TA.0147.4.2018 Racib6rz, dnia 04.04.2018r.

Informacja zbiorcza z badan poziomu satysfakcji klienta
Starostwa Powiatowego w Raciborzu w 2017r.

W 2017r. w ramach dzialggego w Starostwie Powiatowym w Raciborzu Systemu
Elektronicznych Kwestionariuszy Pomiaru Satysfak€lienta udosgpniono elektroniczap
ankiet na stronie internetowej Powiatu Raciborskiego bm@a, ktorej klienci ocenili
jakos¢ obstugi w Starostwie. gcznie odnotowano 10 ankiet. Klienci ocenili pracdunv
w skali od 1 do 5 na poziomie bardzo dobrym. Zkgrcwskanik w okresie
sprawozdawczym wyniost 14, co odpowiada wysokienmziggmowi satysfakcji klienta.
Jest to wart& satysfakcjonujca, nie wymagaga reakcji ze strony kierownictwa Starostwa.
Porownujc wyniki z raportu za 2016r. wskaik poziomu satysfakcji utrzymat
sie¢ w przedziale odpowiadggemu wysokiemu poziomowi satysfakcji klienta (14/15

Ponadto, klienci skorzystali rowriie mazliwosci wypetnienia ankiet podczas wizyty
w Starostwie. kcznie ziazono 18 ankiet, w ktorych klienci ocenili: Wydzialokunikacji
i Transportu (9), Wydziat Geodezji (4), Referat @sty Srodowiska, Gospodarki Wodnej
i Rolnictwa (2), Referat Architektury i Budownictw@). Informacje o miejscu i sposobie
zalatwienia sprawy klienci uzyskali gtownie; z Bitynu Informacji Publicznej oraz
od urzdnikow telefonicznie. Jako obstugi przez pracownikdéw zostata oceniona wysoko.
Klienci w skali 5-stopniowej przyznali oceny na pmmie 5 dla kadego badanego kryterium
- wiedza, fachow&, sposob informowania, pomoc przy wypetnianiu folanzy, uprzejmeéc
I zyczliwos¢, zaangaowanie oraz kultura osobista. W trakcie zatatwisspaaw klienci nie
spotkali s¢ z nieetycznym zachowaniem pracownikow (100%) orée napotkali na
trudnaci podczas wizyty. Klienci w wkszaci opowiedzieli s za kontaktem osobistym,
telefonicznym i elektronicznym podczas zatatwiaspmaw. Pojawity i sugestie zwizane
z usprawnieniem pracy w Wydziale Komunikacji i Tsportu dot. udogpnienia na parkingu
bezptatnego automatu ze szmatami do przecieranidnipch tablic rejestracyjnych oraz
skroceniem czasu oczekiwania na pgeig przez urgdnika. Propozycje zostarprzekazane
do rozwaenia i pod¢cia ewentualnych dziataprzez Naczelnika Wydzialu Komunikacji
i Transportu. W opinii klientow (50% odpowiedzi kfai 44% odpowiedzi ,raczej tak”)
Starostwo Powiatowe w Raciborzu jest instydu@rzyjazm” dla mieszkacow.

W s$wietle przeprowadzonego pomiaru nalestwierdzé, ze Starostwo Powiatowe
w Raciborzu uzyskato bardzo dobre wyniki w pomiasatysfakcji klienta, jednék liczba
ankiet oceniajcych prae tut. Starostwa stopniowo zmniejsza. 3V zwigzku z powyszym
nalezy podp¢ dziatania zmierzage do pozyskania wkszej ilgsci ankiet od klientéw.
Zatwierdzit:

Starosta

Ryszard Winiarski

Opracowat:
Petnomocnik ds. Zagelzania Jakécia
Dominika Swierk-Bara
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Prezentacja odpowiedzi szczegdtowych dot. opinii tamat pracy
poszczegoblnych komaorek organizacyjnyckankiety papierowe)

1. Opinie na temat pracy Wydziatu Komunikacji i Transportu (N=9)

1.1. Rodzaje spraw zatatwianych przez klientow

(1) Prosz wskaz& jakie sprawy zatatwial/a Pan/Pani w naszym urgdzie:

Zakres przedmiotowy sprawy tICZba OdeV\g/deI
rejestracja pojazdu 8 89
wydawanie prawa jazdy 0 0
transport drogowy 1 11
inne 0 0
Razem: 9 100

1.2.Zr6dka informaciji klientow

(2) W jaki sposob uzyskal/a Pan/Pani informacje miejscu i sposobie
zatatwienia sprawy przed planowam wizyta w naszym urzdzie?

