Raport z badania ankietowego zadowolenia interesanta
z poziomu ustug swiadczonych przez Starostwo Powiatowe
w Lezajsku

Starostwo Powiatowe w Lezajsku w okresie od 01.02.2025r. do 30.04.2025r. przeprowadzito
badanie ankietowe dotyczgce zadowolenia interesanta z ustug Swiadczonych przez Starostwo Powiatowe

w Lezajsku.

Ze wzgledu na sytuacje epidemiologiczng zwigzang z koronawirusem SARS-CoV-2, w trosce
o bezpieczenstwo klientéw i pracownikdéw a przez to utrudniong mozliwo$¢ bezposredniego kontaktu
z klientem w 2021 roku Kierownictwo Urzedu podjeto decyzje o wprowadzeniu elektronicznej Ankiety

Badania Zadowolenia Interesanta, ktérej forma po ustaniu pandemii zostata podtrzymana.

Jak w roku poprzednim badanie prowadzone byto w oparciu o ankiety elektroniczne, ktére
wypetniali klienci Starostwa Powiatowego w Lezajsku na formularzach dostepnych na stronie

internetowe] urzedu www.starostwo.lezajsk.pl oraz fanpage SP na Facebooku.

Ankieta ztozona byta z pytan dotyczacych oceny dziatania Urzedu. Zawierata 12 pytan zamknietych.
Sktadata sie ztrzech czesci: pierwsza zawierata pytania dotyczgce preferencji sposobu kontaktu
i mozliwosci zatatwienia sprawy, druga oceny pozyskania i poziomu informacji, a trzecia to ocena

wykonanej ustugi.

W wyniku badania uzyskano 33 wypetnionych ankiet o 126 ankiet mniej niz w roku poprzednim co
pokazuje, iz zainteresowanie interesantéw zdecydowanie zmalato co do takiej formy wyrazania opinii na

temat Swiadczonych ustug.

Podstawowym celem badania byto uzyskanie informacji na temat poziomu zadowolenia interesanta.
Informacje uzyskane w oparciu o anonimowy kwestionariusz pozwolity m. in. okresli¢ stabe obszary
dziatalnosci urzedu, lepiej zarzgdza¢ komérkami organizacyjnymi, podnies¢ jakos¢ swiadczonych ustug

publicznych.
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http://www.starostwo.lezajsk.pl/

Raport sktada sie z trzech czesci analogicznych do uktadu ankiet. Kazda czes¢ zostata podzielona

wedtug kolejnosci pytan zawartych w ankietach. Analiza odpowiedzi zostata wzbogacona o graficzne
przedstawienie danych w ukfadzie liczbowym i procentowym. Do raportu wdrozono poréwnanie wynikow

badania ankietowego klientéw Starostwa w uktadzie historycznym tj. wyniki badania z lat 2021 — 2024.

Kontakt

1. Jak ocenia Pani/Pan dziatalnosé Punktu Obstugi Interesanta Starostwa?
33 odpowiedzi

@ dobra
©® raczej dobra
zia

2. Ktéry sposob kontaktu z Starostwem jest dla Pani/Pana najwygodniejszy?
33 odpowiedzi

@ osobisty

@ telefoniczny
listowny

@ clektroniczny
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3. Czy widzi Pani/Pan potrzebe wczesniejszego telefonicznego umawiania sie na wizyte w

Starostwie?
33 odpowiedzi

® tak
® nie

Informacja

1. W jaki sposéb uzyskuje Pani/Pan informacje o Starostwie?
33 odpowiedzi

informacja telefoniczna 14 (42,4%)

z tablic informacyjnych 3 (9,1%)

ze strony internetowej Starostwa 20 (60,6%)
ze strony Biuletynu Infor.maq! 7 (21,2%)
Publicznej
Facebook 14 (42,4%)
inny(np. od znajomych, rodziny) 4(12,1%)
0 5 10 15 20

