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1. WPROWADZENIE

Badanie satysfakcji klientéw urzedu, jest jedng ze sktadowych projektu Metropolitalna
Platforma Wymiany Praktyk Samorzadowych, ktéry ma na celu poprawe jakosci, dostepnosci
i efektywnosci ustug publicznych — w tym ustug administracyjnych. Aby oceni¢ sprawnos$é
ustug administracyjnych w jednostkach samorzadu terytorialnego (JST) postanowiono
zbadaé poziom satysfakcji klientow zatatwiajgcych sprawe w poszczegdlnych urzedach.

Do udzialu w badaniu zostalty zaproszone wszystkie pomorskie JST stowarzyszone w
Gdanskim Obszarze Metropolitalnym (GOM) oraz Polskiej Unii Mobilnosci Aktywnej (PUMA).
Bylty to urzedy gmin miejskich, wiejskich, miejsko-wiejskich jak i starostwa powiatowe
(tacznie 20 urzedow) ktore wyrazity cheé przeprowadzenia takiego badania oraz nie
stosowaty dotychczas tego typu narzedzia.

2. INFORMACJA O BADANIU

W urzedach zostali wybrani koordynatorzy lokalni, dla ktérych w ramach projektu odbyly sie
szkolenia w kwestii prowadzenia badan ankietowych. Koordynatorom zostato przekazane
narzedzie w postaci szablonu kwestionariusza, wypracowanego przez zespot projektowy, z
mozliwoscig modyfikacji i dostosowania go do potrzeb kazdego z urzedow. Kazdej JST
zostata rowniez narzucona z gory minimalna liczebnosc préby respondentow — uzalezniona
od sredniej dziennej liczby klientdbw zmierzonej na podstawie usrednionych pomiarow
miesiecznych wizyt w urzedzie.

Badania klientow byly prowadzone w okresie od listopada do grudnia 2013 , technikg PAPI w
sposOb samodzielny przez koordynatorow, przy wspotudziale pozostatych pracownikow
urzedu czy stazystow.

Nastepnie ankiety zostaty przekazane instytutowi Millward Brown, gdzie wyniki zostaty
zakodowane i opracowane w formie zbiorczych zestawien tabelarycznych.

3. CELE BADANIA

Badanie satysfakcji klientow urzedu miato na celu zmierzenie jakosci, dostepnosci i
efektywnosci ustug administracyjnych swiadczonych przez urzedy, na podstawie opinii oséb
korzystajacych z tych ustug. Dodatkowo, celem bylo wdrozenie dobrej praktyki w JST
poprzez uswiadomienie wiodarzom, ze tego typu badanie mozna wykona¢ samodzielnie
wewnatrz urzedu, a informacja zwrotna z niego ptynaca, moze by¢ Zzrédtem cennych
wnioskow i momentem wyjsciowym do wprowadzenia potrzebnych zmian.
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4. WYNIKI BADANIA: URZAD GMINY CEDRY WIELKIE

4.1. Struktura badanej populacji klientéw Urzedu

W Urzedzie Gminy Cedry Wielkie przeprowadzone zostaty 52 ankiety — 27 z kobietami i 25 z
mezczyznami odwiedzajgcymi Urzad.

Wiekszos¢ osob byta w wieku 30-59 lat, w poréwnaniu z innymi Urzedami Gmin wiecej byto
0s6b z wyksztatceniem srednim. Osoby te stanowity potowe catej badanej populaciji.

Tabela 1. Opis badanej populacji klientow urzedu.

