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1. Wprowadzenie

Prezentowane opracowanie stanowi raport podsumowujacy badanie jakosci ustug
administracyjnych oraz satysfakcji klientéw z ustug przygotowany w ramach realizacji
projektu ,,Sprawny samorzad” wspdtfinansowanego ze srodkéw 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 dotyczacego jakosci swiadczonych ustug i satysfakcji
klientéw JST (Jednostek Samorzadu Terytorialnego). Omdwione s3 tu przede wszystkim
opinie i postawy klientdw zewnetrznych - mieszkancéw gmin i powiatéw. Perspektywa
klientow wewnetrznych, czyli pracownikdw urzeddw, zostata przedstawiona w

odrebnym opracowaniu.

Gtédwny cel omawianych w niniejszym raporcie badan stanowita identyfikacja poziomu
zadowolenia interesantéw urzeddéw z ich dziatania. Diagnoza satysfakcji klientéw JST
uwzgledniata szczegdtowe wymiary jakosci obstugi, czasu realizacji ustug, jakosci
swiadczonych 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, ktdre wptywajg na
poziom satysfakcji pracownikdw i klientéw.

2. Metodologia badania

Badanie jakosci swiadczonych ustug i satysfakgji klientdw przeprowadzono w oparciu o
metode ilosciowa. Zastosowany zostat sondaz diagnostyczny obejmujacy
zoperacjonalizowanie satysfakcji klientédw w postaci pytan ogdlnych, ktdre zostaty
nastepnie przeksztatcone na pytania szczegdétowe skierowane do respondentdw.
Zestandaryzowanie pytann daje podstawe do pordwnywania rozktaddéw zebranych
odpowiedzi we wszystkich badanych urzedach.

W badaniu wykorzystano technike wywiadu kwestionariuszowego — ankieterzy zadawali
respondentom pytania na podstawie specjalnego kwestionariusza. W ten sposdb badani
nie mieli poczucia, ze muszg wykona¢ dodatkowg prace, zagtebial sie w lekture
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formularza oraz mogli udziela¢ odpowiedzi spontanicznych. Bezposredni kontakt z
mieszkaricami ankieterow niezwigzanych z Zzadnym urzedem umozliwiat petna
anonimowos¢ wypowiedzi i wyrazenie opinii, ktdre 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 interesantdw. Badanie zostato przeprowadzone na
probach obliczonych w stosunku do liczby klientdw zatatwiajacych sprawy w urzedzie w
ciggu tygodnia.

Kwestionariusz satysfakcji klientdw urzeddéw skfadat sie z czesci dotyczacych kolejno:
ogolnej satysfakcji z funkcjonowania urzedu, wystepowania zmian w funkcjonowaniu
urzedu, najwazniejszych aspektéw 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.

Badanie przeprowadzono na prdébie liczacej tacznie 2715 klientdw urzeddw. Liczebnos¢
prob w starostwach wynosita kolejno: 331 0oséb w Brodnicy, 316 w Sierpcu, 242 w
Wegrowie oraz 303 w Zurominie. W odniesieniu do urzedéw miast i gmin byfo to: 255
0s0b w Golubiu-Dobrzynie, 280 w Sokotowie Podlaskim, 141 w Gdrznie, 256 w Halinowie,
300 w Kozienicach oraz 291 w Tucholi.

Uwzgledniajac podziat na wiek respondentéw (tabela 1) zauwaza sie gtéwnie niemal
réwny udziat oséb pomiedzy 30 a 40 oraz 40 a 50 rokiem zycia (27,4% i 27%). Nieco
mniejsza czes¢ ogdtu klientdw stanowig osoby miedzy 20 a 30 rokiem zycia (22%) oraz 50
a 60 rokiem zycia (18,8%). Nalezy przy tym zaznaczy¢, ze najwiecej mtodych klientéw — w
wieku do 20 roku zycia - posiada urzad miasta i gminy w Tucholi (10,3%). Najwiecej w
wieku od 20 do 50 lat starostwo w Wegrowie. Natomiast klienci starsi, w okresie pdznej
dorostosci, pomiedzy 50 a 60 rokiem zycia zgtaszaja sie gtdwnie do urzedéw miasta i
gminy w Gérznie (46,1%) i Halinowie (32%).
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W podziale ze wzgledu na pte¢ klientdw urzeddw nie zauwaza sie wiekszych réznic
(tabela 2). Widoczny jest réwny udziat kobiet i mezczyzn w zgtaszaniu sie do urzedéw
celem zatatwienia spraw. Niemniej kobiety znacznie przewazajg wsrdd klientéw urzeddéw
w Gdrznie (75,2%), Tucholi (64,6%) i Halinowie (62,1%). Mezczyzni stanowig gtéwng czesd
klientéw w urzedu w Wegrowie (62%), Zurominie (61,7%) i Sierpcu (56%). Kobiety zatem

rzadziej zatatwiajg sprawy w analizowanych starostwach powiatowych.

Tabela 1. Struktura wieku respondentéw
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Do 20 lat 4,8% | 6,0% | 3,5% | 2,1% | 3,6% | 3,1% | 5,0% | 2,% | 5,9% | 5,3% | 10,3%
21-30 lat 22,0% | 20,9% | 35,4% | 18,2% | 32,0% | 22,8% | 16,1% | 8,5% | 18,0% | 20,7% | 18,2%
31-40 lat 27,4% | 32,3% | 32,9% | 31,4% | 32,7% | 26,3% | 19,3% | 13,5% | 22,3% | 29,0% | 25,8%
41-50 lat 27,0% | 21,8% | 20,3% | 36,4% | 21,1% | 29,4% | 31,4% | 29,8% | 22,7% | 27,3% | 34,0%
51-60 lat 18,8% | 19,0% | 7,9% | 12,0% | 10,6% | 18,4% | 28,2% | 46,1% | 32,0% | 17,7% | 11,7%

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie wynikéw badan, N=331 (SP Brodnica), N=316 (SP Sierpc), N=242 (SP
Wegréw), N=303 (SP Zuromin), N=255 (UM Golub-Dobrzyn), N=280 (UM Sokotéw Podlaski), N=141 (UMiG Gdrzno),
N=256 (UMIG Halinédw), N=300 (UMIG Kozienice), N=291 (UMIG Tuchola).

Tabela 2. Zréznicowanie respondentéw ze wzgledu na ptec
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Kobieta 50,8% | 48,0% | 44,0% | 38,0% | 38,3% | 49,0% | 51,1% | 75,2% | 62,1% | 50,3% | 64,6%
Mezczyzna 49,2% | 52,0% | 56,0% | 62,0% | 61,7% | 51,0% | 48,9% | 24,8% | 37,9% | 49,7% | 35,4%

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie wynikéw badah, N=331 (SP Brodnica), N=316 (SP Sierpc), N=242 (SP
Wegréw), N=303 (SP Zuromin), N=255 (UM Golub-Dobrzyn), N=280 (UM Sokotéw Podlaski), N=141 (UMIG Gdrzno),
N=256 (UMIG Halinéw), N=300 (UMiG Kozienice), N=291 (UMiG Tuchola).

Respondenci zostali zapytani rdwniez o czestotliwos¢ zatatwiania spraw w urzedach
(tabela 3). Przewazajaca czes¢ ankietowanych korzysta z ustug urzedu kilka razy w roku
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(65,9%). Znacznie mniejsza zgtasza sie ze sprawami rzadziej niz raz do roku (18,7%) i
stosunkowo niewielka codziennie lub kilka razy w tygodniu (15,4%). Udziat takich osdb jest
szczegdlnie wysoki w starostwach w Sierpcu (21,8%) i Wegrowie (27,3%). Najrzadziej
klienci zgtaszaja sie do urzedu starostwa w Brodnicy (31,1%) oraz urzedu miasta i gminy w
Tucholi (26,5%). Najwyzszy udziat interesantéw zgtaszajacych sie ze sprawami kilka razy
do roku maja urzedy w Gérznie (83,7%), Sokotowie Podlaskim (70,4%) i Halinowie (70,3%).

Tabela 3. Czestotliwos¢ korzystania z ustug urzedu

z o 2 Y L
3 2 = . 3 c ) = ©
e |t |8 |8 |E 2825 |<£|¢e|%
Czestotliwosé | 5 3 2 b S |8 5% SN ERY T g =
00 @B o = N s o|vn 6| W ®) o ®)
wn wn S ) = % 5
Codziennie 2,7% | 1,2% | 3,8% | 5,0% | 2,6% | 2,8% | 3,9% | 0,7% | 0,8% | 4,3% | 1,4%
Kilka razy w
] 12,7% | 9,7% | 18,0% | 22,3% | 13,2% | 12,9% | 3,9% | 12,8% | 10,9% | 14,3% | 9,6%
tygodniu
Kilka razy w
c 65,9% | 58,0% | 64,2% | 67,8% | 61,4% | 66,7% | 70,4% | 83,7% | 70,3% | 65,7% | 62,5%
roku

Rzadziej niz raz
q K 18,7% | 31,1% | 13,9% | 5,0% | 22,8% | 17,7% | 21,8% | 2,8% | 18,0% | 15,7% | 26,5%
o roku

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badar, N=331 (SP Brodnica), N=316 (SP Sierpc), N=242 (SP
Wegréw), N=303 (SP Zuromin), N=255 (UM Golub-Dobrzyn), N=280 (UM Sokotéw Podlaski), N=141 (UMiG Gdrzno),
N=256 (UMIG Halinédw), N=300 (UMIG Kozienice), N=291 (UMIG Tuchola).

Respondenci udzielali réwniez informacji o swojej sytuacji zawodowej (tabela 4). Wsréd
klientéw urzedéw najwiecej jest pracownikéw najemnych (32,4%), przedsiebiorcow i
przedstawicieli wolnych zawodéw (19,5%) oraz rolnikdéw (11,7%). W dalszej kolejnosci s3 to
emeryci (9,8%), uczniowie i studenci (7,8%), bezrobotni (7,3%), rencisci i niepetnosprawni
(4,5%) oraz osoby niepracujgce (4,5%). Udziat przedsiebiorcéw jest szczegdlnie wysoki
wsrdd klientéw urzedu w Kozienicach (28,3%); pracownikéw najemnych w Kozienicach
(51,2%) i Sierpcu (49,4%); rolnikéw w Zurominie (26,4%); emerytéw w Gérznie (25,5%),
Halinowie (16,8%) i Sokotowie Podlaskim (16,4%); rencistéw i niepetnosprawnych w
Gorznie (9,2%); bezrobotnych w Golubiu-Dobrzyniu (14,1%); niepracujagcych w Gdrznie
(14,9%); ucznidéw i studentdw w Tucholi (13,1%) i Golubiu-Dobrzyniu (10,2%).

Podsumowujac stwierdza sie, ze klientami analizowanych urzedéw s3 przewaznie osoby
pomiedzy 30 a 50 rokiem zycia. Uwzgledniajgc podziat ze wzgledu na ptec zauwaza sie, ze
kobiety rzadziej korzystaja z ustug starostw powiatowych. Wiekszos¢ interesantéw
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przewaznie pracownicy najemni,

przedsiebiorcy, przedstawiciele wolnych zawoddéw i rolnicy. Niemniej nalezy miec na

uwadze wykazane specyficzne witasciwosci odrdzniajgce poszczegdlne urzedy na tle

innych.