. Liczba odpowiedzi
Rodzaj sprawy L %
w Biurze Obstugi Klienta 0 0
ze strony BIP 4 44
z tablicy informacyjnej 0 0
telefonicznie 4 44
nie informowatem s wczeniej 1 11
Inne — Informacja w p. nr 3 0 100
Razem: 9 100

1.3. Jakaé obstugi

najnizsza, a 5 najwyzsz):

(3) Prosz ocent jakosé obstugi przez urzdnika w aktualnie prowadzonej
sprawie zgodnie z nasipujaca skalg punktow od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza war§é

Ocena obstugi

Odpowiedzi 1 pkt 2 pkt |3 pkt 4 pkt 5 pkt
L % L % L % L % L %

wiedza i fachowgt 1 |11 (0 |0 |0 |0 |0 |0 |8 |89

wyczerpugce informowanie

0 Sposobie zatatwienia sprawy 1 {1140 0 j0 10 10 10 18 189

terminowa¢ zatatwiania sprawy |1 11 {0 |0 |0 |0 |0 |O 8 |89

pomoc w wypetnianiu formularzy,

gromadzeniu dokumentéw 1 110 1010 10 10 0 8 |89

uprzejmac¢ i zyczliwosé 1 11 |0 |0 |0 |0 |0 |O 8 |89

osobiste zaangawanie i troska o

Klienta 1 |11 |0 |0 (O |O |O |O |8 |89

czas oczekiwania na przgje

orzez urednika 1 |11 |0 |0 (O |O |O |O |8 |89

kultura osobista - etyczne

achowanie 1 |11 |0 |0 (O |O |O |O |8 |89
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1.4. Etyka zachowa pracownikow

(4) Czy w trakcie zatatwiania spraw w naszym urgdzie spotkat(a) s¢ Pan/Pani
Z nieetycznym zachowaniem pracownika dot. oczekiw@nbadz przyjecia

prezentu?

— Liczba odpowiedzi
Odpowiedz: L %
nie, nigdy 9 100
tak 0 0
Razem: 9 100

Odpowiadajc na to pytanie 100% respondentéw zaznaczyto ocgatiwmie, nigdy.
1.5. Napotykane trudndci

(5) Na jakie trudnosci napotkat/a Pan/Pani podczas zatatwiania spraw

w urzedzie?

. , . Liczba odpowiedzi
Rodzaj trudnosci: L %
nie napotkateniadnych trudngci 8 89
skierowanie do niewkziwej osoby 0 0
brak oznaczei informacji 0 0
brak wzorow formularzy 0 0
btedne informacje podawane przez ¢daikow 0 0
stosowaniegzyka urzdniczego przez uernika 0 0
(korespondencja ugdowa)
godziny urzdowania 0 0
inne, jakie? 1 11

1.6. Ocena strony internetowej
(6) Czy na stronie interntowej Urzdu www.bip.powiatraciborski.pl
uzyskat(a) Pan/Pani potrzebne informacje dotycrce zatatwianej sprawy?

Oceniana cecha: Liczba odpowiedzi
L %

nie korzystaiem(am) ze strony internetowej ¢diz w tej 5 56

sprawie

tak 3 33

raczej tak 1 11

raczej nie 0 0

nie 0 0

1.7. Najdogodniejsze formy kontaktu z Urgdem
(7) Ktory sposéb kontaktu z urzdem jest dla Pani/Pana najdogodniejszy?

. ) Liczba odpowiedzi
Sposob kontaktu: L %
osobisty 5 56
telefoniczny 1 11
listowny 3 33
elektroniczny 0 0

1.8. Sugestie usprawnienia pracy Uskdu

Klienci Wydziatu wpisali nagpujace sugestie dot. usprawnienia pracy: ugmsenie na
parkingu bezptatnego automatu ze szmatami do @zata brudnych tablic rejestracyjnych
oraz skrocenie czasu oczekiwania na i@y przez urgdnika.
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1.9. Postrzeganie uredu

(9) Czy uwaza Pan/Pani,ze nasz urad jest instytucja ,przyjazn a” dla
mieszkancow?
. Liczba odpowiedzi

