23 czerwca 2014

Jak klienci oceniajg prace urzedéw?

Metropolitalna Platforma Wymiany Praktyk
Samorzadowych
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Platforma Praktyk

Badaniem objetych zostafo
30 urzedow z Gdanskiego Obszaru

Metropolitalnego (GOM) oraz Polskiej
Unii Mobilnosci Aktywnej (PUMA).
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®  Urzedy Miejskie/Gmin
= 20 urzedéw gminnych

= 5 urzeddw miejskich

= 5 starostw powiatowych



Struktura proby

= Zblizony odsetek kobiet i mezczyzn w
urzedach gminnych — w miejskich wiecej
kobiet, w starostwach — wiecej mezczyzn.

= W urzedach miejskich wiecej niz w
gminnych i starostwach oséb w wieku 60
lat lub wiecej; w starostwach wiecej 30-
44-latkow

= W urzedach gminnych wiecej 0séb z
wyksztatceniem zawodowym, w miejskich
— ze Srednim, a w starostwach — z
wyzszym.
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Platforma Praktyk

Liczba wizyt potrzebnych do zatatwienia spraw

“ jedna wizyta M wiecej niz jedna wizyta

| 46%

Ogotem, N=2607 Urzedy gminne, Urzedy miejskie, Starostwa
N=1538 N=389 powiatowe, N=680

Lider: Gdanski Obszar Metropolitainy Partner: Polska Unia Mobi Ino'.cll\klywn ej;
k www.metropoliagdansk.pl ana Hew 2a ydansk www.mobilnosc.org
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Platforma Praktyk

Sukces w realizacji sprawy
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B trudno powiedzieé
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Ogotem, Urzedy gminne, Urzedy miejskie,  Starostwa

N=2607 N=1538 N=389 powiatowe,
N=680
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Ogdlna ocena sprawnosci obstugi klienta w urzedzie

4,47 4,47 4,58
92% 91% 94%

4,40
92%

43%
36% 36%
- ° 26%
Ogotem, Urzedy gminne, Urzedy miejskie,  Starostwa
N=2707 N=1538 N=489 powiatowe,
N=680
o[V
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srednia
dobra (4+5)

trudno powiedzie¢
M bardzo dobra (5)
dobra (4)
M przecietna (3)
m zta (2)
B bardzo zta (1)




Szczegotowa ocena pracownika urzedu: kompetencje

4,60 4,63 4,73 4,46 srednia
91% 90% 95% 89% dobra (4+5)

trudno powiedziec
® bardzo dobra (5)
dobra (4)
B przecietna (3)
38% W zta (2)
B bardzo zta (1)

27% 26%

17%
—_—
Ogotem, Urzedy gminne, Urzedy miejskie,  Starostwa

N=2707 N=1538 N=389 powiatowe,
N=680
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Szczegotowa ocena pracownika urzedu: zaangazowanie

4,57 4,58 4,69 4,47 srednia
89% 89% 92% 86% dobra (4+5)

trudno powiedziec
B bardzo dobra (5)

dobra (4)
W przecietna (3)
26% 27% 175 32% = zla (2)
e 4(/» B bardzo zta (1)
|_°| I (o] (0]
Ogodtem, Urzedy gminne, Urzedy miejskie,  Starostwa
N=2707 N=1538 N=389 powiatowe,
N=680
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Szczegotowa ocena pracownika urzedu: kultura osobista

4,69 4,72 4,78 4,56 srednia
93% 93% 96% 90% dobra (4+5)

trudno powiedziec
M bardzo dobra (5)
dobra (4)
m przecietna (3)
m zta (2)
M bardzo zta (1)

0,
22% 21% 15% 50%
3% 3% | .
Ogdétem, N=2707 Urzedy gminne, Urzedy miejskie,  Starostwa
N=1538 N=389 powiatowe,
N=680
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Szczegotowa ocena pracownika urzedu: terminowos¢

4,54 4,56 4,67 4,41 srednia
86% 86% 90% 84% dobra (4+5)

trudno powiedziec

® bardzo dobra (5)
dobra (4)
B przecietna (3)
32% |
25% 26% oo - #a 2)
0 W bardzo zta (1)
Ogotem, Urzedy gminne, Urzedy miejskie,  Starostwa
N=2707 N=1538 N=389 powiatowe,
N=680
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Sugestie klientow

Czy wprowadzit(a)by Pan/i
jakie$ zmiany w urzedzie?

nie wiem; 6%

tak; 15%

nie; 79%
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Osoby, ktore wprowadzityby jakies

zZmiany w urzedzie;

skrdécenie czasu oczekiwania, kolejek
zmiana godzin przyjmowania
mozliwos¢ zatatwienia spraw przez
Internet

zmiana \ remont\ funkcjonalnos¢
siedziby

zmniejszenie formalnosci\ biurokrac;ji
sprawniejsza organizacji pracy
zwiekszenie zatrudnienia

zmiana tresci na stronach internetowych

mato miejsca, przestrzeni

=394

15%
13%

9%

8%

7%
7%
6%
6%
5%




