BADANIE SATYSFAKCJI KLIENTA Z USLUG SWIADCZONYCH
W STAROSTWIE POWIATOWYM W OPOCZNIE - ANALIZA

W okresie od 3 lutego 2015 roku do 30 czerwca 2015 roku w Starostwie Powiatowym
w Opocznie przeprowadzano badanie satysfakcji klienta z poziomu ustug $wiadczonych w urzedzie.
Pojemniki wraz z ankietami rozmieszczono w siedzibach Starostwa Powiatowego w Opocznie
przy ul. Kwiatowej 1a oraz przy ul. Rolnej 6. Badaniu zostaly poddane osoby zalatwiajace sprawy
urzgdowe w Starostwie. Zebrany material zawiera ankiety w liczbie 28 sztuk, w tym 19 sztuk
dotyczyto oceny ustug swiadczonych w Starostwie natomiast 9 ankiet odnosifo si¢ do Kart ustug .
Najwigkszg liczbg ankiet zebrano z dwoch wydzialow Starostwa Powiatowego w Opocznie tj.
Wydzialu Komunikacji i Transportu — 9 szt. oraz Wydzialu Geodezji, Kartografii, Katastru
i Gospodarki Nieruchomos$ciami — 10 szt. Wynika to z faktu, ze wydzialy te codziennie obstuguja
najwigksza liczbe interesantéw. Ponadto zebrany material zawieral 5 ankiet bez wskazania wydziatu
lub stanowiska, ktérego dotyczy. Liczba i opinie dotyczace konkretnych wydzialéw Starostwa
Powiatowego w Opocznie przedstawiajg si¢ nastgpujaco:
1) Wydziat Komunikacji i Transportu — 9 szt., w tym 9 opinii pozytywnych;
2) Wydziatl Geodezji, Kartografii, Katastru i Gospodarki Nieruchomos$ciami — 10 szt., w tym 10
opinii pozytywnych,
3) Wydzial Organizacyjny, Zamo6wien Publicznych i Zarzadzania Kryzysowego — brak ankiet;
4) Wydzial Administracji Architektoniczno — Budowlanej — brak ankiet;
5) Wydziat Ochrony Srodowiska, Zdrowia i Os6b Niepetnosprawnych — brak ankiet;
6) Powiatowy Zespo6t ds. Orzekania o Niepetnosprawnosci — 3 szt., w tym 3 opinie pozytywne;
7) Stanowisko ds. promocji — brak ankiet;
8) Wydzial O$wiaty i Funduszy Unijnych — 1 szt., w tym | opinia pozytywna;
9) Wydziat Finansowo Ksiggowy — brak ankiet;
10) Starosta Powiatu Opoczynskiego — brak ankiet;
11) Ankiety bez wskazania wydziatu - 5 szt., w tym 5 opinii pozytywnych.

Pytanie nr 2 ankiety na temat satysfakcji klientow z ustug $wiadczonych w Starostwie
Powiatowym w Opocznie dotyczylo trudnosci, na jakie napotykaja osoby zalatwiajace sprawy
w Urzedzie. Trudnosci te wynikajg z rdznych, najczesciej niezaleznych od interesanta czynnikow.
Sposréd udzielonych odpowiedzi tylko 1 osobg skierowano do niewlasciwego pracownika. Az 18
odpowiedzi dotyczylo sytuacji, gdy osoby nie napotkaly Zadnych probleméw i trudnosci podczas
zalatwiania spraw w Starostwie Powiatowym w Opocznie.

To stanowi 95% wszystkich odpowiedzi na to pytanie. Odpowiedzi na pytanie nr 1 przedstawia

ponizszy wykres.



1. Na jakie trudno$ci napotkal/a Pan/Pani podczas zalatwiania sprawy w_Starostwie Powiatowym
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Pytanie nr 3 dotyczylo ogélnej oceny, jakosci ustug §wiadczonych w Starostwie Powiatowym
w Opocznie. Zebrany material dostarczyl 19 odpowiedzi. 19 0séb pozytywnie ocenilo jakos¢ ustug
$wiadczonych w Urzedzie. W liczbie tej zawiera si¢ 14 opinii oceniajacych jakos¢ ustug w Urzedzie
na poziomie bardzo dobrym, 5 opinii— ocena dobra. Stanowi to 100% wszystkich odpowiedzi. Oceny
negatywnej jakos¢ ustug $wiadczonych w Starostwie nie bylo.

