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WPROWADZENIE
Badania zostały przeprowadzone na zlecenie Starostwa Powiatowego w Raciborzu przez Instytut Studiów Społecznych Państwowej Wyższej Szkoły Zawodowej w Raciborzu.

Zakres problematyki badanej – cel badań – miał obejmować poznanie i określenie poziomu satysfakcji klientów z usług świadczonych przez Starostwo Powiatowe w Raciborzu.

W celu zgromadzenia materiału empirycznego zastosowano badania sondażowe (wzór kwestionariusza, załącznik nr 1).

Badania sondażowe zostały przeprowadzone w okresie od 18.05.2012r do 30.06.2012r w 11-tu jednostkach organizacyjnych starostwa. W trakcie badań zebrano 553 kwestionariusze ankiet. W wyniku weryfikacji okazało się, iż 37 nie zostało wypełnionych, gdyż respondenci w ciągu ostatniego miesiąca uczestniczyli już w badaniu. Natomiast 3 kwestionariusze ankiet dotyczyły więcej niż jednego referatu, stąd liczba analizowanych ankiet wynosi 516. 

ZESTAWIENIE ZBIORCZE 

prezentacja odpowiedzi szczegółowych

N=516
	Proszę ocenić jakość obsługi przez urzędnika w aktualnie prowadzonej sprawie zgodnie z następującą skalą punktów od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza wartość najniższą, a 5 najwyższą):

	Kompetencje
	Ocena obsługi

	
	1 pkt
	2 pkt
	3 pkt
	4 pkt
	5 pkt
	Brak odp.

	
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%

	Wiedza i fachowość
	2
	0,4
	9
	1,7
	28
	5,4
	150
	29,1
	327
	63,4
	0
	0,0

	Wyczerpujące informowanie o sposobie załatwienia sprawy
	4
	0,8
	12
	2,3
	30
	5,8
	167
	32,4
	303
	58,7
	0
	0,0

	Terminowość załatwiania sprawy
	5
	1,0
	13
	2,5
	33
	6,4
	151
	29,3
	314
	60,8
	0
	0,0

	Pomoc w wypełnianiu formularzy, gromadzeniu dokumentów
	7
	1,4
	10
	1,9
	42
	8,1
	144
	27,9
	313
	60,7
	0
	0,0
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OCENA KOMPETENCJI PRACOWNIKÓW URZĘDU

prezentacja graficzna
Spośród wymienionych wyżej kompetencji klienci Starostwa Powiatowego najwyżej ocenili wiedzę i fachowość pracowników urzędu (63,4% ocen najwyższych).

Najwięcej ocen minimalnych uzyskała zaś kompetencja „pomoc w wypełnianiu formularzy” (1,4% ocen najniższych). 

N=516
	Proszę ocenić jakość obsługi przez urzędnika w aktualnie prowadzonej sprawie zgodnie z następującą skalą punktów od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza wartość najniższą, a 5 najwyższą):

	Jakość obsługi
	Ocena obsługi

	
	1 pkt
	2 pkt
	3 pkt
	4 pkt
	5 pkt
	Brak odp.

	
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%

	Uprzejmość i życzliwość
	2
	0,4
	6
	1,2
	15
	2,9
	118
	22,8
	375
	72,7
	0
	0,0

	Osobiste zaangażowanie, troska o klienta
	9
	1,7
	5
	1,0
	47
	9,1
	146
	28,3
	309
	59,9
	0
	0,0

	Czas oczekiwania na przyjęcie przez urzędnika
	10
	1,9
	14
	2,7
	58
	11,2
	158
	30,6
	276
	53,6
	0
	0,0

	Kultura osobista – etyczne zachowanie
	1
	0,2
	7
	1,4
	16
	3,1
	123
	23,8
	369
	71,5
	0
	0,0


OCENA JAKOŚCI OBSŁUGI PRACOWNIKÓW 

STAROSTWA POWIATOWEGO W RACIBORZU
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prezentacja graficzna
Oceniając jakość obsługi pracowników urzędu petenci najlepiej ocenili uprzejmość i życzliwość pracowników (72,7% ocen najwyższych). 

Najwięcej ocen najniższych (1,9% badanej populacji) przyznano czasowi oczekiwania na załatwienie sprawy przez urzędnika.  

N=516
	Czy w trakcie załatwiania spraw w naszym urzędzie spotkał(a) się Pan/Pani z nieetycznym zachowaniem pracownika dot. oczekiwania bądź przyjęcia prezentu?

	Odpowiedź:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	- nie, nigdy
	516
	100,0

	- tak
	-
	0,0

	Razem:
	516
	100,0
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NIEETYCZNE ZACHOWANIE URZĘDNIKA STAROSTWA POWIATOWEGO

prezentacja graficzna

Żadna z ankietowanych osób –klientów Starostwa Powiatowego w Raciborzu nie spotkała się z nieetycznym zachowaniem pracownika tego urzędu.
	Na jakie trudności napotkał/a Pan/Pani podczas załatwiania spraw w urzędzie?

	Odpowiedź:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	· Skierowanie do niewłaściwej osoby
	46
	8,9

	· Brak oznaczeń i informacji
	53
	10,3

	· Brak wzorów formularzy
	27
	5,2

	· Błędne informacje podawane przez urzędników
	41
	7,9

	· Stosowanie języka urzędniczego przez urzędnika
	38
	7,4

	· Godziny urzędowania
	117
	22,7

	· Bariery architektoniczne
	47
	9,1

	· Inne
	12
	2,3

	· Brak trudności
	309
	59,9


TRUDNOŚCI NAPOTYKANE W URZĘDZIE PODCZAS ZAŁATWIANIA SPRAWY

W STAROSTWIE POWIATOWYM W RACIBORZU

[image: image5.wmf]8,9

10,3

5,2

7,9

7,4

22,7

9,1

2,3

59,9

0,0

10,0

20,0

30,0

40,0

50,0

60,0

Wartosci procentowe 

skierowanie do niewlasciwej osoby

brak oznaczen i informacji

brak wzorów formularzy

bledne informacje podawane przez urzedników

stosowanie jezyka urzedniczego przez urzednika

godziny urzedowania

bariery architektoniczne

inne

brak trudnosci

prezentacja graficzna

N≠100%, gdyż respondowani mogli zaznaczyć więcej niż jeden wariant odpowiedzi

W ankietowanej grupie klientów Starostwa Powiatowego 309 osób, co stanowi 59,9% stwierdziło, że nie napotyka na żadne utrudnienia podczas załatwiania spraw w urzędzie. 22,7% respondentów uważa, że utrudnieniem są godziny dostępności urzędu.
N=516
	Jak ocenia Pan/Pani stronę internetową?                                                          Skala punktów od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza wartość najniższą, a 5 najwyższą):

	
	Ocena

	
	1 pkt
	2 pkt
	3 pkt
	4 pkt
	5 pkt
	Brak odpowiedzi

	
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%

	Oprawa graficzna
	2
	1,1
	0
	0,0
	19
	10,2
	73
	39,0
	93
	49,7
	0
	0,0

	Zawartość merytoryczna
	0
	0,0
	4
	2,1
	22
	11,8
	77
	41,2
	84
	44,9
	0
	0,0

	Aktualność informacji
	0
	0,0
	1
	0,6
	15
	8,0
	65
	34,7
	106
	56,7
	0
	0,0

	Łatwość obsługi, funkcjonalność
	1
	0,6
	3
	1,6
	10
	5,3
	67
	35,8
	106
	56,7
	0
	0,0


Oceny strony internetowej dokonało 187 osób. Pozostali ankietowani (329 osób, tj. 63,6%) stwierdzili, że jej nie znają.
OCENA STRONY INTERNETOWEJ URZĘDU
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prezentacja graficzna

Ankietowani klienci najwyżej ocenili łatwość obsługi strony internetowej i jej aktualność – 56,7%. 
N=516
	Który sposób kontaktu z urzędem jest dla Pani/Pana najdogodniejszy?

	Odpowiedź:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	· Osobisty
	388
	75,2

	· Telefoniczny
	55
	10,6

	· Listowny
	2
	0,4

	· Elektroniczny
	71
	13,8
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OPINIA KLIENTÓW 

NA TEMAT NAJDOGODNIEJSZEGO SPOSOBU KOMUNIKACJI Z URZĘDEM

prezentacja graficzna

Zdecydowana większość Klientów (75,2%) Starostwa Powiatowego w Raciborzu za najdogodniejszy sposób kontaktowania się z urzędem uznała kontakt osobisty. Dla 13,8% ankietowanych najdogodniejszy jest kontakt elektroniczny, a dla 10,6% - kontakt telefoniczny. Zaledwie 0,4% ankietowanych preferuje kontakt listowny.

SUGESTIE KLIENTÓW DOTYCZĄCE USPRAWNIENIA PRACY 

STAROSTWA POWIATOWEGO W RACIBORZU
Klienci Starostwa Powiatowego w Raciborzu wysunęli następujące sugestie dotyczące usprawnienia pracy urzędu:

· instalacja windy

· wydłużenie godzin pracy - ewentualnie wprowadzenie dyżuru pracy urzędu w jedną sobotę w miesiącu

· poprawa strony internetowej – aktualizacja

· otwarcie bufetu dla klientów urzędu lub instalacja automatów z napojami

· umożliwienie załatwiania większej ilości spraw urzędowych drogą telefoniczną i elektroniczną

· wygospodarowanie „kącika dla dzieci”
· zwiększenie liczby miejsc siedzących przed poszczególnymi referatami

· poprawienie czytelności tablic informacyjnych

· umożliwienie kompleksowego załatwianie spraw w wydziale

· wyposażenie stanowisk w przybory do pisania

· zwiększenie liczby stanowisk urzędniczych w celu skrócenia czasu oczekiwania

· umożliwienie rejestracji telefonicznej

· wymaganie wyższych kompetencji od pracowników 

· kasa powinna być czynna w takich samych godzinach jak poszczególne wydziały

· wyposażenie łazienek w kosze na śmieci, lustra i zaopatrzenie w mydło
N=516
	Czy uważa Pan/Pani, że nasz urząd jest instytucją „przyjazną” dla mieszkańców? 

	Odpowiedź:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	· tak
	335
	64,9

	· raczej tak
	160
	31,0

	· raczej nie
	15
	2,9

	· nie
	6
	1,2
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URZĄD JAKO INSTYTUCJA PRZYJAZNA MIESZKAŃCOM

OPINIA KLIENTÓW STAROSTWA POWIATOWEGO
prezentacja graficzna

Zdecydowana większość klientów Starostwa Powiatowego (95,9% ankietowanych) uznała, że urząd jest instytucją przyjazną dla mieszkańców (odpowiedzi: „tak” i „raczej tak”).

Analiza wyników badań obejmowała kilka obszarów. 

Ocena jakości usług świadczonych przez poszczególne referaty oscylowała między oceną bardzo dobrą i dobrą. Klienci zwrócili uwagę na kulturę osobistą (71,5% ocen bardzo dobrych), uprzejmość i życzliwość urzędników (72,7% ocen bardzo dobrych).

Kolejny obszar badań był związany z oceną kompetencji urzędników. Ankietowani bardzo dobrze ocenili wiedzę i fachowość pracowników Starostwa (63,4% ocen bardzo dobrych i 29,1% ocen dobrych). 

Zakres zbierania opinii dotyczył również trudności, na jakie napotykają klienci podczas załatwiania spraw urzędowych.  59,9% respondentów nie wskazało żadnych trudności, natomiast 22,7% ankietowanych uznało, że niedogodne są godziny urzędowania Starostwa.

Oceniając stronę internetową urzędu, większość klientów bardzo dobrze oceniła jej funkcjonalność i łatwość obsługi, jednakże i tak zdecydowana większość respondentów (75,2%) preferuje osobisty kontakt z urzędem.

Ankietowani zostali również poproszeni o udzielenie swoich opinii dotyczących usprawnień pracy Urzędu. Główne sugestie wysunięte przez klientów to:

· instalacja windy, 

· wydłużenie godzin pracy,

· zwiększenie liczby stanowisk urzędniczych w celu skrócenia czasu oczekiwania,

· przyspieszenia usprawnienie systemu obiegu dokumentacji pomiędzy wydziałami,

· utworzenie punktów kasowych w każdym wydziale,

· wygospodarowanie „kącika dla dzieci”

· otwarcie bufetu dla klientów Urzędu.

