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Wprowadzenie

Przedmiotem niniejszego opracowania jest analiza porownawcza wynikow badan
poziomu satysfakcji klientow Starostwa Powiatowego w Radomiu. W formie anonimowe;j
ankiety przeprowadzone zostaly one w styczniu i grudniu 2012 r. na probie - zgodnie
z zatozeniami metodologicznymi - nie mniejszej niz 100 respondentéw. Badania stanowity
jeden z elementéw realizacji projektu pn. ,,Od kompetencji urzednikéw do satysfakcji
klientow”, ktory od wrzesnia 2011 r. do marca 2013 r. wdrazany jest wspolnie przez Wyzsza
Szkot¢ Nauk Spolecznych i Technicznych w Radomiu oraz Powiat Radomski w ramach
Poddziatania 5.2.1. Programu Operacyjnego Kapitat Ludzki.

Jako jeden z rezultatdw ww. projektu przyjeto zatozenie, ze wskutek zwigkszenia
kompetencji 1 umiejg¢tnosci urzednikdw uczestniczacych w szkoleniach 1 studiach
podyplomowych organizowanych w ramach partnerskiego przedsigwzigcia, poprawie ulegnie
poziom ustug $§wiadczonych przez Starostwo, a w §lad z tym réwniez stopien satysfakcji
klientow. Jej wskaznik w grudniu 2012 r. powinien wzrosnagé przynajmniej
0 20% w porownaniu ze styczniem 2012 r. Odpowiedz na pytanie, czy rezultat ten zostat
osiagnigty, przynosi niniejszy raport, a S$ciSlej zawarta w nim analiza poréwnawcza
zawierajaca zestawienie wynikow badania grudniowego oraz sondazu styczniowego,
co stanowi podstaw¢ do wnioskowania o wzroscie lub regresie poziomu satysfakcji klientoéw
Starostwa.

Niniejsze opracowanie jest wigc wypadkowa wynikow obu przeprowadzonych
wczesniej sondazy. O ile jednak dane ze stycznia oraz grudnia 2012 r. agregowane byly, sila
rzeczy, niemal wylacznie w liczbach bezwzglednych, o tyle w przypadku analizy
poréwnawcze] operujemy gtownie wielkosciami wyrazanymi w wartosciach wzglednych
(procentach). Zdecydowal o tym fakt, ze liczby respondentow uczestniczacych w badaniu
styczniowym (156 osob) i grudniowym (113 os6b) do$¢ wyraznie roéznia si¢ od siebie.
Nieco odmiennie w obu przypadkach ksztattuje si¢ tez struktura plci, wieku i wyksztalcenia
obu ankietowanych grup.

Majac zatem rozne ,,podstawy naliczania”, nie sposob odwotywaé si¢ do liczb

bezwzglednych przy zestawianiu wynikéw badan styczniowego i grudniowego. Wyrazenie
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I skonfrontowanie danych ujgtych w procentach pozwala natomiast w takiej sytuacji
racjonalnie dokonywac koniecznych odniesien, bez narazenia si¢ na zarzut, ze poroOwnujemy

wartosci nieporownywalne.

1. Pytania badawcze

Formalna podstawa przeprowadzenia badan ankietowych w styczniu 1 grudniu 2012 r.
bylo zarzadzenie Starosty Radomskiego w sprawie wprowadzenia systemu monitorowania
poziomu satysfakcji klientow z jako$ci ustug $Swiadczonych przez Starostwo oraz stosowny
regulamin, stanowiacy zatacznik do ww. zarzadzenia Starosty'. Ankiety prowadzone byly od
2 do 31 stycznia 2012 r. oraz od 3 do 31 grudnia 2012 r. Papierowe kwestionariusze
udostgpniono we  wszystkich wydzialach Starostwa. Wypelnilo je odpowiednio:
156 1 113 respondentow.

W badaniach za generalne wyznaczniki poziomu satysfakcji klientow przyjeto:

a) oceng pracy urzednikow obstugujacych klientow,

b) oceng systemu informacji w Urzedzie,

C) poziom ogdlnego zadowolenia klientéw z jako$ci ustug publicznych §wiadczonych

przez Starostwo Powiatowe w Radomiu,

d) identyfikacj¢ rodzaju trudnosci, jakie interesanci ewentualnie napotkali

przy zatatwianiu swoich spraw.

Ankieta zlozona byta z 10 pytan®. Pytania nr: 1, 2, 7 i 10 dotyczyly odpowiednio:

e okreslenia nazwy wydzialu Starostwa, w ktorym respondent zalatwiat sprawg,

e rodzaju sprawy, z ktora ankietowany zwrdcit si¢ do Starostwa,

e zhierarchizowania czynnikéw, ktére w najwigkszym 1 najmniejszym stopniu

wplywaja na zadowolenie z uslug $wiadczonych przez Starostwo;

e przedstawienia propozycji zmian (usprawnien) w pracy Urzedu.

