& Millward

Badanie satysfakcji klientow
urzedow na obszarze Gdanskiego
Obszaru Metropolitalnego

’ Gdanski Obszar
’\ Metropolitalny

Warszawa, 16 czerwca 2014

POMOC TECHNICZNA W Gdaiskiobszar [ i el
NAROOOWA STRATEGIA SPOINGACI @f;,\ Metropolitalny aa MOBILNOSCI SOTWOI REGIONALNEGD



& Millward

Spis tresci

1. WPROWADZENIE .....coouiviviietiee et eeeee st ee et eee et s et es ettt een s s tesean s st teteen e 3
2. INFORMACJIA O BADANIU .....ooovivieeieieeieee et s et en e een st nen e 5
3. CELE BADANIA ..ottt ettt n et n st tens s saerenn s 5
A, WYNIKIBADANIA ..ottt ettt n ettt ees et es e e st te s e e eenaeseen s 6
4.1. STRUKTURA BADANEJ POPULACJI KLIENTOW URZEDOW ...............c..c......... 6
4.2. PROCES ZALATWIANIA SPRAW W URZEDZIE .............cccocoocvueeereeeeeeeneeeenens 8
4.3. OCENA OBSLUGI KLIENTA | PRACOWNIKOW URZEDU ..............c.cocvvnnnne. 11
4.4, DODATKOWE UWAGH .....coovieeieiieeeeeee et ee et en st n et en st en e naennnn s 16
5. WSKAZNIKI JAKOSCI OBSLUGI KLIENTA .........cooviiieeieeeceee e 18
5.1. WSKAZNIK SPRAWNOSCI OBSLUGI (WSO) ......cooviveereeieeeeeeeeeeeeee e 18
5.2. WSKAZNIK OCENY PRACOWNIKOW URZEDU (WOPU)........c.ccoveveerererrenanenns 18
5.3. WSKAZNIK OBSLUGI KLIENTA (WOK) ....oovieirieieeeeeereeeeteeseseeseeesen e, 19
6. PODSUMOWANIE: GLOWNE WNIOSK I ......cvovieieiviieieeceseeeeeeeses e en s en e, 20
ZALACZNIK: KWESTIONARIUSZ ..o n et en s 23
SPIS TABEL IWYKRESOW...........oooieiieeeeeeeeeeeee et en st en s 26

Raport opracowany na zlecenie
Gdanskiego Obszaru Metropolitalnego
przez Millward Brown S.A.

i POMOC TECHNICZNA o>  Gdarski Obszar 0|V e ‘t'!‘.-f:.‘,t’.“v??ﬁtiﬁ?-

NAROOOWA STRATEGIA SPOINGACI & \ Metropolitaln ‘n N FOTWOIU REGIONALNEGO



& Millward

1. WPROWADZENIE

Badanie satysfakcji klientdw urzedu, jest jedng ze sktadowych projektu Metropolitalna
Platforma Wymiany Praktyk Samorzgdowych, wspoffinansowanego przez Unie Europejska
w ramach Programu Operacyjnego Pomoc Techniczna, ktéry ma na celu poprawe jakosci,
dostepnosci i efektywnosci ustug publicznych — w tym ustug administracyjnych. Aby ocenié¢
sprawno$¢ ustug administracyjnych w jednostkach samorzadu terytorialnego (JST)
przeprowadzono badanie poziomu satysfakcji klientéw  zatatwiajgcych  sprawe
w poszczegolnych urzedach.

Do udziatlu w badaniu zostaly zaproszone wszystkie pomorskie JST stowarzyszone
w Gdanskim Obszarze Metropolitalnym (GOM) oraz Polskiej Unii Mobilnosci Aktywnej
(PUMA). Byty to urzedy gmin miejskich, wiejskich, miejsko-wiejskich jak i starostwa
powiatowe (tgcznie 30 urzeddéw) ktére wyrazity cheé przeprowadzenia takiego badania oraz
nie stosowaly dotychczas tego typu narzedzia. Ze wzgledu na liczbe mieszkancow
zamieszkujgcych gminy miejsko-wiejskie w ich czesciach miejskich i wiejskich, urzad gminy
Zukowo zostat przypisany do urzedéw gminnych, a urzad gminy Pelplin — do urzedéw
miejskich.
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Mapa 1. Zakres terytorialny badania klientéw urzedéw GOM

Badaniem objetych zostafo
30 urzedow z Gdanskiego Obszaru
Metropolitalnego (GOM) oraz Polskiej
Unii Mobilnosci Aktywnej (PUMA).

Platforma Praktyk

I Gniny Gom

——  Granice powiatow GOM

®  Starostwa powiatowe
®  Urzedy Miejskie/Gmin
m 20 urzedoéw gminnych

m 5 urzedow miejskich

m 5 starostw powiatowych

W ponizszej tabeli zestawione zostaty szczegdtowo wszystkie urzedy biorgce udziat w
badaniu.

Tabela la. Zakres terytorialny badania

Cedry Wielkie Malbork Pruszcz Gdanski
Chmielno Pelplin Malbork
Gnhiewino Puck Puck

Kolbudy Reda Wejherowo
Lichnowy Sopot Kartuzy
Linia

Pruszcz Gdanski

Przodkowo

Przywidz

Pszczotki
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Smotdzino
Stegna
Stezyca

Subkowy
Suchy Dab
Szemud

Sztutowo
Trabki Wielkie
Wejherowo

Zukowo

2. INFORMACJA O BADANIU

W urzedach zostali wybrani koordynatorzy lokalni, ktérzy w ramach projektu zostali
przeszkoleni w kwestii prowadzenia badan ankietowych. Koordynatorzy otrzymali narzedzie
W postaci szablonu kwestionariusza, wypracowanego przez zespot projektowy, z
mozliwoscig modyfikacji i dostosowania go do potrzeb kazdego z urzedow. Dla kazdej JST
wyznaczona zostata minimalna préba respondentow oparta o srednig dzienng liczbe klientéw
urzedu.