2. Jaka jest ogélna ocena jakosci ustug $wiadczonych w Starostwie Powiatowym w Opocznie?
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W pytaniu nr 4 ankietowanych zapytano o wlasciwe oznakowanie i informacje na tablicach
znajdujace si¢ w Urzedzie. Klienci oceniali czy nalezycie sa one pomocne przy zalatwianiu spraw.
Odpowiedzi na to pytanie udzielito 19 ankietowanych wszystkie byly pozytywne. W tym 13 oséb

udzielilo bardzo dobrej oceny a jedynie tylko 6 wyrazilo oceng jako raczej tak o dostgpie do



informacji, o tablicach i oznakowaniach pomieszczen rozmieszczonych w Urzedzie. Odpowiedzi
respondentoéw przedstawia ponizszy wykres.

3.Czy w Starostwie Powiatowym w_Opocznie jest wystarczajaca liczba informacji, gdzie zatatwi¢

dang sprawe?
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Pytanie nr 5 dotyczyto oczekiwan, jakie maja osoby obstugiwane w Starostwie w stosunku do
Urzedu i jego pracownikéw. Respondenci wybierali 3 najwazniejsze wedtug nich sposrod 8 podanych
w pytaniu. Ponadto ankietowanym umozliwiono wpisanie wlasnej propozycji. Z podanych odpowiedzi
wynika, ze najbardziej zalezy osobom by urzednik obstugujacy klientow mial odpowiednio duza
wiedzg i kompetencje (9 odp.) oraz byt uprzejmy i zyczliwy (8 odp.). Ponadto osoby najczesciej chea
by ich sprawy byly zalatwiane terminowo (3 odp.) i aby zbyt dlugo nie czekaly na obsluge przez
urzednika (2 odp.). Dla respondentoéw réwnie wazne jest uzyskanie pelnej informacji na temat danej
sprawy (3 odp.) oraz pomoc przy wypehianiu dokumentéw (5 odp.), a takze dostgp do informacji,
formularzy i ich czytelnoé¢ (1 odp.). Nieco mniejsze znaczenie maja warunki lokalowe w Urzgdzie —
(1 odp.). Wérédd tych ankiet tylko 4 osoby nie udzielity odpowiedzi, a z po$réd wszystkich ankiet nikt
nie podat innych oczekiwan wobec Starostwa Powiatowego. Odpowiedzi przedstawia ponizszy

wykres.

4. Jakie sa Pana/Pani oczekiwania wobec Starostwa Powiatowego w Opocznie?




Kolejne pytanie dotyczyto Biuletynu Informacji Publicznej Starostwa Powiatowego
w Opocznie. W pytaniu nr 7 zapytano ankietowanych o opini¢ na temat informacji i sposobie ich
udostgpniania za posrednictwem BIP w Opocznie. Pozytywnie o BIP wypowiedziato si¢ 15 0séb, co
stanowi ok. 83% wszystkich odpowiedzi, a jedna osoba nie udzielita odpowiedzi, wigc nie ocenila
informacji przekazywanych za posrednictwem BIP, 17% ankietowanych zakreslito odpowiedz trudno
powiedzieé. Osoby te nie korzystaja z BIP Starostwa Powiatowego w Opocznie. Jednym z powodéw
jest brak dostepu do Internetu oraz sam bark komputera. Odpowiedzi na pytanie nr 6 przedstawia

ponizszy wykres.

6. Jak ocenia Pan/Pani informacje przekazywane w Biuletynie Informacji Publicznej Starostwa

Powiatowego w Opocznie?
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W ankiecie zamieszczono rowniez miejsce na inne uwagi dotyczace Starostwa Powiatowego
w Opocznie. Na ostatnie pytanie nikt nie wpisal zadnych uwag. Jednak w uwagach ankietowani
najczesciej oceniali obstuge klienta przez urzednikoéw. Tylko jedna ankieta dotyczyla konkretnego
pracownika i byla ona pozytywna. Zadowoleni ankietowani podkreslali zyczliwos¢, fachowosé
i wyrozumiatoé¢ pracownikow Urzedu, a takze ich kompetencje, uprzejmo$¢ i sympatyczne
usposobienie. Opinii negatywnych nie bylo dotyczace oceny jakosci ustug $wiadczonych w Starostwie
Powiatowym w Opocznie.

