Wodzistaw Slaski, dnia 29.06.2012r.
$ZJ.0147.03.2012

Analiza badania satysfakcji klienta z poziomu ustug Swiadczonych
w Starostwie Powiatowym w Wodzislawiu Slaskim

Cel badania

Podstawowym celem badania bylo okreslenie jakosci obstugi klientéw Starostwa
Powiatowego w Wodzistawiu Slaskim. Wyniki z ankietyzacji pomocne sa w okre$leniu
poziomu zadowolenia naszych klientow w zwiazku z wdrozonym w Urzedzie Systemem
Zarzadzania Jakoscig wedtug normy ISO 9001:2008.

Cele szczegotowe:

» ocena pracy Punktu Obstugi Klienta/Kancelarii Starostwa,

» ocena pracownika pod wzgledem: kompetencji, jakosSci i precyzji udzielanych informacji,
kultury osobistej i komunikatywnosci,

» ocena poziomu $wiadczonych ustug w Starostwie po wzgledem: terminowosci, sprawnosci
obstugi oraz dostepnosci drukéw wnioskow/formularzy,

» okreslenie gléwnego zrédla informacji dla klienta w zakresie mozliwosci zatatwienia
sprawy,

» okreslenie czgstotliwosci korzystania z ustug Starostwa,

» uwagi/propozycje klientow dotyczace ewentualnego udoskonalenia §wiadczonych ustug.

Metoda i proba badawcza

Dane byly zbierane za pomoca ankiety opracowanej przez Zespdt ds. Jakosci
1 Doskonalenia Uslug Starostwa, skierowanej do klienta w okresie od 15 marca 2012r.
do 15 czerwca 2012r. Pobra¢ ja mozna bylo w formie papierowej w siedzibie Starostwa,
jak réwniez na stronie internetowej www.powiatwodzislawski.pl. Przygotowanych zostato
16 urn, do ktorych klient mogt wrzucaé ankiety lub odesta¢ on-line.

Lacznie zebrano 263 ankiety:
a) siedziba przy ul. Boguminskiej 2 i Mendego 3 — 37,
b) siedziba przy ul. Pszowskiej 92a — 211,
Cc) strona internetowa www.powiatwodzislawski.pl — 15.



Charakterystyka proby badawczej

W przeprowadzonym badaniu ankietowym respondenci zostali scharakteryzowani
wedhug trzech zmiennych demograficznych: pici, wieku, wyksztalcenia.

Pierwsza z nich stanowila pte¢, w ktorej grupa liczniejszg byly kobiety, stanowigce 52%
ogotu badanych, z kolei mezczyzni 44%. Lacznie w badaniu ankietowym uczestniczyto 263
klientow.

Plec:
Wyszczegolnienie Liczba | Procent
kobieta 137 52%
mezczyzna 115 44%
nie zaznaczono 11 4%
4%

M kobieta
M mezczyzna

i nie zaznaczono

Wsrod ankietowanych znaleZli si¢ reprezentanci wszystkich zaproponowanych przedziatow
wiekowych. Najliczniejsza grupe (55%) stanowily osoby z przedziatu pomigdzy 31 — 50 lat.
Osoby powyzej 50 roku zycia stanowity 24%, natomiast najmniej reprezentatywng grupa byli
respondenci z przedziatu 18 — 30 lat — 20% og6tu badanych.

Wiek:
Wyszczegolnienie Liczba | Procent
18 — 30 lat 54 20%
31 -50 lat 144 55%
pow. 50 lat 62 24%
nie zaznaczono 3 1%

M 18-30lat
H31-50lat
i pow. 50 lat

M nie zaznaczono




Bioragc pod uwage wyksztalcenie o0so6b wypelniajacych ankiete najwigcej klientow
deklarowato, iz posiada wyksztalcenie wyzsze — 60%. Druga co do licznosci grupa byly
osoby z wyksztalceniem $rednim — 30% ogdélu badanych, natomiast z wyksztatlceniem
zasadniczym zawodowym — 8%, a podstawowym — 1%.

