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Wstęp

Starostwo Powiatowe w Bolesławcu wychodząc naprzeciw oczekiwaniom i mając na celu dobro klientów korzystających ze świadczonych usług dąży do ciągłego doskonalenia procesu usługowego. Aby móc w pełni monitorować poziom świadczonych usług oraz satysfakcję swoich klientów w  2011 roku zostało przeprowadzane wśród mieszkańców Powiatu badanie ankietowe poziomu zadowolenia klientów z usług świadczonych przez Starostwo Powiatowe w Bolesławcu. 
Głównym celem przeprowadzenia badań ankietowych było uzyskanie rzetelnych i wiarygodnych ocen klientów dotyczących pracy Starostwo Powiatowe w Bolesławcu, a także pozyskanie indywidualnych opinii o wybranych obszarach działalności instytucji. Badania ankietowe będą systematycznie ponawiane w celu weryfikacji czy podejmowane projakościowe działania w Urzędzie przynoszą pożądane efekty.
Ankieta składała się z 12 pytań opracowanych przez Pełnomocnika ds. Systemu Zarządzania Jakością (dziewięć pytań dotyczy Urzędu i pracowników, trzy pytania odnoszą się do danych statystycznych  - informacji i interesancie).  Pytania miały zarówno charakter zamknięty, nie było pytań otwartych  na początku akcji ankietowania. Ankietą na stronie internetowej uzupełniono o dwa pytania w których klient mógłby wyrazić swoje stanowisko w kwestiach dotyczących pracy Urzędu (pytanie 3 -,,Jakie zmiany Pani/Pana zdaniem mogą wpłynąć na polepszenie jakości usług świadczonych przez Starostwo Powiatowe?” oraz pytanie 14 - ,,Miejsce na inne uwagi”).
Aby ankiety mogły dotrzeć do jak największej liczby mieszkańców Powiatu były one dostępne zarówno w siedzibach Urzędu: pl. Piłsudskiego 2, pl. Piłsudskiego 1, , ul. Zwycięstwa 9, oraz zostały umieszczone na stronie internetowej Starostwa Powiatowego w Bolesławcu (http://www.boleslawiec.pl/index.php?pid=ankieta). W rezultacie zostały wypełnione oraz dostarczone do Starostwa Powiatowego w Bolesławcu 94 ankiet.
Część 1: Status badanych klientów Starostwa Powiatowego w Bolesławcu
1.1. Płeć ankietowanych

Analizując płeć ankietowanych można stwierdzić, iż wśród  osób, które wypełniły ankietę przeważali mężczyźni, którzy stanowili 59%, natomiast procentowy udział kobiet 
w przeprowadzanej ankiecie wyniósł 41 %. 
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1.2. Grupy wiekowe
Biorąc pod uwagę wiek ankietowych można zauważyć, iż najliczniejszą grupę ankietowanych stanowiły osoby w przedziale wiekowym od 31-40 lat tj. 33% całej grupy, kolejną grupę stanowiły osoby w przedziale wiekowym od 41 – 50 lat 24% wszystkich ankietowych. Grupa wiekowa od 51 – 60 lat liczyła 16% badanych, przedziały wiekowe od 21 – 30 lat 14% wszystkich ankietowych oraz powyżej 60 lat 11% wszystkich ankietowych. W grupie wiekowej do 20 lat 2% wszystkich ankietowych stanowiło 4,8% wszystkich badanych.
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1.3. Wykształcenie ankietowanych

Spośród ogółu badanych 51% posiadało wykształcenie wyższe, 28% wykształcenie średnie, z wykształceniem zasadniczym zawodowym 11%, natomiast najmniej liczną grupę stanowili ankietowani z wykształceniem zasadniczym podstawowym zaledwie 3%, ponad 7% ankietowanych podało swoje wykształcenie jako ,,inne”.
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Do dnia 09.09.2010 r. otrzymano 94 szt. wypełnionych ankiet dotyczących funkcjonowania poszczególnych komórek organizacyjnych, co stanowi istotny wzrost otrzymanych ankiet w stosunku do roku 2010 r. (83 szt.) o 11 (tj. 113%). Zwiększona ilość otrzymanych ankiet jest związana głównie z uproszczeniem ankiety, mniejszą ilością pytań oraz lepszą czytelnością. Umieszczenie wzoru ankiety na stronie internetowej oraz we wszystkich budynkach zajmowanych prze Urząd, opracowanie jednego wzoru dla ankiety; dostępnej na stronie www.boleslawiec.pl Urzędu i drukowanej spowodowało  większą chęć do wypowiadania się na temat funkcjonowania Starostwa poprzez ankietę. W celu uzyskania większej ilości ankiet, akcje ankietowania klientów należy prowadzić przez cały rok, okres trzymiesięczny zbierania ankiet od interesantów jest za krótki.
Część 2: Analiza odpowiedzi dotyczących funkcjonowania Starostwa Powiatowego w Bolesławcu.
2.1. Czy bez problemu trafił/a Pan/ Pani do odpowiedniej komórki organizacyjnej?

