Starostwo Powiatowe
w Raciborzu

ANALIZA SATYSFAKCJI KLIENTA

na podstawie ankiet za Il potrocze 2006 r.

Raciborz, 20 marca 2007 r.



ANALIZA SATYSFAKCJI KLIENTA
na podstawie zlozonych ankiet za II polrocze 2006r.

1. Ilo$¢ zlozonych ankiet.

W badanym okresie tj. od 1 lipca do 31 grudnia 2006 r., klienci ztozyli 47 ankiet. W stosunku
do pierwszego poétrocza 2006 r., kiedy klienci ztozyli 41 ankiet, zauwaza si¢ niewielki wzrost
ilosci ztozonych ankiet. Jednakze ilos¢ ankiet ogdtem w 2006 r. jest mniejsza niz w roku
2005. Ponizszy rysunek, obrazuje przebieg sktadania ankiet na przestrzeni lat od 1999 do II
p6trocza 2006.

Rys. nr 1 Ilo$¢ ankiet pisemnych otrzymanych w latach 1999 — 2006.
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2. Zbiorcze wyniki uzyskanych ocen w stosunku do otrzymanych ankiet
w II potroczu 2006 r.

Punkt 4 - Ogdlna ocena poziomu swiadczonej ustugi:
Ilo$¢ ocen: 46
bardzo dobry — 42
dobry — 14

zadowalajacy - 1

Punkt 5 - Jak ocenia Pan/Pani nastepujqce cechy obstugujqcego urzednika /w skali od 1
— ocena najniisza do 4 ocena najwyisza/



Cecha 1 2 3 4
Kompetencje, fachowosé¢ 2 45
Osobiste zaangazowanie,

: 3 44
troska o klienta
Kultura osobista 2 44
Udzielenie petnej i wyczerpu- 1 45
jacej informaciji

W skali ocen tabeli (kolumny od 1-4), przedstawiono liczbg 0sob, ktore ocenilty wytypowane
cechy obstugujacego je urze¢dnika.

Sumy poszczego6lnych rubryk tabeli wykazuja roznice w stosunku do ogdlnej liczby osob do-
konujacych oceny. Wynika to z faktu, ze nie wszystkie osoby wypetnily powyzsza tabelg, lub
wypehity ja czeSciowo.

Punkt 6 Czy sprawa zostala zalatwiona terminowo:
[lo$¢ ocen: 47

tak  -47 (100 % ankietowanych)
nie -0

Punkt 7 - Czy Panstwa zdaniem pracownicy Starostwa Powiatowego w Raciborzu ro-
zumiejq potrzeby klienta:

Ilo$¢ ocen: 47

tak  -47 (100 % ankietowanych)
nie -0

Punkt 8 - Czy godziny pracy Starostwa Powiatowego w Raciborzu uwazajq Panstwo za do-
godne:

Ilos¢ ocen: 47

tak  -43 (91,5 % ankietowanych)
nie -4 (8,5 % ankietowanych)

Ankietowani, ktorzy uznali godziny pracy za niedogodne, proponowali wydtuzenie czasu
pracy Starostwa do godziny 17%, lub nawet 18,

Punkt 9 - Jak oceniacie Panstwo poziom rozwiqzywania i zalatwiania sktadanych nam
reklamagcji:

[lo$¢ ocen: 40 na 47 0s6b (7 0s6b nie odpowiedziato na to pytanie)

bardzo dobry - 29 (72,5 % ankietowanych)
dobry - 11 (27,5 % ankietowanych)
zadowalajacy - 0

niezadowalajacy -0




Punkt 10 — Ktore 7 wymienionych czynnikoéw w sposob najbardziej istotny wplywajq na za-
dowolenie Pana/Pani ze swiadczonych przez Urzqd ustug? /w skali od 1 — ocena najnizsza
do 4 ocena najwyisza dla kazdego 7 czynnikow:

Czynniki 1 2 3 4
Kultura osobista, kompetencje, 3 44
fachowos¢ urzednika
Osobiste zaangazowanie 6 39
urzednika, troska o klienta
Terminowos$¢ zatatwienia spra- 4 44
wy
Zatatwienie sprawy zgodnie z 5 41
oczekiwaniami
Dostep do informac;ji w trakcie 3 492
zatatwiania sprawy
Udzielenie petnej i wyczerpu- 3 44
jacej informacji
Inne cechy 1 3 15

W skali ocen tabeli (kolumny od 1-4), przedstawiono liczbg 0sob, ktore wskazaly wytypowa-
ne cechy obstugujacego je urzednika.