Wyksztatcenie:
Wyszczegolnienie Liczba | Procent
podstawowe 4 1%
zasadnicze zawodowe 20 8%
Srednie 78 30%
WyZsze 159 60%
nie zaznaczono 2 1%

M podstawowe

M zasadnicze zawodowe
i srednie

M wyisze

i nie zaznaczono

Wyniki ankietyzacji

Klienci bioracy udzial w badaniu ankietowym mieli mozliwo$¢ wyrazenia opinii

na temat pracownikéw zatrudnionych (obslugujacych) w Starostwie.

Ocena obejmowata nastgpujace elementy:

Kompetencje i znajomos¢ przepisow, procedur (fachowos¢ urzednika)

Wyszczegolnienie Liczba | Procent
bardzo dobra 195 74%
dobra 36 14%
zadowalajaca 8 3%
niezadowalajgca 13 5%
brak oceny 11 4%
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W opinii klientow bioracych udziat w badaniu ankietowym kompetencje pracownikow
Starostwa oraz znajomos$¢ przepisOw i procedur jest na poziomie bardzo dobrym i dobrym —
88%.

Jakos¢ i precyzja udzielonych informacji

Wyszczegolnienie Liczba | Procent
bardzo dobra 187 71%
dobra 33 13%
zadowalajaca 9 3%
niezadowalajaca 16 6%
brak oceny 18 7%
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Jako$¢ i1 precyzja udzielonych informacji przez pracownika zajmujacego si¢ sprawa zostaty
ocenione jako — bardzo dobre i dobre — 84%. 6% klientow nie byta zadowolona pod tym
wzgledem.



Kultura osobista pracownika

Wyszczegolnienie Liczba | Procent
bardzo dobra 205 78%
dobra 24 9%
zadowalajaca 9 3%
niezadowalajaca 13 5%
brak oceny 12 5%
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W opinii klientéw pracownicy charakteryzuja si¢ wysoka kulturg osobista, o czym $wiadczy
87% ocen bardzo dobrych i dobrych. 5% sposrod wypehiajacych ma odmienne zdanie
i ocenia w/w ceche pracownika Starostwa w stopniu niezadowalajagcym.

Komunikatywnos¢ pracownika z interesantem

Wyszczegolnienie Liczba | Procent
bardzo dobra 198 75%
dobra 29 11%
zadowalajaca 8 3%
niezadowalajaca 14 5%
brak oceny 14 5%
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Zdecydowana wigkszo$¢ osob biorgcych udzial w badaniu ocenita komunikatywnosé
pracownika z interesantem na poziomie bardzo dobry i dobrym — 86%. 14 0s6b (5%) uznato,
iz pracownicy obstugujacy majg problem w porozumiewaniu si¢ z klientem.



Podsumowujac:

Komunikatywnosc pracownika z interesantem

Kultura osobista pracownika

Jakosci precyzjaudzielonych informacji

Kompetencjei znajomosc przepisow,
procedur {fachowosc urzednika)

M bardzo dobra

H dobra

i zadowalajgca

M niezadowalajagca

h M brak oceny
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Klienci Starostwa szczegolnie wysoko ocenili kompetencje i znajomos$¢ przepiséw, procedur
przez pracownikéw, jak réwniez ich kulture osobistg. Najstabiej w ocenie wypadta jakos¢
I precyzja udzielanych informacji.

W kolejnym pytaniu ankietowani poproszeni zostali o dokonanie generalnej oceny
poziomu §wiadczonych ushlug, biorac pod uwage nastepujace kryteria:

Terminowos¢ zatatwiania spraw

Wyszczegélnienie Liczba | Procent
bardzo dobra 176 67%
dobra 43 16%
zadowalajaca 15 6%
niezadowalajaca 6 2%
brak oceny 23 9%
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Swiadczenie ustug pod wzgledem terminowosci zatatwiania spraw zostalo ocenione przez
klientow bioracych udzial w badaniu na poziomie bardzo dobrym i dobrym — 83% ogotu

ocen.

Tylko 2%

niezadowalajacym.

badanych ocenig ten element

$wiadczenia ustug na poziomie



Sprawna obstuga klienta

Wyszczegolnienie Liczba | Procent
bardzo dobra 180 68%
dobra 41 16%
zadowalajaca 13 5%
niezadowalajaca 15 6%
brak oceny 14 5%
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Ankietowani rowniez bardzo wysoko ocenili sprawnos¢ obstugi — 0 czym $swiadczy ponad
220 ocen bardzo dobry i dobrych (84%). Natomiast 6% jest odmiennego zdania i nisko ocenia
skuteczno$¢ obstugi klientow przez pracownikow.

