RAPORT

z badań przeprowadzonych

na temat poziomu zadowolenia klientów

z usług świadczonych

w Starostwie Powiatowym w Raciborzu

Opracowała

dr Teresa Jemczura, doc.
RACIBÓRZ 2013

SPIS TREŚCI

SPIS TREŚCI
2

WPROWADZENIE
5
1. Zbiorcze wyniki badań całego Starostwa Powiatowego w Raciborzu (N=690)
1.1. Rodzaje spraw załatwianych w Urzędzie przez ankietowanych klientów
7
1.2. Sposób uzyskania przez klientów informacji o miejscu i sposobie załatwienia sprawy przed planowana wizytą w Urzędzie
7
1.3. Jakość obsługi przez urzędnika w aktualnie prowadzonej sprawie
8
1.4. Nieetyczne zachowania pracowników
9
1.5. Trudności napotykane podczas załatwiania spraw w Urzędzie
10
1.6. Ocena strony internetowej Urzędu
11
1.7. Najdogodniejszy sposób kontaktu z Urzędem
12
1.8. Propozycje klientów usprawnienia pracy Urzędu
12
1.9. Opinie o „przyjazności” Urzędu
13
1.10. Prezentacja danych demograficznych klientów Starostwa Powiatowego objętych badaniem sondażowym
14
1.11. Porównanie wyników badań z lat 2011 – 2012 – 2013
17
1.11.1. Ocena jakości obsługi przez urzędników
17
1.11.2. Trudności napotykane podczas załatwiania spraw w Urzędzie
20
1.11.3. Ocena strony internetowej Urzędu
21
1.11.4. Najdogodniejszy sposób kontaktu z Urzędem
23
1.11.5. Postrzegania Urzędu jako instytucji „przyjaznej” mieszkańcom
24
2. Opinie na temat pracy Wydziału Komunikacji i Transportu  (N=524)
2.1. Rodzaje spraw załatwianych przez klientów
25
2.2. Źródła informacji klientów
25
2.3. Jakość obsługi
27
2.4. Etyka zachowań pracowników
28
2.5. Napotykane trudności
29
2.6. Ocena strony internetowej
30
2.7. Najdogodniejsze formy kontaktu z Urzędem
31
2.8. Sugestie usprawnienia pracy Urzędu
31
2.9. Postrzeganie urzędu
32
2.10. Dane demograficzne klientów
33
3. Opinie na temat pracy Wydziału Geodezji (N=114)
3.1. Rodzaje spraw załatwianych przez klientów
35
3.2. Źródła informacji klientów
36
3.3. Jakość obsługi
37
3.4. Etyka zachowań pracowników
38
3.5. Napotykane trudności
39
3.6. Ocena strony internetowej
40
3.7. Najdogodniejsze formy kontaktu z Urzędem
41
3.8. Sugestie usprawnienia pracy Urzędu
42
3.9. Postrzeganie urzędu
43
3.10. Dane demograficzne klientów
4. Opinie na temat pracy Referatu Architektury i Budownictwa  (N=24)
4.1. Rodzaje spraw załatwianych przez klientów
45
4.2. Źródła informacji klientów
46
4.3. Jakość obsługi
47
4.4. Etyka zachowań pracowników
48
4.5. Napotykane trudności
49
4.6. Ocena strony internetowej
50
4.7. Najdogodniejsze formy kontaktu z Urzędem
51
4.8. Sugestie usprawnienia pracy Urzędu
51
4.9. Postrzeganie urzędu
52
4.10. Dane demograficzne klientów
53
5. Opinie na temat pracy Referatu Ochrony Środowiska,  Gospodarki Wodnej i Rolnictwa  (N=3)
5.1. Rodzaje spraw załatwianych przez klientów
55
5.2. Źródła informacji klientów
56
5.3. Jakość obsługi
57
5.4. Etyka zachowań pracowników
58
5.5. Napotykane trudności
58
5.6. Ocena strony internetowej
59
5.7. Najdogodniejsze formy kontaktu z Urzędem
60
5.8. Sugestie usprawnienia pracy Urzędu
61
5.9. Postrzeganie urzędu
61
5.10. Dane demograficzne klientów
62
6. Opinie na temat pracy Referatu Gospodarki Nieruchomościami  (N=2)
6.1. Rodzaje spraw załatwianych przez klientów
64
6.2. Źródła informacji klientów
64
6.3. Jakość obsługi
65
6.4. Etyka zachowań pracowników
65
6.5. Napotykane trudności
66
6.6. Ocena strony internetowej
66
6.7. Najdogodniejsze formy kontaktu z Urzędem
66
6.8. Sugestie usprawnienia pracy Urzędu
67
6.9. Postrzeganie urzędu
67
6.10. Dane demograficzne klientów
67
7. Opinie na temat pracy Referatu Edukacji,  Kultury i Sportu  (N=8)

7.1. Rodzaje spraw załatwianych przez klientów
68
7.2. Źródła informacji klientów
68
7.3. Jakość obsługi
69
7.4. Etyka zachowań pracowników
70
7.5. Napotykane trudności
71
7.6. Ocena strony internetowej
71
7.7. Najdogodniejsze formy kontaktu z Urzędem
72
7.8. Sugestie usprawnienia pracy Urzędu
72
7.9. Postrzeganie urzędu
72
7.10. Dane demograficzne klientów
73
8. Opinie na temat pracy Referatu Spraw Społecznych.  Ośrodek Informacji dla osób niepełnosprawnych  (N=3)
8.1. Rodzaje spraw załatwianych przez klientów
75
8.2. Źródła informacji klientów
75
8.3. Jakość obsługi
76
8.4. Etyka zachowań pracowników
77
8.5. Napotykane trudności
77
8.6. Ocena strony internetowej
77
8.7. Najdogodniejsze formy kontaktu z Urzędem
78
8.8. Sugestie usprawnienia pracy Urzędu
78
8.9. Postrzeganie urzędu
79
8.10. Dane demograficzne klientów
79
9. Opinie na temat pracy Biura Obsługi Klienta  (N=7)
9.1. Rodzaje spraw załatwianych przez klientów
81
9.2. Źródła informacji klientów
81
9.3. Jakość obsługi
82
9.4. Etyka zachowań pracowników
83
9.5. Napotykane trudności
83
9.6. Ocena strony internetowej
84
9.7. Najdogodniejsze formy kontaktu z Urzędem
84
9.8. Sugestie usprawnienia pracy Urzędu
85
9.9. Postrzeganie urzędu
85
9.10. Dane demograficzne klientów
86
10. Opinie na temat pracy innych jednostek  (N=5)
10.1. Rodzaje spraw załatwianych przez klientów
88
10.2. Źródła informacji klientów
88
10.3. Jakość obsługi
89
10.4. Etyka zachowań pracowników
90
10.5. Napotykane trudności
91
10.6. Ocena strony internetowej
92
10.7. Najdogodniejsze formy kontaktu z Urzędem
92
10.8. Sugestie usprawnienia pracy Urzędu
93
10.9. Postrzeganie urzędu
93
10.10. Dane demograficzne klientów
94
WPROWADZENIE
Na przełomie miesiąca lipca i sierpnia bieżącego roku studenci Instytutu Studiów Społecznych przeprowadzili badania ankietowe wśród klientów Starostwa Powiatowego w Raciborzu dotyczące określenia poziomu satysfakcji z usług świadczonych w Urzędzie.


Ocena jakości usług badanej instytucji podlega weryfikacji społecznej już od kilku lat, a samo zarządzanie przez jakość w instytucjach publicznych sięga końca lat dziewięćdziesiątych minionego wieku.


Zorientowanie na potrzeby i oczekiwania społeczeństwa jest istotną cechą działalności każdej instytucji czy przedsiębiorstwa, ponieważ obecnie jakość usług świadczonych przez instytucje publiczne (czy przedsiębiorstwa) jest priorytetowym wyznacznikiem sukcesu czy niepowodzenia.


Samo pojęcie jakości rozumiane jako „zestaw właściwości i cech wyrobu lub usługi, które decydują o jego przydatności do spełnienia pewnych określonych potrzeb” jest terminem nadrzędnym do pojęcia: jakość usług, które jedna z definicji charakteryzuje jako „stopień w jakim dana usługa zaspokaja potrzeby i oczekiwania klientów”.
Podkreślić ponadto należy to, iż w obszarze usługowym determinanty jakości prócz powiązań z czynnikiem ludzkim związane są z interakcjami społecznymi, postawami pracowniczymi , jakością stosunków międzyludzkich, doświadczeniami odbiorców usług oraz czynnikami związanymi z wiedzą, umiejętnościami i doświadczeniem pracowników.

Wymienione aspekty podlegały również ocenie przez klientów Urzędu, istotnym w tym miejscu wydaje się określenie również innych czynników, wpływających na ocenianie, a mianowicie:

· rodzaj świadczonej usługi,

· poziom emocjonalnego zaangażowania (np. jednorazowa obecność w Urzędzie),

· poziom wiedzy o usługach (zadaniach świadczonych przez Urząd),

· ustalone odgórnie standardy i procedury,

· stereotypowe postrzeganie urzędu.

Zakres analizy danych empirycznych zgromadzonych w trakcie badań opinii petentów Starostwa Powiatowego obejmował: sposób uzyskania informacji o miejscu i sposobie załatwiania sprawy - z danych wynika, że znaczna część ankietowanych nie zasięgała wcześniej informacji (72%) pozostali petenci informacje uzyskiwali z tablicy informacyjnej, telefonów, ze strony internetowej, w Biurze Obsługi Klienta jak i innych źródeł (rodzina, znajomi czy instytucje). Respondenci oceniali jakość obsługi przez urzędnika w aktualnie prowadzonej sprawie, w tym zakresie wyróżniono m. in. takie kategorie jak: wiedza, kompetencje, kultura osobista: uprzejmość, życzliwość – terminowość załatwienia sprawy, czas oczekiwania na przyjęcie przez urzędnika. Wszystkie wskazania oscylują wokół oceny bardzo dobrej i dobrej (77,1% bdb, 14,2% db, łącznie 91,3%). 

Nieco niższy wynik – niż w latach ubiegłych osiągnęło kryterium: czas oczekiwań na przyjęcie przez urzędnika (64,6% ocen bdb i db) uzyskany wskaźnik prawdopodobnie jest spowodowany zarówno taką zmienną jak sezon urlopowy jak i absencja pracownika z powodu choroby –(dla przypomnienia – badania prowadzono na przełomie lipca i sierpnia). 100% wskazań uzyskał wariant: braku nieetycznego zachowania pracowników urzędu.


W odniesieniu do „trudności napotykanych w toku załatwiania spraw w Urzędzie” – brak trudności wskazało 68,3%, a wariant godziny urzędowania 20,7% (pozostałe kategorie – odpowiedź uzyskały wskazania % od 1 do 4,9%).


Dane uzyskane na temat strony internetowej Urzędu wskazały, iż 73% nie zna strony, pozostałe 27% wysoko oceniło zarówno oprawę graficzną, aktualne informacje jak i łatwość obsługi i funkcjonalność. Ponadto w odniesieniu do kolejnego pytania respondenci preferują osobisty kontakt z urzędem 75,7% (telefoniczny 18,4%, elektroniczny 15,1%, listowny 1%). 92,8% respondentów, uważa urząd za „instytucję przyjazną” dla mieszkańców na co niewątpliwie mają wpływ podane powyżej czynniki.


Ocena jakości usługi – pod kątem poddanych ocenie wskaźników – utrzymała się na wysokim poziomie, podobnie jak w latach ubiegłych. Zarówno klienci Starostwa jak i instytucja podlegająca ocenie mają wobec siebie pewne oczekiwania i zobowiązania. Wyniki uzyskane z przeprowadzonych badań dały pozytywny obraz funkcjonowania Urzędu, niemniej jednak zasygnalizowane przez petentów niedociągnięcia będą podstawą do działań doskonalących podejmowanych przez pracowników Starostwa Powiatowego w Raciborzu.

1. Zbiorcze wyniki badań całego Starostwa Powiatowego w Raciborzu (N=690)
1.1. Rodzaje spraw załatwianych w Urzędzie przez ankietowanych klientów 

Sprawy załatwiane przez ankietowanych klientów wymieniono w rozdziałach poświęconych poszczególnym wydziałom i referatom Urzędu.
1.2. Sposób uzyskania przez klientów informacji o miejscu i sposobie załatwienia sprawy przed planowana wizytą w Urzędzie

Tabela nr 1-1.   Sposób uzyskania informacji o miejscu i sposobie załatwienia sprawy przed planowana wizytą w naszym urzędzie.
	(2) W jaki sposób uzyskał/a Pan/Pani informacje o miejscu i sposobie załatwienia sprawy przed planowaną wizyta w naszym urzędzie?

	Rodzaj sprawy
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	W Biurze Obsługi Klienta
	24
	3,5

	Telefonicznie
	34
	4,9

	Ze strony internetowej
	25
	3,6

	Z tablicy informacyjnej
	52
	7,5

	Nie informowałem się wcześniej
	501
	72,6

	Inne
	56
	8,1

	Razem:
	692
	100,0


Wykres nr 1-1.   Sposób uzyskania informacji o miejscu i sposobie załatwienia sprawy przed planowana wizytą w naszym urzędzie.
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n ≠ 100% gdyż badani mogli zaznaczyć więcej niż 1. odpowiedź.

Z zaprezentowanych danych wynika, iż znaczna liczba respondentów – 501 osób (72,6%) nie informowała się wcześniej, 52 osoby wskazały tablicę informacyjną Urzędu, 34 – uzyskały informacje telefonicznie, podobne wskazania uzyskał wariant: strona internetowa 15 wskazań i Biuro Obsługi Klienta 24 wskazania. Wariant inne zaznaczyło 56 osób – szczegółowe dane są zawarte w analizie poszczególnych referatów.
1.3. Jakość obsługi przez urzędnika w aktualnie prowadzonej sprawie
Kolejny obszar – podlegający ocenie klientów Starostwa Powiatowego dotyczył jakości świadczonej usługi w podanych kryteriach.
Tabela nr 1-2.   Ocena jakości obsługi przez urzędnika
	(3) 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):

	Odpowiedzi
	Ocena obsługi

	
	1 pkt
	2 pkt
	3 pkt
	4 pkt
	5 pkt

	
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%

	Wiedza i fachowość
	9
	1,3
	8
	1,2
	31
	4,5
	124
	18,0
	518
	75,1

	Wyczerpujące informowanie o sposobie załatwienia sprawy
	13
	1,9
	15
	2,2
	36
	5,2
	100
	14,5
	526
	76,2

	Terminowość załatwiania sprawy
	22
	3,2
	17
	2,5
	42
	6,1
	89
	12,9
	522
	75,7

	Pomoc w wypełnianiu formularzy, gromadzeniu dokumentów
	19
	2,8
	16
	2,3
	28
	4,1
	95
	13,8
	531
	77,0

	Uprzejmość i życzliwość
	15
	2,2
	12
	1,7
	25
	3,6
	91
	13,2
	547
	79,3

	Osobiste zaangażowanie i troska o klienta
	16
	2,3
	15
	2,2
	37
	5,4
	114
	16,5
	508
	73,6

	Czas oczekiwania na przyjęcie przez urzędnika
	113
	16,4
	37
	5,4
	94
	13,6
	70
	10,1
	376
	54,5

	Kultura osobista - etyczne zachowanie
	5
	0,7
	9
	1,3
	31
	4,5
	71
	10,3
	574
	83,2


Z uzyskanych w trakcie badań danych wynika, iż:

- kultura osobista (etyczne zachowanie) pracowników Urzędu została oceniona najwyżej przez badanych 93,5% (w tym 83,2% - 5 pkt, 10,3% - 4 pkt), 

- wiedza i fachowość 93,1% - 75,1% – 5 pkt, 18% - 4 pkt, 

- wyczerpujące informowanie o sposobie załatwienia sprawy – 90,7% (w tym 76,2% – 5 pkt, 14,5% - 4 pkt)

- uprzejmość i życzliwość – 92,5% (w tym 79,3% - 5 pkt, 13,2% - 4 pkt)

- terminowość załatwienia sprawy 88,6% - (75,7% - 5 pkt, 12,9% - 4 pkt)

- pomoc w wypełnianiu formularzy 90,8% (77,0% - 5 pkt, 13,8% - 4 pkt)

- czas oczekiwania na przyjęcie przez urzędnika – 64,6% (54,5% - 5 pkt, 10,1% - 4 pkt). W tym kryterium przyznano w 16,4% (113 ankietowanych) wartość 1. punktu. Ocena ta może być wynikiem „niedoboru kadrowego” – wynikającego zarówno z sezonu urlopowego (badania realizowano na przełomie miesięcy: lipca i sierpnia) bądź absencji chorobowej pracownika. Dla usprawnienia realizacji spraw petentów – być może należy uwzględnić w okresie letnim dodatkowe rozwiązania personalne (przesunięcia, staż).