Y Zarzqdzenie nr 70/2011 Starosty Radomskiego z dnia 21 grudnia 2011 r. w sprawie wprowadzenia
w Starostwie Powiatowym w Radomiu systemu monitorowania poziomu satysfakcji klientow z jakosci ustug
swiadczonych przez Starostwo Powiatowe w Radomiu.

? Kwestionariusz ankiety stanowi zalacznik nr 1 do regulaminu systemu monitorowania poziomu satysfakcji
klientow z jakosci ustug Swiadczonych przez Starostwo Powiatowe w Radomiu, bedacego zatacznikiem
do zarzadzenia nr 70/2011 Starosty Radomskiego — przyp. aut.
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Jak wida¢ pytania z tej grupy shuzyly wylacznie zapoznaniu si¢ z opiniami oraz ocenami
funkcjonowania Starostwa. Odpowiedzi na nie trudno jednak byto kwantyfikowac.
Druga grupa pytan, oznaczonych w ankiecie numerami: 3 — 6 oraz 8 — 9, dotyczyta
odpowiednio:
e komunikatywnos$ci pracownikéw Starostwa w udzielaniu potrzebnych informacji,
e terminowosci zalatwiania spraw,
e zrozumienia dla potrzeb klientow,
e cwentualnych trudnosci napotykanych przez respondentéw podczas zatatwiania
spraw,
e o0godlnej oceny poziomu ustug $wiadczonych przez Starostwo Powiatowe
w Radomiu,
e organizacji obstugi klienta (oznaczenie pokoi, rozmieszczenie i czytelno$¢ tablic
informacyjnych, tablic ogtoszen itp.).
Odpowiedzi na te pytania rowniez umozliwiaty zapoznanie si¢ z opiniami i ocenami
réznych aspektow funkcjonowania Starostwa, ale - w odrdznieniu od tych z pierwszej grupy -
posiadaly jednoczesnie wymiar mierzalny, podlegajacy kwantyfikacji. Respondenci mieli

2

bowiem do wyboru wariantowe odpowiedzi typu: ,tak”, ,nie”, ,,czesciowo” lub ,bardzo
dobrze”, ,,dobrze”, ,,dostatecznie”, ,niedostatecznie”, ktorym w trakcie ewaluacji ankiet
przyznawana byta odpowiednia liczba punktéw. Maksymalna ich liczba — przy najwyzszych
ocenach funkcjonowania Urzedu wyrazanych w ankiecie — wynosita: 13°,

Na podstawie tak skwantyfikowanych opinii i ocen wyliczono ogélny (arytmetyczny)
wskaznik  poziomu  satysfakcji  klientow, o  ktérym szerzej mowa  bedzie
w ppkt. 2.3. niniejszego raportu. Ankiet¢ konczyla ,,metryczka”, z informacjami o ptci, wieku

oraz wyksztatceniu respondenta.

¥ Szczegotowe zasady punktacji odpowiedzi na pytania ankiety stanowia zalacznik nr 2 do regulaminu systemu
monitorowania poziomu satysfakcji klientow z jakoSci ustug Swiadczonych przez Starostwo Powiatowe
w Radomiu, bedacego zatacznikiem do zarzadzenia nr 70/2011 Starosty Radomskiego — przyp. aut.
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2. Analiza wynikow badan ankietowych

2.1. ,,Fotografia” respondentow

Na poczatek — charakterystyka grup respondentéw. W ankiecie styczniowej wzigto
udzial 156 klientow Starostwa, w tym 75 kobiet 1 81 mgzczyzn, natomiast w grudniowej
113 oséb, w tym 49 kobiet i 64 mezczyzn. Proporcja struktury ptci w pierwszym badaniu
ksztattowala si¢ wiec na poziomie: 48% kobiet i 52% mezczyzn, za§ w drugim
- odpowiednio: 43% 1 57%. W obu przypadkach wigc wsrod interesantow, ktorzy zechcieli
odpowiedzie¢ na pytania ankiety, wprawdzie nieznacznie, ale jednak dominowali mezczyzni,
z tym jednak, ze w grudniu przewaga ta zaznaczyla si¢ wyrazniej niz styczniu.

W styczniowym sondazu najwigkszy udzial miaty osoby w wieku: 34-41 lat
(25% respondentow), 42-49 lat (24% respondentéw) oraz 26-33 lata (22% respondentdéw).
Najmtodsi respondenci - z grupy wiekowej 18-25 lat - wypetnili 11% ogo6tu ankiet. Od osob
w wieku 50-57 lat wptyngto 13% kwestionariuszy, za§ wieku 58 lat i wigcej — 5%. Bardzo
zblizony ,,rozktad wiekowy” poszczegdlnych grup odnotowalismy w sondazu grudniowym.
W tym badaniu ankietowani w wieku 34-41 lat stanowili 29% ogoétu respondentow, 42-49 lat
— 21%, 26-33 lata — 19%, 18-25 lat — 10%, 50-57 lat — 18%, powyzej 58 lat — 3%.