Tabela 4. Sytuacja zawodowa respondentéow

[0} ; cC | g 8 g 'g _r—g
Y v R = QO « [© = ) c
Sytuacja 5 = < =4 E sls % 5 = S S
S < 2 v 5 |G 5|6 5| 9 T N =
zawodowa ) oo o = N s °o|v o © U U
Wiasna
firma/wolny 19,5% | 17,8% | 16,5% | 19,8% | 23,1% | 18,4% | 13,2% | 11,4% | 24,2% | 28,3% | 17,9%
zawdd
Pracownik (o) 0, [o) 0, (o) 0, 0, (o) (o) 0, [o)
. 32,4% | 36,3% | 49,4% | 51,2% | 24,4% | 29,8% | 32,5% | 6,4% |28,9% | 24,0% | 28,9%
najemny
Gospodarstwo
| 1,7% | 11,8% | 13,0% | 11,2% | 26,4% | 5,9% | 10,7% | 9,2% | 1,6% | 10,7% | 12,7%
rolne
Emeryt 9,8% | 8,2% | 4,1% | 4,6% | 5,0% | 9,0% | 16,4% | 25,5% | 16,8% | 8,7% | 8,6%
Rencista/niepet- . . . . . 5 3 . . 5 .
4,5% | 6,0% | 1,0% | 2,9% | 2,3% | 4,3% | 7,5% | 9,2% | 3,5% | 4,0% | 6,9%
nosprawny
Bezrobotny 7,3% | 82% | 7,3% | 3,7% | 4,0% | 14,4% | 7,1% | 7,8% | 51% | 8,7% | 7,6%
Niepracujacy 4,5% | 3,9% | 1,0% | 1,7% | 56% | 6,3% | 2,5% | 14,9% | 3,5% 3% | 4,5%
Uczen, student | 7,8% | 7,6% | 5,4% | 5,0% | 9,2% | 10,2% | 8,9% | 2,% | 9,4% | 4,3% | 13,1%
Inna 2,5% | 0,3% | 2,5% | 0,0% | 0,0% | 2,0% | 1,1% | 13,5% | 7,0% | 5,0% | 0,0%

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badar, N=331 (SP Brodnica), N=316 (SP Sierpc), N=242 (SP
Wegréw), N=303 (SP Zuromin), N=255 (UM Golub-Dobrzyn), N=280 (UM Sokotéw Podlaski), N=141 (UMiG Gdrzno),
N=256 (UMiG Halinédw), N=300 (UMIG Kozienice), N=291 (UMIG Tuchola).

3. Ogdlna satysfakcja z funkcjonowania urzedéw

Pytanie rozpoczynajace wywiady z klientami

zadowolenia z funkcjonowania urzedu.

zamieszczony w tabeli 5.
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Tabela 5. Zadowolenie z funkcjonowania urzedu
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Bardzo 20 O/ O, O, O, [} [o) (o) [o) [o) L) O,
;7% | 10,9% | 19,0% | 13,6% | 38,9% | 27,8% | 7,5% | 17,7% | 27,7% | 31,3% | 11,7%
zadowolony

Zadowolony 59,5% | 54,4% | 62,0% | 74,4% | 48,8% | 45,% | 71,8% | 73,1% | 54,7% | 40,0% | 79,7%

Trudno
C o, 15,2% | 24,2% | 17,% | 9,9% | 9,9% | 20,8% | 15,7% | 7,0% | 15,2% | 18,7% | 7,6%
powiedzied

Niezadowolony | 3,9% | 9,4% | 1,0% | 2% | 2,0% | 51% | 4,3% | 2,% | 2,0% | 8,7% | 1,0%

Bardzo
. 0,7% | 1,2% | 1,0% | 0,0% | 0,3% | 1,2% | 0,7% | 0,0% | 0,4% | 1,3% | 0,0%
niezadowolony
Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie wynikéw badar, N=331 (SP Brodnica), N=316 (SP Sierpc), N=242 (SP
Wegréw), N=303 (SP Zuromin), N=255 (UM Golub-Dobrzyn), N=280 (UM Sokotéw Podlaski), N=141 (UMiIG Gdrzno),

N=256 (UMIG Halinédw), N=300 (UMiG Kozienice), N=291 (UMIG Tuchola).

Klienci urzedéw w przewazajgcej mierze pozytywnie oceniajg ich dziatalnos¢ (80,2%).
Niemniej nalezy zauwazy(, iz znaczna cze$¢ miata trudnosci z ich oceng (15,2%).
Najczesciej zadowolenie okazywali klienci urzedu w Tucholi (91,4%), Gdérznie (90,8%),
Wegrowie (88%) i Zurominie (87,7%). Najwiecej niezdecydowanych w ocenie klientéw ma
urzad w Brodnicy (24,2%), Golubiu-Dobrzynie (20,8%) oraz Kozienicach (18,7%). Najwiecej
niezadowolonych klientéw ma urzad starostwa powiatowego w Brodnicy (10,6%) oraz

miasta i gminy w Kozienicach (10%).

Interesanci wskazywali rdwniez szczegdétowe przyczyny zadowolenia z pracy urzeddw.
W odpowiedzi na zadane pytanie klienci mogli wskaza¢ wiele cech swiadczacych o ich
zadowoleniu z funkcjonowania JST. Wiekszos¢ respondentdw podata tylko jeden powdd.
Czestotliwos¢ pierwszych, spontanicznych deklaracji, prezentuje tabela 6. Przede
wszystkim satysfakcje klientéw wywotywata szybka obstuga (32,2%), a nastepnie mita
obstuga (24,3%) i profesjonalna obstuga (19,8%). Nalezy przy tym zauwazy¢, ze czesc
respondentéw miato bardzo niskie wymagania wobec urzedu i byta zadowolona z
samego faktu ,,zatatwienia” sprawy (21%). Za szybkos¢ obstugi chwalono gtéwnie prace
urzedu w Gdrznie (46,1%) i Golubiu-Dobrzynie (40,4%), za profesjonalizm w Wegrowie
(30,6%), za mitg obstuge w Halinowie (35,2%), a za sam fakt zatatwienia sprawy w

Brodnicy (36,9%) i Kozienicach (27,3%).
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Tabela 6. Czynniki zadowolenia z funkcjonowania urzedu

s | o | 2 | g |a8 |2 o | 3 | £ |z
g 5 | E sz § | £

Przyczyny _9%, .§ ?J' E? S_ % R zcg S = 'g 'Cg
zadowolenia (%OD & 4 = = ; —§ & 'Qg_ O E v E
5 v & e = = = = =

= o ) 5 )

ZSZybkiei (o) 0, {o) (o) {o) (o) 0, 0, 0, (o) (o)
obshugi 32,2% | 23,9% | 31,7% | 26,5% | 32,7% | 40,4% | 35,0% | 46,1% | 31,3% | 29,0% | 34,4%

Z profesjonalnej

] 19,8% | 14,8% | 21,5% | 30,6% | 23,8% | 15,3% | 17,9% | 4,3% | 16,4% | 23,0% | 23,7%
obstugi

Z mitej obstugi | 24,3% | 18,7% | 19,6% | 29,3% | 26,4% | 20,4% | 22,1% | 27,7% | 35,2% | 19,0% | 29,2%

Z samego faktu

"zatatwienia” 21,0% | 36,9% | 24,4% | 12,4% | 16,2% | 19,2% | 20,4% | 21,3% | 16,0% | 27,3% | 11,3%
sprawy
Inne 0,6% | 0,6% | 0,3% | 0,8% | 0,3% | 1,2% | 0,4% | 0,7% | 0,4% | 0,0% | 1,4%

Brak odpowiedzi | 2,1% | 5,4% | 2,5% | 0,4% | 0,7% | 3,5% | 4,3% | 0,0% | 0,8% | 1,7% | 0,0%

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie wynikéw badan, N=331 (SP Brodnica), N=316 (SP Sierpc), N=242 (SP
Wegréw), N=303 (SP Zuromin), N=255 (UM Golub-Dobrzyr), N=280 (UM Sokotéw Podlaski), N=141 (UMiG Gdrzno),
N=256 (UMIG Halinédw), N=300 (UMIG Kozienice), N=291 (UMIG Tuchola).

Respondenci niekiedy podawali tez przyczyny zadowolenia z pracy urzeddow
wykraczajace poza przewidziane kategorie. Najczesciej zachwalano sprawnos¢ i dobre
zorganizowanie obstugi, dobrg atmosfere i pomocnos¢ urzednikéw, udzielanie
wyczerpujacych wyjasnien oraz istnienie punktu informacji dla klientdw lub szczegétowej
informacji o rozmieszczeniu pomieszczen i wydziatdw. Sporadycznie wspominano
rowniez o bezptatnych poradach radcy prawnego, dobrej lokalizacji urzedu, duzym

parkingu i obecnosci kasy w urzedzie.

Zebrano rdéwniez opinie o przyczynach niezadowolenia klientdw urzedéw z ich
funkcjonowania (tabela 7). Najczesciej byt to dtugi czas oczekiwania na zatatwienie
sprawy (22,9%), badz obecnos¢ dtugich kolejek (19,7%). Na dalszym miejscu znalazt sie fakt
niezatatwienia sprawy (7%), mato profesjonalna obstuga (4,6%) i opryskliwos¢, niemita
obstuga (2,4%). Nalezy przy tym zaznaczy¢, ze okoto 38,3% respondentéw nie okreslita
zadnych przyczyn niezadowolenia z pracy urzedu. Dtugi czas oczekiwania stanowi
problem gtéwnie dla klientéw urzedéw w Kozienicach (48%), Zurominie (33,7%) i
Wegrowie (30,2%). Dtugie kolejki cechujg zdaniem interesantéw urzedy w Zurominie
(50,2%), Wegrowie (28,9%) i Brodnicy (24,5%). Sprawy nie udato sie zatatwi¢ gtéwnie
klientom urzedu w Golubiu-Dobrzynie (15,3%) i Halinowie (10,6%).
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Tabela 7. Czynniki niezadowolenia z funkcjonowania urzedu

[}
o) 2 9 o
el &l e |3 | ElsclSs| 5|2 |5 ¢
s
Przyczyny 5 5 o 5 5 |2 &3|e vl o = N g
"‘6 o 2 [0 = S8 =2 (Y T e =
. . b 0 35 O a0 |0 T h4
niezadowolenia | b o 4 2 N s o|v 8| g U U
) o g o a |S O|sa| S < g =
) ) () S 5 S = 5
-
Dtugiego czasu
22,9% | 24,5% | 16,5% | 30,2% | 33,7% | 14,1% | 12,1% | 2,1% | 19,5% | 48,0% | 15,8%

oczekiwania

Dtugich kolejek | 19,7% | 24,5% | 19,3% | 28,9% | 50,2% | 13,3% | 6,4% | 0,0% | 4,7% | 17,0% | 18,9%

Mato
profesjonalnej 4,6% | 7,3% | 1,9% | 5,0% | 3,6% | 2,4% | 3,9% | 0,7% | 5,9% | 7,0% | 5,8%
obstugi

Opryskliwej,
niemitej 2,4% | 2,7% | 1,6% | 1,2% | 5,3% | 2,0% | 1,4% | 0,0% | 1,2% | 6,0% | 1,0%
obstugi

Nie udato mi sie N N . . . o o o o o o
s 7,0% | 6,3% | 5,4% | 0,4% | 4,0% | 15,3% | 5,7% | 5,0% | 10,6% | 7,3% | 9,3%
zatatwic sprawy

Inne 52% | 4,5% | 0,3% |33,9%| 0,7% | 55% | 1,8% | 0,7% | 4,7% | 0,3% | 3,1%

Brak

odpowiedzi
Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badar, N=331 (SP Brodnica), N=316 (SP Sierpc), N=242 (SP
Wegréw), N=303 (SP Zuromin), N=255 (UM Golub-Dobrzyr), N=280 (UM Sokotéw Podlaski), N=141 (UMiG Gdrzno),
N=256 (UMIG Halinédw), N=300 (UMIG Kozienice), N=291 (UMIG Tuchola).

38,3% | 30,2% | 55,1% | 0,4% | 2,6% | 47,5% | 68,6% | 91,5% | 53,5% | 14,3% | 46,1%

Dodatkowe uwagi co do przyczyn niezadowolenia zgfaszali klienci gtéwnie z urzedu
starostwa powiatowego w Wegrowie (33,9%). Sugerowano tu przede wszystkim
zwiekszenie ilosci miejsca do wypetniania wnioskdw, wydtuzenie czasu pracy kasy,
zatrudnienie dodatkowego personelu oraz rozbudowe poczekalni. W przypadku
pozostatych urzeddéw zgtaszano réwniez: nadmiar biurokracji, koniecznos¢ przychodzenia
z dang sprawa do urzedu kilkakrotnie, brak dystrybutoréw z woda, brak klimatyzacji, brak
miejsca do poczekania dla dzieci, brak windy, niebezpieczne schody, utrudniony dostep
do budynku dla oséb niepetnosprawnych i starszych, brak identyfikatoréw pracownikéw
JST oraz niedostatek rozwigzan umozliwiajgcych zatatwienie sprawy drogg pocztowg lub

elektroniczng przez Internet.

Respondenci zostali zapytani czy w ostatnim czasie zauwazyli zmiany w funkcjonowaniu
urzedu (tabela 8). Wiekszos¢ interesantéw (78,6%) nie dostrzegta ani pozytywnych, ani
negatywnych zmian. Stosunkowo niewielka czes¢ zauwazata poprawe w funkcjonowaniu
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urzeddw (19,3%). Brak zmian cechuje gtéwnie urzad w Sierpcu (95,3%), Tucholi (92,8%) i
Brodnicy (89,1%). Zmiany na lepsze cechujg w duzej mierze urzad w Sokotowie Podlaskim
(61,4%), Halinowie (34%) i Gorznie (28,4%). Zmiany na gorsze zgtaszano gidwnie w

Wegrowie (8,3%).