W przypadku  przebywania w Starostwie Powiatowym w Bolesławcu w celu załatwienia spraw wymagających decyzji lub pośrednictwa Urzędu należy stwierdzić, iż 68,0% mieszkańców Powiatu Bolesławieckiego (ankietowanych interesantów) biorących udział w badaniu korzystających  z usług Urzędu bez problemu trafiło do właściwej komórki organizacyjnej/pracownika merytorycznego oraz 18,0% klientów raczej bez kłopotów trafiło do właściwej komórki organizacyjnej, następnie 14%  ( w 2010r. 22,0%) ankietowanych odpowiedziało, iż  miało problemy z trafieniem  do właściwej komórki organizacyjnej podczas załatwia sprawy w Urzędzie. 14,0% ( tylko 5,0% nie mogło znaleźć właściwej kom. organizacyjnej  a 9,0% miało raczej problem) ankietowanych potwierdziło wystąpienie problemów z odnalezieniem właściwego pracownika merytorycznego/wydziału/referatu/biuro z uwagi, że wydziały/referaty/biur umieszczone są w trzech budynkach przy; ul pl. Piłsudskiego 2, pl. Piłsudskiego 1, , ul. Zwycięstwa 9 nie jest to zły wynik. Tablica informacyjna umieszczona na parterze siedziby Starostwa Powiatowego jest czytelna, ułatwia potencjalnym interesantom dotarcia do właściwej komórki lub z dotarciem do właściwego pracownika. 
Strona internetowa Starostwa Powiatowego w Bolesławcu oraz informację zawarte  (http://www.bip.powiatboleslawiecki.pl/?op=10&szukane=wydzialy,http://www.boleslawiec.pl/index.php?pid=niepelnosprawnosc,http://www.boleslawiec.pl/index.php?pid=komunikacja, http://www.boleslawiec.pl/index.php?pid=edukacja,http://www.boleslawiec.pl/index.php?id=43&pid=uslugi), pozwalają klientom na zapoznanie się z usługami realizowanymi przez Urząd. Duży odsetek ocen pozytywnych (86,0%) może świadczyć o tym, że prawidłowo kierowane są komunikaty do klientów zewnętrznych poprzez tablice informacyjne, oznaczenie pokoi biurowych czy  na salę obsługi interesantów.
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2. Czy Pana/Pani zdaniem pracownicy Starostwa są uprzejmi?