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

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

3. CELE BADANIA

Badanie satysfakcji klientbw urzedu miato na celu zmierzenie jako$ci, dostepnosci i
efektywnosci ustug administracyjnych $wiadczonych przez urzedy, na podstawie opinii oséb
korzystajgcych z tych ustug. Dodatkowo, celem byto wdrozenie dobrej praktyki w JST
poprzez uswiadomienie wtodarzom, ze tego typu badanie mozna wykona¢ samodzielnie
wewnatrz urzedu, a informacja zwrotna z niego ptyngca, moze by¢ zrdédtem cennych
wnioskow i momentem wyjsciowym do wprowadzenia potrzebnych zmian.

POLSKA
POMOC TECHNICZNA f’\ Gdanski Obszar PV Proomleaosiand -
NAROOOWA STRATEGIA SPOINCSCI ’ Metropolltalny NE ’.,"‘, 3 ROZWOIU REGIONALNEGO



&% MillwardBr

4. WYNIKI BADANIA

4.1. Struktura badanej populacji klientéw urzedow

Proporcje kobiet i mezczyzn w badanej populacji wszystkich klientéw urzedéw oraz wsréd
klientbw urzedow gminnych byly zblizone, w urzedach miejskich wsréd badanych znalazto
sie wiecej kobiet, a w starostwach powiatowych — mezczyzn.

Osoby w wieku 30-44 lata stanowity 39% ogotu badanej populacji, jak réwniez populacji
badanych klientéw urzedéw gminnych. W starostwach powiatowych byto ich wyraznie wiecej
(45%), z kolei w urzedach miejskich — mniej (30%). Tutaj zas wyraznie wiecej niz w ogodle
badanych klientow znalazto sie oséb w wieku 60 lat lub wiecej. Odsetek oséb w wieku
ponizej 30 lat, jak rowniez tych w wieku 45-59 lat byt zblizony we wszystkich typach urzedow.

Wsréd ogdtu badanych klientéw urzeddw najwiecej oséb ma wyksztatcenie Srednie (37%)
lub wyzsze (30%). Proporcje te roznity sie w zaleznosci od rodzaju urzedu. Klienci urzedéw
gminnych ogodlnie mieli nizsze wyksztatcenie niz osoby odwiedzajgce urzedy miejskie czy
starostwa powiatowe. W starostwach powiatowych wyraznie dominowaty osoby
z wyksztatceniem wyzszym stanowigce 45% badanej populacji klientéw, w urzedach
miejskich z kolei wyraznie wigcej niz ogétem byto osob z wyksztatceniem Srednim (42%).

Tabela 1b. Opis badanej populacji klientéw urzedu.

Ogotem Urzgdy Urzedy Star'ostwa
gminne migjskie powiatowe

kobieta 48,8% 51,5% 60,1% 34,7%
PLEC mezczyzna 49,9% 47,5% 38,0% 64,1%
brak odpowiedzi 1,2% 1,0% 1,8% 1,2%
19-29 lat 16,1% 16,1% 16,2% 16,2%
30-44 lat 38,7% 38,6% 30,1% 45,1%
WIEK 45-59 lat 31,9% 33,3% 31,1% 29,3%
60 lat i wiecej 12,9% 11,8% 22,7% 8,5%
brak odpowiedzi 0,4% 0,3% - 0,9%
podstawowe 6,4% 7,0% 8,0% 3,8%
zawodowe 20,9% 25,9% 16,0% 13,2%
WYKSZTALCENIE $rednie 37,3% 36,0% 42,3% 36,8%
wyzsze 29,5% 21,1% 33,7% 45,3%
brak odpowiedzi 5,9% 10,0% - 0,9%
Podstawa: N= 2707 1538 489 680
6
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Klienci urzedéw gminnych uczestniczagcy w badaniu najczesciej przyszli do urzedu w
sprawach zwigzanych z podatkami i optatami lokalnymi (14%), gospodarkg komunalng (w
szczegolnosci odpady komunalne) (14%) oraz dowodami osobistymi (12%). W urzedach
miejskich co pigty badany zatatwiat w urzedzie sprawy zwigzane z dowodami osobistymi
(sktadanie wniosku lub odbieranie dowodu), a kolejne 16% wnosito podatki i optaty lokalne.
W starostwach powiatowych, rodzaj spraw byt wyraznie inny od tych, z ktorymi zgtaszali sie
klienci do urzedéw gminnych i miejskich, co wynika ze specyfiki ustug $wiadczonych
mieszkancom na poziomie starostwa. Najwiecej, bo az 31% badanych klientéw starostw
powiatowych, przyszto do urzedu w sprawach zwigzanych z geodezjg, tj. udostepnianie
materiatdow geodezyjnych i kartograficznych, udzielanie informacji o gruntach, budynkach i
lokalach, poswiadczenia wyrysu z ewidencji gruntéw, projekty prac geologicznych,
dokumentacje geologiczne. Co piaty klient starostwa znalazt sie w urzedzie w zwigzku z
rejestracjg pojazdu oraz w sprawach dotyczgcych urbanistyki i architektury, w tym przede
wszystkim wnioski i decyzje o przyznaniu pozwolenia na budowe.

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%.

