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1. Wprowadzenie

Raport stanowi podsumowanie badania jakosci ustug administracyjnych oraz poziomu
satysfakcji klientéw z tych ustug. Raport zostat przygotowany w ramach realizacji
projektu ,,Sprawny samorzad” wspdtfinansowanego ze s$rodkéw Unii Europejskiej
w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego, w ramach Programu Operacyjnego
Kapitat Ludzki, Priorytetu V ,,Dobre rzadzenie”, Dziatania 5.2. ,,Wzmocnienie potencjatu
administracji samorzadowej”, Poddziatania 5.2.1. ,,Modernizacja  zarzadzania

w administracji samorzadowej”.

Dokument zawiera wyniki badania dotyczgcego jakosci swiadczonych ustug i poziomu
satysfakcji klientéw urzedéw (badanie, z wykorzystaniem tych samych narzedzi
badawczych, zostato przeprowadzone w nastepujacych urzedach: w Starostwie
Powiatowym w Brodnicy, Starostwie Powiatowym w Sierpcu, Starostwie Powiatowym
w Wegrowie, Starostwie Powiatowym w Zurominie, Urzedzie Miasta Sokotéw Podlaski,
Urzedzie Miasta Golub-Dobrzyr, Urzedzie Gminy Godrzno, Urzedzie Miejskim
w Kozienicach oraz Urzedzie Miejskim w Tucholi oraz Urzedzie Miejskim w Halinowie).
Omodwione zostaty w nim przede wszystkim opinie i postawy klientdw zewnetrznych,
czyli mieszkaricdw badanych gmin i powiatdéw. Perspektywa klientdw wewnetrznych,

czyli pracownikéw urzeddw, zostata przedstawiona w odrebnym opracowaniu.

Gtédwnym celem omawianych w niniejszym raporcie badan byta identyfikacja poziomu
zadowolenia klientéw urzeddw z ich dziatania. Diagnoza satysfakcji klientdw urzeddéw
uwzgledniata szczegdtowe wymiary jakosci obstugi, czasu realizacji ustug, jakosci
swiadczonych ustug lub dostarczanych produktéw oraz sposobéw komunikowania sie
z klientami. Celem badan byto takze okreslenie, w jaki sposdb realizacja projektu wptynie
na zadowolenie klientéw poprzez uchwycenie procesu zmian zachodzacych w dziataniu

JST, ktére wptywaja na poziom satysfakcji pracownikdéw i klientéw.

2. Metodologia badania

Badanie jakosci swiadczonych ustug i poziomu satysfakcji klientdw przeprowadzono
w oparciu o metode ilosciowa. Zastosowany zostat sondaz diagnostyczny obejmujacy
zoperacjonalizowanie satysfakcji klientéw poczatkowo w postaci pytant ogdlnych, ktdre
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zostaty wymienione na etapie koncepcji badania wsréd zatozeri tworzenia narzedzi
badawczych, a nastepnie, po przeksztatceniu na pytania szczegdétowe, zostaty
zamieszczone w kwestionariuszach skierowanych do respondentéw. Zestandaryzowanie
pytan dato podstawe do poréwnywania rozktaddéw zebranych odpowiedzi we wszystkich
badanych urzedach.

W badaniu wykorzystano technike wywiadu kwestionariuszowego — ankieterzy zadawali
respondentom pytania na podstawie specjalnego kwestionariusza. W ten sposéb badani
nie mieli poczucia, ze musza wykona¢ dodatkowa prace, zagtebia¢ sie w lekture
formularza oraz mogli udziela¢ odpowiedzi spontanicznych. Bezposredni kontakt
z mieszkaricami ankieterow niezwigzanych z zadnym urzedem umozliwiat petna
anonimowos¢ wypowiedzi i wyrazenie opinii, ktére z réznych powodéw moga nie miec
wyrazu w formalnych skargach, wnioskach, czy tez odwotaniach od decyzji

administracyjnych.

Ankieterzy prowadzili badania z udziatem o0séb wychodzacych z urzedéw tuz po
zatatwieniu sprawy. Zatozono, ze s3 to osoby, ktdre nie tylko podlegaja administracyjnej
kompetencji JST jako mieszkaricy, ale takze posiadaja doswiadczenie aktywnej
wspotpracy z organami urzedu. Osoby takie majg wiedze zaréwno o realizacji zadan
publicznych, jak tez o obstudze interesantéw. Badanie zostato przeprowadzone
na probach obliczonych w stosunku do liczby klientow zatatwiajacych sprawy w urzedach
w Ciggu tygodnia.

Kwestionariusz satysfakcji klientéw urzeddw skfadat sie z czesci dotyczacych kolejno:
ogdlnej satysfakcji z funkcjonowania urzedu, wystepowania zmian w funkcjonowaniu
urzedu, najwazniejszych aspektdw dziatania urzedu, dostepnosci i udogodnien dla
niektérych kategorii klientdw, efektéw pracy urzedu oraz etycznych aspektéw
funkcjonowania urzedu. Kwestionariusz zawierat zaréwno pytania zamkniete, jak tez
otwarte, dzieki ktérym respondenci mogli przekaza¢ dodatkowe informacje dotyczace

omawianych zagadnien.
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3. Dane metryczkowe

Badanie przeprowadzono na prébie liczacej tacznie 2785 klientéw urzeddéw. Liczebnos¢
prob w starostwach wynosita kolejno: 329 o0séb w Brodnicy, 312 w Sierpcu,
325 w Wegrowie oraz 296 w Zurominie. W pozostatych badanych urzedach byty to:
252 osoby w Golubiu-Dobrzyniu, 280 w Sokotowie Podlaskim, 140 w Godrznie,
256 w Halinowie, 309 w Kozienicach oraz 286 w Tucholi.

Tabela 1. Struktura wieku respondentéw (dane w %)

19,7 19,6 24,0 16,9 24,0 15,7 26,2 16,8% 17,2 12,6 20,7

24,5 24,5 26,0 19,7 32,4 28,6 20,6 223 233 18,9 221
24,9 24,8 21,8 36,0 30,1 27,1 27,4 195 17,8 259 21,8
28,5 28,4 26,9 268 13,5 271 226 402 392 39,9 282

00 04 00 00 00 07 00 00% 00 00 32

Wsréd ogdtu badanych podobne odsetki stanowity osoby miedzy 31 a 40 rokiem zycia
oraz osoby miedzy 40 a 50 rokiem zycia (odpowiednio 24,5% i 24,9%). Najwiekszy odsetek
badanych stanowity osoby po 50 roku zycia (28,5%), a najmniejszy osoby majace 20 lat
i mniej.
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Tabela 2. Zréznicowanie respondentéw ze wzgledu na ptec (dane w %)

49,4 53,2 29,5 48,3 432 636 536 575 54,7 52,8 47,22

- 50,5 46,8 70,5 51,4 56,8 36,4 46,4 41,8 44,9 47,2 52,8
- 0’1 - 0,3 - - - 0’4 0’7 - - -

Tabela 2 przedstawia rozktad ptci respondentéw we wszystkich badanych urzedach.

W sumie we wszystkich urzedach biorgcych udziat w badaniu 49,4% badanych stanowity
kobiety, a 50,5% mezczyzni. Zatem w catej badanej populacji zostata przebadana zblizona
liczba kobiet i mezczyzn. W badanych starostwach, z wyjatkiem Brodnicy, czesciej
w badaniu brali udziat mezczyzni. W gminach czesciej w badaniu braty udziat kobiety.

Tabela 3. Czestotliwos¢ korzystania z ustug urzedu (dane w %

6,2 1,2 6,4 25 74 7,9 159 17,5 1,2 3,2 1,7

17,0 9,4 20,8 19,7 20,9 32,1 34,5 - 8,2 19,1 14,0

58,3 30,4 47,1 72,0 551 586 38,9 60,0 793 58,9 67,5

171 587 24,7 4,6 132 - 9,9 19,3 1,3 17,2 15,4

0,1 - - - - - - 07 - - -
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Wiekszos¢ ankietowanych korzysta z ustug urzedu kilka razy w roku (58,3%). Znacznie
mniejszy odsetek, bo 17,1% zgtasza sie ze sprawami do urzedu rzadziej niz raz w roku,
a najmniej badanych korzysta z ustug urzedu kilka razy w tygodniu (6,2%) i codziennie
(1,3%). W poréwnaniu z badaniem z 2011 roku do odpowiedzi, ktére mogli wybra¢ badani
dodano kategorie ,,kilka razy w miesigcu”. Te odpowiedz wskazato 17% badanych.

Opinie respondentdw korzystajacych czesto z ustug urzedu s3 wyjgtkowo cenne, bo
oparte na wiekszym doswiadczeniu w kontaktach z nim. Najwiecej takich respondentdw,

odwiedzajgcych urzad dosc¢ czesto, byto w Golubiu-Dobrzyniu, Gdrznie i Sierpcu.

Tabela 4. Sytuacja zawodowa respondentéw (dane w %)

19,1 151 22,5 14,9 12,1 159 19,6 21,5 10,7 10,5
30,4 22,4 38,8 378 257 171 31,4 49,6 39,8 33,6
14,3 20,2 22,8 24,0 30,7 16,3 6,1 1,2 10,0 5,9
70 83 55 41 107 83 17,9 94 11,7 252
67 67 15 1,7 29 99 50 23 71 8,7

88 103 40 64 100 79 54 59 87 73
33 80 1,8 03 29 67 43 39 32 03
9,7 8,0 25 10,8 50 171 82 6,3 8,7 52
0,6 1,0 0,6 - - 0,4 1,8 - - 3,1

Wsrdd badanych klientéw urzeddéw (tabela 4) najwiecej byto pracownikéw najemnych
(33,1%), przedsiebiorcéw i przedstawicieli wolnych zawoddéw (16,4%) oraz rolnikédw
(14,6%). Kolejne grupy stanowili emeryci (10,7%), uczniowie i studenci (8,2%), bezrobotni
(7,4%), rencisci i niepetnosprawni (5,4%) oraz osoby niepracujace (3,5%).

Udziat przedsiebiorcow w probie byt szczegdlnie wysoki wsrdd klientdw urzedu
w Halinowie (21,5%) i Wegrowie (22,5%); pracownikéw najemnych wsréd klientéw urzedu
w Kozienicach (39,8%) i Halinowie (49,6%); rolnikéw w Zurominie (24%) i G6rznie (30,7%);
emerytébw w  Sokotowie Podlaskim (17,9%) i Tucholi (25,2%); rencistéw
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i niepetnosprawnych w Golubiu-Dobrzyniu (9,9%); bezrobotnych w Gdrznie (10%) i Sierpcu
(10,3); niepracujacych w Sierpcu (8%); uczniéw i studentéw w Golubiu-Dobrzyniu (17,1%).

Podsumowujac, gtéwnymi klientami urzedéw biorgcymi udziat w badaniu byli mezczyzni
w starostwach i kobiety w gminach. Wiekszos¢ badanych oséb korzysta z urzedu kilka

razy w roku. Wsréd badanych duza grupe stanowili pracownicy najemni i przedsiebiorcy,
osoby w srednim wieku i osoby starsze.

4. 0Ogdlna satysfakcja z funkcjonowania urzedéw

Na poczatku badani zostali zapytani o ogdlne zadowolenie z funkcjonowania urzedu
(,,Czy jest Pan/Pani ogdlnie zadowolony z funkcjonowania urzedu?”’).

Tabela 5. Zadowolenie z funkcjonowania urzedu (dane w %)

14,5 27,9 159

1,9 13,5 10,9 155 45,8

56,2 46,2 39,4 76,0 628 60,7 69,0 568 582 605 @357
17,5 222 30,4 89 142 6,4 12,3 268 21,5 159 10,1

7,6 155 15 2,2 5,7 4,3 2,4 8,9 94 6,5 6,6

1,9 4,3 5,1 0:6 2,7 0,7 0,4 0,7 - 176 1,7

Respondenci byli zadowoleni z funkcjonowania urzedu. 16% badanych byto bardzo
zadowolonych, a 56,2% zadowolonych. Znaczna cze$¢ badanych (17,5%) miata trudnosci
z oceng funkcjonowania urzedu.

