BADANIE SATYSFAKCJI KLIENTA Z USLUG SWIADCZONYCH
W STAROSTWIE POWIATOWYM W OPOCZNIE
ANALIZA (I1 POLROCZE 2015 ROKU)

Od 2013 roku w Starostwie Powiatowym w Opocznie przeprowadza si¢ badanie satysfakcji
klienta z poziomu ustug $wiadczonych w Urzedzie.

Pojemniki wraz z drukami ankiet rozmieszczono w obu siedzibach Starostwa Powiatowego w
Opocznie tj. ul. Kwiatowa la oraz ul. Rolna 6. Badaniu zostaly poddane osoby zalatwiajace sprawy
urzedowe w Starostwie. Zebrany material w okresie od 1.07.2015r. do 31.12.2015r. zawiera ankiety w
liczbie 36 sztuk, w tym 32 ankiety dotyczyly oceny ushug §wiadczonych w Starostwie, natomiast 4
ankiety odnosity si¢ do Kart ustug .

Najwieksza liczbe ankiet zebrano z dwoch wydziatéw Starostwa Powiatowego w Opocznie tj.
Wydzialu Geodezji, Kartografii, Katastru i Gospodarki Nieruchomosciami — 13 szt. oraz Wydziatu
Komunikacji i Transportu — 4 szt. Wynika to z faktu, ze wydzialy te codziennie obstuguja najwigksza
liczbe interesantéw. Ponadto zebrany material zawieral 13 ankiet bez wskazania wydziatu lub
stanowiska, ktorego dotyczy. Liczba i opinie dotyczace konkretnych wydzialow Starostwa
Powiatowego w Opocznie przedstawiaja si¢ nastepujaco:

1) Wydzial Komunikacji i Transportu — 4 szt., w tym 4 opinie pozytywne;

2) Wydzial Geodezji, Kartografii, Katastru i Gospodarki Nieruchomosciami — 13 szt., w tym 13
opinii pozytywnych,

3) Wydziat Organizacyjny, Zamowien Publicznych i Zarzadzania Kryzysowego — brak ankiet;

4) Wydziat Administracji Architektoniczno — Budowlanej — brak ankiet;

5) Wydziat Ochrony Srodowiska, Zdrowia i Os6b Niepelnosprawnych — brak ankiet;

6) Powiatowy Zesp6t ds. Orzekania o Niepetnosprawnosci — 2 szt., w tym 2 opinie pozytywne;

7) Stanowisko ds. promocji — brak ankiet;

8) Wydzial O$wiaty i Funduszy Unijnych — brak ankiet;

9) Wydzial Finansowo Ksiggowy — brak ankiet;

10) Starosta Powiatu Opoczyniskiego — brak ankiet;

11) Ankiety bez wskazania wydziatu - 13 szt., w tym 13 opinii pozytywnych.

Pytanie nr 2. Ankiety na temat satysfakcji klientow z ustug $wiadczonych w Starostwie
Powiatowym w Opocznie dotyczylo trudnoéci, na jakie napotykaja osoby zalatwiajace sprawy
w Urzedzie. Sposrod udzielonych odpowiedzi zbyt diugi czas oczekiwania podaty 4 osoby, 3 osoby
skierowano do niewlasciwego pracownika, 2 osoby otrzymaly bledne informacje, 2 osobg poproszono
o kontakt w innym terminie. Az 25 odpowiedzi dotyczylo sytuacji, gdy osoby wypehniajace ankiety
nie napotkaty zadnych probleméw i trudnos$ci podcezas zatatwiania spraw w Starostwie Powiatowym w

Opocznie.



