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TJ.0146.6.2015 Raciborz, dnia 31.03.2016r.

Informacja zbiorcza z badan poziomu satysfakcji klienta
Starostwa Powiatowego w Raciborzu w 2015r.

W 2015r. w ramach dzialajacego w Starostwie Powiatowym w Raciborzu Systemu
Elektronicznych Kwestionariuszy Pomiaru Satysfakcji Klienta udostgpniono elektroniczng
ankiete na stronie internetowej Powiatu Raciborskiego za pomoca, ktorej klienci ocenili
jako$¢ obstugi w Starostwie. Lacznie odnotowano 53 ankiety. Klienci ocenili pracownikéw
w skali od 1 do 5, glownie na poziomic dobrym i bardzo dobrym. Zbiorczy wskaznik
w okresic sprawozdawczym wyniost 13, co odpowiada Sredniemu poziomowi satysfakcji
klienta.

Ponadto, klienci skorzystali réwniez z mozliwosci wypelnienia ankiet podczas wizyty
w Starostwie. Lacznie zlozono 46 ankiet, w ktérych klienci ocenili: Wydzial Komunikacji
i Transportu (25), Wydziat Geodezji (12), Referat Ochrony Srodowiska, Gospodarki Wodnej
i Rolnictwa (3), Referat Architektury i Budownictwa (3), Referat Edukacji, Kultury i Sportu
(2) oraz Powiatowego Rzecznika Konsumentow (1).

Informacje o miejscu i sposobie zalatwienia sprawy klienci uzyskali glownie;
z Biuletynu Informacji Publicznej, w Biurze Obstugi Klienta oraz od urzednikéw
telefonicznie. Jako$¢ obstugi przez pracownikow zostala oceniona wysoko. Klienci w skali
5-stopniowej przyznali $rednio oceny na poziomie 4,6 dla kazdego badanege kryterium -
wiedza, fachowo$¢, sposob informowania, pomoc przy wypelnianiu formularzy, uprzejmos¢
i zyczliwo$¢, zaangazowanie oraz kultura osobista. W trakcie zatatwiania spraw klienci nie
spotkali si¢ z nieetycznym zachowaniem pracownikéw (100%) oraz w zdecydowanej
wigkszosci (85%) nie napotkali na trudnoéci podczas wizyty. Natomiast 15% klientow
zwrocilo uwage na: brak oznaczen 1 informacji, stosowanie jezyka urzedniczego oraz godziny
urzedowania. Kolejno klienci (56%) ocenili na poziomie powyzej 4,6 latwos¢ obslugi,
przydatnosé oraz aktualnos$¢ informacji na stronie Biuletynu Informacji Publicznej Powiatu.
Klienci w wickszosci opowiedzieli si¢ za kontaktem osobistym podczas zalatwiania spraw
(60%). Drugim sposobem kontaktu dogodnym dla klientéw okazat si¢ kontakt elektromczny
(35%).

Wsrod sugestii zwigzanych z usprawnieniem pracy pojawily si¢ propozycje zmiany
godzm urzedowania polegajace na wydtuzeniu ich do godz. 18.00 oraz udostgpnienie
‘mozliwosci zatatwiania spraw przez internet.

: Klienci podczas badan czesto sugeruja wydhuzenie czasu pracy. W tut. Starostwie
od 2003r. obowigzuje wydluzony czas pracy we wiorki. Kilkakrotnie przeprowadzono
monitorowanie obshugi klienta w wydhuzonym czasie pracy w ramach, ktérych nie uzyskano
potwierdzenia, ze w tym czasic urzad odwiedza wigksza liczba klientow.

Od 1 maja 2008 r. mieszkafcy powiatu raciborskiego cz¢$¢ swoich spraw, zwigzanych
z praca Starostwa Powiatowego w Raciborzu, moga zatatwia¢ za posrednictwem internetu
poprzez platform¢ ePUAP (hitp:/www.epuap.gov.pli¥). Stosowna informacja zostata
zamieszczona w Biuletynie Informacji Publicznej tut. Starostwa. :

Majgc na uwadze zgloszone sugestic klientéw zwigzane z wydhlzenlem czasu pracy,
umozliwieniem zatatwiania spraw przez internet oraz wprowadzone dotychczas rozwigzania
przez Starostwo postanowiono nie wprowadza¢ kolejnych zmian w powyzszych kwestiach.