Najczesciej bardzo zadowoleni z funkcjonowania urzedu byli klienci urzedu w Tucholi
(45,8%) i Gorznie (27,9%). Zadowoleni byli najczesciej klienci urzedu w Wegrowie (76%)
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i Golubiu-Dobrzyniu (69%). Najwiecej niezdecydowanych klientéw byto w urzedzie
w Brodnicy (22,2%), Sierpcu (30,4%) oraz Halinowie (21,5%). Najwiecej niezadowolonych
klientéw byto w Brodnicy (15,5%) i w Sierpcu (11,5%).

W kolejnym pytaniu badani zostali poproszeni o wskazanie tego, z czego
w funkcjonowaniu urzedu sg najbardziej zadowoleni (,,Prosze powiedzie¢, z czego jest
Pan/Pani najbardziej zadowolony w funkcjonowaniu urzedu”). Respondenci mogli

wskazac kilka powoddw.

Tabela 6. Powody zadowolenia z funkcjonowania urzedu (pierwszy wskazany powéd)
(dane w %)

Przyczyn > = e -
dy yIY_ - g 8 3 £ © Ay B o S 9
= S IS
lowelm® s 8 0§ B g8 f 3Fsr g8
= [ Q) 3 v Os 0935 =£ =5 &
» 3 3 = N o s8 Vo 55 5§ 2
s & £ & = 5735 * 2%
w & 7 >
Z szybkiej 29,0 22,8 32,4 203 365 264 194 361 219 337 388
obstugi
Z profesjonalnej | 12,7 5,2 12,2 20,0 9,1 10,7 5,6 755 22,3 18,8 14,7
obstugi

Zmitejobstugi 23,9 14,9 173 338 189 46,4 234 161 31,6 20,4 29,4
Zsamego faktu 24,6 40,7 12,5 20,3 19,3 143 41,3 354 19,9 23,6 14,7

"zalatwienia"

sprawy

Inne 4,6 6,4 13,5 55 4,4 2,1 9,1 - 1,6% 0,6 0,7
Z niczego 3,2 10,0 - - 1,5 - - - 2,7 2,9 1,7
Brak 2,0 - 12,2 - 0,3 - 1,2 5,0

odpowiedzi

Wiekszos¢ respondentdw wskazata tylko jeden powdd zadowolenia. Wiekszos¢ klientéw
wskazywata szybka obstuge (29%), mitg obstuge (23,9%) i sam fakt zatatwienia sprawy
(24,6%). Niski odsetek w porédwnaniu do pozostatych kategorii uzyskata profesjonalna
obstuga (12,7%). Na brak powodéw do zadowolenia (kategoria ,,z niczego nie jestem

zadowolony/nie dostrzegam powoddéw zadowolenia”) wskazato 3,2% badanych.

Za szybkos¢ obstugi chwalono gtéwnie urzad w Tucholi (38,8%), Zurominie (36,5%)
i Sokotowie Podlaskim (36,1%), za profesjonalizm urzad w Wegrowie (20%), za mita
obstuge urzad w Halinowie (31,6%) i Gérznie (46,4%), a za sam fakt zatatwienia sprawy
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urzad w Brodnicy (40,7%) i Golubiu-Dobrzyniu (41,3%). Inne powody zadowolenia
wskazywano przede wszystkim w Sierpcu. Powoddw do zadowolenia nie dostrzegano
przede wszystkim w Brodnicy (10%) i w Zurominie (11,5%).

Te same powody zadowolenia, co w 2011 roku, wskazywano w Halinowie i Wegrowie.
Nalezy pamietad, ze w tego typu pytaniach duzy wptyw na odpowiedz respondenta maja
jego oczekiwania wobec urzedu i to, co go najbardziej zaskoczyto. Nalezy tez pamieta¢,
ze kategoria ,,z samego faktu ,zatatwienia” sprawy” niekoniecznie ma wydzwiek

negatywny, bo wskazuje ona takze na wzrost profesjonalizmu w urzedach.

W kategorii ,,inne” respondenci gtdwnie wskazywali na dziatalnos¢ kas w budynkach,
obstuge, czy dogodne godziny otwarcia urzedu.

Wykres 1. Powody zadowolenia z funkcjonowania urzedu (drugi wskazany powéd)

M braki odpowiedzi M Z profesjonalnej obstugi
k4 Z mitej obstugi M Z samego faktu "zatatwienia" sprawy
M Inne

1%

Drugim wskazywanym powodem zadowolenia z funkcjonowania urzedu (ktéry
wskazywali przede wszystkim badani w Kozienicach, Halinowie i Tucholi) byta mita
obstuga (13%) oraz profesjonalna obstuga (10%).

Pozostate powody, wskazywane jako trzecie i czwarte z kolei, miaty powyzej 90% brakdw

danych.
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W kolejnym pytaniu badani zostali poproszeni o wskazanie gtéwnych powoddéw
niezadowolenia w funkcjonowaniu urzedu (,,Prosze powiedzie¢, z czego jest Pan/Pani

28,2 6,3

najbardziej niezadowolony w funkcjonowaniu urzedu”).

Tabela 7. Powody niezadowolenia z funkcjonowania urzedu (dane w %)

15,4 13,2 24,6

18,9 23,4 32,9 21,3 15,0
17,7 17,0 256 32,0 226 207 20 25 30,9 162 5,6

178 5,1 6:8 1,7 2,1 - 2,5 3,9 5,2 1,7

S
9]

&7
[

0,6 48 28 17 79 04 07 39 36 45

52 10,6 3,7 4,1 371 20 54 2,3 61 6,3

19,9 295 141 21,8 2,4 171 93,3 1,1 74 45 14,3

20,3 22,5 - - 45,9 - . . 27,0 36r2 61)2

&
o0

10)3 - 24,4 - 0;3 - - 74;6 - - -
*Odpowied? ,,z niczego” jest kodowana w Golubiu-Dobrzyniu jako czes¢ ,,inne”.

Nastepne pytanie umozliwiato badanym wypowiedzenie sie na temat przyczyn
niezadowolenia z funkcjonowania urzedu. Respondenci mogli poda¢ kilka powoddw,
jednak wiekszos¢ respondentdw wskazata tylko jeden.

Najczesciej powodem niezadowolenia byt dtugi czas oczekiwania na zatatwienie sprawy
(18,9%) oraz dtugie kolejki (17,7%). Odsetki wskazari na te odpowiedzi spadty
w poréwnaniu z rokiem 2011 (22,9% 1 19,7%).

Na kolejnych miejscach znalazty sie: fakt niezatatwienia sprawy (6,8%), mato
profesjonalna obstuga (3,2%) oraz opryskliwos¢, niemita obstuga (2,4%). Co pigty badany
(20,3%) przyznat, ze nie jest w stanie poda¢ zadnego powodu niezadowolenia.
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Dtugi czas oczekiwania stanowi problem gtéwnie dla klientéw urzedéw w Kozienicach
(28,2%) i Wegrowie (32,9%). Nalezy jednak zwrdci¢ uwage na to, ze w porédwnaniu
z zesztym rokiem Kozienice zanotowaty spadek wskazan na te odpowiedz o prawie 20%.
Natomiast Wegrdw miat wynik bardzo zblizony do roku ubiegtego.

Dtugie kolejki cechujg, zdaniem klientéw, urzedy w Wegrowie (32%) i Halinowie (30,9%).
Wegrédw miat zblizony wynik w roku 2011. Zatem urzad ten moze miec problem
w tym obszarze. Wyniki w Halinowie wskazujg rdwniez na pogorszenie sie sytuacji w tym
obszarze. Réwniez podczas fokusdw wskazywano problemy kadrowe urzedu, w tym
odejscie dwodch pracownikéw do innych urzeddw.

Spraw nie udato sie zatatwic¢ gtdwnie klientom urzedu w Gérznie (37,1%) i Sierpcu (10,6%).
Brak powoddéw do niezadowolenia wskazywano gtéwnie w Zurominie (45,9%)
i Kozienicach (36,2%).

W  Golubiu-Dobrzyniu 54,4% wskazan w kategorii ,jinne” to braki zastrzezen,
a zadowolenie z funkcjonowania urzedu to 13,1% wskazan. W Wegrowie 8% sposrdd

odpowiedzi ,,inne” to braki zastrzezen.

Czesto podawang przyczyng niezadowolenia w ,,innych” jest brak podjazdéw dla
niepetnosprawnych oraz brak wind.
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Tabela 8. Ocena kierunku zmian w funkcjonowaniu urzedu

- 9’1 28,0 9 80’2

35,1 25,0 15, 25,0 13,6 18,0 31,7 41,3
13,7 40,4 9,9 28,6 3,0 3,6 2,8% 0,1% 14,1 3,9 6,3
50,8 50,2 64,4 43,4 80,7 74 17,1 83,2 68,0 64,4 52,4
0,3 0,3 0,6 0,0 0,3 0,0 0,0% 1,8% 0,0 0,0 0,0

15,82 1,52 20,90 20,6 528 3,40 58,16  -47,8 -16,03 11,42 34,76

W pytaniu ,,Czy zauwazyk(a) Pan/Pani zmiany w funkcjonowaniu urzedu w ostatnim
czasie?”’, w poréwnaniu z rokiem ubiegtym, zmieniono kolejnos¢ odpowiedzi, tak by
,»,brak zmian” byt ostatniag odpowiedzig. Ankieter miat jej réwniez nie czytaé. Odpowiedz
»brak zmian” byta nadreprezentowana w poprzednim badaniu, dochodzac nawet do
95,3% wskazan.

Zmiany na lepsze wskazato 35,1% badanych, zmiany na gorsze 13,7%, zas brak zmian 50,8%.

Brak zmian cechuje gtéwnie urzad w Sierpcu (64,4%), Sokotowie Podlaskim (83,2%),
Zurominie (80,7%) i Gérznie (71,4%). Zmiany na lepsze cechujg w duzej mierze urzedy
w Golubiu-Dobrzyniu (80,2%), Tucholi (41,3%) oraz Kozienicach (31,7%). Zmiany na gorsze
wskazywano gtéwnie w Wegrowie (28,6%) i Brodnicy (40,4%).

Gtéwne powody wskazywania zmian na lepsze to zadowolenie z obstugi, milsza obstuga
oraz zmiany w infrastrukturze i wygladzie budynku.

Gtéwne powody zmian na gorsze w Brodnicy to ptatny parking. Ta odpowiedz stanowi
blisko jedna trzecig wszystkich odpowiedzi negatywnych. W Wegrowie s3g to za krétkie
godziny otwarcia kas i zbyt mata liczba pracownikdéw.

13

Projekt "Sprawny samorzad" wspoéffinansowany
ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego



/T R
Miedzy 2011 a 2012 rokiem widoczny jest najwiekszy wzrost w ocenie zmian
w funkcjonowaniu urzedu w Golubiu-Dobrzyniu (58,16%) i Tucholi (34,76%). Najwiekszy
spadek to wyniki Sokotowa Podlaskiego (-47,83%) oraz Halinowa (-16,03%). Tak duzy
spadek w pierwszym urzedzie mozna uzasadni¢ tym, ze w roku 2011 odbyt sie remont
budynku, pojawity sie udogodnienia dla klientéw i to spowodowato tak duzy wzrost
zadowolenia w 2011 r. Rok pdzZniej efekty remontu przestaty by¢ nowoscia, dlatego tak
duzy odsetek badanych nie wskazat Zadnych zmian.

5. Ocena skutecznosci dziatania urzedéw

Kolejne pytanie brzmiato: ,,Co jest dla Pana/Pani najwazniejsze w pracy urzedu? Prosze
wybrac 3 najwazniejsze aspekty dziatania urzedu”.