Podsumowując, Starostwo Powiatowe w Raciborzu zostało przez zdecydowaną większość klientów (95,9%) uznane za instytucję „przyjazną” dla mieszkańców.

REFERAT ARCHITEKTURY I BUDOWNICTWA

prezentacja odpowiedzi szczegółowych

N=11
9 + 2 wspólne
	2. Proszę wskazać jakie sprawy załatwiał/a Pan/Pani w naszym urzędzie:

	Rodzaj sprawy
	Liczba odpowiedzi

	Pozwolenie na budowę
	9

	Odbiór zaświadczenia
	-

	Zmiana sposobu użytkowania obiektu
	1

	Inny rodzaj sprawy
	1

	Razem:
	11


Klient Referatu Architektury i Budownictwa jako „inny rodzaj sprawy” wskazał:
· zmiana projektu
	3. W jaki sposób uzyskał/a Pan/Pani informacje o miejscu i sposobie załatwienia sprawy przed planowaną wizyta w naszym urzędzie?

	Rodzaj sprawy
	Liczba odpowiedzi

	- w Biurze Obsługi Klienta
	2

	- telefonicznie
	3

	- ze strony internetowej
	1

	- z tablicy informacyjnej
	-

	- nie informowałem się wcześniej
	4

	- inny
	1

	Razem:
	11


Klient Referatu Architektury i Budownictwa jako „inny sposób uzyskania informacji” wskazał:

· informacje uzyskane od inwestora
N=11
	4. Proszę ocenić jakość obsługi przez urzędnika w aktualnie prowadzonej sprawie zgodnie z następującą skalą punktów od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza wartość najniższą, a 5 najwyższą):

	Kompetencje
	Ocena obsługi

	
	1 pkt
	2 pkt
	3 pkt
	4 pkt
	5 pkt
	Brak odp.

	
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%

	Wiedza i fachowość
	0
	0,0
	1
	9,1
	1
	9,1
	2
	18,2
	7
	63,6
	0
	0,0

	Wyczerpujące informowanie o sposobie załatwiania sprawy
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	2
	18,2
	9
	81,8
	0
	0,0

	Terminowość załatwiania sprawy
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	4
	36,4
	7
	63,6
	0
	0,0

	Pomoc w wypełnianiu formularzy, gromadzeniu dokumentów
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	2
	18,2
	9
	81,8
	0
	0,0


OCENA KOMPETENCJI PRACOWNIKÓW 

REFERATU ARCHITEKTURY I BUDOWNICTWA

prezentacja graficzna
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N=11
	4. Proszę ocenić jakość obsługi przez urzędnika w aktualnie prowadzonej sprawie zgodnie z następującą skalą punktów od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza wartość najniższą, a 5 najwyższą):

	Jakość obsługi
	Ocena obsługi

	
	1 pkt
	2 pkt
	3 pkt
	4 pkt
	5 pkt
	Brak odp.

	
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%

	Uprzejmość i życzliwość
	1
	9,1
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	9,1
	9
	81,8
	0
	0,0

	Osobiste zaangażowanie, troska o klienta
	0
	0,0
	1
	9,1
	1
	9,1
	2
	18,2
	7
	63,6
	0
	0,0

	Czas oczekiwania na przyjęcie przez urzędnika
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	2
	18,2
	9
	81,8
	0
	0,0

	Kultura osobista – etyczne zachowanie
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	9,1
	2
	18,2
	8
	72,7
	0
	0,0


OCENA JAKOŚCI OBSŁUGI PRACOWNIKÓW 

REFERATU ARCHITEKTURY I BUDOWNICTWA

prezentacja graficzna
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N=11
	5. Czy w trakcie załatwiania spraw w naszym urzędzie spotkał(a) się Pan/Pani z nieetycznym zachowaniem pracownika dot. oczekiwania bądź przyjęcia prezentu?

	Odpowiedź:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	- nie, nigdy
	11
	100,0

	- tak
	0
	0

	Razem:
	11
	100,0
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NIEETYCZNE ZACHOWANIE PRACOWNIKA 

REFERATU ARCHITEKTURY I BUDOWNICTWA

prezentacja graficzna

Żaden z klientów Referatu Architektury i Budownictwa nie spotkał się z nieetycznym zachowaniem pracownika dotyczącym oczekiwania bądź przyjęcia prezentu.
N=11
	6. Na jakie trudności napotkał/a Pan/Pani podczas załatwiania spraw w urzędzie?

	Odpowiedź:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	· Skierowanie do niewłaściwej osoby
	0
	0,0

	· Brak oznaczeń i informacji
	0
	0,0

	· Brak wzorów formularzy
	0
	0,0

	· Błędne informacje podawane przez urzędników
	0
	0,0

	· Stosowanie języka urzędniczego przez urzędnika
	0
	0,0

	· Godziny urzędowania
	0
	0,0

	· Bariery architektoniczne
	2
	18,2

	· Inne
	0
	0,0

	· Brak wskazań
	9
	81,8


TRUDNOŚCI NAPOTYKANE W URZĘDZIE PODCZAS ZAŁATWIANIA SPRAWY

REFERAT ARCHITEKTURY I BUDOWNICTWA
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N=11
	7. Jak ocenia Pan/Pani stronę internetową urzędu, w skali od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza wartość najniższą, a 5 najwyższą):

	
	Ocena obsługi

	
	1 pkt
	2 pkt
	3 pkt
	4 pkt
	5 pkt
	Brak odpowiedzi

	
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%

	- oprawa graficzna
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	14,3
	3
	42,9
	3
	42,9
	0
	0,0

	- zawartość merytoryczna
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	14,3
	3
	42,9
	3
	42,9
	0
	0,0

	- aktualność informacji
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	14,3
	3
	42,9
	3
	42,9
	0
	0,0

	- łatwość obsługi, funkcjonalność
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	4
	57,1
	3
	42,9
	0
	0,0


Oceny strony internetowej urzędu dokonało 7 osób. Pozostała grupa ankietowanych stwierdziła, że nie zna strony internetowej (4 osoby, tj. 36,4% badanej populacji).
OCENA STRONY INTERNETOWEJ URZĘDU
prezentacja graficzna
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N=11
	8. Który sposób kontaktu z urzędem jest dla Pani/Pana najdogodniejszy?

	Odpowiedź:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	· osobisty
	7
	63,6

	· telefoniczny
	2
	18,2

	· listowny
	-
	0,0

	· elektroniczny
	2
	18,2
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OPINIA KLIENTÓW 

NA TEMAT NAJDOGODNIEJSZEGO SPOSOBU KOMUNIKACJI Z URZĘDEM

prezentacja graficzna

SUGESTIE DOTYCZĄCE USPRAWNIENIA PRACY URZĘDU

Klienci Referatu Architektury i Budownictwa wysunęli następujące sugestie dotyczące usprawnienia pracy urzędu:

· instalacja windy
· instalacja automatów z napojami
N=11
	10.  Czy uważa Pan/Pani, że nasz urząd jest instytucją „przyjazną” dla mieszkańców? 

	Odpowiedź:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	· tak
	7
	63,6

	· raczej tak
	3
	27,3

	· raczej nie
	-
	0,0

	· nie
	1
	9,1


[image: image15.wmf]63,60%

27,30%

9,10%

0,00%

tak

raczej tak

raczej nie

nie


URZĄD JAKO INSTYTUCJA PRZYJAZNA MIESZKAŃCOM

OPINIA KLIENTÓW REFERATU ARCHITEKTURY I BUDOWNICTWA
prezentacja graficzna

REFERAT EDUKACJI KULTURY I SPORTU

prezentacja odpowiedzi szczegółowych

N=7
	2. Proszę wskazać jakie sprawy załatwiał/a Pan/Pani w naszym urzędzie:

	Rodzaj sprawy
	Liczba odpowiedzi

	Karta wędkarska
	5

	Rejestracja klubu sportowego
	-

	Inny rodzaj sprawy
	2

	Razem:
	7


Klienci Referatu Edukacji, Kultury i Sportu jako „inny rodzaj sprawy” wskazali:
· sprawy edukacyjne

	3. W jaki sposób uzyskał/a Pan/Pani informacje o miejscu i sposobie załatwienia sprawy przed planowaną wizyta w naszym urzędzie?

	Rodzaj sprawy
	Liczba odpowiedzi

	- w Biurze Obsługi Klienta
	-

	- telefonicznie
	3

	- ze strony internetowej
	-

	- z tablicy informacyjnej
	-

	- nie informowałem się wcześniej
	4

	- inny
	-

	Razem:
	7


N=7
	4. Proszę ocenić jakość obsługi przez urzędnika w aktualnie prowadzonej sprawie zgodnie z następującą skalą punktów od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza wartość najniższą, a 5 najwyższą):

	Kompetencje
	Ocena obsługi

	
	1 pkt
	2 pkt
	3 pkt
	4 pkt
	5 pkt
	Brak odp.

	
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%

	Wiedza i fachowość
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	14,3
	6
	85,7
	0
	0,0

	Wyczerpujące informowanie o sposobie załatwiania sprawy
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	7
	100
	0
	0,0

	Terminowość załatwiania sprawy
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	14,3
	6
	85,7
	0
	0,0

	Pomoc w wypełnianiu formularzy, gromadzeniu dokumentów
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	14,3
	6
	85,7
	0
	0,0


OCENA KOMPETENCJI PRACOWNIKÓW 

REFERATU EDUKACJI, KULTURY I SPORTU

prezentacja graficzna
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N=7
	4. Proszę ocenić jakość obsługi przez urzędnika w aktualnie prowadzonej sprawie zgodnie z następującą skalą punktów od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza wartość najniższą, a 5 najwyższą):

	Jakość obsługi
	Ocena obsługi

	
	1 pkt
	2 pkt
	3 pkt
	4 pkt
	5 pkt
	Brak odp.

	
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%

	Uprzejmość i życzliwość
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	14,3
	6
	85,7
	0
	0,0

	Osobiste zaangażowanie, troska o klienta
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	14,3
	6
	85,7
	0
	0,0

	Czas oczekiwania na przyjęcie przez urzędnika
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	2
	28,6
	5
	71,4
	0
	0,0

	Kultura osobista – etyczne zachowanie
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	14,3
	6
	85,7
	0
	0,0


OCENA JAKOŚCI OBSŁUGI PRACOWNIKÓW 

REFERATU EDUKACJI, KULTURY I SPORTU

prezentacja graficzna
[image: image17.wmf]0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

0

14,3

14,3

28,6

14,3

71,4

0

0

0

0

85,7

85,7

85,7

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

uprzejmosc i

zyczliwosc

osobiste

zaangazowanie

czas oczekiwania na

przyjecie

kultura osobista

Wartosci procentowe

1 pkt

2 pkt

3 pkt

4 pkt

5 pkt

brak odpowiedzi


N=7
	5. Czy w trakcie załatwiania spraw w naszym urzędzie spotkał(a) się Pan/Pani z nieetycznym zachowaniem pracownika dot. oczekiwania bądź przyjęcia prezentu?

	Odpowiedź:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	- nie, nigdy
	7
	100,0

	- tak
	-
	0,0

	Razem:
	7
	100,0
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NIEETYCZNE ZACHOWANIE PRACOWNIKA 

REFERATU EDUKACJI, KULTURY I SPORTU

prezentacja graficzna

Z nieetycznym zachowaniem urzędnika Referatu Edukacji, Kultury i Sportu dotyczącym oczekiwania bądź przyjęcia prezentu nie spotkał się żaden z klientów tego Referatu.
N=7
	6. Na jakie trudności napotkał/a Pan/Pani podczas załatwiania spraw w urzędzie?