W opinii klientébw (96%) Starostwo Powiatowe w Raciborzu jest instytucjy
Lprzyjazna” dla mieszkancow.
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Prezentacja odpowiedzi szczegélowych dot. opinii na temat pracy
poszczegblnych komorek organizacyjnych

1. Opinie na temat pracy Wydzialu Komunikacji i Transportu (N=25)

1.1. Rodzaje spraw zatatwianych przez klientéw

(1) Prosze wskazac jakie sprawy zalatwial/a Pan/Fani w naszym urzedzie:
Liczba
Zakres przedmiotowy sprawy odpowiedzi
L %
rejestracja pojazdu 13 52
wydawanie prawa jazdy 9 36
transport drogowy 2 8
inne 4
Razem: 25 100

1.2. Zrédla informacji klientow

(2) W jaki sposob uzyskal’a Pan/Pani informacje o miejscu i sposobie zalatwicnia sprawy przed
planowana wizyta w naszym urzedzie?

. Liczba odpowiedzi
Rodzaj sprawy L v
w Biurze Obstugi Klienta 3 12
ze strony BIP 6 24
z tablicy informacyjnej 0 0
telefonicznie 4 16
nie informowatem si¢ wezeéniej 3 12
inne 9 36
Razem: 25 100

Z przedstawionych danych wynika, iz 9 os6b (36%) zaznaczylo opcig ,.inne” wpisujac wlasng

odpowiedz: rodzina, OSK, znajomi, szkola jazdy.

1.3. Jakos¢ obshugi

(3) Prosze ocenis jakos¢ obslugi przez urzednika w akiualnie prowadzonej sprawic zgodnie z nastgpujgca
skalg punktéw od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza warto$¢ najniiszg, a 5 najwyisza):

Ocena obstlugi
Odpowiedzi 1 pkt 2 pkt 3 pkt 4 pkt 5 pkt

L % L % [L % |L |% L %
wiedza i fachowose 1 4 0 0 1 4 5 20 18 |72
wyczerpujace informowanie 1 4 0 0 1 4 P 24 17 |68
o0 sposobie zalatwienia sprawy
terminowos$é zalatwiania sprawy 0 0 0 0 1 7 1 7 12 |86
pomoc w Wypelmamu f(?rmularzy, 1 4 o 0 1 4 4 16 19 |76
gromadzeniu dokumentdw
uprzeimost i zyczliwosé 1 4,7 0 0 0 0 2 9.5 18 |86
osobiste zaangazowanie i troska o klienta 1 4.1 1 4,1 [1 4.1 |5 20,8 |16 |67
czas oc_zeklwama na przyjecie przez 3 154 |0 0 0 0 1 7.6 1w |77
urzednika
kultura osobista - etyczne zachowanie 1 4.3 0 0 2 8,7 |3 13 17 |74

W przypadku odpowiedzi udzielonych na to pytanie n # 100% gdyz w niektérych przypadkach
respondenci zaznaczyli wiecej niz jedna odpowiedz hub tez nie udzielono odpowiedzi.
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1.4. Etyka zachowan pracownikéw

(4) Czy w trakcie zalatwiania spraw w naszym urz¢dzie spotkal(a) si¢ Pan/Pani z nieetycznym zachowaniem
pracownika dot. oczekiwania badZ przyjecia prezentu?

L Liczba odpowiedzi
OdpowiedZ: L "
nie, nigdy 25 100
tak 0 0
Razem: 25 100

Odpowiadajac na to pytanie 100% respondentéw zaznaczylo odpowiedz: nie, nigdy.