Odpowiedz: L %

tak 4 44
raczej tak 4 44
raczej nie 0 0

nie 1 11

2. Opinie na temat pracy Wydziatu Geodezji (N=4)
2.1. Rodzaje spraw zatatwianych przez klientow

(1) Prosz wskaza jakie sprawy zatatwial/a Pan/Pani w naszym urgdzie:
. Liczba odpowiedzi
Zakres przedmiotowy sprawy L %
odbiér dokumentow geodezyjnych 1 25
zgtoszenie pracy geodezyjnych 1 25
inne 2 50
Razem: 4 100

2.2.Zr6dka informacji klientow

(2) W jaki sposob uzyskat/a Pan/Pani informacje miejscu i sposobie
zatatwienia sprawy przed planowam wizyta w naszym urzdzie?
Rodzaj sprawy Liczba odpowiedzi
L %
w Biurze Obstugi Klienta 0 0
ze strony BIP 0 0
z tablicy informacyjnej 0 0
telefonicznie 3 75
nie informowatem s wczeniej 1 25
inne 0 0
Razem: 4 100

2.3. Jaka¢ obstugi

(3) Prosz ocent jakosé obstugi przez urzdnika w aktualnie prowadzonej
sprawie zgodnie z nasipujaca skalg punktow od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza war§é
najnizsza, a 5 najwyzsz):

Ocena obstugi

Odpowiedzi 1 pkt 2 pkt |3 pkt 4 pkt 5 pkt
L % |IL % L % L % L 9%
wiedza i fachowt 0 0 0O (0 |0 |0 |0 |O 4 1100

wyczerpugce informowanie

0 Sposobie zatatwienia sprawy
pomoc w wypetnianiu formularzy
gromadzeniu dokumentow 0 |0 (010 10 O jO 14 1100
uprzejmac¢ i zyczliwosé 0 |0 0O (0 |0 |0 [0 |0 |4 |100
osobiste zaangawanie i troska o

Klienta O (0 [0 |O |0 (0 |0 |4 |100
kultura osobista - etyczne
zachowanie

o |0 |0 |0 |0 (0O |0 |0 |4 |100

o |0 |0 (0 |0 (0O |0 |0 |4 |100
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2.4, Etyka zachowa pracownikéw

(4) Czy w trakcie zatatwiania spraw w naszym urgdzie spotkat(a) s¢ Pan/Pani
Z nieetycznym zachowaniem pracownika dot. oczekiw@nbadz przyj ecia

prezentu?

N Liczba odpowiedzi
Odpowiedz: L %
nie, nigdy 4 100
tak 0 0
Razem: 4 100

Odpowiadajc na to pytanie 100% respondentéw zaznaczyto ocgatiwmie, nigdy.
2.5. Napotykane trudndgci

(5) Na jakie trudnosci napotkat/a Pan/Pani podczas zatatwiania spraw

w urzedzie?

. , . Liczba odpowiedzi
Rodzaj trudnosci: L %
nie napotkateniadnych trudngci 4 100
skierowanie do niewkziwej osoby 0 0
brak oznaczei informacji 0 0
brak wzorow formularzy 0 0
btedne informacje podawane przez ¢daikow 0 0
stosowaniegzyka urzdniczego przez uerdnika 0 0
(korespondencja ugdowa)
inne, jakie? 0 0

2.6. Ocena strony internetowej

(6) Czy na stronie interntowej Urzdu www.bip.powiatraciborski.pl uzyskat(a)
Pan/Pani potrzebne informacje dotycace zatatwianej sprawy?
. ) Liczba odpowiedzi

Oceniana cecha:

L %
nie korzystaiem(am) ze strony internetowej ¢diz w tej 1 o5
sprawie
tak 3 75
raczej tak 0 0
raczej nie 0 0
nie 0 0

2.7. Najdogodniejsze formy kontaktu z Uredem
(7) Ktéry sposob kontaktu z urazdem jest dla Pani/Pana najdogodniejszy?

. . Liczba odpowiedzi
Sposob kontaktu: L %
osobisty 2 50
telefoniczny 0 0
listowny 0 0
elektroniczny 2 50

2.8. Sugestie usprawnienia pracy Ugdu
Klient Wydziatu nie zgtosili sugestii usprawnjaych prae.
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2.9. Postrzeganie urgdu

(9) Czy uwaza Pan/Pani,ze nasz urad jest instytucja ,przyjazn a” dla mieszkancoéw?
— Liczba odpowiedzi

Odpowiedz: L %

Tak 3 75

raczej tak 1 25

raczej nie 0 0

Nie 0 0

3. Opinie na temat pracy Referatu OchronySrodowiska, Gospodarki Wodnej
i Rolnictwa (N=2)
3.1. Rodzaje spraw zatatwianych przez klientow