Ogotem Urzledy Urzedy Star'ostwa
gminne miejskie powiatowe

Podatki i optaty lokalne 11% 14% 16% 0%
Dowody osobiste 11% 12% 21% 0%
Urbanistyka i architektura 11% 8% 4% 22%
Geodezja 10% 3% 3% 31%

Gospodarka komunalna 10% 14% 10% 0%
Ochrona $rodowiska 7% 8% 3% 6%
Rejestracja pojazdéw 6% 0% 3% 22%
Urzad Stanu Cywilnego 5% 6% 11% 0%
Ewidencja ludnosci 5% 6% 10% 0%
Dziatalno$¢ gospodarcza 5% % 7% 0%
Prawa jazdy 4% 0% 2% 13%
Nieruchomosci 3% 4% 4% 0%

Kultura 2% 1% 0% 4%

Inna 13% 19% 6% 4%

brak odpowiedzi 5% 8% 0% 0%
Podstawa: N= 2707 1538 489 680
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4.2. Proces zalatwiania spraw w urzedzie

Wiekszos¢ spraw, z ktorymi klienci przyszli do urzedu byly to sprawy wymagajgce tylko
jednej wizyty w danym urzedzie (65% ogdtem). W szczegodlnosci takie wtasnie sprawy
dominowaty w urzedach gminnych i miejskich. W starostwach powiatowych, na tle
pozostatych urzedow, wyraznie wiecej byto bardziej zlozonych spraw — 46% Kklientow
badanych w tych urzedach przyznato, ze ich sprawy wymagajg min. 2 wizyt.

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

brak odpowiedzi
B wigcej niz jedna wizyta
jedna wizyta

65,4% 69,2% 72.2%
52,8%
Ogotem, N=2607  Urzedy gminne,  Urzedy miejskie, Starostwa
N=1538 N=389 powiatowe, N=680

Zdecydowana wiekszo$¢ badanych klientow (76%) urzeddw przyznata, ze udato im sie
zatatwi¢ swojg sprawe przynajmniej w stopniu, w jakim byto to mozliwe na danym etapie jej
realizacji (w przypadku spraw wymagajgcych kilku wizyt w urzedzie). Odsetek ten byt
szczegolnie wysoki wsrod klientéw urzedéw miejskich, gdzie siegat az 84%. Z kolei klienci
starostw powiatowych, gdzie wiecej byto bardziej ztozonych spraw wymagajgcych kilku wizyt
w urzedzie, czesciej przyznawali, ze ich sprawa nie zostata zatatwiona lub tez nie potrafili
tego jednoznacznie okreslic.
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Wykres 2. Czy udato 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)

[ 109% | 10,4% 13,5%
- - - 80% ® trudno powiedzie¢
e
tak
0,
76,4% 77,3% 83,8% 70.1%
Ogotem, N=2607  Urzedy gminne, Urzedy miejskie, Starostwa
N=1538 N=389 powiatowe, N=680

Niezaleznie od rodzaju urzedu, w przypadku spraw, ktore wymagaty tylko jednej wizyty
w urzedzie skuteczno$¢ ich realizacji byta bardzo wysoka i przekraczata 90%. Wsrod
klientéw, ktorzy przyszli do urzedu ze sprawami wymagajgcymi min. 2 wizyt, odsetek osob,
ktére przyznajg, ze zatatwity swojg sprawe przynajmniej w stopniu, w jakim byto to mozliwe
na jej obecnym etapie ogétem nie przekroczyt potowy (45%). Stosunkowo najwyzszy odsetek
ten byt wsrod klientow urzedow miejskich (53%), najnizszy zas w urzedach gminnych (42%).
Tabela 3. Czy udalo si¢ Panul/i zalatwi¢ sprawe? Czy na aktualnym etapie realizacji sprawy udatlo sie

Panul/i wszystko zatatwi¢? (w podziale na sprawy jedno- i wielowizytowe)

Urzedy

Starostwa
powiatowe

Urzedy

Of
Ogotem miejskie

gminne
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Czy udafo sie zafatwi¢ sprawe?
Podstawa: Osoby, ktore potrzebowaty jednej wizyty dla zatatwienia swojej sprawy
tak 92,9% 93,0% 95,4% 90,8%
nie 3,8% 3,7% 2,8% 4,7%
trudno powiedzie¢ 3,3% 3,4% 1,8% 4.5%
Podstawa, n= 1704 1064 281 359
Czy na danym etapie udato sie zafatwi¢ sprawe?
Podstawa: Osoby, ktére potrzebowaty wiecej wizyt dla zatatwienia swojej sprawy
tak 45,2% 42,0% 52,8% 47,3%
nie 29,9% 32,0% 21,7% 29,5%
trudno powiedzie¢ 24,9% 26,0% 25,5% 23,2%
Podstawa, n= 890 469 106 315
Gdarski Obszar mm gy UNiA EUROPEISKA
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W wiekszosci przypadkow osoby, ktére nie zatatwity swojej sprawy przyznawaty, ze jest ona
w toku i wymaga dodatkowych czynnosci (44%). Kolejnym utrudnieniem w realizacji sprawy
bytlo niedopetnienie formalnosci przez samego klienta, np. w postaci brakujgcych
dokumentéw (19%). Inne problemy w realizacji byly juz wymieniane przez znacznie mniejszy
odsetek badanych klientéw (ponizej 10%). W starostwach powiatowych dos¢ czesto (17%)
wspominano o zbyt matej liczbie urzednikow, co powoduje kolejki i wydtuzanie czasu
oczekiwania na zatatwienie sprawy.

Tabela 4. Jakie trudnosci napotkal/a Pan/i przy zatatwianiu sprawy w trakcie dzisiejszej wizyty
w Urzedzie?
W pytaniu mozna byto wybrac kilka odpowiedzi, dlatego wyniki w kolumnach nie sumujg sie do 100%.