1.5. Napotykane trudnosci

(5) Na jakie trudnosci napotkal/a Pan/Pani podezas zalatwiania spraw w urzedzie?
Rod dnod Liczba odpowiedzi
odzaj trudnosci:

! ' L %
nie napotkatem Zadnych trudnosci . 18 72
skierowanie do niewlasciwej osoby 1 4
brak oznaczen i informacji 4 16
brak wzordw formularzy . 0 0
blgdne informacje pedawane przez urzednikéw 0 0
stosowanie jezyka urzedniczego przez urzgdnika (korespondencja urzedowa) | | 4
gadziny urzedowania 1 4
inne, jakie? 0 0

1.6. Ocena strony internetowej

(6) Jak ocenia Pan/Pani strone internetows? Skala punktéw od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza warto$¢ najnizsza, a
5 najwyisza):
Ocena
Oceniana cecha 1 pkt 2pkt |3 pkt 4 pkt 5 pkt Brak
L % L |% L % L (% |L |% |[L |%
oprawa graficzna 0 0 o j0 |1 7 1 7 11 |78
latwos¢ obslugi, funkcjonalnosé 0 0 1 {7 |0 0 2 14 110 |71
aktualnos¢ informacji 0 0 010 |1 7 3 21 {9 64
nie znam strony 11 (44

1.7. Najdogodniejsze formy kontaktu z Urzedem

(7) Ktory sposéb kontaktu z urzedem jest dla Pani/Pana najdogodniejszy?
Liczba

Sposéb kontaktu: odpowiedzi
L Y%

osobisty 17 68

telefoniczny ) g

listowny

elektroniczny 6 24

1.8. Sugestie usprawnienia pracy Urz¢du
Klienci Wydzialu wpisali nastgpujace sugestie dot. usprawnienia pracy: zmiana godzin urzedowania
na pézniejsze, dluzej otwarte, umozliwienie zalatwiania wszystkich spraw przez internet
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1.9. Postrzeganie urzedu

(9) Czv uwaia Pan/Pani, 7e nasz urzad jest instytucja ,,przyjama” dla mieszkahcow?
i Liczba odpowiedzi
Odpowiedz:
L %
tak 12 48
raczej tak 11 44
raczej nie 1 4
nie ¥ 4

2. Opinie na temat pracy Wydziatu Geodezji (N=12)

2.1. Rodzaje spraw zalatwianych przez klientow

(1) Prosze wskazac jakie sprawy zalatwial/a Pan/Pani w naszym urz¢dzie:

Liczba odpowiedz
Zakres przedmiotowy sprawy

L Y
odbi6r dokumentoéw geodezyjnych 10 83
zgloszenie pracy geodezyjnych 2 17
inne 0 0
Razem: 12 100

2.2. Zrodta informacji klientéw

(2) W jaki sposob uzyskal/a Pan/Pani informacje o miejsca i sposobie zalatwienia sprawy
przed planowana wizyta w paszym urzedzie?
. Liczba odpowiedzi
Rodzaj sprawy L %
w Biurze Obshugi Klienta 1 g
ze strony BIP 2 17
z tablicy informacyjnej 0 0
telefonicznie 4 i3
nie informowalem si¢ wezesniej 3 25
inne 2 17
Razem: 12 100
2.3. Jakosé obslugi

(3) Prosze oceni¢ jakos¢ obstugi przez urzednika w aktualnie prowadzonej sprawie zgodnie z nast¢pujaca
skala punktéw od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza warto$¢ najniZsza, a 5 najwylsza):

Ocena obslugi

Odpowied4 1 pkt estii 3 pkt | 3 pkt 4 pkt 5 pkt

L Y% L % L % |L % L | %
wiedza i fachowosé 0 0 0 0 1 g 4 33 7 58
wyczerpujace informowanie 0 0 0 0 2 17 |3 25 . 58

o sposobie zatatwienia sprawy
pomec w wypehianio formularzy,

gromadzeniu dokumentow 0 0 0 0 2 173 25 7 58
uprzejmos$t i zyczliwost 0 0 0 0 1 8 4 33 7 58
osobiste zaangaZowanie i troska o klienta 0 0 0 0 2 17 [3 25 7 58
kultura osobista - etyczne zachowanie 0 0 0 0 2 17 |3 25 7 58
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2.4. Etyka zachowan pracownikéw

(4) Czy w trakcie zalatwiania spraw w naszym urz¢dzie spotkal(a) si¢ Pan/Pani z
nieetycznym zachowaniem pracownika dot. oczekiwania badZ przyjecia prezentu?