(1) Prosz wskaza jakie sprawy zatatwial/a Pan/Pani w naszym urgdzie:
. Liczba odpowiedzi

Zakres przedmiotowy sprawy L %
gospodarka odpadami 0 0
gospodarka wodnéeciekowa 0 0
dotacja na usuwanie azbestu 0 0
inny rodzaj sprawy 2 100
Razem: 2 100

3.2.Zr6dka informacii klientow

(2) W jaki sposob uzyskal/a Pan/Pani informacje miejscu i sposobie
zatatwienia sprawy przed planowam wizyta w naszym urzdzie?
Rodzaj sprawy Liczba odpowiedzi
L %
w Biurze Obstugi Klienta 0 0
ze strony BIP 0 0
z tablicy informacyjnej 1 50
Telefonicznie 0 0
nie informowatem si wczeniej 1 50
Inne 0 0
Razem: 2 100

3.3. Jaka¢ obstugi
(3) Prosz ocent jakosé obstugi przez urzdnika w aktualnie prowadzonej

sprawie zgodnie z nasipujaca skalg punktow od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza war§é
najnizsza, a 5 najwyzsz):

Ocena obstugi

Odpowiedzi 1 pkt 2 pkt |3 pkt 4 pkt 5 pkt
L % |[L % L % L % L %
wiedza i fachowgt O |0 |0 |0 |0 [0 |0 |0 |2 |100

wyczerpugce informowanie

0 Sposobie zatatwienia sprawy
pomocwwypelmanlufo[mularzy 0 o lolo lo lo lo > 1100
gromadzeniu dokumentow

uprzejmac¢ i zyczliwosé 0 |0 0O (0 [0 |0 [0 |O 2 1100
osobiste zaangawanie i troska o

Klienta 0 O (0 /O |0 (0 |0 |2 |100
kultura osobista - etyczne
zachowanie

o |0 |0 (0|0 (0O |0 |0 |2 |100

o |0 |0 |0 |0 (0O |0 |0 |2 |100
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3.4. Etyka zachowa pracownikéw

(4) Czy w trakcie zatatwiania spraw w naszym urgdzie spotkat(a) s¢ Pan/Pani
Z nieetycznym zachowaniem pracownika dot. oczekiw@nbadz przyjecia
prezentu?

— Liczba odpowiedzi
Odpowiedz: L %
nie, nigdy 2 100
tak 0 0
Razem: 2 100

Odpowiadajc na to pytanie 100% respondentéw zaznaczyto ocgatiwmie, nigdy.
3.5. Napotykane trudndgci

(5) Na jakie trudnosci napotkat/a Pan/Pani podczas zatatwiania spraw

3.6.

3.7.

3.8.

w urzedzie?

. , . Liczba odpowiedzi
Rodzaj trudnosci: L %
nie napotkateniadnych trudngci 2 100
skierowanie do niewkziwej osoby 0 0
brak oznaczei informacji 0 0
brak wzorow formularzy 0 0
btedne informacje podawane przez ¢daikow 0 0
stosowaniegzyka urzdniczego przez uerdnika 0 0
(korespondencja ugdowa)
inne, jakie? 0 0

Ocena strony internetowej

(6) Czy na stronie interntowej Urzdu www.bip.powiatraciborski.pl uzyskat(a)

Pan/Pani potrzebne informacje dotycace zatatwianej sprawy?

Oceniana cecha:

Liczba odpowiedzi

L

nie korzystatem(am) ze strony internetowej ¢diz w tej
sprawie

tak

raczej tak

raczej nie
nie

OO0 |N| O

Najdogodniejsze formy kontaktu z Uredem

(7) Ktéry sposob kontaktu z urazdem jest dla Pani/Pana najdogodniejszy?

. . Liczba odpowiedzi
Sposob kontaktu: L %
osobisty 2 100
telefoniczny 0 0
listowny 0 0
elektroniczny 0 0

Sugestie usprawnienia pracy Ukdu

Klienci Referatu nie zgtosili sugestii usprawig@jch prae.
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3.9. Postrzeganie urgdu

(9) Czy uwaza Pan/Pani,ze nasz urad jest instytucja ,przyjazn a” dla
mieszkaicow?
. Liczba odpowiedzi

