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Czes$¢ | - OCENA JAKOSCI OBSLUGI PODCZAS OSTATNIE) WIZYTY W URZEDZIE

1. Wizerunek urzedu i urzednika

1.1. Oznakowanie Urzedu i pomieszczeh jest czytelne

100%:

0%

60%

0%

0%

P

odsetel: ocen klientdw (%), ktdrzy ocenili oznakowanie Urzedu w skaliod 1 do 5

T
1-zdecydowanie rie

T
2-raczej nie

T
Fhudno powiedzied

1.2. Parking, poczekalnia i toalety sg wystarczajgce

100%:

0%

60%

0%

A%

(P

T
4raczej bak

T
Szdecydowarie tak

odsetel: ocen klientdw (%), ktdrzy ocenili udogodnienia dla klientdw w skaliod 1 do S

T
1-zdecydowanie rie

T
2-raczej nie

T
Fhudno powiedzied

1.3. Pomieszczenia Urzedu sg czyste i zadbane

100%:

0%

6%

0%

A%

P

T
4raczej bak

T
Szdecydowarie tak

odsetel: ocen klientdw (%), ltdrzy ocenili czystosc pomieszezen Urzedu w skaliod 1 do 5

T
1-zdecydowanie rie

T
2-raczej nie

T
Fhudno powiedzied

T
4raczej bak

T
Szdecydowarie tak
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1.4. Ubiér urzednikéw nie budzi zastrzezen

odsetel: ocen klientdw (%), ktdrzy ocenili ubidr urzednilzdw w skaliod 1 do 5

100%:
0%
60%
0%

%

(P

T T T T T
1-zdecydowanie rie 2raczej nie Fhudno powiedzied 4raczej bak Szdecydowarie tak

1.5. Jak wazny jest wizerunek Urzedu i urzednika?

odsetel: ocen KHientdw (%), ktdrzy ocenili WAZNOSE wizerunku Urzedu i urzednila w cbstudze Kienta wskaliod 1do 5

100%:
2%
6%
0%

0% “

P

T T T T T
l-zdecydowarie nie Zracze nie ZFtrudno powiedzied 4raczej b Szdecydowanie tal

1.6. Srednie oceny pytan w obszarze: Wizerunek Urzedu i Urzednika

srednie oceny wizermunku urzedu i urzednika w skaliod 1 do S

° 444 st

3.91

T T T
1.1 1.2 1.3 1.4 1.5

1.1, Czrakowanie Urzedu i pomieszczen jest czytene
= 1.2, Parking, poczekalnia i toalety sq wystarzajace
1.3, Pomieszczeria Urzedd sq ayste i zadbane
= 1.4, Ubidr urzednil:dw nie budzi zastrzeter
= 1.5, Jak wainy jest wizerunel: Urzedui urzedrila?
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2. Dostep do ustug

2.1. Godziny przyjmowania klientéw sg odpowiednie

odsetel: ocen klientdw (%), ktdrzy ocenili Godziny przy jmowania klientdw w skaliod 1 do 5

100%
0%
60%
0%

A%

7% T

T T T T
1-zdecydowanie rie 2raczej nie Fhudno powiedzied 4raczej bak Szdecydowarie tak

2.2. Druki i formularze sg dostepne w Urzedzie

odsetel: ocen klientdw (%), ktdrzy ocenili dostepnose drukdw i formularzy w skaliod 1 do 5

100%:
0%
60%
0%

A%

Uo."l a T

T T T T
1-zdecydowanie rie 2raczej nie Fhudno powiedzied 4raczej bak Szdecydowarie tak
2.3. Druki i formularze sg zrozumiate

odsetel: ocen Klientdw (%), ktdrzy ocenili zrozumiatose drukdw i formularzy wskaliod 1 do 5

100%:
0%
60%
0%

%

F

T T T T T
1-zdecydowanie rie 2raczej nie Fhudno powiedzied 4raczej bak Szdecydowarie tak
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2.4. Strona internetowa utatwia zatatwienie spraw

odsetel: ocen klientdw (%), ktdrzy ocenili przejrzystosc strony internetowej w skaliod 1 do 5

100%:

0%

60%

0%

%

(P

T T T T
1-zdecydowanie rie 2raczej nie Fhudno powiedzied 4raczej bak

2.5. Jak wazny jest dostep do ustug Urzedu?

T
Szdecydowarie tak

odsetek: ocen klientdw (%), ktdrzy ocenili WAZNOSC dostepu do ustug urzedu w skaliod 1do 5

100% -
8%
60%
0%
0% - 1
UD'.'"o T T T T T
l-zdecydowarie nie Zracze nie ZFtrudno powiedzied 4raczej b Szdecydowanie tal
2.6. Srednie oceny pytan w obszarze: Dostep do ustug urzedu
srednie oceny dostepu do ustug w skaliod 1do S
5 5 458 481
LR AR 4.20
0 T T T T T
21 22 23 24 25

2.1, Godziny przyjmowania Hientdw sa odpowiednie
= 2.2, Druki i formularze sa dostepne w Urzedzie

2.3, Druli i formularze sa, zrceumiate
= 2.4, Strorma internetowa wlatwia zatatwierie spraw
= 2.5, Jak: wairy jest dostep do ustug Urzedu?

strona 6 /17



KAPITAL LUDZKI

NARODOWA STRATEGIA SPOJNOSCI

UNIA EUROPEJSKA el
EUROPEJSKI *
FUNDUSZ SPOLECZNY "

* 4 %

Projekt wspoffinansowany ze $rodkow Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

3. Gotowos¢ pomocy i sprawnos¢ obstugi

3.1. Urzednicy sa chetni do pomocy

100%

0%

60%

0%

0%

P

odsetel: ocen klientdw (%), ktdrzy ocenili chec pomocy urzednil:dw w skaliod 1 do S5

T
1-zdecydowanie rie

T
2-raczej nie

T
Fhudno powiedzied

3.2. Urzednicy zatatwiajg sprawe bez zbednej zwtoki

T
4raczej bak

T
Szdecydowarie tak

odsetel: ocen Kientdw (%), ktdrzy ocenili starania wrzedrik:dw w zatatwianiu sprawe bez zbednesj zwtoli wskali od 1 do 5

100%:

0%

60%

0%

0%

(P

24

T
1-zdecydowanie rie

T
2-raczej nie

T
Fhudno powiedzied

3.3. Urzednicy informujg mnie o terminie realizacji ustugi

100%:

0%

60%

0%

A%

F

T
4raczej bak

T
Szdecydowarie tak

odsetel: ocen klientdw (%), ktdrzy ocenili udzielenie informacji w skaliod 1 do 5

T
1-zdecydowanie rie

T
2-raczej nie

T
Fhudno powiedzied

T
4raczej bak

T
Szdecydowarie tak
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3.4, Sprawnos$¢ obstugi nie budzi moich zastrzezen

odsetel: ocen klientdw (%), ktdrzy ocenili sprawnosc obsiugiw skaliod 1 do 5

100%:
0%
60%
0%

%

(P

T T T T T
1-zdecydowanie rie 2raczej nie Fhudno powiedzied 4raczej bak Szdecydowarie tak

3.5. Jak wazna jest gotowos$¢ pomocy i sprawnos¢ obstugi?

odsetel: ocen Hientdw (%), ktdrzy ocenili WAZNOSE gotowosc pomocy | sprawncs obstugi wskali od 1 do 5

100%:
2%
6%
0%

A%

7% T

T T T T
l-zdecydowarie nie Zracze nie ZFtrudno powiedzied 4raczej b Szdecydowanie tal
3.6. Srednie oceny pytah w obszarze: Gotowo$¢ pomocy i sprawnos$¢ obstugi

srednie oceny gotowosci pomocy i szyblkosci obstugi w skaliod 1 do 5

4,80

s +61 4.46

3.I1 3.I2 3.3 34 35
3.1, Urzedricy s chetri do pomocy
= 3.2.Urzedricy zatatwiaja, sprawe bez zbednej zwtoki
3.3, Urzedricy informuja mnie o terminie realizagi ustug
= 3.4, Sprawnosc obstug nie budzi moich zastrzef e
= 3.5, Jak waira jest gotowosE pomocy i sprawnosc obstugi?
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4. Kompetencje Urzednikéw - wiedza, umiejetnosci, postawa