W strukturze wyksztalcenia respondentéw ankiety styczniowej wyraznie dominowaty
osoby z wyksztalceniem $rednim zawodowym 1 wyzszym — po 28% ogédtu ankietowanych
Zobu grup. Osoby z wyksztalceniem $rednim ogodlnym stanowity 21% respondentdw,
z wyzszym zawodowym — 14%, zasadniczym zawodowym — 6%, podstawowym — 3%. Nieco
inaczej wygladata struktura wyksztatcenia o0sob odpowiadajacych na pytania ankiety
grudniowej. Wprawdzie réwniez w tym przypadku najliczniej reprezentowani byli
ankietowani z wyksztatceniem wyzszym — 34%, ale juz osoby z wyksztalceniem $rednim
zawodowym stanowity 18% ogétu, czyli proporcjonalnie znacznie mniej niz w pierwszym
badaniu. Udzial pozostalych grup jest zblizony: z wyksztalceniem wyzszym zawodowym
— 14%, $rednim ogdlnym — 23%, zasadniczym zawodowym — 9%, podstawowym — 2%.

Poréwnanie charakterystyk grup respondentdow pod wzgledem plci, wieku oraz

wyksztalcenia prezentuja ponizsze trzy wykresy:
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Wykres nr 1: Charakterystyka respondentow pod wzgledem plci (w %)
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Wykres nr 2: Charakterystyka respondentow pod wzgledem wieku (w %)
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Wykres nr 3: Charakterystyka respondentéw pod wzgledem wyksztatcenia (w %)
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Zgodnie z oczekiwaniami, relatywnie najwigcej, bo 37% ankiet w styczniu | 42%
w grudniu, wplyneto od respondentow, ktérzy swoje sprawy zalatwiali w Wydziale
Komunikacji. Biorac pod uwage liczbe wydawanych decyzji administracyjnych
oraz przyjmowanych interesantéw, ,Komunikacja” zajmuje czotowe miejsce wsrod
wydziatow Starostwa. Rozlegla specyfika zakreséw zatatwianych spraw oraz duza liczba
obstugiwanych codziennie klientow ,,przetozyta si¢” niejako na fakt, ze wysokie lokaty
w rankingu wydziatow, ktére zgromadzily najwigcej ankiet, zajety takze wydziaty: Rolnictwa,
Lesnictwa, Ochrony Srodowiska i Gospodarki Wodnej (21% w styczniu i 13% w grudniu),
Geodezji, Kartografii, Katastru i Nieruchomosci (18% w styczniu i 20% w grudniu), Biuro

Powiatowego Rzecznika Konsumentow (17% w styczniu i 13% w grudniu).

WyKres nr 4: Wydzialy, ktore proporcjonalnie zgromadzily najwiecej ankiet (w %)

O styczern B grudzien |

W. Komunikacji W. Rolnictwa W. Geodezji Powiatowy Rzecznik
Konsumentow

Z jakimi sprawami przychodzily do Starostwa osoby wypehiajace ankiety?
Odpowiedz na to pytanie koresponduje w duzej mierze z powyzszym wykresem. Najczgsciej
byly to kwestie dotyczace rejestracji pojazdu (32 wskazania w styczniu 1 26 wskazan
W grudniu), wydania prawa jazdy (20 wskazan w styczniu i 15 wskazan w grudniu), wydania
wypisu lub wyrysu z ewidencji gruntow i budynkow (12 wskazan w styczniu i 11 wskazan
w grudniu), wydania pozwolenia na wycinke drzew (8 wskazan w styczniu 1 4 wskazania
w grudniu). Pomoc w rozwiazaniu réznego rodzaju problemoéw zwigzanych z reklamacjami

jakosci zakupionych dobr 1 ustug w grudniu odnotowato 15 ankietowanych.
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2.2. Wyniki badan poziomu satysfakcji klientow

Jakie wyniki przyniosty badania poziomu satysfakcji klientow z jakosci ustug
$wiadczonych przez Starostwo Powiatowe w Radomiu? W celu uporzadkowania wywodu
1 nadania mu waloru wigkszej przejrzystosci, analiza przeprowadzona zostanie na czterech
ptaszczyznach. Odpowiadaja one generalnym wyznacznikom poziomu satysfakcji
interesantow, o ktorych mowa byla juz w pkt. 2.2. niniejszej analizy. Poniewaz wyznaczniki
te stanowia o$ konstrukcji dalszej czg$ci analizy, przywotajmy je w tym miejscu raz jeszcze:

1) ocena pracy urz¢dnikow obstugujacych klientow,

2) ocena systemu informacji w Urzedzie,

3) poziom ogolnego zadowolenia klientbw =z jakosci ustug publicznych
$wiadczonych przez Starostwo Powiatowe w Radomiu,

4) identyfikacja rodzaju trudnosci, jakie interesanci ewentualnie napotkali
przy zatatwianiu swoich spraw.