Gmina

Cedry Wielkie Urzedy gmin Ogétem
kobieta 51,9% 51,5% 48,8%
PLEC mezczyzna 48,1% 47,5% 49,9%
brak odpowiedzi - 1,0% 1,2%
19-29 lat 5,8% 16,1% 16,1%
30-44 lat 32,7% 38,6% 38,7%
WIEK 45-59 |at 42,3% 33,3% 31,9%
60 lat i wigcej 19,2% 11,8% 12,9%
brak odpowiedzi - 0,3% 0,4%
podstawowe 13,5% 7,0% 6,4%
zawodowe 7,7% 25,9% 20,9%
WYKSZTALCENIE $rednie 50,0% 36,0% 37,3%
wyzsze 28,9% 21,1% 29,5%
brak odpowiedzi - 10,0% 5,9%
Podstawa: N= 52 1538 2707

Najwiecej zatatwianych w urzedzie spraw dotyczyto wnoszenia opfat i podatkéw — w tym celu
w urzedzie znalazto sie 19% badanych. Kolejne najczesciej zatatwiane sprawy to te
zwigzane z nieruchomosciami oraz urbanistyka i architektura.
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Tabela 2. Jaka sprawe zatatwial/a Pan/i dzisiaj w Urzedzie?

W pytaniu mozna byto wybrac kilka odpowiedzi, dlatego wyniki w kolumnach nie sumujg sie do 100%.

& MillwardBrown

Ce d(r;ymvl\;li:Ikie Urzedy gmin Ogétem

Podatki i optaty lokalne 19,2% 14,4% 11,1%
Nieruchomosci 13,5% 2.7% 2.2%
Urbanistyka i architektura 13,5% 5,2% 6,9%
Dziatalno$¢ gospodarcza 9,6% 5,6% 4,5%
Ochrona $rodowiska 9,6% 4,2% 4,5%
Gospodarka komunalna- $mieci 5,8% 5,0% 3,3%
Geodezja 3,8% 2,1% 9,3%
Kultura 3,8% 1,4% 1,0%
Dowody osobiste 1,9% 10,5% 9,8%
Ewidencja ludnosci 1,9% 4,9% 4,5%
Gospodarka komunalna - alkohole 1,9% 0,7% 0,6%
Inne 15,4% 12,3% 8,9%
brak odpowiedzi 1,9% 8,3% 4,8%
Podstawa: N= 52 1538 2707

Lista szczegdtowych spraw zatatwianych w urzedzie przez badanych klientéw jest dtuga.
Kazda z nich zatatwiana byta przez maksymalnie 4 osoby. 19 badanych klientéw nie udzielito

szczegoOtowej odpowiedzi na temat sprawy, z jakag przyszli do urzedu.

Tabela 2a. Jaka sprawe zatatwiat/a Pan/i dzisiaj w Urzedzie?

W pytaniu mozna byto wybrac kilka odpowiedzi, dlatego wyniki w kolumnach nie sumujg sie do 100%.

Cedry Wielkie

decyzje zezwalajgce na usunigcie drzew lub krzewow 4 osoby 7,7%

decyzja o warunkach zabudowy i zagospodarowania terenu 3 osoby 5,8%

odpady komunaline 3 osoby 5,8%

wpis do CEiDG informacii o likwidacji d2|a%alnosc! 3 osoby 58%
gospodarczej

wypis z miejscowego planu zagospodarowania 3 0soby 58%
przestrzennego

dzierzawa i czasowe zajecie terenu 2 osoby 3,8%

nadanie numeru porzadkowego nieruchomosci 2 osoby 3,8%
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Gmina
Cedry Wielkie

prowadzenie i rozpatrywanie spraw zwigzanych

z przyznawaniem Stypendium Kulturalnego Miasta Gdarska 2 0soby 3,8%
dla 0sdb fizycznych

przeksztatcenie prawa uzytkowania W|e(,:z.ysFego w prav’vol 2 osoby 38%
wiasno$ci nieruchomosci

wykup lokalu na rzecz najemcy 2 0soby 3,8%

optata za uzytkowanie wieczyste nieruchomosci 1 osoba 1,9%

przyjmowanie informacji i wydawanie decij'I z zakresg 1 osoba 1.9%
gospodarki odpadami

przyjmowanie zgtoszen meldunkowych (zameldowanie na 1 osoba 1.9%
pobyt staty lub czasowy)

wniosek o wydanie zaswiadczenia o samodzielno$ci lokalu 1 osoba 1,9%

wniosek o wydanie\wymiane dowodu osobistego 1 osoba 1,9%

wydawanie decyzji 0 wykre§len|u V\’/p!su z eWIdean! 1 osoba 1.9%
dziatalno$ci gospodarczej