4.1. Urzednicy posiadajg wiedze i umiejetnosci

100%

0%

60%

0%

0%

P

odsetel: ocen klientdw (%), ktdrzy ocenili wiedze i umiejemnosci urzednikdw w skaliod 1 do 5

T
1-zdecydowanie rie

T
2-raczej nie

T
Fhudno powiedzied

4.2. Urzednicy umiejg rozwia¢ wszelkie watpliwosci

100%:

0%

60%

0%

0%

(P

T
4raczej bak

T
Szdecydowarie tak

odsetel: ocen Kientdw (%), ktdrzy ocenili umiejetod € urzednildw wrozwigzywaniu watpliwosch wskali od 1 do 5

T
1-zdecydowanie rie

T
2-raczej nie

T
Fhudno powiedzied

4.3. Postepowanie urzednikéw wzbudza zaufanie

100%:

0%

60%

0%

A%

F

T
4raczej bak

T
Szdecydowarie tak

odsetel: ocen klientdw (%), ktdrzy ocenili zaufanie do urzednikdw wskaliod 1 do 5

T
1-zdecydowanie rie

T
2-raczej nie

T
Fhudno powiedzied

T
4raczej bak

T
Szdecydowarie tak
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4.4, Urzednicy sg mili i uprzejmi

odsetel: ocen klientdw (%), ktdrzy ocenili uprzejmosc urzednil:dw w skaliod 1 do 5

100%:
0%
60%
0%

%

(P

T T T T T
1-zdecydowanie rie 2raczej nie Fhudno powiedzied 4raczej bak Szdecydowarie tak

4.5. Jak wazne sg kompetencje urzednikéw?

odsetel: ocen klientdw (%), ktdrzy ocenili WAZNOSC kompetenciji urzednil:dw w skali od 1 do 5

100%:
2%
6%
0%

A%

7% T

T T T T
l-zdecydowarie nie Zracze nie ZFtrudno powiedzied 4raczej b Szdecydowanie tal

4.6. Srednie oceny pytah w obszarze: Kompetencje Urzednikéw - wiedza, umiejetnosci, postawa

srednie oceny kompetencii urzednikdw w skaliod 1 do S

@

3 454 461 SRRl SRRRR

T T T T T
4.1 4.2 4.3 4.4 4.5

4.1, Urzedricy posiadajq wiedze i umiejetnosci

= 4.2, Urzedricy umisja rozwiac wszelkie watpliwodd
4.3, Postepowanie urzednil:dw wzbudza zaufanie

= 4.4, Urzednicy sa mili i uprzejmi

= 4.5, Jak waine sq kompetencie urzednikdw?
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5. Rzetelnos¢ obstugi - profesjonalizm i starannos¢

5.1. Jestem informowany o przebiegu mojej sprawy

odsetel: ocen klientdw (%), ktdrzy ocenili informowanie o postepie sprawy w skaliod 1 do 5

100%
0%
60%
0%

A%

7% T

T T T T
1-zdecydowanie rie 2raczej nie Fhudno powiedzied 4raczej bak Szdecydowarie tak
5.2. Dokumentacja mojej sprawy jest przejrzysta

odsetel: ocen klientdw (%], ktdrzy ocenili przejrzystosc dokumentaciiw skaliod 1 do 5

100%:
0%
60%
0%

A%

Uo."l a T

T T T T
1-zdecydowanie rie 2raczej nie Fhudno powiedzied 4raczej bak Szdecydowarie tak
5.3. Urzednicy $wiadczg ustugi rzetelnie

odsetel: ocen klientdw (%), ktdrzy ocenili rzetelnosc swiadczonych ustug w skaliod 1 do 5

100%:
0%
60%
0%

%

F

T T T T T
1-zdecydowanie rie 2raczej nie Fhudno powiedzied 4raczej bak Szdecydowarie tak
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5.4. Zatatwienie mojej sprawy jest zgodne z przepisami

odsetel: ocen klientdw (%), ktdrzy ocenili fachowosE urzednikdw w skaliod 1 do 5

100%:

0%

60%

0%

|
A%

(P

5.5. Jak wazna jest rzetelnos$¢ obstugi?

odsetek: ocen klientdw (%), ktdrzy ocenili WAZNOSCE rzetelnosci obstugi w skaliod 1 do 5

100%:

2%

6%

0%

0% 14

T T T
1-zdecydowanie rie 2raczej nie Fhudno powiedzied 4raczej bak

T
Szdecydowarie tak

7% T

T T T
l-zdecydowarie nie Zracze nie ZFtrudno powiedzied 4raczej b

T
Szdecydowanie tal

5.6. Srednie oceny pytan w obszarze: Rzetelno$¢ obstugi - profesjonalizm i staranno$¢

srednie oceny profesjonalizrmu i starannosciw skaliod 1 do 5

5 - 4,66 4.75

@
fl= 1

5.I1 5.|: 5.|3 54
5.1, Jestemn informowany o przebiegu mojel sprawy
= 5.2, Dokumentacia mojej sprawy jest przejrzysta
5.3, Urzedricy swiadcza, wstug rzetdnie
= 5.4, Zatatwienie mojej sprawy jest zgodne z przepisami
= 5.5, Jak waina jest rzetencsc obstugi?
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Czes¢ 1l - KOMPLEKSOWA OCENA JAKOSCI SWIADCZONYCH UStUG W URZEDZIE

6. Srednie oceny uzyskane w badaniu satysfakcji klientéw

6.1. Srednie oceny satysfakcji ogélnej urzedu i oceny ostatnio zatatwianej sprawy

srednie oceny satysfakcji

452
4 4
3
1
0

ogolnej z cbstud urzedu osbatrio zd atwiangj sprawy

I
1

6.2. Srednie oceny satysfakcji klientéw wedtug pieciu ocenionych obszaréw i ich WAZNOSC dla
klienta

grednie oceny satysfakcji klientdw na tle ich WAZNOSCI w opinii klientdw

5 481 4.82 482
0 T T T T I l

— 462
ocena WAZNOSE  ocena WAFNOSE  ocena WAZNOSE  ocera wn.zNDs:: ocena WAFNCSE
chszaul obszaul cbhszau? cobszau? cobszau3 obszau3 cobszau4 obszaud cobszauS cohszaus

L¥5)
1

A
A
A

1. Wizerurelk: Urzedu i Urzednila
= 2. Dostep do ustug

3. GotowosE pomocy | sprawnosc obstugi
= 4, Kompetencie Urzedrildw - wiedza, umiejetncéd, postawa
= 5. RzetalnosE obstugi - profesjoralizm i starannosc
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6.3. Srednie oceny satysfakcji klientéw wedtug rodzajéw zatatwianych spraw

srednia ocena jakosci obstugi wg rodzaju zatatwianych spraw w skaliod 1 do 5

57 460 4,63 459 450 450 e 473
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Czesc 11l - METRYKA KLIENTA

7. Informacje o klientach wypetniajacych ankiete

7.1. Pte¢ klientéw

plet klientdw

45%

meiczyzna - 53 osdh
m |ohieta- 43 osch

5%

7.2. Wiek klientow

wiek klientdw

2% ponizej 30 1 - 41 osdb
®» od 30 do 45 |& - 27 osdb

e powyzZej 45 |3 - 28 osdb

43%

7.3. Wyksztatcenie klientéw

wylksztatcenie klientdw
2%

podskawowe, zawodowe - 4 osab
m Fediie, pomauralng - 52 osdb
wy#sze - 40 osdh

o
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7.4, Status zawodowy klientéw

status zawodowy klientdw

6% uczen, student - 11 osdb
B pracujacy - 60 asob
emeyt, rencista, nie pracujacy - 25 osdb

3% 1%

7.5 Liczba wypetnionych ankiet wedtug rodzaju ankiety

wypehione ankiety przez klientow

A

ankieta papierowa - 88 osdh
® ankieta elekbroniczna - B osch

2%

7.6. Liczba wypetnionych ankiet wedtug rodzaju spraw

rodzaje spraw

17

15 13 14 13
1
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Czesc IV - REKOMENDACJE | WNIOSKI
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