Lo Liczba odpowiedzi
Odpowiedz: L "
nie, nigdy 12 100
tak 0 0
Razem: 12 100

Odpowiadajac na to pytanie 100% respondentéw zaznaczyto odpowiedz: nie, nigdy.

2.5. Napotykane trudno$ei

(5) Na jakie trudnosci napotkal/a Pan/Pani podczas zalatwiania spraw w urzedzie?

Liczba odpowiedz
Rodzaj trudnosci:

L %
nie napotkalem Zadnych trudnodci 12 100
skierowanic do niewlasciwej osoby 0 0
brak oznaczen i informacji 0
brak wzoréw formularzy 0
bi¢dne informacje podawane przez urzednikéw 0 0
stosowanie jezyka urzedniczego przez urzednika (korespondencja urzedowa} | 0 0
inne, jakie? 0 0

2.6. Ocena strony internetowej

(6) Jak ocenia Pan/Pani strong internetowa? Skala punktéw od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza wartoS¢ najnizsza,
a 5 najwyisza):
Ocena
Oceniana cecha 1 pkt 2 pkt 3 pkt 4 pkt 5 pkt Brak
L % | L % |L % L (% |L |% (L |%
tatwost obshugi i funkejonalnodé 0 0 |0 0 |0 0 1 |8 |5 141
przy_datneéé informacji 0 o lo 0 lo 0 1 g 5 41
zamieszczonych w BIP
aktualno$t informacji 0 0 |0 0 (0 ¢ 1 8 5 41
nie znam stromny 6 50
2.7. Najdogodniejsze formy kontaktu z Urz¢dem
(7) Ktory sposéb kontaktu z nrzedem jest dla Pani/Pana najdogodniejszy?
Liczba
Sposdb kontaktu: odpowiedzi
L Y
osobisty 5 42
telefoniczny 0 0
listowny 0
elektroniczny 7 58
2.8. Sugestie usprawnienia pracy Urzedu
Klienci Wydzialu nie zgtosili zadnych sugestii dot. usprawnienia pracy.
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2.9. Postrzeganie urz¢du

(9) Czy uwaza Pan/Pani, Ze nasz urzad jest instytucjg ,,przyjazma” dia mieszkanhciw?
L Liczba odpowiedzi
Odpowicdz:
L %
tak 5 42
raczej tak 7 58
raczej nie 0 0
nie 0

3. Opinie na temat pracy Referatu Ochrony Srodowiska, Gospodarki Wodnej i Rolnictwa (N=3)

3.1. Rodzaje spraw zalatwianych przez klientow

(1) Prosze wskaza¢ jakie sprawy zalatwial/a Pap/Pani w naszym urzgdzie:
Liczba
Zakres przedmiotowy sprawy odpowiedzi
L Yo
gospodarka odpadami 2 67
gospodarka wodno-Sciekowa 0 0
dotacja na usuwanie azbestu 1 33
inny rodzaj sprawy 0 0
Razem: 3 100

3.2. Zrédla informacji klientéw

(2) W jaki sposéb uzyskal/a Pan/Pani informacje o miejscu i sposobie zalatwienia sprawy

przed planowany wizyta w naszym urzedzie?

Rodzai Liczba odpowiedzi

odzaj sprawy L %

w Biurze Obstugi Klienta 1 33

ze strony BIP 0 0

z tablicy informacyjnej 0 0

telefonicznie 1 33

nie informowatem si¢ wezesniej 0 0

inne 1 33

Razem: 3 100

3.3. Jako$¢ obstugi
(3) Prosze oceni¢ jako§¢ obslugi przez urz¢dnika w aktualnie prowadzonej sprawie zgodnie z nast¢pujacy
skala punktéw od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza wartos¢ najniZsza, a 5 najwyisza):
Ocena obslugi
Odpowiedzi 1 pkt 2 pkt 3 pkt 4 pkt 5 pkt
L Yo L % L % |L | % L | %
wiedza 1 fachowo$c 0 0 0 0 0 0 0 0 3 100
wyczerpujgoe informowanie o o lo Jo o |o |o |o 3 100
o sposobie zatatwienia sprawy
pomoc w \J\fypelmamu f(’)rmularzy, 0 0 0 0 0 0 0 0 3 100
| gromadzeniu dokumentow

uprzejmosé 1 zyczliwodé 0 0 0 0 0 0 0 0 3 100
osobiste zaangazowanie 1 troska o klienta 0 0 0 0 0 0 0 0 3 100
kultura osobista - etyczne zachowanie 0 0 0 0 0 0 0 0 3 100
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3.4. Etyka zachowan pracownikow

(4) Czy w trakcie zalatwiania spraw w naszym urzedzie spotkal(a) si¢ Pan/Pani
z nieetyeznym zachowaniem pracownika dot. oczekiwania badZ przyjecia prezentu?