W tabeli 9 przedstawiono aspekty dziatania urzedu wymieniane przez respondentdw na
pierwszym miejscu, jako najwazniejsze. Z zebranych odpowiedzi wynika, ze kluczowy
aspekt dziatania urzedu stanowia dogodne godziny otwarcia (21,5%), kompetentna
obstuga (25,4%) i krétki czas rozpatrywania spraw (15,8%). Godziny otwarcia s3 wazne
szczegdlnie dla klientéw urzedu w Wegrowie (40%). Kompetentna obstuga jest wazna
przede wszystkim dla klientéw w Gérznie (56,4%), Kozienicach (39.2%) i Halinowie (33,6%).
Na krotki czas rozpatrywania spraw zwracano uwage przede wszystkim w Brodnicy
(18,9%) i Halinowie (19,5%). Co warto zauwazy¢, réwniez w 2011 roku respondenci
w Wegrowie wskazywali na godziny otwarcia.
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Tabela 9. Najwazniejsze aspekty dziatania urzedu - pierwsze wskazania (dane w %)

5,6 4,0 13,5 3,7 12,5 3,6 0,8 3,9 2,3 5,5 4,2

98 97 80 15 15,9 3,6 155 22,1 10,2 3,9 73
80 49 61 3 10,5 8,6 9,1 75 7,0 49 19,9
7,3 82 6,1 3,1 2,4 0,7 7,1 6,4 9,8 4.2 22,4

3;4 1,5 6;4 0;6 2,0 - 779 0,7 5,1 1:9 7,0

2,3 376 7,4 0;6 1,7 - 2,0 0,7 1,2 0’6 3,5

o1 03 - - - - - - - - 0,3

0,9 . 1,3 . - . 0,4 6;8 - . .
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Tabela 10. Najwazniejsze aspekty dziatania urzedu - drugie wskazania (dane w %)

Fundacja Rawoju
Demokracji Lokainej

ﬁ 1989 .

UNIA EUROPEJSKA

FUNDUSZ

EUROPEJSKI
SPOLECZNY

6,2

14,3

17,8

17,3
14,7
13,4

55

1,0

%
N

15,2

24,0

14,9

20,1
6,7
7,9

&
!

13,1

17,6

12,5
14,1

14,1
11,2

0,6

e
>

20,9

22,5

9,2

10,8
12,6
14,8

(o)}
N

13,9

11,5

12,5

17,2
17,6

14,2

SR
o)}

14,3

27,9

3,6

32,1
13,6
3,6

e
N

14,7

11,5

12,7
21,8

15,9

9,5

5,7

7,1

54

23,2

26,8
13,6

6,1

9,3

12,1

1,7

17,2

4,3

22,3

11,3
17,2

2,7

1,2

15,9
8,1

12,9

o
N

15,0

17,1

6,6

13,6
16,4

19,2

W drugim wskazaniu najwazniejszych aspektow pracy urzedu klienci wybierali przede

wszystkim krétki czas rozpatrywania spraw (17,8%), mate kolejki (17,3%), jak réwniez na

mita obstuge (14,7%), kompetentna obstuge (14,3%) oraz mozliwos¢ uzyskania informacji

(13,4%).

Krdtki czas rozpatrywania spraw byt istotny dla prawie jednej trzeciej klientéw urzedu

w Gorznie (27,9%), podobnie mate kolejki (32,1%). Mita obstuga byfa istotna przede

wszystkim dla badanych w Sokotowie (26,8%). Kompetentng obstuge podkreslano
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a mozliwos¢ uzyskania informacji w Tucholi (19,2%). Mozliwos$¢ zatatwienia spraw przez

Internet oraz udogodnienia dla niepetnosprawnych byty podkreslane przede wszystkim

w Sierpcu (odpowiednio 9,6% i 3,5%).

Tabela 11. Najwazniejsze aspekty dziatania urzedu - trzecie wskazania (dane w %)

8,1

91

11,9

7,0
9,7

15,8
20,1

10,5

6,1

0,1
1,6

&
[

12,2

14,3

14,0
14,3

94
17,6

538

oo
~N

8,0

10,6

9,0
12,8

17,3

11,9

10,6

w
T

1,2

12,6

71

4,9
18,5

16,3

24,0

12,3

8,1

1,8
15,2
18,2

2,9

5,0

4,3

5,7
47,1
31,4

2,1

N
N
(o))

)

0,8

9,1
16,7
16,7

13,1

1,1
5,7

16,8
34,6

8,9

16,4

13,2

&
o

14,8

16,0

35

12,5
14,8

21,5

74

0,8

(°2)
N

10,4

14,6

6,1

11,3
12,0

19,7

13,6

3,9

©
>

18,5

20,3

10,5
10,1

11,5
15,0

3,8

Na trzecim miejscu za czynnik wazny dla skutecznosci pracy urzedu klienci wskazywali

gtéwnie mozliwos¢ uzyskania informacji. Opinie taka podzielato 20,1% ankietowanych.

Wysoko oceniano tez mitg obstuge (15,8%), a w dalszej kolejnosci kroétki czas

rozpatrywania spraw (11,9%), mozliwos¢ zatatwienia spraw przez Internet (10,5%), mate

kolejki (9,7), kompetentng obstuge (9,1%), dogodne godziny otwarcia (8,1%) tatwy dojazd,
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dobra lokalizacje urzedu i duzy parking (7%), krétki czas rozpatrywania spraw (7,8%) oraz
udogodnienia dla niepetnosprawnych (6,1%).

Podsumowuijac, klienci zwracaja uwage przede wszystkim na dogodne godziny otwarcia
urzedu, kompetentna obstuge i krétki czas rozpatrywania spraw. W dalszej kolejnosci ma
dla nich znaczenie tatwy dojazd, bliskos¢ domu i duzy parking, udogodnienia dla
niepetnosprawnych i mozliwos¢ zatatwienia spraw przez Internet. Natomiast w trzeciej
kolejnosci bierze sie pod uwage mozliwos¢ uzyskania informacji. S3 to najwazniejsze
aspekty, ktore decyduja o tym, czy w opinii badanych urzad dziata dobrze.

6. Ocena jakosci obstugi

Odrebna czesc kwestionariusza zostata poswiecona ocenie zgodnosci opinii interesantéw
z szeregiem stwierdzen, co do jakosci swiadczonych przez urzedy ustug i obstugi
(,W jakim stopniu zgadza sie Pan/i ponizszymi zdaniami2”).

Tabela 12. Ocena dostosowania godzin pracy urzedu do potrzeb klientéw (dane w %)

23,0 57,9

22,2 10,4 37,9 259

504 49,5 49,4 67,7 591 579 373 382 656 450 364
12,7 143 253 83 88 3,6 48 257 90 87 12,9

102 237 96 74 74 00 00 121 125 7,84 143

32 52 42 06 17 00 00 32 43 0,6% 105

1,1 0,0 1,0 0,0 00 00 00 104 0,0 0,0 0,0

Pierwszym zagadnieniem poddanym ocenie byto dostosowanie godzin pracy urzedu do
potrzeb interesantéw (tabela 12). Wiekszos¢ (50,5% respondentéw) pozytywnie ocenia
18
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godziny, w jakich s3g czynne urzedy. ,Zdecydowanie tak” zaznaczyto 22,2%
ankietowanych.

Najwiecej odpowiedzi ,,zdecydowanie tak” padto w Golubiu Dobrzyniu (57,9%), Gérznie
(38,6%) i Kozienicach (37,9%), a najwiecej odpowiedzi ,raczej tak”
w Wegrowie (67,7%), Halinowie (65,6%) i Zurominie (59,1%). Najwiecej zastrzezeri mieli
klienci urzedu w Tucholi, w tym urzedzie 10,5% klientéw byto zdecydowanie
niezadowolonych z godzin pracy urzedu. Odpowiedz ,raczej nie” najwiecej
respondentdw zaznaczyto w urzedzie w Brodnicy (23,7%).

Tabela 13. Ocena kompetencji urzednikéw (dane w %)

17,2 24,7 15,5

17,6 12,9 15,2

6 3
46, 41,9 34,6 48, 50, 73, 40,5 48, 44, 47,2 53,1
9 9 7 6 2 5
25,5 35, 44, 27,7 16,6 50 9,9 28, 281 23, 20,
0 6 6 9 3

6,8 122 80 58 47 71 0,0 32 90 1,0 52

2,0 2,4 4,5 0,3 3,4 1,4 0,0 0,7 3,1 23 1,0
%2 00 10 00 00 00 00 1,1 00 0,0 0,0

Wiekszos¢ klientdw urzeddw jest przekonana o wysokich kompetencjach pracownikéw
urzedédw w swojej gminie lub powiecie (tabela 13). Pozytywnie, pod wzgledem
kompetencji, ocenito urzednikéw prawie 65% ankietowanych, z czego 17,6%
ankietowanych udzielito na to pytanie odpowiedzi ,,zdecydowanie tak”, a 46,9% ,,raczej
tak”. Jedna czwarta (25,5%) respondentéw miata trudnos¢ z oceng kompetendji
urzednikdw.

Najwiecej gtoséw ,,zdecydowanie tak” wygtoszono w odniesieniu do pracy urzedu
w Golubiu-Dobrzyniu (49,6%), Zurominie (24,7%) i Tucholi (20,3%). ,,Raczej tak” najczesciej
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padato w odniesieniu do urzedéw w Gdrznie (73,6%), Tucholi (53,1) i Zurominie (50,7%).
Najwiecej klientow przekonanych o niskich kompetencjach pracownikéw urzedu byto
w Brodnicy (14,6%).

Tabela 14. Ocena szybkosci zatatwiania spraw (dane w %)

2410 33,4 349 20,9 193 3,6 187 221 332 21,4 217
16,9 31,9 14,4 348 206 93 1,2 6,4 23,4 142 31

4,6 6,7 6,7 0,6 10,8 0,7 0,0 0,7 13,3 3,6 1,0
1,1 o0 1,0 o00 00 00 04 96 00 00 0,0

Interesanci sg przekonani, ze ich sprawy zostang rozpatrzone w krdtkim terminie.
Dominuje opinia o catkiem szybkiej pracy urzedéw (53,3%).

Najbardziej zadowoleni pod tym wzgledem s3 klienci urzedéw w Golubiu-Dobrzyniu
(45,2% odpowiedzi ,,zdecydowanie tak”), Tucholi (26,9% odpowiedzi ,,zdecydowanie tak”)
i Gorznie (22,1% odpowiedzi ,,zdecydowanie tak”). Najwiecej problemdéw dostrzegaja
klienci urzedu w Brodnicy, ktdérzy gitéwnie negatywnie oceniaja szybkos¢ pracy
urzednikéw (38,6%).
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Tabela 15. Ocena dojazdu do urzedu (dane w %)

53,1

16,3 15,4 46,4 35,7

79,3

40,6 27,4 32,7 66,5 40,5 50,0 41,3 42,9 48,4 36,2 25,5
15,5 18,8 28,5 11,1 19,6 2,9 18,3 23,9 16,8 6,1 3,1

1,0 398 157 65 13,9 0,7 2,4 10,4 4,3 4,5 0,7
3,1 91 58 0,6 9,5 0,0 0,8 1,8 0,4 0,0 0,3

1,4 0,0 1,0 0,0 00 0,0 16 11,1 0,0 0,0 0,0

Dojazd do urzeddw jest oceniany pozytywnie. Interesanci w przewazajacej mierze (69%)
sg zadowoleni z lokalizacji urzeddw. Najwiecej odpowiedzi ,,zdecydowanie tak” pojawito
sie w Tucholi (70,3%), Kozienicach (53,1%) i Gérznie (46,4%). Najwiecej opinii negatywnych
zgtoszono w odniesieniu do urzedu w Brodnicy (48,9%) i Zurominie (23,4%).

Tabela 16. Ocena wystepowania kolejek w urzedzie (dane w %)

13,5

14,0 20,3 22,9 14,3 7,8 17,2 29,7

34,5 155 253 51,4 22,6 621 6,0 58,6 20,7 45,3 48,6
18,6 39,5 30,8 9,8 22,6 3,6 6,0 13,2 14,8 18,8 14,0

223 31,6 17,9 16,9 29,4 1,4 49,6 3,2 39,1 155 7,0
254 91 5 15 16,2 0,0 32,9 1,4 17,6 3,2 0,7

1,1 0,0 1,0 00 0,0 0,0 16 9,3 0,0 0,0 0,0
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Prawie potowa respondentéw byta sktonna zgodzi¢ sie z twierdzeniem, ze w urzedzie,
z ktdrego ustug korzystajg, nie stoi sie w kolejkach. Najrzadziej na kolejki uskarzali sie
klienci urzedu w Gdrznie (62,1% odpowiedzi ,,raczej tak’”), Sokotowie (58,6%) i Wegrowie
(51,4%). Opinie negatywnie oceniajgce obecnos¢ kolejek w urzedach odnotowano
przewaznie w Golubiu-Dobrzyniu (49,6% odpowiedzi ,raczej nie”), Halinowie (39,1%
odpowiedzi ,,raczej nie”) oraz w Brodnicy (31,6%). Niezdecydowani w swojej opinii byl
najczesciej klienci urzedéw w Brodnicy (39,5%) i Sierpcu (30,8%).