Na zakonczenie analizy przedstawione zostanie pordwnanie syntetycznych
(arytmetycznych) wskaznikéw poziomu satysfakcji klientdow osiagnigtych w  styczniu
i grudniu 2012 r. Zestawienie ich, o czym wspomniano juz we , Wprowadzeniu”
do niniejszego opracowania, pozwoli odpowiedzie¢ na pytanie, czy rezultat projektu
w postaci minimum 20-procentowego wzrostu tego wskaznika, zostat osiagnicty, czy tez nie.
Odniesienie iloSciowego ujecia do opisu badania poziomu satysfakcji klientow,
prowadzonego zreszta w r6znych wymiarach, moze wydac si¢ zabiegiem dos¢ ryzykownym.
Nie ma jednak odwrotu od kwantyfikacji, gdy w przysztosci tego typu badania
beda systematycznie powtarzane, z uwzglednieniem analizy poréwnawczej wynikow biezacej

oraz poprzednich ankiet.
2.2.1. Ocena pracy urzednikow

Badajac poziom satysfakcji klientow Starostwa Powiatowego w Radomiu
przez pryzmat oceny pracy urzednikoéw obstugujacych interesantow, analizowano odpowiedzi
na pytania oznaczone w kwestionariuszu ankietowym numerami: 3-5. Poruszano
w nich kwestie dotyczace odpowiednio:

e komunikatywnosci pracownikoéw Starostwa w udzielaniu potrzebnych informacji,
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e terminowosci zalatwiania spraw,

e zrozumienia dla potrzeb klientow.

Opinie respondentéw przedstawiane w odpowiedziach na te wlasnie pytania najsilniej
koresponduja bowiem z ocena pracy urzednikdw obstugujacych interesantéw,
czyli z pierwszym spos$rod wyznacznikéw poziomu satysfakeji klientow.

Przekazywanie informacji w sposob komunikatywny i klarowny ma ogromny wptyw
na jakos¢ bezposrednich relacji klient — urzednik, a przez to réwniez budowanie pozytywnego
wizerunku Starostwa w oczach interesantow. Udzielanie jasnych, zrozumiatych
i wyczerpujacych informacji wskazywane bylo przez respondentéw jako jeden z tych
czynnikow, ktore wywieraja najwigkszy wptyw na stopien zadowolenia z ustug §wiadczonych
przez Urzad (szerzej mowa o tym w ppkt. 2.2.3. niniejszej analizy). W tym kontek$cie wyniki
analizy odpowiedzi na pytanie oznaczone w ankiecie nr. 3 mialy szczegdlnie duzy cigzar
gatunkowy.

W styczniu sposrdéd 156 respondentdw pytanych o to, czy urzednicy Starostwa
potrafili w sposdb komunikatywny i1 zrozumialy udzieli¢ pelnych informacji, 100 osob
(64%) udzielito odpowiedzi: ,,tak”, 52 osoby (33%) — ,,czg$ciowo”, za$ 4 osoby (3%) — ,,nie”.
Wskazujac na trudnosci w tym wzgledzie, ankietowani wiazali je najczescie)
zZ ,informacyjnymi” ktopotami przy pouczeniach zwiazanych z wypelnianiem dokumentow.
W grudniu natomiast wszyscy respondenci (113 osob) udzielili na to pytanie odpowiedzi

twierdzacej.

Wykres nr 5: Komunikatywnos¢ urzednikow Starostwa (w %)
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Symptomatyczne, ze niemal identyczny rozktad odpowiedzi, jak w odniesieniu do
pytania nr 3, znamionujacy zwyzke ocen, odnotowano w obu badaniach réwniez w przypadku
pytania nr 5 ankiety, ktore dotyczylo zrozumienia potrzeb klientow przez pracownikow
Starostwa. W styczniu odpowiedzi: ,,tak” udzielito 99 respondentéw (63%), ,,cz¢sciowo”
— 54, tj. 35%, ,,nie” — 3, tj. 2% ogo6tu ankietowanych. W grudniu natomiast odpowiedzi:
,»tak” na ww. pytanie udzielito 112 respondentow (99%), zas$ ,,czgsciowo” — 1 osoba (1%).
W tym przypadku ankietowani, zwlaszcza w sondazu styczniowym, utyskiwali najczesciej
na konieczno$¢ odbywania zbyt wielu niepotrzebnych — ich zdaniem — wizyt w Urzgdzie
celem uzupehienia dokumentdéw, a takze na wymogi dotyczace sktadania duzej liczby

dodatkowych dokumentoéw, co wydtuza cate postgpowanie.