Sumy poszczegolnych rubryk tabeli wykazuja réznice w stosunku do ogdlnej liczby osob do-
konujacych oceny. Wynika to z faktu, ze nie wszystkie osoby wypekilty powyzsza tabelg lub
wypetnity ja czgsciowo.

3. Procentowy udzial poszczegolnych komorek organizacyjnych w ogélnym
badaniu ankietowym.

SE — Referat Ochrony Srodowiska, Gospodarki Wodnej i Rolnictwa — 20 szt. (42,54 %)
SG — Wydzial Geodezji — 9 szt. (19,15 %)

SA — Referat Architektury 1 Budownictwa — 6 szt. (12,77 %)

SN — Referat Gospodarki Nieruchomosciami — 6 (12,77 %)

SK — Wydziat Komunikacji i Transportu — 5 szt. (10,64 %)

ZS — Referat Spraw Spotecznych — 1 szt. (2,13 %)




4. Wyniki ankiety w ocenionych komorkach organizacyjnych.

Referat Ochrony Srodowiska, Gospodarki Wodnej i Rolnictwa

Ilo$¢ ztozonych ankiet: 20

Punkt 4

Punkt 5

Ogolna ocena poziomu swiadczonej ustugi:

Odpowiedz: bardzo dobra— 19
zadowalajacy - 1

Jak ocenia Pan/Pani nast¢pujace cechy obslugujacego urzednika /w skali
od 1 — ocena najnizsza do 4 ocena najwyzsza/

Cecha 1 2 3 4
Kompetencje, fachowosé¢ 20
Osobiste zaangazowanie, 20
troska o klienta
Kultura osobista 20
Udzielenie petnej i wyczerpu- 20
jacej informacji

Punkt 6

Punkt 7

Punkt 8

Punkt 9

Punkt 10

Czy sprawa zostala zalatwiona terminowo:
Odpowiedz: tak — 20

Czy Panstwa zdaniem pracownicy Starostwa Powiatowego w Raciborzu
rozumieja potrzeby klienta:

Odpowiedz: tak —20

Czy godziny pracy Starostwa Powiatowego w Raciborzu uwazaja Panstwo
za dogodne:

Odpowiedz: tak —19
Odpowiedz: nie -1

Jak oceniacie Panstwo poziom rozwigzywania i zalatwiania skladanych
nam reklamacji:

Odpowiedz: bardzo dobrze — 15,
dobrze — 3

Ktore z wymienionych czynnikéw w sposob najbardziej istotny wplywaja
na zadowolenie Pana/Pani ze Swiadczonych przez Urzad ushug? /w skali od
1 — ocena najnizsza do 4 ocena najwyzsza dla kazdego z czynnikow:




Czynniki 1 2 3 4
Kultura osobista, kompetencje, 20
fachowos$¢ urzednika
Osobiste zaangazowanie 19
urzednika, troska o klienta
Terminowos¢ zatatwienia spra- 20
wy
Zatatwienie sprawy zgodnie z y 19
oczekiwaniami
Dostep do informacji w trakcie 2 17
zatatwiania sprawy
Udzielenie petnej i wyczerpu- y 19
jacej informagji
Inne cechy 1 y 10

Uwaga: sumy niektorych punktow ankiety wykazuja roéznice w stosunku do ogoélnej liczby osob dokonujacych
oceny. Wynika to z faktu, ze nie wszystkie osoby wypetnily poszczegodlne punkty ankiety.