Tabela 17. Ocena zachowania pracownikéw zwigzanych z obstuga klientéw (dane w %)

14,9 34,1 14,6

24,7 154 16,9 28,4 23,6

20,7 27,8 53,1
49,9 58,4 32,1 59,4 527 66,4 49,2 586 488 482 33,2
15,7 18,8 29,8 21,8 122 0,7 151 11,4 16,4 152 5,2
5,9 6,1 1,9 1,8 4,1 86 08 32 1,7 7,4 4,2

2,5 1,8 99 0,0 27 0,7 0,0 0,7 23 1,3 4,2
%3 ©00 10 00 0,0 00 08 1,4 00 0,0 0,0

Interesanci przewaznie zgadzali sie z twierdzeniem, ze w urzedzie, z ktdérego ustug
skorzystali, obstugujacy urzednicy zawsze sg mili, kulturalni i przyjazni (tabela 17). Opinie
taka potwierdzato 74,6% respondentdw.

Najwiecej odpowiedzi ,,zdecydowanie tak” udzielono w odniesieniu do urzeddéw
w Tucholi (53,1%) i Golubiu Dobrzyniu (34,1%). Negatywne opinie wyrazano o urzednikach
pracujgcych w Sierpcu (9,9%) i Tucholi (4,2%), ale s3 to niewielkie odsetki. Najwieksze
trudnosci z oceng mieli klienci urzedu w Sierpcu (29,8% ,,trudno powiedzie¢”).
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Tabela 18. Ocena dostepu do informacji o funkcjonowaniu urzedu (dane w %)

13,4

23,9 18,9 255 18,9 150 43,3 12,9 254 41,7 22,7
47; 49’ 27; 60;3 48’0 7219 39;3 55; 5074 39; 4873

20,1 31,3 30,4 10,8 23,3 10,0 159 16,1 203 9,1 27,6
46 49 128 22 41 21 04 39 35 §1 1,0

23 06 96 09 57 00 00 21 04 1,6 03

4, ©00 10 03 00 00 12 100 0,0 0,0 0,0

W swiadomosci klientdw urzeddw informacje o ich funkcjonowaniu s3g tatwo dostepne.
Zdaniem tylko okoto 4% respondentdw dostep do informacji jest utrudniony.

Najczesciej pozytywne opinie wygtaszano w odniesieniu do urzedéw w Gdrznie (87,6%),
Wegrowie (85,8%) i Golubiu-Dobrzyniu (88,4%). Negatywne opinie zebrat gtdwnie urzad
w Sierpcu (22,4%) i Zurominie (9,8%). W Brodnicy znaczna cze$¢ respondentéw byta
niezdecydowana (31,3%).

Tabela 19. Ocena mozliwosci realizacji spraw w urzedzie przez Internet (dane w %)
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Kolejnag czes¢ analizy stanowity opinie o mozliwosci zgtaszania spraw do urzedu droga
elektroniczna. Klienci urzedéw najczesciej pozostawali tu niezdecydowani (45,9%), co
moze swiadczy¢ o nieznajomosci spraw, z jakimi mozna zgtosi¢ sie do urzedu ta droga
oraz nieznajomosci oferty ustug prowadzonych drogg elektroniczna.

Najwiecej niezdecydowanych byto w Halinowie (67,2%), Tucholi (63,6%) i Wegrowie
(53,8%). Pozytywnie o mozliwosciach realizacji spraw przez Internet wypowiadano sie
w Sokotowie Podlaskim (40,7% odpowiedzi ,raczej tak”), Golubiu-Dobrzyniu (39,3%

13,6

27,7 444 26,9 5,2 206 3,6 353 557 262 39,8 8,0

odpowiedzi ,,raczej tak”) i Brodnicy (37,4% odpowiedzi ,,raczej tak”).

Tabela 20. Ocena dostepu niepetnosprawnych do urzedu (dane w¥)

14,1

15,0 41,7 23,6

29,4 16,4 23,1 36,0 35,1 22,1 20,6 8,2 52,0 29,4 50,0

15,2 2,1 13,8 34,2 19,3 40,7 1,2 0,7 17,2 12,9 21,0

1,3 0,3 21,2 23,1 18,9 33,6 0,0 0,4 1,2 4,2 18,2

1,4 0,0 1,0 0,0 0,0 0,0 12 1,4 0,0 0,0 0,0

Ostatnim szczegdtowym zagadnieniem w zakresie jakosci obstugi klientéw byta ocena
dostepnosci urzedu dla niepetnosprawnych. Ponad 40% respondentdw oceniato
pozytywnie poziom dostosowania budynkéw urzeddw do potrzeb o0séb
niepetnosprawnych, ale jednoczesnie 29,4% miato trudnosci z oceng, a 26,5% stwierdzito,
ze problem niestety wystepuje.

tatwy dostep do urzedu zgtaszano przede wszystkim w Brodnicy (81,2%), Sokotowie
Podlaskim (79,3%) i Golubiu-Dobrzyniu (77%). Trudnosci wigzg sie z budynkami urzedéw
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w Goérznie (33,6% odpowiedzi ,,zdecydowanie nie””), Wegrowie (23,1% odpowiedzi
,,zdecydowanie nie”) i Sierpcu (21,2% odpowiedzi ,,zdecydowanie nie”). Niezdecydowani
byli gtéwnie respondenci w Halinowie (52%) i Tucholi (50%).

7. Gtéwne zadania urzedéw
Odrebna czes¢ analizy zostata poswiecona najwazniejszym, w opinii klientdw, zadaniom
publicznym realizowanym przez urzedy na rzecz mieszkaricéw gmin i powiatéw (,,Jakie

dla Pana/Pani s3 najwazniejsze zadania urzedu?”’). Respondenci mogli wskazac¢ do trzech
najwazniejszych zadan.

Tabela 21. Najwazniejsze zadania starostw powiatowych - pierwsze miejsce

17,2%  30,7% 11,2%  16,9% 8,8%
22,2%  22,2% 10,3% 36,3% 19,3%
5,5% 2,7% 10,6%  4,6% 4,4%
9,0% 4,0% 14,7%  8,0% 9,5%
10,2%  3,0% 1,9%  9,8% 16,9%
8,3% 3,6%  10,6% 7,% 12,5%
6,3% 4,0% 7,1% 7,1% 7,4%
7,5% 10,6%  5,4% 2,8% 11,5%
6,3%  10,0% 5,4%  4,0%  57%
4,0% 8,2% 2,9% 2,2% 2,7%
1,2% 0,9% 1,3% 1,2% 1,4%

2,1% - 8,7% - -
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Jako pierwsze omdwione zostang wyniki zwigzane z zadaniami realizowanymi przez

starostwa powiatowe. W tabeli 21 znajdujg sie zadania publiczne, na jakie respondenci
zwracali uwage w pierwszej kolejnosci. Najwazniejsze w opinii klientdw starostw s3
zadania w zakresie transportu zbiorowego i drég publicznych (22,2%) oraz pomocy
spotecznej (17,2%). W dalszej kolejnosci za najwazniejsze zadanie uznawano geodezje,
kartografie i podatek katastralny (10,2%) oraz kulture fizyczng i turystyke (9%),
gospodarke nieruchomosciami (8,3%), rolnictwo, lesnictwo i rybactwo srédladowe (7,5%).
Promocja powiatu oraz ochrona srodowiska i przyrody osiggnety wynik 6,3%. Pozostate
zadania byty wskazywane raczej rzadko.

Tabela 22. Najwazniejsze zadania starostw powiatowych - drugie miejsce

6,3% 8,2% 5,1% 3,1% 9,1%
13,3%  19,5% 8,7%  12,9% 11,8%
55%  43% 8,02  4,9%  4,7%
10,8% 11,9% 10,9% 8,3%  12,2%
11,9%  11,2%  12,2%  11,4%  12,8%
14,3%  9,7%  14,7%  20,0% 12,8%
12,04 1,9% 9,3%  151%  11,8%
82%  7,9%  93%  7,7%  8,1%
9,04  7,0% 93% 9,8%  9,8%
3,9%  4,9%  3,2%  3,7%  3,7%
3,6%  3,6%  4,8%  3,1% 3,0%

171% - 4’5% - -
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Zadania starostw istotne z perspektywy interesantéw wymieniane jako drugie

w kolejnosci przedstawia tabela 22. Najczesciej na drugim miejscu wskazywano na:
gospodarke nieruchomosciami (14,3%), transport zbiorowy i drogi publiczne (13,3%),
ochrone srodowiska i przyrody (12%), geodezje, kartografie i podatek katastralny (11,9%),
kulture fizyczng i turystyke (10,8%) oraz promocje powiatu (9%). W Wegrowie nieco
czesciej niz przecietnie wskazywano na zadania z zakresu gospodarki nieruchomosciami
(20%) oraz ochrony srodowiska i przyrody (15,1%). W Brodnicy czesciej podkreslano
waznos¢ transportu zbiorowego i turystyki (19,5%), a w Zurominie zwracano wigksza
uwage na pomoc spoteczna (9,1%).

Tabela 23. Najwazniejsze zadania starostw powiatowych - trzecie miejsce

9,4% 6,7% 2,2% 5,7%
20,1%  7,4% 12,0%  13,2%
7,0% 9,6%  1,2% 7,4%
8,8% 10,3% 6,8%  7,8%
7,0% 7,4% 4,0% 7,1%
12,2%  7,1% 10,5%  9,5%
7,0% 9,3% 20,0% 11,1%
7,9%  9,6%  10,2%  7,4%
10,9% 1,2%  16,3%  15,9%
58% 9,04 52%  8,4%
4,0%  7,1% 1,7%  6,4%

- 5)4% - -
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Trzecie miejsce zajmowaty gtéwnie rzadziej wspominane do tej pory zadania starostw
(tabela 23). Przede wszystkim zwracano uwage na zadania zwigzane z promocja powiatu
(13,5%), transportem zbiorowym i drogami publicznymi (13,2%), ochronag srodowiska
i przyrody (11,9%), gospodarka nieruchomosciami (9,8%), rolnictwem, lesnictwem
i rybactwem s$rédladowym (8,8%) oraz ochrong przeciwpowodziowa, przeciwpozarowa
itp. (7,3%). Czesciej niz przecietnie pojawiaty sie w Brodnicy odpowiedzi odnoszace sie do
transportu zbiorowego i drég publicznych (20,1%) oraz pomocy spotecznej (9,4%),
w Sierpcu w zwigzku z kulturg i ochrona débr kultury (9,6%), w Wegrowie w odniesieniu
do ochrony przeciwpowodziowej i przeciwpozarowej (11,7%) oraz promocji powiatu
(16,3%), za$ w Zurominie w odniesieniu do promocji powiatu (15,9%) oraz kultury i ochrony
débr kultury (7,4%).
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Tabela 24. Najwazniejsze zadania urzedéw miast i gmin — pierwsze miejsce

17,9% 18,7% 22,5% 14,8% 27,8% 3,1%
37,9% 13,1% 26,4% 43,8% 27,5% 12,2%
1,4%  3,2% Ma%  1,6%  1,0%  2,1%
- 0,8% 10,0% 7,0% 2,3%  3,8%
7,9% 1% 9,6%  3,5% 4,5%  5,2%
2,9% 6,06 4,6% 3,9% 1,9%  8,0%
5,0% 9,5% 7,9%  8,2% 1,3%  14,7%
5,7%  6,3% 4,6% 5,9% 5,5%  11,2%
2,1% 4,8% 1,1% 0,4% 1,9%  5,6%
2,1% 1,9% 1,4% 4,7% 10,7% 15,4%
16,4% 14,3% - 5,9% 4,2%  13,6%