2. Czy strona internetowa jest przejrzysta i pomocna w zatatwieniu sprawy?
33 odpowiedzi

@ tak
@ raczej tak
nie
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3. Czy w zatatwianiu danej sprawy korzystata/korzystat Pani/Pan z kart informacyjnych dla ustug

dostepnych na stronie internetowej oraz w Punkcie Obstugi Interesanta?
33 odpowiedzi

® tak
® nie

4. Jak ocenia Pani/Pan poziom informacji zamieszczanych na facebook'u?
33 odpowiedzi

@ dobry
©® raczej dobry
© zly
Ocena ustugi
1. Czas zatatwienia sprawy
33 odpowiedzi
@ krotki
@ przecietny
@ dlugi

Raport z badania ankietowego zadowolenia interesanta z poziomu ustug $wiadczonych przez Starostwo
Powiatowe w Lezajsku.

Strona 4



2. Kompetencje i fachowos$¢é pracownika
33 odpowiedzi

@ bardzo dobra
@® dobra
@ zadowalajgca

® zia

L\

3. Uprzejmos¢, zyczliwosé i troska o Klienta
33 odpowiedzi

@ bardzo dobra
@ dobra
@ zadowalajgca

@ zia

Q

4, Czas oczekiwania na przyjecie przez urzednika
33 odpowiedzi

® krotki
@ przecietny
@ dlugi

¢
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5. Pomoc w wypetnianiu dokumentéw

33 odpowiedzi

W

@ bardzo dobra
@® dobra
zadowalajaca

@® zta

@ nie korzystatam/em z pomocy

Zestawienie badania ankietowego w uktadzie historycznym —
poréwnanie lat od 2022 do 2025

KONTAKT
Pytanie 1:
Jak ocenia Pani/Pan dzialalno$¢ Punktu Obslugi Interesanta Starostwa?
% w calej % w calej % w calej % w calej
L Odpowieds liczbie liczbie liczbie liczbie
P pow odpowiedzi — | odpowiedzi— | odpowiedzi— | odpowiedzi —
2022 . 2023 2024 2025
1 Dobra 55,1 71,3 67,9 63,6
2 Raczej Dobra 33,3 21,3 22,6 30,3
3 7la 11,5 7,3 9,4 6,1
4 Suma 100,00 100,00 100,00 100,00
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B Dobra M RaczejDobra mZta
Pytanie 2:
Ktory sposob kontaktu z Starostwem jest dla Pani/Pana najwygodniejszy?
% w calej % w calej % w calej % w calej
L Odpowiedz liczbie liczbie liczbie liczbie
P powie odpowiedzi — | odpowiedzi— | odpowiedzi - | odpowiedzi —
2022r. 2023 2024 2025
1 Osobisty 53,8 60,7 59,7 42,4
2 Telefoniczny 9 17,3 17,6 12,1
3 Listowny 0 0 0 0
4 Elektroniczny 37,2 22 22,6 45,5
5 Suma 100,00 100,00 100,00 100,00

T A ————  ——————
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Pytanie 3:

3752

2022

2023

B Osobisty ® Telefoniczny

Listowny

22,6
17,6

2024

Elektroniczny

12,1

2025

Czy widzi Pani/Pan potrzeb¢ wczesSniejszego telefonicznego umawiania si¢ na wizyte
W starostwie?

% w calej % w calej % w calej % w calej
Lp. Odpowied? Iiczpie _ Iicz_bie _ Iicz_bie _ Iicz_bie _
odpowiedzi — | odpowiedzi — | odpowiedzi — | odpowiedzi —
2022 r. 2023 2024 2025
1 Tak 55,1 61,3 58,5 51,5
2 Nie 44,9 38,7 41,5 48,5
5 Suma 100,00 100,00 100,00 100,00

