OBStUGA KLIENTA

W Starostwie Powiatowym w Gliwicach funkcjonuje Biuro Obstugi Klienta, ktore
odpowiedzialne jest za przyjmowanie korespondencji od klientdw. Osoby zatatwiajgce sprawe
czesto korzystajg tez z porad urzednikdw odnosnie wymaganych dokumentéw czy sposobu
zatatwienia sprawy. Najczesciej zatatwianymi sprawami w urzedzie sg sprawy z zakresu
komunikacji, geodezji i kartografii, architektury i ochrony srodowiska. Klienci zgtaszajacy sie do
Starostwa moga by¢ indywidualni badz instytucjonalni. Czes¢ urzednikédw ma do czynienia ze
statg grupga klientéw instytucjonalnych, a do niektdérych za kazdym razem zgtaszajg sie inne
osoby, przy czym ta ostatnia grupa stanowi wieksze wyzwanie dla urzednikéw z racji réznego
poziomu znajomosci przepiséw i procedur zatatwiania sprawy w urzedzie powiatowym. Osoby
zatrudnione w urzedzie wykonujg swojg prace w sposob kulturalny, uprzejmy, z zastosowaniem
wszystkich zasad obstugi klienta oraz etyki zawodowej. Standardem jest staranie, aby zatatwic
sprawe podczas jednej wizyty w urzedzie, o ile jest to mozliwe, gdy zgromadzono konieczne
zatgczniki. Klient moze uzyskaé porade na miejscu, podczas zatatwiania sprawy. Wczesniej moze
zdoby¢ informacje konieczne do zatatwienia sprawy poprzez strone internetowg lub poprzez
porade telefoniczna.

Celem dziatania Starostwa Powiatowego w Gliwicach jest dazenie do zapewnienia najwyzszej
jakosci ustug Klientowi, ktéry zatatwia sprawe w tutejszym urzedzie. Jedng z form oceny jakosci
pracy urzedu jest ankietyzacja.

ANKIETA OBStUGI KLIENTA

Starostwo Powiatowe prowadzi staty monitoring zadowolenia swoich klientéw z jakosci obstugi,
poprzez umozliwienie wypetnienia anonimowej ankiety satysfakcji klienta. Badanie satysfakcji
Klienta polega na udzieleniu odpowiedzi na pytania zwigzane z obstugg interesanta i ogélnym
wrazeniem dotyczgcym funkcjonowania urzedu. Dodatkowo interesanci mogg wyrazi¢ swoje
propozycje ulepszenia pracy urzedu.

W 2022 r. w Starostwie Powiatowym w Gliwicach zostato zebranych tacznie 55 ankiet.
W pordéwnaniu z rokiem poprzednim (2021 r.) jest to o 1 ankiete mniej. Dodatkowo
w dalszym ciggu okres pandemii Covid-19 przyczynit sie do zmniejszenia liczby klientéw
obstugiwanych w sposéb bezposredni, co miato takze przetozenie na matgy liczbe ztozonych
ankiet.

Ankiety pozwalajg udoskonali¢ prace starostwa i poszczegdlnych wydziatow. Badanie satysfakcji
Klienta polega na odpowiedzi na pytania (tak/nie/nie wiem) w kwestiach zwigzanych z obstugg
interesanta i ogdlnym wrazeniem urzedu. Dodatkowo interesanci mogg wyrazi¢ swoje
propozycje ulepszenia pracy urzedu.



Tabela 1. Wyniki ankiety dla Klientéw Starostwa Powiatowego w Gliwicach w 2022 roku

NIE MAM

TAK NIE ZDANIA
Czy wiedza pracownikéw umozliwita udzielenie wyczerpujacej 52 0 3
odpowiedzi ?
Czy pracownik byt uprzejmy i zyczliwy ? 54
Czy pracownik byt komunikatywny, postugiwat sie zrozumiatym 53 1 1
jezykiem ?
Czy pracownik byt pomocny przy zatatwianiu sprawy ? 54 1 0
Czy sprawa zostata zatatwiona w terminie ? 51 0 4
Czy druki, wnioski i formularze do zatatwienia sprawy sg fatwo 53 0 2
dostepne i zrozumiate ?
Czy oznakowanie wewnatrz Urzedu jest czytelne i pomocne ? 47 4 4
Czy w Urzedzie jest czysto, panuje fad i porzadek ? 47 3 5
Czy strona internetowa powiatu gliwickiego jest pomocna w uzyskaniu | 31 8 16
informacji ?
Czy strona BIP powiatu gliwickiego jest pomocna w uzyskaniu 32 6 17
informacji ?

Odpowiadajgc na pytanie ,,Co ulepszylibyscie Parstwo w funkcjonowaniu tutejszego urzedu,
aby poprawic¢ jakos$¢ obstugi Klienta” klienci Starostwa czesto wyrazali pozytywne opinie
na temat obstugi, w tym obstugi na umdwiong godzine w Wydziale Komunikacji i Transportu
oraz pisali o potrzebie ulepszen niektérych spraw takich jak: powrdt kasy, czy doktadniejsze
oznaczenie urzedu od strony Sali sesyjne;j.