Wyvdzial Geodezji

Hlos¢ zlozonych ankiet: 9

Punkt 4 Ogolna ocena poziomu Swiadczonej ustugi:
Odpowiedz: bardzo dobra — 8
Odpowiedz: dobra—1
Punkt 5 Jak ocenia Pan/Pani nastepujace cechy obslugujacego urzednika /w skali

od 1 — ocena najnizsza do 4 ocena najwyzsza/

Cecha 1 2 3

Kompetencje, fachowosé¢

Osobiste zaangazowanie,

troska o klienta ! 8
Kultura osobista 9
Udzielenie petnej i wyczerpu- 9
jacej informacji
Punkt 6 Czy sprawa zostala zalatwiona terminowo:

Odpowiedz: tak—9
Punkt 7 Czy Panstwa zdaniem pracownicy Starostwa Powiatowego w Raciborzu

rozumieja potrzeby klienta:

Odpowiedz: tak—9




Punkt 8

Czy godziny pracy Starostwa Powiatowego w Raciborzu uwazajg Panstwo
za dogodne:

Odpowiedz: tak —7
Odpowiedz: nie — 2

Punkt 9 Jak oceniacie Panstwo poziom rozwigzywania i zalatwiania skladanych
nam reklamacji:
Odpowiedz: bardzo dobrze — 6,
dobrze — 2
Punkt 10 Ktore z wymienionych czynnikow w sposob najbardziej istotny wplywaja
na zadowolenie Pana/Pani ze Swiadczonych przez Urzad ushug? /w skali od
1 — ocena najnizsza do 4 ocena najwyzsza dla kazdego z czynnikow:
Czynniki 1 2 3 4
Kultura osobista, kompetencije, y
fachowos¢ urzednika
Osobiste zaangazowanie 5 7
urzednika, troska o klienta
Terminowos¢ zatatwienia spra- 9
wy
Zatatwienie sprawy zgodnie z > 7
oczekiwaniami
Dostep do informacji w trakcie 8
zatatwiania sprawy
Udzielenie petnej i wyczerpu- 9
jacej informacji
Inne cechy 1 >

Uwaga: sumy niektorych punktow ankiety wykazuja roéznice w stosunku do ogoélnej liczby os6b dokonujacych
oceny. Wynika to z faktu, ze nie wszystkie osoby wypetnily poszczegodlne punkty ankiety.

Referat Architektury i Budownictwa

Ilos¢ ztozonych ankiet: 6

Punkt 4

Punkt 5

Ogolna ocena poziomu swiadczonej ustugi:
Odpowiedz: bardzo dobry - 6

Jak ocenia Pan/Pani nastgpujace cechy obslugujacego urzednika /w skali
od 1 — ocena najnizsza do 4 ocena najwyzsza/

Cecha 1 2 3

Kompetencje, fachowo$¢

Osobiste zaangazowanie,

troska o klienta 6
Kultura osobista 6
Udzielenie petnej i wyczerpu- 6

jacej informaciji




Punkt 6

Punkt 7

Punkt 8

Punkt 9

Punkt 10

Czy sprawa zostala zalatwiona terminowo:
Odpowiedz: tak -6

Czy Panstwa zdaniem pracownicy Starostwa Powiatowego w Raciborzu
rozumieja potrzeby klienta:

Odpowiedz: tak—6

Czy godziny pracy Starostwa Powiatowego w Raciborzu uwazajg Panstwo
za dogodne:

Odpowiedz: tak—6

Jak oceniacie Panstwo poziom rozwiazywania i zalatwiania skladanych
nam reklamacji:

Odpowiedz: bardzo dobrze — 3
Odpowiedz: dobrze - 1

Ktore z wymienionych czynnikow w sposob najbardziej istotny wplywaja
na zadowolenie Pana/Pani ze Swiadczonych przez Urzad ustlug? /w skali od
1 — ocena najnizsza do 4 ocena najwyzsza dla kazdego z czynnikow:

Czynniki 1 2 3 4

Kultura osobista, kompetencje,
fachowos$¢ urzednika

Osobiste zaangazowanie

urzednika, troska o klienta 6
Terminowos¢ zatatwienia spra- 6
wy

Zatatwienie sprawy zgodnie z 6
oczekiwaniami

Dostep do informacji w trakcie 6
zatatwiania sprawy

Udzielenie petnej i wyczerpu- 6

jacej informagji

Inne cechy

1 1

Uwaga: sumy niektorych punktow ankiety wykazuja réznice w stosunku do ogolnej liczby osdb dokonujacych
oceny. Wynika to z faktu, ze nie wszystkie osoby wypetnily poszczegolne punkty ankiety.