Biorąc pod uwagę cel wizyty ankietowanych można zauważyć, iż celem wizyty największej liczby klientów ankietowanych było załatwienie sprawy, uzyskania informacji, złożenie podania, wniosku lub prośby. Jedna grupa badanych liczące 84,0%  ( w roku 201 - 83,0%) zadeklarowała, iż podczas wizyty w Urzędzie, załatwiania sprawy pracownicy Urzędu byli uprzejmi (lub raczej tak). Druga grupa badanych liczących w sumie 14,0% (w roku 2010 - 17,0%)  stwierdziła że nie pracownicy nie byli uprzejmi podczas załatwiania sprawy, uzyskania informacji lub nie miał zdania w tej sprawie. Cieszy duża grupa ankietowanych dobrze oceniających postawę pracowników w stosunku do klientów jak się okazuje- istotnym elementem dla ankietowanych mieszkańców w trakcie załatwiania sprawy jest uprzejmość pracownika obsługującego daną sprawę. 2% badanych nie miało zdania w tej sprawie.
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2.3. Czy pracownicy Starostwa wyrażają się w sposób zrozumiały?
Na pytanie czy pracownicy Starostwa Powiatowego wyrażają w sposób zrozumiały dla klientów. załatwiających sprawy przez mieszkańców tj. 84,0%  ( w 2010 roku - 89,0%)  odpowiedziało, że pracownicy Urzędu wyrażają się dla ankietowanych w sposób zrozumiały. 10,0% (w 2010 roku -11,0%) ankietowanych stwierdziło, że pracownicy merytoryczny, którzy prowadzą sprawy, udzielają informacji, przyjmujący wnioski itp. wyrażają się w sposób niezrozumiały dla klientów. 5,0 % ankietowanych interesantów nie miał zdania w tej sprawie.
Z udzielonych odpowiedzi wynika, że osoby biorące udział w ankiecie dostrzegły zmiany a tym samym wyraziły pozytywną opinię o Urzędzie oraz pracownikach świadczących im usługi z zakresu bezpośredniej obsługi klientów.
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2.4. Czy informacje udzielane przez pracowników były wyczerpujące?
Jako najważniejszy element podczas załatwiania sprawy  jest udzielenie pełnych, wyczerpujących informacji przez pracownika. W Urzędzie ankietowani wskazali uzyskanie pełnej informacji dotyczącej sprawy: 63% ( w 2010 roku - 34%) badanych klientów stwierdziło, że informacje udzielane przez pracowników były wyczerpujące oraz 23,0% ( w 2010 roku - 45%) ankietowanych stwierdziło, że informacje były raczej wyczerpujące. Druga grupa tj. 4% stwierdziła, że jest niezadowolona, 8% raczej nie jest zadowolona a ,2,0% ankietowanych nie miało zdania w tej sprawie (nie miało zdania z uwagi na fakt, że załatwiało proste sprawy tj. składało pismo, wniosek zaświadczenie.
Zebrane opinie tworzą wyraźny model przyjaznego dla mieszkańców Urzędu, który łączy 
w sobie zasoby ludzkie oraz dostępne środki techniczne wspólnie działające na rzecz dobra wspólnego oraz rozwoju społeczności lokalnej świadomej roli Urzędu w zaspokajaniu potrzeb mieszkańców powiatu.
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2.5. Jak ocenia Pan/Pani wiedzę pracowników Starostwa w kwestiach, którymi się zajmują?
Analizując odpowiedzi mieszkańców biorących udział w badaniu ankietowym można stwierdzić, iż najwięcej ankietowanych tj. 51,0% wysoko oceniło wiedzę obsługujących pracowników, 26,0% badanych stwierdziło, że ocenia raczej wysoko pracę pracowników. Prawie 6,0% ankietowanych mieszkańców stwierdziło, że jest niezadowolone z pracy urzędników oraz 6% ankietowanych raczej nisko oceniło pracę obsługujących ich pracowników aż 11% nieskorzy stało z oceny i podało, że nie ma zadani być może wynika to z prostych czynności , które wykonywali obsługujący ich pracownicy (przyjęcie pisma, wniosku).
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2.6. Jak ocenia Pan/Pani zaangażowanie pracowników Starostwa w wykonywaną pracę?
Ankietowani klienci, którzy załatwiali swoje sprawy przed badaniem ocenili uzyskanie pełnej informacji dotyczącej sprawy, z którą zwrócili się do Urzędu. Wysoko także ocenili zaangażowanie pracowników obsługujących daną sprawę 49,0%  (w roku 2010 - ocena 28,0%) , druga grupa tj. 26% wskazała zaangażowanie pracowników raczej wysoko Jak przedstawia poniższy wykres w trakcie realizacji swoich spraw klienci Urzędu ocenili nisko zaangażowanie pracowników podczas załatwienia sprawy (ocena 11,0%). Na podobnym poziomie wskazali jako raczej nisko zaangażowanie pracowników Urzędu (ocena 8,0,0%), aż 6,0% ankietowanych stwierdziło iż nie ma zadania (trudno powiedzieć). 
Na podstawie przeprowadzonych badań należy stwierdzić, iż żaden z czynników nie został oceniony poniżej oczekiwań klientów, działania projakościowe w Urzędzie przyniosły  terminowości załatwiania spraw oraz wzrost  kompetencji pracowników. Niepokojący jest zbyt duży udział klientów oceniających jako niskie zaangażowanie pracowników tj. 19,0%, czyli prawie jedna piąta biorących udział w badaniach ankietowych.
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2.7.  Czy materiały informacyjne udostępnione w urzędzie są pomocne przy załatwianiu spraw?

Analizując odpowiedzi mieszkańców biorących udział w badaniu ankietowym można stwierdzić, iż najwięcej ankietowanych tj. 50,0% raczej wysoko oceniło materiały informacyjne, formularze udostępnione przez Urząd dla klientów, 29,0% badanych stwierdziło, że ocenia wysoko materiały udostępnione w Urzędzie. Tylko 5,0% ankietowanych mieszkańców stwierdziło, że jest niezadowolone z materiałów informacyjnych oraz 4% ankietowanych raczej nie jest zadowolona z w/w materiały informacyjnych. Aż 12% nieskorzy stało z oceny i podało, że nie ma zadania (trudno powiedzieć) być może wynika nie miało potrzeby skorzystać z materiałów udostępnionych w Urzędzie i na stronach internetowych, dotyczy to również osób, które sprawy załatwiały ustnie.
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2.8.  Czy korzystał/a Pan/Pani z informacji zawartych na stronach internetowych Starostwa?
Analizując odpowiedzi mieszkańców biorących udział w badaniu ankietowym można stwierdzić, iż najwięcej ankietowanych tj. 51,0% nie korzystało ze stron internetowych Urzędu a, 49,0% badanych stwierdziło, że o\ korzystało ze stron internetowych udostępnione przez Urząd. Pytanie miało na celu wskazać jakie są najczęstsze źródła uzyskiwania informacji przekazywanych przez Urząd. Podstawowym źródłem dla klientów są tablice informacyjne artykuły prasowe materiały udostępnione w Urzędzie, informacje uzyskane bezpośrednio od pracowników w mniejszym stopniu na stronie internetowej.