	Odpowiedź:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	· Skierowanie do niewłaściwej osoby
	0
	0,0

	· Brak oznaczeń i informacji
	0
	0,0

	· Brak wzorów formularzy
	0
	0,0

	· Błędne informacje podawane przez urzędników
	0
	0,0

	· Stosowanie języka urzędniczego przez urzędnika
	0
	0,0

	· Godziny urzędowania
	0
	0,0

	· Bariery architektoniczne
	2
	28,6

	· Inne
	0
	0,0

	· Brak wskazań
	5
	71,4


TRUDNOŚCI NAPOTYKANE W URZĘDZIE PODCZAS ZAŁATWIANIA SPRAWY

REFERAT EDUKACJI, KULTURY I SPORTU
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prezentacja graficzna

N=6
	7. Jak ocenia Pan/Pani stronę internetową urzędu, w skali od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza wartość najniższą, a 5 najwyższą):

	
	Ocena obsługi

	
	1 pkt
	2 pkt
	3 pkt
	4 pkt
	5 pkt
	Brak odpowiedzi

	
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%

	- oprawa graficzna
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	16,7
	5
	83,3
	0
	0,0

	- zawartość merytoryczna
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	16,7
	5
	83,3
	0
	0,0

	- aktualność informacji
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	16,7
	5
	83,3
	0
	0,0

	- łatwość obsługi, funkcjonalność
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	16,7
	5
	83,3
	0
	0,0


Oceny strony internetowej urzędu dokonało 6 osób. Jedna z ankietowanych osób (tj. 14,3% badanej populacji stwierdziła, że nie zna strony internetowej.
OCENA STRONY INTERNETOWEJ URZĘDU

prezentacja graficzna
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N=7
	8. Który sposób kontaktu z urzędem jest dla Pani/Pana najdogodniejszy?

	Odpowiedź:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	· osobisty
	7
	100,0

	· telefoniczny
	0
	0,0

	· listowny
	0
	0,0

	· elektroniczny
	0
	0,0
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OPINIA KLIENTÓW 

NA TEMAT NAJDOGODNIEJSZEGO SPOSOBU KOMUNIKACJI Z URZĘDEM

prezentacja graficzna

SUGESTIE DOTYCZĄCE USPRAWNIENIA PRACY URZĘDU
Klienci Referatu Edukacji Kultury i Sportu wysunęli następującą sugestię dotyczącą usprawnienia pracy urzędu:

· instalacja windy
N=7
	10.  Czy uważa Pan/Pani, że nasz urząd jest instytucją „przyjazną” dla mieszkańców? 

	Odpowiedź:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	· tak
	6
	83,3


	· raczej tak
	1
	16,7

	· raczej nie
	0
	0,0

	· nie
	0
	0,0
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URZĄD JAKO INSTYTUCJA PRZYJAZNA MIESZKAŃCOM

OPINIA KLIENTÓW REFERATU EDUKACJI, KULTURY I SPORTU
prezentacja graficzna

WYDZIAŁ GEODEZJI

prezentacja odpowiedzi szczegółowych

N=33
31+2 wspólne
	2.    Proszę wskazać, jakie sprawy załatwiał/a Pan/Pani w naszym urzędzie:

	Rodzaj sprawy
	Liczba odpowiedzi

	Odbiór zaświadczenia
	8

	Wypis z rejestru gruntów
	12

	Zgłoszenie prac geodezyjnych
	6

	Inny rodzaj sprawy
	7

	Razem:
	33


Klienci Wydziału Geodezji jako „inny rodzaj sprawy” wskazywali:

· wystawienie mapki terenu
· wyciąg z ksiąg wieczystych
	3.    W jaki sposób uzyskał/a Pan/Pani informacje o miejscu i sposobie załatwienia sprawy przed planowaną wizytą w naszym urzędzie?

	Rodzaj sprawy
	Liczba odpowiedzi

	- w Biurze Obsługi Klienta
	1

	- telefonicznie
	3

	- ze strony internetowej
	9

	- z tablicy informacyjnej
	1

	- nie informowałem się wcześniej
	14

	- inny
	5

	Razem:
	33


Klienci Wydziału Geodezji jako „inny sposób uzyskania informacji o sposobie załatwienia sprawy” wskazywali:

· notariusz,

· rodzina,

· projektant,

· geodeta.

N=33
	4.      Proszę ocenić jakość obsługi przez urzędnika w aktualnie prowadzonej sprawie zgodnie z następującą skalą punktów od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza wartość najniższą, a 5 najwyższą):

	Kompetencje
	Ocena obsługi

	
	1 pkt
	2 pkt
	3 pkt
	4 pkt
	5 pkt
	Brak odp.

	
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%

	Wiedza i fachowość
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	3,0
	4
	12,2
	28
	84,8
	0
	0,0

	Wyczerpujące informowanie o sposobie załatwiania sprawy
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	7
	21,2
	26
	78,8
	0
	0,0

	Terminowość załatwiania sprawy
	1
	3,0
	0
	0,0
	1
	3,0
	5
	15,2
	26
	78,8
	0
	0,0

	Pomoc w wypełnianiu formularzy, gromadzeniu dokumentów
	1
	3,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	5
	15,2
	27
	81,8
	0
	0,0


OCENA KOMPETENCJI PRACOWNIKÓW 

WYDZIAŁU GEODEZJI
prezentacja graficzna
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N=33
	4. Proszę ocenić jakość obsługi przez urzędnika w aktualnie prowadzonej sprawie zgodnie z następującą skalą punktów od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza wartość najniższą, a 5 najwyższą):

	Jakość obsługi
	Ocena obsługi

	
	1 pkt
	2 pkt
	3 pkt
	4 pkt
	5 pkt
	Brak odp.

	
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%

	Uprzejmość i życzliwość
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	3,0
	1
	3,0
	31
	94,0
	0
	0,0

	Osobiste zaangażowanie, troska o klienta
	1
	3,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	2
	6,1
	30
	90,9
	0
	0,0

	Czas oczekiwania na przyjęcie przez urzędnika
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	3,0
	6
	18,2
	26
	78,8
	0
	0,0

	Kultura osobista – etyczne zachowanie
	1
	3,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	3
	9,1
	29
	87,9
	0
	0,0


OCENA JAKOŚCI OBSŁUGI PRACOWNIKÓW 

WYDZIAŁU GEODEZJI
prezentacja graficzna
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N=33
	5.    Czy w trakcie załatwiania spraw w naszym urzędzie spotkał(a) się Pan/Pani z nieetycznym zachowaniem pracownika dot. oczekiwania bądź przyjęcia prezentu?

	Odpowiedź:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	- nie, nigdy
	33
	100,0

	- tak
	0
	0,0

	Razem:
	33
	100,0


Żaden z ankietowanych klientów Wydziału Geodezji nie spotkał się z nieetycznym zachowaniem pracownika urzędu, dotyczącym oczekiwania bądź przyjęcia prezentów
Odpowiadając na to pytanie respondenci mogli wskazać więcej niż jeden wariant odpowiedzi, stąd n≠33.

N≠33
	6.   Na jakie trudności napotkał/a Pan/Pani podczas załatwiania spraw w urzędzie?

	Odpowiedź:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	· Skierowanie do niewłaściwej osoby
	1
	3,0

	· Brak oznaczeń i informacji
	1
	3,0

	· Brak wzorów formularzy
	-
	0,0

	· Błędne informacje podawane przez urzędników
	2
	6,0

	· Stosowanie języka urzędniczego przez urzędnika
	-
	0,0

	· Godziny urzędowania
	-
	0,0

	· Bariery architektoniczne
	1
	3,0

	· Inne
	4
	12,1

	· Brak wskazań
	27
	81,8


Jako „inny” rodzaj trudności ankietowani wymienili:

- wysokie schody

- mało szczegółowa strona internetowa
TRUDNOŚCI NAPOTYKANE W URZĘDZIE PODCZAS ZAŁATWIANIA SPRAWY

WYDZIAŁ GEODEZJI
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prezentacja graficzna

N=15
	7.  Jak ocenia Pan/Pani stronę internetową urzędu, w skali od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza wartość najniższą, a 5 najwyższą):

	
	Ocena obsługi

	
	1 pkt
	2 pkt
	3 pkt
	4 pkt
	5 pkt
	Brak odpowiedzi

	
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%

	- oprawa graficzna
	0
	0,0
	0
	0,0
	2
	13,3
	6
	40,0
	7
	46,7
	0
	0,0

	- zawartość merytoryczna
	0
	0,0
	0
	0,0
	3
	20,0
	3
	20,0
	9
	60,0
	0
	0,0

	- aktualność informacji
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	6,7
	6
	40,0
	8
	53,3
	0
	0,0

	- łatwość obsługi, funkcjonalność
	0
	0,0
	0
	0,0
	2
	13,3
	5
	33,3
	8
	53,3
	0
	0,0


Oceny strony internetowej urzędu dokonało 15 osób. Pozostała grupa ankietowanych stwierdziła, że nie zna strony internetowej (18 osób, tj. 54,5% badanej populacji).
OCENA STRONY INTERNETOWEJ URZĘDU

prezentacja graficzna
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N=33
	8.   Który sposób kontaktu z urzędem jest dla Pani/Pana najdogodniejszy?

	Odpowiedź:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	· osobisty
	23
	69,7

	· telefoniczny
	3
	9,1

	· listowny
	-
	0,0

	· elektroniczny
	7
	21,2
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OPINIA KLIENTÓW 

NA TEMAT NAJDOGODNIEJSZEGO SPOSOBU KOMUNIKACJI Z URZĘDEM

prezentacja graficzna

SUGESTIE DOTYCZĄCE USPRAWNIENIA PRACY URZĘDU
Klienci Wydziału Geodezji wysunęli następujące sugestie dotyczące usprawnienia pracy urzędu:

· instalacja windy
· poprawienie czytelności tablic informacyjnych
· kompleksowe załatwianie spraw w Wydziale

· poprawa strony internetowej

· krótszy termin załatwiania spraw
N=33
	10.  Czy uważa Pan/Pani, że nasz urząd jest instytucją „przyjazną” dla mieszkańców? 

	Odpowiedź:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	· tak
	28
	84,9

	· raczej tak
	3
	9,1

	· raczej nie
	1
	3,0

	· nie
	1
	3,0


[image: image28.wmf]84,90%

9,10%

3,00%

3,00%

tak

raczej tak

raczej nie

nie


URZĄD JAKO INSTYTUCJA PRZYJAZNA MIESZKAŃCOM

OPINIA KLIENTÓW WYDZIAŁU GEODEZJI
prezentacja graficzna

REFERAT GOSPODARKI NIERUCHOMOŚCIAMI

prezentacja odpowiedzi szczegółowych

N=4
3+ 1 wspólna
	2.  Proszę wskazać jakie sprawy załatwiał/a Pan/Pani w naszym urzędzie:

	Rodzaj sprawy
	Liczba odpowiedzi

	Wywłaszczenie
	-

	Dzierżawa nieruchomości
	-

	Użytkowanie wieczyste
	3

	Inny rodzaj sprawy
	1

	Razem:
	4


Klient Referatu Gospodarki Nieruchomościami jako „inny rodzaj sprawy” wskazał:

· zmiana własności domu
	3.   W jaki sposób uzyskał/a Pan/Pani informacje o miejscu i sposobie załatwienia sprawy przed planowaną wizyta w naszym urzędzie?

	Rodzaj sprawy
	Liczba odpowiedzi

	- w Biurze Obsługi Klienta
	-

	- telefonicznie
	2

	- ze strony internetowej
	1

	- z tablicy informacyjnej
	-

	- nie informowałem się wcześniej
	1

	- inny
	-

	Razem:
	4


N=4
	4.     Proszę ocenić jakość obsługi przez urzędnika w aktualnie prowadzonej sprawie zgodnie z następującą skalą punktów od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza wartość najniższą, a 5 najwyższą):

	Kompetencje
	Ocena obsługi

	
	1 pkt
	2 pkt
	3 pkt
	4 pkt
	5 pkt
	Brak odp.

	
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%

	Wiedza i fachowość
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	2
	50,0
	2
	50,0
	0
	0,0

	Wyczerpujące informowanie o sposobie załatwiania sprawy
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	2
	50,0
	2
	50,0
	0
	0,0

	Terminowość załatwiania sprawy
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	4
	100
	0
	0,0

	Pomoc w wypełnianiu formularzy, gromadzeniu dokumentów
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	25,0
	3
	75,0
	0
	0,0


OCENA KOMPETENCJI PRACOWNIKÓW 

REFERATU GOSPODARKI NIERUCHOMOŚCIAMI
prezentacja graficzna
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N=4
	4. Proszę ocenić jakość obsługi przez urzędnika w aktualnie prowadzonej sprawie zgodnie z następującą skalą punktów od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza wartość najniższą, a 5 najwyższą):

	Jakość obsługi
	Ocena obsługi

	
	1 pkt
	2 pkt
	3 pkt
	4 pkt
	5 pkt
	Brak odp.