Wykres nr 1-2.   Ocena jakości obsługi przez urzędnika
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1.4. Nieetyczne zachowania pracowników
W odniesieniu do oceny nieetycznego zachowania pracownika Urzędu, żaden z klientów nie spotkał się z nieetycznym zachowaniem urzędników Starostwa.
Tabela nr 1-3.   Nieetyczne zachowania pracowników
	(4) 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
	690
	100,0

	Tak
	0
	0,0

	Razem:
	690
	100,0


1.5. Trudności napotykane podczas załatwiania spraw w Urzędzie

Istotnym obszarem podlegającym ocenie jest rodzaj trudności na jakie napotkali respondenci.
Tabela nr 1-4.   Trudności napotkane podczas załatwiania spraw w urzędzie 
(n≠ 690)
	(5) Na jakie trudności napotkał/a Pan/Pani podczas załatwiania spraw w urzędzie?

	Rodzaj trudności:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	Skierowanie do niewłaściwej osoby
	34
	4,9

	Brak oznaczeń i informacji
	30
	4,3

	Brak wzorów formularzy
	7
	1

	Błędne informacje podawane przez urzędników
	34
	4,9

	Stosowanie języka urzędniczego przez urzędnika
	11
	1,6

	Godziny urzędowania
	143
	20,7

	Inne
	28
	4,1

	Brak trudności
	471
	68,3


Wykres nr 1-3.   Trudności napotkane podczas załatwiania spraw w urzędzie.
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Z prezentacji danych wynika, iż 68,3% (471 ankietowanych) nie napotkało na żadne trudności, dla 20,7% barierą były godziny urzędowania, pozostałe warianty uzyskały od 1do 4,9% wskazań.
1.6.   Ocena strony internetowej Urzędu
Kolejna kwestia poddana ocenie, to strona internetowa Urzędu.
Tabela nr 1-5.   Ocena strony internetowej Urzędu 
n = 690

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

	Oceniana cecha
	Ocena

	
	1 pkt
	2 pkt
	3 pkt
	4 pkt
	5 pkt
	Brak

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

	Oprawa graficzna
	4
	2,2
	13
	7,1
	36
	19,6
	67
	36,4
	64
	34,8
	 
	 

	Łatwość obsługi, funkcjonalność
	6
	3,3
	16
	8,7
	37
	20,1
	59
	32,1
	66
	35,9
	 
	 

	Aktualność informacji
	7
	3,8
	14
	7,6
	25
	13,6
	61
	33,2
	77
	41,8
	 
	 

	Nie znam strony
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	506
	73,3


Wykres nr 1-4.   Znajomość strony internetowej 
n = 690
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Wykres nr 1-5.   Ocena strony internetowej Urzędu
n = 184
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Z zaprezentowanych danych wynika, iż 73% respondentów nie zna strony internetowej Urzędu, pozostałe 23% pozytywnie oceniło stronę – w tym przyznało zaproponowanym wariantom 5 punktów oraz 33,9% (średnia) 4 punkty 37,5% (średnia).
1.7. Najdogodniejszy sposób kontaktu z Urzędem

Kolejny aspekt dotyczył sposobu kontaktu klienta Starostwa Powiatowego z Urzędem.
Tabela nr 1-6.   Najdogodniejszy dla klienta sposób kontaktu z Urzędem

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

	Sposób kontaktu:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	Osobisty
	522
	75,7

	Telefoniczny
	127
	18,4

	Listowny
	7
	1

	Elektroniczny
	104
	15,1


Wykres nr 1-6.   Najdogodniejszy dla klienta sposób kontaktu z Urzędem
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Z danych wynika, że petenci preferują przede wszystkim kontakt osobisty 75,7%, następnie telefoniczny 18,4% i elektroniczny 15,1%. 1% wskazań uzyskał wariant: listowny. Dane mogą świadczyć o tym, że kontakt osobisty według ankietowanych pozwala na sprawniejsze realizowanie spraw klientów Urzędu. 
1.8. Propozycje klientów usprawnienia pracy Urzędu

Propozycje klientów przedstawiono w rozdziałach poświęconych omówieniu poszczególnych i referatów Urzędu, niemniej jednak najczęściej wysuwanymi sugestiami były: instalacja windy, instalacja klimatyzacji, podjęcie działań w celu zmniejszenia kolejek, skrócić czas oczekiwań przez urzędnika (reorganizacja pracy) wydłużenie godzin urzędowania.
1.9. Opinie o „przyjazności” Urzędu

Tabela nr 1-7.   Opinia na temat postrzegania Urzędu jako instytucji przyjaznej dla mieszkańców
	(9) Czy uważa Pan/Pani, że nasz urząd jest instytucją „przyjazną” dla mieszkańców? 

	Odpowiedź:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	Tak
	371
	53,8

	Raczej tak
	269
	39

	Raczej nie
	31
	4,5

	Nie
	19
	2,8


Wykres nr 1-7.   Opinia na temat postrzegania Urzędu jako instytucji przyjaznej dla mieszkańców
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Według respondentów 53,8% (371 ankietowanych) uważa Urząd Starostwa Powiatowego za instytucję „przyjazną” dla mieszkańców, 39% (269 osób) uważa że „raczej tak” – w sumie 640 osób – 92,8% bardzo pozytywnie ocenia funkcjonowanie Urzędu. Opcję odpowiedzi „raczej nie” – uzyskało 4,5% odpowiedzi (31 badanych), wskazanie „nie” zaznaczyło 2,8% (19 osób).

1.10. Prezentacja danych demograficznych klientów Starostwa Powiatowego objętych badaniem sondażowym
Tabela nr 1-8.   Dane demograficzne klientów Starostwa Powiatowego
n = 690
	
	Płeć
	Miejsce zamieszkania
	Wiek
	Wykształcenie

	
	Mężczyzna
	Kobieta
	Miasto
	Wieś
	Poniżej 25
	26-35
	36-45
	46-55
	Powyżej 55
	Wyższe
	Wyższe zawodowe
	Średnie
	Średnie pomaturalne
	Zasadnicze zawodowe
	Podstawowe i gimnazjalne

	Liczba
	423
	267
	458
	232
	148
	152
	160
	115
	113
	184
	16
	187
	112
	173
	18

	%
	61,3
	38,7
	66,4
	33,6
	21,4
	22
	23,2
	16,7
	16,4
	26,7
	2,3
	27,1
	16,2
	25,1
	2,6


Wykres nr 1-8.   Miejsce zamieszkania respondentów
N=690
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Wykres nr 1-9.   Płeć respondentów 
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Wykres nr 1-10.   Wiek respondentów.
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Skategoryzowane przedziały wiekowe respondentów obrazują rozkład populacji, i tak najliczniejszą grupę respondentów (160 osób) stanowią badani z przedziału wiekowego 36 – 45 lat (23,2%), 152 osoby – przedział 26 – 35 lat, poniżej 25 lat było 148 respondentów (21,4%), 115 osób (16,7%) w kategorii 46-55 lat, oraz powyżej 55 lat (16,4%).
Wykres nr 1-11.   Wykształcenie respondentów.
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Zarówno prezentacje tabelaryczne jak i graficzne wskazują, iż wśród badanych było 27,1% (187 osób) z wykształceniem średnim, 26,7% (184 osoby) z wykształceniem wyższym, 25,1% (173%) – zasadniczym zawodowym, 16,2% średnim pomaturalnym (112 osób) podstawowym i gimnazjalnym 2,6% - 18 osób oraz wyższym zawodowym 2,3% - 16 osób.
Tabela nr 1-9. Prezentacja danych demograficznych w odniesieniu do Referatów
	
	
	Płeć
	Miejsce zamieszkania
	Wiek
	Wykształcenie

	
	
	Mężczyzna
	Kobieta
	Miasto
	Wieś
	Poniżej 25
	26-35
	36-45
	46-55
	Powyżej 55
	Wyższe
	Wyższe zawodowe
	Średnie
	Średnie pomaturalne
	Zasadnicze zawodowe
	Podstawowe i gimnazjalne

	Referat Architektury i Budownictwa
	L
	12
	12
	16
	8
	4
	8
	4
	4
	3
	11
	3
	3
	2
	5
	0

	N=24
	%
	50
	50
	66,7
	33,3
	16,7
	33,3
	16,7
	16,7
	12,5
	45,8
	12,5
	12,5
	8,3
	20,8
	0

	Referat Edukacji Kultury i Sportu
	L
	4
	4
	7
	1
	2
	1
	3
	2
	0
	2
	0
	3
	0
	2
	1

	N=8
	%
	50
	50
	87,5
	12,5
	25
	12,5
	37,5
	25
	0
	25
	0
	37,5
	0
	25
	12,5

	Wydział Geodezji
	L
	59
	55
	75
	39
	10
	22
	27
	18
	37
	44
	4
	28
	20
	16
	2

	N=114
	%
	51,8
	48,2
	65,8
	34,2
	8,8
	19,3
	23,7
	15,8
	32,5
	38,6
	3,5
	24,6
	17,5
	14
	1,8

	Referat Gospodarki Nieruchomościami
	L
	0
	2
	2
	0
	0
	0
	1
	0
	0
	0
	0
	1
	0
	1
	0

	N=2
	%
	0
	100
	100
	0
	0
	0
	50
	0
	0
	0
	0
	50
	0
	50
	0

	Wydział Komunikacji i Transportu
	L
	339
	185
	343
	181
	129
	118
	123
	86
	68
	124
	8
	143
	87
	147
	15

	N=524
	%
	64,7
	35,3
	65,5
	34,5
	24,6
	22,5
	23,5
	16,4
	13
	23,7
	1,5
	27,3
	16,6
	28,1
	2,9

	Referat Ochrony Środowiska
	L
	2
	1
	2
	1
	0
	1
	0
	1
	1
	1
	0
	2
	0
	0
	0

	N=3
	%
	66,7
	33,3
	66,7
	33,3
	0
	33,3
	0
	33,3
	33,3
	33,3
	0
	66,7
	0
	0
	0

	Referat Spraw Społecznych
	L
	2
	1
	3
	0
	0
	0
	0
	0
	3
	1
	0
	2
	0
	0
	0

	N=3
	%
	66,7
	33,3
	100
	0
	0
	0
	0
	0
	100
	33,3
	0
	66,7
	0
	0
	0

	Biuro Obsługi Klienta
	L
	3
	4
	6
	1
	3
	2
	0
	2
	0
	0
	1
	3
	2
	1
	0

	N=7
	%
	42,9
	57,1
	85,7
	14,3
	42,9
	28,6
	0
	28,6
	0
	0
	14,3
	42,9
	28,6
	14,3
	0

	Pozostałe jednostki Starostwa Powiatowego
	L
	2
	3
	4
	1
	0
	0
	2
	2
	1
	1
	0
	2
	1
	1
	0

	N=5
	%
	40
	60
	80
	20
	0
	0
	40
	40
	20
	20
	0
	40
	20
	20
	0


1.11. Porównanie wyników badań z lat 2011 – 2012 – 2013
n – 2011 – 935 osób ankietowanych
n – 2012 – 516 osób ankietowanych

n – 2013 – 690 osób ankietowanych
1.11.1. Ocena jakości obsługi przez urzędników

Tabela nr 1-10. Porównanie oceny jakości obsługi przez urzędników 
w latach 2011 - 2012 - 2013
	(3) 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 (%)

	
	1 pkt
	2 pkt
	3 pkt
	4 pkt
	5 pkt

	
	2011
	2012
	2013
	2011
	2012
	2013
	2011
	2012
	2013
	2011
	2012
	2013
	2011
	2012
	2013

	Wiedza i fachowość
	0,9
	0,4
	1,3
	0,9
	1,7
	1,2
	6,3
	5,4
	4,5
	21,4
	29,1
	18,0
	69,8
	63,4
	75,1

	Wyczerpujące informowanie o sposobie załatwienia sprawy
	1,7
	0,8
	1,9
	0,8
	2,3
	2,2
	3,3
	5,8
	5,2
	25,4
	32,4
	14,5
	67,7
	58,7
	76,2

	Terminowość załatwiania sprawy
	2
	1
	3,2
	3,3
	2,5
	2,5
	5,7
	6,4
	6,1
	18
	29,3
	12,9
	63,9
	60,8
	75,7

	Pomoc w wypełnianiu formularzy, gromadzeniu dokumentów
	1,9
	1,4
	2,8
	1,7
	1,9
	2,3
	6,3
	8,1
	4,1
	14,7
	27,9
	13,8
	63,6
	60,7
	77

	Uprzejmość i życzliwość
	1,2
	0,4
	2,2
	1,5
	1,2
	1,7
	5
	2,9
	3,6
	12,7
	22,8
	13,2
	79,3
	72,7
	79,3

	Osobiste zaangażowanie i troska o klienta
	1,8
	1,7
	2,3
	2,6
	1
	2,2
	6,5
	9,1
	5,4
	20,2
	28,3
	16,5
	67,8
	59,9
	73,6

	Czas oczekiwania na przyjęcie przez urzędnika
	3,5
	1,9
	16,4
	3,8
	2,7
	5,4
	12,2
	11,2
	13,6
	20,5
	30,6
	10,1
	58,4
	53,6
	54,5

	Kultura osobista - etyczne zachowanie
	0,6
	0,2
	0,7
	0,8
	1,4
	1,3
	3,8
	3,1
	4,5
	11,4
	23,8
	10,3
	82,9
	71,5
	83,2


Wykres nr 1-12.   Ocena wiedzy i fachowości urzędników (w latach 2011-2012-2013)
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Wykres nr 1-13.   Ocena jakości informowania o sposobie załatwienia sprawy 
(w latach 2011-2012-2013)
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Wykres nr 1-14.   Ocena terminowości załatwiania spraw (w latach 2011-2012-2013)
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Wykres nr 1-15.   Ocena pomocy urzędników w przygotowaniu dokumentów 
(w latach 2011-2012-2013)
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Wykres nr 1-16.   Ocena uprzejmości i życzliwości urzędników (w latach 2011-2012-2013)
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Wykres nr 1-17.  Ocena zaangażowania i troski urzędników o klienta 
(w latach 2011-2012-2013)
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Wykres nr 1-18.  Ocena czasu oczekiwania na przyjęcie przez urzędnika 
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Wykres nr 1-20.   Ocena kultury osobistej i etyki urzędników (w latach 2011-2012-2013)
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1.11.2. Trudności napotykane podczas załatwiania spraw w Urzędzie

Tabela nr 1-11.   Rodzaj trudności napotkanych podczas załatwiania spraw w Urzędzie 
(porównanie opinii z lat 2011 – 2012 – 2013)
	(5) Na jakie trudności napotkał/a Pan/Pani podczas załatwiania spraw w urzędzie?

	Odpowiedzi
	Liczba odpowiedzi [%]

	
	2011
	2012
	2013

	Skierowanie do niewłaściwej osoby
	7,1
	8,9
	4,9

	Brak oznaczeń i informacji
	4,6
	10,3
	4,3

	Brak wzorów formularzy
	2,5
	5,2
	1

	Błędne informacje podawane przez urzędników
	5,3
	7,9
	4,9

	Stosowanie języka urzędniczego przez urzędnika
	3,9
	7,4
	1,6

	Godziny urzędowania
	14,5
	22,7
	20,7

	Inne
	0,4
	2,3
	4,1

	Brak trudności
	63,4
	59,9
	68,3


Wykres nr 1-21.   Rodzaj trudności napotkanych podczas załatwiania spraw w Urzędzie 
(porównanie opinii z lat 2011 – 2012 – 2013)
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1.11.3. Ocena strony internetowej Urzędu

Tabela nr 1-12.   Ocena strony internetowej Urzędu w latach 2011-2012-2013
	(6) Jak ocenia Pan/Pani stronę internetową urzędu?