Referat Gospodarki Nieruchomos$ciami

Ilos¢ ztozonych ankiet: 6

Punkt 4

Ogolna ocena poziomu Swiadczonej ushugi

Odpowiedz: bardzo dobra — 5
Odpowiedz: dobra -1




Punkt 5

Jak ocenia Pan/Pani nast¢pujace cechy obslugujacego urzednika /w skali
od 1 — ocena najnizsza do 4 ocena najwyzsza/

Cecha 1 2 3 4

Kompetencje, fachowosé

Osobiste zaangazowanie,

troska o klienta 6
Kultura osobista 6
Udzielenie petnej i wyczerpu- 6

jacej informacji

Punkt 6 Czy sprawa zostala zalatwiona terminowo:
Odpowiedz: tak—6
Punkt 7 Czy Panstwa zdaniem pracownicy Starostwa Powiatowego w Raciborzu
rozumieja potrzeby klienta:
Odpowiedz: tak—6
Punkt 8 Czy godziny pracy Starostwa Powiatowego w Raciborzu uwazaja Panstwo
za dogodne:
Odpowiedz: tak -5
Odpowiedz: nie— 1
Punkt 9 Jak oceniacie Panstwo poziom rozwiazywania i zalatwiania skladanych
nam reklamacji:
Odpowiedz: bardzo dobrze — 1
Odpowiedz: dobrze — 3
Punkt 10 Ktore z wymienionych czynnikow w sposob najbardziej istotny wplywaja
na zadowolenie Pana/Pani ze Swiadczonych przez Urzad uslug? /w skali od
1 — ocena najnizsza do 4 ocena najwyzsza dla kazdego z czynnikow:
Czynniki 1 2 3 4
Kultura osobista, kompetencje, 4
fachowos$¢ urzednika
Osobiste zaangazowanie > 3
urzednika, troska o klienta
Terminowos¢ zatatwienia spra- 1 4
wy
Zatatwienie sprawy zgodnie z 2 4
oczekiwaniami
Dostep do informacji w trakcie 6
zatatwiania sprawy
Udzielenie petnej i wyczerpu- y 5
jacej informagji
Inne cechy D)

Uwaga: sumy niektorych punktow ankiety wykazuja réznice w stosunku do ogolnej liczby oséb dokonujacych
oceny. Wynika to z faktu, ze nie wszystkie osoby wypetnily poszczegolne punkty ankiety.




Wyvdzial Komunikaciji i Transportu

Ilo$¢ zlozonych ankiet: 5

Punkt 4 Ogolna ocena poziomu $wiadczonej ustugi:
Odpowiedz: bardzo dobry — 3
Odpowiedz: dobry -2
Punkt 5 Jak ocenia Pan/Pani nast¢pujace cechy obslugujacego urzednika /w skali
od 1 — ocena najnizsza do 4 ocena najwyzsza/
Cecha 1 2 3
Kompetencje, fachowosé 1
Osobiste zaangazowanie, 5 3

troska o klienta

Kultura osobista

Udzielenie petnej i wyczerpu- 1 4

jacej informacji

Punkt 6 Czy sprawa zostala zalatwiona terminowo:
Odpowiedz: tak -5

Punkt 7 Czy Panstwa zdaniem pracownicy Starostwa Powiatowego w Raciborzu
rozumieja potrzeby klienta:
Odpowiedz: tak—5

Punkt 8 Czy godziny pracy Starostwa Powiatowego w Raciborzu uwazaja Panstwo
za dogodne:
Odpowiedz: tak—5

Punkt 9 Jak oceniacie Panstwo poziom rozwigzywania i zalatwiania skladanych
nam reklamacji:
Odpowiedz: bardzo dobrze — 3
Odpowiedz: dobrze —2

Punkt 10 Ktoére z wymienionych czynnikow w sposéb najbardziej istotny wplywaja
na zadowolenie Pana/Pani ze Swiadczonych przez Urzad ushug? /w skali od
1 — ocena najnizsza do 4 ocena najwyzsza dla kazdego z czynnikow:

Czynniki 1 2 3

Kultura osobista, kompetencje, y

fachowos¢ urzednika

Osobiste zaangazowanie 2 3

urzednika, troska o klienta

Terminowosc¢ zatatwienia spra- 5

wy
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Zatatwienie sprawy zgodnie z

oczekiwaniami S
Dostep do informac;ji w trakcie y 4
zatatwiania sprawy

Udzielenie petnej i wyczerpu- 1 4

jacej informagji

Inne cechy

Uwaga: sumy niektorych punktow ankiety wykazuja roéznice w stosunku do ogoélnej liczby osob dokonujacych
oceny. Wynika to z faktu, ze nie wszystkie osoby wypetnily poszczegolne punkty ankiety.