Badanie poziomu satysfakcji klientow Starostwa przez pryzmat terminowosci
zalatwiania spraw (pytanie oznaczone w ankiecie numerem 4), podobnie jak w przypadku
pytan nr 3 i 5, rowniez wykazalo tendencj¢ wzrostowa wystawianych ocen. Wyniki
ze stycznia ksztattowaly si¢ nastgpujaco: 65% wskazan pozytywnych, 33% respondentéw
udzielito odpowiedzi, ze sprawa jest ,,w trakcie zalatwiania”, a 2% bylo przeswiadczonych,
ze nie zostala rozstrzygnigta w terminie. Badanie grudniowe natomiast wykazato

95% wskazan pozytywnych 1 5% odpowiedzi, ze sprawa jest ,,w trakcie zalatwiania”.

2.2.2. Ocena systemu informacji w Urzedzie

Na weryfikacje drugiego wyznacznika poziomu satysfakcji klientow Starostwa,
tj. oceny systemu informacji w Urzgedzie, pozwolita analiza odpowiedzi na pytanie
nr 9 ankiety. W tym przypadku respondenci odnosili si¢ do kwestii, czy organizacja obstugi
interesantow (oznaczenie pokoi, rozmieszczenie i czytelno$¢ tablic informacyjnych, tablic
ogloszen itp.) jest, ich zdaniem, wtasciwa.

W styczniu w petni pozytywnych odpowiedzi na tak sformutowane pytanie udzielito
58% ankietowanych. Kolejnych 38% uznato, ze ,,czeSciowo”, natomiast w opinii 4% 0sob
organizacja obstugi klientow okazata si¢ niewlasciwa. Znacznie wigcej pozytywnych ocen
odnotowano natomiast w badaniu grudniowym. Negatywnych odpowiedzi, §wiadczacych

Ootym, ze organizacja obstugi klientow w Starostwie jest niewlasciwa, w badaniu

» 0d kompetencji urzednikow do satysfakcji klientow” - Projekt realizowany przez Wyiszq Stkole Nauk Spotecznych i Technicznych
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nie  odnotowano. Jednoczesnie odsetek wskazan pozytywnych siggnat  97%,

za$ 3% respondentow stwierdzito, ze ,,czeSciowo”.

Wykres nr 6: Organizacja obstugi klientéw Starostwa (w %)
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Mankamenty, na ktdre, szczeg6lnie w sondazu styczniowym, najczesciej wskazywali
respondenci, dotyczyly: = braku informacji na ,,imiennych” tabliczkach (wizytéwkach)
przytwierdzonych do drzwi pokoi o tym, ktéry z urzednikéw zajmuje si¢ danym zakresem
spraw; = mato czytelnej tablicy ogloszen; = braku doktadnego oznaczenia (,,drogowskazow”),
gdzie w budynku miesci si¢ dany wydzial; = godzin otwarcia kasy (nie w pehni
pokrywajacych si¢ z godzinami pracy Urzedu), w ktorej klienci uiszczaja stosowne optaty;
= konieczno$ci przemieszczania si¢ z ul. Domagalskiego na ul. Graniczna (lub odwrotnie),
bo nie wszystkie wydziaty zlokalizowane sa w jednym budynku; = braku wydzielonych
miejsc na wstgpna rozmowe z urz¢dnikiem dotyczaca obowiazujacych przepisoOw 1 dalszej

procedury zatatwiania sprawy.

2.2.3. Zadowolenie klientow z ustug publicznych Starostwa

Trzeci wyznacznik satysfakcji klientow, za ktéry przyjeto poziom ogdlnego
zadowolenia interesantdéw z jako$ci ustug $wiadczonych przez starostwo, znalazt
w najwigkszym stopniu bezposrednie ,,przetozenie” na pytanie oznaczone w ankiecie nr. 8.

Po odniesieniu si¢ do szeregu szczegétowych zagadnien poruszanych w poprzednich

» 0d kompetencji urzednikow do satysfakcji klientow” - Projekt realizowany przez Wyiszq Stkole Nauk Spotecznych i Technicznych
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pytaniach, w tym przypadku — na zasadzie swoistego podsumowania — respondenci wprost
poproszeni zostali 0 oceng jakosci ustug Urzedu. Mozliwy wybor wariantow odpowiedzi — od
oceny bardzo dobrej poczynajac, poprzez dobra i dostateczna, a na niedostatecznej konczac.
Po analizie wynikow ankiety styczniowej okazato sig, ze najwyzsza, bardzo dobra,
notg wystawito Starostwu 34% respondentow, dobra — 56%, za$ dostateczna — 10%. Ocen
niedostatecznych nie byto. W sondazu grudniowym natomiast najwyzsza note Starostwu
wystawito az 75% respondentow, za$ dobra — 25%. Ocen dostatecznych i niedostatecznych

nie bylo.

WyKres nr 7: Poziom ustug swiadczonych przez Starostwo (w %)
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Kwestig¢ ogolnego zadowolenia klientow, a w dalszej perspektywie takze zwigkszania
jego poziomu, trudno rozpatrywa¢ w oderwaniu, a tym bardziej bez wiedzy o czynnikach,
ktore w najwigkszym stopniu wplywaja na satysfakcj¢ klientéw. Z punktu widzenia
funkcjonowania Urzedu oraz podejmowania dzialan zmierzajacych do jego poprawy, walor
poznawczy zawarty w odpowiedziach na pytanie nr 7 ankiety byl wigc trudny
do przecenienia.