wydawanie zaswmdczgn 0 <I1.okolnan|u ?n.uany wpisu dg 1 osoba 1.9%
ewidenciji dziatalno$ci gospodarcze;

wydawanie zezwolen\ duplikatéw na sprzed.az naPOJOW 1 0soba 1.9%
alkoholowych- sprzedaz detaliczna

brak odpowiedzi 19 0sdb 36,5%

Podstawa: N= 52

4.2. Proces zalatwiania spraw w urzedzie

Wiekszos¢ spraw, z ktérymi klienci przyszli do Urzedu Gminy Cedry Wielkie wymaga tylko

jednej wizyty w urzedzie.
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Wykres 1. lle wizyt w Urzedzie jest potrzebnych na zatatwienie Panali sprawy?

brak odpowiedzi
® wigcej niz jedna wizyta
jedna wizyta
63,5% 69,2% 63,0%
Gmina Cedry Urzedy gmin,  Ogotem,

Wielkie N=1538 N=2707

Zdecydowana wiekszos¢ klientow urzedu Cedry Wielkie zatatwita swojg sprawe — catkowicie
lub w stopniu, w jakim byto to mozliwe na danym etapie. Wynik ten pozostaje na poziomie
wynikow dla innych urzedéw gmin.

Wykres 2. Czy udalo sie Panul/i zalatwi¢ sprawe? Czy na aktualnym etapie realizacji sprawy udato sie
Panul/i wszystko zatatwi¢? (niezaleznie od liczby wizyt potrzebnych do zatatwienia sprawy)

4,2%
19.2% 11,1% 10,8% -
_’_.._l - - brak odpowiedzi

® trudno powiedzie¢
H nie

78,8% 76,9% 73.2% tak

Gmina Cedry Urzedy gmin,  Ogotem,
Wielkie N=1538 N=2707

W przypadku spraw, do zatatwienia, w ktoérych potrzebna jest jedynie jedna wizyta, niemal
wszystkie zostaty zatatwione w trakcie tej wizyty. Natomiast tam, gdzie potrzebnych byto
wiecej wizyt — blisko potowa tych klientéw nie potrafito stwierdzi¢, czy sprawe udato sie
zatatwi¢ w stopniu, w jakim byto to mozliwe na danym etapie, czy tez nie. Dla porownania
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w innych urzedach gmin w tej sytuacji, klienci czesciej stwierdzali, ze sprawy nie udato sie
zrealizowac.

Tabela 3. Czy udalo sie Panul/i zalatwi¢ sprawe? Czy na aktualnym etapie realizacji sprawy udalo sie
Panul/i wszystko zatatwi¢? (w podziale na sprawy jedno- i wielowizytowe)

Gmina

Urzedy gmin Ogotem

Cedry Wielkie

Czy udafo sie zatatwi¢ sprawe?
Podstawa: Osoby, ktdre potrzebowaty jednej wizyty dla zatatwienia swojej sprawy

tak 97,0% 93,0% 92,9%

nie - 3,7% 3,8%

trudno powiedzie¢ 3,0% 3,4% 3,4%
Podstawa, n= 33* 1064 1704

Czy na danym etapie udato sie zafatwi¢ sprawe?
Podstawa: Osoby, ktére potrzebowaty wiecej wizyt dla zatatwienia swojej sprawy

tak 47,4% 41,2% 44,7%

nie 5,3% 30,3% 29,0%

trudno powiedzie¢ 47,4% 28,6% 26,3%
Podstawa, n= 19* 469 890

*Uwaga: Bardzo mafta podstawa.