	
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%

	Uprzejmość i życzliwość
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	4
	100
	0
	0,0

	Osobiste zaangażowanie, troska o klienta
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	4
	100
	0
	0,0

	Czas oczekiwania na przyjęcie przez urzędnika
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	25,0
	3
	75,0
	0
	0,0

	Kultura osobista – etyczne zachowanie
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	25,0
	3
	75,0
	0
	0,0


OCENA JAKOŚCI OBSŁUGI PRACOWNIKÓW 

REFERATU GOSPODARKI NIERUCHOMOŚCIAMI
prezentacja graficzna
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N=4
	5. Czy w trakcie załatwiania spraw w naszym urzędzie spotkał(a) się Pan/Pani z nieetycznym zachowaniem pracownika dot. oczekiwania bądź przyjęcia prezentu?

	Odpowiedź:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	- nie, nigdy
	4
	100,0

	- tak
	-
	0,0

	Razem:
	4
	100,0


Żaden z klientów Referatu Gospodarki Nieruchomościami nie spotkał się z nieetycznym zachowaniem pracownika dotyczącym oczekiwania bądź przyjęcia prezentu w celu załatwienia sprawy urzędowej.
Pytanie nr 6 dotyczyło ewentualnych trudności napotkanych w trakcie załatwiania spraw w urzędzie.
Klienci Referatu Gospodarki Nieruchomościami nie napotkali na żadne trudności podczas załatwiania spraw w urzędzie.
N=1
	7.  Jak ocenia Pan/Pani stronę internetową urzędu, w skali od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza wartość najniższą, a 5 najwyższą):

	
	Ocena obsługi

	
	1 pkt
	2 pkt
	3 pkt
	4 pkt
	5 pkt
	Brak odpowiedzi

	
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%

	- oprawa graficzna
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	100
	0
	0,0
	0
	0,0

	- zawartość merytoryczna
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	100
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0

	- aktualność informacji
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	100
	0
	0,0

	- łatwość obsługi, funkcjonalność
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	100
	0
	0,0
	0
	0,0


Oceny strony internetowej urzędu dokonała 1 osoba. Pozostała grupa ankietowanych stwierdziła, że nie zna strony internetowej (3 osoby, tj. 75% badanej populacji).

OCENA STRONY INTERNETOWEJ URZĘDU

prezentacja graficzna
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N=4
	8.   Który sposób kontaktu z urzędem jest dla Pani/Pana najdogodniejszy?

	Odpowiedź:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	· osobisty
	3
	75,0

	· telefoniczny
	1
	25,0

	· listowny
	-
	0,0

	· elektroniczny
	-
	0,0
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OPINIA KLIENTÓW 

NA TEMAT NAJDOGODNIEJSZEGO SPOSOBU KOMUNIKACJI Z URZĘDEM

prezentacja graficzna
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Pytanie nr 9 dotyczyło ewentualnych sugestii usprawniających pracę urzedfu.
Klienci Referatu Gospodarki Nieruchomościami wysunęli następującą sugestię dotyczącą usprawnienia pracy urzędu:

· instalacja windy
N=4
	10.  Czy uważa Pan/Pani, że nasz urząd jest instytucją „przyjazną” dla mieszkańców? 

	Odpowiedź:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	· tak
	3
	75,0

	· raczej tak
	1
	25,0

	· raczej nie
	-
	0,0

	· nie
	-
	0,0
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URZĄD JAKO INSTYTUCJA PRZYJAZNA MIESZKAŃCOM

OPINIA KLIENTÓW REFERATU GOSPODARKI NIERUCHOMOŚCIAMI
prezentacja graficzna

WYDZIAŁ KOMUNIKACJI I TRANSPORTU

prezentacja odpowiedzi szczegółowych

N=381
379+2 wspólne
	2.  Proszę wskazać jakie sprawy załatwiał/a Pan/Pani w naszym urzędzie:

	Rodzaj sprawy
	Liczba odpowiedzi

	Rejestracja pojazdu
	209

	Wydawanie prawa jazdy
	62

	Transport drogowy
	1

	Inny rodzaj sprawy
	109

	Razem:
	381


Klienci Wydziału Komunikacji i Transportu jako „inny rodzaj sprawy” wskazywali:

· wyrejestrowanie pojazdu

· odbiór karty parkingowej
· wymiana tablic rejestracyjnych

· wymiana dokumentów
· informacje dotyczące kupna – sprzedaży pojazdu

· instalacja gazowa

	3.   W jaki sposób uzyskał/a Pan/Pani informacje o miejscu i sposobie załatwienia sprawy przed planowaną wizyta w naszym urzędzie?

	Rodzaj sprawy
	Liczba odpowiedzi

	- w Biurze Obsługi Klienta
	18

	- telefonicznie
	29

	- ze strony internetowej
	39

	- z tablicy informacyjnej
	22

	- nie informowałem się wcześniej
	248

	- inny
	25

	Razem:
	381


Klienci Wydziału Komunikacji i Transportu jako „inny sposób uzyskania informacji o sposobie załatwienia sprawy” wskazywali:

· znajomy

· szkoła nauki jazdy
· mechanik samochodowy

· PZU
N=381
	4.     Proszę ocenić jakość obsługi przez urzędnika w aktualnie prowadzonej sprawie zgodnie z następującą skalą punktów od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza wartość najniższą, a 5 najwyższą):

	Kompetencje
	Ocena obsługi

	
	1 pkt
	2 pkt
	3 pkt
	4 pkt
	5 pkt
	Brak odp.

	
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%

	Wiedza i fachowość
	2
	0,5
	6
	1,6
	23
	6,0
	119
	31,2
	231
	60,6
	0
	0,0

	Wyczerpujące informowanie o sposobie załatwiania sprawy
	3
	0,8
	9
	2,4
	26
	6,8
	138
	36,2
	205
	53,8
	0
	0,0

	Terminowość załatwiania sprawy
	3
	0,8
	10
	2,6
	29
	7,6
	119
	31,2
	220
	57,7
	0
	0,0

	Pomoc w wypełnianiu formularzy, gromadzeniu dokumentów
	5
	1,3
	6
	1,6
	39
	10,2
	114
	29,9
	217
	57,0
	0
	0,0


OCENA KOMPETENCJI PRACOWNIKÓW 

WYDZIAŁU KOMUNIKACJI I TRANSPORTU
prezentacja graficzna
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N=381
	4. Proszę ocenić jakość obsługi przez urzędnika w aktualnie prowadzonej sprawie zgodnie z następującą skalą punktów od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza wartość najniższą, a 5 najwyższą):

	Jakość obsługi
	Ocena obsługi

	
	1 pkt
	2 pkt
	3 pkt
	4 pkt
	5 pkt
	Brak odp.

	
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%

	Uprzejmość i życzliwość
	1
	0,3
	3
	0,8
	11
	2,8
	98
	25,7
	268
	70,3
	0
	0,0

	Osobiste zaangażowanie, troska o klienta
	6
	1,6
	1
	0,3
	40
	10,5
	123
	32,3
	211
	55,4
	0
	0,0

	Czas oczekiwania na przyjęcie przez urzędnika
	6
	1,6
	10
	2,6
	53
	13,9
	130
	34,1
	182
	47,8
	0
	0,0

	Kultura osobista – etyczne zachowanie
	0
	0,0
	4
	1,0
	13
	3,4
	97
	25,5
	267
	70,1
	0
	0,0


OCENA JAKOŚCI OBSŁUGI PRACOWNIKÓW 

WYDZIAŁU KOMUNIKACJI I TRANSPORTU
prezentacja graficzna
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N=381
	5. Czy w trakcie załatwiania spraw w naszym urzędzie spotkał(a) się Pan/Pani z nieetycznym zachowaniem pracownika dot. oczekiwania bądź przyjęcia prezentu?

	Odpowiedź:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	- nie, nigdy
	381
	100,0

	- tak
	-
	0,0

	Razem:
	381
	100,0


Żaden z klientów Wydziału Komunikacji i Transportu nie spotkał się z nieetycznym zachowaniem pracownika dotyczącym oczekiwania bądź przyjęcia prezentu w celu załatwienia sprawy urzędowej.

N≠381
	6.   Na jakie trudności napotkał/a Pan/Pani podczas załatwiania spraw w urzędzie?

	Odpowiedź:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	· Skierowanie do niewłaściwej osoby
	42
	11,0

	· Brak oznaczeń i informacji
	48
	12,6

	· Brak wzorów formularzy
	26
	6,8

	· Błędne informacje podawane przez urzędników
	35
	9,2

	· Stosowanie języka urzędniczego przez urzędnika
	35
	9,2

	· Godziny urzędowania
	108
	28,3

	· Bariery architektoniczne
	40
	10,5

	· Inne (brak długopisów)
	5
	1,3

	· Brak wskazań
	203
	53,3


Odpowiadając na to pytanie respondenci mogli zaznaczyć więcej niż 1 wariant proponowanych odpowiedzi, stąd n≠381.
TRUDNOŚCI NAPOTYKANE W URZĘDZIE PODCZAS ZAŁATWIANIA SPRAWY
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WYDZIAŁ KOMUNIKACJI I TRANSPORTU
prezentacja graficzna

N=123
	7.  Jak ocenia Pan/Pani stronę internetową urzędu, w skali od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza wartość najniższą, a 5 najwyższą):

	
	Ocena obsługi

	
	1 pkt
	2 pkt
	3 pkt
	4 pkt
	5 pkt
	Brak odpowiedzi

	
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%

	- oprawa graficzna
	1
	0,8
	0
	0,0
	11
	8,9
	48
	39,0
	63
	51,2
	0
	0,0

	- zawartość merytoryczna
	0
	0,0
	3
	2,4
	12
	9,8
	54
	43,9
	54
	43,9
	0
	0,0

	- aktualność informacji
	0
	0,0
	1
	0,8
	9
	7,3
	43
	35,0
	70
	56,9
	0
	0,0

	- łatwość obsługi, funkcjonalność
	1
	0,8
	2
	1,6
	6
	4,9
	44
	35,8
	70
	56,9
	0
	0,0


Oceny strony internetowej urzędu dokonały 123 osoby. Pozostała grupa ankietowanych stwierdziła, że nie zna strony internetowej (258 osób, tj. 67,7% badanej populacji).

OCENA STRONY INTERNETOWEJ URZĘDU

prezentacja graficzna
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N=381
	8.   Który sposób kontaktu z urzędem jest dla Pani/Pana najdogodniejszy?

	Odpowiedź:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	· osobisty
	295
	77,4

	· telefoniczny
	38
	10,0

	· listowny
	1
	0,3

	· elektroniczny
	47
	12,3
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OPINIA KLIENTÓW 

NA TEMAT NAJDOGODNIEJSZEGO SPOSOBU KOMUNIKACJI Z URZĘDEM

prezentacja graficzna

Pytanie nr 9 dotyczyło sugestii dotyczących usprawnienia pracy urzędu wysuniętych przez petentów. Klienci Wydziału Komunikacji i Transportu wysunęli następujące sugestie:

· instalacja windy

· wydłużenie godzin pracy – 2 razy w tygodniu do 17.30, ewentualnie w jedną sobotę w miesiącu
· wyposażenie stanowisk w przybory do pisania

· umożliwienie załatwiania spraw urzędowych drogą elektroniczną

· zwiększenie liczby stanowisk w celu skrócenia czasu oczekiwania
· umożliwienie rejestracji telefonicznej

· zwiększenie liczby miejsc siedzących przed referatami

· otwarcie bufetu dla klientów lub instalacja automatów z napojami

· wyposażenie łazienek w kosze na śmieci, lustro i mydło

· wygospodarowanie „kącika dla dzieci”
N=381
	10.  Czy uważa Pan/Pani, że nasz urząd jest instytucją „przyjazną” dla mieszkańców? 