Liczba odpowiedzi
Odpowiedi:

L %
nie, nigdy 3 100
tak 0 0
Razem: 3 100

Odpowiadajac na to pytanie 100% respondentéw zaznaczylo odpowiedz: nie, nigdy.

3.5. Napotykane trudno$ci

(5) Na jakie trndnosci napotkal/a Pan/Pani podczas zalatwiania spraw w urzedzie?

. Liczba odpowiedzi

Rodzaj trudnosei:
: L %

nie napotkatem zadnych trudno$ci 2 67
skierowanie do niewlasciwej osoby 0 L
brak oznaczen 1 informacji 0 ¢
brak wzordw formularzy 0
bledne informacje podawane przez urzgdnikéw 0 0
stosowanie jezyka urz¢dniczego przez urz¢dnika (korespondencja urzedowa) | 1 33
inne, jakie? 0 0

3.6. Ocena strony internetowej

(6) Jak ocenia Pan/Pani strong internetows? Skala punktéw od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza warto$¢ najnizsza, a
5 najwyisza): ‘
Ocena
Oceniana cecha 1 pkt 2 pkt 3 pkt 4 pkt 5 pkt Brak
L % |L % |L % L |% |[L (% |L |%

tatwodt obshugi 1 funkcjonalnosé 0 0 0 |0 0 0 1 33
przy.datnoéé informacji 0 o lo o |o 0 0 0 ) 13
zamieszczonych w BIP

aktualnoéé informacji 0 ¢ }0 0 |0 0 0 0 1 33
nie znam strony 2 {67

3.7. Najdogodniejsze formy kontalktu z Urz¢dem
{7} Ktory sposob kontaktu z urzedem jest dla Pani/Pana najdogodniejszy?
Liczba
Sposob kontaktu: odpowiedzi
L- %

osobisty 3 100

telefoniczny 0

listowny 0

elektroniczy 0
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3.8. Sugestie usprawnienia pracy Urzedu

Klienci Referatu zglosili tylko jedna sugesti¢ usprawniajaca pracg zwigzang z wydhuzeniem godzin
urzedowania.

3.9. Postrzeganie urzedu

~przyjama” dla mieszkaheow?

(9) Czy uwaza Pan/Pani, Ze nasz urzad jest instytucja

Liczba
Odpowiedi: odpowiedzi

L %
tak 0 0
raczej tak 3 100
raczej mie 0 0
nie 0 0

4. Opinie na temat pracy Referatu Architektury i Budownictwa (N=3)

4.1, Rodzaje spraw zalatwianych przez klientow

4.2,

(1) Prosze wskazaé jakie sprawy zalatwial/a Pan/Pani w naszym urz¢dzie:

Liczba
Zakres przedmiotowy sprawy odpowiedzi

L %
pozwolenie na budowe 2 67
odbidr zaswiadczenia 1 3
zmiana sposobu uzytkowania obiektu 0 0
inny rodzaj sprawy 0 0
Razem: 3 100

Zrédla informacji klientow

wizyta w naszym urzedzie?