0,7% 0,4% - 0,4%  1,3%  4,9%

- - o7% - N E

Odrebnego omdwienia wymagajg zadania publiczne realizowane przez urzedy miast
i gmin. Opinie dotyczace zadari postrzeganych jako najwazniejsze byty tu bardziej
zréznicowane (tabela 24). Najczesciej za istotne uznawano dbanie o drogi, ulice i mosty
(25,7%) oraz bezpieczenstwo (17,6%). Kolejnymi waznymi kwestiami byta ochrona zdrowia
(9,9%), przeciwdziatanie bezrobociu oraz szkoty i edukacja (8,3%), a takze kultura i sport
(6,8%). Wyzsze niz przecietnie byty wskazania w Kozienicach na bezpieczeristwo (27,8%),
w Halinowie na drogi, ulice i mosty (43,8%), w Gdrznie na drogi, ulice, mosty (37,9%),
w Golubiu-Dobrzyniu na kulture i sport (11,1%), a w Tucholi na szkoty i edukacje (13,6%).
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Tabela 25. Najwazniejsze zadania urzedéw miast i gmin - drugie miejsce

6,7% 3,6% 11,9% - 17,2%  52%  2,4%
12,9% 15,7% 15,5% 8,2% 18,4% 12,3%  9,4%
2,8% 0,7% 2,0% 3,9% 2,7%  1,3% 5,2%
53% 0,7% 3,2% 10,0% 7,8%  2,9%  52%
8,9% 6,4% 11,9% 10,7% 9,04  6,8%  7,7%
7,9%  7,1%  6,3% 10,4% 7,8%  7,1% 8,0%
16,5% 7,9% 12,3% 21,4% 13,3% 20,7% 17,8%
12,5% 22,9% 8,3% 13,2% 6,3%  15,9% 12,6%
56% 9,3% 7,5% 82% 1,6% 5,5% 3,1%
1,5% 23,6 7,0% 9,6% 6,6% 13,6%  13,3%
8,3% 1,4% 12,7% 3,9% 9,0% 8,1% 11,5%

1,1% 0,7% 1,2% - 0,4% 0,6% 3,5%

0,1% - - 0,4% - - -

Na drugim miejscu za zadania istotne dla urzedéw miast i gmin uznawano takie, ktdre sa
zwigzane z zaspokajaniem podstawowych potrzeb (tabela 25). Najczesciej byty to:
ochrona zdrowia (16,5%), drogi, ulice i mosty (12,9%), pomoc spoteczna (12,5%),
przeciwdziatanie bezrobociu (11,5%) oraz kultura i sport (8,9%). Wyzsze niz przecietnie
byty wskazania w Golubiu-Dobrzynie na bezpieczerstwo (11,9%) oraz szkoty i edukacje
(12,7%), w Gdrznie na przeciwdziatanie bezrobociu (23,6%), w Halinowie na drogi, ulice,
mosty (18,4%), w Kozienicach na ochrone zdrowia (20,7%), a w Tucholi na szkoty i edukacje
(11,5%). W Sokotowie Podlaskim wiecej niz przecietnie byto wskazari na komunikacje
miejska (10%).
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Tabela 26. Najwazniejsze zadania urzedéw miast i gmin - trzecie miejsce

7,6% 5,0%  15,5% - 12,9%  4,9% 7,7%
9,7%  4,3%  13,1% - 9,4%  9,1% 19,6%
2,4% 0,7% 4,0% 0,7% 2,3% 2,6% 3,5%
4,6% 0,7% 3,2% 1,4% 10,2%  3,2% 7,3%
5,2% 2,9% 7,1% 3,9% 4,3% 4,2% 7,7%
3,9% 1,4% 5,2% 1,8% 4,3% 4,5% 5,2%
12,6%  2,1% 15,5%  12,9%  15,6%  16,2% 8,4%
10,8% 14,3% 10,3%  6,4% 15,2%  12,6% 8,0%
6,8%  12,1%  5,6%  10,4% 5,9%  3,6% 6,3%
15,5%  30,7%  6,0% 25,7%  6,3% 16,8% 13,3%
17,0%  23,6% 13,5%  27,1%  12,9%  18,8% 8,7%

3,7% 2,1% 1,2% 9,3% 0,8% 3,6% 4,2%

0,1% - - 0,4% - - -

Trzecie miejsce wsrdd najwazniejszych zadan dla urzedéw miast i gmin zajmowata
kwestia szkdt i edukacji (tabela 26). Opinie taka podzielato 17% respondentéw. Niewiele
mniej ankietowanych oczekuje od urzeddw dziatan na rzecz przeciwdziatania bezrobociu
(15,5%). Nieco ponad przecietna ksztattujg sie oczekiwania, dotyczace bezpieczeristwa
w  Golubiu-Dobrzyniu (15,5%), promocji gminy w Godrznie (12,1%), przeciwdziatania
bezrobociu w Sokotowie Podlaskim (25,7 %), komunikacji miejskiej w Halinowie (10,2%)
oraz drég, ulic i mostéw (19,6%) w Tucholi.
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Ostatnia czes¢ zagadnienn podjetych w ramach badania opinii klientdw dotyczyta
zadowolenia z efektéw pracy urzedéw w zakresie realizacji ich zadan (,,Czy jest Pan/Pani
zadowolony z efektéw pracy urzedu w ponizszych dziedzinach?”).

Tabela 27. Zadowolenie z efektéw pracy starostw powiatowych w zakresie pomocy
spotecznej

Poziom zadowolenia z realizacji zadann publicznych zostanie omdwiony w pierwszej
kolejnosci w odniesieniu do starostw powiatowych. Dziedzing oceniang jako pierwsza
byta pomoc spoteczna (tabela 27). Opinie na temat efektéw pracy w tym wymiarze s3
mieszane. Wiekszos¢ respondentdw (42,31%) wyrazato swoje niezdecydowanie. Jednakze
znaczna czes¢ badanych (ponad 30%) miata pozytywng opinie o dziatalnosci starostw
w tym obszarze. Najwiecej negatywnych opinii zebrano w odniesieniu do urzedu
w Brodnicy (10%). Niezdecydowani byli zas gtdwnie ankietowani w Wegrowie (55,1%).
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Tabela 28. Zadowolenie z efektéw pracy starostw powiatowych w zakresie transportu
zbiorowego i drég publicznych

8,2% 19,6% 22,2% 48,6%
23,7% 48,4% 11,1%  20,9%
50,2% 14,1%  40,6% 17,6%

15,8% 5,1% 24,9% 5,4%

0,0% 58% 0,05 0,0%

Mieszane opinie wzbudzaty réwniez efekty prac urzedédw w zakresie transportu
zbiorowego i drég publicznych (tabela 28). Oséb niezdecydowanych byto 25,9%, a 44,2%
respondentéw  wyrazato  swoje niezadowolenie z  dziatalnosci  starostwa
w zakresie transportu zbiorowego i drég publicznych. Osoby zadowolone stanowity
prawie 30% ankietowanych. Najwiecej pozytywnych opinii zebrano w odniesieniu do
urzedu w Zurominie (56%). Negatywnie oceniano gtéwnie prace urzedu w Brodnicy (66%).
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Tabela 29. Zadowolenie z efektédw pracy starostw powiatowych w zakresie kultury
i ochrony débr kultury

Ocena efektéw pracy w dziedzinie kultury i ochrony débr kultury wypada dos¢ dobrze
(tabela 29). Co prawda wiekszos¢ respondentéw nie moze sie zdecydowad, jak ocenié
dziatalnos¢ urzedu w zakresie kultury (47,7%), jednak 42,4% jest z niej zadowolonych.
Najwiecej niezdecydowanych oséb byto w Wegrowie (68,6), zadowolonych w Brodnicy
(69%), zas niezadowolonych w Sierpcu (15,4%).

34

Projekt "Sprawny samorzad" wspoéffinansowany
ze srodkow Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego



Q}DOW PROGRAM WDROZENIA m‘m
“'& r /1 USPRAWNIEN ZARZADCZYCH W JST UNIA EUROPE-'SKA
KAPITAL LUDZKI ?féﬁ \'2 rav EUROPEJSKI
NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI .1 3 " = FUNDUSZ SPOLECZNY

Tabela 30. Zadowolenie z efektéw pracy starostw powiatowych w zakresie kultury
fizycznej i turystyki

Interesanci pozytywnie ocenili takze dziatalnos¢ starostw w odniesieniu do kultury
fizycznej i turystyki (tabela 30). Zadowolenie w tym zakresie wyrazita wiekszos¢
respondentéw (50,7%). 38,4% badanych byto niezdecydowanych w swej ocenie.
Niezadowolenie wyrazito 9,3% respondentdw. Najwiecej niezadowolonych klientdw byto
w Sierpcu (14,70%) i Wegrowie (10,40%). Najczesciej zadowolenie okazywali klienci urzedu
w Brodnicy (76,30%) i Wegrowie (51,40%). Najwiecej oséb niezdecydowanych byto
w Sierpcu (55,4%).
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Tabela 31. Zadowolenie z efektéw pracy starostw powiatowych w zakresie geodez;ji,
kartografii i podatku katastralnego

Respondenci mieli trudnosci z jednoznaczng ocena dziatalnosci starostw powiatowych
w sprawach zwiazanych z geodezjg, kartografig i podatkiem katastralnym (tabela 31).
Niezdecydowanie okazato 45,2% badanych. Najwiecej ocen pozytywnych wskazywano
w Zurominie (66,6%), najmniej zas w Sierpcu (27,3%), tam tez byt najwyzszy odsetek osdb
niezadowolonych - 14,4%. Klienci urzedu w Brodnicy byli najczesciej niezdecydowani
(52,6%).
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Tabela 32. Zadowolenie z efektéw pracy starostw powiatowych w zakresie gospodarki
nieruchomosciami

Potowa respondentéw byta zadowolona z efektéw pracy urzedédw w odniesieniu do
gospodarki nieruchomosciami (tabela 32), opinie takie podziela 50% klientéw urzeddw.
Najwiecej wskazari pozytywnych zebrano w Wegrowie (75,1%), negatywnych zas
w Zurominie (5,4%). Swojej opinii nie byli pewni gtéwnie respondenci w Sierpcu (52,6%).
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Tabela 33. Zadowolenie z efektéw pracy starostw powiatowych w zakresie ochrony

srodowiska i przyrody

17,8%  14,5%
61,2%  34,8%
1,1%  34,1%
9,2% 11,8%
0,3% 4,4%

0,3%  0,3%

Dziatania na rzecz ochrony srodowiska i przyrody s3, w opinii respondentéw, mocna
strong starostw powiatowych (tabela 33). Wiekszos$¢ klientéw urzedéw wypowiadata sie
tu pozytywnie (53,2%). Najwiecej pozytywnych opinii wyrazili respondenci w Wegrowie
(79%). Najbardziej niekorzystnie oceniano natomiast dziatalnos¢ starostwa w Sierpcu
(16,4%). Klienci tego starostwa réwniez najczesciej nie posiadali uksztattowanej opinii

(50,3%).
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Tabela 34. Zadowolenie z efektéw pracy starostw powiatowych w zakresie rolnictwa,
lesnictwa i rybactwa srédladowego

Efekty prac starostw powiatowych w dziedzinie spraw dotyczacych rolnictwa, lesnictwa
i rybactwa srédlagdowego ocenione sg dos¢ dobrze (tabela 34). Chociaz wsréd
respondentéw najwiecej byto opinii niezdecydowanych (44%), to i pozytywnych byto
sporo, bo 39,4%. Najwieksze zadowolenie okazywali klienci urzedu w Zurominie (56,1%),
niezadowolenie za$ w Brodnicy (19,5%). Nieuksztattowang opinie majg gtéwnie klienci
urzedu w Wegrowie (62,8%).
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Tabela 35.Zadowolenie z efektéw pracy starostw powiatowych w zakresie promocji
powiatu

19,8% 11,2%  4,0% 1,1%
51,4% 16,3%  37,5% 37,8%

19)1% 47)4% 37)5°° 2874°°

Klienci urzedéw sg zadowoleni z efektéw prac w zakresie promocji powiatéw (tabela 35).
Prawie potowa ocenia te prace pozytywnie. Najwiecej takich 0séb byto wsréd klientéw
urzedu w Brodnicy (71,2%). Negatywne opinie najczesciej odnotowywano w Zurominie
(22,6%). Niewyklarowana opinie majg najczesciej klienci urzedu w Sierpcu (47,7%).
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Tabela 36. Zadowolenie z efektéw pracy starostw powiatowych w zakresie wspétpracy
z organizacjami pozarzagdowymi

Wspotpraca z organizacjami pozarzagdowymi stanowi dziedzine dziatalnosci starostw
powiatowych, w ktdrej respondenci nie majg wyrobionej opinii (tabela 36). Trudnosci
z oceng miato tu 50% respondentdw. Jednoczesnie 37,4% oceniato efekty prac w tym
obszarze pozytywnie. Najwiecej opinii pozytywnych przedstawiali klienci urzedu
w Brodnicy (65,3%). Negatywne oceny natomiast przewazaty w Sierpcu (16,7%).
Niezdecydowani dominowali wsréd respondentéw w Wegrowie (76,3%).
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Tabela 37. Zadowolenie z efektéw pracy starostw powiatowych w zakresie ochrony
przeciwpowodziowej, przeciwpozarowa itp.