	Skala punktów od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza wartość najniższą, a 5 najwyższą):

	 
	Ocena (%)

	Odpowiedzi
	1 pkt
	2 pkt
	3 pkt
	4 pkt
	5pkt

	 
	2011
	2012
	2013
	2011
	2012
	2013
	2011
	2012
	2013
	2011
	2012
	2013
	2011
	2012
	2013

	Oprawa graficzna
	1,2
	1,1
	2,2
	2,8
	0
	7,1
	15,5
	10,2
	19,6
	44,5
	39
	36,4
	36
	49,7
	34,8

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

	Aktualność informacji
	0,9
	0
	3,8
	1,9
	0,6
	7,6
	9,6
	8
	13,6
	34,2
	34,7
	33,2
	49,4
	56,7
	41,8

	Łatwość obsługi, funkcjonalność
	1,6
	0,6
	3,3
	1,9
	1,6
	8,7
	10,8
	5,3
	20,1
	33,8
	35,8
	32,1
	51,9
	56,7
	35,9


Wykres nr 1-22.   Ocena oprawy graficznej strony Urzędu w latach 2011-2012-2013
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Wykres nr 1-23.   Ocena zawartości merytorycznej strony Urzędu 
w latach 2011-2012 (w 2013 r. nie badano)
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Wykres nr 1-24. Ocena aktualności informacji na stronie Urzędu 
w latach 2011-2012-2013
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Wykres nr 1-25. Ocena łatwości obsługi i funkcjonalności strony Urzędu 
w latach 2011-2012-2013
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1.11.4. Najdogodniejszy sposób kontaktu z Urzędem

Tabela nr 1-13.   Najdogodniejszy sposób kontaktu z Urzędem w opinii respondentów
	(7) Który sposób kontaktu z urzędem jest dla Pani/Pana najdogodniejszy?

	Odpowiedź:
	Liczba odpowiedzi [%]

	
	2011
	2012
	2013

	Osobisty
	78,5
	75,2
	75,7

	Telefoniczny
	11,9
	10,6
	18,4

	Listowny
	0,3
	0,4
	1

	Elektroniczny
	9,3
	13,8
	15,1


Wykres nr 1-26.   Najdogodniejszy sposób kontaktu z Urzędem w opinii respondentów
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1.11.5. Postrzegania Urzędu jako instytucji „przyjaznej” mieszkańcom

Tabela nr 1-14.   Opinia na temat postrzegania Urzędu jako instytucji „przyjaznej” mieszkańcom
	(9) Czy uważa Pan/Pani, że nasz urząd jest instytucją „przyjazną” dla mieszkańców?

	Odpowiedź:
	Liczba odpowiedzi [%]

	
	2011
	2012
	2013

	Tak
	59,9
	64,9
	53,8

	Raczej tak
	35,5
	31
	39

	Raczej nie
	3,5
	2,9
	4,5

	Nie
	1,1
	1,2
	2,8


Wykres nr 1-27.   Opinia na temat postrzegania Urzędu jako instytucji „przyjaznej” mieszkańcom

[image: image26.emf]0

10

20

30

40

50

60

70

Tak Raczej tak Raczej nie Nie

%

2011

2012

2013


2. Opinie na temat pracy Wydziału Komunikacji i Transportu 
(N=524)
2.1. Rodzaje spraw załatwianych przez klientów
Tabela nr 2-1.   Zakres sprawy załatwianej w Urzędzie
	(1) Proszę wskazać jakie sprawy załatwiał/a Pan/Pani w naszym urzędzie:

	Rodzaj sprawy
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	Rejestracja pojazdu
	242
	46,2

	Wydawanie prawa jazdy
	111
	21,2

	Transport drogowy
	1
	0,2

	Inne
	170
	32,4

	Razem:
	524
	100,0


Wykres nr 2-1.   Zakres sprawy załatwianej w Urzędzie
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Odpowiadając na to pytanie respondenci zaznaczyli odpowiednio:

- rejestracja pojazdu – 242 ankietowanych co stanowi 46,2%

- wydawanie prawo jazdy – 111 osób (21,2%)

- transport drogowy – 1 osoba (0,2%)

Pozostałe 170 wskazań zawiera się w opcji „inne”, gdzie respondenci wpisywali: dowód rejestracyjny, wyrejestrowanie, przerejestrowanie, świadectwo kwalifikacji, odbiór dokumentu, formularze, karta parkingowa, tablice próbne, pojazdy uprzywilejowane, zbycie samochodu, OSK oraz w 3 przypadkach zachowując opcję inne – nie wpisano odpowiedzi.
2.2. Źródła informacji klientów 
Tabela nr 2-2.   Sposób uzyskania informacji o miejscu i sposobie załatwienia sprawy
	(2) W jaki sposób uzyskał/a Pan/Pani informacje o miejscu i sposobie załatwienia sprawy przed planowaną wizyta w naszym urzędzie?

	Rodzaj sprawy
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	W Biurze Obsługi Klienta
	13
	2,5

	Telefonicznie
	20
	3,8

	Ze strony internetowej
	18
	3,4

	Z tablicy informacyjnej
	34
	6,5

	Nie informowałem się wcześniej
	397
	75,8

	Inne
	42
	8,0

	Razem:
	524
	100,0


Wykres nr 2-2.   Sposób uzyskania informacji o miejscu i sposobie załatwienia sprawy
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Z przedstawionych danych wynika, iż 397 respondentów (75,8%) nie informowało się wcześniej o sposobie i miejscu załatwienia sprawy. Z tablicy informacyjnej takie informacje uzyskało 34 badanych (6,5%), telefonicznie poinformowało się 20 osób (3,8%), stronę internetową jako źródło, informacji zaznaczyło 18 badanych (3,4%), 13 respondentów (2,5%) wskazało Biuro Obsługi Klienta. 42 osoby (8%) zaznaczyło opcję „inne” wpisując własną odpowiedź: rodzina, OSK, znajomi, Policja, Urząd Gminy, szkoła jazdy, mechanik.
2.3. Jakość obsługi
Tabela nr 2-3.   Ocena jakości obsługi przez Urzędnika
	(3) 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):

	Odpowiedzi
	Ocena obsługi

	
	1 pkt
	2 pkt
	3 pkt
	4 pkt
	5 pkt

	
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%

	Wiedza i fachowość
	9
	1,7
	8
	1,5
	29
	5,5
	104
	19,8
	374
	71,4

	Wyczerpujące informowanie o sposobie załatwienia sprawy
	13
	2,5
	14
	2,7
	32
	6,1
	89
	17,0
	376
	71,8

	Terminowość załatwiania sprawy
	20
	3,8
	13
	2,5
	37
	7,1
	76
	14,5
	378
	72,1

	Pomoc w wypełnianiu formularzy, gromadzeniu dokumentów
	18
	3,4
	14
	2,7
	27
	5,2
	80
	15,3
	385
	73,5

	Uprzejmość i życzliwość
	14
	2,7
	12
	2,3
	25
	4,8
	79
	15,1
	394
	75,2

	Osobiste zaangażowanie i troska o klienta
	15
	2,9
	15
	2,9
	34
	6,5
	98
	18,7
	362
	69,1

	Czas oczekiwania na przyjęcie przez urzędnika
	113
	21,6
	35
	6,7
	90
	17
	57
	10,9
	229
	43,7

	Kultura osobista - etyczne zachowanie
	5
	1
	9
	1,7
	30
	5,7
	60
	11,5
	420
	80,2


Wykres nr 2-3.   Ocena jakości obsługi przez Urzędnika
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Oceniając jakość obsługi przez urzędnika w aktualnie prowadzonej sprawie poszczególne kryteria uzyskały następujące wskazania (w kolejności malejącej):

Kryterium: kultura osobista – etyczne zachowanie: 80,2% (420 ankietowanych przyznało temu kryterium 5 punktów, 11,5% (60 osób), oceniło to kryterium na 4 punkty, 5,7% (30 respondentów) zaznaczyło 3 punkty, 9 respondentów – 1,7% - 2 punkty oraz 5 osób (1% - 1 punkt).

Kryterium: uprzejmość i życzliwość – 75,2% (394 respondentów) oceniło na 5 punktów, 79 badanych (15,1%) przyznało temu kryterium 4 punkty.
25 osób (4,8%) zaznaczyło 3-punktową ocenę, 12 osób (2,3%) przyznało 2 punkty oraz 14 osób (2,7%) – 1 punkt.

Kryterium: pomoc w uzupełnianiu formularzy, gromadzeniu dokumentów: 73,5% (385 badanych) oceniło na 5 punktów, 15,3% (80 ankietowanych) zaznaczyło 4 punkty, 27 osób (5,2%) wskazało 3 punkty, 2 punkty przyznało temu kryterium 14 osób (2,7%) oraz 18 badanych (3,4%) zaznaczyło 1-punktową ocenę.

Terminowość załatwienia sprawy oceniono: 5 punktów przyznało 378 osób (72,1%) 4 punkty wskazało 76 osób (14,5%), 37 badanych (7,1%) oceniło to kryterium na  3 punkty, 2 punkty wskazało 13 osób (2,5%) oraz 20 osób zaznaczyło opcję 1 pkt (20 respondentów).

Wyczerpujące informowanie o sposobie załatwienia sprawy: na 5 punktów oceniło 376 ankietowanych (71,8%), 89 badanych (17,0%) przyznało 4 punkty. 3 punkty wskazały 32 osoby (6,1%), natomiast opcję 2 punktów zaznaczyło 14 osób (2,7%), 13 respondentów zaznaczyło 1 punkt (2,5%).

Wiedza i fachowość – 5 punktów przyznało temu kryterium 374 badanych (71,4%), 104 osoby (19,8%) oceniły na 4 punkty. Trzypunktową ocenę wskazało 29 ankietowanych (5,5%), 2 punkty przyznało 8 osób (1,5%) oraz 1 punkt zaznaczyło 9 osób (1,7%).

Kryterium: osobiste zaangażowanie, troska o klienta na 5 punktów zostało ocenione przez 362 osoby (69,1%), 4 punkty temu kryterium przyznało 98 osób (18,7%), 3-punktową ocenę przyznało 6,5% co stanowią 34 osoby, 15 osób (2,9%) zaznaczyło 2 punkty, również 2,9% - 15 osób wskazało 1 punkt.

Ostatni wariant podlegający ocenie to: czas oczekiwania na przyjęcie przez urzędnika. 5 punktów temu kryterium przyznało 229 osób (43,7%), 4 punkty – 57 badanych (10,9%) 90 respondentów wskazało 3 punkty (17%), 35 odpowiadających (6,7%) wskazało 2 punkty oraz 113 ankietowanych – 21,6% - oceniło powyższe kryterium na 1 punkt. Ponad 21% ocenia na 1 punkt to kryterium może to być warunkowane terminem prowadzenia badań na przełomie miesiąca lipca i sierpnia, a więc okresu urlopowego.
2.4. Etyka zachowań pracowników
Tabela nr 2-4.   Opinia na temat nieetycznego zachowania pracownika Urzędu
	(4) 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
	524
	100,0

	Tak
	0
	0,0

	Razem:
	524
	100,0


Odpowiadając na to pytanie 100% respondentów zaznaczyło odpowiedź: nie, nigdy
2.5. Napotykane trudności
Tabela nr 2-5.   Rodzaj trudności napotkanych podczas załatwiania spraw w Urzędzie.
	(5) Na jakie trudności napotkał/a Pan/Pani podczas załatwiania spraw w urzędzie?

	Rodzaj trudności:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	Skierowanie do niewłaściwej osoby
	33
	6,3

	Brak oznaczeń i informacji
	29
	5,5

	Brak wzorów formularzy
	7
	1,3

	Błędne informacje podawane przez urzędników
	32
	6,1

	Stosowanie języka urzędniczego przez urzędnika
	11
	2,1

	Godziny urzędowania
	139
	26,5

	Inne
	23
	4,4

	Brak trudności
	329
	62,8


Wykres nr 2-4.   Rodzaj trudności napotkanych podczas załatwiania spraw w Urzędzie.
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W trakcie załatwiania spraw w Urzędzie – 329 osób (62,8%) nie napotkało na trudności, natomiast dla 139 (26,5%) trudność stanowiły godziny urzędowania. Ponadto 6,3% (33 osoby) zaznaczyło opcję: skierowanie do niewłaściwej osoby, 6,1% (32 respondentów) wskazało wariant: błędne informacje podawane przez urzędników. Dla 29 osób trudnością był brak oznaczeń i informacji. 11 osób (2,1%) zaznaczyło wariant: stosowanie języka urzędowego przez urzędnika. 7 ankietowanych jako trudność określiło brak wzorów formularzy. Opcję: „inne” wskazały 23 osoby podając własną odpowiedź: kolejki, długi czas oczekiwania, listy, kłopoty z numerkiem, brak przyjęcia przez urzędnika, brak tłumacza języka obcego, czas przyjęcia, klienci niepotrzebnie narzekają, brak ochrony danych osobowych w zbieranych informacjach do wydania wniosku.

2.6. Ocena strony internetowej
Tabela nr 2-6.   Ocena strony internetowej

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

	Oceniana cecha
	Ocena

	
	1 pkt
	2 pkt
	3 pkt
	4 pkt
	5 pkt
	Brak

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

	Oprawa graficzna
	3
	2,3
	8
	6,1
	26
	19,7
	50
	37,9
	45
	34,1
	 
	 

	Łatwość obsługi, funkcjonalność
	5
	3,8
	11
	8,3
	25
	18,9
	44
	33,3
	47
	35,6
	 
	 

	Aktualność informacji
	6
	4,5
	11
	8,3
	16
	12,1
	43
	32,6
	56
	42,4
	 
	 

	Nie znam strony
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	392
	74,8


Wykres nr 2-5.   Znajomość strony internetowej
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Wykres nr 2-6.   Ocena strony internetowej
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Spośród 524 ankietowanych - 392 (74,8%) nie zna strony internetowej. Ocena pozostałych 132 badanych rozkłada się następująco:

Kryterium: oprawa graficzna została oceniona na 5 punktów przez 45 respondentów, 50. badanych temu kryterium przyznało 4 punkty (37,9%), 3 punkty zaznaczyło 26 badanych (19,7%). 2 punkty zaznaczyło 8 osób (6,1%) oraz 1 punkt zaznaczyły 3 osoby (2,3%).

Kryterium: łatwość obsługi, funkcjonalność została oceniona następująco: 5 punktów zaznaczyło 47 osób (35,6%), 4 punkty – 44 osoby (33,3%), 25 osób wskazało 3 punkty (18,9%), 11 wskazań dwupunktowych oraz 5 jednopunktowych. Kryterium: aktualność informacji zostało ocenione na 5 punktów przez 56 respondentów (42,4%).
2.7. Najdogodniejsze formy kontaktu z Urzędem
Tabela nr 2-7.   Najdogodniejszy sposób kontaktu z Urzędem
	(7) Który sposób kontaktu z urzędem jest dla Pani/Pana najdogodniejszy?

	Sposób kontaktu:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	Osobisty
	385
	73,5

	Telefoniczny
	100
	19,1

	Listowny
	4
	0,8

	Elektroniczny
	84
	16


Wykres nr 2-7.   Najdogodniejszy sposób kontaktu z Urzędem
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W przypadku odpowiedzi udzielonych na to pytanie n ≠ 100% gdyż w niektórych przypadkach respondenci zaznaczyli więcej niż jedną odpowiedź, i tak: 385 osób (73,5%) zaznaczyło opcję: osobisty, kontakt: telefoniczny dla 100 osób (19,1%) jest najdogodniejszy natomiast dla 84 badanych (16%) kontakt elektroniczny. Opcja: listowny została zaznaczona 4 razy (0,8%).