	Odpowiedź:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	· tak
	233
	61,2

	· raczej tak
	132
	34,6

	· raczej nie
	13
	3,4

	· nie
	3
	0,8
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URZĄD JAKO INSTYTUCJA PRZYJAZNA MIESZKAŃCOM

OPINIA KLIENTÓW WYDZIAŁU KOMUNIKACJI I TRANSPORTU
prezentacja graficzna

REFERAT OCHRONY ŚRODOWISKA,

GOSPODARKI WODNEJ I ROLNICTWA
prezentacja odpowiedzi szczegółowych

N=6
5+1 wspólna
	2.  Proszę wskazać jakie sprawy załatwiał/a Pan/Pani w naszym urzędzie:

	Rodzaj sprawy
	Liczba odpowiedzi

	Gospodarka odpadami
	1

	Gospodarka wodno-ściekowa
	2

	Dotacja na usuwanie azbestu
	1

	Inny rodzaj sprawy
	2

	Razem:
	6


Klienci Referatu Ochrony Środowiska, Gospodarki Wodnej i Rolnictwa jako „inny rodzaj sprawy” wskazywali:

· szkody rolnicze
· dotacje
	3.   W jaki sposób uzyskał/a Pan/Pani informacje o miejscu i sposobie załatwienia sprawy przed planowaną wizyta w naszym urzędzie?

	Rodzaj sprawy
	Liczba odpowiedzi

	- w Biurze Obsługi Klienta
	-

	- telefonicznie
	-

	- ze strony internetowej
	2

	- z tablicy informacyjnej
	-

	- nie informowałem się wcześniej
	4

	- inny 
	-

	Razem:
	6


N=6
	4.     Proszę ocenić jakość obsługi przez urzędnika w aktualnie prowadzonej sprawie zgodnie z następującą skalą punktów od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza wartość najniższą, a 5 najwyższą):

	Kompetencje
	Ocena obsługi

	
	1 pkt
	2 pkt
	3 pkt
	4 pkt
	5 pkt
	Brak odp.

	
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%

	Wiedza i fachowość
	0
	0,0
	1
	16,7
	0
	0,0
	2
	33,3
	3
	50,0
	0
	0,0

	Wyczerpujące informowanie o sposobie załatwiania sprawy
	0
	0,0
	1
	16,7
	0
	0,0
	1
	16,7
	4
	66,7
	0
	0,0

	Terminowość załatwiania sprawy
	0
	0,0
	1
	16,7
	0
	0,0
	2
	33,3
	3
	50,0
	0
	0,0

	Pomoc w wypełnianiu formularzy, gromadzeniu dokumentów
	1
	16,7
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	16,7
	4
	66,7
	0
	0,0


OCENA KOMPETENCJI PRACOWNIKÓW 

REFERATU OCHRONY ŚRODOWISKA, GOSPODARKI WODNEJ I ROLNICTWA

prezentacja graficzna
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N=6
	4. Proszę ocenić jakość obsługi przez urzędnika w aktualnie prowadzonej sprawie zgodnie z następującą skalą punktów od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza wartość najniższą, a 5 najwyższą):

	Jakość obsługi
	Ocena obsługi

	
	1 pkt
	2 pkt
	3 pkt
	4 pkt
	5 pkt
	Brak odp.

	
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%

	Uprzejmość i życzliwość
	0
	0,0
	1
	16,7
	0
	0,0
	0
	0,0
	5
	83,3
	0
	0,0

	Osobiste zaangażowanie, troska o klienta
	0
	0,0
	1
	16,7
	0
	0,0
	0
	0,0
	5
	83,3
	0
	0,0

	Czas oczekiwania na przyjęcie przez urzędnika
	0
	0,0
	1
	16,7
	0
	0,0
	1
	16,7
	4
	66,7
	0
	0,0

	Kultura osobista – etyczne zachowanie
	0
	0,0
	1
	16,7
	0
	0,0
	1
	16,7
	4
	66,7
	0
	0,0


OCENA JAKOŚCI OBSŁUGI PRACOWNIKÓW 

REFERATU OCHRONY ŚRODOWISKA, GOSPODARKI WODNEJ I ROLNICTWA

prezentacja graficzna
[image: image42.wmf]100,00%

nie, nigdy

tak


N=6
	5. Czy w trakcie załatwiania spraw w naszym urzędzie spotkał(a) się Pan/Pani z nieetycznym zachowaniem pracownika dot. oczekiwania bądź przyjęcia prezentu?

	Odpowiedź:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	- nie, nigdy
	6
	100,0

	- tak
	-
	0,0

	Razem:
	6
	100,0


NIEETYCZNE ZACHOWANIE PRACOWNIKA 

REFERATU OCHRONY ŚRODOWISKA, GOSPODARKI WODNEJ I ROLNICTWA
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Żaden z klientów Referatu Ochrony Środowiska, Gospodarki Wodnej i Rolnictwa nie spotkał się z nieetycznym zachowaniem pracownika dotyczącym oczekiwania bądź przyjęcia prezentu w celu załatwienia sprawy urzędowej.

Pytanie nr 6 umożliwiało zaznaczenie więcej niż jednej opcji odpowiedzi, dlatego n≠100%.

N≠6
	6.   Na jakie trudności napotkał/a Pan/Pani podczas załatwiania spraw w urzędzie?

	Odpowiedź:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	· Skierowanie do niewłaściwej osoby
	1
	16,7

	· Brak oznaczeń i informacji
	-
	0,0

	· Brak wzorów formularzy
	-
	0,0

	· Błędne informacje podawane przez urzędników
	2
	33,3

	· Stosowanie języka urzędniczego przez urzędnika
	1
	16,7

	· Godziny urzędowania
	-
	0,0

	· Bariery architektoniczne
	1
	16,7

	· Inne
	2
	33,3

	· Brak wskazań
	3
	50,0


Dwóch respondentów zaznaczyło opcje „inne” – nie podając własnego wariantu odpowiedzi.
TRUDNOŚCI NAPOTYKANE W URZĘDZIE PODCZAS ZAŁATWIANIA SPRAWY

REFERAT OCHRONY ŚRODOWISKA, GOSPODARKI WODNEJ I ROLNICTWA
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prezentacja graficzna

N=3
	7.  Jak ocenia Pan/Pani stronę internetową urzędu, w skali od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza wartość najniższą, a 5 najwyższą):

	
	Ocena obsługi

	
	1 pkt
	2 pkt
	3 pkt
	4 pkt
	5 pkt
	Brak odpowiedzi

	
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%

	- oprawa graficzna
	0
	0,0
	0
	0,0
	2
	66,7
	1
	33,3
	0
	0,0
	0
	0,0

	- zawartość merytoryczna
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	33,3
	1
	33,3
	1
	33,3
	0
	0,0

	- aktualność informacji
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	33,3
	2
	66,7
	0
	0,0

	- łatwość obsługi, funkcjonalność
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	2
	66,7
	1
	33,3
	0
	0,0


Oceny strony internetowej urzędu dokonały 3 osoby. Pozostała grupa ankietowanych stwierdziła, że nie zna strony internetowej (3 osoby, tj. 50,0% badanej populacji).

OCENA STRONY INTERNETOWEJ URZĘDU

prezentacja graficzna
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N=6
	8.   Który sposób kontaktu z urzędem jest dla Pani/Pana najdogodniejszy?

	Odpowiedź:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	· osobisty
	3
	50,0

	· telefoniczny
	2
	33,3

	· listowny
	-
	0,0

	· elektroniczny
	1
	16,7


[image: image46.wmf]33,30%

50,00%

tak

raczej tak

raczej nie

nie

OPINIA KLIENTÓW 

NA TEMAT NAJDOGODNIEJSZEGO SPOSOBU KOMUNIKACJI Z URZĘDEM

prezentacja graficzna

Pytanie nr 9 dotyczyło sugestii dotyczących usprawnienia pracy urzędu. Klienci Referatu Ochrony Środowiska, Gospodarki Wodnej i Rolnictwa wysunęli następujące sugestie:

· wymaganie wyższych kompetencji od pracowników 
N=6
	10.  Czy uważa Pan/Pani, że nasz urząd jest instytucją „przyjazną” dla mieszkańców? 

	Odpowiedź:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	· tak
	2
	33,3

	· raczej tak
	3
	50,0

	· raczej nie
	-
	0,0

	· nie
	1
	16,7
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URZĄD JAKO INSTYTUCJA PRZYJAZNA MIESZKAŃCOM

OPINIA KLIENTÓW REFERATU OCHRONY ŚRODOWISKA, 

GOSPODARKI WODNEJ I ROLNICTWA
prezentacja graficzna
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WYDZIAŁ ORGANIZACYJNY I SPRAW OBYWATELSKICH

prezentacja odpowiedzi szczegółowych

N=54
52+2 wspólne
	2.  Proszę wskazać jakie sprawy załatwiał/a Pan/Pani w naszym urzędzie:

	Rodzaj sprawy
	Liczba odpowiedzi

	Paszport
	52

	Kadry
	-

	Sekretariat Starosty
	-

	Inny rodzaj sprawy
	2

	Razem:
	54


Klienci Wydziału Organizacyjnego i Spraw Obywatelskich jako „inny rodzaj sprawy” wskazywali:

· sprawa praktyk,

· emerytura.

	3.   W jaki sposób uzyskał/a Pan/Pani informacje o miejscu i sposobie załatwienia sprawy przed planowaną wizyta w naszym urzędzie?

	Rodzaj sprawy
	Liczba odpowiedzi

	- w Biurze Obsługi Klienta
	8

	- telefonicznie
	8

	- ze strony internetowej
	11

	- z tablicy informacyjnej
	2

	- nie informowałem się wcześniej
	15

	- inny
	10

	Razem:
	54


Klienci Wydziału Organizacyjnego i Spraw Obywatelskich jako „inny sposób uzyskania informacji o sposobie załatwienia sprawy” wskazywali:

· znajomy,

· rodzina,

· urząd Miasta.

N=54
	4.     Proszę ocenić jakość obsługi przez urzędnika w aktualnie prowadzonej sprawie zgodnie z następującą skalą punktów od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza wartość najniższą, a 5 najwyższą):

	Kompetencje
	Ocena obsługi

	
	1 pkt
	2 pkt
	3 pkt
	4 pkt
	5 pkt
	Brak odp.

	
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%

	Wiedza i fachowość
	0
	0,0
	0
	0,0
	3
	5,6
	18
	33,3
	33
	61,1
	0
	0,0

	Wyczerpujące informowanie o sposobie załatwiania sprawy
	1
	1,8
	1
	1,8
	3
	5,6
	16
	29,6
	33
	61,1
	0
	0,0

	Terminowość załatwiania sprawy
	1
	1,8
	1
	1,8
	3
	5,6
	17
	31,5
	32
	59,3
	0
	0,0

	Pomoc w wypełnianiu formularzy, gromadzeniu dokumentów
	0
	0,0
	3
	5,6
	3
	5,6
	18
	33,3
	30
	55,6
	0
	0,0


OCENA KOMPETENCJI PRACOWNIKÓW 

WYDZIAŁU ORGANIZACYJNEGO I SPRAW OBYWATELSKICH

prezentacja graficzna
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N=54
	4. Proszę ocenić jakość obsługi przez urzędnika w aktualnie prowadzonej sprawie zgodnie z następującą skalą punktów od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza wartość najniższą, a 5 najwyższą):

	Jakość obsługi
	Ocena obsługi

	
	1 pkt
	2 pkt
	3 pkt
	4 pkt
	5 pkt
	Brak odp.

	
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%

	Uprzejmość i życzliwość
	0
	0,0
	1
	1,8
	3
	5,6
	15
	27,8
	35
	64,8
	0
	0,0

	Osobiste zaangażowanie, troska o klienta
	2
	3,7
	1
	1,8
	6
	11,1
	16
	29,6
	29
	53,7
	0
	0,0

	Czas oczekiwania na przyjęcie przez urzędnika
	4
	7,4
	2
	3,7
	4
	7,4
	14
	25,9
	30
	55,6
	0
	0,0

	Kultura osobista – etyczne zachowanie
	0
	0,0
	1
	1,8
	2
	3,7
	16
	29,6
	35
	64,8
	0
	0,0


OCENA JAKOŚCI OBSŁUGI PRACOWNIKÓW 

WYDZIAŁU ORGANIZACYJNEGO I SPRAW OBYWATELSKICH

prezentacja graficzna
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N=54
	5. Czy w trakcie załatwiania spraw w naszym urzędzie spotkał(a) się Pan/Pani z nieetycznym zachowaniem pracownika dot. oczekiwania bądź przyjęcia prezentu?