(2) W jaki sposob uzyskal/a Pan/Pani informacje o miejscu i sposobie zalatwienia sprawy przed planowang

Liczba odpowiedzi

Rodzaj sprawy L %
w Biurze Obstugi Klienta 1 33
ze strony BIP 2 67
# tablicy informacyjnej 0 0
telefonicznie 0 0
nie informowatem sig¢ wczesniej 0 0
inne 0 0
Razem: 3 100
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4.3. Jako$¢ obslugi

(3) Prosze oceni¢ jako$¢ obslugi przez urzednika w aktualnie prowadzonej sprawie zgodnie z nastepujaca
skala punktow od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza warto$€ najnizsza, a 5 najwyiZsza):

Ocena obstugi
Odpowiedzi 1 pkt 2 pkt 3 pkt 4 pki 5 pkt

L % L |% |L % L (% |L [%
wiedza i fachowos¢ 0 0 0 O 0 0 1 33 2 67
wyczerpujgcee informowanie 0 0 0 0 0 0 1 13 2 67
o sposobie zalatwienia sprawy
pomoc w V\fypelmamu f(?rmularzy, 0 0 0 0 0 0 1 13 2 67
gromadzeniu dokumentdw
uprzejmosé i zyczliwosé 0 0 0 0 0|0 1 33 2 67
osobiste zaangaZzowanie 1 troska o klienta 0 0 0 0 0 0 1 33 2 67
kultura osobista - etyczne zachowanie 0 0 0 0 0 0 1 33 2 67

4.4. Etyka zachowan pracownikéw

(4) Czy w trakcie zalatwiania spraw w naszym urze¢dzie spotkal(a) si¢ Pan/Pani z nieetycznym
zachowaniem pracownika dot. oczekiwania badZ przyjecia prezentu?

Odpowiedz:

Liczba odpowiedzi

L %
nie, nigdy 3 100
tak 0 0
Razem: 3 100

Odpowiadajac na to pytanie 100% respondentéw zaznaczylo odpowiedz: nie, nigdy. .

4.5. Napotykane trudnosci

{5) Na jakie trudnosci napotkal/a Pan/Pani podczas zalatwiania spraw w urzedzie?

Rodzaj trudnosci:

Liczha odpowiedzi

L %%

nie napotkatem zadnych trudnosci 3 100
skierowanie do niewlasciwe]j osoby 0

brak oznaczefi i informacji O

brak wzordw formularzy 0

btedne informacje podawane przez urzgdnikdw 0 0
stosowanie jezyka urzedniczego przez urzédnika (korespondengja urzgdowa) | ¢ 0
inne, jakie? 0 0

4,6, Ocena strony internetowej

(6) Jak ocenia Pan/Pani strong internetowa? Skala punktéw od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza wartos¢ najnizsza, a
5 najwyisza):

Ocena
Oceniana cecha 1 pkt 2 pkt 3 pkt 4 pkt 5 pkt Brak

L % |L % |L % L |% |[L (% {L |%
latwosé obslugi i funkcjonalnosé 0 0 0 |0 0 1 33 |2 67
przy.datnoéé informacji 0 o lo o lo 0 ) 33 |2 7
zamieszezonych w BIP
aktualnod¢ informacji 0 0 |0 0 10 0 1 33 |2 67
nie znam strony 0 {0
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4.7. Najdogodniejsze formy kontaktu z Urzedem

(7) Ktoéry sposdb kontaktu z urzedem jest dla Pani/Pana najdogodniejszy?
Liczba
Sposéb kontaktu: odpowiedzi
L %
osobisty 1 33
telefoniczny 0 0
listowny 0 0
elekironiczny 2 67

4.8. Sugestie usprawnienia pracy Urzedu
Klienci Referatu nie zglosili sugestii usprawniajacych prace.

4.9, Postrzeganie urzedu

(9) Czy uwaia Pan/Pani, Ze nasz urzgd jest instytucja
Hpreyiazna” dla mieszkancow?

Liczba
Odpowiedi: odpowiedzi

L %
tak 0 0
raczej tak 3 100
raczej nie 0 0
nie 0 0

5. Opinie na temat pracy Referatu Edukacji, Kultury i Sportu (N=2)

5.1. Rodzaje spraw zalatwianych przez klientow

(1) Prosze wskazac jakie sprawy zalatwial/a Pan/Pani w naszym urzcdzie:
Liczba
Zakres przedmiotowy sprawy odpowiedzi
L %
karta wedkarska 1 50
rejestracja klubu sportowego 1 50
inny rodzaj sprawy 0 0
Razem: 2 100
5.2. Zrédla informacji klientéw
(2) W jaki sposéb uzyskal/a Pan/Pani informacje o miejscu
i sposobie zalatwienia sprawy przed planowang wizyta
w naszym urzedzie?
Liczha
Rodzaj sprawy odpowiedzi
L %
w Biurze Obslugi Klienta 0 0
ze strony BIP 0 0
z tablicy informacyjnej 0 0
telefonicznie 1 50
nie informowalem si¢ wezednie 1 50
inne 0 0
Razem: 2 100
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5.3. Jakos¢ obslugi