4.3. Ocena obstugi klienta i pracownikéw urzedu

Zdaniem niemal wszystkich badanych klientéow Urzedu Gminy Cedry Wielkie sprawno$é¢
obstugi klienta w urzedzie jest dobra lub bardzo dobra (97%). Osoby oceniajace jg na bardzo
wysokim poziomie to az 60% wszystkich badanych. Wyniki te pozostajg na poziomie dobrych
wynikow w catym regionie — zarbwno na poziomie ogdlnym, jak i na poziomie urzedow
gminnych.
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Wykres 3. Jak Pan/i ocenia sprawnos¢ obstugi klientéw Urzedu?
Srednia 45 45 45
(4+5) 96,2% 90,7%  91,6%

trudno powiedzie¢
® bardzo dobrze (5)
dobrze (4)

m przecietnie (3)

36,5% 36,2% 36,2% wZle (2)
m bardzo Zle (1)

| 60% | 60% |

Gmina Cedry Urzedy gmin,  Ogotem,
Wielkie, N=52 N=1538 N=2707

Ocena pracownika obstugujacego dang sprawe w przypadku Urzedy Gminy Cedry Wielkie
byta szczegdlnie wysoka — odsetek bardzo dobrych ocen byt znaczaco wyzszy od $redniej
dla wszystkich badanych urzedéw. Zaledwie 4% klientéw nie ocenito obstugujgcego ich
pracownika dobrze lub bardzo dobrze.

Wykres 4. Jak Pan/i ocenia pracownika Urzedu, ktéry Panalia obstugiwat?
$rednia 4,7 4,6 4,5
(4+5) 96,1% 94,0% 90,4%

0,

brak odpowiedzi
® trudno powiedzie¢
® bardzo dobrze (5)

dobrze (4)
przecietnie (3)
26.9% 34,3% 33,3% wZle (2)
4,4% 4.4% m bardzo Zle (1)
Gmina Cedry Urzedy gmin,  Ogotem,
Wielkie, N=52 N=1538 N=2707

Jeszcze lepiej pracownicy Urzedu Gminy Cedry Wielkie ocenieni zostali pod katem
etycznego i moralnego postepowania. Wszyscy badani klienci nie mieli watpliwosci, ze
urzednicy postepowali moralnie i etycznie. Jest to wynik statystycznie istotnie wyzszy od

o eaisi oo [EIY
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sredniego wyniku osiggnietego przez urzedy gminne oraz przez wszystkie urzedy
uczestniczace w badaniu.

Wykres 5. Czy Panali zdaniem, pracownik Urzedu, ktéry Panalia obstugiwal, postepowat moralnie i

etycznie?
Srednia 4,7 46 4,6
(4+5)  100,0% 822%  821%

3,3% 5,5%
1,4%  659% | brak odpowiedzi
® trudno powiedzie¢

m zdecydowanie tak (5)
raczej tak (4)
ani tak ani nie (3)
271% 25,5% u raczej nie (2)

55,1% 56,6%

2 0,
5.9% i 4 8% m zdecydowanie nie (1)
Gmina Cedry Urzedy gmin,  Ogotem,
Wielkie, N=52 N=1538 N=2707

Szczegdbtowa ocena pracownikow Urzedu Gminy Cedry Wielkie jest rowniez bardzo wysoka
na tle innych urzedéw uczestniczacych w badaniu. Zdecydowana wiekszos¢ badanych
klientow ocenita pracownikéw bardzo dobrze we wszystkich wymiarach. Najwiecej bardzo
dobrych ocen pracownicy urzedu uzyskali na wymiarze terminowosci (87%), a takze kultury
osobistej (85%) i zyczliwosci (85%). Jednak rowniez pozostate wymiary: zaangazowanie w
realizacje sprawy, kompetencje i otwarto§¢ w przypadku urzednikéw w Urzedzie Gminy
Cedry Wielkie ocenione zostaly bardzo wysoko przez klientéw (odpowiednio: 83%, 79% i
77%).
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Wykres 6. Jak ocenia Pan/i - pracownika Urzedu, ktéry Panalia obstugiwat - pod wzgledem kilku cech?
(wskazania: bardzo dobrze)

® Gmina Cedry Wielkie, N=52 Urzedy gmin, N=1538 ® Ogdtem, N=2707
86,5%
terminowos¢ 60,5%
N 60,9%