	Odpowiedź:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	- nie, nigdy
	54
	100,0

	- tak
	-
	0,0

	Razem:
	54
	100,0
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NIEETYCZNE ZACHOWANIE PRACOWNIKA 

WYDZIAŁU ORGANIZACYJNEGO I SPRAW OBYWATELSKICH

prezentacja graficzna

Żaden z ankietowanych klientów Wydziału Organizacyjnego i Spraw Obywatelskich nie spotkał się z nieetycznym zachowaniem urzędnika tego wydziału dotyczącym oczekiwania bądź przyjęcia prezentu.
Odpowiadając na pytanie nr 6 – respondenci mogli zaznaczyć więcej niż 1 wariant odpowiedzi, stąd n≠100%.
N≠54
	6.   Na jakie trudności napotkał/a Pan/Pani podczas załatwiania spraw w0 urzędzie?

	Odpowiedź:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	· Skierowanie do niewłaściwej osoby
	2
	3,7

	· Brak oznaczeń i informacji
	3
	5,6

	· Brak wzorów formularzy
	1
	1,8

	· Błędne informacje podawane przez urzędników
	1
	1,8

	· Stosowanie języka urzędniczego przez urzędnika
	2
	3,7

	· Godziny urzędowania
	9
	16,7

	· Bariery architektoniczne
	-
	0,0

	· Inne
	1
	1,8

	· Brak wskazań
	40
	74,1


TRUDNOŚCI NAPOTYKANE W URZĘDZIE PODCZAS ZAŁATWIANIA SPRAWY

WYDZIAŁ ORGANIZACYJNY I SPRAW OBYWATELSKICH
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prezentacja graficzna

Jako „inny” rodzaj trudności petenci wskazali, iż kasy czynne są krócej niż wydział.
N=27
	7.  Jak ocenia Pan/Pani stronę internetową urzędu, w skali od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza wartość najniższą, a 5 najwyższą):

	
	Ocena obsługi

	
	1 pkt
	2 pkt
	3 pkt
	4 pkt
	5 pkt
	Brak odpowiedzi

	
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%

	- oprawa graficzna
	1
	3,7
	0
	0,0
	3
	11,1
	11
	40,7
	12
	44,4
	0
	0,0

	- zawartość merytoryczna
	0
	0,0
	1
	3,7
	4
	14,8
	13
	48,1
	9
	33,3
	0
	0,0

	- aktualność informacji
	0
	0,0
	0
	0,0
	4
	14,8
	10
	37,0
	13
	48,1
	0
	0,0

	- łatwość obsługi, funkcjonalność
	0
	0,0
	1
	3,7
	2
	7,4
	10
	37,0
	14
	51,9
	0
	0,0


Oceny strony internetowej urzędu dokonało 27 osób. Pozostała grupa ankietowanych stwierdziła, że nie zna strony internetowej (27 osób, tj. 50% badanej populacji).

OCENA STRONY INTERNETOWEJ URZĘDU

prezentacja graficzna
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N=54
	8.   Który sposób kontaktu z urzędem jest dla Pani/Pana najdogodniejszy?

	Odpowiedź:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	· osobisty
	34
	63,0

	· telefoniczny
	6
	11,1

	· listowny
	1
	1,8

	· elektroniczny
	13
	24,1
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OPINIA KLIENTÓW 

NA TEMAT NAJDOGODNIEJSZEGO SPOSOBU KOMUNIKACJI Z URZĘDEM

prezentacja graficzna

Pytanie nr 9 dotyczyło sugestii wysuniętych przez klientów wydziału – dotyczących usprawnienia pracy urzędu. Klienci Wydziału Organizacyjnego i Spraw Obywatelskich wysunęli następujące sugestie:

· instalacja windy
· zmiana godzin urzędowania – wydłużenie czasu pracy urzędu 2 razy w tygodniu (do 18-tej), np. w piątki
· instalacja automatów z napojami
· kasa powinna być czynna w takich samych godzinach jak poszczególne wydziały
· ustanowienie większej liczby stanowisk urzędniczych w celu przyspieszenia załatwiania spraw
· wyposażenie łazienek w kosze na śmieci, lustra i zaopatrzenie w mydło
N=54 

	10.  Czy uważa Pan/Pani, że nasz urząd jest instytucją „przyjazną” dla mieszkańców? 

	Odpowiedź:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	· tak
	41
	75,9

	· raczej tak
	12
	22,3

	· raczej nie
	1
	1,8

	· nie
	-
	0,0


URZĄD JAKO INSTYTUCJA PRZYJAZNA MIESZKAŃCOM
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OPINIA KLIENTÓW WYDZIAŁU ORGANIZACYJNEGO I SPRAW OBYWATELSKICH
prezentacja graficzna

REFERAT SPRAW SPOŁECZNYCH /
OŚRODEK INFORMACJI DLA OSÓB NIEPEŁNOSPRAWNYCH
prezentacja odpowiedzi szczegółowych

N=6
	2.  Proszę wskazać jakie sprawy załatwiał/a Pan/Pani w naszym urzędzie:

	Rodzaj sprawy
	Liczba odpowiedzi

	Pomoc prawna osobom niepełnosprawnym
	4

	Inny rodzaj sprawy
	2

	Razem:
	6


Klienci Referatu Spraw Społecznych / Ośrodka Informacji dla Osób Niepełnosprawnych jako „inny rodzaj sprawy” wskazywali:

· odbiór karty parkingowej dla osób niepełnosprawnych

	3.   W jaki sposób uzyskał/a Pan/Pani informacje o miejscu i sposobie załatwienia sprawy przed planowaną wizyta w naszym urzędzie?

	Rodzaj sprawy
	Liczba odpowiedzi

	- w Biurze Obsługi Klienta
	-

	- telefonicznie
	-

	- ze strony internetowej
	2

	- z tablicy informacyjnej
	-

	- nie informowałem się wcześniej
	1

	- inny
	3

	Razem:
	6


Klienci Referatu Spraw Społecznych / Ośrodka Informacji dla Osób Niepełnosprawnych jako „inny sposób uzyskania informacji o sposobie załatwienia sprawy” wskazywali:

· informacje zawarte w prasie
N=6
	4.     Proszę ocenić jakość obsługi przez urzędnika w aktualnie prowadzonej sprawie zgodnie z następującą skalą punktów od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza wartość najniższą, a 5 najwyższą):

	Kompetencje
	Ocena obsługi

	
	1 pkt
	2 pkt
	3 pkt
	4 pkt
	5 pkt
	Brak odp.

	
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%

	Wiedza i fachowość
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	2
	33,3
	4
	66,6
	0
	0,0

	Wyczerpujące informowanie o sposobie załatwiania sprawy
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	16,7
	1
	16,7
	4
	66,6
	0
	0,0

	Terminowość załatwiania sprawy
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	16,7
	5
	83,3
	0
	0,0

	Pomoc w wypełnianiu formularzy, gromadzeniu dokumentów
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	6
	100
	0
	0,0


OCENA KOMPETENCJI PRACOWNIKÓW 

REFERATU SPRAW SOŁECZNYCH / OŚRODKA INFORMACJI DLA OSÓB NIEPEŁNOSPRAWNYCH

prezentacja graficzna
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N=6
	4. Proszę ocenić jakość obsługi przez urzędnika w aktualnie prowadzonej sprawie zgodnie z następującą skalą punktów od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza wartość najniższą, a 5 najwyższą):

	Jakość obsługi
	Ocena obsługi

	
	1 pkt
	2 pkt
	3 pkt
	4 pkt
	5 pkt
	Brak odp.

	
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%

	Uprzejmość i życzliwość
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	16,7
	5
	83,3
	0
	0,0

	Osobiste zaangażowanie, troska o klienta
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	2
	33,3
	4
	66,6
	0
	0,0

	Czas oczekiwania na przyjęcie przez urzędnika
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	16,7
	5
	83,3
	0
	0,0

	Kultura osobista – etyczne zachowanie
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	16,7
	5
	83,3
	0
	0,0


OCENA JAKOŚCI OBSŁUGI PRACOWNIKÓW 

REFERATU SPRAW SPOŁECZNYCH /

 OŚRODKA INFORMACJI DLA OSÓB NIEPEŁNOSPRAWNYCH

prezentacja graficzna
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N=6
	5. Czy w trakcie załatwiania spraw w naszym urzędzie spotkał(a) się Pan/Pani z nieetycznym zachowaniem pracownika dot. oczekiwania bądź przyjęcia prezentu?

	Odpowiedź:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	- nie, nigdy
	6
	100,0

	- tak
	-
	0,0

	Razem:
	6
	100,0


Żaden z ankietowanych klientów Referatu Spraw Społecznych / Ośrodka Informacji dla Osób Niepełnosprawnych nie spotkał się z nieetycznym zachowaniem urzędnika tego wydziału – dotyczącym oczekiwania bądź przyjęcia prezentu.
N=6
	6.   Na jakie trudności napotkał/a Pan/Pani podczas załatwiania spraw w urzędzie?

	Odpowiedź:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	· Skierowanie do niewłaściwej osoby
	-
	0,0

	· Brak oznaczeń i informacji
	-
	0,0

	· Brak wzorów formularzy
	-
	0,0

	· Błędne informacje podawane przez urzędników
	-
	0,0

	· Stosowanie języka urzędniczego przez urzędnika
	-
	0,0

	· Godziny urzędowania
	-
	0,0

	· Bariery architektoniczne
	1
	16,7

	· Inne
	-
	0,0

	· Brak wskazań
	5
	83,3


TRUDNOŚCI NAPOTYKANE W URZĘDZIE PODCZAS ZAŁATWIANIA SPRAWY

REFERAT SPRAW SPOŁECZNYCH / OŚRODEK INFORMACJI DLA OSÓB NIEPEŁNOSPRAWNYCH
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N=2
	7.  Jak ocenia Pan/Pani stronę internetową urzędu, w skali od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza wartość najniższą, a 5 najwyższą):

	
	Ocena obsługi

	
	1 pkt
	2 pkt
	3 pkt
	4 pkt
	5 pkt
	Brak odpowiedzi

	
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%

	- oprawa graficzna
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	2
	100
	0
	0,0

	- zawartość merytoryczna
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	2
	100
	0
	0,0

	- aktualność informacji
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	2
	100
	0
	0,0

	- łatwość obsługi, funkcjonalność
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	2
	100
	0
	0,0


Oceny strony internetowej urzędu dokonały 2 osoby. Pozostała grupa ankietowanych stwierdziła, że nie zna strony internetowej (4 osoby, tj. 66,7% badanej populacji).

OCENA STRONY INTERNETOWEJ URZĘDU

prezentacja graficzna
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N=6
	8.   Który sposób kontaktu z urzędem jest dla Pani/Pana najdogodniejszy?

	Odpowiedź:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	· osobisty
	4
	66,6

	· telefoniczny
	1
	16,7

	· listowny
	-
	0,0

	· elektroniczny
	1
	16,7
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OPINIA KLIENTÓW 

NA TEMAT NAJDOGODNIEJSZEGO SPOSOBU KOMUNIKACJI Z URZĘDEM

prezentacja graficzna

Pytanie nr 9 miało na celu uzyskanie sugestii – ze strony klientów urzędu – dotyczących usprawnienia w jego funkcjonowaniu. Klienci Referatu Spraw Społecznych /Ośrodka Informacji dla Osób Niepełnosprawnych wysunęli następującą sugestię:

· instalacja windy
N= 6
	10.  Czy uważa Pan/Pani, że nasz urząd jest instytucją „przyjazną” dla mieszkańców? 

	Odpowiedź:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	· tak
	5
	83,3

	· raczej tak
	1
	16,7

	· raczej nie
	-
	0,0

	· nie
	-
	0,0


URZĄD JAKO INSTYTUCJA PRZYJAZNA MIESZKAŃCOM
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OPINIA KLIENTÓW REFERATU SPRAW SPOŁECZNYCH / 

OŚRODKA INFORMACJI DLA OSÓB NIEPEŁNOSPRAWNYCH
prezentacja graficzna

BIURO OBSŁUGI KLIENTA

prezentacja odpowiedzi szczegółowych

N=2
	3.   W jaki sposób uzyskał/a Pan/Pani informacje o miejscu i sposobie załatwienia sprawy przed planowaną wizyta w naszym urzędzie?