T A ————  ——————
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W Tak m Nie
INFORMACJA
Pytanie 1:
W jaki sposob uzyskuje Pani/Pan informacje o Starostwie?
% w calej % w calej % w calej % w calej
L Odpowieds liczbie liczbie liczbie liczbie
P- P odpowiedzi — | odpowiedzi — | odpowiedzi — | odpowiedzi —
2022r. 2023 2024 2025
Informacja 391 48,7 47,2 42,4
1 telefoniczna '
Z tablic 115 8,7 8,2 91
2 informacyjnych ’
Ze strony 59 41,3 42,8 60,6
3 internetowej
4 Ze strony BIP 10,3 7,3 8,2 21,2
5 Facebook 30,8 19,3 19,5 42,4
Inny(np. od
znajomych, 10,3 8 8,2 12,1
6 rodziny)

T A ————  ——————
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40 M Z tablic informacyjnych

B Ze strony internetowej

48,7
41,
32,1 30,8
30 Ze strony BIP
M Facebook
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2022 2023 2024 2025
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Pytanie 2:

Czy strona internetowa jest przejrzysta i pomocna w zalatwianiu sprawy?

% w calej % w calej % w calej % w calej
L Odpowieds liczbie liczbie liczbie liczbie
P P odpowiedzi — | odpowiedzi— | odpowiedzi — | odpowiedzi —
2022 r. 2023 2024 2025
1 Tak 47,4 53,3 51,6 45,5
2 Raczej tak 43,6 40,7 41,5 45,5
3 Nie 9 6 6,9 91
5 Suma 100,00 100,00 100,00 100,00
60
53,3 16
50 47,4
45,5 455
43,6
40’7 41,5
40
30
20
10 i - 6o 9.

2022

2023

2024

B Tak M Raczejtak M Nie

2025

T A ————  ——————
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Pytanie 3:

Czy w zalatwianiu danej sprawy korzystala/korzystal Pan/Pan z kart informacyjnych dla
ustug dostepnych na stronie internetowej oraz w Punkcie Obstugi Interesanta?

% w calej % w calej % w calej % w calej
L Odpowiedz liczbie liczbie liczbie liczbie
P P odpowiedzi — | odpowiedzi — | odpowiedzi — | odpowiedzi —
2022 r. 2023 2024 2025
1 Tak 67,9 70,7 69,8 84,8
Nie 32,1 29,3 30,2 15,2
2
3 Suma 100,00 100,00 100,00 100,00
90 84,8
80
20 67,9 707 69,8
60
50
40
32,1 203 30,2
30
20 15,2
0
2022 2023 2024 2025

HTak M Nie

T A ————  ——————
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Pytanie 4:

Jak ocenia Pani/Pan poziom informacji zamieszczanych na facebook’u?

% w calej % w calej % w calej % w calej

L Odpowiedz liczbie liczbie liczbie liczbie

P pow odpowiedzi — | odpowiedzi— | odpowiedzi — | odpowiedzi —

2022 r. 2023 2024 2025

1 Dobry 52,6 46,7 45,3 57,6

2 Raczej dobry 41 46 46,5 39,4

3 Zly 6,4 7,3 8,2 3,0

4 Suma 100,00 100,00 100,00 100,00
70
60 57,6
50 45,3 46,5

39,4

40

8,2

2024

B Dobry M Raczejdobry mZty

2025

T A ————  ——————
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Ocena ustugi

Pytanie 1:
Czas zalatwiani sprawy?
% w calej % w calej % w calej % w calej
L Odpowiedz liczbie liczbie liczbie liczbie
P P odpowiedzi — | odpowiedzi — | odpowiedzi — | odpowiedzi —
2022 r. 2023 2024 2025
1 Krotki 46,2 51,3 49,7 69,7
2 Przecietny 43,6 39,3 40,9 27,3
3 Dhugi 10,3 9,3 9,4 3,0
4 Suma 100,00 100,00 100,00 100,00
80
69,7
70
60
°13 49,7
50 46,2
43,6
393 40,9
40 _
30 27,3
20
10,3 9,3 9,4
10 ;
0 N C C -
2022 2023 2024 2025
M Krotki ™ Przecietny ® Dtugi
Pytanie 2:
Kompetencje i fachowos$¢ pracownika?
% w calej % w calej % w calej % w calej
L Odpowiedz liczbie liczbie liczbie liczbie
P P odpowiedzi — | odpowiedzi — | odpowiedzi — | odpowiedzi —
2022 r. 2023 2024 2025
1 Bardzo dobra 43,6 60 58,5 48,5
2 Dobra 35,9 27,4 25,2 455
3 Zadowalajaca 17.9 11,3 11,9 3,1
4 Zta 2,6 1,3 4,4 2,9
5 Suma 100,00 100,00 100,00 100,00