W opinii ankietowanych w styczniu, terminowos$¢ zatatwienia sprawy to czynnik,
ktory w najwigkszym stopniu wptywa na zadowolenie respondentow z ustug $swiadczonych
przez Starostwo (65% wskazan). Styczniowy sondaz wykazal réwniez, ze satysfakcje

klientow Urzedu rownym stopniu buduja takie czynniki, jak kompetencje i fachowos¢

» 0d kompetencji urzednikow do satysfakcji klientow” - Projekt realizowany przez Wyiszq Stkole Nauk Spotecznych i Technicznych
w Radomiu w partnerstwie 7 Powiatem Radomskim w ramach Podddzialania 5.2.1. — ,,Modernizacja zarzqdzania
w administracji samorzqdowej”, Dzialania 5.2. Priorytetu V. Programu Operacyjnego Kapital Ludzki

12



UNIA EUROPEJSKA
EUROPEJSKI
FUNDUSZ SPOLECZNY

m Wyisza Szkota Nauk
SIS Snotecznych i Technicznych
WSSl W Radomiu

KAPITAL LUDZKI

NARODOWA STRATEGIA SPOJNOSCI

POWIAT RADOMSKI

Projekt wspolfinansowany przez Unige Europejskq w ramach Europejskiego Funduszu Spolecznego

*

* % x

* K

polaczone z kultura osobista urzednika, zalatwienie sprawy zgodnie z oczekiwaniami
interesantow (co, oczywiscie, zwazywszy na obowiazujace przepisy nie zawsze jest mozliwe)
oraz udzielenie pelnej 1 wyczerpujacej odpowiedzi (w kazdym przypadku po 63% wskazan).
Relatywnie mniejsze znaczenie, w opinii respondentdw, ma osobiste zaangazowanie
urze¢dnika (50% wskazan).

Nieco inne preferencje wyrazilty osoby uczestniczace w sondazu grudniowym.
Ta grupa ankietowanych sposrod czynnikow w najwigkszym stopniu wplywajacych
na zadowolenie klientow z ustug $wiadczonych przez Starostwo najczgsciej wskazywala
na udzielenie pelnej i wyczerpujacej odpowiedzi (94% respondentow), zatatwienie sprawy
zgodnie z oczekiwaniami interesantow (92% respondentdéw), terminowo$¢ zalatwienia sprawy
(91% respondentow), kompetencje 1 fachowos$¢ polaczone z kultura osobista urzednika

(90% respondentdw), osobiste zaangazowanie urz¢dnika (79% respondentow).

2.2.4. Trudnosci napotykane podczas zalatwiania spraw

Czy, a jesli tak, to jakie trudno$ci napotykaja klienci Starostwa przy zalatwianiu
swoich spraw w Urzedzie? W sondazy styczniowym zdecydowanie twierdzace] odpowiedzi
na pytanie nr 6 ankiety udzielito 15% respondentow, 25% bylo zdania, ze ,,czgsciowo”,
za§ 60% ankietowanych klientow Urzedu zadeklarowalo, Ze zalatwianiu spraw nie
towarzyszyly zadne klopoty.

W pordéwnaniu ze styczniowym badanie grudniowe wykazalo pod tym wzgledem
istotne zmiany in plus. Z analizy ankiet wynikalo bowiem, ze sposrod osob uczestniczacych
w tym sondazu tylko 1% klientoéw Starostwa napotkat na trudnos$ci przy zalatwianiu spraw
w Urzedzie. Identyczny udzial ws$réd ankietowanych mialy osoby, ktore zaznaczyly
odpowiedz: ,,czgsciowo”. Pozostali, tzn. 98% wypelniajacych kwestionariusze ankietowe,

stwierdzili, ze sprawy zalatwili bez zadnych problemow.

» 0d kompetencji urzednikow do satysfakcji klientow” - Projekt realizowany przez Wyiszq Stkole Nauk Spotecznych i Technicznych
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Wykres nr 8: Wystgpowanie trudnosci podczas zatatwiania spraw (w %)
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O rodzajach trudnosci, napotykanych podczas zatatwiania spraw przez ankietowanych
interesantow odwiedzajacych Starostwo, czg$ciowo byla juz mowa w kontekscie pracy
urzednikow oraz systemu informacji w Urzedzie (ppkt. 2.2.1. i 2.2.2. niniejszej analizy).
Analiza odpowiedzi na drugga czgs¢ pytania nr 6 pozwala natomiast w tym miejscu zestawic
bardziej cato$ciowy katalog przyczyn, ktore, w opinii respondentow, powodowaty utrudnienia
w trakcie zatatwiania spraw.