	Rodzaj sprawy
	Liczba odpowiedzi

	- w Biurze Obsługi Klienta
	-

	- telefonicznie
	-

	- ze strony internetowej
	-

	- z tablicy informacyjnej
	1

	- nie informowałem się wcześniej
	1

	- inny
	-

	Razem:
	2


N=2
	4.     Proszę ocenić jakość obsługi przez urzędnika w aktualnie prowadzonej sprawie zgodnie z następującą skalą punktów od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza wartość najniższą, a 5 najwyższą):

	Kompetencje
	Ocena obsługi

	
	1 pkt
	2 pkt
	3 pkt
	4 pkt
	5 pkt
	Brak odp.

	
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%

	Wiedza i fachowość
	0
	0,0
	1
	50,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	50,0
	0
	0,0

	Wyczerpujące informowanie o sposobie załatwiania sprawy
	0
	0,0
	1
	50,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	50,0
	0
	0,0

	Terminowość załatwiania sprawy
	0
	0,0
	1
	50,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	50,0
	0
	0,0

	Pomoc w wypełnianiu formularzy, gromadzeniu dokumentów
	0
	0,0
	1
	50,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	50,0
	0
	0,0


OCENA KOMPETENCJI PRACOWNIKÓW 

BIURA OBSŁUGI KLIENTA

prezentacja graficzna
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N=2
	4. Proszę ocenić jakość obsługi przez urzędnika w aktualnie prowadzonej sprawie zgodnie z następującą skalą punktów od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza wartość najniższą, a 5 najwyższą):

	Jakość obsługi
	Ocena obsługi

	
	1 pkt
	2 pkt
	3 pkt
	4 pkt
	5 pkt
	Brak odp.

	
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%

	Uprzejmość i życzliwość
	0
	0,0
	1
	50,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	50,0
	0
	0,0

	Osobiste zaangażowanie, troska o klienta
	0
	0,0
	1
	50,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	50,0
	0
	0,0

	Czas oczekiwania na przyjęcie przez urzędnika
	0
	0,0
	1
	50,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	50,0
	0
	0,0

	Kultura osobista – etyczne zachowanie
	0
	0,0
	1
	50,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	50,0
	0
	0,0


OCENA JAKOŚCI OBSŁUGI PRACOWNIKÓW 

BIURA OBSŁUGI KLIENTA

prezentacja graficzna
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N=2
	5. Czy w trakcie załatwiania spraw w naszym urzędzie spotkał(a) się Pan/Pani z nieetycznym zachowaniem pracownika dot. oczekiwania bądź przyjęcia prezentu?

	Odpowiedź:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	- nie, nigdy
	2
	100,0

	- tak
	-
	0,0

	Razem:
	2
	100,0


Żaden z ankietowanych klientów Biura Obsługi Klienta nie spotkał się z nieetycznym zachowaniem urzędnika tego wydziału.

N=2
	6.   Na jakie trudności napotkał/a Pan/Pani podczas załatwiania spraw w urzędzie?

	Odpowiedź:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	· Skierowanie do niewłaściwej osoby
	-
	0,0

	· Brak oznaczeń i informacji
	-
	0,0

	· Brak wzorów formularzy
	-
	0,0

	· Błędne informacje podawane przez urzędników
	-
	0,0

	· Stosowanie języka urzędniczego przez urzędnika
	-
	0,0

	· Godziny urzędowania
	-
	0,0

	· Bariery architektoniczne
	-
	0,0

	· Inne
	-
	0,0

	· Brak wskazań
	2
	100,0


TRUDNOŚCI NAPOTYKANE W URZĘDZIE PODCZAS ZAŁATWIANIA SPRAWY

BIURO OBSŁUGI KLIENTA
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Pytanie nr 7 dotyczyło oceny strony internetowej urzędu. Klienci Biura obsługi Klienta nie dokonali oceny strony, stwierdzając, że jej nie znają.
N=2
	8.   Który sposób kontaktu z urzędem jest dla Pani/Pana najdogodniejszy?

	Odpowiedź:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	· osobisty
	2
	100,0

	· telefoniczny
	-
	0,0

	· listowny
	-
	0,0

	· elektroniczny
	-
	0,0
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OPINIA KLIENTÓW 

NA TEMAT NAJDOGODNIEJSZEGO SPOSOBU KOMUNIKACJI Z URZĘDEM

prezentacja graficzna

Odpowiadając na pytanie nr 9, klienci Biura Obsługi Klienta wysunęli następujące sugestie dotyczące usprawnienia pracy urzędu:

· wydłużyć godziny urzędowania’

N= 2
	10.  Czy uważa Pan/Pani, że nasz urząd jest instytucją „przyjazną” dla mieszkańców? 

	Odpowiedź:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	· tak
	-
	0,0

	· raczej tak
	1
	50,0

	· raczej nie
	1
	50,0

	· nie
	-
	0,0


URZĄD JAKO INSTYTUCJA PRZYJAZNA MIESZKAŃCOM
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OPINIA KLIENTÓW BIURA OBSŁUGI KLIENTA
prezentacja graficzna
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POWIATOWY RZECZNIK KONSUMENTÓW

prezentacja odpowiedzi szczegółowych

N=5

	3.   W jaki sposób uzyskał/a Pan/Pani informacje o miejscu i sposobie załatwienia sprawy przed planowaną wizytą w naszym urzędzie?

	Rodzaj sprawy
	Liczba odpowiedzi

	- w Biurze Obsługi Klienta
	-

	- telefonicznie
	-

	- ze strony internetowej
	-

	- z tablicy informacyjnej
	-

	- nie informowałem się wcześniej
	4

	- inny 
	1

	Razem:
	5


Jako „inny” sposób uzyskania informacji o miejscu i sposobie załatwienia sprawy klient wskazał: informacje uzyskane o prawnika.
N=5

	4.     Proszę ocenić jakość obsługi przez urzędnika w aktualnie prowadzonej sprawie zgodnie z następującą skalą punktów od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza wartość najniższą, a 5 najwyższą):

	Kompetencje
	Ocena obsługi

	
	1 pkt
	2 pkt
	3 pkt
	4 pkt
	5 pkt
	Brak odp.

	
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%

	Wiedza i fachowość
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	5
	100
	0
	0,0

	Wyczerpujące informowanie o sposobie załatwiania sprawy
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	5
	100
	0
	0,0

	Terminowość załatwiania sprawy
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	20,0
	4
	80,0
	0
	0,0

	Pomoc w wypełnianiu formularzy, gromadzeniu dokumentów
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	5
	100
	0
	0,0


OCENA KOMPETENCJI 

prezentacja graficzna
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N=5
	4. Proszę ocenić jakość obsługi przez urzędnika w aktualnie prowadzonej sprawie zgodnie z następującą skalą punktów od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza wartość najniższą, a 5 najwyższą):

	Jakość obsługi
	Ocena obsługi

	
	1 pkt
	2 pkt
	3 pkt
	4 pkt
	5 pkt
	Brak odp.

	
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%

	Uprzejmość i życzliwość
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	5
	100
	0
	0,0

	Osobiste zaangażowanie, troska o klienta
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	5
	100
	0
	0,0

	Czas oczekiwania na przyjęcie przez urzędnika
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	5
	100
	0
	0,0

	Kultura osobista – etyczne zachowanie
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	5
	100
	0
	0,0


OCENA JAKOŚCI OBSŁUGI

prezentacja graficzna
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N=5

	5. Czy w trakcie załatwiania spraw w naszym urzędzie spotkał(a) się Pan/Pani z nieetycznym zachowaniem pracownika dot. oczekiwania bądź przyjęcia prezentu?

	Odpowiedź:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	- nie, nigdy
	5
	100,0

	- tak
	0
	0,0

	Razem:
	5
	100,0


Żaden z ankietowanych klientów Powiatowego Rzecznika Konsumentów nie spotkał się z nieetycznym zachowaniem urzędnika tego referatu – dotyczącym oczekiwania bądź przyjęcia prezentu.
N=5

	6.   Na jakie trudności napotkał/a Pan/Pani podczas załatwiania spraw w urzędzie?

	Odpowiedź:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	· Skierowanie do niewłaściwej osoby
	-
	0,0

	· Brak oznaczeń i informacji
	-
	0,0

	· Brak wzorów formularzy
	-
	0,0

	· Błędne informacje podawane przez urzędników
	-
	0,0,00

	· Stosowanie języka urzędniczego przez urzędnika
	-
	0,0

	· Godziny urzędowania
	-
	0,0

	· Bariery architektoniczne
	-
	0,0

	· Inne
	-
	0,0

	· Brak wskazań
	5
	100,0


TRUDNOŚCI NAPOTYKANE W URZĘDZIE PODCZAS ZAŁATWIANIA SPRAWY

POWIATOWY RZECZNIK KONSUMENTÓW
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prezentacja graficzna

N=1
	7.  Jak ocenia Pan/Pani stronę internetową urzędu, w skali od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza wartość najniższą, a 5 najwyższą):

	
	Ocena obsługi

	
	1 pkt
	2 pkt
	3 pkt
	4 pkt
	5 pkt
	Brak odpowiedzi

	
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%

	- oprawa graficzna
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	100
	0
	0,0

	- zawartość merytoryczna
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	100
	0
	0,0

	- aktualność informacji
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	100
	0
	0,0

	- łatwość obsługi, funkcjonalność
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	100
	0
	0,0


Oceny strony internetowej urzędu dokonała 1 osoba. Pozostała grupa ankietowanych stwierdziła, że nie zna strony internetowej (4 osoby, tj. 80% badanej populacji).

OCENA STRONY INTERNETOWEJ URZĘDU

prezentacja graficzna
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N=5

	8.   Który sposób kontaktu z urzędem jest dla Pani/Pana najdogodniejszy?

	Odpowiedź:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	· osobisty
	5
	100,0

	· telefoniczny
	-
	0,0

	· listowny
	-
	0,0

	· elektroniczny
	-
	0,0
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OPINIA KLIENTÓW 

NA TEMAT NAJDOGODNIEJSZEGO SPOSOBU KOMUNIKACJI Z URZĘDEM

prezentacja graficzna

Odpowiadając na pytanie nr 9 - ankietowani klienci Powiatowego Rzecznika Konsumentów wysunęli następującą sugestię dotyczącą usprawnienia pracy urzędu:

· wydłużyć godziny urzędowania 
N=5 

	10.  Czy uważa Pan/Pani, że nasz urząd jest instytucją „przyjazną” dla mieszkańców? 

	Odpowiedź:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	· tak
	4
	80,0

	· raczej tak
	1
	20,0

	· raczej nie
	0
	0,0

	· nie
	0
	0,0


URZĄD JAKO INSTYTUCJA PRZYJAZNA MIESZKAŃCOM
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OPINIA KLIENTÓW POWIATOWEGO RZECZNIKA KONSUMENTÓW
prezentacja graficzna

INNE JEDNOSTKI STAROSTWA POWIATOWEGO
Ponadto odpowiedzi na pytania zawarte w ankiecie dotyczącej badania poziomu zadowolenia klientów z usług świadczonych w Starostwie Powiatowym w Raciborzu udzieliło 7 klientów:

· punktu kasowego (6 osób, tj. 85,7%),

· Referatu Zamówień Publicznych (1 osoba, tj. 14,3%).

N=7
	3.   W jaki sposób uzyskał/a Pan/Pani informacje o miejscu i sposobie załatwienia sprawy przed planowaną wizyta w naszym urzędzie?

	Rodzaj sprawy
	Liczba odpowiedzi

	- w Biurze Obsługi Klienta
	1

	- telefonicznie
	1

	- ze strony internetowej
	-

	- z tablicy informacyjnej
	-

	- nie informowałem się wcześniej
	3

	- inny
	2

	Razem:
	7


Dwóch respondentów zaznaczyło opcję odpowiedzi „inny” – nie podając własnej odpowiedzi.
N=7
	4.     Proszę ocenić jakość obsługi przez urzędnika w aktualnie prowadzonej sprawie zgodnie z następującą skalą punktów od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza wartość najniższą, a 5 najwyższą):

	Kompetencje
	Ocena obsługi

	
	1 pkt
	2 pkt
	3 pkt
	4 pkt
	5 pkt
	Brak odp.