Stanowi to 68% wszystkich odpowiedzi na to pytanie. Graficzny wynik odpowiedzi na pytanie nr 2
ponizej:
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Pytanie nr 3 dotyczylo ogdlnej oceny jakosci ustug swiadczonych w Starostwie Powiatowym
w Opocznie. Zebrany material dostarczyt 32 odpowiedzi, w tym 28 0séb pozytywnie ocenito jakos¢
ustug éwiadczonych w Urzedzie, w liczbie tej zawiera si¢ 13 opinii oceniajacych jakos¢ ustug w
Urzedzie na poziomie bardzo dobrym 11 opinii — ocena dobra, 4 o0séb — zadawalajaco. Oceny
negatywnej dotyczacej jakosci ustug $wiadczonych w Starostwie udzielity 4 osoby. Graficzny wykres
odpowiedzi ponizej:
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W pytaniu nr 4 ankietowanych zapytano o wlasciwe oznakowanie i informacje na tablicach
znajdujace si¢ w Urzedzie. Klienci oceniali czy sa one pomocne przy zalatwianiu spraw. Odpowiedzi
na to pytanie udzielilo 32 ankietowanych, w tym 16 os6b udzielito bardzo dobrej oceny a 12 osob
wyrazito ocen¢ jako , raczej tak”, ze informacje o tablice i oznakowania pomieszczen
rozmieszczonych w Urzedzie sa pomocne przy zatatwianiu sprawy, 4 osoby udzielity odpowiedzi na
,nie” . Graficzny wynik odpowiedzi respondentéw ponizej:
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Pytanie nr 5 dotyczylo oczekiwan, jakie maja osoby obstugiwane w Starostwie w stosunku do
Urzedu i jego pracownikéw. Respondenci wybierali 3 najwazniejsze wedtug nich sposréd 8 podanych
w pytaniu. Ponadto, ankietowanym umozliwiono wpisanie wiasnej propozycji. Z podanych
odpowiedzi wynika, ze najbardziej zalezy osobom by urzednik obstugujacy klientéw byl uprzejmy i
zyczliwy ( 17 odp.) oraz mial odpowiednio duza wiedzg i kompetencje (16 odp.). Ponadto, osoby
najczesciej chea by ich sprawy byly zalatwiane terminowo (11 odp.) i aby zbyt diugo nie czekaly na
obstuge przez urzednika (8 odp.). Dla respondentéw réwnie wazne jest uzyskanie petnej informacji na
temat danej sprawy (9 odp.) oraz pomoc przy wypehnianiu dokumentéw (11 odp.), a takze dostep do
informacji, formularzy i ich czytelno$é (4 odp.). Nieco mniejsze znaczenie maja warunki lokalowe w
Urzedzie — (4 odp.). Zaden z ankietowanych nie podal innych oczekiwafh wobec Starostwa

Powiatowego. Wynik graficzny odpowiedzi ponizej:
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W pytaniu nr 6 ocenie poddano strong internetowa Starostwa Powiatowego w Opocznie

www.opocznopowiat.pl. Strona zawiera informacje o Powiecie Opoczyniskim, Urzedzie, jednostkach

Powiatu, sposobie zatatwiania spraw, najwazniejszych wydarzeniach majacych miejsce na terenie
Powiatu oraz wiele innych informacji, ktére na biezaco wprowadzane sa na strong. Na to pytanie
udzielito odpowiedzi 29 os6b, trzy osoby nie udzielily odpowiedzi. W tym 16 ankietowanych wydato
pozytywna opini¢ na temat informacji przekazywanych na stronie internetowej Starostwa
Powiatowego w Opocznie. Tylko 3 osoby udzielity odpowiedzi, iz ,, trudno powiedzie¢ ”, a 8 0s6b

ocenito informacje na stronie internetowej w stopniu zadawalajacym. Graficzny wynik odpowiedzi na

pytanie nr 6 ponizej.
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Kolejne pytanie dotyczylo Biuletynu Informacji Publicznej Starostwa Powiatowego
w Opocznie. W pytaniu nr 7 zapytano ankietowanych o opini¢ na temat informacji i sposobie ich
udostepniania za posrednictwem BIP w Opocznie. Pozytywnie o BIP wypowiedzialo si¢ 24 osoby, co
stanowi ok. 83% wszystkich odpowiedzi, a trzy osoby nie udzielity odpowiedzi, 10% ankietowanych
zakreslito odpowiedz ,, trudno powiedzie¢ . Osoby te nie korzystaja z BIP Starostwa Powiatowego w
Opocznie. Jednym z powodéw jest brak dostgpu do Internetu oraz sam brak komputera. Graficzny
wynik odpowiedzi na pytanie nr 7 ponizej:
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W ankiecie zamieszczono réwniez miejsce na inne uwagi dotyczace pracy Starostwa
Powiatowego w Opocznie. Na ostatnie pytanie ankietowani poprosili o wigcej informacji. Jednak w

uwagach ankietowani najczesciej oceniali obstuge klienta przez urzednikéw. Tylko jedna ankieta



dotyczyta konkretnego pracownika i byla ona pozytywna. Zadowoleni ankietowani podkreslali
zyczliwosé, fachowosé i wyrozumiatosé pracownikow Urzedu, a takze ich kompetencje, uprzejmos¢ i
sympatyczne usposobienie.