Ankietowani, czemu dali wyraz gltéwnie w sondazu Styczniowym, zdecydowanie
najczesciej narzekali na konieczno$¢ zgromadzenia 1 przedstawienia duzej liczby
dokumentow niezbednych przy zatatwianiu sprawy, ktore pdzniej niejednokrotnie nalezalo
jeszcze uzupetia¢. Respondenci zwracali takze uwage na fakt, iz tabliczki wywieszone
na drzwiach urzedowych pokoi nie informuja, jakie zakresy spraw zalatwiaja poszczeg6lni
urzednicy. Niezadowolenie wzbudzaly tez dlugie terminy rozpatrywania spraw oraz duze
kolejki przed pokojami. Osoby reklamujace zakupione wcze$niej towary (szukajace pomocy
i rady u Powiatowego Rzecznika Konsumentow) wskazywaly na zawito$§¢ przepisow
prawnych, ktore w dodatku — ich zdaniem — sa krzywdzace dla konsumenta.

Jakie zatem, w opinii respondentow, zmiany nalezatoby wprowadzi¢ w celu
usprawnienia funkcjonowania Starostwa Powiatowego w Radomiu? Mozliwo$¢
przedstawienia takich propozycji otwierato ankietowanym pytanie nr 10. Do odpowiedzi
skrajnych, tzn. z jednej strony typu: ,,wszystko jest zle”, z drugiej za$: ,nie trzeba
nic zmienia¢, wszystko dziala bez zarzutu”, wypada podchodzi¢ z pewnym dystansem,

cho¢, oczywiscie, kazda opini¢ 1 oceng nalezy bra¢ pod uwagg. ,,Podpowiedzi” bardziej
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wywazone wynikaty, d rebours, z ktopotow i trudnosci do$§wiadczanych przez klientow
podczas zatatwiania spraw w Urzedzie.

Wsrod najczesciej formulowanych postulatow bylo: = ograniczenie liczby
wymaganych dokumentéw 1 uproszczenie procedur; * poszerzenie zakresu mozliwosci
zalatwiania spraw przez Internet; = zwigkszenie liczby pracownikéw Urzedu, by zmniejszy¢
kolejki 1 szybciej zatatwia¢ sprawy klientow; = umozliwienie umawiania si¢ z urzednikami na
konkretna godzing, co pozwolitoby interesantom oszczedza¢ czas; wprowadzenie
dwuzmianowego systemu pracy Urzedu; = wprowadzenie bardziej czytelnych oznaczen,
umozliwiajacych klientom tatwiejsze poruszanie si¢ po Urzedzie; = zmiana godzin otwarcia
kasy, ktore nie w pelni pokrywaja si¢ z godzinami pracy Urzedu, a w ktorej klienci uiszczaja
stosowne oplaty; = poszerzenie (a w przypadku ul. Granicznej — utworzenie) parkingu

dla klientow Urzedu.

2.3. Wskaznik poziomu satysfakcji klientow

Zgodnie z regulaminem systemu monitorowania poziomu satysfakcji klientow
z jako$ci ustug publicznych $wiadczonych przez Starostwo Powiatowe w Radomiu®,
skwantyfikowane opinie 1 oceny wyrazone przez respondentow w odpowiedziach na pytania
ankiety styczniowej i grudniowej, oznaczonych numerami: 3 - 6 oraz 8 - 9 stanowily
podstawe do okreslenia syntetycznego, arytmetycznego (wyrazonego w procentach)
wskaznika poziomu satysfakcji klientow. Wskaznik ten wyliczony zostal wg nastgpujacego

wzoru:

W = (B x 100%) / A,

gdzie:
,»Ws” to wskaznik poziomu satysfakcji klientow;
,»B” to suma punktow uzyskanych we wszystkich zgromadzonych ankietach;
,»A” to iloczyn maksymalnej liczby punktéw mozliwych do uzyskania w ankiecie (13 pkt.)

oraz liczby ankiet poddanych analizie w danym okresie badawczym.

* Zarzqdzenie nr 70/2011 Starosty Radomskiego ... (zatacznik) — op. Cit. s. 4..

» 0d kompetencji urzednikow do satysfakcji klientow” - Projekt realizowany przez Wyiszq Stkole Nauk Spotecznych i Technicznych
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Po zgromadzeniu wszystkich ankiet (156 - w styczniu oraz 133 - w grudniu), analizie
zawartych w nich odpowiedzi na pytania 3-6 oraz 8-9, a nastgpnie przyporzadkowaniu
im odpowiedniej liczby punktéwS, okazalo sig, ze:

e wstyczniu2012r.: ,,B”=1571,,,A” =2 028,
e wgrudniu2012r.:,B”=1427,,A” =1 469.
Po wprowadzeniu danych liczbowych powstaly rownania okreslajace wielkosSci

wskaznikow poziomu satysfakcji klientow Starostwa Powiatowego w Radomiu:

Styczen 2012 r.

W, = (1 571 x 100%) : (13 x 156),
zatem:

W, = 77.47%°

Grudzien 2012 r.