2.8. Sugestie usprawnienia pracy Urzędu
Pytanie 8. Jakie są sugestie Pani/Pana dotyczące usprawnienia pracy Urzędu?
Klienci Referatu wpisali następujące sugestie:
Dłużej otwarte, elektroniczne numerki, mniejsze kolejki, więcej urzędników, poprawa strony internetowej, klimatyzacja, brak numerków, winda, automat z kawą, rejestracja telefoniczna, większa pomoc od urzędników, ochrona danych osobowych, milsi urzędnicy, mniej urzędników, szablon postępowania z klientem, osobne pomieszczenie dla klientów zbiorowych, punkt informacyjny na środku, prawo jazdy wysyłane pocztą, wirtualne biuro obsługi klienta, wnioski wydawane przez Internet, wymiana prawo jazdy za darmo, kosz na śmieci w poczekalni, informacje na drzwiach, znaki na mieście, punkt informacyjny na zewnątrz. 
2.9. Postrzeganie urzędu
Tabela nr 2-8.  Opinia na temat postrzegania Urzędu jako instytucji „przyjaznej” mieszkańcom.
	(9) Czy uważa Pan/Pani, że nasz urząd jest instytucją „przyjazną” dla mieszkańców? 

	Odpowiedź:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	Tak
	243
	46,4

	Raczej tak
	236
	45

	Raczej nie
	27
	5,2

	Nie
	18
	3,4


Wykres nr 2-8.   Opinia na temat postrzegania Urzędu jako instytucji „przyjaznej” mieszkańcom
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Rozkład wskazań dotyczących postrzegania Urzędu jako instytucji „przyjaznej” dla mieszkańców przedstawia się następująco:

- opcję: „tak” zaznaczyły 243 osoby (46,4%), „raczej tak” zaznaczyło 236 ankietowanych (45%), „raczej nie” 27 badanych (5,2%) oraz „nie” – 18 respondentów (3,4%).
2.10. Dane demograficzne klientów
Tabela nr 2-9.   Dane demograficzne ankietowanych klientów Wydziału Komunikacji i Transportu
	
	Płeć
	Miejsce 
zamieszkania
	Wiek
	Wykształcenie

	
	Mężczyzna
	Kobieta
	Miasto
	Wieś
	Poniżej 25
	26-35
	36-45
	46-55
	Powyżej 55
	Wyższe
	Wyższe zawodowe
	Średnie
	Średnie pomaturalne
	Zasadnicze zawodowe
	Podstawowe i gimnazjalne

	Liczba
	339
	185
	343
	181
	129
	118
	123
	86
	68
	124
	8
	143
	87
	147
	15

	%
	64,7
	35,3
	65,5
	34,5
	24,6
	23
	23,5
	16
	13
	23,7
	1,5
	27,3
	16,6
	28
	2,9


Wykres nr 2-9.   Płeć respondentów
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Wykres nr 2-10.   Wiek respondentów
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Wykres nr 2-11.   Miejsce zamieszkania

[image: image37.emf]Miasto

65%

Wieś

35%


Wykres nr 2-12.   Wykształcenie respondentów
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Z zaprezentowanych danych wynika, iż w badaniu wzięło udział 64,7% mężczyzn (339) oraz 35,3% (185) kobiet.

Mieszkańcami miasta jest 65,5% czyli 343 osoby, natomiast wieś zamieszkuje 181 osób, co stanowi 34,5%.

W kategorii wiek:

24,6% - 129 badanych wskazało opcję: poniżej 25. lat, kolejna liczna grupa ankietowanych zaznaczyła wariant 36-45 lat – 123 osoby 23,5% respondentów, 118 osób zaznaczyło przedział wiekowy: 26-35 lat. 86 badanych (16%) wskazało przedział 46-55 lat oraz 13% (68 osób) zaznaczyło opcję: powyżej 55. lat.

W odniesieniu do określenia poziomu wykształcenia dane przedstawiają się następująco: 

28% respondentów ma wykształcenie zasadnicze zawodowe, 143 ankietowanych (27,3%) – wykształcenie średnie, opcję: wykształcenie wyższe zaznaczyło 23,7% - 124 ankietowanych, a podstawowe i gimnazjalne 2,9% - 15 osób.

Średnie pomaturalne wskazało 87 osób (16,6%) natomiast wyższe zawodowe zaznaczyło 8 osób (1,5%).
3. Opinie na temat pracy Referatu Geodezji
(N=114)
3.1. Rodzaje spraw załatwianych przez klientów
Tabela nr 3-1.   Rodzaj sprawy
	(1) Proszę wskazać jakie sprawy załatwiał/a Pan/Pani w naszym urzędzie:

	Rodzaj sprawy
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	Odbiór zaświadczenia
	27
	23,7

	Wypis z rejestru gruntów
	40
	35,1

	Zgłoszenie prac geodezyjnych
	10
	8,8

	Inny
	37
	32,5

	Razem:
	114
	100,0


Wykres nr 3-1.   Rodzaj sprawy
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Z zaprezentowanych danych wynika 35,1% (40) respondentów dokonało wypisu z rejestru gruntów, 27 osób tj. 23,7% odebrało zaświadczenie a 8,8% (10 osób) zgłosiło prace geodezyjne. 32,5%, co stanowi 32,5% spośród udzielonych odpowiedzi w opcji „inne” respondenci wpisywali: mapy, informacje, podatek od nieruchomości, działki.
3.2. Źródła informacji klientów 
Tabela nr 3-2.   Sposób uzyskania informacji o miejscu i sposobie załatwienia sprawy
	(2) W jaki sposób uzyskał/a Pan/Pani informacje o miejscu i sposobie załatwienia sprawy przed planowaną wizyta w naszym urzędzie?

	Rodzaj sprawy
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%


	W Biurze Obsługi Klienta
	4
	3,5

	Telefonicznie
	9
	7,9

	Ze strony internetowej
	3
	2,6

	Z tablicy informacyjnej
	14
	12,3

	Nie informowałem się wcześniej
	77
	67,5

	Inne
	7
	6,1

	Razem:
	114
	100,0


Wykres nr 3-2.   Sposób uzyskania informacji o miejscu i sposobie załatwienia sprawy
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67,5% (77 osób) badanych nie informowało się wcześniej o miejscu i sposobie załatwienia sprawy w Urzędzie. Z tablicy informacyjnej uzyskało informacje 12,3% (14 osób), telefonicznie zasięgało informacji 7,9% (9 osób), poprzez Biuro Obsługi Klienta poinformowało się 3,5% (4 osoby), ze strony internetowej skorzystały 3 osoby (2,6%), 6,1% (7 osób) wpisało własną opcję odpowiedzi: rodzina, przełożony, miejsce pracy, Urząd Gminy.
3.3. Jakość obsługi
Tabela nr 3-3.   Ocena jakości obsługi przez urzędnika
	(3) 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):

	Odpowiedzi
	Ocena obsługi

	
	1 pkt
	2 pkt
	3 pkt
	4 pkt
	5 pkt

	
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%

	Wiedza i fachowość
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	14
	12,3
	100
	87,7

	Wyczerpujące informowanie o sposobie załatwienia sprawy
	0
	0
	1
	0,9
	1
	0,9
	8
	7,0
	104
	91,2

	Terminowość załatwiania sprawy
	2
	1,8
	3
	2,6
	0
	0
	10
	8,8
	101
	88,6

	Pomoc w wypełnianiu formularzy, gromadzeniu dokumentów
	1
	0,9
	1
	0,9
	0
	0
	8
	7,0
	104
	91,2

	Uprzejmość i życzliwość
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	9
	7,9
	105
	92,1

	Osobiste zaangażowanie i troska o klienta
	0
	0
	0
	0
	2
	1,8
	11
	9,6
	101
	88,6

	Czas oczekiwania na przyjęcie przez urzędnika
	0
	0
	1
	0,9
	2
	1,8
	10
	8,8
	101
	88,6

	Kultura osobista - etyczne zachowanie
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	5
	4,4
	109
	95,6


Wykres nr 3-3.   Ocena jakości obsługi przez urzędnika
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Oceniając jakość obsługi respondenci – 95,6% tj. 109 osób kulturze osobistej przypisało 5 punktów, a 4,4% (5 osób) 4 punkty. Uprzejmość i życzliwość – 92,1% (105 osób) przypisało 5 punktów, 9 osób (7,9%) 4 punkty. Po 91,2% (104 wskazania i 5 punktów) uzyskały warianty: pomoc w wypełnianiu formularzy, gromadzenie dokumentów oraz wyczerpujące informowanie o sposobie załatwienia sprawy, ponadto kryterium: wyczerpujące informacje o sposobie załatwienia sprawy uzyskało 7% wskazań 4 – punktowych, 1 – trzypunktowe oraz 1 osoba przyznała 2 punkty, natomiast „pomoc w wypełnianiu formularzy, gromadzeniu dokumentów uzyskał jeszcze jedno wskazanie 2 – punktowe oraz 1 wskazanie 1 punktowe.

Kryterium : wiedza i fachowość – uzyskało 87,7% (100 respondentów) w ocenie 5 – cio punktowej oraz 12,3 % (14 osób) temu kryterium przyznało 4 punkty.

Terminowość załatwienia sprawy: 88,6% (101 osób) temu kryterium przyznało 5 punktów, i kolejno: 8,8% (10 osób) – 4 punkty, 3 osoby 2 punkty oraz 2 osoby 1 punkt, nikt nie ocenił tego kryterium na 3 punkty. Osobiste zaangażowanie i troska o klienta w tym Referacie zostały ocenione następująco: 88,6% - 101 osób – przyznało – 5 punktów, 11 osób co stanowi 9,6% - 4 punkty, 2 osoby (1,8%) – 3 punkty.

Kryterium: czas oczekiwania na przyjęcie przez urzędnika zostało ocenione przez 101 ankietowanych na 5 punktów, 10 respondentów (8,8%) udzieliło wskazań czteropunktowych, 2 osoby (1,8%) zaznaczyły 3 punkty oraz 1 osoba temu kryterium przyznała 2 punkty. 
3.4. Etyka zachowań pracowników
Tabela nr 3-4.   Opinia na temat nieetycznego zachowania pracownika Referatu
	(4) 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
	114
	100,0

	Tak
	0
	0,0

	Razem:
	114
	100,0


Żaden z respondentów w trakcie załatwiania sprawy w Urzędzie nie spotkał się z nieetycznym zachowaniem pracownika Starostwa Powiatowego.
3.5. Napotykane trudności
Tabela nr 3-5.   Rodzaj trudności napotkanych w Urzędzie podczas załatwiania sprawy

	(5) Na jakie trudności napotkał/a Pan/Pani podczas załatwiania spraw w urzędzie?

	Rodzaj trudności:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	Skierowanie do niewłaściwej osoby
	1
	0,9

	Brak oznaczeń i informacji
	1
	0,9

	Brak wzorów formularzy
	0
	0

	Błędne informacje podawane przez urzędników
	0
	0

	Stosowanie języka urzędniczego przez urzędnika
	0
	0

	Godziny urzędowania
	3
	2,6

	Inne
	3
	2,6

	Brak trudności
	106
	93


Wykres nr 3-4.   Rodzaj trudności napotkanych w Urzędzie podczas załatwiania sprawy
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W odniesieniu do trudności napotkanych w Urzędzie podczas załatwiania sprawy 106 ankietowanych – 93% zaznaczyło opcję: brak trudności. Dla 3 respondentów (2,6%)taką trudność stanowiły godziny urzędowania, 2 osoby (2x 0,9%) wskazały kolejno, iż dla nich trudnością było: skierowanie do innej osoby oraz brak oznaczeń i informacji, 3 osoby (2,6%) wskazały opcję „inne”: wpisując brak windy.
3.6. Ocena strony internetowej
Tabela nr 3-6.   Ocena strony internetowej
	(6) Jak ocenia Pan/Pani stronę internetową? Skala punktów od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza wartość najniższą, a 5 najwyższą):

	Oceniana cecha
	Ocena

	
	1 pkt
	2 pkt
	3 pkt
	4 pkt
	5 pkt
	Brak

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

	Oprawa graficzna
	0
	0,0
	1
	3,2
	4
	12,9
	13
	41,9
	13
	41,9
	 
	 

	Łatwość obsługi, funkcjonalność
	0
	0,0
	1
	3,2
	6
	19,4
	11
	35,5
	13
	41,9
	 
	 

	Aktualność informacji
	0
	0,0
	1
	3,2
	6
	19,4
	11
	35,5
	13
	41,9
	 
	 

	Nie znam strony
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	83
	72,8


Wykres nr 3-5.   Znajomość strony internetowej
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Wykres nr 3-6.   Ocena strony internetowej
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Spośród 114 klientów Referatu – 83 osoby (72,8%) nie zna strony internetowej. 31 respondentów dokonało oceny: 

- oprawa graficzna: 5 punktów przyznało 13 osób (41,9%), 4 punkty również 13 osób, 4 osoby zaznaczyły 3 punkty (12,9%) oraz 1 wskazała 2 punkty

- łatwość obsługi, funkcjonalność: 13 ankietowanych (41,9%) – 5 punktów, 11 zaznaczyło (35,5%) 4 punkty, 3 punkty zaznaczyło 6 osób oraz 2 punkty przyznała 1 osoba (3,2%)

- aktualność informacji: 13 osób (41,9%) – 5 punktów, 11 osób (35,5%) – 4 punkty, 3 punkty – zaznaczyło 6 osób oraz 2 punkty – 1 wskazanie.

3.7. Najdogodniejsze formy kontaktu z Urzędem
Tabela nr 3-7.   Najdogodniejszy sposób kontaktu z Urzędem
	(7) Który sposób kontaktu z urzędem jest dla Pani/Pana najdogodniejszy?

	Sposób kontaktu:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	Osobisty
	97
	85,1

	Telefoniczny
	17
	14,9

	Listowny
	3
	2,6

	Elektroniczny
	11
	9,6


Wykres nr 3-7.   Najdogodniejszy sposób kontaktu z Urzędem
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N ≠ 100% gdyż respondenci w kilku przypadkach wskazali więcej niż 1 najdogodniejszy sposób kontaktu z Urzędem, i tak kontakt osobisty uzyskał 85,1% (97 osób) wskazań, kontakt telefoniczny wskazało 17 ankietowanych (14,9%), kontakt elektroniczny – jako najdogodniejszy wskazało 11 osób co stanowi 9,6%. Opcja: kontakt listowny zaznaczyły 3 osoby (2,6%).
3.8. Sugestie usprawnienia pracy Urzędu
Na pytanie 8. dotyczące sugestii usprawniających pracę Urzędu respondenci odpowiedzieli w następujący sposób: winda, klimatyzacja, elektroniczne załatwienie sprawy, szybsza obsługa, więcej etatów dla urzędników, dłuższe godziny urzędowania (do 18.00 – tej), faktury wystawiane przelewowo, kasa na piętrze, ulepszyć stronę www.
3.9. Postrzeganie urzędu
Tabela nr 3-8.   Opinia na temat uznania Urzędu za „przyjazny” dla mieszkańców
	(9) Czy uważa Pan/Pani, że nasz urząd jest instytucją „przyjazną” dla mieszkańców? 

	Odpowiedź:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	Tak
	89
	78,1

	Raczej tak
	24
	21,1

	Raczej nie
	1
	0,9

	Nie
	0
	0


Wykres nr 3-8.   Opinia na temat uznania Urzędu za „przyjazny” dla mieszkańców
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78,1% (89 ankietowanych) uznało, że Urząd Starostwa Powiatowego jest instytucją „przyjazną” dla mieszkańców. Opcję odpowiedzi „raczej tak” zaznaczyło 21,1% - co stanowi 24 wskazania. Jedna osoba zaznaczyła wariant „raczej nie” – (0,9%).
3.10. Dane demograficzne klientów
Tabela nr 3-9.   Dane demograficzne respondentów Referatu Geodezji
	
	Płeć
	Miejsce zamieszkania
	Wiek
	Wykształcenie

	
	Mężczyzna
	Kobieta
	Miasto
	Wieś
	Poniżej 25
	26-35
	36-45
	46-55
	Powyżej 55
	Wyższe
	Wyższe zawodowe
	Średnie
	Średnie pomaturalne
	Zasadnicze zawodowe
	Podstawowe i gimnazjalne

	Liczba
	59
	55
	75
	39
	10
	22
	27
	18
	37
	44
	4
	28
	20
	16
	2

	%
	51,8
	48,2
	66
	34
	8,8
	19
	24
	16
	33
	39
	3,5
	24,6
	17,5
	14
	1,8


Wykres nr 3-9.   Płeć respondentów
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Wykres nr 3-10.   Wiek respondentów
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Wykres nr 3-11.   Miejsce zamieszkania
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Wykres nr 3-12.   Wykształcenie respondentów
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Z zaprezentowanych danych demograficznych ankietowanych w Referacie Geodezji wynika, iż wśród badanych było 59 mężczyzn co stanowi 51,8% oraz 55 kobiet – 48,2%.