Urzedy Urzedy NEIOSE]

gminne miejskie powiatowe

Sprawa w toku, Wymalgg dodatkowyf;h 44.4% 37.2% 47 6% 55.7%
czynnosci, dokumentow
Z mojej winy (brak r?lezqun'ycr? dokument?w, 19,0% 15,2% 3.2% 305%
niedopetnienie formalnosci)
Zbyt mato urzednikow zajmuje sie takimi
sprawami, sg kolejki, stad zatatwienie sprawy 8,1% 4,6% - 16,7%
bardzo sie wydtuza
Inne urzedy, instytucje nie dopetnity czego$ 6,3% 4,0% 1,6% 11,8%
Zatatwienie sprawy jest nlerr?ozlllwe w ramach 29% 1.1% 4.8% 5.4%
obowigzujgcego prawa
Nieobecno$¢ kompetentnego pracownika 2,9% 3,4% - 3,0%
Brak zyczliwo$ci urzednikow 2,8% 2,3% 1,6% 3,9%
Niekompetencja i brak fachowosci 2,3% 1,7% 1,6% 3,4%
Niedostateczne poinformowanie o
szczegotach sprawy (np. brak informacji na 2,3% 1,7% 3,2% 3,0%
stronie internetowej
Panuje batagan, zagubiono moje podanie, 1,6% 20% 1.6% 1.0%
dokumenty
Zte oznakowania, nieczytelne Iup niejasn.e 0,8% 0.6% 1.6% 1.0%
informacje
Inna przyczyna 5,2% 6,3% 3,2% 3,9%
brak odpowiedzi 26,8% 28,9% 34,9% 20,7%
Podstawa: osoby, ktére nie zatatwily swojej 615 349 63 203
sprawy, n=
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4.3. Ocena obstugi klienta i pracownikéw urzedu

Ogdlna ocena sprawnosci obstugi klienta w urzedzie byla bardzo wysoka. Niezaleznie
od rodzaju urzedu, odsetek oséb przyznajacych dobre lub bardzo dobre oceny przekroczyt
90%, w tym znacznie wiecej bytlo ocen najwyzszych. Sporadycznie pojawiaty sie oceny
negatywne. Poréwnujac klientéw poszczegdlnych rodzajow urzeddéw widaé, ze najbardziej
zadowoleni ze sprawnosci obstugi byli klienci urzedéw miejskich, zas stosunkowo najmniej —
klienci starostw powiatowych, gdzie odsetek najwyzszych ocen byt relatywnie najnizszy.

Wykres 3. Jak Pan/i ocenia sprawnos¢ obstugi klientow Urzedu?

Srednia 4,47 4,47 4,58 4,40
(4+5) 91,6% 90,7% 94, 1% 91,9%

2,0%

trudno powiedzie¢
48,8% = bardzo dobrze (5)

dobrze (4)
m przecietnie (3)
43,1% ;
0 29 ) uzle (2
36,2% 36,2% 26.4% o ((j) .

w0 mbim m30%e mO0%m ardzo zle (1)
Ogotem, Urzedy Urzedy Starostwa
N=2707 gminne, miejskie,  powiatowe,

N=1538 N=489 N=680

Osoby, ktorym udato sie zatatwi¢ ich sprawe w urzedzie oceniajg system obstugi wyraznie
lepiej niz te, ktore nie zatatwity swojej sprawy — a przynajmniej nie majg poczucia, ze zostata
ona zatatwiona w stopniu, w jakim bylo to mozliwe na jej danym etapie. Ogdlnie nieco
bardziej sktonne do przyznawania najwyzszych ocen byty kobiety niz mezczyzni.

Ocena obstugujgcego pracownika réwniez byta na bardzo wysokim poziomie we wszystkich
typach urzedéw. Odsetek osdb zadowolonych i bardzo zadowolonych przekraczat 90%
niezaleznie od rodzaju JST. Szczegdlnie dobrze pracownika urzedu ocenili klienci urzedow
miejskich, wsréd ktérych az 71% przyznato obstugujgcemu ich pracownikowi najwyzszg
ocene. Odsetek najwyzszych ocen byt relatywnie najnizszy wsrdd klientdéw starostw
powiatowych — tutaj jednak sprawy, z ktorymi zgtaszali sie klienci byly czesto bardziej
ztozone i wymagajgce kilku wizyt w urzedzie dla ich sfinalizowania, co moze wptywac
zaréwno na postrzeganie ogolnej sprawnosci systemu, jak i obstugujgcego pracownika.
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Wykres 4. Jak Pan/i ocenia pracownika Urzedu, ktéry Panalig obstugiwat?

Srednia 4,54 4,55 4,62 4,45
(4+5)  93,9% 94,0% 94,9% 92,9%
1,2%

trudno powiedzie¢

0.7 51,9% m bardzo dobrze (5)
/0
dobrze (4)
 przecietnie (3)
34,5% 34,3% 2429, 41,0% u Zle (2)
’ 0 bardzo zle (1

%ﬁ-‘lﬁ% - 4% =3 %= -5,95% ® bardzo zle (1)

Ogotem, Urzedy Urzedy Starostwa

N=2607 gminne, miejskie,  powiatowe,

N=1538 N=389 N=680

Odsetek oséb zadowolonych z obstugujgcego ich pracownika byt statystycznie istotnie
wyzszy wérdd kobiet, osdb miodszych (do 30. roku zycia) oraz wsréd tych z wyzszym
wyksztatceniem. Ponownie osoby, ktérym udato sie zatatwi¢ sprawe lepiej ocenity
obstugujgcego je pracownika urzedu.