Tabela 8. Ocena kierunku zmian w funkcjonowaniu urzedu

z o 2 Y o
[0} cC 1 \ = A
AR IR R EEE IR R R
Ocena 3 3 2 & E IS 5|8 = S T é =
°0 o0 o = N s o |V o &) T e O
o o w0 o % 5 0|s o = i ~ =
w wm ) =) 5 % )

Brak zmian 78,6% | 89,1% | 95,3% | 84,3% | 88,4% | 76,9% | 37,1% | 71,6% | 63,7% | 77,3% | 92,8%

Zmienito sie na
| 19,3% | 7,6% | 4,1% | 7,4% | 10,6% | 22,0% | 61,4% | 28,4% | 34,0% | 20,3% | 6,5%
epsze

Zmienito sie na
1,8% | 2,7% | 0,6% | 8,3% | 1,0% | 0,4% | 0,7% | 0,0% | 1,2% | 2,0% | 0,7%

gorsze
Brak
odpowiedzi
Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badar, N=331 (SP Brodnica), N=316 (SP Sierpc), N=242 (SP
Wegréw), N=303 (SP Zuromin), N=255 (UM Golub-Dobrzyr), N=280 (UM Sokotéw Podlaski), N=141 (UMiG Gdrzno),
N=256 (UMIG Halinédw), N=300 (UMIG Kozienice), N=291 (UMIG Tuchola).

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

Najczesciej wskazywanym uzasadnieniem dostrzegania pozytywnego kierunku zmian w
urzedach jest zwiekszenie szybkosci obstugi klientéw, poprawa sprawnosci i biegtosci
pracownikdw JST w rozwigzywaniu zgfaszanych problemdw. Drugim w kolejnosci
uzasadnieniem byta mita i grzeczna obstuga, uprzejmos¢, okazywanie zainteresowania
klientom i pomoc w trudnych sytuacjach. Trzeci powdd to profesjonalizm, poprawa
kompetencji i kwalifikacji kadry. W dalszej kolejnosci dostrzeganie korzystnych zmian
argumentowano poprzez usprawnienie punktu informacyjnego dla klientéw oraz wiecej
informacji na tablicach ogtoszen. Wspominano tez o remoncie budynku urzedu, czystosci
i komfortowych pomieszczeniach, obecnosci podjazdu dla niepetnosprawnych oraz

dobrze dziatajacej stronie internetowe;.

Dostrzeganie negatywnego kierunku zmian byto ttumaczone przede wszystkim
nadmiarem formalnosci, procedur i dokumentéw. Na drugim miejscu wspominano o
dtuzszych kolejkach i koniecznosci czekania na opinie urzednikdw. Trzecim powodem

negatywnego oceniania kierunku rozwoju urzedu byta niemita, opryskliwa i
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przedmiotowa obstuga. Wsréd dalszych wyjasniert sporadycznie wskazywano na
niedostatek personelu oraz brak numeracji pokoi i punktu informacyjnego.

4. Ocena skutecznosci dziatania urzedéw

O jakosci swiadczonych przez administracje publiczng ustug i satysfakcji jej klientdw
swiadczy rdwniez skutecznosc¢ realizacji zadan. Za podstawowy dla oceny tej
skutecznosci uznano pomiar najwazniejszych aspektow dziatania urzedu w opinii

interesantow.

Tabela 9. Najwazniejsze aspekty dziatania urzedu - pierwsze miejsce

o 2 Y ©
Sy || EleeBs| 528 8
Aspekty dziatania £ c o = E |2 %8 4| 5 £ g S
< 9 U o0 © |o Nlx m| 8 S N 35
d Qo e n v =} U 8|0 T T N —t
urzedu o0 o o = N |s o[V 3] Y O S €
v > 5 |3 |2 |5

Dogodne godziny
otwarcia 49,2% | 54,4% | 50,6% | 60,7% | 62,7% | 58,0% | 27,1% | 35,5% | 59,0% | 37,3% | 41,9%

Kompetentna

obstuga 31,6% | 26,0% | 32,0% | 27,7% | 28,4% | 31,0% | 42,5% | 49,7% | 28,1% | 31,0% | 28,9%

Kroétki czas
. 9,3% | 10,6% | 8,9% | 54% | 53% | 6,7% | 71% | 6,4% | 4,3% | 16,0% | 18,9%
rozpatrywania spraw

tatwy dojazd, blisko
4,8% | 5,7% | 3,2% | 4,% | 1,3% | 2,0% | 6,8% | 6,4% | 5,1% | 7,0% | 7,2%

domu, duzy parking
Mate kolejki 2,7% | 2% | 2,2% | 1,2% | 1,7% | 1,6% | 7% | 2,1% | 1,2% | 5,0% | 2,4%
Mita obstuga 1,1% | 0,0% | 2,2% | 0,4% | 0,7% | 0,8% | 4,3% | 0,0% | 1,2% | 0,7% | 0,7%

Mozliwos¢ uzyskania
) . 1,1% | 1,2% | 0,6% | 0,4% | 0,0% | 0,0% | 4,3% | 0,0% | 1,2% | 2,3% | 0,0%
informacgji

Mozliwosé
zatatwienia spraw 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,3% | 0,0%

przez Internet

Udogodnienia dla
. 0,0% | 0,0% | 0,3% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0%
niepetnosprawnych

Brak odpowiedzi 0,1% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,7% | 0,0% | 0,0% | 0,3% | 0,0%

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie wynikéw badah, N=331 (SP Brodnica), N=316 (SP Sierpc), N=242 (SP
Wegréw), N=303 (SP Zuromin), N=255 (UM Golub-Dobrzyn), N=280 (UM Sokotéw Podlaski), N=141 (UMiIG Gdrzno),
N=256 (UMIG Halinéw), N=300 (UMiG Kozienice), N=291 (UMiG Tuchola).
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W tabeli 9 przedstawiono cechy wymieniane przez respondentdw w pierwszej kolejnosci.
Z zebranych odpowiedzi wynika, ze kluczowy aspekt dziatania urzedu stanowig dogodne
godziny jego otwarcia (49,2%), kompetentna obstuga (31,6%) i krétki czas rozpatrywania
spraw (9,3%). Godziny otwarcia sg wazne szczegdlnie dla klientéw urzedéw w Zurominie
(62,7%), Wegrowie (60,7%) i Halinowie (59%). Kompetentna obstuga jest wazna w Gdrznie
(49,7%) i Sokotowie Podlaskim (42,5%). Na krétki czas rozpatrywania spraw zwracano
uwage w Tucholi (18,9%) i Kozienicach (16%).

Tabela 10. Najwazniejsze aspekty dziatania urzedu - drugie miejsce

o} 2 vt ©
c | S| |3 |Elacg=|5 |25 |2
Aspekty dziatania 5 | 5 e 5 | §E 238 % 6 | £ | % g
) o QL g pu N éé 0o %] £ o =
d = (V) 3 Q o 4
urzedu W w4 2N sV SslY |u |S5 e
@] o A o o = Ols o s é ~ é
(Va] wm V2] =) S 5 % 5
Dogodne godziny
. 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,3% | 0,0%
otwarcia
Kompetentna
20,3% | 18,7% | 1,0% | 18,2% | 44,6% | 31,4% | 13,9% | 14,2% | 32,0% | 15,7% | 13,8%
obstuga

Krdtki czas
. 21,5% | 23,9% | 27,9% | 15,3% | 22,4% | 20,8% | 14,6% | 32,6% | 23,8% | 22,7% | 14,8%
rozpatrywania spraw

tatwy dojazd, blisko
16,6% | 27,2% | 20,3% | 31,0% | 6,3% | 12,2% | 8,9% | 18,4% | 8,2% | 16,0% | 17,9%

domu, duzy parking
Mate kolejki 16,3% | 10,9% | 10,1% | 9,5% | 7,6% | 19,6% | 26,8% | 15,6% | 16,0% | 18,7% | 29,2%
Mita obstuga 15,5% | 11,2% | 18,0% | 20,3% | 15,8% | 13,3% | 20,7% | 12,8% | 12,1% | 14,3% | 15,5%

Mozliwos¢ uzyskania
. . 6,3% | 6,0% | 13,6% | 4,6% | 2,6% | 2,4% | 9,3% | 5,0% | 4,3% | 6,0% | 7,6%
informacji

Mozliwos¢
zatatwienia spraw 2,6% | 1,8% | 6,3% | 1,2% | 0,7% | 0,4% | 4,6% | 1,4% | 0,4% | 6,0% | 1,4%

przez Internet

Udogodnienia dla
0,4% | 0,3% | 2,9% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0%

niepetnosprawnych

Brak odpowiedzi 0,4% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 1,1% | 0,0% | 3,% | 0,3% | 0,0%

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie wynikéw badar, N=331 (SP Brodnica), N=316 (SP Sierpc), N=242 (SP
Wegréw), N=303 (SP Zuromin), N=255 (UM Golub-Dobrzyr), N=280 (UM Sokotéw Podlaski), N=141 (UMIG Gérzno),
N=256 (UMiIG Halindw), N=300 (UMIG Kozienice), N=291 (UMiIG Tuchola).
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Tabela 11. Najwazniejsze aspekty dziatania urzedu - trzecie miejsce

[
o 2 9 o
c 18 g | 3| € lscd<| 5|8 |5 |2
. . c ™ ==
Aspekty dziatania T £ ?)‘ 5 £ s %S 9| o = N =
—_
q Sl e |n | L5 Pags Y| T | E|FE
urzedu Y o0 o = N | oV o Q2 C) ©)
@) o A o a |S Qs &| = = ) =
n wn wn ) 5 = s 5
)
Dogodne godziny
i 0,1% | 0,0% | 0,3% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,3% | 0,0%
otwarcia
Kompetentna
0,% | 0,3% | 0,3% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0%
obstuga

Krétki czas
. 7,8% | 7,6% | 6,0% | 3,7% | 16,2% | 1,4% | 6,1% | 4,3% | 12,9% | 5,7% | 2,8%
rozpatrywania spraw

tatwy dojazd, blisko
4,7% | 7,6% | 4% | 3,7% | 2,3% | 5,1% | 4,6% | 13,5% | 2,7% | 53% | 2,1%

domu, duzy parking
Mate kolejki 9,5% | 9,4% | 9,2% | 7,4% | 9,9% | 15,7% | 57% | 9,9% | 9,4% | 6,7% | 12,4%
Mita obstuga 28,3% | 18,7% | 23,7% | 27,7% | 35,0% | 35,3% | 35,4% | 28,4% | 29,3% | 22,7% | 29,9%

Mozliwos¢ uzyskania
. . 31,2% | 31,1% | 38,0% | 40,5% | 28,7% | 25,1% | 27,5% | 32,6% | 28,5% | 31,0% | 29,6%
informacji

Mozliwosé
zatatwienia spraw 9,0% | 10,3% | 7,0% | 15,3% | 3,6% | 3,5% | 5,0% | 5,7% | 10,2% | 14,0% | 14,4%

przez Internet

Udogodnienia dla
. 81% | 14,8% | 8,2% | 1,7% | 3,6% | 3,9% | 14,6% | 57% | 2,7% | 13,7% | 7,9%
niepetnosprawnych

Brak odpowiedzi 1,2% | 0,3% | 3,2% | 0,0% | 0,7% | 0,0% | 1,1% | 0,0% | 4,3% | 0,7% | 1,0%

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badar, N=331 (SP Brodnica), N=316 (SP Sierpc), N=242 (SP
Wegréw), N=303 (SP Zuromin), N=255 (UM Golub-Dobrzyr), N=280 (UM Sokotéw Podlaski), N=141 (UMiG Gdrzno),
N=256 (UMIG Halinéw), N=300 (UMIG Kozienice), N=291 (UMIG Tuchola).