. I 84,6%
kultura osobista 714%
70,2%
L S 84,6%
zyczliwosc - 12.2%
e 70,3%
zaangazowanie w realizacje S — 82,7%
470
sprawy 625%
, I 78,9%
kompetencje | 64.2%
R, 63,4%
o 76,9%
otwartosc 66,1%

65,9%

We wszystkich urzedach ocena pracownikdw na badanych wymiarach byta wysoka. Odsetek
0s0b, ktére nie przyznaty im ocen dobrych lub bardzo dobrych byt bardzo niski. W Urzedzie
w Cedrach Wielkich nie przekroczyt 4%. Srednio dla wszystkich urzedéw uczestniczacych w
badaniu wahat sie od 7% do 14%.
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Wykres 7. Jak ocenia Pan/i
(wskazania: dobrze i bardzo dobrze)

Gmina Cedry Wielkie, N=52

kultura osobista

zyczliwose

otwartos¢

kompetencje

zaangazowanie w realizacje
sprawy

terminowos$¢

4.4. Dodatkowe uwagi

& Millward

- pracownika Urzedu, ktéry Panalia obstugiwal - pod wzgledem kilku cech?

Urzedy gmin, N=1538 m QOgdtem, N=2707

- 981%
92,6%

|, 92.6%
96,2%
92.4%
[ 91.7%
96,2%
91,0%
[ 91,0%
96,2%
90,2%
[ 90,8%
_ 96,2%
88,9%
[ B8, 1%
: 96,2%
80,2%

[ —— 56,3%

W przypadku Urzedu Gminy Cedry Wielkie zaden z badanych klientéw nie odpowiedziat
twierdzaco na pytanie: Gdyby to od Pana/i zalezato, czy wprowadzitby/aby Pan/i zmiany w
Urzedzie? Ogromna wigkszos¢ uznata, ze nie wprowadziliby zadnych zmian w Urzedzie
(87%), co byto istotnie wiecej niz sredni wynik dla wszystkich badanych urzedéw.
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Tabela 5. Gdyby to od Panali zalezalo, czy wprowadzitby/aby Pan/i zmiany w Urzedzie? Jezeli tak, to

jakie?

Ce d(r;ymvl\;liZIkie Urzedy gmin Ogétem
tak 0% 10% 15%
nie 87% 84% 76%
brak odpowiedzi 13% 6% 6%
Podstawa: 52 1538 2707

5. WSKAZNIKI JAKOSCI OBSLUGI KLIENTA

Na podstawie wynikow badania stworzone zostaty 3 wskazniki obejmujgce oceniane
wymiary jakosci obstugi klienta w badanych urzedach.

5.1. Wskaznik Sprawnosci Obstugi (WSO)

Wskaznik Sprawnosci Obstugi stanowi S$rednig ocene na wymiarze ogoélnej sprawnosci
obstugi. Zostat wyliczony na podstawie pytania: Jak Pan/i ocenia sprawnos¢ obstugi klientow
Urzedu w skali pieciostopniowej, w ktérej 1 oznacza bardzo Zle, 2 — Zle, 3 — przecietnie, 4 —
dobrze, a 5 — bardzo dobrze? Przyjmuje wartosci od 1 do 5. Im wyzsza warto$¢ wskaznika,
tym wyzszy poziom oceny sprawnosci w danym urzedzie.

Dla Urzedu Gminy Cedry Wielkie Wskaznik Sprawnosci Obstugi wyniost 4,52, co jest
wynikiem zblizonym do s$redniego wyniku uzyskanego przez wszystkie badane urzedy —
0gotem oraz na poziomie urzedéw gminnych.