Etyczne i moralne standardy pracownikow w badanych urzedach nie budzity wiekszych
watpliwoéci klientow. Wiekszo$¢ zgadzata sie z tym, ze obstugujgcy ich pracownik urzedu
postepowat moralnie i etycznie. Pozostate osoby nie miaty zdania na ten temat, znikomy byt
odsetek osob, ktore cho¢ w niewielkim stopniu nie zgadzatyby sie z tym stwierdzeniem.
Stosunkowo najmniej watpliwosci z okresleniem, ze pracownicy spetniali wysokie etyczne
standardy mieli klienci urzedow miejskich. Wsrod nich odsetek osob, ktore nie wypowiedziaty
sie na ten temat pozytywnie wyniost 4%. W starostwach i urzedach gminnych osoby, ktore
uznaty, ze pracownik postepowat moralnie i etycznie wyniost ok. 85%.
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Wykres 5. Czy Panali zdaniem, pracownik Urzedu, ktéry Panalia obstugiwal, postepowal moralnie
i etycznie?

srednia 457 4,61 471 442
(4+5)  86,9% 84,9% 96,4% 85,7%

7,3% 11,8%

trudno powiedzieé¢
® zdecydowanie tak (5)

raczej tak (4)
® ani tak ani nie (3)
26.9% 28,5% u raczej nie (2)
I /o 28,0% 0 o
5.1% 32%L | 20,3% | i 11,6% i | m zdecydowanie nie (1)
Ogobtem, Urzedy Urzedy Starostwa
N=2557 gminne, miejskie,  powiatowe,
N=1488 N=389 N=680

Szczegbtowa ocena pracownikow urzedu réwniez byta bardzo wysoka. Zaréwno wymiary
zwigzane z uprzejmoscig obstugi: zyczliwos¢, kultura osobista i otwartosé, jak i te odnoszace
sie bardziej do profesjonalizmu obstugi, czyli kompetencje, zaangazowanie w realizacje
sprawy oraz terminowo$¢ ocenione zostaty dobrze lub bardzo dobrze przez zdecydowang
wiekszo$¢ badanych klientéw. Odsetek ten wahat sie od 86% dla terminowosci, do 93% dla
kultury osobiste;j.

Na wszystkich wymiarach widoczna jest podobna prawidtowos¢, jak w innych elementach
oceny obstugi klienta urzedéow — w urzedach miejskich oceny te sg relatywnie wyzsze,
a w starostwach nizsze. Ponadto wyraznie wiekszy odsetek zadowolonych klientow jest
wsrdd kobiet, osob z wyzszym wyksztatceniem oraz tych, ktérym udato sie zatatwi¢ swojg
sprawe.
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Wykres 6. Jak ocenia Pan/i - pracownika Urzedu, ktéry Panalig obstugiwatl - pod wzgledem kilku cech?

(wskazania: bardzo dobrze)

zyczliwose
57,6%

l

kultura osobista

H

ofwartosé

'53,8%

|

kompetencje o4

51,5%

ﬂ

Zaangazowanie

70,3%
72.2%
82.2%

70,2%
71,4%
81,4%

159,4%

65,9%
66,1%

82,2%

63,4%

2%
17.7%

62,5%
62,4%

75,5%

93,9%

terminowos¢é

91,9%

Il

60,9%
60,5%

m Ogotem, N=2707
Urzedy gminne, N=1538
Urzedy miejskie, N=489

m Starostwa powiatowe, N=680

75,3%

Zaleznos¢ pomiedzy oceng, a typem urzedu szczegdlnie widaé réwniez w przypadku
najwyzszych ocen na poszczegélnych wymiarach. Dysproporcja pomiedzy odsetkiem
najwyzszych ocen w starostwach a w urzedach miejskich jest duza. W urzedach miejskich
odsetek oséb bardzo zadowolonych z obstugi przez danego pracownika waha sie od 75% do
82%, co jest bardzo wysokim wynikiem. Z pewno$cig na ocene pracownika ma wptyw rodzaj
sprawy i skutecznosé jej realizacji. W przypadku urzeddéw miejskich mieliSmy do czynienia
gtébwnie z osobami, ktdre przyszly w celu uiszczenia optaty, ztozenia wniosku lub odebrania
dowodu osobistego czy innego dokumentu — sprawy prostsze i objete standardowymi
procedurami. Z kolei w starostwach powiatowych czesto byly to bardziej ztozone sprawy

dotyczgce pozwolen na budowe, czy geodez;ji.

Najbardziej zadowolonymi grupami poza kobietami, osobami z wyzszym wyksztatceniem
oraz tymi, ktére zatatwily swojg sprawe okazali sie by¢ réwniez najstarsi klienci w wieku 60

A
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lat lub wiecej — w tych grupach odsetek wskazan najwyzszych ocen byt statystycznie istotnie

wyzszy niz wsrod ogotu badanych klientow urzedow.

Wykres 7. Jak ocenia Pan/i - pracownika Urzedu, ktéry Panalia obstugiwat - pod wzgledem kilku cech?

(wskazania: dobrze i bardzo dobrze)

92,6%
92 6%
96.3%
89,9%

kultura osobista

91,7%
92 4%
95,5%
87 4%

zyczliwose

91,0%
91,0%
95.9%
87.5%

otwartos¢

90,8%
190,2%
94.9%
89,1%

kompetencje

88,7%
88,9%
92.0%
85.7%

zaangazowanie

86,3%
86.2%
90.4%
837%

terminowo$¢

m Ogotem, N=2707

= Urzedy gminne, N=1538

= Urzedy miejskie, N=489

= Starostwa powiatowe, N=680
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4.4. Dodatkowe uwagi

Wsréod ogdotu  badanych klientow 15% wprowadzitoby zmiany w swoim urzedzie.
W starostwach powiatowych odsetek ten siegnat az 25%, co stanowito statystycznie istotng
réznice wzgledem ogotu badanych.

Tabela 5. Gdyby to od Panali zalezatlo, czy wprowadzitby/aby Pan/i zmiany w Urzedzie? Jezeli tak, to

jakie?
ol e powitone
tak 15,1% 10,3% 17,5% 24.6%
nie 79,1% 83,6% 79,7% 68,5%
brak odpowiedzi 5,8% 6,1% 2,8% 6,9%
Podstawa: 2607 1538 389 680

Najczesciej podnoszonymi przez klientow kwestiami, ktére wymagajg zmian w danym
urzedzie, byto skrécenie czasu oczekiwania i kolejek (w szczegdlnosci w starostwach
powiatowych), a takze zmiana godzin przyjmowania (w szczegoélnosci w urzedach miejskich).