Nieco inaczej ksztattowaty sie opinie co do wymiaru funkcjonowania urzedu
zastugujacego na drugie miejsce pod wzgledem istotnosci dla skutecznosci jego pracy
(tabela 10). Klienci wskazywali przede wszystkim na krétki czas rozpatrywania spraw
(21,5%), kompetentng obstuge (20,3%) oraz w zasadzie niewspominane na pierwszym
miejscu cechy: fatwy dojazd, bliskos¢ i duzy parking (16,6%), mate kolejki (16,3%), mita
obstuge (15,5%) oraz mozliwos¢ uzyskania informacji (6,3%). Na podkreslenie zastuguja
najwyzsze wskazania. Kompetentna obstuga byta cecha istotng dla prawie potowy
klientéw urzedu w Zurominie (44,6%). Krétki czas rozpatrywania spraw byt wazny
gtéwnie w Gérznie (32,6%). tatwy dojazd, dobra lokalizacja i duzy parking byt istotny w
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Wegrowie (31%). Mate kolejki podkreslano w Tucholi (29,2%), mita obstuge w Sokotowie
Podlaskim (20,7%), mozliwos¢ uzyskania informacji w Sierpcu (13,6%), a mozliwos¢
zatatwienia spraw przez Internet w Kozienicach (6%). Udogodnienia dla

niepetnosprawnych zas w Sierpcu (2,9%).

Na trzecim miejscu za czynnik wazny dla skutecznosci pracy urzedu klienci wskazywali
gtéwnie mozliwos¢ uzyskania informacji (tabela 11). Opinie taka podzielato 31,2%
ankietowanych. Wysoko oceniano tez obecnos¢ mitej obstugi (28,3%), a w dalszej
kolejnosci matych kolejek (9,5%), mozliwos¢ zatatwienia spraw przez Internet (9%),
udogodnienia dla niepetnosprawnych (8,1%), krétki czas rozpatrywania spraw (7,8%) oraz
fatwy dojazd, dobrg lokalizacje urzedu i duzy parking (4,7%).

Podsumowujac stwierdza sie, ze interesanci zwracajg uwage przede wszystkim na
dogodne godziny otwarcia urzedu, kompetentng obstuge i krotki czas rozpatrywania
spraw. Znaczenie drugorzedne maja tatwy dojazd, bliskos¢ i duzy parking, mate kolejki i
mita obstuga. Natomiast w trzeciej kolejnosci bierze sie pod uwage mozliwos¢ uzyskania
informacji. S3 to najwazniejsze cechy okreslajace opinie klientdw o skutecznosci dziatania

urzedu.

5. Ocena jakosci obstugi

Odrebna czes¢ kwestionariusza zostata poswiecona ocenie zgodnosci opinii interesantow

z szeregiem stwierdzen co do jakosci swiadczonych przez urzedy ustug i obstugi.

Pierwszym zagadnieniem poddanym ocenie byto dogodne dostosowanie godzin pracy
urzedu do potrzeb interesantéw (tabela 12). Wiekszos¢, bo az 76,2% respondentéw
negatywnie ocenia pory dnia w jakich s3g czynne urzedy. Pozytywne zdanie na ten temat
ma tylko 14,1% ankietowanych. Najwiecej negatywnych opinii zgtoszono w Gdrznie
(93,6%), Tucholi (93,5%) i Wegrowie (90,6%). Najmniej zastrzezeri mieli klienci urzedu w
Kozienicach (19,7%) — tylko w tym urzedzie wiekszos¢ klientéw byta zadowolona z godzin
jego pracy.
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Tabela 12. Ocena dostosowania godzin pracy urzedu do potrzeb klientéw

Godziny o > o ©
- g 2 £ | 2 _| e 3 & s
otwarcia sg = Z g2 o = 5 ' _g 'z N c O <
- = = wn N = I~
dostosowane 3 8 2 5 g S 5|3 = S —~ é =
00 fra) . ; N s o |V o v &) 4
do potrzeb @) o 5 o o |[Zolsa| = 2 ®) =
. . 4 v n ) =) = 5
interesantéw 2 )
Zdecydowanie
tak 3,4% | 2,7% | 3,8% | 0,0% | 0,3% | 0,8% | 0,7% | 0,7% | 2,3% | 19,7% | 0,3%
a
Raczej tak 10,7% | 8,8% | 12,0% | 5,0% | 2,0% | 2,4% | 7,9% | 0,0% | 8,2% | 50,3% | 2,4%
Trudno
L 8,9% | 10,6% | 10,1% | 4,6% | 8,3% | 9,0% | 17,1% | 5,7% | 6,6% | 10,3% | 3,8%
powiedzie
Raczej nie 47,3% | 49,9% | 42,4% | 70,3% | 58,4% | 49,8% | 52,9% | 59,6% | 32,8% | 17,7% | 48,8%
Zdecydowanie
. 28,9% | 28,1% | 31,7% | 20,3% | 31,0% | 38,0% | 15,0% | 34,0% | 49,2% | 2,0% | 44,7%
nie
Brak
o 0,8% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 7,% | 0,0% | 0,8% | 0,0% | 0,0%
odpowiedzi

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie wynikéw badar, N=331 (SP Brodnica), N=316 (SP Sierpc), N=242 (SP
Wegréw), N=303 (SP Zuromin), N=255 (UM Golub-Dobrzyn), N=280 (UM Sokotéw Podlaski), N=141 (UMiG Gdrzno),
N=256 (UMIG Halinédw), N=300 (UMIG Kozienice), N=291 (UMIG Tuchola).

Wiekszos¢ klientdw urzeddw nie ma przekonania co do wysokich kompetencji
pracownikéw urzedéw w swojej gminie lub powiecie (tabela 13). Negatywny wizerunek
urzednikdw posiada 66% ankietowanych, przy czym 22,5% miato trudnosci z ocena
kompetencji urzednikéw. Najwiecej opinii negatywnych zgtoszono w odniesieniu do
pracy urzedu w Tucholi (84,9%), Zurominie (84,1%) i Golubiu-Dobrzynie (79,6%). Najwiecej
klientéw przekonanych o wysokich kompetencjach pracownikéw JST byto w Kozienicach
(62,0%).

Interesanci sg przekonani, ze ich sprawy nie zostang rozpatrzone w krdétkim terminie
(tabela 14). Dominuje opinia o wolnej pracy urzedéw (58,9%). Najbardziej niezadowoleni
sg pod tym wzgledem s3 klienci urzedéw w Zurominie (77,6%), Sierpcu (72,5%) i Golubiu-
Dobrzynie (72,2%). Najmniej problemdéw dostrzegaja klienci urzedu w Kozienicach, ktérzy

gtéwnie pozytywnie oceniajg szybkos¢ pracy urzednikéw (69%).
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Tabela 13. Ocena kompetencji urzednikéw
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[}
W tym urzedzie © 2 c , z ) 2 2 o
- £ = g | o T (5 s|R 2| § £ 9 £
pracujg same kS 5 5 5 s |2 ®|S vl o = & g
S o 2 v 5 |l alos| Y T 2 -
kompetentne 0 & 4 = NI = 0|V o ) U 0]
osoby © & < 7 5 (573 %) 2 = é =
> o > 5 )
Zdecydowanie
tak 2,2% | 3,3% | 0,6% | 0,0% | 0,0% | 0,4% | 0,7% | 0,7% | 0,8% | 13,3% | 0,0%
a
Raczej tak 8,1% | 7,6% | 51% | 1,7% | 2,3% | 1,6% | 0,4% | 3,6% | 3,1% | 48,7% | 1,0%
Trudno
S, 22,5% | 32,6% | 18,4% | 32,6% | 13,5% | 17,3% | 13,2% | 34,0% | 27,7% | 28,3% | 14,1%
powiedzied
Raczej nie 45,2% | 41,7% | 42,4% | 51,2% | 54,1% | 54,9% | 60,0% | 48,2% | 35,9% | 9,0% | 59,1%
Zdecydowanie
. 20,8% | 14,8% | 33,5% | 14,5% | 30,0% | 24,7% | 17,1% | 13,5% | 30,1% | 0,7% | 25,8%
nie
Brak
o 1,2% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 1,2% | 8,6% | 0,0% | 2,3% | 0,0% | 0,0%
odpowiedzi

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie wynikéw badar, N=331 (SP Brodnica), N=316 (SP Sierpc), N=242 (SP
Wegréw), N=303 (SP Zuromin), N=255 (UM Golub-Dobrzyn), N=280 (UM Sokotéw Podlaski), N=141 (UMiG Gdrzno),
N=256 (UMiG Halinéw), N=300 (UMiG Kozienice), N=291 (UMIG Tuchola).

Tabela 14. Ocena szybkosci zatatwiania spraw

(]
W tym urzedzie © c , z o 3 9 ©
£ 2 g |3 £ |2 <|® =| & 2 g 2
sprawy o S 5 0 o S KL 4 o) = N S
2| e |G | |5 |gslgs| || ¢C ¢~
rozpatrywane o0 o o = -~ s © |V © @) T ©)
o [ n o o S 0|s o s S v s
sg szybko n n n ) = = = S
D
Zdecydowanie
tak 2,9% | 4,2% | 1,0% | 0,0% | 0,3% | 0,8% | 3,2% | 0,7% | 1,2% | 15,0% | 0,3%
a
Raczej tak 14,0% | 18,4% | 5,1% | 26,5% | 4,6% | 3,9% | 8,2% | 2,8% | 4,7% | 54,0% | 5,2%
Trudno
L 22,9% | 25,4% | 21,2% | 24,8% | 17,5% | 23,1% | 20,0% | 31,9% | 23,8% | 17,3% | 29,2%
powiedziec
Raczej nie 39,6% | 35,4% | 42,1% | 41,3% | 53,5% | 47,5% | 44,3% | 46,8% | 36,3% | 13,7% | 40,6%
Zdecydowanie . . . . . . . ) . . .
nie 19,3% | 16,6% | 30,4% | 7,4% | 24,1% | 24,7% | 15,7% | 17,7% | 30,5% | 0,0% | 24,7%
Brak
o 1,3% | 0,0% | 0,3% | 0,0% | 0,0% | 0,8% | 8,6% | 0,0% | 3,5% | 0,0% | 0,0%
odpowiedzi

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie wynikéw badar, N=331 (SP Brodnica), N=316 (SP Sierpc), N=242 (SP
Wegréw), N=303 (SP Zuromin), N=255 (UM Golub-Dobrzyn), N=280 (UM Sokotéw Podlaski), N=141 (UMiIG Gdrzno),
N=256 (UMiG Halinéw), N=300 (UMIG Kozienice), N=291 (UMIG Tuchola).
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Tabela 15. Ocena dojazdu do urzedu

[}
© ‘ 2 o 3 9 o
Do tegourzedu | ¢ 2 g 5 é ERNE - 5 E I3 §
jestdogodny | = 3 2 & S |18 58 <= N £ é 2
. oD B o = N [=s o|vn o U O 5 ©)
dojazd O ~ A o o S O|ls o s = Y s
w0 wn wn S 5 5 % 5
Zdecydowanie 5 5 3 . . . . . . . .
tak 4,9% | 0,3% | 12,3% | 0,4% | 1,3% | 0,8% | 0,7% | 0,7% | 0,8% | 26,0% | 0,7%
Raczej tak 10,9% | 5,4% | 19,9% | 2,1% | 5,0% | 3,5% | 3,9% | 0,0% | 3,5% |50,0% | 5,2%
TrUdno [o) (o) [o) (o) [o) (o) [o) O, [o) (o) (o)
powiedzie¢ 12,4% | 7,3% | 20,3% | 6,6% | 13,2% | 10,2% | 19,3% | 0,7% | 7,0% | 13,0% | 18,6%
Raczej nie 40,2% | 37,5% | 31,3% | 52,9% | 58,1% | 43,1% | 47,5% | 61,7% | 29,3% | 7,0% | 47,1%
Zdecydowanie
. 30,2% | 49,6% | 15,5% | 38,0% | 22,4% | 40,4% | 18,2% | 36,9% | 56,6% | 4,0% | 28,5%
nie
Brak
q ez 1,6% | 0,0% | 0,6% | 0,0% | 0,0% | 2,0% | 10,4% | 0,0% | 2,7% | 0,0% | 0,0%
odpowiedzi

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie wynikéw badar, N=331 (SP Brodnica), N=316 (SP Sierpc), N=242 (SP
Wegréw), N=303 (SP Zuromin), N=255 (UM Golub-Dobrzyn), N=280 (UM Sokotéw Podlaski), N=141 (UMiG Gdrzno),
N=256 (UMiG Halinédw), N=300 (UMIG Kozienice), N=291 (UMiG Tuchola).