Dostepnosc do odpowiednich drukow wnioskow, formularzy

Wyszczegolnienie Liczba | Procent
bardzo dobra 194 74%
dobra 32 12%
zadowalajaca 16 6%
niezadowalajaca 1 0%
brak oceny 20 8%
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Dostepnos¢ do odpowiednich drukéw wnioskdéw, formularzy oceniona zostata bardzo dobrze
i dobrze przez 86% klientow bioracych udzial w badaniu. Podkresli¢ nalezy, iz tylko jedna
osoba ankietowana wystawita negatywng ocene w tym zakresie. Natomiast 20 ankietowanych
nie wyrazito opinii na ten temat.
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Generalna ocena ustug $wiadczonych przez Starostwo Powiatowe w Wodzistawiu Slaskim
jest bardzo dobra, wszystkie trzy elementy ocenione zostaly na wysokim poziomie. Klienci
przede wszystkim bardzo dobrze ocenili dostepnos¢ do odpowiednich drukéw, wnioskow,
formularzy. Najwigcej negatywnych spostrzezenn odnotowano w kwestii terminowosci
zalatwiania spraw.

Na pytanie: W jaki sposéb uzyskal/a Pani/Pan informacje o miejscu zalatwienia
sprawy?, ankietowani odpowiadali:

Wyszczegolnienie Liczba | Procent

w Punkcie Obstugi Klienta/ w Kancelarii 93 33%
Starostwa

telefoniczne 45 16%

ze strony internetowej Starostwa 52 19%

z tablic informacyjnych 15 5%

inne zrédto” 55 20%

nie zaznaczono 18 6%

(w przypadku 13 ankiet wybrano wigcej niz jedna odpowiedz)

w Punkcie Obstugi Klienta/ w Kancelarii Starostwa i i i d 33%
inne zrodto | p— 20%
ze strony internetowej Starostwa l | | | d 19%
telefoniczne | d 16,2%
nic zaznaczono | 6%
z tablic informacyjnych l 5,4%
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Glownym zrédlem z ktorego klienci czerpia infomacje na temat mozliwosci zalatwienia
sprawy jest Punkt Obstugi Klienta/Kancelaria Starostwa — 33% odpowiedzi.
19% ankietowanych wskazalo, iz informacje znalazto na stronie internetowej Starostwa,
natomiast 20% uzyskato informacje z innego zrodta niz zaproponowane w kwestionariuszu
ankietowym (np.: znajomi, wtasne doswiadczenie/znajomos¢ starostwa, email).



Ocenie klientow wypelniajacych ankiet¢ podlegala rowniez praca Punktu Obslugi
Klienta/ Kancelarii Starostwa. Wyniki sa nastepujace:

Wyszczegolnienie Liczba | Procent
nie skorzystatam/em z pomocy
POK/Kancelarii Starostwa, poniewaz 94 36%
znam Starostwo
uzyskatam/em informacj¢ 151 57%
nie udzielono mi informacji 7 3%
nie zaznaczono 11 4%
3% H nie skorzystatam/em z pomocy
POK/Kancelarii Starostwa, poniewaz znam
Starostwo

M uzyskatam/em informacje

i nie udzielono mi informacji

M nie zaznaczono

57% ankietowanych deklaruje, iz uzyskato informacje w POK/Kancelarii Starostwa, 36% nie
skorzystato z pomocy punktu,poniewaz zna Starostwo, tylko 3% badanych twierdzi, ze nie
uzyskato informacji.