(3) Prosz¢ ocenic jakos¢ obslugi przez urzednika w aktualnie prowadzonej sprawie zgodnie z nastepujaca
skalg punktéw od 1 do 5 (pdzie 1 oznacza wartos€ najniZsza, a 5 najwyisza):

QOcena obslugi
Odpowiedzi 1 pkt 2 pkt 3 pkt 4 pkt 5 pkt

L % L % |L % |L |% L (%
wiedza i fachowosc 0 0 0 0 0 0 0 0 2 100
wyczerpujgce informowanie o Jo o |o Jo lo o lo |2 |00
o sposobie zalatwienia sprawy
pomoc w \nfypelmamu fc?rmularzy, 0 0 0 0 0 0 0 0 2 100
gromadzeniu dokumentdéw
uprzejmosé i Zyczliwosé 0 0 0 0 0 0 0 0 2 100
osobiste zaangazowanie i troska o klienta ] 0 0 0 0 0 0 0 2 100
kultura osobista - etyczne zachowanie 0 0 0 0 0 0 0 0 2 100

5.4. Etyka zachowan pracownikéw

{(4) Czy w trakcie zalatwiania spraw w naszym urzedzie spotkal(a) si¢ Pan/Pani z nieetycznym zachowaniem

pracownika doi. oczekiwania badZ przyje¢cia prezentu?

s g Liczba odpowiedzi
Odpowied#: L ”
nie, nigdy 2 100
tak 0 0
Razem: 2 100

Odpowiadajac na to pytanie 100% respondentéw zaznaczylo odpowiedz: nie, nigdy.

5.5. Napotykane trudnosci

(5) Na jakie trudno$ci napotkal/a Pan/Pani podczas zalatwiania spraw w urzedzie?

Liczba odpowiedzi

Rodzaj trudnosci:
L %

nie napotkalem zadnych trudnosci 2 100
skierowanie do niewlasciwej osoby 0 0
brak oznaczen i informacji 0 0
brak wzoréw formularzy 0 0
bledne informacie podawane przez urzg¢dnikow 0 0
stosowanie jezyka urz¢dniczego przez urzgdnika (korespondencja urzgdowa) | 0 0
inne, jakie? 0

5.6. Ocena strony internetowej

(6) Jak ocenia Pan/Pani strong internetowa? Skala punktéw od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza warto$¢ najnizsza, a
5 najwyisza):

Ocena
Oceniana cecha 1 pkt 2 pkit 3 pkt 4 pkt 5 pkt Brak

L % | L % | L % L (% |[L |% (L |%
tatwos¢ obshugi 1 funkcjonalnosé 0 0 |0 0 0 0 0 0 2 100
przy_datnoéé informacji 0 0 lo 0 |0 0 0 0 5 100
zamieszczonych w BIP :
aktualnosé informacji 0 0 |0 0 |0 0 0 0 2 100
nie znam strony 1 50
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5.7. Najdogodniejsze formy kontaktu z Urz¢dem

(7) Ktory sposob kontaktu z urzedem jest dla Pani/Pana najdegodniejszy?

Liczba
Sposob kontaktu: odpowiedzi

L %
osobisty 2 100
telefoniczny 0 0
listowny 0 0
elekironiczny 2 100

5.8. Sugestie usprawnienia pracy Urzedu

Klienci Referatu nic zglosili sugestii usprawniajacych pracg.

5.9. Postrzeganie urzedu

(9) Czy uwaza Pan/Pani, Ze nasz urzad jest instytucjg ,,przyjama” dla
mieszkancow?
o Liczba odpowiedzi
Odpowiedi:
L Ya
tak 1 50
raczej tak 1 50
raczej nie 0 0
nie 0 0

6. Opinie na temat pracy Powiatowego Rzecznika Konsumentéw

6.1. Zrédta informacji klientéw

=1

sprawy przed planowana wizyta w naszym urzedzie?