Tabela 6. Jakie zmiany wprowadzit(a)by Pan/i w urzedzie? Pytanie otwarte.

AKTYWNEJ

ogsem L ieie powions
skrocenie czasu oczekiwania, kolejek 14,5% 10,1% 4,4% 22,8%
zmiana godzin przyjmowania 13,2% 16,4% 22,1% 6,6%
mozliwo$¢ zatatwienia sprawy przez Internet 9,4% 9,4% 8,8% 9,6%
zmiana \ remont\ funkcjonalno$¢ siedziby 7,6% 6,9% 14,7% 54%
zmniejszenie formalno$ci\ biurokracji 7,4% 5,7% 7,4% 9,0%
sprawniejsza organizacji pracy 7,4% 2,5% 8,8% 11,4%
zwiekszenie zatrudnienia 5,8% 3,8% - 10,2%
zmiana tresci na stronach internetowych 5,8% 5,7% 1,5% 7,8%
mato miejsca, przestrzeni 5,3% 5,0% - 7,8%
przyjazne nastawienie do petenta 3,8% 1,3% 5,9% 5,4%
zmiana kadry 2,8% 5,0% 2,9% 0,6%
wieksza kompetencja pracownikow 2,3% 1,9% 1,5% 3,0%
dotrzymywanie terminéw 2,3% 0,6% 1,5% 4,2%
wiekszy parking 2,0% 4,4% - 0,6%
16
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Ogotem

Urzedy
gminne
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Urzedy NEIONZ]
miejskie powiatowe

zmiana osoby na stanowisku kierowniczym 1,3% 1,3% 2,9% 0,6%
rozszerzenie uprawnief pracownikéw 1,0% 1,3% 1,5% 0,6%
mozliwo$¢ ptatnosci kartg w kasie 1,0% - 4,4% 0,6%
zmiana przepiséw prawnych 0,8% 1,3% 1,5%
Inne 6,1% 5,0% 13,2% 4,2%
Nie wiem\ trudno powiedzie¢ 6,6% 13,2% 1,5% 2,4%
Podstawa: Osoby, ktére wprowadzityby zm/any 394 159 68 167
w urzedzie, N=
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5. WSKAZNIKI JAKOSCI OBSLUGI KLIENTA

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

5.1. Wskaznik Sprawnosci Obstugi (WSO)

Wskaznik Sprawnosci Obstugi zostat wyliczony jako srednia z ocen respondentow w tgcznej
liczbie oceniajgcych ogoling sprawnos¢ obstugi klienta w urzedzie w skali pieciostopniowej,
w ktérej 1 oznacza bardzo Zle, 2 — Zle, 3 — przecietnie, 4 — dobrze, a 5 — bardzo dobrze. Im
wyzsza warto$¢ wskaznika, tym wyzszy poziom oceny sprawno$ci obstugi w danym
urzedzie.

Dla ogétu badanych klientoéw urzedéw wskaznik ten wynidst 4,47 — tyle samo co dla klientéw
urzedow gminnych. W urzedach miejskich byt on nieco wyzszy, a w starostwach nizszy —
réznice mieszczg sie jednak w granicach btedu statystycznego.

Tabela 6. Wskaznik Sprawnosci Obstugi

Ogétem Urzedy Urzedy Starostwa

gminne miejskie powiatowe

Wskaznik Sprawnosci

Obstugi 4,47 4,47 4,58 4,40

5.2. Wskaznik Oceny Pracownikéw Urzedu (WOPU)

Wyniki oceny pracownikéw urzedu postuzyty do stworzenia Wskaznika Oceny Pracownikow
Urzedu (WOPU). Stanowi on usredniony wynik wszystkich ocenianych wymiaréw i przyjmuje
wartosci od 1 do 5. Im wyzsza warto$¢ wskaznika, tym wyzsza ocena pracownika urzedu.

Wskaznik ten jest nieco wyzszy niz poprzedni i wynosi dla og6tu badanych urzedow 4,61.
Podobnie jednak jak w przypadku wskaznika sprawnosci obstugi, réoznica pomiedzy nieco
wyzszg warto$cig wskaznika dla urzedow miejskich, a nizszg dla starostw powiatowych
pozostaje w granicach btedu statystycznego.

Tabela 7. Wskaznik Oceny Pracownikéw Urzedu

Starostwa
powiatowe

Urzedy

miejskie

Wskaznik Oceny

o 4,61 464 474 446
Pracownikow
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5.3. Wskaznik Obstugi Klienta (WOK)

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

Wskaznik zostat wyliczony na podstawie pytah:

= Czy udato 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
punktow 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 Panl/i - pracownika Urzedu, ktéry Pana/ig obstugiwat - pod
wzgledem kilku cech: kompetencje, zaangazowanie w realizacje sprawy,
kultura osobista, terminowos$¢, otwartosc, zyczliwo$¢? — od 1 do 5 punktow dla
kazdej cechy w zaleznosci od oceny na 5-stopniowej skali

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

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

Wskaznik dla ogo6tu badanych klientéw wyniést 0,86 — co jest bardzo wysokg wartoscia.
Doktadnie tyle samo wyniést on wsréd klientéw urzedéw gminnych i podobnie, jak przy
poprzednich wskaznikach — warto$¢ wskaznika dla urzedéw miejskich jest wyzsza niz dla
starostw powiatowych.

Tabela 8. Wskaznik Obstugi Klienta

Og6tem Urzedy Urzedy Starostwa

gminne miejskie powiatowe

Wskaznik Obstugi Klienta 0,86 0,86 0,91 0,83
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6. PODSUMOWANIE: GLOWNE WNIOSKI

Z badania przeprowadzonego przez Stowarzyszenie Gdanhski Obszar Metropolitalny w
urzedach gminnych i powiatowych wynika, ze poziom obstugi klienta w tych urzedach jest
bardzo wysoki. Niemal wszyscy klienci badanych urzedéw ocenili dobrze lub bardzo dobrze
zaréwno sprawno$¢ obstugi klienta, jak i obstugujgcego ich pracownika — na poziomie
0ogolnym i na szczegdétowych wymiarach obstugi klienta. Co wiecej, bardzo wielu klientow
oceniato obstuge klienta w urzedach na bardzo wysokim poziomie — odsetek oséb bardzo
zadowolonych siegat nawet 70% w aspektach zwigzanych z uprzejmoscig obstugi
(zyczliwos¢, kultura osobista i otwartosc).