Dziatalnos¢ w obszarze ochrony przeciwpowodziowej i przeciwpozarowej jest oceniana
raczej pozytywnie (tabela 37). Te dziedzine trudno byto oceni¢ 46% respondentdéw.
41,7% wyrazato sie o tej dziatalnosci pozytywnie. Najwiecej oséb zadowolonych byto
w Zurominie (64,2%). Stosunkowo dobre oceny wystawili klienci urzedu w Wegrowie
(45,2%). Niezdecydowani byli giéwnie respondenci z Brodnicy (59%). Najbardziej
niezadowoleni byli klienci urzedu w Sierpcu (13,8%).
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Dalsza czes¢ raportu dotyczy oceny efektdw pracy urzeddw miast i gmin

w poszczegdlnych dziedzinach.

Tabela 38. Zadowolenie z efektéw pracy urzedéw miast i gmin w zakresie
bezpieczeristwa

14,8% 8,6% 42,1% 9,6% 15,5%  10,1%
49,0% 81,4% 54,0% 357% 355% 60,5% 41,3%
24,6% 10,0% 3,6%  26,1% 40,6% 15,9%  43,7%
11,8% 21,0%  6,8%  4,5%
0,9% 0,0% 0,04 1,4% 1,6%  1,3% 0,3%

2,8% 0,0% 0,05 15,4% 0,04 0,04 0,0%
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Pierwszym omawianym aspektem dziatalnosci tych urzedéw byto bezpieczeristwo
(tabela 38). Zadowolonych z pracy urzedéw w tej kwestii jest 63,8% respondentdw.
Najwiecej pozytywnych opinii wyrazono o urzedzie w Golubiu-Dobrzyniu (96,1%) i GArznie
(90%). Najwiecej ocen negatywnych wyrazili klienci w Halinowie (22,7%). Trudnosci
w ocenie mieli gtdwnie klienci urzedu w Tucholi (43,7%).
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Tabela 39. Zadowolenie z efektéw pracy urzedéw miast i gmin w zakresie infrastruktury
drogowej

14,7%  43%  41,3% 8,1%  28,3%

36,3% 59,3% 49,2% 30,4% 15,2%  42,%  32,2%
17,3% 10,7% 8,3%  33,6% 18,0% 16,5% 12,9%
21,6% 18,6% 0,8% 16,4% 41,4% 26,5% 23,4%
71% 7% 0,04 2%  24,2% 6,8%  3,1%

3,0% 0,04 0,4% 15,7% 0,0% 0,04  0,0%

Klienci urzedéw majg mieszane opinie, jesli chodzi o efekty prac urzedéw w odniesieniu
do infrastruktury drogowej (tabela 39). Znaczna czes¢ badanych byta zadowolona (51%),
ale tez wiele oséb negatywnie ocenia gminne drogi, ulice i mosty (28,7%). Najwiecej
pozytywnych ocen zebrano w odniesieniu do urzedu w Golubiu-Dobrzyniu (90,5%),
negatywnych zas w przypadku urzedu w Halinowie (65,6%). Niezdecydowani byli gtéwnie
mieszkaricy Sokotowa Podlaskiego (33,6%).
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Tabela 40. Zadowolenie z efektéw pracy urzedéw miast i gmin w zakresie gospodarki
nieruchomosciami

7,9%  4,3% 29,0% 3,6% 4,5%  4,9%

33,2% 35,7% 48,4% 29,6% 10,9% 33,3%  42,0%
46,8% 50,7% 20,6% 36,8% 73,8% 51,8% 48,3%
7,6%  9,3% 1,2%  9,6% 11,7% 9%  4,9%
0,9% 0,0% 0,04 1%  2,3%  1,3% 0,0%

3,7% 0,04 0,8% 19,34 0,04 0,04 0,0%

Wiekszos$¢ respondentdw nie ma wyrobionego zdania, co do efektéw pracy urzedéw
miast i gmin w dziedzinie gospodarki nieruchomosciami (tabela 40). Niezdecydowanie
wykazato 46,8% klientéw urzeddéw. Najwiecej zadowolonych interesantéw ma urzad
w Golubiu-Dobrzyniu (77,4%), najmniej zas Halindw (12,1%). Niezdecydowani przewazaja
wsrdd klientéw urzeddw w Halinowie (73,8%), Kozienicach (51,8%) i Gérznie (50,7%).
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Tabela 41. Zadowolenie z efektéw pracy urzedéw miast i gmin w zakresie komunikacji
miejskiej

3,6%  28,2% 4,5%

29,0% 42,1% 47,2% 27,1% 19,1%  39,8% 5,2%

33,6% 52,9% 22,6% 33,6% 28,9% 29,4% 42,7%
16,6% 1,4%  0,8% 17,9% 39,5% 18,4% 14,3%
10,5% 0,0% 0,0% 1,4% 10,2% 7,8%  37,1%

3,4% 0,05 12% 17,5% 0,0% 0,0%  0,0%

Mieszane opinie wyrazali badani mieszkaricy gmin na temat komunikacji miejskiej (tabela
41). Niezdecydowanie wykazato tu okoto 34% klientéw urzedéw. Najwiecej opinii
$wiadczacych o niezadowoleniu zgtosili interesanci urzedu w Tucholi (51,4%) i Halinowie
(49,7%). Korzystne oceny pojawity sie gtéwnie w Golubiu-Dobrzyniu (75,4%) i Gdorznie
(45,7%), cho¢ jednoczesnie w tym urzedzie bylo najwiecej niezdecydowanych
respondentdéw (52,9%).
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Tabela 42. Zadowolenie z efektéw pracy urzedéw miast i gmin w zakresie kultury

i sportu

14,8% 8,6%  42,1%
49,0% 81,4% 54,0%
24,6% 10,0% 3,6%
8,02 0,02 0,4%
0,9% 0,0% 0,0%

2,8%2 0,04 0,0%

9,6%
35,7%
26,1%
11,8%
1,4%

15,4%

35,5%
40,6%
21,1%
1,6%

0,0%

15,5%  10,1%
60,5% 41,3%
15,9%  43,7%
6,8%2  4,5%
1,3%  0,3%

0,0%  0,0%

Opinie, co do realizacji zadan publicznych w zakresie kultury i sportu sg raczej pozytywne

(tabela 42). Zadowolenie deklarowato 63,8% klientéw urzeddw, niezdecydowanych byto

24,6%. Najwieksze zadowolenie okazywali klienci urzedu w Golubiu-Dobrzyniu (96,1%)

i Goérznie (90%). Niezadowolenie dominowato w opiniach interesantéw w Halinowie

(22,7%).
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Tabela 43. Zadowolenie z efektéw pracy urzedéw miast i gmin w zakresie ochrony
srodowiska i przyrody

21,7%  19,3% 28,2% 7%  3,9%  26,2% 42,3%

48,9% 70,0% 46,0% 57,5% 29,3% 50,2% 48,6%
20,8% 5,7%  22,6% 15,7% 52,0% 17,2%  7,7%
4,5%  3,6% 2,06  3,2% 12,1%  5,2%  1,0%
1,0%  1,4% 0,04 0,4% 2,7%  1,3%  0,3%

3,2% 0,0%  1,2% 16,1% 0,0% 0,0%  0,0%

Wiekszos¢ respondentdw dobrze ocenia efekty prac urzedéw na rzecz ochrony
srodowiska i przyrody (tabela 43). Nieco ponad 70% respondentdéw pozytywnie ocenia
dziatania w tym zakresie. Jednoczesnie jednak okoto 20% ankietowanych nie ma
wyrobionego zdania. Najwiecej pozytywnych opinii zgtoszono w Tucholi (90,9%) i Gérznie
(89,3%), negatywnych zas w Halinowie (14,8%). Niezdecydowanie jest wyrazne wsréd
klientéw urzedu w Halinowie (52%) i Golubiu-Dobrzyniu (22,6%).
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Tabela 44. Zadowolenie z efektéw pracy urzedéw miast i gmin w zakresie ochrony

zdrowia

10,0% 15,7% 31,7% 3,2%  2,0%  7,4%  4,5%
35,1%  71,4% 44,8% 33,6% 14,8% 38,8% 24,1%
27,4% 12,%  21,4% 29,6% 31,6% 27,2% 34,6%
19,0% 0,7% 1,2% 12,5% 34,4% 22,0% 32,9%
4,9% 0,04 0,4%  1,4% 17,2%  4,5%  3,8%

3,7% 0,04 0,4% 19,6% 0,0%4 0,04 0,0%

Opinie o ochronie zdrowia sg raczej pozytywne (tabela 44). Swoje zadowolenie z efektéw
prac deklarowato tu 45,1% respondentdw, niezadowolenie 23,9%, a 27,4% miato trudnosci
z ich ocena. Najwiecej pozytywnych opinii wyrazano w Godrznie (87,1%) i Golubiu-
Dobrzyniu (76,5%). Negatywne oceny byty bardzo czeste w Halinowie (51,6%) i Tucholi
(36,7%). Najwiecej niezdecydowanych klientéw byto w Tucholi (34,6%).
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Tabela 45. Zadowolenie z efektéw pracy urzedéw miast i gmin w zakresie pomocy

11,2%  33,6% 25,0%
35,3% 60,0% 47,2%
38,8% 5,0%  22,6%
9,4% 1,4%  2,8%
1,4% 0,0%  0,8%

3,8% 0,0% 1,6%

4,6%

28,6%

10,5%

72,3%

14,5%

0,8%

5,8%
39,5%
36,2%

14,6%

37,1%

42,7%

10,1%

Efekty prac urzedéw miast i gmin w zakresie pomocy spotecznej spotykaja sie

z pozytywnymi ocenami (tabela 45). Udziat respondentdw korzystnie oceniajgcych zdania

publiczne w tym zakresie wynosi (46,5%). Spory jest odsetek oséb niezdecydowanych,

ktéry wynosi 38,8%. Pozytywne oceny przewazajg wsrdd klientéw urzedu w Gdrznie

(93,6%), negatywne zas w Kozienicach (18,5%). Niezdecydowanie natomiast wyraZznie

cechuje interesantéw w Halinowie (72,3%).
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Tabela 46. Zadowolenie z efektéw pracy urzedéw miast i gmin w zakresie promocji
gminy/powiatu

18,6% 34,3% 27,8% 3,1%  353% 14,3%

7

43,3% 57,1% 49,6% 37,1% 18,8% 44,0% 58,0%
29,2% 5,0% 21,0% 31,8% 69,% 16,2% 23,8%
4,8% 3,6% 0,4% 9,6% 7,06  3,9%  3,5%
0,6% 0,0% 0,05 0,4% 2,0%  0,6% 0,3%

3,6% 0,04 12% 18,6% 0,04 0,04 0,0%

Efekty pracy urzedéw miast i gmin w odniesieniu do promocji gminy i szerzej powiatu sa
oceniane pozytywnie (tabela 46). Opinie taka podziela blisko 61,9% respondentdéw.
Najwiecej zadowolonych jest klientéw urzedu w Gdrznie (91,4%) i Kozienicach (79,3%).
Najwiecej oséb niezadowolonych z dziatalnosci promocyjnej jest wsrdd klientédw urzedu
w Sokotowie Podlaskim (10%).
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Tabela 47. Zadowolenie z efektéw pracy urzedéw miast i gmin w zakresie
przeciwdziatania bezrobociu