T A ————  ——————
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Pytanie 3:
Uprzejmos¢, zyczliwos¢€ i troska o Klienta?
% w calej % w calej % w calej % w calej
L Odpowiedz liczbie liczbie liczbie liczbie
P P odpowiedzi — | odpowiedzi — | odpowiedzi — | odpowiedzi —
2022 r. 2023 2024 2025
1 Bardzo dobra 46,2 60,7 59,7 57,6
2 Dobra 33,3 22,7 22,6 33,3
3 Zadowalajaca 16,7 12 11,9 6,1
4 Zta 3,8 4,6 58 3,0
5 Suma 100,00 100,00 100,00 100,00

T A ————  ——————
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Pytanie 4:
Czas oczekiwania na przyjecie przez urzednika?
% w calej % w calej % w calej % w calej
L Odpowiedz liczbie liczbie liczbie liczbie
P powie odpowiedzi — | odpowiedzi— | odpowiedzi — | odpowiedzi —
2022 r. 2023 2024 2025
1 Krotki 43,6 55,3 54,1 51,5
2 Przecietny 47,4 37,3 39 42,4
3 Dhugi 9 7,3 6,9 6,1
4 Suma 100,00 100,00 100,00 100,00

T A ————  ——————
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Pytanie 5:
Pomoc w wypelnianiu dokumentéw?
% w calej % w calej % w calej % w calej
Lp. Odpowiedz Iicz_bie _ Iiczpie . Iicz_bie _ Iicz_bie .
odpowiedzi — | odpowiedzi— | odpowiedzi — | odpowiedzi —
2022 r. 2023 2024 2025
1 Bardzo dobry 41 54 52,8 30,3
2 Dobra 24,4 22 22 24,2
3 Zadowalajaca 26,9 18 18,2 7,1
4 Zta 6,5 3,2 3 51
Raczej nie 4 33,3
korzystatem z 1,2 2,8
5 pomocy
6 Suma 100,00 100,00 100,00 100,00

T A ————  ——————
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Wyniki wskazujg, ze jak w roku poprzednim interesanci preferujg kontakt osobisty
w celu zatatwienia sprawy. Jednak z kazdym rokiem wzrasta preferencja kontaktu

z Starostwem poprzez kontakt elektroniczny.

Wysoko oceniajg dziatalno$¢ Punktu Obstugi Interesanta oraz doceniajg mozliwos¢
wczesniejszego telefonicznego umawiania sie na wizyte w urzedzie. Wysoko oceniana jest

kompetentnos¢ i fachowos¢ pracownikow.

Badanie ankietowe pokazuje jak skutecznym narzedziem informacyjnym jest strona
internetowa oraz dostepne na niej karty informacyjne dla ustug. Wysoko oceniona zostata

réwniez informacja umieszczana na Facebook’u.

Dziatania podejmowane przez Kierownictwo Urzedu w zakresie poziomu obstugi

i realizacji spraw administracyjnych sg pozytywnie postrzegane przez klientéw.

Badanie wskazuje aby na biezgco monitorowane byly wskazywane przez respondentow

obszary problemowe.

1 —
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Sprostanie oczekiwaniom klientow to piorytet dziatan zmierzajgcych do doskonalenia

i ulepszania form obstugi — zgodnie ze wskazanymi oczekiwaniami i preferencjami.

Opracowat: Zatwierdzit:
Jadwiga Buczkowska — Rydzik Zdzistaw Lesko
() 0
Petnomocnik ds. 2SZ Starosta Lezajski

Lezajsk, dnia 08 maja 2025 r.
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