Negatywne oceny byly sporadyczne — pojawiaty sie jedynie pojedyncze przypadki
niezadowolonych klientdéw. Osoby, ktére nie oceniaty pracownika na danym wymiarze dobrze
lub bardzo dobrze, najczesciej przyznawaty ocene neutralng lub w ogole nie odpowiadaty na
pytanie. Byty to jednak réwniez stosunkowo nieliczne sytuacje.

Na wszystkich ocenianych wymiarach widoczna jest prawidtowos¢, Zze sposrod trzech
rodzajow urzeddw uczestniczgcych w badaniu: urzedy gminne, urzedy miejskie, starostwa
powiatowe, relatywnie najwyzszy poziom obstugi klienta odnotowany zostat dla
urzedéw miejskich, najnizszy zas — w starostwach powiatowych.

Wynika¢ to moze z jednej strony ze specyfiki spraw, z jakimi do poszczegdlnych typow
urzedow zgtaszali sie klienci. W urzedach miejskich czesciej byly to proste sprawy

wymagajgce jednej wizyty — sprawy zwigzane ze ztozeniem wniosku, odebraniem
dokumentu, czy uiszczeniem optaty. Zazwyczaj sprawy te zostaty zatatwione w trakcie danej
wizyty.

Z kolei w starostwach powiatowych klienci czesciej realizowali bardziej ztozone sprawy
zwigzane z uzyskaniem pozwolenia na budowe, dokumentacjg projektowa, geodezyjna,
zagospodarowaniem przestrzennym. Tego rodzaju kwestie sg zawsze rozpatrywane
indywidualnie, czesto wymagajg dodatkowych dokumentéw, ustalen, dziatan innych
podmiotdéw czy urzedow i nie zawsze mogg zostac zatatwione w trakcie jednej wizyty.

Ogolnie, osoby, ktére sg przekonane, ze ich sprawa zostata zatatwiona przynajmniej w
stopniu, w jakim byto to mozliwe na danym jej etapie (w przypadku spraw wymagajgcych
kilku wizyt) oceniajg obstugujgcego ich pracownika zdecydowanie lepiej niz te osoby, ktére
nie zatatwity swojej sprawy. Czesto jednak sprawa nie moze by¢ zatatwiona z przyczyn
catkowicie niezaleznych od urzednika.

Dlatego niezwykle wazne jest budowanie przekonania, ze urzad i urzednicy sg dla
mieszkancow i ze pracownicy urzedu rzeczywiscie angazuja sie w realizacje kazdej

20

POMOC TECHNICZNA >  Gdaiiski Obszar mm N2 A EUROPEISIA
NAROOOWA STRATEGIA SPOINOSC ¢ ,\ Metropolitalny z E FOZWOIU REGIONALNEGO



& Miliward

sprawy na korzys¢ mieszkanca na tyle, na ile pozwalajg im na to obowigzujace
przepisy.

Dodatkowym czynnikiem réznicujgcym klientow w urzedach miejskich i starostwach
powiatowych jest struktura demograficzna. Z zasady kobiety i osoby starsze sg bardziej
sktonne do przyznawania wyzszych ocen i wyrazania swojego zadowolenia na rézne tematy
— a byto ich wyraznie wiecej wlasnie wsrod klientow urzedow miejskich. Z kolei mezczyzni
i osoby w wieku 30-44 lata — czyli grupy stosunkowo bardziej krytyczne w swoich ocenach -
dominowali wsrdd klientow w starostwach powiatowych.

Sposréd wszystkich ocenianych wymiaréw obstugi klienta, najlepiej ocenione zostaly te
zwigzane z uprzejmoscia obstugi: kultura osobista, zyczliwo$¢, otwarto$¢. Nieco stabiej,
cho¢ rowniez na bardzo wysokim poziomie, klienci ocenili aspekty zwigzane z sama
realizacjg sprawy w urzedzie, czyli kompetencje, zaangazowanie w realizacje sprawy oraz
terminowos$¢ pracownika urzedu. Ogoélna ocena pracownika i sprawnosci systemu réwniez
byty bardzo wysokie. Watpliwosci nie budzito tez etyczne i moralne zachowanie pracownikéw
urzedu.

Wiekszos$¢ badanych klientéw nie miata sugestii co do zmian w urzedach. Wsréd tych, ktorzy
oczekiwaliby jakich$ zmian, najczesciej pojawialy sie gtosy dotyczace koniecznosci
skréocenia czasu oczekiwania i kolejek oraz zmiana godzin urzedowania. Oczekiwanie
skrécenia kolejek szczegdlnie silne byto wsrdd klientdéw starostw powiatowych, co ponownie
wynikaé moze ze specyfiki spraw — mniej rutynowych, rozpatrywanych indywidualnie,
wymagajgcych wielu ustalen i dokumentéw, a przez to bardziej czasochtonnych. O potrzebie
zmiany godzin urzedowania z kolei czesciej wspominali klienci urzedow miejskich.

Pozostate, mniej popularne sugestie zmian dotyczyty umozliwienia zatatwienia spraw przez
Internet, poprawy funkcjonalnosci samej siedziby urzedu, zmniejszenia formalnosci, czy
usprawnienia organizacji pracy, a takze zwigzanego z tym zwiekszenia zatrudnienia. Z
pewnoscig warto informowac klientbw o mozliwosciach korzystania z internetowych
formularzy dla zatatwiania wielu urzedowych spraw.