	
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%

	Wiedza i fachowość
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,
	0
	0,0
	7
	100
	0
	0,0

	Wyczerpujące informowanie o sposobie załatwiania sprawy
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	7
	100
	0
	0,0

	Terminowość załatwiania sprawy
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	14,3
	6
	85,7
	0
	0,0

	Pomoc w wypełnianiu formularzy, gromadzeniu dokumentów
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	2
	28,6
	5
	71,4
	0
	0,0


OCENA KOMPETENCJI PRACOWNIKÓW URZĘDU

prezentacja graficzna
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N=7
	4. Proszę ocenić jakość obsługi przez urzędnika w aktualnie prowadzonej sprawie zgodnie z następującą skalą punktów od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza wartość najniższą, a 5 najwyższą):

	Jakość obsługi
	Ocena obsługi

	
	1 pkt
	2 pkt
	3 pkt
	4 pkt
	5 pkt
	Brak odp.

	
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%

	Uprzejmość i życzliwość
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	14,3
	6
	85,7
	0
	0,0

	Osobiste zaangażowanie, troska o klienta
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	7
	100
	0
	0,0

	Czas oczekiwania na przyjęcie przez urzędnika
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	14,3
	6
	85,7
	0
	0,0

	Kultura osobista – etyczne zachowanie
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	14,3
	6
	85,7
	0
	0,0


OCENA JAKOŚCI OBSŁUGI PRACOWNIKÓW URZĘDU

prezentacja graficzna
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N=7
	5. Czy w trakcie załatwiania spraw w naszym urzędzie spotkał(a) się Pan/Pani z nieetycznym zachowaniem pracownika dot. oczekiwania bądź przyjęcia prezentu?

	Odpowiedź:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	- nie, nigdy
	7
	100,0

	- tak
	0
	0,0

	Razem:
	7
	100,0


Żaden z ankietowanych klientów nie spotkał się z nieetycznym zachowaniem urzędnika dotyczącym oczekiwania bądź przyjęcia prezentu.

N≠7
	6.   Na jakie trudności napotkał/a Pan/Pani podczas załatwiania spraw w urzędzie?

	Odpowiedź:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	· Skierowanie do niewłaściwej osoby
	0
	0,0

	· Brak oznaczeń i informacji
	1
	14,3

	· Brak wzorów formularzy
	0
	0,0

	· Błędne informacje podawane przez urzędników
	1
	14,3

	· Stosowanie języka urzędniczego przez urzędnika
	0
	0,0

	· Godziny urzędowania
	0
	0,0

	· Bariery architektoniczne
	0
	0,0

	· Inne
	0
	0,0

	· Brak wskazań
	6
	85,7


Odpowiadając na pytanie nr 6, respondenci mogli zaznaczyć więcej niż jeden wariant odpowiedzi – stąd n≠100%.
TRUDNOŚCI NAPOTKANE W URZĘDZIE PODCZAS ZAŁATWIANIA SPRAWY
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N=7

	7.  Jak ocenia Pan/Pani stronę internetową urzędu, w skali od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza wartość najniższą, a 5 najwyższą):

	
	Ocena obsługi

	
	1 pkt
	2 pkt
	3 pkt
	4 pkt
	5 pkt
	Brak odpowiedzi

	
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%

	- oprawa graficzna
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	2
	100
	0
	0,0
	0
	0,0

	- zawartość merytoryczna
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	2
	100
	0
	0,0
	0
	0,0

	- aktualność informacji
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	50,0
	1
	50,0
	0
	0,0

	- łatwość obsługi, funkcjonalność
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	2
	100
	0
	0,0


Oceny strony internetowej urzędu dokonały 2 osoby. Pozostała grupa ankietowanych stwierdziła, że nie zna strony internetowej (5 osób, tj. 71,4% badanej populacji).

OCENA STRONY INTERNETOWEJ URZĘDU

prezentacja graficzna
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N=7
	8.   Który sposób kontaktu z urzędem jest dla Pani/Pana najdogodniejszy?

	Odpowiedź:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	· osobisty
	5
	71,4

	· telefoniczny
	2
	28,6

	· listowny
	0
	0,0

	· elektroniczny
	0
	0,0


Odpowiadając na pytanie nr 9, ankietowani klienci wysunęli następującą sugestię dotyczącą usprawnienia pracy urzędu:

· 2 razy w tygodniu wydłużyć godziny urzędowania do 17.30
N=7 

	10.  Czy uważa Pan/Pani, że nasz urząd jest instytucją „przyjazną” dla mieszkańców? 

	Odpowiedź:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	· tak
	4
	57,1

	· raczej tak
	3
	42,9

	· raczej nie
	0
	0,0

	· nie
	0
	0,0
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OPINIA KLIENTÓW 
prezentacja graficzna

ANALIZA PORÓWNAWCZA WYNIKÓW BADAŃ 

DOTYCZĄCYCH OCENY STOPNIA ZADOWOLENIA Z JAKOŚCI USŁUG
PRZEPROWADZONYCH W STAROSTWIE POWIATOWYM 
W LATACH 2011 I 2012
2011 – n=935
2012 – n=516

	Proszę ocenić jakość obsługi przez urzędnika w aktualnie prowadzonej sprawie zgodnie z następującą skalą punktów od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza wartość najniższą, a 5 najwyższą):

	Kompetencje
	Ocena obsługi

	
	1 pkt
	2 pkt
	3 pkt
	4 pkt
	5 pkt

	
	2011
	2012
	2011
	2012
	2011
	2012
	2011
	2012
	2011
	2012

	Wiedza i fachowość
	0,9
	0,4
	0,9
	1,7
	6,3
	5,4
	21,4
	29,1
	69,8
	63,4

	Wyczerpujące informowanie o sposobie załatwienia sprawy
	1,7
	0,8
	0,8
	2,3
	3,3
	5,8
	25,4
	32,4
	67,7
	58,7

	Terminowość załatwiania sprawy
	2,0
	1,0
	3,3
	2,5
	5,7
	6,4
	18,0
	29,3
	63,9
	60,8

	Pomoc w wypełnianiu formularzy, gromadzeniu dokumentów
	1,9
	1,4
	1,7
	1,9
	6,3
	8,1
	14,7
	27,9
	63,6
	60,7


OCENA KOMPETENCJI PRACOWNIKÓW
„WIEDZA I FACHOWOŚĆ”
2011/2012
prezentacja graficzna
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OCENA KOMPETENCJI PRACOWNIKÓW

„INFORMOWANIE O SPOSOBIE ZAŁATWIENIA SPRAWY”
2011/2012
[image: image80.wmf]prezentacja graficzna

OCENA KOMPETENCJI PRACOWNIKÓW

„TERMINOWOŚĆ ZAŁATWIANIA SPRAWY”
2011/2012

prezentacja graficzna
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OCENA KOMPETENCJI PRACOWNIKÓW

„POMOC W WYPEŁNIANIU FORMULARZY, GROMADZENIU DOKUMENTÓW”
2011/2012
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prezentacja graficzna
	Proszę ocenić jakość obsługi przez urzędnika w aktualnie prowadzonej sprawie zgodnie z następującą skalą punktów od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza wartość najniższą, a 5 najwyższą):

	Jakość obsługi
	Ocena obsługi

	
	1 pkt
	2 pkt
	3 pkt
	4 pkt
	5 pkt

	
	2011
	2012
	2011
	2012
	2011
	2012
	2011
	2012
	2011
	2012

	Uprzejmość i życzliwość
	1,2
	0,4
	1,5
	1,2
	5,0
	2,9
	12,7
	22,8
	79,3
	72,7

	Osobiste zaangażowanie, troska o klienta
	1,8
	1,7
	2,6
	1,0
	6,5
	9,1
	20,2
	28,3
	67,8
	59,9

	Czas oczekiwania na przyjęcie przez urzędnika
	3,5
	1,9
	3,8
	2,7
	12,2
	11,2
	20,5
	30,6
	58,4
	53,6

	Kultura osobista – etyczne zachowanie
	0,6
	0,2
	0,8
	1,4
	3,8
	3,1
	11,4
	23,8
	82,9
	71,5


OCENA JAKOŚCI OBSŁUGI PRACOWNIKÓW 

„UPRZEJMOŚĆ I ŻYCZLIWOŚĆ”
2011/2012
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OCENA JAKOŚCI OBSŁUGI PRACOWNIKÓW
„OSOBISTE ZAANGAŻOWANIE, TROSKA O KLIENTA”

2011/2012
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OCENA JAKOŚCI OBSŁUGI PRACOWNIKÓW
„CZAS OCZEKIWANIA NA PRZYJĘCIE PRZEZ URZĘDNIKA”

2011/2012

prezentacja graficzna
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OCENA JAKOŚCI OBSŁUGI PRACOWNIKÓW
„KULTURA OSOBISTA, ETYCZNE ZACHOWANIE”
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2011/2012 

prezentacja graficzna
Żaden z klientów Starostwa Powiatowego nie spotkał się z nieetycznym zachowaniem pracownika urzędu.  
TRUDNOŚCI NAPOTYKANE W URZĘDZIE PODCZAS ZAŁATWIANIA SPRAWY

W STAROSTWIE POWIATOWYM W RACIBORZU

2011/2012

prezentacja graficzna
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OCENA STRONY INTERNETOWEJ URZĘDU

2011/2012

	Jak ocenia Pan/Pani stronę internetową urzędu?                                               Skala punktów od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza wartość najniższą, a 5 najwyższą):

	
	Ocena 

	
	1 pkt
	2 pkt
	3 pkt
	4 pkt
	5 pkt

	
	2011
	2012
	2011
	2012
	2011
	2012
	2011
	2012
	2011
	2012

	Oprawa graficzna
	1,2
	1,1
	2,8
	0,0
	15,5
	10,2
	44,5
	39,0
	36,0
	49,7

	Zawartość merytoryczna
	0,9
	0,0
	3,7
	2,1
	9,3
	11,8
	47,3
	41,2
	38,2
	44,9

	Aktualność informacji
	0,9
	0,0
	1,9
	0,6
	9,6
	8,0
	34,2
	34,7
	49,4
	56,7

	Łatwość obsługi, funkcjonalność
	1,6
	0,6
	1,9
	1,6
	10,8
	5,3
	33,8
	35,8
	51,9
	56,7


OCENA STRONY INTERNETOWEJ URZĘDU

„OPRAWA GRAFICZNA”
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prezentacja graficzna

OCENA STRONY INTERNETOWEJ URZĘDU

„ZAWARTOŚĆ MERYTORYCZNA”
2011/2012

prezentacja graficzna
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OCENA STRONY INTERNETOWEJ URZĘDU

„AKTUALNOŚĆ INFORMACJI”
2011/2012
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OCENA STRONY INTERNETOWEJ URZĘDU

„ŁATWOŚĆ I FUNKCJONALNOŚĆ OBSŁUGI”
2011/2012
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OPINIA KLIENTÓW STAROSTWA POWIATOWEGO NA TEMAT NAJDOGODNIEJSZEGO SPOSOBU KOMUNIKACJI Z URZĘDEM

2011/2012

	Który sposób kontaktu z urzędem jest dla Pani/Pana najdogodniejszy?

	Odpowiedź:
	Lata

wartości procentowe

	
	2011
	2012

	· osobisty
	78,5
	75,2

	· telefoniczny
	11,9
	10,6

	· listowny
	0,3
	0,4

	· elektroniczny
	9,3
	13,8


prezentacja graficzna
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URZĄD JAKO INSTYTUCJA PRZYJAZNA MIESZKAŃCOM

OPINIA KLIENTÓW STAROSTWA POWIATOWEGO

2011/2012
	Czy uważa Pan/Pani, że nasz urząd jest instytucją „przyjazną” dla mieszkańców? 

	Odpowiedź:
	Lata

wartości procentowe

	
	2011
	2012

	· tak
	59,9
	64,9

	· raczej tak
	35,5
	31,0

	· raczej nie
	3,5
	2,9

	· nie
	1,1
	1,2


prezentacja graficzna
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