Ankiety dotyczace funkcjonowania Kart ustug wprowadzonych przez Starostwo Powiatowe w
Opocznie wypehnity 4 osoby.

Najwieksza liczbe ankiet zebrano z Wydzialu Komunikacji i Transportu — 4 szt. Wynika to z
faktu, ze wydziat ten codziennie obstuguje najwigksza liczbe interesantéw. Zebrany material zawierat
3 ankiety bez wskazania wydzialu i jedna ankiet¢ ze wskazaniem stanowiska, ktérego dotyczy
(rejestracja pojazdéw). Liczba i opinie dotyczace konkretnych wydzialéw Starostwa Powiatowego w
Opocznie przedstawiaja si¢ nastgpujaco:

1) Wydziat Komunikacji i Transportu — 1 szt.: w tym 1 opinia pozytywna,

2) Wydziat Geodezji, Kartografii, Katastru i Gospodarki Nieruchomosciami —brak ankiet,
3) Wydziat Organizacyjny, Zaméwieni Publicznych i Zarzadzania Kryzysowego — brak ankiet;
4) Wydziat Administracji Architektoniczno — Budowlanej — brak ankiet;

5) Wydziat Ochrony Srodowiska, Zdrowia i Oséb Niepetnosprawnych — brak ankiet;

6) Powiatowy Zesp6t ds. Orzekania o Niepelnosprawnosci — brak ankiet;

7) Stanowisko ds. promocji — brak ankiet;

8) Wydzial O$wiaty i Funduszy Unijnych — brak ankiet;

9) Wydziat Finansowo Ksiggowy — brak ankiet;

10) Starosta Powiatu Opoczyniskiego — brak ankiet;

11) Ankiety bez wskazania wydziahu — 3 szt., w tym 3 opinie pozytywne.

Na pytanie nr 1 na temat korzystania z Kart ustug odpowiedziaty 4 osoby, w tym 4 osoby
zaznaczyly odpowiedz negatywna (nie). W pytaniu 2 i 3 ankietowani mieli wskaza¢ w jaki sposob
dowiedzieli sie o stosowaniu Kart ustug (zroédlo) oraz skad pobrali Karty ustug. W zdecydowanej
wiekszoéci osoby odpowiedzialy, ze Karty ustug otrzymaly od pracownika Biura Podawczego — (3
odp.) oraz od pracownika wydziatu/Stanowiska samodzielnego zalatwiajacego sprawg — (3 odp.). Z
kolei w pytaniu 4 w kwestii dostgpnosci Kart ustug, 4 osoby odpowiedzialy na( 7ak). W pytaniu 5
ankiety pytano czy Karty informacyjne zawieraja wystarczajace informacje niezbedne do zalatwienia
sprawy (nt. koniecznych dokumentow, zalacznikoéw, formularzy itp.) 8 os6b odpowiedziato, ze ( tak)
w Kartach ushug znajduja si¢ wystarczajace informacje. Pytanie 6 i 7 dotyczyto informacji zawartych
w Kartach - czy sa one podane w sposob zrozumialy dla interesanta i czy utatwily w zalatwieniu spraw
w Starostwie - 8 0s6b odpowiedziato pozytywnie na (fak). W pytaniu 8 nalezato udzieli¢ odpowiedz
jak czesto sa zatatwiane sprawy w Starostwie Powiatowym w Opocznie (czgstotliwosc). W tym
pytaniu byla mozliwo$é wyboru migdzy raz na tydzier — (0 odp.), raz na miesiqc — (0 odp.), raz na

kwartal (1 odp.), raz na rok — (2 odp.), rzadziej — (1 odp.). Z tego wynika ze interesanci zalatwiajacy



sprawy w urzedzie najczgsciej s raz na kwartal , raz na rok lub rzadziej. Zadnych uwag i wnioskow

odnoscie Kart ustug nie bylo.