Tabela 6. Wskaznik Sprawnosci Obstugi: wynik dla Urzedu

Gmina

Cedry Wielkie
4,52

WSO

Urzedy gmin

4,47

4,47

5.2. Wskaznik Oceny Pracownikéw Urzedu (WOPU)

Wyniki oceny pracownikow urzedu postuzyty do stworzenia Wskaznika Oceny Pracownikéw
Urzedu (WOPU). Stanowi on usredniony wynik na ocenianych wymiarach pracownikéw:
kompetencje, zaangazowanie w realizacje sprawy, kultura osobista, terminowosc¢, otwartos¢,
zyczliwos¢. Wskaznik przyjmuje wartosci od 1 do 5. Im wyzsza wartos¢ wskaznika, tym

wyzsza ocena poziomu obstugi klienta przez pracownika urzedu.

Dla Urzedu Gminy Cedry Wielkie Wskaznik Oceny Pracownikow Urzedu wynidst 4,76, co jest
wynikiem lepszym niz wynik ogdtem dla wszystkich badanych urzeddéw oraz dla badanych

urzedow gminnych.
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Tabela 7. Wskaznik Oceny Pracownikéw Urzedu: wynik dla Urzedu

Gmina Urzedy gmin Ogofem
Cedry Wielkie Y .

WOPU 4,76 4,58 4,44

5.3. Wskaznik Obstugi Klienta (WOK)

Wskaznik Obstugi Klienta odzwierciedla poziom zadowolenia z obstugi w danym urzedzie
i uwzglednia z jednej strony skuteczno$é zatatwienia sprawy, z jakg klient zgtosit sie
do urzedu, a z drugiej ocene sprawnosci obstugi klienta w urzedzie oraz ocene pracownika,
ktory obstugiwat respondenta.

Wskaznik zostat wyliczony na podstawie pytan:

= Czy udafto sie Panu/i zatatwi¢ sprawe? Czy na aktualnym etapie realizacji
sprawy udato sie Panu/i wszystko zatatwi¢? — 10 punktéw za odpowiedz: tak

= Jak Pan/i ocenia pracownika Urzedu, ktéry Pana/ig obstugiwat? — od 1 do 5
punktéw w zaleznosci od oceny na 5-stopniowej skali

» Czy Pana/i zdaniem, pracownik Urzedu, ktéry Pana/ig obstugiwat, postepowat
moralnie i etycznie? — od 1 do 5 punktéw w zaleznosci od oceny na 5-
stopniowej skali

= Jak ocenia Pan/i - pracownika Urzedu, ktéry Pana/ig obstugiwat - pod
wzgledem kilku cech: kompetencje, zaangazowanie w realizacje sprawy,
kultura osobista, terminowo$¢, otwarto$c, zyczliwo$c? — od 1 do 5 punktéw dla
kazdej cechy w zaleznosci od oceny na 5-stopniowej skali

taczna liczba punktow z powyzszych pytan zostata nastepnie podzielona przez maksymalng
liczbe punktéw mozliwg do zdobycia (50 punktéw).

Wskaznik przyjmuje wartosci od 0 do 1 — im wyzsza wartos¢ tym wyzszy ogdlny poziom
obstugi klienta w danym urzedzie.

Dla Urzedu Gminy Cedry Wielkie Wskaznik Obstugi Klienta wyniést 0,91 — czyli byt bardzo
wysoki, wyraznie wyzszy niz $redni wskaznik dla ogdétu badanych urzedow, jak réwniez dla
badanych urzedéw gminnych.

Tabela 8. Wskaznik Obstugi Klienta: wynik dla Urzedu
Gmina

Cedry Wielkie Urzgdy gmin

WOK 0,91 0,86 0,86
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6. PODSUMOWANIE: URZAD GMINY CEDRY WIELKIE

Jakosc¢ obstugi klienta w Urzedzie Gminy Cedry Wielkie, na podstawie wynikow niniejszego
badania, jest bardzo wysoka. Zaréwno ogdlna ocena sprawnosci obstugi, jak i ocena
obstugujacych pracownikoéw, byty powyzej $Srednich ocen odnotowanych we wszystkich
badanych urzedach, a takze powyzej srednich ocen dla badanych urzedéw gminnych.

Zaledwie jedna osoba na 52 badane wyrazita swoje niezadowolenie z obstugi. Nikt natomiast
nie miat watpliwosci co do moralnego i etycznego postepowania pracownikéw urzedu.