Wiek badanych skategoryzowano i tak:

W kategorii powyżej 55 lat mieści się 37 ankietowanych (33%) w przedziale 36 -45 lat – dokonano 27 wskazań, przedział wiekowy 26 – 35 lat – obejmują 22 ankietowanych (19%), do kategorii wiekowej 46 – 55 lat przypisało się 18 respondentów (16%) a w przedziale poniżej 25. lat było 10 ankietowanych (8,8%). 

Z uzyskanych danych wynika, iż 75 osób zamieszkuje miasto, pozostałe 39 osób – wieś.

W odniesieniu do danych dotyczących wykształcenia, to 44 ankietowanych (39%) zaznaczyło wykształcenie wyższe, opcja „średnie” uzyskała 28 wskazań (24,6%). Średnie pomaturalne zaznaczyło 20 osób (17,5%) a zasadnicze zawodowe 16 respondentów (14%). Wykształcenie wyższe zawodowe zadeklarowały 4 osoby (3,5%) a podstawowe i gimnazjalne 2 badanych (1,8%).
4. Opinie na temat pracy Referatu Architektury i Budownictwa 
(N=24)
4.1. Rodzaje spraw załatwianych przez klientów
Tabela nr 4-1.   Rodzaj sprawy urzędowej
	(1) Proszę wskazać jakie sprawy załatwiał/a Pan/Pani w naszym urzędzie:

	Rodzaj sprawy
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	Pozwolenie na budowę
	9
	37,5

	Odbiór zaświadczenia
	4
	16,7

	Zmiana sposobu użytkowania obiektu
	1
	4,2

	Inny
	10
	41,7

	Razem:
	24
	100,0


Wykres nr 4-1.   Rodzaj sprawy urzędowej
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Według ankietowanych 37,5% (9 osób) odwiedziło Urząd w celu uzyskania pozwolenia na budowę, 16,7% (4 osoby) zgłosiło się po odbiór zaświadczeń, 1 osoba (4,2%)dokonała zmiany sposobu użytkowania obiektu, natomiast 10 osób – 41,7% zaznaczyło opcję odpowiedzi inny rodzaj sprawy, wpisując własną odpowiedź:

- zgłoszenie ogrodzenia

- oczyszczalnia (wniosek)

- zgłoszenie robót budowlanych (nie wymagających pozwolenia)
- utylizacja eternitu

- pozwolenie na wymianę pieca

- ustalenie w miejscowym planie obiektu użytkowania

4.2. Źródła informacji klientów 
Tabela nr 4-2.   Sposób uzyskania informacji o miejscu i sposobie załatwienia sprawy przed wizytą w Urzędzie
	(2) W jaki sposób uzyskał/a Pan/Pani informacje o miejscu i sposobie załatwienia sprawy przed planowaną wizyta w naszym urzędzie?

	Rodzaj sprawy
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	W Biurze Obsługi Klienta
	5
	20,8

	Telefonicznie
	2
	8,3

	Ze strony internetowej
	2
	8,3

	Z tablicy informacyjnej
	1
	4,2

	Nie informowałem się wcześniej
	12
	50,0

	Inne
	2
	8,3

	Razem:
	24
	100,0


Wykres nr 4-2.   Sposób uzyskania informacji o miejscu i sposobie załatwienia sprawy przed wizytą w Urzędzie
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Z danych wynika, że 50% respondentów nie informowało się wcześniej na temat miejsca i sposobu realizacji sprawy, 20,8% (5 osób) potrzebne informacje uzyskało w Biurze Obsługi Klienta, po 2 osoby (8,3%) niezbędnych informacji zasięgnęło telefonicznie i ze strony internetowej, 1 osoba (4,2%) potrzebne dane uzyskała z tablicy informacyjnej. W opcji „inne” dwukrotnie wpisano: Urząd Gminy.
4.3. Jakość obsługi
Tabela nr 4-3.   Ocena jakości obsługi przez urzędnika Referatu Architektury i Budownictwa

	(3) 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):

	Odpowiedzi
	Ocena obsługi

	
	1 pkt
	2 pkt
	3 pkt
	4 pkt
	5 pkt

	
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%

	Wiedza i fachowość
	0
	0
	0
	0
	1
	4,2
	3
	12,5
	20
	83,3

	Wyczerpujące informowanie o sposobie załatwienia sprawy
	0
	0
	0
	0
	2
	8,3
	1
	4,2
	21
	87,5

	Terminowość załatwiania sprawy
	0
	0
	1
	4,2
	3
	13
	1
	4,2
	19
	79,2

	Pomoc w wypełnianiu formularzy, gromadzeniu dokumentów
	0
	0
	1
	4,2
	1
	4,2
	3
	12,5
	19
	79,2

	Uprzejmość i życzliwość
	1
	4,2
	0
	0
	0
	0
	2
	8,3
	21
	87,5

	Osobiste zaangażowanie i troska o klienta
	1
	4,2
	0
	0
	1
	4,2
	2
	8,3
	20
	83,3

	Czas oczekiwania na przyjęcie przez urzędnika
	0
	0
	1
	4,2
	0
	0
	2
	8,3
	21
	87,5

	Kultura osobista - etyczne zachowanie
	0
	0
	0
	0
	1
	4,2
	4
	16,7
	19
	79,2


Wykres nr 4-3.   Ocena jakości obsługi przez urzędnika Referatu Architektury i Budownictwa
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Z danych wnioskujemy, iż kryterium:

- kultura osobista (etyczne zachowanie): 5 punktów przyznało 79,2% (19 ankietowanych), 4 punkty - 16,7% (4 ankietowanych), 3 punkty przyznała 1 osoba (4,2%)

- czas oczekiwania na przyjęcie przez urzędnika: 87,5% (21 osób) przyznało 5 punktów, 4 punkty zaznaczyły 2 osoby (8,3%), 1 osoba (4,2%) zaznaczyła 2 punkty. 

- osobiste zaangażowanie i troska o klienta: 83,3% (20 osób) przyznało 5 punktów, 2 osoby (8,3%) zaznaczyły 4 punkty, 1 osoba (4,2%) wskazała 3 punkty oraz 1 osoba (4,2%) zaznaczyła 1 punkt

- uprzejmość i życzliwość:21 osób (87,5%) temu kryterium przyznało 5 punktów, 2 osoby (8,3%) zaznaczyły 4 punkty, 1 osoba (4,2%) zaznaczyła 1 punkt

- pomoc w wypełnianiu formularzy, gromadzeniu dokumentów: 5 punktów przyznało 79,2% (19 osób), 4 punkty zaznaczyły 3 osoby (12,5%), po 1 osobie (4,2%) zaznaczyły 3 i 2 punkty

- terminowość załatwienia sprawy – 5 punktów temu kryterium przyznało 19 osób (79,2%), 1 osoba (4,2%) oceniła to kryterium na 4 punkty, 3 punkty wskazały 3 osoby (13%) oraz 2 punkty przyznała 1 osoba

- Wyczerpujące informowanie o sposobie załatwienia sprawy: 87,5% (21 osób) temu kryterium przyznało 5 punktów, 1 osoba (4,2%) wskazała 4 punkty oraz 2 osoby (8,3%) zaznaczyły 3 punkty

- wiedza i fachowość: 83,3% (20 osób) zaznaczyło 5 punktów, 3 osoby – 12,5%, wskazało 4 punktową ocenę oraz 1 osoba (4,2%) temu kryterium przyznała 3 punkty.

4.4. Etyka zachowań pracowników
Tabela nr 4-4.   Opinia na temat nieetycznego zachowania pracownika
	(4) 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
	24
	100,0

	Tak
	0
	0,0

	Razem:
	24
	100,0


Żaden z ankietowanych nie spotkał się z nieetycznym zachowaniem pracownika Referatu.
4.5. Napotykane trudności
Tabela nr 4-5.   Rodzaj trudności napotkanych podczas załatwiania spraw w urzędzie
	(5) Na jakie trudności napotkał/a Pan/Pani podczas załatwiania spraw w urzędzie?

	Rodzaj trudności:
	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
	2
	8,3

	Stosowanie języka urzędniczego przez urzędnika
	0
	0

	Godziny urzędowania
	1
	4,2

	Inne
	1
	4,2

	Brak trudności
	21
	87,5


Wykres nr 4-4.   Rodzaj trudności napotkanych podczas załatwiania spraw w urzędzie
[image: image54.emf]0 0 0

8,3

0

4,2 4,2

87,5

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

100

Skierowanie do niewłaściw..

Brak oznaczeń i informacji

Brak wzorów formularzy Błędne informacje podawa..

Stosowanie języka urzędni...

Godziny urzędowania

Inne

Brak trudności

%


Z danych wynika, iż 21 osób (87,5%) nie napotkało na żadne trudności, natomiast 2 osoby (8,3%) zaznaczyły opcję odpowiedzi: błędne informacje podawane przez urzędników, 1 osoba (4,2%) zaznaczyła opcję: godziny urzędowania i podobnie jak poprzednio – 1 osoba wpisała własną odpowiedź: nieaktualizowane mapki.

N ≠ 100% gdyż 1 osoba ankietowana udzieliła 2-ch odpowiedzi.

4.6. Ocena strony internetowej
Tabela nr 4-6.   Ocena strony internetowej
	(6) Jak ocenia Pan/Pani stronę internetową? Skala punktów od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza wartość najniższą, a 5 najwyższą):

	Oceniana cecha
	Ocena

	
	1 pkt
	2 pkt
	3 pkt
	4 pkt
	5 pkt
	Brak

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

	Oprawa graficzna
	0
	0,0
	3
	23,1
	5
	38,5
	2
	15,4
	3
	23,1
	 
	 

	Łatwość obsługi, funkcjonalność
	0
	0,0
	2
	15,4
	6
	46,2
	2
	15,4
	3
	23,1
	 
	 

	Aktualność informacji
	0
	0,0
	2
	15,4
	3
	23,1
	3
	23,1
	5
	38,5
	 
	 

	Nie znam strony
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	11
	45,8


Wykres nr 4-5.   Znajomość strony internetowej
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Wykres nr 4-6.   Ocena strony internetowej

[image: image56.emf]0,0

5,0

10,0

15,0

20,0

25,0

30,0

35,0

40,0

45,0

50,0

Oprawa graficzna Łatwość obsługi,

funkcjonalność

Aktualność

informacji

%

1 pkt

2 pkt

3 pkt

4 pkt

5 pkt


Respondenci w liczbie 11 osób (45,8%) nie znają strony internetowej. Pozostała grupa badanych - 13 osób podanym kryteriom przyznała:

- oprawie graficznej: 3 osoby – 5 punktów, 2 osoby - 4 punkty, 5 osób – 3 punkty, 2 punkty wskazały również 2 osoby

- łatwości obsługi, funkcjonalności: 5 punktów – 3 osoby, 4 punkty – 2 osoby, 3 punkty – 6 osób, 2 punkty - 2 osoby

- aktualności informacji: 5 osób przyznało 5 punktów, następne 3 osoby – 4 punkty, 3 osoby zaznaczyły 3 punkty oraz 2 osoby – 2 punkty.
4.7. Najdogodniejsze formy kontaktu z Urzędem
Tabela nr 4-7.   Najdogodniejszy sposób kontaktu z Urzędem
	(7) Który sposób kontaktu z urzędem jest dla Pani/Pana najdogodniejszy?

	Sposób kontaktu:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	Osobisty
	17
	70,8

	Telefoniczny
	5
	20,8

	Listowny
	0
	0

	Elektroniczny
	7
	29,2


Wykres nr 4-7.   Najdogodniejszy sposób kontaktu z Urzędem
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Respondenci preferują kontakt osobisty z pracownikami Urzędu – tak wskazało 17 osób (70,8%) badanych, kontakt elektroniczny uzyskał 29,2% zaznaczeń (7 osób) oraz 5 osób (20,8%) wskazało kontakt telefoniczny jako najdogodniejszy.

4.8. Sugestie usprawnienia pracy Urzędu
Na pytanie nr 8, które brzmiało: jakie są Pani/Pana sugestie dotyczące usprawnienia pracy Urzędu? Respondenci odpowiedzieli: klimatyzacja, winda, czas oczekiwania – reorganizacja pracy, mniej dokumentów, poprawa strony internetowej, bardziej przejrzysta strona, mniej biurokracji.
4.9. Postrzeganie urzędu
Tabela nr 4-8.   Opinie na temat postrzegania urzędu jako instytucji „przyjaznej” mieszkańcom
	(9) Czy uważa Pan/Pani, że nasz urząd jest instytucją „przyjazną” dla mieszkańców? 

	Odpowiedź:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	Tak
	17
	70,8

	Raczej tak
	5
	20,8

	Raczej nie
	2
	8,3

	Nie
	0
	0


Wykres nr 4-8.   Opinie na temat postrzegania urzędu jako instytucji „przyjaznej” mieszkańcom
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W zdecydowanej większości ankietowani uważają, iż urząd jest instytucja „przyjazną” mieszkańcom – opcję odpowiedzi „tak” zaznaczyło 70,8% (17 osób) badanych. Wariant odpowiedzi „raczej tak” zaznaczyło 20,8% (5 osób). Tylko 2 respondentów zaznaczyło wariant „raczej nie”, co stanowi 8,3% wskazań. Żaden z ankietowanych nie zaznaczył wariantu „nie”.

4.10. Dane demograficzne klientów
Tabela nr 4-9.   Dane demograficzne respondentów Referatu Architektury i Budownictwa
	
	Płeć
	Miejsce zamieszkania
	Wiek
	Wykształcenie

	
	Mężczyzna
	Kobieta
	Miasto
	Wieś
	Poniżej 25
	26-35
	36-45
	46-55
	Powyżej 55
	Wyższe
	Wyższe zawodowe
	Średnie
	Średnie pomaturalne
	Zasadnicze zawodowe
	Podstawowe i gimnazjalne

	Liczba
	12
	12
	16
	8
	4
	8
	4
	5
	3
	11
	3
	3
	2
	5
	0

	%
	50
	50
	66,7
	33,3
	16,7
	33,3
	17
	20
	13
	46
	13
	13
	8,3
	21
	0


Wykres nr 4-9.   Płeć badanych
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Wykres nr 4-10.   Wiek respondentów
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Wykres nr 4-11.   Miejsce zamieszkania
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Wykres nr 4-12.   Wykształcenie respondentów
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Z przedstawionych graficznie danych demograficznych wynika, iż w odniesieniu do płci: wśród badanych było 12 kobiet i 12 mężczyzn. Z podanych kategorii wiekowych wynika, że 33,3% respondentów (tj. 8 osób) zaznaczyło opcję przedziału wiekowego 26–35 lat, po 17% (czyli po 4 osoby) wskazały kolejno przedział wiekowy 36-45 lat i 46-55 lat, poniżej 25 lat było 16,7% (4 osoby) oraz 3 respondentów zaznaczyło powyżej 55 lat.
W odniesieniu do miejsca zamieszkania: 16 osób tj. 66,7% zamieszkuje miasto, pozostała liczba ankietowanych (8 osób) jest mieszkańcami wsi. Z danych dotyczących wykształcenia wynika, że 46,0% - 11 osób zaznaczyło wariant: wyższe, 5 osób – zasadnicze zawodowe, po 3 osoby zaznaczyły wyższe zawodowe i średnie oraz 2 ankietowanych posiada wykształcenie średnie pomaturalne.
5. Opinie na temat pracy Referatu Ochrony Środowiska, 
Gospodarki Wodnej i Rolnictwa 
(N=3)
5.1. Rodzaje spraw załatwianych przez klientów
Tabela nr 5-1.   Rodzaj sprawy
	(1) Proszę wskazać jakie sprawy załatwiał/a Pan/Pani w naszym urzędzie:

	Rodzaj sprawy
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	Gospodarka odpadami
	0
	0,0

	Gospodarka wodno-ściekowa
	0
	0,0

	Dotacja na usuwanie azbestu
	0
	0,0

	Inny
	3
	100,0

	Razem:
	3
	100,0


Wykres nr 5-1.   Rodzaj spraw
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100% ankietowanych zaznaczyło opcję odpowiedzi: inny, wpisując własną odpowiedź: dożynki.