Dojazd do urzeddw jest oceniany negatywnie (tabela 15). Interesanci w przewazajacej
mierze (70,4%) nie s3 zadowoleni z lokalizacji urzedéw. Problemy zgtaszajg przede
wszystkim klienci urzedu w Godrznie (98,6%) i Wegrowie (90,9%). Najwiecej opinii
pozytywnych zgtoszono w odniesieniu do urzedu w Kozienicach (76%) i Sierpcu (32,2%).

Niewielu respondentéw byto sktonnych zgodzi¢ sie z twierdzeniem, ze w urzedzie z
ktérego ustug korzystajg ,,nie stoi sie w kolejkach” (tabela 16). Wiekszos¢ klientéw
dostrzega koniecznos¢ oczekiwania w kolejkach (55,6%). Najczesciej uskarzali sie tu klienci
urzedu w Gorznie (95,1%), Halinowie (69,5%) i Sierpcu (67,7%). Opinie pozytywnie
oceniajgce brak kolejek w urzedach odnotowano przewaznie w Kozienicach (59,3%),
Wegrowie (34,3%) oraz w Brodnicy (29,6%). Niezdecydowani w swojej opinii byli
najczesciej klienci urzedéw w Brodnicy (32,9%) i Zurominie (27,4%).

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




KAPITAL LUDZKI

NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI

RAM WDR
Ddprawien ZAlchzch W ST

Sprawny

morzad

Tabela 16. Ocena wystepowania kolejek w urzedzie
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[}
. 2 e | & | 2 | 2
W tym urzedzie £ g g % é S c |2 = E 2 o 2
) . ] S 5 % s |5 RIS ¥| © = N g
nie stoi sie w o) o > v’ 5 O 5|0 5 V) T S =
. 00 @B o = N s o|vn 6| W ) )
kolejkach ©) o A a o S o|s o = = é =
w wm wm
> o > 5 )
Zdecydowanie
tak 3,7% | 2,4% | 2,5% | 0,4% | 2,0% | 4,3% | 2,1% | 0,0% | 2,3% | 18,0% | 0,0%
a
Raczej tak 19,8% | 27,2% | 12,0% | 33,9% | 18,8% | 21,2% | 8,9% | 0,7% | 10,2% | 41,3% | 13,8%
TrUdno O O, 0y (o) O 0 O [o) O (o) O
S, 19,5% | 32,9% | 17,7% | 9,1% | 27,4% | 15,7% | 17,9% | 4,3% | 15,2% | 20,0% | 22,3%
powiedzied
Raczej nie 38,1% | 33,5% | 37,3% | 53,3% | 38,9% | 37,7% | 42,1% | 50,4% | 33,6% | 19,3% | 44,7%
Zdecydowanie 3 . . 3 . . . 5 . 5 .
nie 17,5% | 3,9% |30,4% | 3,3% | 12,9% | 19,2% | 20,0% | 44,7% | 35,9% | 1,3% | 19,2%
Brak
L 1,4% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 2,0% | 8,9% | 0,0% | 2,7% | 0,0% | 0,0%
odpowiedzi

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie wynikéw badar, N=331 (SP Brodnica), N=316 (SP Sierpc), N=242 (SP
Wegréw), N=303 (SP Zuromin), N=255 (UM Golub-Dobrzyn), N=280 (UM Sokotéw Podlaski), N=141 (UMiG Gdrzno),
N=256 (UMiG Halinéw), N=300 (UMiG Kozienice), N=291 (UMIG Tuchola).

Tabela 17. Ocena zachowania pracownikéw zwigzanych z obstuga klientéw

Wt dzi Y ©
ym urz‘E: zie s 5 > c N \g B e E g 2
obstugujacy £ = a e = 5 S |% X N = 9 5
i _‘q;) 9 5 00 o ©o N g % Q © N 35
urzednicy zawsze | 3§ o 2 v 5 O 5|0 T V) T N =
s mili, kulturalni i 80 E e E E = 8 g g 2 - 9 2
przyjazni ) - 5 =)
Zdecydowanie
tak 2,8% | 4,2% | 1,0% | 0,0% | 0,0% | 0,4% | 0,0% | 0,7% | 1,2% | 18,0% | 0,0%
a
Raczej tak 8,7% | 10,6% | 1,3% | 2,% | 3,0% | 2,0% | 3,2% | 2,9% | 2,0% | 51,3% | 2,8%
Trudno
o 15,5% | 18,7% | 16,1% | 39,7% | 9,9% | 12,2% | 6,4% | 7,8% | 10,2% | 18,0% | 14,1%
powiedziec
Raczej nie 43,0% | 46,2% | 44,6% | 49,2% | 54,1% | 47,8% | 56,1% | 49,7% | 36,3% | 10,0% | 40,2%
Zdecydowanie
. 29,2% | 20,2% | 37,0% | 9,1% | 33,0% | 36,5% | 28,2% | 39,7% | 49,2% | 2,7% | 42,6%
nie
Brak
L 0,9% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 1,2% | 6,1% | 0,0% | 1,2% | 0,0% | 0,3%
odpowiedzi

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie wynikéw badar, N=331 (SP Brodnica), N=316 (SP Sierpc), N=242 (SP
Wegréw), N=303 (SP Zuromin), N=255 (UM Golub-Dobrzyn), N=280 (UM Sokotéw Podlaski), N=141 (UMiIG Gdrzno),
N=256 (UMiG Halinéw), N=300 (UMIG Kozienice), N=291 (UMIG Tuchola).
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Interesanci przewaznie nie zgadzali sie z twierdzeniem, ze w urzedzie z ktdrego
skorzystali ,,obstugujacy urzednicy zawsze sg mili, kulturalni i przyjazni” (tabela 17). Opinii
takiej zaprzeczato 72,2% respondentéw. Najwiecej negatywnych opinii zgtoszono w
odniesieniu do urzedu w Gdrznie (89,4%) i Zurominie (87,1%). Pozytywne opinie wyrazano
o urzednikach pracujgcych w Kozienicach (69,3%) i Brodnicy (14,8%). Najwieksze trudnosci
z oceng mieli klienci urzedu w Wegrowie (39,7%).

W Swiadomosci klientéw urzeddw informacje o ich funkcjonowaniu nie s3 tatwo
dostepne (tabela 18). Zdaniem okoto 71% respondentéw dostep do informacji jest
utrudniony. Najczesciej negatywne opinie zgtaszano w odniesieniu do urzedéw w Gdrznie
(93%), Halinowie (90,6%) i Zurominie (88,4%). Pozytywne opinie zbierat gtéwnie urzad w
Kozienicach (80,7%) i Brodnicy (12,1%). W Brodnicy tez znaczna czes¢ respondentéw byta

niezdecydowana (29%).

Tabela 18. Ocena dostepu do informacji o funkcjonowaniu urzedu

tatwo mozna w
[} ; cC | ; 8 ; - 2
uzyskac e | £ | 8 | % | E 8|8zl 8 |2 |8 |2
. . 9 ko] 5 0 o S NS & 0 = N S
informacje o e o 3 @ 5 |9 5|65]| 9 T S =
. . °0 a) a = N s 9|V 9 9 U )
funkcjonowaniu| O o g o o Qs o| S = 9 =
n n n ) 5 5 = = =

urzedu - >

Zdecydowanie
4,5% | 0,9% | 1,0% | 0,4% | 1,0% | 0,0% | 1,1% | 0,0% | 0,4% |36,0%| 0,0%

tak
Raczej tak 7,9% | 11,2% | 0,6% | 2,9% | 1,7% | 3,5% | 3,6% | 2,9% | 0,4% | 44,7% | 1,7%
Trudno

. 15,1% | 29,0% | 16,5% | 8,3% | 14,9% | 19,6% | 10,7% | 5,0% | 7,4% | 14,3% | 16,5%
powiedziel
Raczej nie 45,1% | 47,1% | 44,0% | 69,0% | 56,8% | 45,1% | 44,6% | 57,5% | 36,7% | 4,7% | 55,0%

Zdecydowanie 3 . . . . . . . . 3 .
nie 25;9/0 11;8/0 3773/0 1974/0 2577/0 29;8/0 28;2/0 35y5/° 53)9/" 0}3/0 2678/0

Brak

Lo 1,6% | 0,0% | 0,6% | 0,0% | 0,0% | 2,0% | 11,8% | 0,0% | 1,2% | 0,0% | 0,0%
odpowiedzi

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie wynikéw badar, N=331 (SP Brodnica), N=316 (SP Sierpc), N=242 (SP
Wegréw), N=303 (SP Zuromin), N=255 (UM Golub-Dobrzyn), N=280 (UM Sokotéw Podlaski), N=141 (UMiG Gdrzno),
N=256 (UMIG Halinédw), N=300 (UMIG Kozienice), N=291 (UMIG Tuchola).
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Tabela 19. Ocena mozliwosci realizacji spraw w urzedzie przez Internet

[}

W tym urzedzie © 2 c , z ) 2 2 o

: £ = g | 9o E |8 c|R =z| O = g | £

wiele spraw S 5 = 5 s |5 RIS v| w© = N 5

. R o | & o | 5§ |gs5|am| Y T e | F
mozna zatatwi¢ | @b & 2 = NI s 9|V © ) [C) - &)
przez Internet © & i & 5 13 °|2 %| 2 = é =

= o ) 5 )

Zdecydowanie
tak 4,7% | 7,0% | 7,0% | 0,8% | 8,3% | 2,8% | 1,4% | 0,7% | 0,4% | 14,3% | 0,0%
a
Raczej tak 15,8% | 17,2% | 26,0% | 15,3% | 23,8% | 11,8% | 13,6% | 2,8% | 7,0% | 23,3% | 7,2%
TrUdno [o) 0, (o) (o) 0, [o) [o) (o) [o) (o) [o)

S, 48,0% | 48,9% | 41,8% | 59,5% | 39,9% | 49,4% | 42,1% | 80,9% | 37,1% | 43,3% | 55,0%
powiedzied
Raczej nie 20,3% | 22,4% | 18,7% | 21,5% | 18,5% | 22,0% | 21,4% | 7,8% | 24,6% | 14,0% | 27,2%
Zdecydowanie
. 8,6% | 4,5% | 6,0% | 2,9% | 9,6% | 6,7% | 7,9% | 7,8% | 25,8% | 5,0% | 10,7%
nie
Brak

L 2,7% | 0,0% | 0,6% | 0,0% | 0,0% | 7,5% | 13,6% | 0,0% | 5,1% | 0,0% | 0,0%

odpowiedzi

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie wynikéw badar, N=331 (SP Brodnica), N=316 (SP Sierpc), N=242 (SP
Wegréw), N=303 (SP Zuromin), N=255 (UM Golub-Dobrzyn), N=280 (UM Sokotéw Podlaski), N=141 (UMiG Gdrzno),
N=256 (UMiG Halinédw), N=300 (UMIG Kozienice), N=291 (UMIG Tuchola).

Tabela 20. Ocena dostepu niepetnosprawnych do urzedu

[0}
Niepetno- © c ‘ 2 o 3 kY, Ly
e | € g 8 Eleclez| 5| 2|58
sprawni majg o S 5 % 5 5 7|8 1 S = ‘N g
ve) (e} A o’ S %) _E o S (> I g =
tatwy dostep o0 @ = N o |lwn 8 U U 0]
(@] o § [a) o — o— (W] =
do tego urzedu & v & & |2 % % = = =
=) = =)
Zdecydowanie
tak 9,5% | 1,2% | 6,0% | 13,2% | 5,9% | 7,8% | 2% | 31,2% | 7,4% | 21,7% | 10,3%
a
Raczej tak 17,3% | 4,8% | 10,1% | 33,1% | 10,6% | 18,0% | 2,5% | 48,2% | 9,4% | 33,3% | 22,0%
Trudno
L 27,1% | 13,0% | 22,5% | 47,9% | 38,9% | 31,0% | 10,0% | 14,2% | 33,6% | 26,7% | 32,7%
powiedziel
Raczej nie 25,5% | 39,0% | 39,6% | 5,4% | 32,7% | 21,6% | 41,8% | 2,8% | 19,1% | 9,7% | 24,4%
Zdecydowanie
] 18,6% | 42,0% | 21,5% | 0,4% | 11,9% | 15,3% | 33,2% | 3,6% | 26,2% | 8,7% | 10,7%
nie
Brak
o 2,1% | 0,0% | 0,3% | 0,0% | 0,0% | 6,3% | 10,4% | 0,0% | 4,3% | 0,0% | 0,0%
odpowiedzi

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie wynikéw badar, N=331 (SP Brodnica), N=316 (SP Sierpc), N=242 (SP
Wegréw), N=303 (SP Zuromin), N=255 (UM Golub-Dobrzyn), N=280 (UM Sokotéw Podlaski), N=141 (UMiIG Gdrzno),
N=256 (UMIG Halinéw), N=300 (UMiG Kozienice), N=291 (UMiG Tuchola).
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Kolejny wymiar analizy stanowity opinie o mozliwosci zgtaszania spraw do urzedu droga
elektroniczna (tabela 19). Klienci JST najczesciej pozostawali tu niezdecydowani (48%) co
moze swiadczy¢ o nieznajomosci spraw z jakimi mozna zgtosi¢ sie do urzedu t3 droga
oraz oferty ustug prowadzonych drogg elektroniczna. Najwiecej niezdecydowanych byto
w Gérznie (80,9%), Wegrowie (59,5%) i Tucholi (55%). Pozytywnie o mozliwosciach
realizacji spraw przez Internet wypowiadano sie w Kozienicach (37,6%), Sierpcu (33%) i
Zurominie (32,1%).