Z kolei w ankiecie dotyczacych funkcjonowania Kart ustug wprowadzonych przez Starostwo
Powiatowe w Opocznie wypehito ja 9 0sob.

Najwigkszg liczbe ankiet zebrano w wydziale Starostwa Powiatowego w Opocznie z Wydziatu
Geodezji, Kartografii, Katastru i Gospodarki Nieruchomosciami — 7 szt. Wynika to z faktu, ze wydziat

ten codziennie obstuguje najwigksza liczbg interesantow. Ponadto zebrany material zawieral 1 ankiete



bez wskazania wydzialu lub stanowiska, ktérego dotyczy. Liczba i opinie dotyczace konkretnych
wydzialéw Starostwa Powiatowego w Opocznie przedstawiajg si¢ nastgpujaco:

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

2) Wydzial Geodezji, Kartografii, Katastru i Gospodarki Nieruchomosciami — 7 szt., w tym 7

opinii pozytywnych,

3) Wydziat Organizacyjny, Zam6wien Publicznych i Zarzadzania Kryzysowego — brak ankiet;

4) Wydzial Administracji Architektoniczno — Budowlanej — brak ankiet;

5) Wydzial Ochrony Srodowiska, Zdrowia i Os6b Niepeosprawnych — brak ankiet;

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

7) Stanowisko ds. promocji — brak ankiet;

8) Wydzial Oéwiaty i Funduszy Unijnych — brak ankiet;

9) Wydziat Finansowo Ksiggowy — brak ankiet;

10) Starosta Powiatu Opoczyniskiego — brak ankiet;

11) Ankiety bez wskazania wydzialu — 1 szt., w tym | opinia pozytywna.

Pytanie nr 1 na temat korzystania z Kart ustug odpowiedzialo 9 0séb w tym 5 0s6b zaznaczylo
odpowiedz negatywna (nie), a jedynie 4 zakreslity odpowiedZ pozytywna (fak). W pytaniach 2 i 3
ankietowani mieli wskaza¢ osoby oraz skad pobraly Karty ustug. W zdecydowanej wigkszosci
odpowiedz wskazala, ze z portalu internetowego Starostwa /BIP-u — (5 odp.), a po 2 osoby okreslity,
ze Karty ustug otrzymaly od pracownika Biura Podawczego — (2 odp.) oraz od pracownika
wydziatu/Stanowiska samodzielnego zalatwiajacego sprawe — (2 odp.). Z kolei w pytaniu 4 w kwestii
dostepnosci Kart ustug 7 0séb odpowiedziato ze tak, a tylko 2 osoby byly przeciwnego zdania i jedna
z nich okreslita ze za sposdb rozpowszechniania Kart ustug proponuje , wersje papierowq”.
W pytaniu 5 ankiety pytano czy Karty informacyjne zawieraja wystarczajace informacje niezb¢dne do
zalatwienia sprawy (nt. koniecznych dokumentow, zalacznikéw, formularzy itp.) 8 os6b
odpowiedzialo, ze tak w Kartach ustug znajduja si¢ wystarczajace informacje a tylko jedna osoba byla
przeciwnego zdania. Pytanie 6 i 7 dotyczylo informacji zawartych w Kartach - czy sa one podane
w sposob zrozumialy dla interesanta i czy ulatwily w zalatwieniu spraw w Starostwie. 7 osob
odpowiedzialo pozytywnie a tylko 2 osoby byly odwrotnego zdania. W pytaniu 8 nalezalo udzieli¢
odpowiedZ jak czgsto sa zalatwiane sprawy w Starostwie (czgstotliwos¢). W tym pytaniu byla
mozliwo$é wyboru miedzy raz na tydzien — (0 odp.), raz na miesigc — (4 odp.), raz na kwartal (2
odp.), raz na rok — (2 odp.), rzadziej — (1 odp.). Z tego wynika Ze interesanci zalatwiajacy sprawy
w urzedzie najcze$ciej sa raz w miesiacu lub rzadziej. Zadnych uwag i wnioskoéw odnoscie Kart ustug

nie bylo — nikt nie udzielit zadnych odpowiedzi.