5.2. Źródła informacji klientów 
Tabela nr 5-2.   Sposób uzyskania informacji o miejscu i sposobie załatwienia sprawy
	(2) W jaki sposób uzyskał/a Pan/Pani informacje o miejscu i sposobie załatwienia sprawy przed planowaną wizyta w naszym urzędzie?

	Rodzaj sprawy
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	W Biurze Obsługi Klienta
	0
	0,0

	Telefonicznie
	0
	0,0

	Ze strony internetowej
	2
	66,7

	Z tablicy informacyjnej
	1
	33,3

	Nie informowałem się wcześniej
	0
	0,0

	Inne
	0
	0,0

	Razem:
	3
	100,0


Wykres nr 5-2.   Sposób uzyskania informacji o miejscu i sposobie załatwienia sprawy
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Odnośnie sposobu uzyskania informacji o miejscu i sposobie załatwienia sprawy przed planowaną wizytą w Urzędzie: 2 osoby (66,7%) uzyskały niezbędne dla siebie dane ze strony internetowej, 1 osoba (33,3%) z tablicy informacyjnej.
5.3. Jakość obsługi
Tabela nr 5-3.   Ocena jakości obsługi przez urzędnika
	(3) 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):

	Odpowiedzi
	Ocena obsługi

	
	1 pkt
	2 pkt
	3 pkt
	4 pkt
	5 pkt

	
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%

	Wiedza i fachowość
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	1
	33,3
	2
	66,7

	Wyczerpujące informowanie o sposobie załatwienia sprawy
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0,0
	3
	100,0

	Terminowość załatwiania sprawy
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0,0
	3
	100,0

	Pomoc w wypełnianiu formularzy, gromadzeniu dokumentów
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0,0
	2
	66,7

	Uprzejmość i życzliwość
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0,0
	3
	100,0

	Osobiste zaangażowanie i troska o klienta
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0,0
	3
	100,0

	Czas oczekiwania na przyjęcie przez urzędnika
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0,0
	3
	100,0

	Kultura osobista - etyczne zachowanie
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0,0
	3
	100,0


Wykres nr 5-3.   Ocena jakości obsługi przez urzędnika
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Ze statystycznego ujęcia uzyskanych danych wynika, iż 6 poddanych ocenie kryteriów zostało ocenionych na 5 punktów. W opcji: wiedza i fachowość 2 osoby zaznaczyły 5 punktów, 1 osoba – 4 punkty, w przypadku oceny kryterium: pomoc w wypełnianiu formularzy, gromadzeniu dokumentów – uzyskało ono 2 wskazania po 5 punktów, jeden ankietowany nie udzielił odpowiedzi.

5.4. Etyka zachowań pracowników
Tabela nr 5-4.   Opinia dotycząca nieetycznego zachowania pracownika Urzędu
	(4) 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
	3
	100,0

	Tak
	0
	0,0

	Razem:
	3
	100,0


Żaden z ankietowanych w trakcie załatwiania spraw w Urzędzie nie spotkał się z nieetycznym zachowaniem pracownika urzędu.
5.5. Napotykane trudności
Tabela nr 5-5.   Rodzaj trudności napotkanych w Urzędzie podczas załatwiania spraw
	(5) Na jakie trudności napotkał/a Pan/Pani podczas załatwiania spraw w urzędzie?

	Rodzaj trudności:
	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

	Inne
	0
	0

	Brak trudności
	3
	100


Wykres nr 5-4.   Rodzaj trudności napotkanych w Urzędzie podczas załatwiania spraw
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Wszyscy respondenci zaznaczyli opcję: brak trudności.

5.6. Ocena strony internetowej
Tabela nr 5-6.   Ocena strony internetowej
	(6) Jak ocenia Pan/Pani stronę internetową? Skala punktów od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza wartość najniższą, a 5 najwyższą):

	Oceniana cecha
	Ocena

	
	1 pkt
	2 pkt
	3 pkt
	4 pkt
	5 pkt
	Brak

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

	Oprawa graficzna
	1
	50,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	50,0
	0
	0,0
	 
	 

	Łatwość obsługi, funkcjonalność
	1
	50,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	50,0
	0
	0,0
	 
	 

	Aktualność informacji
	1
	50,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	50,0
	0
	0,0
	 
	 

	Nie znam strony
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	1
	33,3


Wykres nr 5-5.   Znajomość strony internetowej
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Wykres nr 5-6.   Ocena strony internetowej
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Z danych wynika, iż 1 osoba nie zna strony internetowej, druga osoba podanym kryteriom przypisała po 1 punkcie, natomiast po 4 punkty przypisał kolejny respondent.
5.7. Najdogodniejsze formy kontaktu z Urzędem
Tabela nr 5-7.   Najdogodniejszy sposób kontaktu z Urzędem
	(7) Który sposób kontaktu z urzędem jest dla Pani/Pana najdogodniejszy?

	Sposób kontaktu:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	Osobisty
	2
	66,7

	Telefoniczny
	1
	33,3

	Listowny
	0
	0

	Elektroniczny
	0
	0


Wykres nr 5-7.   Najdogodniejszy sposób kontaktu z Urzędem
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Dla 66,7% (2 osoby) najdogodniejszym sposobem kontaktu z Urzędem jest kontakt osobisty, jedno wskazanie uzyskało opcja: telefoniczny.
5.8. Sugestie usprawnienia pracy Urzędu
Z uzyskanych odpowiedzi na pytanie 8. dotyczące sugestii, które usprawniałyby pracę Urzędu respondenci odpowiadali w następujący sposób: zmniejszenie kolejki w referacie komunikacji, więcej urzędników, winda.

5.9. Postrzeganie urzędu
Tabela nr 5-8.   Opinia na temat postrzegania Urzędu jako instytucji „przyjaznej” dla mieszkańców
	(9) Czy uważa Pan/Pani, że nasz urząd jest instytucją „przyjazną” dla mieszkańców? 

	Odpowiedź:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	Tak
	2
	66,7

	Raczej tak
	0
	0

	Raczej nie
	0
	0

	Nie
	1
	33,3


Wykres nr 5-8.   Opinia na temat postrzegania Urzędu jako instytucji „przyjaznej” dla mieszkańców
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Odpowiedzi na pytanie o opinię na temat postrzegania Urzędu jako instytucji „przyjaznej” mieszkańcom rozkładają się następująco: 2 osoby zaznaczyły opcję odpowiedzi „tak”, wariant „nie” – uzyskał jedno wskazanie.

5.10. Dane demograficzne klientów
Tabela nr 5-9.   Dane demograficzne respondentów Referatu Ochrony Środowiska
	
	Płeć
	Miejsce zamieszkania
	Wiek
	Wykształcenie

	
	Mężczyzna
	Kobieta
	Miasto
	Wieś
	Poniżej 25
	26-35
	36-45
	46-55
	Powyżej 55
	Wyższe
	Wyższe zawodowe
	Średnie
	Średnie pomaturalne
	Zasadnicze zawodowe
	Podstawowe i gimnazjalne

	Liczba
	2
	1
	2
	1
	0
	1
	0
	1
	1
	1
	0
	2
	0
	0
	0

	%
	66,7
	33,3
	66,7
	33,3
	0
	33
	0
	33
	33
	33,3
	0
	66,7
	0
	0
	0


Wykres nr 5-9.   Płeć respondentów
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Wykres nr 5-10.   Wiek respondentów
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Wykres nr 5-11.   Miejsce zamieszkania
[image: image73.emf]Miasto

67%

Wieś

33%


Wykres nr 5-12.   Wykształcenie respondentów
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Z zaprezentowanych danych wynika, iż wśród badanych było 2 mężczyzn i 1 kobieta mieszczących się w kategoriach wiekowych kolejno: 1 osoba 26-35 lat, 1 osoba w przedziale 46-55 lat oraz 1 osoba w przedziale wiekowym powyżej 55 lat, 2 osoby zamieszkują miasto, 1 osoba jest mieszkańcem wsi. 2 osoby w zapytaniu o wykształcenie wskazały opcję: średnie oraz 1 osoba – wyższe.
6. Opinie na temat pracy Referatu Gospodarki Nieruchomościami 
(N=2)
6.1. Rodzaje spraw załatwianych przez klientów
Tabela nr 6-1.   Typ sprawy załatwianej w Urzędzie
	(1) Proszę wskazać jakie sprawy załatwiał/a Pan/Pani w naszym urzędzie:

	Rodzaj sprawy
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	Wywłaszczenia
	0
	0,0

	Dzierżawa nieruchomości
	0
	0,0

	Użytkowanie wieczyste
	0
	0,0

	Inne
	2
	100,0

	Razem:
	2
	100,0


Respondenci w 100% - 2 osoby wskazali wariant: inny rodzaj sprawy: wpisując własną odpowiedź:

- wynajem mieszkania

- potwierdzenie nabycia garażu
6.2. Źródła informacji klientów 
Tabela nr 6-2.   Sposób uzyskania informacji o miejscu i sposobie załatwienia sprawy
	(2) W jaki sposób uzyskał/a Pan/Pani informacje o miejscu i sposobie załatwienia sprawy przed planowaną wizyta w naszym urzędzie?

	Rodzaj sprawy
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	W Biurze Obsługi Klienta
	0
	0,0

	Telefonicznie
	0
	0,0

	Ze strony internetowej
	0
	0,0

	Z tablicy informacyjnej
	0
	0,0

	Nie informowałem się wcześniej
	2
	100,0

	Inne
	0
	0,0

	Razem:
	2
	100,0


Z danych uzyskanych jako odpowiedzi na pytanie drugie wynika, że respondenci (2 osoby – 100%) nie informowali się wcześniej o miejscu i sposobie załatwienia sprawy.
6.3. Jakość obsługi
Tabela nr 6-3.   Ocena jakości usług przez urzędnika w aktualnie prowadzonej sprawie
	(3) 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):

	Odpowiedzi
	Ocena obsługi

	
	1 pkt
	2 pkt
	3 pkt
	4 pkt
	5 pkt

	
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%

	Wiedza i fachowość
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0,0
	2
	100,0

	Wyczerpujące informowanie o sposobie załatwienia sprawy
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0,0
	2
	100,0

	Terminowość załatwiania sprawy
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0,0
	2
	100,0

	Pomoc w wypełnianiu formularzy, gromadzeniu dokumentów
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0,0
	2
	100,0

	Uprzejmość i życzliwość
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0,0
	2
	100,0

	Osobiste zaangażowanie i troska o klienta
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0,0
	2
	100,0

	Czas oczekiwania na przyjęcie przez urzędnika
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0,0
	2
	100,0

	Kultura osobista - etyczne zachowanie
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0,0
	2
	100,0


Respondenci w 100% (2 ankietowanych) ocenili podane kryteria oceny jakości obsługi przez urzędnika na 5 punktów – ocena bardzo dobra.
6.4. Etyka zachowań pracowników
Tabela nr 6-4.   Nieetyczne zachowanie pracownika Referatu 
	(4) 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
	0,0

	Razem:
	2
	100,0


Ankietowani nie spotkali się z nieetycznym zachowaniem pracowników Referatu Gospodarki Nieruchomościami.
6.5. Napotykane trudności
Tabela nr 6-5.   Trudności napotkane podczas załatwiania spraw
	(5) Na jakie trudności napotkał/a Pan/Pani podczas załatwiania spraw w urzędzie?

	Rodzaj trudności:
	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

	Inne
	0
	0

	Brak trudności
	2
	100


Respondenci na pytanie o trudności napotkane podczas załatwiania spraw w urzędzie wskazali wariant odpowiedzi: brak trudności – 100% (2 osoby).
6.6. Ocena strony internetowej
Tabela nr 6-6.   Ocena strony internetowej
	(6) Jak ocenia Pan/Pani stronę internetową? Skala punktów od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza wartość najniższą, a 5 najwyższą):

	Oceniana cecha
	Ocena

	
	1 pkt
	2 pkt
	3 pkt
	4 pkt
	5 pkt
	Brak

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

	Oprawa graficzna
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	 
	 

	Łatwość obsługi, funkcjonalność
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	 
	 

	Aktualność informacji
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	 
	 

	Nie znam strony
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	2
	100,0


Strona internetowa nie została oceniona, gdyż respondenci wskazali opcję odpowiedzi: nie znam strony internetowej.
6.7. Najdogodniejsze formy kontaktu z Urzędem
Tabela nr 6-7.   Najdogodniejszy sposób kontaktu z Urzędem
	(7) Który sposób kontaktu z urzędem jest dla Pani/Pana najdogodniejszy?

	Sposób kontaktu:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	Osobisty
	2
	100

	Telefoniczny
	0
	0

	Listowny
	0
	0

	Elektroniczny
	0
	0


Najdogodniejszym sposobem kontaktu z urzędem dla respondentów jest: kontakt osobisty (100% wskazań).

6.8. Sugestie usprawnienia pracy Urzędu
Na pytanie 8. nie udzielono odpowiedzi własnej dotyczącej sugestii – klientów Urzędu – dotyczących usprawnienia pracy Urzędu.
6.9. Postrzeganie urzędu
Tabela nr 6-8.   Opinia na temat postrzegania Urzędu
	(9) Czy uważa Pan/Pani, że nasz urząd jest instytucją „przyjazną” dla mieszkańców? 

	Odpowiedź:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	Tak
	2
	100

	Raczej tak
	0
	0

	Raczej nie
	0
	0

	Nie
	0
	0


Według opinii respondentów: urząd jest instytucją „przyjazną” dla mieszkańców powiatu.
6.10. Dane demograficzne klientów
Tabela nr 6-9.   Dane demograficzne badanych
	
	Płeć
	Miejsce zamieszkania
	Wiek
	Wykształcenie

	
	Mężczyzna
	Kobieta
	Miasto
	Wieś
	Poniżej 25
	26-35
	36-45
	46-55
	Powyżej 55
	Wyższe
	Wyższe zawodowe
	Średnie
	Średnie pomaturalne
	Zasadnicze zawodowe
	Podstawowe i gimnazjalne

	Liczba
	0
	2
	2
	0
	0
	0
	0
	1
	1
	0
	0
	1
	0
	1
	0

	%
	0
	100
	100
	0
	0
	0
	0
	50
	50
	0
	0
	50
	0
	50
	0


Z danych demograficznych wynika, iż respondentami były 2 kobiety:

- mieszkanki miasta
- kategorie wiekowe to: przedział wiekowy 46-55 lat oraz powyżej 55 lat

- wykształcenie: 1 osoba – średnie, 1 osoba – zasadnicze zawodowe

7. Opinie na temat pracy Referatu Edukacji, 
Kultury i Sportu 
(N=8)
7.1. Rodzaje spraw załatwianych przez klientów
Tabela nr 7-1.   Rodzaj sprawy
	(1) Proszę wskazać jakie sprawy załatwiał/a Pan/Pani w naszym urzędzie:

	Rodzaj sprawy
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	Karta wędkarska
	2
	25,0

	Rejestracja klubu sportowego
	0
	0,0

	Inny
	6
	75,0

	Razem:
	8
	100,0


Respondenci odpowiadając na pytanie dotyczące rodzaju sprawy wskazali opcję: karta wędkarska 2 osoby – co stanowi 25% badanych oraz opcję: inny rodzaj sprawy, wpisując własną odpowiedź (rejestrowanie stowarzyszenia, sprawy oświatowe, odbiór dokumentów z kursu) w tym - 2 przypadki braku odpowiedzi.
7.2. Źródła informacji klientów 
Tabela nr 7-2.   Sposób uzyskania informacji
	(2) W jaki sposób uzyskał/a Pan/Pani informacje o miejscu i sposobie załatwienia sprawy przed planowaną wizyta w naszym urzędzie?