Odpowiedz: L %

tak 2 100
raczej tak 0 0
raczej nie 0 0

nie 0 0

4. Opinie na temat pracy Referatu Architektury i Budownictwa (N=3)
4.1. Rodzaje spraw zatatwianych przez klientow

(1) Prosz wskaz& jakie sprawy zatatwial/a Pan/Pani w naszym urgdzie:
: Liczba odpowiedzi
Zakres przedmiotowy sprawy L %
pozwolenie na budoyv 2 67
odbiér zawiadczenia 1 33
zmiana sposobuzytkowania obiektu 0 0
inny rodzaj sprawy 0 0
Razem: 3 100

4.2. Zrodba informacii klientéw

(2) W jaki sposob uzyskat/a Pan/Pani informacje miejscu i sposobie
zatatwienia sprawy przed planowam wizyta w naszym urzdzie?
Rodzaj sprawy Liczba odpowiedzi
L %
w Biurze Obstugi Klienta 0 0
ze strony BIP 0 0
z tablicy informacyjnej 0 0
telefonicznie 2 67
nie informowatem si wczeniej 1 33
inne 0 0
Razem: 3 100

4.3. Jaka¢ obstugi

(3) Prosz ocent jakosé obstugi przez urzdnika w aktualnie prowadzonej
sprawie zgodnie z nasi{pujaca skala punktéw od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza waréé
najnizsza, a 5 najwyzsz):

Ocena obstugi

Odpowiedzi 1 pkt 2 pkt |3 pkt 4 pkt 5 pkt
L % |L % L bo L % L %
wiedza i fachowgt 0 0 O (0 |0 |0 |0 |O 3 100

wyczerpugce informowanie

0 Sposobie zatatwienia sprawy
pomoc w wypetnianiu formularzy
gromadzeniu dokumentow 0 |0 (010 10 O jO 13 |100
uprzejmac¢ i zyczliwosé 0 |0 0O (0 [0 |0 [0 |O 3 ]100
osoblstezaangawanle|troskao0 o lo lolo lololo |3 100

o (0 (0 |0 |0 (0 |O |O (3 |100

klienta
kultura osobista - etyczne o o lo lo lo lo 0 |3 [100
zachowanie
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4.4. Etyka zachowa pracownikow

(4) Czy w trakcie zatatwiania spraw w naszym urgdzie spotkat(a) s¢
Pan/Pani z nieetycznym zachowaniem pracownika dobczekiwania adz
przyj ecia prezentu?

N Liczba odpowiedzi
Odpowiedz: L %
nie, nigdy 3 100
tak 0 0
Razem: 3 100

Odpowiadajc na to pytanie 100% respondentéw zaznaczyto ocgatiwmie, nigdy.
4.5. Napotykane trudndci

(5) Na jakie trudnosci napotkat/a Pan/Pani podczas zatatwiania spraw
w urzedzie?

. , . Liczba odpowiedzi
Rodzaj trudnosci: L %
nie napotkateniadnych trudngci 3 100
skierowanie do niewkziwej osoby 0 0
brak oznaczei informacji 0 0
brak wzorow formularzy 0 0
btedne informacje podawane przez ¢daikow 0 0
stosowaniegzyka urzdniczego przez uerdnika

. 0 0
(korespondencja ugdowa)
inne, jakie? 0 0

4.6. Ocena strony internetowej

(6) Czy na stronie interntowej Urzdu www.bip.powiatraciborski.pl uzyskat(a)
Pan/Pani potrzebne informacje dotycgce zatatwianej sprawy?

Oceniana cecha: Liczba odpowiedzi
L %

nie ko_rzysta}em(am) ze strony internetowej ddiz w tej 3 100

sprawie

tak 0 0

raczej tak 0 0

raczej nie 0 0

nie 0 0

4.7. Najdogodniejsze formy kontaktu z Uredem
(7) Ktéry sposob kontaktu z urazdem jest dla Pani/Pana najdogodniejszy?

. . Liczba odpowiedzi
Sposob kontaktu: L %
osobisty 2 67
telefoniczny 1 33
listowny 0 0
elektroniczny 0 0

4.8. Sugestie usprawnienia pracy Usdu
Klienci Referatu nie zgtosili sugestii usprawi@jch prae.

UID:373677



4.9. Postrzeganie urgdu

(9) Czy uwaza Pan/Pani,ze nasz urad jest instytucja ,przyjazn g” dla
mieszkancow?
. Liczba odpowiedzi

Odpowiedz: L %

tak 0 0

raczej tak 3 100

raczej nie 0 0

nie 0 0
Opracowat: Zatwierdzit:
Petnomocnik ds. Zagrzania Jakéria Starosta

Dominika Swierk-Bara
Ryszard Winiarski
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