Wyniki badania nie wskazujg zadnych stabych stron obstugi klienta w urzedach, ktére
wymagatyby podjecia dziatan naprawczych. Niezwykle wazne jest kontynuowanie dobrych
praktyk i statle szkolenia pracownikéw — zaréwno nowych, jak i tych juz pracujgcych, aby
standardy obstugi klienta byty na tak samo wysokim poziomie niezaleznie od stazu pracy
pracownika, czy rodzaju zatatwianej sprawy.

Szkolenia powinny z jednej strony obejmowaé kwestie dotyczace samej realizacji

poszczegdlnych rodzajow spraw — znajomosci przepisow, procedur, mozliwosci
dostosowania ich do nietypowych potrzeb i sytuacji, z jakimi zgtaszajg sie mieszkancy.
Dzieki temu pracownicy bedg samodzielni w decydowaniu o réznych — czasem
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niestandardowych — rozwigzaniach majgcych na celu realizacje sprawy klienta w stopniu, w
jakim jest to mozliwe w Swietle obowigzujgcych przepisow.

Z drugiej jednak strony wazne s3g rowniez szkolenia obejmujgce umiejetnosci
interpersonalne — w tym radzenia sobie z roszczeniowymi postawami klientdw,
rozwigzywaniem trudnosci, czy komunikowaniem trudnych do przyjecia decyz;ji.

Waznym elementem utrzymania wysokiego poziomu obstugi klienta jest jej monitorowanie
w czasie i powtarzanie podobnych badan. Dzieki temu odpowiednio wczesnie bedzie mozna
zaobserwowaé ewentualne pogorszenie sie obstugi w okreslonych obszarach i podjgé
wiasciwe srodki zaradcze.
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ZALACZNIK: KWESTIONARIUSZ

Ponizej znajduje sie kwestionariusz, ktory zostat wykorzystany w badaniu. Kazdy urzgd mogt
dostosowaé kwestionariusz do swoich potrzeb, w szczegdlnosci pod wzgledem zatatwianych
spraw, ktére réznig sie w zaleznosci od urzedu.

Dzien Dobry. Nazywam Si€ .......c.ccceveeerirvrinnenens W imieniu.......ccoeovveneenieee e prowadze badanie stuzgce
okresleniu poziomu satysfakgcji klientdw Urzedu............ccoeeviieeerensceecneeneienns Dane zebrane w ankiecie
pozostang catkowicie anonimowe.

Czy zalatwiatl/a Pan/i dzisiaj jakq$ sprawe w Urzedzie

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 sprawa gtowna.

A. Urzad Stanu Cywilnego Al A2 A3 Ad A5 A6

B. Ewidencja ludnosci Bi) B2 B3 B4 B5) B6

C. Dowody osobiste Qe G

D. Prawa jazdy D1 D2 D3 D4 D5: D6

E. Rejestracja pojazdéw B B2 B B B B F

Q1. F. Dziatalno$¢ gospodarcza FL. F2 F3 F4 F

G. Nieruchomosci Gl G2 G G4 G5

H. Urbanistyka i architektura HL | H2) H3 | W4 H5) H6 | H7 | HB | H9

I. Gospodarka Komunalna 11 2 B3 1 b 16 v 18 B

J. Kultura i 12 133 14 3B ¥k

K. Ochrona $rodowiska KL} K KB KK K K

L. Geodezja LR 13 14 5 6 L7 18

M. Podatki i optaty lokalne M

INNE@ (JAKIE?)......o i b et h bkt bt e Rt h Rt bt ehe bt £ et b b ettt be et bt eaenne bt

Ile wizyt w Urzedzie jest potrzebnych na . .
Q2. | zalatwienie Pana/i sprawy? 1. jedna wizyta
: ) 2. wiecej niz jedna wizyta (przejdz do pytania Q4)
1. tak (przejdz do pytania Q6)
Q3. 2. nie (przejdz do pytania Q5)
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Czy udalo sie Panu/i zalatwi¢ sprawe?

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.

N

itp.)
Jakie trudnosci napotkatl/a

Pan/i przy zalatwianiu sprawy
w trakcie dzisiejszej wizyty w
Urzedzie?

w

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

== 00N U D

._.
N

Inna przyczyna,

Sprawa jest w toku, wymaga dodatkowych czynnosci, dokumentéw itp.
Z mojej winy (brak niezbednych dokumentdw, niedopetnienie formalnosci

Zbyt mato urzednikéw zajmuije sie takimi sprawami, sg 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 obowigzujgcego 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)

L P PPPPPI

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?

AN

bardzo Zle

Zle

przecietnie
dobrze

bardzo dobrze

Q7.

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

AN

bardzo Zle

Zle

przecigtnie
dobrze

bardzo dobrze

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.

[ay

zdecydowanie nie

raczej nie

ani tak ani nie (przejdz do pytania
Q10)

raczej tak (przejdz do pytania
Q10)

zdecydowanie tak (przejdz do
pytania Q10)

Qo.

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

Q10.

Jak ocenia Pan/i - pracownika Urzedu, ktory Pana/ig 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
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Q15_2. Zaangazowanie w realizacje sprawy

Q15_3. Kultura osobista

Q15_4. Terminowos¢

Q15_5. Otwartosc

Q15_6. Zyczliwosé

Gdyby to od Pana/i zalezalo, czy wprowadzitby/aby 1. tak, JaKI€?.e e
Pan/i zmiany w Urzedzie? Jezeli tak, to jakie?
Q11. 2.
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 wskazac g ig:gg ::E
przedziat: 4. 60 lat i wiecej
1. podstawowe / gimnazjalne
14 Jakie jest Pana(i) wyksztatcenie? 2. zasadnicze zawodowe
Q14. 3. Srednie
4.  wyzsze
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