60,0% 47,2% 20,0% 10,9% 22,7% 13,3%
14,3% 24,2% 43,6% 62,5% 31,4% 39,5%
17,0%  3,2%  14,3% 19,9% 31,1% 35,3%
2,1% 1,6%  1,1% 5,9%  10,4% 11,2%

0,04 0,0% 18,9% 0,0% 0,0% 0,0%

Respondenci majag mieszane opinie, co do efektéw pracy urzeddw w zakresie
przeciwdziatania bezrobociu (tabela 47). Trudnosci z oceng osiagnie¢ wtadz publicznych
w tej dziedzinie ma 37,6% respondentdéw, pozytywnie prace urzedu ocenia 32%
ankietowanych, a negatywnie 26,8%. Najwieksze niezadowolenie wykazujg klienci urzedu
w Tucholi (46,5%) i Kozienicach (41,5%). Opinie pozytywne wyrazajg najczesciej interesanci
urzedu w Golubiu-Dobrzyniu (71%). Niezdecydowana jest wiekszos¢ klientéw urzedu
w Halinowie (62,5%).
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Tabela 48. Zadowolenie z efektéw pracy urzedéw miast i gmin w zakresie dostepu do
szkét i edukaciji

14,3% 16,4% 32,5% 3,2% 12,6%  21,3%

51,3% 69,3% 42,1% 54,3% 34,8% 57,9% 55,6%
23,3% 7,9%  21,8% 22,5% 46,5% 15,5% 20,6%
6,8% 5,0% 1,6% 4,6% 14,8% 11,3% 2%
1,2%  1,4% 0,04 0,7% 2,3% 2,6%  0,3%

3,04 0,0% 2,04 14,6% 0,0%4 0,0% 0,0%

Ponad potowa respondentéw (65,6%) jest zadowolona z efektéw prac w dziedzinie
prowadzenia szkét i edukacji (tabela 48). Opinie pozytywne przewazajg wsrdd klientéw
urzedéw w Gdrznie (85,7%), Tucholi (76,9%) oraz w Golubiu-Dobrzyniu (74,6%). Najwiecej

negatywnych opinii wyrazili klienci urzedu w Halinowie (17,1%).
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Tabela 49. Zadowolenie z efektéw pracy urzedéw miast i gmin w zakresie wspétpracy
z organizacjami pozarzagdowymi

3,6%  28,2% 4,5%
32,3%  42,1% 47,2% 27,1% 19,1%  39,8% 5,2%
51,3% 52,9% 22,6% 33,6% 28,9% 29,4% 42,7%
3,4% 1,4% 0,8% 17,9% 39,5% 18,4% 14,3%
0,7% 0,04 0,04 1,4% 10,2% 7,8%  37,1%

3,6% 0,04 12% 17,5% 0,0% 0,0%  0,0%

Wspodtpraca z organizacjami pozarzagdowymi stanowi dziedzine, w ktdrej klienci urzedéw
przewaznie nie maja wyrobionego zdania (tabela 49). Niezdecydowane opinie zgtosito
51,3% respondentéw. Pozytywne oceny wyrazito natomiast 41% klientéw urzeddw,
a negatywne 4,1%. Najwiecej oséb zadowolonych byto wsrdd klientdw urzedu w Golubiu-
Dobrzyniu (75,4%), GOrznie (45,7%) i Kozienicach (44,3%). Negatywne opinie wyrazano
najczesciej o urzedzie w Tucholi (51,4%).
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.
9. Korelacja

Tabela 50. Zadowolenie z funkcjonowania urzedu

16,8%
56,2%
17,5%
7,6%

1,9%

Do oceny tego pytania zostat wykorzystany indeks (w tych pytaniach ma on nastepujace
wartosci: 2 punkt dla odpowiedzi ,,bardzo zadowolony”, 1 punkt dla ,,zadowolony”,
0 punktéw dla ,trudno powiedzie¢” oraz dla brakéw odpowiedzi, -1 dla
»hiezadowolony”, -2 dla ,,bardzo niezadowolony”, nastepnie wyciggnieto srednig

wartos¢ ,min -2, max 2).

Wartos¢ indeksu dla ogdtu to 0,956 w 2011 roku i 0,784 w roku 2012. Widoczny jest
niewielki spadek zadowolenia z funkcjonowania urzeddw, ale mimo to wynik w obu

przypadkach utrzymuje sie na wysokim poziomie.
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Tabela 51. Ocena kierunku zmian w funkcjonowaniu urzedu

50,80%
35,10%
13,70%

0,30%

Tworzac indeks dla pomiaru wyniku tej zmiennej odpowiedzi ,,zmienito sie na lepsze”
przypisano 1 punkt, ,,brak zmian” o punktdw, a ,,zmienito sie na gorsze” -1 punkt.
Nastepnie wyciagnieto srednig (min -1, max 1).

Wartos¢ indeksu w roku 2011 to 0,175, a w 2012 0,214. Widoczny jest znaczny wzrost.
Gtéwne powody zadowolenia to jakos¢ obstugi, kompetencje pracownikéw i szybkos¢
obstugi. Gtéwne powody niezadowolenia to braki infrastrukturalne (jak w przypadku
parkingu w Brodnicy, to blisko jedna trzecia wszystkich zmian na gorsze).
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Tabela 52. Suma dla trzech najwazniejszych aspektéw pracy urzedu

35,8%  49,3%  -13,5%
48,8%  52,0% -3,2%
45,5%  38,6%  6,9%
20,9% 26,1% -5,2%

36,8%  28,5% 8,3%
38)5% 44)9% '674%

40,8%  38,6%  2,2%
19,4% 11,6% 7,8%

9,8%  85%  1,3%

0,2% - 0,2%

3,5%  1,7%  1,8%

W pytaniu, w ktérym respondenci mieli wskaza¢ najwazniejsze aspekty pracy urzedu,
najbardziej widoczng zmiang we wskazaniach jest spadek znaczenia kategorii ,,dogodne
godziny otwarcia” o 13,5%, oraz wzrost znaczenia kategorii ,,mate kolejki”’ o 8,3%. Ogdlnie
wyniki s3 bardzo zblizone i poréwnywalne. Spadta takze ilos¢ wskazan na ,,mozliwos¢
zatatwienia spraw przez Internet”, o0 7,8%.
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Tabela 53. Ocena kierunku zmian w funkcjonowaniu urzedu

0,80 0,97 -0,17

0)78 1)03 -0,25

0,86 1,05 -0,19

0,20 0,37 -0,17
0,21 0,58 -0,37
0,88 1,03 -0,15

0,71 0,89 -0,18
0,43 0,74 '0731
0,24 0,18 0,06

Do oceny tego pytania zostat wykorzystany indeks (w tych pytaniach ma on nastepujace
wartosci: 2 punkty dla odpowiedzi ,,zdecydowanie tak”, 1 punkt dla ,raczej tak”,
0 punktéw dla ,,trudno powiedzie¢” oraz dla brakéw odpowiedzi, -1 dla ,,raczej nie”, -2 dla
,»zdecydowanie nie”, nastepnie wyciagnieto srednig wartos¢ ,min -2, max 2).

Widoczne jest bardzo duze zblizenie wynikéw z obu lat. W roku 2012 prawie wszystkie
aspekty majg wartos¢ nizszg niz w roku 2011. Wyjatkiem jest ,,W tym urzedzie wiele spraw
mozna zatatwi¢ przez Internet”. Najwiekszy spadek zanotowano w kategorii ,,W tym
urzedzie nie stoi sie w kolejkach”, indeks spadt o 0,37 punktu.
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Tabela 54. Najwazniejsze zadania badanego urzedu (suma odpowiedzi z trzech

pierwszych wskazan)

29,5%
48,7%

17,3%
28,2%
28,4%
32,4%
30,2%
24,5%

28,8%
15,0%

12,1%

4,5%

40,5%
53,7%
16,7%
31,2%

19,4%
21,7%

34,1%
14,6%

29,4%
17,7%

20,9%

0,4%

-11,0%
-5,0%
0,6%
-3,0%
9,0%
10,7%
-3,9%
9,9%

-0,6%
-2,7%

-8,8%

4,1%

Wsrdd najwazniejszych zadan urzedu najwieksze zmiany to znaczny spadek wskazan na

pomoc spoteczng, o 11% mniej i znaczny wzrost wskazan na gospodarke

nieruchomosciami, o 10,7% wiecej. To pytanie byto zrdznicowane ze wzgledu na typ

urzedu. Wazne aspekty dziatari urzedu dla klientéw to szybka i kompetentna obstuga.
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Tabela 55. Najwazniejsze zadania badanego urzedu (suma odpowiedzi z trzech
pierwszych wskazan)

29,50% 48,30% 23,00% 22,20% 23,60%
48,70% 61,80% 26,40% 61,20% 44,30%
17,30% 14,00% 28,20% 10,70% 16,50%
28,20% 24,70% 35,90% 23,10% 29,50%
28,40% 21,20% 31,50% 25,20% 36,80%

32,40% 25,50% 32,40% 37,60% 34,80%
30,20% 22,90% 25,70% 42,20% 30,30%

24,50% 26,40% 24,30% 20,70% 27,00%

28,80% 27,90% 25,90% 30,10% 31,40%
15,00% 18,90% 15,10% 11,10%  14,80%

12,10% 8,50%  13,20% 16,00% 10,80%

4,50% 0,00% 18,60% 0,00% 0,00%

Suma trzech najwazniejszych aspektdw pracy urzedu uwidacznia duze zrdznicowanie
opinii w ocenie klientdw starostw powiatowych, zwtaszcza w kategorii ,,transport
zbiorowy i drogi publiczne”, gdzie w SP w Brodnicy odsetek ten to 61,8%,
a w SP w Sierpcu tylko 26,4. Ochrona srodowiska i przyrody jest najczesciej wskazywana
w SP w Wegrowie (42,2%). Kultura i ochrona débr kultury ma najwyzszy odsetek wskazar

w SP w Sierpcu.

60

Projekt "Sprawny samorzad" wspoéffinansowany
ze srodkow Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego



POy, PROGRAM WDROZENIA Fundacja Rozwoju
A us INIEN ZA¥ W IST

o SPRAWNIEN Demokvach Lokalnei
i KAPITAL LUDZKI *@g % ﬁ
NARODOWA STRATEGIA SPOJNOSCI Ry sg -

Tabela 56. Ocena efektéw pracy urzedu

0,429
0,476
0,472
0,382

0,374

0,474
0,116
0,369
0,293
-0,244
0,32

UNIA EUROPEJSKA
EUROPEJSKI
FUNDUSZ SPOLECZNY

0,487
0,538
0,469
0,471
0,58

0,621
0,419
0,684
0,423
-0,14
0,343

-0,058
-0,062
0,003

-0,089
-0,206

-0,147
-0,303
-0,315
-0,13

-0,104
-0,023

Do oceny tego pytania zostat wykorzystany indeks (w tych pytaniach ma on nastepujace

wartosci: 2 punkt dla odpowiedzi ,,zdecydowanie tak”, 1 punkt dla ,raczej tak”,

0 punktéw dla ,,trudno powiedzie¢” oraz dla brakéw odpowiedzi, -1 dla ,,raczej nie”, -2 dla

,,zdecydowanie nie”, nastepnie wyciggnieto srednig wartos¢ ,min -2, max 2).

Widoczny jest spadek wartosci indeksu w przypadku wiekszosci badanych aspektdw.