Klienci zapytani o czas oczekiwania na obsluge odpowiadali nastepujaco:

Wyszczegolnienie Liczba |Procent
zostatam/em obsluzonz_l/ ny w 147 550%
wyznaczonym terminie
czekatam/em tylko chwilg 77 29%
czekalam/em dhugo ze wzgledu na 31 12%
duza ilos¢ klientow
nie zaznaczono 10 4%

( w przypadku 2 ankiet wybrano wigcej niz jedna odpowiedz)

4%

M zostatam/em obstuzona/ny w
wyznaczonym terminie

M czekatam/em tylko chwile

M czekatam/em dtugo ze wzgledu
na duzg ilos¢ klientow

M nie zaznaczono




Ponad potowa klientéw biorgcych udzial w badaniu ankietowym (55%) zostala obstuzona
W wyznaczonym terminie. Niecate 30% czekalo tylko chwile, natomiast 12% ankietowanych
czekato dlugo ze wzgledu na duzg ilos¢ klientow.

Klienci Starostwa Powiatowego w Wodzistawiu Slaskim zostali w ankiecie poproszeni
roOwniez o wyrazenie opinii na temat pozytywnych i negatywnych stron funkcjonowania
naszego Urzedu. Wszystkie uwagi i sugestie w zakresie doskonalenia pracy Starostwa zostang
szczegOtowo przeanalizowane przez Kierownictwo.

Podsumowanie

Bioragc pod uwage wyniki badan ankietowych nalezy stwierdzi¢, iz wigkszos¢
klientow (ankietowanych) pozytywnie ocenia pracownikéw Starostwa Powiatowego
w Wodzistawiu Slaskim. Szczegodlnie wysokim poziomem charakteryzuja sie kompetencje
i znajomos$¢ przepisoOw, procedur, jak réwniez kultura osobista pracownikow. Klienci nie
majg réwniez wigkszych uwag do jakosci §wiadczonych ushug. Zgodnie z ich oceng ustugi
dostarczane przez Starostwo sg na poziomie bardzo dobrym i dobrym. Nalezy takze
podkresli¢, iz klienci wypelniajac ankiete mieli mozliwos¢ wypowiedzenia si¢
| zaproponowania ewentualnych zmian/udoskonalen w zakresie $wiadczonych ushug. Czesé
0sob ankietowanych zwrocita uwage na kilka kwestii/brakow, ktore moga stanowi¢ przyczyne
obnizania jako$ci ustug (np. ubior pracownikow, zbyt mato miejsc parkingowych, kolejki).
Wielu ankietowanych réwniez wyrazilo swoja pozytywna opinie na temat funkcjonowania
Starostwa 1 zatrudnionych pracownikow.

Klienci biorgcy udziat w badaniu ankietowanym deklarowali, iz sporadycznie
zalatwiali sprawy w Starostwie. Najczgsciej korzystali z ushug takich Wydziatow jak:
Wydziat Os$wiaty, Wydziat Komunikacji 1 Transportu, Wydzial Obywatelski. Ochrony
Informacji Niejawnych i Zarzadzania Kryzysowego.

Czestos¢ zalatwiania spraw w Starostwie

Wyszczegolnienie Liczba | Procent
sporadycznie 158 60%
czesto 98 37%
nie zaznaczono 7 3%

3%

M sporadycznie
M czesto

i nie zaznaczono
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Ankiety wypelniali najczesciej klienci nastepujacych Wydzialow:

d 28%

Wydziat Oswiaty
d 19%

Wydziat Komunikacjii Transportu

Wydziat Obywatelski. Ochrony Informacji...

Biuro Powiatowego Rzecznika Konsumentow
Wydziat Geodezji d 9%

Wydziat Administracji Architektoniczo-Budowlane] e 4%
Wydziat Ochrony Srodowiska | 3%

nieokreslone |jesd 3%

Kancelaria |jesd 2%

Wydziat Zdrowia i Polityki Spotecznej | 1%

B

Wydziat Strategii i Rozwoju Powiatu
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Oceny bardzo dobre i dobre:

— sprawna obstuga klienta — 84%,

— jako$¢ i precyzja udzielonych informacji — 84%

— komunikatywno$¢ pracownika z interesantem — 86%

— kultura osobista pracownika — 87%

— terminowo$¢ zatatwiania spraw — 83%

— dostepnos¢ do odpowiednich drukow — 86%

— kompetencje 1 znajomos$¢ przepiséw, procedur (fachowos$¢ urzednika) — 88%%

Opracowata: Zatwierdzit:
Renata Koscielak — Petnomocnik ds.SZJ Tadeusz Skatula — Starosta Wodzistawski
Anna Krentusz
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