                 [image: image11.png]8. Czy korzystat/a Pan/Pani z informacji zawartych na
stronach internetowych Starostwa?

49%

Etak Enie





2.9. Która komórka organizacyjna była celem Pana/Pani wizyty w Starostwie?

a) Wydział Organizacyjny - 3

b) Wydział Edukacji, Kultury, Kultury Fizycznej i Sportu - 2
c) Wydział Komunikacji i Transportu - 27
d) Wydział Geodezji i Katastru - 14
e) Wydział Architektoniczno – Budowlany - 23
f) Wydział Ochrony Środowiska - 1 

g) Inna komórka - 2
h) ZON - 15
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Starostwo Powiatowe jednoznacznie wskazuje na kierunki działań i priorytety w ramach strategii funkcjonowania Urzędu. 
Aby osiągnąć wyższy poziom zadowolenia i satysfakcji klientów z usług Starostwa Powiatowego w Bolesławcu należy dokładać wszelkich starań, aby zdefiniować najważniejsze wartości dla klienta oraz kształtować zachowanie organizacyjne oraz procedury funkcjonowania odpowiadające jego oczekiwaniom. Wyniki raportu skłaniają do podjęcia działań doskonalących jakość i organizację tak, aby w kolejnym okresach funkcjonowania Urzędu poziom zadowolenia klienta mógł ulec poprawie.
Przeprowadzone badania należy uznać za cenne źródło opinii i propozycji w zakresie prac nad określeniem kierunków dalszego podnoszenia jakości świadczonych usług. Cykliczne badania pozostaną stałym elementem pomiarowym, pozwalającym identyfikować obszary do poprawy 
i uwzględniać zmieniające się oczekiwania klientów Starostwa Powiatowego w Bolesławcu.
Materiał otrzymany w wyniku przeprowadzonego badania w postaci opinii wyrażonych przez ankietowanych z zakresu profilaktyki antykorupcyjnej oraz etyki zawodowej wskazuje, iż wyniki uzyskane w badaniu są korzystne i zadowalające.
UWAGI PEŁNOMOCNIKA DS. JAKOŚCI:
Badanie ankietowe przebiegło w sposób prawidłowy. Nie stwierdzono żadnych przypadków,                         które by je zakłóciło.
Te 11,0% odpowiedzi negatywnych  oraz 8,0% wskazujące na raczej niskie zaangażowanie w wykonywaną pracę przez pracownika, że należy nadal kontynuować działania w celu podnoszenia poziomu obsługi klientów. 

Nie ustalono wymaganej ilości informacji zwrotnych uznając, że podstawę dla sporządzenia analizy i obiektywnej oceny wyników stanowić będą wszystkie zwrotnie otrzymanie informacje.
W dalszym ciągu (takie wnioski wypływały także  z wcześniej przeprowadzonych badań) należałoby rozwijać, usprawniać  i upowszechniać kanały informacyjne za pomocą których klienci nie tylko informowani są o obowiązujących przepisach prawa, jego zmianach lecz również za ich pomocą mogą  bezpośrednio kontaktować się z Urzędem. Taka forma komunikacji i pozyskiwania podstawowych informacji z zakresu prawa podatkowego w znacznym stopniu odciąży pracowników Starostwa Powiatowego od udzielania podstawowych informacji i tym samym pozwoli im poświęcić znacznie więcej czasu i zaangażowania w sprawy bardziej złożone. 

W celu utrzymania wysokiego poziomu jakości świadczonych usług, oraz ich doskonalenia należy zobowiązać wszystkich pracowników Urzędu do ścisłego stosowania się do procedur SZJ  opisujących sposoby komunikowania się z klientem i postępowania w sytuacjach nietypowych.

Należy prowadzić kampanię informacyjną mającą na celu propagowanie tej formy uzyskiwania stosownej wiedzy o prawie podatkowym i działaniach urzędu., albowiem jak wskazuje przeprowadzony sondaż niewielka grupa klientów korzysta ze specjalnie dla nich przygotowanej informacji w formie:

 kart informacyjnych 

 informacji publikowanych w kiosku multimedialnym 

 informacji publikowanych na stronach internetowych urzędu.
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