Jedyny wzrost to ,,Kultura fizyczna i turystyka” o 0,003 . Najwiekszy spadek widoczny jest

w kategorii ,,promocja powiatu” o -0,315 punktu. Wiekszos¢ wynikdw z lat 2011 i 2012 jest

do siebie bardzo zblizona.
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Tabela 57. Suma trzech najwazniejszych aspektéw pracy urzedu

31,90% 26,50% 46,10% 22,50%  44,90% 37,90% 13,20%
48,30% 57,90% 41,70% 34,60% 71,60% 48,90%  41,20%

8,70%  2,80% 9,20%  15,70% 6,60%  4,90% 10,80%
14,20% 1,40%  7,20%  21,40% 25,00% 8,40% 16,30%
20,90% 17,20% 30,10% 24,20%  16,80% 15,50% 20,60%

16,50% 11,40% 17,50% 16,80%  16,00% 13,50%  21,20%

39,00% 15,00% 37,30% 42,20%  37,10% 48,20%  40,90%
29,90% 42,90% 24,90% 24,20%  27,40% 34,00%  31,80%
15,10%  23,50% 17,90% 19,70%  7,90%  11,00% 15,00%

35,30% 56,40% 25,00% 36,70% 17,60% 41,10% 42,00%

33,60% 41,40% 40,50% 31,00%  27,80% 31,10% 33,80%
6,20%  3,50% 2,80% 9,30% 1,60%  5,50% 12,60%

0,30% 0,00% 0,00% 1,50% 0,00%  0,00% 0,00%
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Az 71,6% badanych w UM w Halinowie wskazato na infrastrukture drogows, jako na jeden
z najwazniejszych aspektdw pracy urzedu. Réwniez w tym samym urzedzie tylko
17,6% respondentdw wskazato na przeciwdziatanie bezrobociu. Duze rdznice s3 takze we
wskazaniach w Gdrznie, jest to spowodowane znacznie mniejszg liczbg mieszkancow
w tej gminie (a zatem i mniejszg préba) w poréwnaniu do pozostatych badanych miejsc.
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Tabela 58. Réznica w sumie trzech najwazniejszych aspektéw pracy urzedu

31,90% 33,60% -1,70%

48,30% 57,90% -9,60%
8,70%  17,90% -9,20%
14,20% 17,30%  -3,10%
20,90% 26,70% -5,80%
16,50% 27,80% -11,30%
39,00% 33,60% 5,40%
29,90% 21,00% 8,90%
15,10%  29,00% -13,90%
35,30% 29,40% 5,90%
33,60% 5,90% 27,70%
6,20%  0,00%  6,20%

0,30%  0,00%  0,30%

Poréwnanie sumy trzech najwazniejszych aspektdw pracy urzedu dla urzedéw gmin
wskazuje na podobieristwo opinii respondentéw w latach 2011 i 2012. Znaczne réznice to
spadki wskazan na nastepujace kategorie: ,,ochrona srodowiska i przyrody” o 11,3% oraz
»promocja gminy/powiatu” o 13,9. Natomiast znaczny wzrost odnotowano w kategorii
,,szkoty i edukacja” o 27,7%.
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Tabela 59. Ocena efektéw pracy urzedu

0,69 0,77 -0,08
0,30 0,12 0,18
0,40 0,32 0,08
0,05 0,16 -0,11

0,69 0,65 0,04
0,86 0,63 0,23
0,26 0,21 0,05
0,46 0,29 0,16

0,75 0,59 0,15
0,06 -0,01 0,06
0,71 0,50 0,21
0,45 0,27 0,18

Do oceny tego pytania zostat wykorzystany indeks (w tych pytaniach ma on nastepujace
wartosci: 2 punkty dla odpowiedzi ,,zdecydowanie tak”, 1 punkt dla ,raczej tak”,
0 punktéw dla ,,trudno powiedzie¢” oraz dla brakéw odpowiedzi, -1 dla ,,raczej nie”, -2 dla
,,zdecydowanie nie”, nastepnie wyciggnieto srednig wartos¢ ,min -2, max 2).

Zadowolenie z pracy urzedéw wzrasta w wiekszosci kategorii. Najwiekszy wzrost
zanotowano w obszarze ,,ochrona srodowiska” o 0,23. Problematyczne obszary to
,,komunikacja miejska” i ,,przeciwdziatanie bezrobociu”, w obu przypadkach wartos¢
indeksu jest bardzo niska. Wyniki z roku 2011 i 2012 s3g do siebie bardzo zblizone.
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10. Podsumowanie i rekomendacje

Wsrdéd ogdtu badanych klientdw urzeddw dominujg osoby zadowolone z ich
funkcjonowania. Gtédwne przyczyny zadowolenia to szybka obstuga, kulturalna obstuga
oraz sam fakt zatatwienia sprawy. Gtdwne powody niezadowolenia to kolejki oraz dtugi
czas oczekiwania. Wiele oséb nie dostrzega zadnych wad w pracy urzedéw i co wazne,
znaczna czes¢ respondentédw dostrzega zmiany na lepsze. Zmiany na gorsze, zdaniem
badanych, dotycza gtédwnie Brodnicy oraz Wegrowa. W obu przypadkach bardzo duze

znaczenie majg kwestie infrastrukturalne.

W roku 2012 zanotowano duze podobieristwo w ocenie dziatann urzedéw. Zdaniem
badanych gtéwnym zadaniem starostw jest transport zbiorowy i drogi publiczne. Ocena
tego zadania pogorszyta sie w roku 2012.

Rekomendacje:

1. Poprawa obstugi oséb niepetnosprawnych.

Jest to obszar, ktdry nie ulegt zmianie w poréwnaniu z rokiem 2011. Wiele urzedéw ma
duze problemy z obstuga oséb niepetnosprawnych i dostosowaniem infrastruktury do ich
potrzeb. Bardzo Zle jest oceniana sytuacja w Wegrowie, Gdrznie i Tucholi. Brakuje wind
i podjazdéw oraz dzwonka. Osoba niepetnosprawna nie jest w stanie sama, bez pomocy
innej osoby, zatatwi¢ sprawy w urzedzie. W przypadku braku srodkdw finansowych,
mozliwym rozwigzaniem jest zainstalowanie dzwonka i wydzielenie specjalnego pokoju
do obstugi 0s6b niepetnosprawnych na parterze, do ktérego beda przychodzic
odpowiedni urzednicy. Bardzo dobrze w tym zakresie oceniana jest sytuacja w Brodnicy,
Sokotowie Podlaskim i Golubiu-Dobrzyniu.

2. Obstuga klientéw przez Internet.

Obszar ten, cho¢ stanowi duzg szanse na rozwdj, jest w wielu przypadkach zaniedbany,
chociaz w stosunku do roku 2011 zanotowano pewnga poprawe. Mozliwe, ze sytuacja ta
jeszcze bardziej poprawi sie dzieki programowi ,Sprawny Samorzad”, ale juz po
zakoriczeniu badania. Potrzebne s3 nowoczesne rozwigzania, jak mozliwos¢ uzyskania
porady przez Internet lub zatatwienia czesci spraw bez koniecznosci przychodzenia do
urzedu. Klienci urzedu czesto nie majg wiedzy o dziataniach urzedu w tym obszarze,

dlatego nalezy zatem podja¢ réwniez duze dziatania informacyjne i promocyjne.
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3. Likwidacja kolejek.

Mozliwe rozwigzanie to rozbudowa obstugi przez Internet, zwiekszenie lub zmiana
godzin otwarcia urzedu lub zatrudnienie dodatkowej liczby pracownikdéw. Pierwsze
rozwigzanie, czyli e-administracja moze by¢ bardzo pomocne dla klientéw, ktérzy sami

pracuja w godzinach pracy urzedu.

4. Poprawa szybkosci zatatwiania spraw.

W tym aspekcie rozwigzania s3 podobne jak w przypadku kolejek, czyli zwiekszenie (lub
zmiana) godzin otwarcia urzedu, e-administracja, zatrudnienie nowych pracownikdéw.
Inne propozycje to szkolenia urzednikdw z obstugi klienta, czy wydzielenie biura
podawczego. Jesli punkt informacyjny juz istnieje mozna poprawi¢ jego oznakowanie

(gdyz oznakowanie czesto jest problemem, jak np. w Golubiu-Dobrzyniu).

5. Poprawa dziatart w obszarze ,,transport zbiorowy i drogi publiczne” (dotyczy starostw
powiatowych).

Proponowane dziatania w tym obszarze to zwiekszenie srodkdéw na ten cel. Transport
zbiorowy to czesto transport prywatny, co powoduje, ze nierentowne potaczenia s3
likwidowane. Mozliwym rozwigzaniem jest tez budowa sciezek rowerowych i promocja

alternatywnych srodkdw komunikacji.

6. Poprawa dziatani w obszarze ,,pomoc spoteczna” (dotyczy starostw powiatowych).

Poza zwiekszeniem srodkdw finansowych na ten cel, mozna rdéwniez zwiekszyc
zaangazowanie organizacji pozarzgdowych w pomoc spoteczng np. poprzez konsultacje,
projekty dofinansowywane ze srodkéw krajowych i europejskich, innowacyjne programy.

7. Poprawa dziatari w obszarze ,,komunikacja miejska” (dotyczy urzedéw gmin).
Problemem pozostaje brak alternatyw dla przemieszania sie samochodami osobowymi.
Mozliwym rozwigzaniem jest budowa sciezek rowerowych i promocja alternatywnych

srodkdw komunikacji.

8. Poprawa dziatant w obszarze ,,przeciwdziatanie bezrobociu” (dotyczy urzedéw gmin).

Czesto gtédwnym problemem gmin (ale tez i powiatéw) jest brak perspektyw
rozwojowych i duze bezrobocie. Mozliwe rozwigzania to promocja przedsiebiorczosci,
zaktadanie lokalnych klubdw przedsiebiorcéw i ulgi dla matych firm, takze utatwienia
obstugi w urzedzie. Inne rozwigzanie to budowa koalicji prorozwojowych ztozonych

z przedstawicieli wtadz, przedsiebiorcdw i lokalnej elity.
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11. Wskazniki zmian jakosci Swiadczonych ustug i satysfakcji klientow

Wskaznik badajgcy zmiany w satysfakcji klientdw zostat oparty na pytaniu:
,Czy zauwazyk(a) Pan/Pani zmiany w funkcjonowaniu urzedu w ostatnim czasie?”.
Gtédwnym elementem badania byty uzasadnienia zmian na lepsze w urzedzie. Odpowiedzi
uwzglednione we wskazniku to te, ktére bezposrednio odwotywaty sie do projektu
»Sprawny Samorzad”, czyli takie jak mita obstuga, kompetentna obstuga, szybsza
obstuga itp., jak rdéwniez dobra dziatalnos¢ punktu informacyjnego czy lepsze
informowanie klienta. Zatem s3 to elementy odwotujace sie zaréwno do jakosci
swiadczonych ustug, jak i do satysfakgji klientow.

Tabela 60. Wskaznik zmian w satysfakgcji klientéw

- 14 3 16 4 42 12 1 12

15 146 33 35 79 25 3 78 70 27

14 25 171

15 17 31 37 13 2 66 56 2 340

-

7,14 371 106,2  775,0 88,1 108,3 200,0 550,0 400,0 8,00

W trzech pierwszy wierszach tabeli dane przedstawione sg w liczebnosciach tzn. ilosciach
0s6b. W SP w Brodnicy 14 oséb wskazato w roku 2011 w uzasadnieniach zmian na lepsze
czynniki lezgce w obszarach zwigzanych z projektem ,,Sprawny Samorzad”, w 2012 byto
to 15 oséb. Rdéznica wynosi wiec jedna osobe. Najwiekszy wzrost wskazan w ilosci oséb
byt w UM w Golubiu-Dobrzyniu i wynosi 115. Wysokie wyniki w tej kategorii miaty tez
UM w Tucholi (66) oraz SP w Wegrowie (56). Okoto 30 0séb wiecej niz w 2011 wskazato
w uzasadnieniach zmian na lepsze obszary odnoszace sie do projektu ,,Sprawny
Samorzad” w UM w Kozienicach i UM w Halinowie.
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Najwiekszy wzrost w procentach w poréwnaniu z rokiem 2011 odnotowuje UM
w Halinowie (775%). Az tak duzy wzrost jest spowodowany gtéwnie bardzo niska
wartoscia w roku 2011.  Duze wzrosty wyrazone w procentach osiggnety tez
SP w Wegrowie oraz UM w Tucholi. Wszystkie badane urzedy osiagnety wzrost wskaznika
zmian jakosci swiadczonych ustug i satysfakcji klientdw powyzej 5%.

Podczas realizacji projektu ,,Sprawny Samorzad” nastgpito wdrozenie systemu
monitorowania poziomu satysfakcji klientdw z jakosci ustug publicznych w 7 JST
(UM Sokotéw Podlaski, SP w Zurominie, UM w Halinowie, SP w Wegrowie,
UM w Kozienicach, SP w Sierpcu, UM Golub-Dobrzyn).

System monitorowania jakosci ustug oparty jest o periodyczne badania jakosci
swiadczonych ustug i poziomu satysfakgji klientéw urzeddéw lokalnych.
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