W = (1 427 x 100%) : (13 x 113),
zatem:

W, =97,14%

® Patrz: przypis nr 3 niniejszej analizy.
6 Wszystkich ,,zaokraglen” dokonano zgodnie z regutami arytmetyki.
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Wartosci wskaznikdéw satysfakcji w odniesieniu do poszczegodlnych pytan prezentuja

ponizsze zestawienia:

Styczen 2012 r.
Wskaznik
Numer .
- ‘x . , . satysfakcji
pytania Tre$¢ pytania Réwnanie Klientéw (W.)
z ankiety w % S
Czy pracownicy Starostwa potrafili w sposob W;= (252 x 100%) : (2 x 156)
3. komunikatywny i zrozumiaty udzieli¢ Panu / Pani 80,77
potrzebnych informacji?
4 Czy zalatwiana przez Pana / Pania sprawa zostata W;= (253 x 100%) : (2 x 156) 81.09
' zakonczona W terminie? '
5 Czy zdaniem Pana / Pani pracownicy Starostwa W, = (252 x 100%) : (2 x 156) 80.77
' rozumieja potrzeby klienta? '
6 Czy napotykal(a) Pan / Pani na trudnosci podczas W; = (225 x 100%) : (2 x 156) 7212
' zalatwiania spraw? '
8 Jak ocenia Pan / Pani_poziom ustug s'vx_/iadczonych W;= (349 x 100%) : (3 x 156) 7457
' przez Starostwo Powiatowe w Radomiu? '
Czy organizacja obstugi interesanta (oznaczenie _ WA o
9. pokoi, tablica informacyjna, tablica ogloszen itp.) U= (A« (2 ) 76,92
jest Pana / Pani zdaniem wlasciwa?
Grudzien 2012 r.
Wskaznik
Numer .
: ‘x . , . satysfakcji
pytania Tres¢ pytania Rownanie Klientow (W.)
z ankiety W % g
Czy pracownicy Starostwa potrafili w sposdb W;= (226 x 100%) : (2 x 113)
3. komunikatywny i zrozumiaty udzieli¢ Panu / Pani 100
potrzebnych informacji?
4 Czy zalatwiana przez Pana / Pania sprawa zostala W;= (220 x 100%) : (2 x 113) 9735
' zakonczona W terminie? !
5 Czy zdaniem Pana / Pani pracownicy Starostwa W;= (225 x 100%) : (2 x 113) 99.55
' rozumieja potrzeby klienta? '
6 Czy napotykat(a) Pan / Pani na trudnosci podczas W, = (223 x 100%) : (2 x 113) 98.67
' zalatwiania spraw? '
8 Jak ocenia Pan / Pani poziom ustug $wiadczonych W, = (311 x 100%) : (3 x 113) 91.74
' przez Starostwo Powiatowe w Radomiu? '
Czy organizacja obstugi interesanta (oznaczenie _ DA o
9. pokoi, tablica informacyjna, tablica ogloszen itp.) Ulb= (B2 R ATZ0) 8 (273 ) 98,23
jest Pana / Pani zdaniem wilasciwa?
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NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI VSNt gl W Radomiu FUNDUSZ SPOLECZNY

POWIAT RADOMSKI

Projekt wspolfinansowany przez Unige Europejskq w ramach Europejskiego Funduszu Spolecznego

Jak wynika z powyzszych zestawien (vide: ramki), wskaznik poziomu satysfakcji
klientow z jakosci ustug publicznych §wiadczonych przez Starostwo Powiatowe w Radomiu
wzrost o 25,4%. Rezultat projektu ,,Od kompetencji urzednikoéw do satysfakcji klientow”,
zakladajacy, ze zadowolenie interesantow Urzedu wskutek realizacji przedsigwzigcia
zwigkszy si¢ przynajmniej o 20% zostat zatem osiagnigty.

W odniesieniu natomiast do poszczegolnych pytan sondazu (vide: tabele), najwigkszy
wzrost poziomu satysfakcji odnotowano w dziedzinie objetej pytaniem nr 6. Swiadczy¢ by to
moglo o znaczacym zmniejszeniu si¢ — W ocenie ankietowanych - nasilenia trudnosci, na jakie
klienci moga napotka¢ podczas zatatwiania spraw.

Relatywnie najskromniejszy ,,przyrost zadowolenia” interesantdéw wystapit natomiast
w sferze begdacej przedmiotem pytania nr 4, czyli terminowoS$ci rozstrzygania spraw,
z ktorymi klienci zwracaja si¢ do Starostwa. W sondazach ankietowani wyrazali jednak swoje
subiektywne odczucia. Nie musza one wcale uwzglednia¢ termindéw, jakie dla organu
I instancji okresla kodeks postgpowania administracyjnego. Wszystkie zastrzezenia i oceny,

takze bardzo subiektywne, nalezy bra¢ jednak pod uwagg.
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