Terminowos¢, kultura osobista i zyczliwosé zostaty ocenione na najwyzszym poziomie przez
zdecydowang wiekszo$¢ badanych klientéw.

Wskaznik Sprawnosci Obstugi w urzedzie pozostaje na poziomie zblizonym do innych
urzedow, natomiast Wskaznik Oceny Pracownikow Urzedu jak i ogolny Wskaznik Obstugi
Klienta sg juz na wyzszym poziomie niz srednie wskazniki odnotowane dla innych urzedow.

Rekomendacje

Wyniki badania nie wskazujg stabych stron obstugi klienta w Urzedzie Gminy Cedry Wielkie,
ktére wymagatyby podjecia dziatah naprawczych.

Nalezy wiec kontynuowaé dobre praktyki, szkoli¢ nowych pracownikow, aby doréwnywali
standardom obstugi wérdd oséb juz pracujgcych, a takze monitorowaé poziom zadowolenia
klientow, by méc odpowiednio wczesnie zareagowaé, jesli z jakiegos powodu poziom
satysfakcji zacznie sie obnizac.
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Ponizej znajduje sie kwestionariusz, ktéry zostat wykorzystany w badaniu.

Dzien Dobry. Nazywam Si€ .........ccccoeeeveeireenenne. W imieniu

pozostang catkowicie anonimowe.

Czy zatatwiatl/a Pan/i dzisiaj jakas sprawe w Urzedzie

.......................................... prowadze badanie stuzace
okresleniu poziomu satysfakcji klientow Urzedu............ccovevveeiveieeeieeieeieenns Dane zebrane w ankiecie

..................................................................... ?
Jaka sprawe zatatwiat/a Pan/i dzisiaj w Urzedzie?
Ankieter: wrecz respondentowi karte 1. MoZliwosc zaznaczenia wiecej niz jednej odpowiedzi
W przypadku zatatwiania wiecej niz 1 sprawy prosze wskazac, ktora z nich byta sprawgq gfowna.
A. Urzad Stanu Cywilnego AL A2 A3 M A A
B. Ewidencja ludnoéci Bl B2 B3 B4 B5 B6
C. Dowody osobiste a @ a
D. Prawa jazdy b1 D2 D3 D4 D5 D6
E. Rejestracja pojazdéw Bl B2 B EKH B B
Q1. F. Dziatalno$¢ gospodarcza LR B M B
G. Nieruchomoéci Gl G G G4 G5
H. Urbanistyka i architektura HL H2 H3 H4 H5, H6 H7 H8 H9
I. Gospodarka Komunalna n'' 2 B ®“ I I 7 B 19
3. Kultura n 2 13 4 35 J6
K. Ochrona érodowiska Ki. K2 K3 K4: K5 K6 K7
L. Geodezja L1 4 L5 L6 L7 L8
M. Podatki i optaty lokalne M
INNE (JAKIE?)......oouiiii bbb
Ile wizyt w Urzqdz_ie jest potrzebnych na 1. jedna wizyta
Q2. | zalatwienie Pana/i sprawy? 2. wiecej niz jedna wizyta (przejdz do pytania Q4)
1. tak (przejdz do pytania Q6)
Q3. Czy udalo sie Panu/i zalatwi¢ sprawe? 2. nie (przejdz do pytania Q5)
POMOC TECHNICZNA > cdaiskiobszar (R tnin o eomoresia -
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Q4.

Czy na aktualnym etapie realizacji sprawy udato

sie Panu/i wszystko zalatwic?

1. tak (przejdz do pytania Q6)
2. nie (przejdz do pytania Q5)

Q5.

Jakie trudnosci napotkat/a
Pan/i przy zalatwianiu sprawy
w trakcie dzisiejszej wizyty w
Urzedzie?

Ankieter: mozna zaznaczy¢ wiecej
niz jedng odpowiedZ; przeczytaj
odpowiedzi

1. Sprawa jest w toku, wymaga dodatkowych czynnosci, dokumentdw itp.

Z mojej winy (brak niezbednych dokumentdw, niedopetnienie formalnosci
itp.)