Ostatnim szczegdétowym zagadnieniem w zakresie jakosci obstugi klientéw byta ocena
dostepnosci urzedu dla niepetnosprawnych (tabela 20). Opinie w odniesieniu do tego
aspektu s3 dos¢ podzielone. Wprawdzie 44,1% negatywnie oceniato brak udogodnient w
budynkach urzeddw, to zarazem 27,1% miato trudnosci z oceng, a 26,8% twierdzito ze
problemy raczej nie wystepuja. tatwy dostep do urzedu zgtaszano przede wszystkim w
Gérznie (79,4%), Kozienicach (55%) i Wegrowie (46,3%). Trudnosci wigza sie z budynkami
urzedéw w Brodnicy (81%), Sokotowie Podlaskim (75%) i Sierpcu (61,1%). Niezdecydowani
byli gtéwnie respondenci w Wegrowie (47,9%) i Zurominie (38,9%).

Podsumowujac za najczesciej pozytywnie oceniane aspekty jakosci obstugi klientow w
analizowanych urzedach uchodza: dostepnos¢ urzedéw dla niepetnosprawnych (26,7%),
brak koniecznosci oczekiwania w kolejkach (23,5%) i mozliwos¢ zatatwienia sprawy przez
Internet (20,5%). Jednoczesnie najwieksze trudnosci z ocena respondenci napotkali w
odniesieniu do zatatwiania spraw przez Internet (48%) i dostepnosci budynkéw urzedu
dla niepetnosprawnych (27,1%). Negatywnie oceniano wiekszos¢ aspektdw
funkcjonowania urzeddw. Najczesciej byty to: dostosowanie godzin otwarcia urzedu do
potrzeb interesantéw (76,2%), zachowanie pracownikéw urzedu (72,1%), dostepnos¢ do
informacji o funkcjonowaniu urzedu (71%), dojazd do urzedu (70,3%), kompetencje
pracownikéw (66%), szybkos¢ rozpatrywania spraw (58,9%) oraz obecnos¢ kolejek
(55,7%).

6. Gtéwne zadania urzedéw

Odrebna czes¢ analizy zostata poswiecona najwazniejszym w opinii klientéw zadaniom
publicznym realizowanym przez urzedy na rzecz mieszkaricOw gmin i powiatdw.

Respondenci mogli wskaza¢ do trzech najwazniejszych zadan.
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Wopierw 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 klientéw starostw sg zadania z
zakresu pomocy spotecznej (40,5%) oraz utrzymania transportu zbiorowego i drég
publicznych (35,7%). W dalszej kolejnosci za najwazniejsze zadanie uznawano kulture i
ochrone ddébr kultury (6,9%) oraz geodezje, kartografie i podatek katastralny (5,2%).
Pozostate zadania byty tu, raczej wskazywane wyjatkowo.

Tabela 21. Najwazniejsze zadania starostw powiatowych - pierwsze miejsce

o 2 £
E | £ | & |28 |E
Zadania S 3 9 o0 g
°0 @ a = N
o o (Va] o o
V2] [Va] (V2]
Pomoc spoteczna 40,5% | 45,9% | 45,6% | 22,3% | 43,9%
Transport zbiorowy i drogi publiczne 35,7% |33,5% |28,2% |55,4% |30,4%
Kultura i ochrona ddébr kultury 6,9% |6,7% |9,2% |4,6% |6,6%
Kultura fizyczna i turystyka 4,6% |3,0% |5,7% |5,0% |5,0%
Geodezja, kartografia i podatek katastralny 52% |5,7% 13,5% |3,3% |7,9%
Gospodarka nieruchomosciami 3,3% [3,0% |3,5% |4,9% |2,6%
Ochrona srodowiska i przyrody 1,8% 10,9% |2,9% |[1,2% |2,0%
Rolnictwo, lesnictwo i rybactwo srddladowe 0,2% |0,3% |0,0% |0,0% |0,3%
Promocja powiatu 1,4% |0,6% |0,6% |3,7% [1,3%
Wspdtpraca z organizacjami pozarzgdowymi 0,2% |0,0% |0,3% |0,4% |0,0%
Ochrona przeciwpowodziowa, przeciwpozarowa
] 0,2% |0,0% |0,6% |0,0% |0,0%
itp.
Brak odpowiedzi 0,1% |0,3% |0,0% |0,0% |0,0%

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie wynikéw badan, N=331 (SP Brodnica), N=316 (SP Sierpc), N=242 (SP
Wegréw), N=303 (SP Zuromin).

Zadania starostw istotne z perspektywy interesantéw wymieniane jako drugie w
kolejnosci zawiera tabela 22. Najczesciej na drugim miejscu wskazywano na: ochrone
srodowiska i przyrody (18%), transport zbiorowy i drogi publiczne (17,9%), kulture fizyczna
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i turystyke (14%), geodezje, kartografie i podatek katastralny (11,8%), gospodarke
nieruchomosciami (11,1%) oraz promocje powiatu (8,2%). W Sierpcu nieco czesciej niz
przecietnie wskazywano na zadania z zakresu kultury fizycznej i turystyki (19,6%) oraz
rolnictwa, lesnictwa i rybactwa srédladowego (6,7%). W Wegrowie czesciej podkreslano
promocje powiatu (12,8%) i wspétprace z organizacjami pozarzadowymi (9,9%), a w
Zurominie transport zbiorowy i drogi publiczne (27,4%).

Tabela 22. Najwazniejsze zadania starostw powiatowych - drugie miejsce

S 2 c
NN
Zadania S _EU_; . o0 2
20 oa) a = N
O [a (Va] o o
[Va] (Va1 [Va]
Pomoc spoteczna 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0%
Transport zbiorowy i drogi publiczne 17,9% | 16,3% | 17,7% | 8,3% | 27,4%
Kultura i ochrona ddébr kultury 6,8% | 7,9% | 6,3% | 4,1% | 8,3%
Kultura fizyczna i turystyka 14,0% | 15,1% | 19,6% | 12,0% | 8,6%
Geodezja, kartografia i podatek katastralny 1,8% | 15,1% | 10,4% | 7,9% | 12,9%
Gospodarka nieruchomosciami 1,1% | 9,1% | 8,5% | 15,3% | 12,5%
Ochrona srodowiska i przyrody 18,0% | 20,5% | 15,5% | 22,7% | 14,2%
Rolnictwo, lesnictwo i rybactwo srdédladowe 4,7% | 3,3% | 6,7% | 3,7% | 5,0%
Promocja powiatu 8,2% | 9,1% | 5,7% | 12,8% | 6,3%
Wspdtpraca z organizacjami pozarzgdowymi 5,0% | 2,9% | 6,3% | 9,9% | 3,0%
Ochrona przeciwpowodziowa, przeciwpozarowa
) 2,4% | 1,2% | 3,2% | 3,3% | 2,0%
itp.
Brak odpowiedzi 0,1% | 0,3% | 0,0% | 0,0% | 0,0%

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie wynikéw badah, N=331 (SP Brodnica), N=316 (SP Sierpc), N=242 (SP
Wegréw), N=303 (SP Zuromin).

Trzecie miejsce zajmowaty gtdwnie niewspominane do tej pory zadania starostw (tabela
23). Przede wszystkim zwracano uwage na zadania zwigzane z promocja powiatu (19,8%),
ochrong przeciwpowodziowq i przeciwpozarowa (18,3%), ochrong srodowiska i przyrody
(14,3%), wspétpracg z organizacjami pozarzgdowymi (12,5%), rolnictwem, lesnictwem i
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rybactwem s$rédladowym (9,7%) oraz kultura fizyczng i turystyka (9,7%). Czestsze niz
przecietnie odpowiedzi pojawiaty sie w Brodnicy w odniesieniu do wspdtpracy z
organizacjami pozarzadowymi (15,1%), w Sierpcu w zwiazku z kulturg fizyczng i turystyka
(16,5%), w Wegrowie w odniesieniu do ochrony przeciwpowodziowej i przeciwpozarowej
(27,7%) oraz promocji powiatu (24%), za$ w Zurominie w odniesieniu do rolnictwa,

lesnictwa i rybactwa srédlgdowego (13,5%) oraz kultury i ochrony débr kultury (6,9%).

Tabela 23. Najwazniejsze zadania starostw powiatowych - trzecie miejsce

] 2 k=
e
Zadania S _EU_; . o0 =
UD o [a W ; ‘N
O [a (V] o [a
[Va] [Va] [Va]
Pomoc spoteczna 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0%
Transport zbiorowy i drogi publiczne 0,1% | 0,0% | 0,3% | 0,0% | 0,0%
Kultura i ochrona ddébr kultury 3,0% | 1,8% | 2,2% | 0,8% | 6,9%
Kultura fizyczna i turystyka 12,6% | 11,2% | 16,5% | 8,6% | 12,8%
Geodezja, kartografia i podatek katastralny 2,4% | 3,6% | 1,0% | 0,4% | 4,3%
Gospodarka nieruchomosciami 7,3% | 5,4% | 7,6% | 6,6% | 9,6%
Ochrona srodowiska i przyrody 14,3% | 13,3% | 15,5% | 12,8% | 15,2%
Rolnictwo, lesnictwo i rybactwo srédladowe 9,7% | 9,7% | 9,5% | 5,0% | 13,5%
Promocja powiatu 19,8% | 21,5% | 14,2% | 24,0% | 20,5%
Wspdtpraca z organizacjami pozarzagdowymi 12,5% | 15,1% | 13,9% | 14,1% | 6,9%
Ochrona przeciwpowodziowa, przeciwpozarowa
" 18,3% | 18,1% | 19,0% | 27,7% | 10,2%
itp.
Brak odpowiedzi 0,2% | 0,3% | 0,3% | 0,0% | 0,0%

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badar, N=331 (SP Brodnica), N=316 (SP Sierpc), N=242 (SP
Wegréw), N=303 (SP Zuromin).

Odrebnego omdwienia wymagajg odmienne zadania publiczne realizowane przez urzedy
miast i gmin. Opinie co do zadan postrzeganych jako najwazniejsze byty tu bardziej
zréznicowane (tabela 24). Najczesciej za istotne uznawano zadbanie o drogi, ulice i mosty
(37,4%) oraz bezpieczeristwo (33,6%). Rzadziej zas wazna byta gospodarka
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nieruchomosciami (7,9%), komunikacja miejska (5,6%) oraz kultura i sport (5,9%). Wyzsze
niz przecietnie byty wskazania w Golubiu-Dobrzynie na bezpieczenstwo (38,8%), w
Sokotowie Podlaskim na drogi, ulice i mosty (41,1%) oraz kulture i sport (8,2%), w Gdrznie
na drogi, ulice, mosty (45,4%) oraz promocje gminy (4,3%), w Kozienicach na komunikacje
miejska (10,3%), a w Tucholi na gospodarke nieruchomosciami (17,9%).

