow oraz dla klientéw niepetnosprawnych nie zaspakaja potrzeb w tym
zakresie. Kilka ankiet dotyczyto takze organizacji pracy w o/z wydziatu KTD w Nowej Rudzie, zdaniem
ankietowanych jest tam za mato pracownikéw. Klienci zwracali réwniez uwage na koniecznosc¢
pozostawienia wydziatu GK w o/z w Nowej Rudzie.




5.

Whioski i rekomendacje

Podsumowanie badania:

1) W 2021 roku zwrotnos$¢ ankiet wynosita 81,6%. W latach poprzednich zwrotnos$¢ byta
nastepujgca: 2019 - 84,2%, 2020 — 88%.

2) Segmentacja wynikdw pozwala na analize w podziale na klientéw indywidualnych
i przedsiebiorcéw oraz komérki organizacyjne i rodzaje zatatwianych spraw.

3) Srednie oceny ksztattuja sie w przedziale:

e Klienci indywidualni 4,08 - 4,76 (w 2020 roku 4,16 - 4,70)

e Przedsiebiorcy 4,53 —4,94 (w 2020 roku 4,08 — 4,64).

W odniesieniu do poprzedniego badania w grupie przedsiebiorcdw zaobserwowano znaczny
wzrost zadowolenia.

4) W tegorocznym badaniu ogdlna ocena poziomu ustug wynosi 4,63 pkt na 5 mozliwych
(poréwnanie lata poprzednie wykres 7) Odnotowuje sie wzrost ogdlnego poziomu satysfakcji
klientow z jakosci ustug Swiadczonych przez Starostwo Powiatowe w Ktodzku.

Wykres 7
Ogdlna ocena poziomu ustug (lata 2016-2020)
47 4,63
46
45
4,4
43
4,
41
a
2019 2020 2021
5) Najwyzej ocenione zostaty, podobnie jak w roku ubiegtym, ,,uprzejmosc i kultura obstugi” (4,77)

oraz ,wiedza i kompetencje” ( 4,78). Najnizej ocenione zostaty, podobnie jak w badaniu z lat
2017-2020, ,warunki lokalowe urzedu”, w roku biezgcym na niezmiennym poziomie 4,16. Przy
czym zaznaczy¢ nalezy, ze we wszystkich kryteriach odnotowano wzrost $rednich ocen.

Proponowane dziatania doskonalace:

1)

2)

3)

Podjecie dodatkowych dziatan zmierzajgcych do poprawy organizacji pracy, w szczegélnosci w
wydziale KTD o/z Nowa Ruda (usprawnienie obstugi klienta w celu skrdcenia czasu oczekiwania
na przyjecie przez pracownika).

Zakonczy¢ adaptacje budynku przy ul. Wyspianskiego 2k — budynek nr 4 w Ktodzku na cele
administracyjne. Dodatkowa lokalizacja zapewni komfortowe warunki obstugi klientéw, duig
liczbe miejsc parkingowych, nowe pomieszczenia archiwum. Do nowej lokalizacji przeniesiona
zostanie cze$¢ wydziatéw starostwa.

Stworzenie lepszych warunkow obstugi klienta i pracy w budynku gtéwnym starostwa w Ktodzku
przy ul. Okrzei 1 poprzez przeniesienie czesci wydziatdw do opuszczonych pomieszczen po
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4)

wydziatach, ktdre zostang przeniesione do nowej lokalizacji przy ul. Wyspianskiego 2.

W zwigzku z udziatem Starostwa Powiatowego w Ktodzku w projekcie pt. ,,Dostepny samorzad
lokalny w wojewddztwie dolnoslgskim i lubuskim” planowany jest zakup: petli indukcyjnej,
tyfloplanu oraz materaca do ewakuacji. Ponadto na stronie BIP urzedu zamieszczony zostanie
film w jezyku migowym zawierajgcy najwazniejsze informacje o funkcjonowaniu starostwa.
Powyzsze bedzie miato na celu poprawe poziomu dostepnosci urzedu dla o0séb
niepetnosprawnych w zakresie informacyjno-komunikacyjnym .

Rekomenduje sie utrzymanie poziomu satysfakcji klientéw na dotychczasowym poziomie.

Realizacja wnioskéw i rekomendacji z poprzedniego badania

W wyniku ubiegtorocznego badania satysfakcji klientéw zrealizowane zostaty nastepujace dziatania:

1. W wydziale KTD o/z w Nowej Rudzie podjeto dziatania zmierzajgce do usprawnienia obstugi
klienta poprzez zatrudnienie dodatkowego pracownika.

2. W sposdb wyrazny oznaczono miejsca parkingowe dla oséb niepetnosprawnych, znajdujgce sie
na parkingu w Ktodzku przy ul. Okrzei 1.

3. W oddziale zamiejscowym wydziatu KTD w Nowej Rudzie wydzielono pomieszczenie dla klientéw
przeznaczone na oczekiwanie na przyjecie przez pracownika.

4. Kontynuowane sg prace adaptacyjne budynku w Ktodzku przy ul. Wyspianskiego 2k — budynek nr
4 na cele administracyjne dla poprawy jakosci obstugi klienta. Dodatkowa lokalizacja zapewni
komfortowe warunki obstugi klientéw, duzg liczbe miejsc parkingowych.

5. Ponadto Starostwo Powiatowe w Ktodzku uczestniczy w projekcie pt. ,Dostepny samorzad
lokalny w wojewddztwie dolnoslgskim i lubuskim”. Projekt dotyczy wsparcia szkoleniowo-
doradczego jednostek samorzadu terytorialnego w zakresie poprawy dostepnosci urzedu dla
0s6b z niepetnosprawnosciami.

6. Zatozenia nastepnego badania

1. Przewidywany termin nastepnego badania — do konca Ill kwartatu 2022 roku, wg zarzadzenia
Starosty.

2. Rezygnacja z segmentacji w badaniu na klientow indywidulanych i przedsiebiorcow.

3. W pozostatym zakresie - utrzymanie wypracowanej metodyki badan.

Opracowanie: Zatwierdzenie:

Joanna Szkutnik

Grzegorz Gredys — Sekretarz Powiatu

Maciej Awizen — Starosta Ktodzki

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