	Rodzaj sprawy
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	W Biurze Obsługi Klienta
	1
	12,5

	Telefonicznie
	1
	12,5

	Ze strony internetowej
	0
	0,0

	Z tablicy informacyjnej
	1
	12,5

	Nie informowałem się wcześniej
	3
	37,5

	Inne
	2
	25,0

	Razem:
	8
	100,0


Wykres nr 7-1.   Sposób uzyskania informacji
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Uzyskane dane wskazują, iż respondenci uzyskiwali informacje o sposobie i miejscu załatwienia sprawy pod planowaną wizytę w Urzędzie w Biurze Obsługi Klienta: 1 osoba (12,5%) telefonicznie, 1 osoba (12,5%) z tablicy informacyjnej, 1 osoba (12,5%), wariant: wcześniej nie informowałem się – 3 osoby (37,5%), opcję: inne zaznaczyły 2 osoby – wpisując: informacje ustne.
7.3. Jakość obsługi
Tabela nr 7-3.   Jakość obsługi
	(3) 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):

	Odpowiedzi
	Ocena obsługi

	
	1 pkt
	2 pkt
	3 pkt
	4 pkt
	5 pkt

	
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%

	Wiedza i fachowość
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	1
	12,5
	7
	87,5

	Wyczerpujące informowanie o sposobie załatwienia sprawy
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	1
	12,5
	7
	87,5

	Terminowość załatwiania sprawy
	0
	0
	0
	0
	1
	13
	1
	12,5
	6
	75,0

	Pomoc w wypełnianiu formularzy, gromadzeniu dokumentów
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	2
	25,0
	6
	75,0

	Uprzejmość i życzliwość
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	1
	12,5
	7
	87,5

	Osobiste zaangażowanie i troska o klienta
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	1
	12,5
	7
	87,5

	Czas oczekiwania na przyjęcie przez urzędnika
	0
	0
	0
	0
	1
	13
	0
	0,0
	7
	87,5

	Kultura osobista - etyczne zachowanie
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0,0
	8
	100,0


Wykres nr 7-2.   Jakość obsługi
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Z opracowanych danych wynika, iż wariant: kultura osobista (etyczne zachowanie) został oceniony przez 100% respondentów na ocenę bardzo dobrą, kryteria: terminowość załatwienia sprawy oraz czas oczekiwania na przyjęcie przez urzędnika w 2-ch przypadkach uzyskały po 3 punkty, pozostałe kryteria zostały ocenione na ocenę bardzo dobrą i dobrą uzyskując średnią 83,4% ocen bardzo dobrych i 14,6% ocen dobrych.
7.4. Etyka zachowań pracowników
Tabela nr 7-4.   Opinia na temat nieetycznego zachowania pracownika dot. oczekiwania bądź przyjęcia prezentu 
	(4) 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
	8
	100,0

	Tak
	0
	0,0

	Razem:
	8
	100,0


Żadna – z ankietowanych osób nie spotkała się w trakcie załatwiania spraw w Urzędzie z nieetycznym zachowaniem pracownika Referatu.
7.5. Napotykane trudności
Tabela nr 7-5.   Trudności napotkane podczas załatwiania spraw w Urzędzie
	(5) Na jakie trudności napotkał/a Pan/Pani podczas załatwiania spraw w urzędzie?

	Rodzaj trudności:
	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
	1
	0

	Inne
	0
	0

	Brak trudności
	7
	0


W odniesieniu do diagnozy ewentualnych trudności napotkanych w trakcie załatwiania spraw w Urzędzie 7 osób – nie napotkało żadnych trudności, 1 osoba wskazała opcję godziny urzędowania.
7.6. Ocena strony internetowej
Tabela nr 7-6.   Ocena strony internetowej
	(6) Jak ocenia Pan/Pani stronę internetową? Skala punktów od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza wartość najniższą, a 5 najwyższą):

	Oceniana cecha
	Ocena

	
	1 pkt
	2 pkt
	3 pkt
	4 pkt
	5 pkt
	Brak

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

	Oprawa graficzna
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	33,3
	1
	33,3
	1
	33,3
	 
	 

	Łatwość obsługi, funkcjonalność
	0
	0,0
	1
	33,3
	0
	0,0
	1
	33,3
	1
	33,3
	 
	 

	Aktualność informacji
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	2
	66,7
	1
	33,3
	 
	 

	Nie znam strony
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	5
	62,5


Wykres nr 7-3.   Ocena strony internetowej
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W przypadku oceny strony internetowej respondenci zaznaczyli podane warianty odpowiedzi w następujący sposób: (62,5%) nie zna strony internetowej, natomiast pozostali ankietowani zaznaczyli 5 pkt. we wszystkich podanych kryteriach po 1 wskazaniu, 4 pkt. – po jednym wskazaniu uzyskało kryterium oprawa graficzna i łatwość obsługi, oraz 2 wskazania aktualność informacji, 3 pkt.  – jedno wskazanie dotyczące oprawy graficznej, 2 pkt.  – jedno wskazanie funkcjonalność.

7.7. Najdogodniejsze formy kontaktu z Urzędem
Tabela nr 7-7.   Najdogodniejszy sposób kontaktu klienta z Urzędem
	(7) Który sposób kontaktu z urzędem jest dla Pani/Pana najdogodniejszy?

	Sposób kontaktu:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	Osobisty
	8
	100

	Telefoniczny
	0
	0

	Listowny
	0
	0

	Elektroniczny
	0
	0


Odnosząc się do opinii respondentów dotyczącej najdogodniejszego sposobu kontaktu z Urzędem respondenci w 100% wskazali opcję odpowiedzi: kontakt osobisty.
7.8. Sugestie usprawnienia pracy Urzędu
Na pytanie 8. respondenci odpowiedzieli, iż pracę urzędu usprawniłaby: instalacja windy.
7.9. Postrzeganie urzędu
Tabela nr 7-8.   Opinia na temat postrzegania Urzędu
	(9) Czy uważa Pan/Pani, że nasz urząd jest instytucją „przyjazną” dla mieszkańców? 

	Odpowiedź:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	Tak
	8
	100

	Raczej tak
	0
	0

	Raczej nie
	0
	0

	Nie
	0
	0


Podobnie, jak w poprzednim pytaniu, 100% respondentów na zadane pytanie dotyczące postrzegania Urzędu Starostwa Powiatowego jako instytucji przyjaznej dla mieszkańców wskazało opcję odpowiedzi: tak.
7.10. Dane demograficzne klientów
Tabela nr 7-9.   Dane demograficzne respondentów Referatu
	
	Płeć
	Miejsce zamieszkania
	Wiek
	Wykształcenie

	
	Mężczyzna
	Kobieta
	Miasto
	Wieś
	Poniżej 25
	26-35
	36-45
	46-55
	Powyżej 55
	Wyższe
	Wyższe zawodowe
	Średnie
	Średnie pomaturalne
	Zasadnicze zawodowe
	Podstawowe i gimnazjalne

	Liczba
	4
	4
	7
	1
	2
	1
	3
	2
	0
	2
	0
	3
	0
	2
	1

	%
	50
	50
	88
	12,5
	25
	13
	38
	25
	0
	25
	0
	37,5
	0
	25
	13


Wykres nr 7-4.   Miejsce zamieszkania

[image: image78.emf]Miasto

87%

Wieś

13%


Wykres nr 7-5.   Wiek respondentów
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Z zaprezentowanych danych demograficznych wynika, że wśród ankietowanych były 4 kobiety i 4 mężczyzn, 7 respondentów jest mieszkańcami miasta, 1 osoba zamieszkuje wieś.
3 ankietowanych mieści się w kategorii wiekowej 36-45, po 2 osoby w przedziale wiekowym 46-55 lat oraz poniżej 25. lat, jedna osoba wskazała przedział wiekowy 26-35 lat.

Wykres nr 7-6.   Wykształcenie respondentów
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Wśród respondentów badanego referatu 3 ankietowanych posiada wykształcenie średnie (37,5%) po 2 wskazania uzyskała opcja: wyższe i zasadnicze zawodowe, 1 osoba wskazała opcję podstawowe i gimnazjalne.
8. Opinie na temat pracy Referatu Spraw Społecznych. 
Ośrodek Informacji dla osób niepełnosprawnych 
(N=3)
8.1. Rodzaje spraw załatwianych przez klientów
Tabela nr 8-1.   Rodzaj sprawy
	(1) Proszę wskazać jakie sprawy załatwiał/a Pan/Pani w naszym urzędzie:

	Rodzaj sprawy
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	Pomoc prawna osobom niepełnosprawnym
	0
	0,0

	Inny
	3
	100,0

	Razem:
	3
	100,0


Ankietowani 3 osoby (100%) wskazali opcję odpowiedzi: inny rodzaj sprawy wpisując własną odpowiedź: fundacja, przyznanie grupy niepełnosprawności.
8.2. Źródła informacji klientów 
Tabela nr 8-2.   Sposób uzyskania informacji o miejscu i sposobie załatwienia sprawy
	(2) W jaki sposób uzyskał/a Pan/Pani informacje o miejscu i sposobie załatwienia sprawy przed planowaną wizyta w naszym urzędzie?

	Rodzaj sprawy
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	W Biurze Obsługi Klienta
	0
	0,0

	Telefonicznie
	0
	0,0

	Ze strony internetowej
	0
	0,0

	Z tablicy informacyjnej
	1
	33,3

	Nie informowałem się wcześniej
	2
	66,7

	Inne
	0
	0,0

	Razem:
	3
	100,0


Wykres nr 8-1.   Sposób uzyskania informacji o miejscu i sposobie załatwienia sprawy
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Ze wskazań respondentów wynika, iż 2 osoby (66,7%) nie zasięgało informacji wcześniej, natomiast 1 osoba (33,3%) zaznaczyło opcję z tablicy informacyjnej.
8.3. Jakość obsługi
Tabela nr 8-3.   Ocena jakości obsługi przez urzędnika
	(3) 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):

	Odpowiedzi
	Ocena obsługi

	
	1 pkt
	2 pkt
	3 pkt
	4 pkt
	5 pkt

	
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%

	Wiedza i fachowość
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0,0
	3
	100,0

	Wyczerpujące informowanie o sposobie załatwienia sprawy
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0,0
	3
	100,0

	Terminowość załatwiania sprawy
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0,0
	3
	100,0

	Pomoc w wypełnianiu formularzy, gromadzeniu dokumentów
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0,0
	3
	100,0

	Uprzejmość i życzliwość
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0,0
	3
	100,0

	Osobiste zaangażowanie i troska o klienta
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0,0
	3
	100,0

	Czas oczekiwania na przyjęcie przez urzędnika
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0,0
	3
	100,0

	Kultura osobista - etyczne zachowanie
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0,0
	3
	100,0


Z uzyskanych danych wynika, że 100% respondentów oceniło podane kryteria oceny na 5 punktów.
8.4. Etyka zachowań pracowników
Tabela nr 8-4.   Opinia na temat nieetycznego zachowania pracownika Urzędu
	(4) 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
	3
	100,0

	Tak
	0
	0,0

	Razem:
	3
	100,0


Żaden z ankietowanych klientów referatu nie spotkał się z nieetycznym zachowaniem pracownika dotyczącym oczekiwania bądź przyjęcia prezentu.
8.5. Napotykane trudności
Tabela nr 8-5.   Trudności napotykane podczas załatwiania spraw w Urzędzie
	(5) Na jakie trudności napotkał/a Pan/Pani podczas załatwiania spraw w urzędzie?

	Rodzaj trudności:
	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

	Inne
	0
	0

	Brak trudności
	30
	100


Respondenci zaznaczyli opcję: brak trudności.

8.6. Ocena strony internetowej
Tabela nr 8-6.   Ocena strony internetowej 
	(6) Jak ocenia Pan/Pani stronę internetową? Skala punktów od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza wartość najniższą, a 5 najwyższą):

	Oceniana cecha
	Ocena

	
	1 pkt
	2 pkt
	3 pkt
	4 pkt
	5 pkt
	Brak

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

	Oprawa graficzna
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	100,0
	 
	 

	Łatwość obsługi, funkcjonalność
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	100,0
	 
	 

	Aktualność informacji
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	100,0
	 
	 

	Nie znam strony
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	2
	66,7


Odpowiedzi na to pytanie wskazują, iż 2 osoby (66,7%) nie znają strony internetowej, 1 osoba przyznała podanym kryteriom po 5 punktów.
8.7. Najdogodniejsze formy kontaktu z Urzędem
Tabela nr 8-7.   Najdogodniejszy sposób kontaktu z Urzędem
	(7) Który sposób kontaktu z urzędem jest dla Pani/Pana najdogodniejszy?

	Sposób kontaktu:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	Osobisty
	3
	100

	Telefoniczny
	1
	33,3

	Listowny
	0
	0

	Elektroniczny
	1
	33,3


Wykres nr 8-2.   Najdogodniejszy sposób kontaktu z Urzędem
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Z danych wynika, iż najdogodniejszym sposobem kontaktu dla respondentów jest kontakt osobisty (3 osoby – 100%), ale w przypadku odpowiedzi na to pytanie n≠100% - gdyż zaznaczono również opcję: telefoniczny (1 wskazanie) i elektroniczny (również 1 wskazanie).
8.8. Sugestie usprawnienia pracy Urzędu
Na pytanie 8. – jakie są Pani/Pana sugestie dotyczące usprawnienia pracy Urzędu – uzyskano następującą odpowiedź: winda (w 2-ch przypadkach odpowiedzi).
8.9. Postrzeganie urzędu
Tabela nr 8-8.   Postrzeganie Urzędu przez respondentów
	(9) Czy uważa Pan/Pani, że nasz urząd jest instytucją „przyjazną” dla mieszkańców? 

	Odpowiedź:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	Tak
	1
	33,3

	Raczej tak
	2
	66,7

	Raczej nie
	0
	0

	Nie
	0
	0


Wykres nr 8-3.   Postrzeganie Urzędu przez respondentów
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W opinii badanych Urząd Starostwa Powiatowego jest instytucją „przyjazną” dla mieszkańców o czym świadczą udzielone odpowiedzi 33,3% tak i 66,7% raczej tak.
8.10. Dane demograficzne klientów
Tabela nr 8-9.   Dane demograficzne respondentów
	
	Płeć
	Miejsce zamieszkania
	Wiek
	Wykształcenie

	
	Mężczyzna
	Kobieta
	Miasto
	Wieś
	Poniżej 25
	26-35
	36-45
	46-55
	Powyżej 55
	Wyższe
	Wyższe zawodowe
	Średnie
	Średnie pomaturalne
	Zasadnicze zawodowe
	Podstawowe i gimnazjalne

	Liczba
	2
	1
	3
	0
	0
	0
	0
	0
	3
	1
	0
	2
	0
	0
	0

	%
	66,7
	33,3
	100
	0
	0
	0
	0
	0
	100
	33,3
	0
	66,7
	0
	0
	0


Z zaprezentowanych danych wynika, iż 2 respondentów to mężczyźni, 1 respondentka była kobietą, wszyscy ankietowani są mieszkańcami miasta oraz mieszczą się w kategorii wiekowej powyżej 55. lat. W kryterium „wykształcenia” 2 osoby zaznaczyły: wykształcenie średnie (66,7%), 1 osoba: wykształcenie wyższe (33,3%).
9. Opinie na temat pracy Biura Obsługi Klienta 
(N=7)
9.1. Rodzaje spraw załatwianych przez klientów
Tabela nr 9-1.   Rodzaj sprawy
	(1) Proszę wskazać jakie sprawy załatwiał/a Pan/Pani w naszym urzędzie:

	Rodzaj sprawy
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	Inne
	7
	100,0

	Razem:
	7
	100,0


Opinię na temat pracy Biura Obsługi Klienta wyraziło 7 ankietowanych.

W odniesieniu do pytania o rodzaj sprawy załatwianej w Urzędzie wszyscy respondenci zaznaczyli opcję „inne” nie wpisując odpowiedzi.
9.2. Źródła informacji klientów 
Tabela nr 9-2.   Sposób uzyskania informacji o miejscu i sposobie załatwienia sprawy
	(2) W jaki sposób uzyskał/a Pan/Pani informacje o miejscu i sposobie załatwienia sprawy przed planowaną wizyta w naszym urzędzie?