Tabela 24. Najwazniejsze zadania urzedéw miast i gmin - pierwsze miejsce

SRR
N — ™ c
EZSRE| 5 £ 2| ¢
Zadania s [S 5E 2| 0 T S =
00 s 92|V o 9 ) )
o [a) = o = = ) =
D = = s =
2 ) -
-]
Bezpieczeristwo 33,6% | 38,8% | 30,4% | 30,5% | 52,7% | 32,3% | 18,2%
Drogi, ulice, mosty 37,4% | 36,9% | 41,1% | 45,4% | 34,8% | 30,7% | 39,5%

Gospodarka nieruchomosciami 7,9% | 5,5% | 7,5% | 1,4% | 0,8% | 9,7% | 17,9%

Komunikacja miejska 5,6% | 1,6% | 2,9% | 0,7% | 2,7% | 10,3% | 11,7%

Kultura i sport 59% | 6,3% | 8,2% | 5,0% | 2,0% | 5,3% | 7,9%

Ochrona srodowiska i przyrody 2,8% | 1,6% | 3,9% | 2,8% | 3,5% | 3,3% | 1,7%

Ochrona zdrowia 3,9% | 5,5% | 4,6% | 6,4% | 1,2% | 6,0% | 1,0%
Pomoc spoteczna 1,7% | 2,0% | 0,4% | 3,6% | 2,0% | 1,7% | 1,7%
Promocja gminy/powiatu 1,0% | 1,6% | 1,1% | 4,3% | 0,0% | 0,3% | 0,3%
Przeciwdziatanie bezrobociu 0,1% | 0,4% | 0,0% | 0,0% | 0,4% | 0,0% | 0,0%
Szkoty i edukacja 0,1% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,3% | 0,0%

Wspétpraca z organizacjami
) 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0%
pozarzadowymi

Brak odpowiedzi 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0%

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie wynikéw badar, N=255 (UM Golub-Dobrzyri), N=280 (UM Sokotdw
Podlaski), N=141 (UMiG Gérzno), N=256 (UMiG Halinéw), N=300 (UMIG Kozienice), N=291 (UMiG Tuchola).

Na drugim miejscu za zadania istotne dla urzedéw miast i gmin uznawano takie, ktdre s3

zwigzane z zaspokajaniem podstawowych potrzeb (tabela 25). Najczesciej byty to:
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ochrona zdrowia (17,5%), drogi, ulice i mosty (17,1%), kultura i sport (14,6%), ochrona
srodowiska i przyrody (12,8%) i pomoc spoteczna (11,2%). Wyzsze niz przecietnie byty tu
wskazania w Golubiu-Dobrzynie na pomoc spoteczng (17,3%) i gospodarke
nieruchomosciami (12,2%), w Gérznie na przeciwdziatanie bezrobociu (10,6%), w Halinowie
na drogi, ulice, mosty (36,7%) oraz komunikacje miejska (16,4%), w Kozienicach na ochrone
zdrowia (24%), a w Tucholi na kulture i sport (22,3%) oraz ochrone srodowiska i przyrody

(20,3%).

Tabela 25. Najwazniejsze zadania urzedéw miast i gmin - drugie miejsce

()
a2l e ]3| |3
£ S S X N £ @ <
. g |5 N|Q @| © = N S
Zadania S |0 5|6 5| © T S =
00 s 9|V © 9 ) )
O ()] = o = - ) =
) 5 = = = =
) 5 )
Bezpieczenstwo 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0%
Drogi, ulice, mosty 17,% | 17,3% | 20,4% | 17,7% | 36,7% | 9,3% | 4,5%

Gospodarka nieruchomosciami 7,0% | 12,2% | 5,4% | 2,8% | 5,5% | 6,3% | 7,9%

Komunikacja miejska 8,1% | 7,5% | 4,6% | 0,7% | 16,4% | 9,3% | 7,2%

Kultura i sport 14,6% | 11,0% | 16,8% | 14,2% | 7,4% | 14,7% | 22,3%

Ochrona srodowiska i przyrody 12,8% | 11,0% | 15,0% | 7,8% | 8,6% | 11,0% | 20,3%

Ochrona zdrowia 17,5% | 11,0% | 21,8% | 11,4% | 15,6% | 24,0% | 16,8%
Pomoc spoteczna 1,2% | 17,3% | 4,6% | 25,5% | 3,5% | 13,0% | 10,3%
Promocja gminy/powiatu 3,6% | 3% | 2,1% | 7,8% | 1,2% | 4,3% | 4,5%
Przeciwdziatanie bezrobociu 6,8% | 7,1% | 8,2% | 10,6% | 3,5% | 7,3% | 5,5%
Szkoty i edukacja 1,3% | 2,8% | 1,1% | 1,4% | 1,6% | 0,7% | 0,7%

Wspétpraca z organizacjami
) 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0%
pozarzadowymi

Brak odpowiedzi 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0%

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie wynikéw badar, N=255 (UM Golub-Dobrzyri), N=280 (UM Sokotéw
Podlaski), N=141 (UMiG Gdrzno), N=256 (UMiG Halinédw), N=300 (UMiG Kozienice), N=291 (UMiG Tuchola).
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Trzecie miejsce wsrdd najwazniejszych zadari dla urzedédw miast i gmin zajmowata
gtéwnie promocja gminy (tabela 26). Opinie taka podzielato 24,4% respondentdw.
Niewiele mniej ankietowanych oczekuje od urzeddéw dziatanh na rzecz przeciwdziatania
bezrobociu (22,5%). Nieco ponad przecietng ksztattujg sie oczekiwania co do ochrony
srodowiska i przyrody w Sokotowie Podlaskim (21,8%), promocji gminy w Gdrznie (40,4%),
w Halinowie przeciwdziatania bezrobociu (34%) i gospodarki nieruchomosciami (11,3%)
oraz w Tucholi w zakresie promocji gminy (31,3%).

Tabela 26. Najwazniejsze zadania urzedéw miast i gmin - trzecie miejsce

] ; 8 ~§ ‘g 'r_'U

e Scl®@=| 8 |2 | & |8

. g |5 N|Q @| © = N S

Zadania S |0 5|6 5| © T S =

O ()] = o = - ) =

) 5 = = =

> D = D

Bezpieczenstwo 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0%
Drogi, ulice, mosty 3,4% | 6,7% | 3,9% | 0,0% | 51% | 3,3% | 0,0%
Gospodarka nieruchomosciami 3,0% | 2,0% | 2,1% | 0,7% | 11,3% | 1,0% | 0,7%
Komunikacja miejska 3,6% | 4,3% | 4,3% | 2% | 5% | 2,3% | 3,1%
Kultura i sport 6,2% | 9,0% | 5,4% | 5,0% | 8,6% | 2,3% | 6,9%

Ochrona srodowiska i przyrody 12,2% | 7,5% | 21,8% | 7,1% | 10,9% | 12,3% | 10,7%

Ochrona zdrowia 12,2% | 11,8% | 10,0% | 12,1% | 5,9% | 17,0% | 15,1%
Pomoc spoteczna 8,1% | 8,2% | 6,4% | 7,0% | 4,3% | 9,3% | 12,7%
Promocja gminy/powiatu 24,4% | 27,1% | 16,4% | 40,4% | 10,6% | 27,3% | 31,3%
Przeciwdziatanie bezrobociu 22,5% | 16,1% | 28,2% | 17,0% | 34,0% | 23,0% | 14,4%
Szkoty i edukacja 4,5% | 7,5% | 1,8% | 8,5% | 4,3% | 2,0% | 5,2%

Wspétpraca z organizacjami
) 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0%
pozarzadowymi

Brak odpowiedzi 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0%

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie wynikéw badar, N=255 (UM Golub-Dobrzyri), N=280 (UM Sokotéw
Podlaski), N=141 (UMiG Gdrzno), N=256 (UMiG Halinédw), N=300 (UMiG Kozienice), N=291 (UMiG Tuchola).
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Podsumowujac zauwaza sie, ze w przypadku starostw powiatowych Kklienci za
najwazniejsze uznajg realizacje zadan z zakresu pomocy spotecznej, utrzymania
transportu zbiorowego i drég publicznych, a nastepnie ochrony srodowiska i przyrody,
utrzymania transportu zbiorowego i drég publicznych, kultury fizycznej i turystyki oraz
geodezji, kartografii i podatku katastralnego. W przypadku urzedéw miast i gmin za
kluczowe uznaje sie zadania zwigzane z infrastrukturg drogowa, bezpieczeristwem,

ochrong zdrowia, kulturg i sportem, a takze ochrong srodowiska i przyrody.

7. Ocena efektéw pracy urzedéw

Ostatnia czes¢ zagadnien podjetych w ramach badania opinii klientéw JST dotyczyta
zadowolenia z efektédw pracy urzeddw w zakresie realizacji zadarh w dotyczacych ich
dziedzinach.

Poziom zadowolenia z realizacji zadan 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¢ respondentéw (44,1%) wyrazato swoje niezadowolenie. Jednakze
znaczna czes¢ badanych (37,9%) miata tu trudnosci z oceng efektéw dziatalnosci starostw.
Najwiecej negatywnych opinii zebrano w odniesieniu do urzedu w Brodnicy (81%).
Niezdecydowani byli zas gtéwnie ankietowani w Wegrowie (66,9%).

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

SP SP .
Pomoc spoteczna Ogodtem . SP Sierpc i SP Zuromin
Brodnica Wegrow

Bardzo zadowolony 2,2% 3,0% 3,2% 0,4% 1,7%
Raczej zadowolony 10,7% 19,0% 2,2% 14,9% 7,3%
Trudno powiedzie¢ 37,9% 32,9% 29,1% 66,9% 29,4%
Raczej . 3 . . .

) 41,2% 42,3% 52,2% 16,9% 47,9%
niezadowolony
Bardzo

: 7,9% 2,7% 13,0% 0,8% 13,9%
niezadowolony
Brak odpowiedzi 0,1% 0,0% 0,3% 0,0% 0,0%

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie wynikéw badar, N=331 (SP Brodnica), N=316 (SP Sierpc), N=242 (SP
Wegréw), N=303 (SP Zuromin).
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Tabela 28. Zadowolenie z efektéw pracy starostw powiatowych w zakresie transportu

Transport zbiorowy i i SP . SP . .
] . Ogodtem . SP Sierpc i SP Zuromin
drogi publiczne Brodnica Wegrdéw

Bardzo zadowolony 14,3% 19,6% 25,6% 7,4% 2,0%
Raczej zadowolony 29,4% 33,8% 22,8% 61,2% 5,9%
Trudno powiedzie¢ 19,7% 23,3% 26,3% 1,2% 15,8%
Raczej

. 29,0% 22,1% 19,9% 19,4% 53,8%
niezadowolony
Bardzo

. 7,5% 1,2% 5,1% 0,4% 22,4%
niezadowolony
Brak odpowiedzi 0,2% 0,0% 0,3% 0,4% 0,0%

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie wynikéw badar, N=331 (SP Brodnica), N=316 (SP Sierpc), N=242 (SP
Wegréw), N=303 (SP Zuromin).

Tabela 29. Zadowolenie z efektéw pracy starostw powiatowych w zakresie kultury i
ochrony débr kultury

Kultura i ochrona débr i SP . SP . .
Ogodtem . SP Sierpc i SP Zuromin
kultury Brodnica Wegrow

Bardzo zadowolony 0,6% 0,6% 1,0% 0,8% 0,0%
Raczej zadowolony 7,1% 7,0% 6,7% 13,6% 2,3%
Trudno powiedzie¢ 44,6% 42,3% 38,0% 72,3% 32,0%
Raczej

] 40,0% 42,0% 46,2% 12,0% 53,8%
niezadowolony
Bardzo

. 7,7% 8,2% 8,2% 1,2% 11,9%
niezadowolony
Brak odpowiedzi 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie wynikéw badah, N=331 (SP Brodnica), N=316 (SP Sierpc), N=242 (SP

Wegréw), N=303 (SP Zuromin).

Mieszane opinie wzbudzaty rdéwniez efekty prac urzedéw w zakresie transportu
zbiorowego i drég publicznych (tabela 28). Wprawdzie wiekszos¢ respondentéw byta
zadowolona (43,7%), to ich liczba byta zblizona do udziatu oséb niezadowolonych (36,5%).
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Najwiecej pozytywnych opinii zebrano w odniesieniu do urzedu w Wegrowie (68,6%).
Negatywnie oceniano gtéwnie prace urzedu w Zurominie (76,2%).

Ocena efektdw pracy w dziedzinie kultury i ochrony débr kultury wypada negatywnie
(tabela 29). Wiekszos¢ respondentéw wyrazata tu niezadowolenie (47,7%), badzZ tez byta
niezdecydowana w swojej ocenie (44,6%). Swiadczy¢ to moze o stabym upowszechnieniu
dobrych praktyk pracy urzedéw w tym zakresie. Najwiecej zadowolonych klientéw byto w
Wegrowie (14,4%), niezadowolonych zas w Zurominie (65,7%).