Zbyt mato urzednikéw zajmuije sie takimi sprawami, s kolejki, stad
zatatwienie sprawy bardzo sie wydtuza

Niekompetencja i brak fachowosci

Panuje batagan, zagubiono moje podanie, dokumenty itp.

Brak zyczliwosci urzednikéw

Zatatwienie sprawy jest niemozliwe w ramach obowigzujacego prawa
Inne urzedy, instytucje nie dopetnity czegos

Zte oznakowania, nieczytelne lub niejasne informacje

Nieobecnos¢ kompetentnego pracownika (urlop itd.)
Niedostateczne poinformowanie o szczegdtach sprawy (np. brak
informacji na stronie internetowej)

Inna przyczyna,

JAK ettt

w

== 00N U D

._.
N

Q6.

Jak Pan/i ocenia sprawnos¢ obstugi klientow Urzedu w skali
pieciostopniowej, w ktorej 1 oznacza bardzo zle, 2 - zZle, 3 —
przecietnie, 4 —dobrze, a 5 — bardzo dobrze?

bardzo Zle

Zle

przecietnie
dobrze

bardzo dobrze

AN

Q7.

Jak Pan/i ocenia pracownika Urzedu, ktory Pana/ia obstugiwat,
przy zastosowaniu tej samej skali, co w poprzednim pytaniu?

bardzo Zle

Zle

przecietnie
dobrze

bardzo dobrze

uhALWNE

Q8.

Czy Pana/i zdaniem, pracownik Urzedu, ktéry Pana/ia
obstugiwat, postepowat moralnie i etycznie?

Odpowiedzi mozna udzieli¢ wybierajac wariant ze skali
pieciostopniowej, w ktorej 1 oznacza zdecydowanie nie, a 5 —
zdecydowanie tak.

zdecydowanie nie

. raczej nie

3. ani tak ani nie (przejdz do pytania
Q10)

4. raczej tak (przejdz do pytania
Q10)

5. zdecydowanie tak (przejdz do

pytania Q10)

N =

Qo.

Dlaczego uwaza Pan/i, ze pracownik Urzedu, ktory Pana/ia
obstugiwat nie postepowat moralnie i etycznie?

Q10.

Jak ocenia Pan/i - pracownika Urzedu, ktéry Pana/iq obstugiwat - pod wzgledem kilku cech, w skali od 1
do 5, gdzie 1 to bardzo Zle, 2 — Zle, 3 — przecietnie, 4 — dobrze, 5 bardzo dobrze. 9 — nie mam zdania.
Ankieter: poinformuj respondenta o powyZszej kafeterij, z wyjatkiem odpowiedzi 9 — nie mam zdania. Nastepnie

przeczytaj respondentowi kolejne odpowiedzi i popros o ustosunkowanie sie do nich.

Cechy pracownika Urzedu:

1 2 3 4 5 9

Q15_1. Kompetencje

Q15_2. Zaangazowanie w realizacje sprawy

Q15_3. Kultura osobista

Q15_4. Terminowos¢

Q15_5. Otwartos¢

Q15_6. Zyczliwosé
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Gdyby to od Pana/i zalezalo, czy wprowadzitby/aby 1. tak, JaKie?. ..o
Pan/i zmiany w Urzedzie? Jezeli tak, to jakie? @ | =
Q11. 2. nie
Ankieter: pytanie otwarte, dopytaj
12 Ple¢ respondenta: Zaznaczy¢ bez zadawania pytania 1. kobieta
Q12. 2. mezczyzna
Teraz zadam Panu/i pytanie do celdw statystycznych.
1. 16-29 lat
Q13. | W jakim jest Pan(i) wieku? Prosze wskazaé g ig:gg ::E
przedziat: 4. 60 lat i wiecej
1. podstawowe / gimnazjalne
14 Jakie jest Pana(i) wyksztatcenie? 2. zasadnicze zawodowe
Q14. 3. $rednie
4.  wyzsze
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