	Rodzaj sprawy
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	W Biurze Obsługi Klienta
	1
	14,3

	Telefonicznie
	1
	14,3

	Ze strony internetowej
	0
	0,0

	Z tablicy informacyjnej
	0
	0,0

	Nie informowałem się wcześniej
	5
	71,4

	Inne
	0
	0,0

	Razem:
	7
	100,0


Wykres nr 9-1.   Sposób uzyskania informacji o miejscu i sposobie załatwienia sprawy
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Zaprezentowane dane wskazują, iż 5 respondentów wcześniej nie informowało się (71,4%), natomiast 1 osoba zaznaczyła opcję: Biuro Obsługi Klienta (14,3%) oraz 1 osoba (14,3%) informację o miejscu i sposobie załatwienia sprawy przed planowaną wizytą w Urzędzie uzyskała telefonicznie.
9.3. Jakość obsługi
Tabela nr 9-3.   Ocena jakości obsługi przez urzędników
	(3) 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):

	Odpowiedzi
	Ocena obsługi

	
	1 pkt
	2 pkt
	3 pkt
	4 pkt
	5 pkt

	
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%

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

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

	Terminowość załatwiania sprawy
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0,0
	7
	100,0

	Pomoc w wypełnianiu formularzy, gromadzeniu dokumentów
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0,0
	7
	100,0

	Uprzejmość i życzliwość
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0,0
	7
	100,0

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

	Czas oczekiwania na przyjęcie przez urzędnika
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0,0
	7
	100,0

	Kultura osobista - etyczne zachowanie
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0,0
	7
	100,0


Z uzyskanych w trakcie badań danych wynika, że wszystkim podanym kryteriom oceny jakości obsługi przez urzędnika 100% badanych przyznano po 5 punktów: ocenę bardzo dobrą.
9.4. Etyka zachowań pracowników
Tabela nr 9-4.   Opinia na temat nieetycznego zachowania pracownika
	(4) 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


Żadna z ankietowanych osób podczas załatwiania spraw w urzędzie nie spotkała się z nieetycznym zachowaniem pracownika Biura Obsługi Klienta.
9.5. Napotykane trudności
Tabela nr 9-5.   Trudności napotkane przez interesariuszy.
	(5) Na jakie trudności napotkał/a Pan/Pani podczas załatwiania spraw w urzędzie?

	Rodzaj trudności:
	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
	1
	14,3

	Inne
	0
	0

	Brak trudności
	6
	85,7


Wykres nr 9-2.   Trudności napotkane przez interesariuszy.
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Z udzielonych wskazań wariantów odpowiedzi wynika, iż 6 osób (85,7%) nie napotkało na żadne trudności podczas wizyty w urzędzie, natomiast dla 1 osoby (14,3%) trudność stanowiły godziny urzędowania.
9.6. Ocena strony internetowej
Tabela nr 9-6.   Ocena strony internetowej
	(6) Jak ocenia Pan/Pani stronę internetową? Skala punktów od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza wartość najniższą, a 5 najwyższą):

	Oceniana cecha
	Ocena

	
	1 pkt
	2 pkt
	3 pkt
	4 pkt
	5 pkt
	Brak

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

	Oprawa graficzna
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	100,0
	 
	 

	Łatwość obsługi, funkcjonalność
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	100,0
	 
	 

	Aktualność informacji
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	100,0
	 
	 

	Nie znam strony
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	6
	85,7


Z danych wnioskujemy, iż 6 osób (85,7%) nie zna strony internetowej. 1 osoba (12,5%) podanym kryteriom przyznała 5 punktów.
9.7. Najdogodniejsze formy kontaktu z Urzędem
Tabela nr 9-7.   Najdogodniejszy sposób kontaktu 
	(7) Który sposób kontaktu z urzędem jest dla Pani/Pana najdogodniejszy?

	Sposób kontaktu:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	Osobisty
	4
	57,1

	Telefoniczny
	3
	42,9

	Listowny
	0
	0

	Elektroniczny
	0
	0


Wykres nr 9-3.   Najdogodniejszy sposób kontaktu

[image: image86.emf]57,1

42,9

0 0

0

10

20

30

40

50

60

Osobisty Telefoniczny Listowny Elektroniczny

%


Z udzielonych odpowiedzi wynika, iż najdogodniejszym sposobem kontaktu dla 4 (57,1%) ankietowanych jest kontakt osobisty, 3 osoby (42,9%) zaznaczyły opcję: kontakt telefoniczny.
9.8. Sugestie usprawnienia pracy Urzędu
Pytanie 8. brzmiało: Jakie są Pana/pani sugestie dotyczące usprawnienia pracy Urzędu? Respondenci udzielili następującej odpowiedzi: klimatyzacja (w 2–ch kwestionariuszach udzielone odpowiedzi).
9.9. Postrzeganie urzędu
Tabela nr 9-8.   Opinia na temat postrzegania urzędu jako „przyjaznego” dla mieszkańców
	(9) Czy uważa Pan/Pani, że nasz urząd jest instytucją „przyjazną” dla mieszkańców? 

	Odpowiedź:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	Tak
	6
	85,7

	Raczej tak
	1
	14,3

	Raczej nie
	0
	0

	Nie
	0
	0


Wykres nr 9-4.   Opinia na temat postrzegania urzędu jako „przyjaznego” dla mieszkańców
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W opinii respondentów Urząd jest instytucją „przyjazną” dla mieszkańców – o czym świadczą zaznaczone podane warianty odpowiedzi: wariant: „tak” zaznaczyło 85,7% badanych a opcję „raczej tak” 14,3%.
9.10. Dane demograficzne klientów
Tabela nr 9-9.   Dane demograficzne respondentów Biura Obsługi Klienta
	
	Płeć
	Miejsce zamieszkania
	Wiek
	Wykształcenie

	
	Mężczyzna
	Kobieta
	Miasto
	Wieś
	Poniżej 25
	26-35
	36-45
	46-55
	Powyżej 55
	Wyższe
	Wyższe zawodowe
	Średnie
	Średnie pomaturalne
	Zasadnicze zawodowe
	Podstawowe i gimnazjalne

	Liczba
	3
	4
	6
	1
	3
	2
	0
	2
	0
	0
	1
	3
	2
	1
	0

	%
	42,9
	57,1
	86
	14
	42,9
	29
	0
	29
	0
	0
	14
	42,9
	28,6
	14
	0


Wykres nr 9-5.   Płeć respondentów
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Wykres nr 9-6.   Miejsce zamieszkania
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Wykres nr 9-7.   Wiek respondentów
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Wykres nr 9-8.   Wykształcenie respondentów
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Z danych umieszczonych w tabeli i w prezentacji graficznej wynika, iż udzielający odpowiedzi w odniesieniu do Biura Obsługi Klienta to: 4 kobiety (57,1%) i 3 mężczyzn (42,9%). 6 badanych zamieszkuje miasto, 1 osoba – wieś. Ze wskazań kategorii wiekowych wynika, iż 42,9% (3 osoby) należy do kategorii poniżej 25 roku życia, 2 osoby – 29% - mieści się w przedziale wiekowym 26-35 lat oraz 2 respondentów w przedziale 46-55 lat. W odniesieniu do kategorii „wykształcenie”: 3 osoby (42,9%) zadeklarowały wykształcenie średnie, 2 osoby średnie pomaturalne (28,6%) i po 1 osobie (14%) zasadnicze zawodowe i wyższe zawodowe.
10. Opinie na temat pracy innych jednostek 
(N=5)
10.1. Rodzaje spraw załatwianych przez klientów
Tabela nr 10-1.   Rodzaj sprawy
	(1) Proszę wskazać jakie sprawy załatwiał/a Pan/Pani w naszym urzędzie:

	Rodzaj sprawy
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	Inne
	5
	100,0

	Razem:
	5
	100,0


Ankietowani: 100% (5 osób) wskazali wariant inny rodzaj sprawy – podając własną opcję odpowiedzi:

- umieszczanie reklam na posesji

- odbiór rejestracji jednostki pływającej

- partner w projekcie

- biuro podawcze, referat architektury

- księgowość i płace.

10.2. Źródła informacji klientów 
Tabela nr 10-2. Sposób uzyskania informacji o miejscu i sposobie załatwienia sprawy przed planowaną wizytą w urzędzie

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

	Rodzaj sprawy
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	W Biurze Obsługi Klienta
	0
	0,0

	Telefonicznie
	1
	20,0

	Ze strony internetowej
	0
	0,0

	Z tablicy informacyjnej
	0
	0,0

	Nie informowałem się wcześniej
	1
	20,0

	Inne
	3
	60,0

	Razem:
	7
	140,0


Wykres nr 10-1.   Sposób uzyskania informacji o miejscu i sposobie załatwienia sprawy przed planowaną wizytą w urzędzie
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Z danych wynika, że klienci Urzędu informacje o miejscu i sposobie załatwienia sprawy uzyskali: telefonicznie 1 osoba (20%), 3 osoby zaznaczyły opcję „inne” – wpisując własna odpowiedź: znajomi, rodzina, 1 osoba nie informowała się wcześniej.

10.3. Jakość obsługi
Tabela nr 10-3.   Ocena jakości obsługi przez urzędnika 
	(3) 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):

	Odpowiedzi
	Ocena obsługi

	
	1 pkt
	2 pkt
	3 pkt
	4 pkt
	5 pkt

	
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%
	L
	%

	Wiedza i fachowość
	0
	0
	0
	0
	1
	20
	1
	20,0
	3
	60,0

	Wyczerpujące informowanie o sposobie załatwienia sprawy
	0
	0
	0
	0
	1
	20
	1
	20,0
	3
	60,0

	Terminowość załatwiania sprawy
	0
	0
	0
	0
	1
	20
	1
	20,0
	3
	60,0

	Pomoc w wypełnianiu formularzy, gromadzeniu dokumentów
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	2
	40,0
	3
	60,0

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

	Osobiste zaangażowanie i troska o klienta
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	2
	40,0
	3
	60,0

	Czas oczekiwania na przyjęcie przez urzędnika
	0
	0
	0
	0
	1
	20
	1
	20,0
	3
	60,0

	Kultura osobista - etyczne zachowanie
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	2
	40,0
	3
	60,0


W przypadku oceny „innych jednostek” Urzędu Starostwa Powiatowego, respondenci dokonali następujące oceny:

- kryterium: uprzejmość i życzliwość zostało ocenione na 5 punktów przez 100% badanych,

- kryterium: wiedza i fachowość – 5 punktów 60% respondentów, 4 punkty – przyznało 20% badanych oraz 3 punkty również 20% oceniających.

Identycznie oceniono kryterium: wyczerpujące informowanie o sposobie załatwienia sprawy (60% - 5 punktów, 20% - 4 punkty i 20% - 3 punkty) oraz kryterium terminowość załatwiania sprawy: 60% - 5 punktów, 20% - 4 punkty oraz 20% - 3 punkty i kryterium czas oczekiwania na przyjęcie przez urzędnika – kolejno 60% - 5 punktów, 20% - 4 punkty oraz 20% - 3 punkty.

Kryterium: pomoc w wypełnianiu formularzy, gromadzeniu dokumentów zostało ocenione w 60% na 5 punktów oraz na 4 punkty w 40%.

Taka sama sytuacja punktowa i procentowa wystąpiła przy ocenie kryterium: osobiste zaangażowanie i troska o klienta (5 punktów – 60% oraz 40% - 4 punkty).

Kryterium: kultura osobista – etyczne zachowania uzyskało wskazania: 60% - 5 punktów oraz 40% - 4 punkty. 

Wykres nr 10-2.   Ocena jakości obsługi przez urzędnika
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10.4. Etyka zachowań pracowników
Tabela nr 10-4.   Opinia na temat nieetycznego zachowania pracownika
	(4) 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 (100%) z ankietowanych nie spotkał się w trakcie załatwiania spraw w Urzędzie z nieetycznym zachowaniem pracownika.
10.5. Napotykane trudności
Tabela nr 10-5.   Trudności napotkane w Urzędzie podczas załatwiania spraw
	(5) Na jakie trudności napotkał/a Pan/Pani podczas załatwiania spraw w urzędzie?

	Rodzaj trudności:
	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

	Inne
	1
	20

	Brak trudności
	4
	80


Wykres nr 10-3.   Trudności napotkane w Urzędzie podczas załatwiania spraw
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80% respondentów zaznaczyło opcję: brak trudności, jedna osoba zaznaczyła wariant inne – wpisując: długi czas oczekiwania.

10.6. Ocena strony internetowej
Tabela nr 10-6.   Ocena strony internetowej
	(6) Jak ocenia Pan/Pani stronę internetową? Skala punktów od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza wartość najniższą, a 5 najwyższą):

	Oceniana cecha
	Ocena

	
	1 pkt
	2 pkt
	3 pkt
	4 pkt
	5 pkt
	Brak

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

	Oprawa graficzna
	0
	0,0
	1
	100,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	
	

	Łatwość obsługi, funkcjonalność
	0
	0,0
	1
	100,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	
	

	Aktualność informacji
	0
	0,0
	0
	0,0
	0
	0,0
	1
	100,0
	0
	0,0
	
	

	Nie znam strony
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	4
	80,0


Wykres nr 10-4.   Ocena strony internetowej
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W odniesieniu do oceny strony internetowej 80% respondentów zaznaczyło opcję odpowiedzi nie znam strony, 1 osoba dokonując oceny po 2 punkty przyznała: oprawie graficznej i łatwości obsługi oraz 4 punkty wariantowi: aktualność informacji.

10.7. Najdogodniejsze formy kontaktu z Urzędem
Tabela nr 10-7.   Najdogodniejszy sposób kontaktu z urzędem
	(7) Który sposób kontaktu z urzędem jest dla Pani/Pana najdogodniejszy?

	Sposób kontaktu:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	Osobisty
	4
	80

	Telefoniczny
	0
	0

	Listowny
	0
	0

	Elektroniczny
	1
	20


Wykres nr 10-5.   Najdogodniejszy sposób kontaktu z urzędem
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Z prezentacji danych wynika, iż dla 80% (4 osoby) najdogodniejszym sposobem kontaktu z urzędem jest kontakt osobisty, jedno wskazanie uzyskał wariant: elektroniczny (20%).

10.8. Sugestie usprawnienia pracy Urzędu
Na pytanie 8. dotyczące sugestii usprawnienia pracy Urzędu ankietowani udzielili następującej odpowiedzi: ulepszyć przejrzystość informacji na stronie internetowej, łatwiejsza nawigacja, skrócić czas oczekiwania.

10.9. Postrzeganie urzędu
Tabela nr 10-8.   Opinie respondentów na temat postrzegania urzędu jako przyjaznego dla mieszkańców
	(9) Czy uważa Pan/Pani, że nasz urząd jest instytucją „przyjazną” dla mieszkańców? 

	Odpowiedź:
	Liczba odpowiedzi

	
	L
	%

	Tak
	3
	60

	Raczej tak
	1
	20

	Raczej nie
	1
	20

	Nie
	0
	0


Wykres nr 10-6.   Opinie respondentów na temat postrzegania urzędu jako przyjaznego dla mieszkańców
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Z danych wynik, że dla 60% przebadanych (3 osoby) urząd jest instytucją przyjazną dla mieszkańców, „raczej tak” – wskazała 1 osoba (20%), opcja: „raczej nie” – uzyskała 1 wskazanie.
10.10. Dane demograficzne klientów
Tabela nr 10-9.   Dane demograficzne respondentów innych jednostek
	
	Płeć
	Miejsce zamieszkania
	Wiek
	Wykształcenie

	
	Mężczyzna
	Kobieta
	Miasto
	Wieś
	Poniżej 25
	26-35
	36-45
	46-55
	Powyżej 55
	Wyższe
	Wyższe zawodowe
	Średnie
	Średnie pomaturalne
	Zasadnicze zawodowe
	Podstawowe i gimnazjalne

	Liczba
	2
	3
	4
	1
	0
	0
	2
	2
	1
	1
	0
	2
	1
	1
	0

	%
	40
	60
	80
	20
	0
	0
	40
	40
	20
	20
	0
	40
	20
	20
	0


Wykres nr 10-7.   Wiek respondentów

[image: image98.emf]0 0

40 40

20

0

5

10

15

20

25

30

35

40

45

Poniżej 25 26-35 36-45 46-55 Powyżej 55

%


Wykres nr 10-8.   Wykształcenie respondentów
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Pośród ankietowanych w kategorii „płci” było 2 mężczyzn i 3 kobiety, w kategorii wiek respondentów: 40% (2 osoby) mieściły się w przedziale 36-45 lat, podobnie w przedziale 46-55 lat, 1 osoba (20%) wskazała przedział: powyżej 55 lat. 4 badanych jest mieszkańcami miasta, 1 osoba zamieszkuje wieś. 1 osoba (20%) ma wykształcenie wyższe, 2 osoby (40%) zaznaczyły wariant „średnie” oraz warianty: średnie pomaturalne i zasadnicze zawodowe uzyskały po 1 wskazaniu.
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