Referat Spraw Spolecznych

Ilo$¢ zlozonych ankiet: 1 — ankieta dotyczy Punktu Informacji dla Oséb Niepetnosprawnych.

Punkt 4

Punkt 5

Ogolna ocena poziomu swiadczonej ustugi:
Odpowiedz: bardzo dobra — 1

Jak ocenia Pan/Pani nast¢pujace cechy obslugujacego urzednika /w skali
od 1 — ocena najnizsza do 4 ocena najwyzsza/

Cecha 1 2 3 4

Kompetencje, fachowosé¢

Osobiste zaangazowanie,
troska o klienta

Kultura osobista

Udzielenie petnej i wyczerpu-

jacej informac;ji

Punkt 6

Punkt 7

Punkt 8

Punkt 9

Czy sprawa zostala zalatwiona terminowo:
Odpowiedz: tak — 1

Czy Panstwa zdaniem pracownicy Starostwa Powiatowego w Raciborzu
rozumieja potrzeby klienta:

Odpowiedz: tak — 1

Czy godziny pracy Starostwa Powiatowego w Raciborzu uwazaja Panstwo
za dogodne:

Odpowiedz: tak —1

Jak oceniacie Panstwo poziom rozwigzywania i zalatwiania skladanych
nam reklamacji:

Odpowiedz: bardzo dobry — 1
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Punkt 10 Ktore z wymienionych czynnikow w sposob najbardziej istotny wplywaja
na zadowolenie Pana/Pani ze Swiadczonych przez Urzad ushug? /w skali od
1 — ocena najnizsza do 4 ocena najwyzsza dla kazdego z czynnikow:

Czynniki 1 2 3 4

Kultura osobista, kompetencije,
fachowos¢ urzednika

Osobiste zaangazowanie
urzednika, troska o klienta

Terminowos¢ zatatwienia spra
wy

Zatatwienie sprawy zgodnie z
oczekiwaniami

Dostep do informacji w trakcie 1
zatatwiania sprawy

Udzielenie petnej i wyczerpu- 1
jacej informacji

Inne cechy

Uwaga: sumy niektorych punktow ankiety wykazuja roéznice w stosunku do ogoélnej liczby os6b dokonujacych
oceny. Wynika to z faktu, ze nie wszystkie osoby wypetnily poszczegodlne punkty ankiety.

5. Najistotniejsze zgloszone przez klientow uwagi, propozycje i spostrzeze-
nia do funkcjonowania Starostwa Powiatowego:

1) Ulatwienie dostepu do referatow znajdujqcych sie na wyzszych pietrach budynku przy
placu Okrzei 4, poprzez budowe windy (9 glosow) .

2) Zwiekszenie dostepnosci w godzinach popotudniowych (1 glos).

6. Podjete dzialania i inicjatywy w odniesieniu do zlozonych uwag i
propozycji:

1) W roku 2007 planuje sie przeprowadzenie analizy mozliwosci technicznych i finan-
sowych budowy windy w budynku przy pl. Okrzei 4.

2) Dostepnos¢ w godzinach popotudniowych realizowana jest poprzez wydtuzony czas
pracy we wtorki — do 17:30.

Z wynikéw analizy ankiet wynika, Ze wdrozony system obshugi klientow jest funkcjo-
nalny i sprawny. Brak jest uwag, odnoszacych si¢ do zlego czy niewlasciwego traktowa-
nia naszych klientow.

SPORZADZIL: ZATWIERDZIL:
Starosta Raciborski
Andrzej Chwalczyk Adam Hajduk

Raciborz, dnia 20.03.2007 r.
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