(2) W jaki sposéb uzyskal/a Pan/Pani informacje o miejscu i sposobie zalatwienia

Liczba
Rodzaj sprawy odpowiedzi

L Yo
w Biurze Obstugi Klienta 0 0
ze strony BIP 0 0
z tablicy informacyjnej 0 0
telefonicznie 0 0
nie informowalem si¢ wezesnigj 1 100
inne 0 0
Razem: 1 100

6.2. Jako§¢ obshugi

(3) Prosze ocenic jako$¢ ebslugi przez urzgdnika w aktualnie prowadzonej sprawie zgodnie z nastgpuj ch
skala punktdw od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza wartosé najniisza, a 5 najwyiszg):

Ocena obshugi

Odpowiedzi 1 pkt 2 pkt 3 pkt 4 pkt 5 pkt
L % L % |L % L [% L |%

wiedza i fachowos¢ 0 0 0 0 0 0 0 0 1 100

wyczerpujace informowanie o lo Jo o o lo Jo o |1 |10

0 sposobie zalatwienia sprawy

POMoC W Wypelnianiu formularzy, 0 0 0 0 0 o 0 0 1 100

gromadzeniu dokumentéw

uprzejmodt i Zyczliwosc 0 0 0 0 0 0 0 0 1 100

oscbiste zaangaZowanie i troska o klienta 0 0 0 0 0 0 0 0 1 100

kultura osobista - etyczne zachowanic 0 0 0 0 0 0 0 0 1 100
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6.3. Etyka zachowan pracownikéw

(4) Czy w trakcie zalatwiania spraw w naszym urzedzie spotkal(a) si¢ Pan/Pani z nieetycznym
zachowaniem pracownika dot. oczekiwania badZ przyjecia prezentu?

i Liczba odpowiedzi
Odpowiedi:
L %
nie, nigdy 1 160
tak 0 0
Razem: 1 100

Odpowiadajac na to pytanie 100% respondentéw zaznaczyto odpowiedz: nie, nigdy.

6.4. Napotykane trudnosci

(5) Na jakie trudnosci napotkal/a Pan/Pani podczas zalatwiania spraw w urzedzie?

Liczba odpowiedzi
Rodzaj trudnofci:

L Y
nie napotkatem zadnych trudnosci 1 100
skierowanie do niewlasciwej osoby 0 0
brak oznaczen i informacji 0 0
brak wzordw formularzy 0 0
bledne informacje podawane przez urzednildw 0 0
stosowanie jezyka urzedniczego przez urzgdnika (korespondencja urzedowa) | 0
inne, jakie? 0

6.5. Ocena strony internetowej

(6) Jak ocenia Pan/Pani strong internetowa? Skala punktéw od 1 do 5 (gdzie 1 oznacza warto¢ najniiszg, a
5 najwyiszg):
Ocena .
Oceniana cecha 1 pkt 2 pkt 3 pkt 4 pkt 5 pkt Brak
L % | L % | L % L |[% |L |[% |L |%
tatwoéé obstugi 1 funkcjonalnosc 0 0 |0 0 |0 0 o |0 o |0
przy_datnoéé informacji 0 0 0 o o 0 0 0 0 o
zamieszczonych w BIP
aktualno$¢ informacji ¢ 0 |0 g |0 0 0 0 0 0
nie znam strony 1 100
6.6. Najdogodniejsze formy kontaktu z Urzedem
(7} Ktory sposéb kontaktu z urzedem jest dla Pani/Pana najdogodniejszy?
Liczba
Sposob kontaktu: odpowiedz
L Yo
osobisty i 100
telefoniczny 0 0
listowny 0 0
elektroniczny 1 100
6.7. Sugestie usprawnienia pracy Urzedu
Klienci Referatu nie zglosili sugestii usprawniajacych pracg.
13 UID: 260509



6.8. Postrzeganie urzedu

(9) Czy uwaia Pan/Pani, Ze nasz urzad jest instytucja
| preyjazng” dla mieszkancow?
Liczba
Odpowiedi: odpowiedzi
%

tak 0 0

raczej tak 1 100
raczej nie 0 0

nie 0 0
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