Interesanci negatywnie ocenili takze dziatalnos¢ starostw w odniesieniu do kultury
fizycznej i turystyki (tabela 30). Poglad ten wyrazita wiekszos¢ respondentéw (56,4%).
Najwiecej niezadowolonych klientéw byto Zurominie (64,4%) i Brodnicy (64,1%).
Najczesciej zadowolenie okazywali klienci urzedu w Wegrowie (23,1%). Wsrdd nich jednak
najwiecej byto réwniez oséb niezdecydowanych (39,3%).

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

Kultura fizyczna i i SP . SP . .
Ogodtem . SP Sierpc i SP Zuromin
turystyka Brodnica Wegrdéw

Bardzo zadowolony 4,5% 7,9% 7,0% 1,2% 0,7%
Raczej zadowolony 10,4% 10,0% 7,6% 21,9% 4,6%
Trudno powiedzie¢ 28,7% 18,1% 30,1% 39,3% 30,4%
Raczej . . . . 3

; 46,5% 56,2% 41,5% 36,4% 49,2%
niezadowolony
Bardzo

. 9,9% 7,9% 13,6% 1,2% 15,2%
niezadowolony
Brak odpowiedzi 0,1% 0,0% 0,3% 0,0% 0,0%

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie wynikéw badah, N=331 (SP Brodnica), N=316 (SP Sierpc), N=242 (SP
Wegréw), N=303 (SP Zuromin).

Respondenci okazywali trudnosci z jednoznaczng oceng dziatalnosci starostw
powiatowych w sprawach zwigzanych z geodezjg, kartografig i podatkiem katastralnym
(tabela 31). Taka sama czes¢ respondentdw oceniata efekty pracy urzedéw negatywnie,
co tez miata trudnosci z oceng (46,6%). Najwiecej ocen negatywnych wskazywano w
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Wegrowie byli tez najczesciej niezdecydowani (69,4%).

Tabela 31. Zadowolenie z efektéw pracy starostw powiatowych w zakresie geodez;ji,

kartografii i podatku katastralnego

UNIA EUROPEJSKA

FUNDUSZ SPOLECZNY

EUROPEJSKI

Geodezja, kartografia i i SP . SP . .
Ogodtem . SP Sierpc i SP Zuromin
podatek katastralny Brodnica Wegrdéw
Bardzo zadowolony 0,8% 0,9% 1,3% 0,0% 1,0%
Raczej zadowolony 5,9% 9,4% 4,1% 6,6% 3,3%
Trudno powiedzied 46,6% 46,8% 46,5% 69,4% 28,4%
Raczej . . . . .
: 37,0% 38,1% 37,7% 19,8% 48,8%
niezadowolony
Bardzo
: 9,6% 4,8% 10,4% 3,7% 18,5%
niezadowolony
Brak odpowiedzi 0,1% 0,0% 0,0% 0,4% 0,0%

Zrédto:

Opracowanie wkasne na podstawie wynikéw badari, N=331 (SP Brodnica), N=316 (SP Sierpc), N=242 (SP

Wegréw), N=303 (SP Zuromin).

Tabela 32. Zadowolenie z efektéw pracy starostw powiatowych w zakresie gospodarki

nieruchomosciami
Gospodarka i SP . SP . .
. L Ogodtem . SP Sierpc i SP Zuromin

nieruchomosciami Brodnica Wegrow
Bardzo zadowolony 0,8% 1,8% 0,6% 0,0% 0,3%
Raczej zadowolony 7,6% 10,6% 3,8% 13,2% 3,6%
Trudno powiedzie¢ 38,3% 50,5% 46,5% 25,6% 26,7%
Raczej . . . . .

. 43,4% 32,9% 38,6% 58,3% 47,9%
niezadowolony
Bardzo

. 9,8% 4,2% 9,8% 2,9% 21,5%
niezadowolony
Brak odpowiedzi 0,2% 0,0% 0,6% 0,0% 0,0%

Zrédto:

Opracowanie wtasne na podstawie wynikéw badan, N=331 (SP Brodnica), N=316 (SP Sierpc), N=242 (SP

Wegréw), N=303 (SP Zuromin).
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Wiekszos¢ respondentdw jest niezadowolona z efektdw pracy urzedéw w odniesieniu do
gospodarki nieruchomosciami (tabela 32). Opinie takie podziela 53,2% klientéw urzeddw.
Najwiecej wskazari negatywnych zebrano w Zurominie (69,4%), pozytywnych zas w
Wegrowie (13,2%). Swojej opinii nie byli pewni przewaznie respondenci w Brodnicy
(50,5%).

Dziatalnos¢ na rzecz ochrony srodowiska i przyrody nie stanowi w opinii respondentéw
mocnej strony starostw powiatowych (tabela 33). Wiekszo$¢ klientdw urzeddw
wypowiadata sie tu negatywnie (66,2%). Najwiecej surowych opinii wyrazili respondenci w
Zurominie (76,9%). W miare korzystnie oceniano natomiast dziatalnos¢ starostwa w
Brodnicy (19,4%). Klienci urzedu w Sierpcu czesciej nie posiadali uksztattowanej opinii
(30,7%).

Tabela 33. Zadowolenie z efektéw pracy starostw powiatowych w zakresie ochrony
srodowiska i przyrody

Ochrona srodowiska i i SP . SP . .
Ogodtem . SP Sierpc i SP Zuromin
przyrody Brodnica Wegrow

Bardzo zadowolony 3,8% 10,0% 1,9% 1,2% 1,0%
Raczej zadowolony 8,6% 9,4% 7,0% 15,7% 4,0%
Trudno powiedzie¢ 21,3% 17,2% 30,7% 18,6% 18,2%
Raczej . . . . 3

. 54,1% 55,3% 46,5% 63,2% 53,5%
niezadowolony
Bardzo

] 12,1% 8,2% 13,6% 1,2% 23,4%
niezadowolony
Brak odpowiedzi 0,1% 0,0% 0,3% 0,0% 0,0%

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie wynikéw badar, N=331 (SP Brodnica), N=316 (SP Sierpc), N=242 (SP
Wegréw), N=303 (SP Zuromin).

Efekty prac starostw powiatowych w dziedzinie spraw dotyczacych rolnictwa, lesnictwa i
rybactwa srédladowego sa trudne do jednoznacznej oceny (tabela 34). Wsrdd
respondentéw najwiecej byto opinii negatywnych (46,7%) i niezdecydowanych (41%).
Najwieksze niezadowolenie okazywali klienci urzedu w Zurominie (68,9%), zadowolenie
zas w Brodnicy (20,3%). Nieuksztattowang opinie maja gtéwnie klienci urzedu w
Wegrowie (72,3%).
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Klienci urzedéw nie sg zadowoleni z efektéw prac na rzecz promocji powiatéw (tabela
35). Wiekszos¢ wyraza niezadowolenie (64,4%). Najwiecej takich oséb byto wsréd
klientéw urzedu w Brodnicy (72,9%). Pozytywne opinie czesto odnotowywano, jedynie w
Brodnicy (25,7%). Niewyklarowang opinie maja klienci urzedu w Sierpcu (31,7%).

Tabela 34. Zadowolenie z efektéw pracy starostw powiatowych w zakresie rolnictwa,

lesnictwa i rybactwa srédladowego

Zrédto:

Rolnictwo, lesnictwo i i SP . SP . .
L Ogodtem . SP Sierpc i SP Zuromin

rybactwo srédlgdowe Brodnica Wegrdéw
Bardzo zadowolony 3,1% 7,0% 1,6% 0,8% 2,3%
Raczej zadowolony 8,7% 13,3% 8,2% 10,7% 2,6%
Trudno powiedzie¢ 41,0% 33,8% 38,9% 72,3% 26,1%
Raczej . . . . .

. 36,2% 41,1% 37,7% 15,7% 45,5%
niezadowolony
Bardzo

. 10;5°° 478% 1177% 074% 2314%
niezadowolony
Brak odpowiedzi 0,5% 0,0% 1,9% 0,0% 0,0%

Opracowanie wtasne na podstawie wynikéw badan, N=331 (SP Brodnica), N=316 (SP Sierpc), N=242 (SP

Wegréw), N=303 (SP Zuromin).

Tabela 35. Zadowolenie z efektéw pracy starostw powiatowych w zakresie promoc;ji

powiatu
. . i SP . SP . .
Promocja powiatu Ogodtem . SP Sierpc i SP Zuromin
Brodnica Wegrow

Bardzo zadowolony 1,3% 1,8% 1,6% 1,7% 0,3%
Raczej zadowolony 8,6% 5,4% 5,1% 24,0% 3,6%
Trudno powiedzie¢ 25,2% 19,9% 31,7% 24,0% 25,1%
Raczej . . . . .

. 49,2% 50,8% 45,9% 47,9% 52,2%
niezadowolony
Bardzo

. 15,2% 22,1% 14,6% 2,5% 18,5%
niezadowolony
Brak odpowiedzi 0,4% 0,0% 1,3% 0,0% 0,3%

Zrédto:

Opracowanie wkasne na podstawie wynikéw badani, N=331 (SP Brodnica), N=316 (SP Sierpc), N=242 (SP

Wegréw), N=303 (SP Zuromin).

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




KAPITAL LUDZKI

NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI

gﬂow

SA
o

€

RAM WDR
Ddprawien ZAlchzch W ST

Sprawny
morzad

UNIA EUROPEJSKA
EUROPEJSKI
FUNDUSZ SPOLECZNY

Tabela 36. Zadowolenie z efektéw pracy starostw powiatowych w zakresie wspétpracy z

organizacjami pozarzagdowymi

Zrédto:

Wspétpraca z sp sp
organizacjami Ogodtem . SP Sierpc i SP Zuromin
. Brodnica Wegrow
pozarzagdowymi
Bardzo zadowolony 4,8% 9,4% 6,3% 0,8% 1,3%
Raczej zadowolony 9,3% 1,2% 1,7% 9,5% 4,6%
Trudno powiedzied 43,7% 29,9% 38,9% 68,6% 43,9%
Raczej . . 3 . 3
: 31,0% 34,7% 30,4% 18,2% 37,6%
niezadowolony
Bardzo
] 1,1% 14,8% 12,0% 2,9% 12,5%
niezadowolony
Brak odpowiedzi 0,2% 0,0% 0,6% 0,0% 0,0%

Opracowanie wkasne na podstawie wynikéw badari, N=331 (SP Brodnica), N=316 (SP Sierpc), N=242 (SP
Wegréw), N=303 (SP Zuromin).

Tabela 37. Zadowolenie z efektéow pracy starostw powiatowych w zakresie ochrony

przeciwpowodziowej, przeciwpozarowa itp.

Zrédto:

Ochrona
. . i SP . SP . .
przeciwpowodziowa, Ogdtem . SP Sierpc A SP Zuromin
. . . Brodnica Wegrow
przeciwpozarowa itp.
Bardzo zadowolony 1,4% 1,8% 1,3% 2,1% 0,7%
Raczej zadowolony 9,1% 7,3% 4,8% 24,4% 3,3%
Trudno powiedzie¢ 34,1% 55,0% 22.2% 28,5% 28,1%
Raczej . . . . .
. 40794 32!34 43701’ 4272/’ 4679 °
niezadowolony
Bardzo
. 14,5% 3,6% 28,5% 2,9% 21,1%
niezadowolony
Brak odpowiedzi 0,1% 0,0% 0,3% 0,0% 0,0%
Opracowanie wtasne na podstawie wynikéw badan, N=331 (SP Brodnica), N=316 (SP Sierpc), N=242 (SP

Wegréw), N=303 (SP Zuromin).

Wspdtpraca z organizacjami pozarzadowymi stanowi dziedzine dziatalnosci starostw

powiatowych w ktdrej respondenci nie maja wyrobionej opinii (tabela 36). Trudnosci z
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oceng miato tu 43,7% respondentéw. Jednoczesnie 42,1% oceniato efekty prac w tym
obszarze negatywnie. Najwiecej opinii negatywnych przedstawiali klienci urzedu w
Zurominie (50,1%). Pozytywnych natomiast w Brodnicy (20,6%). Niezdecydowani
dominowali wsréd respondentéw w Wegrowie (68,6%).

Dziatalnos¢ w obszarze ochrony przeciwpowodziowej i przeciwpozarowej jest oceniana
negatywnie (tabela 37). Zapobieganie nadzwyczajnym zagrozeniom zycia i zdrowia ludzi
oraz srodowiska opiniowato negatywnie 55,4% respondentdw. Najwiecej w Sierpcu
(71,5%). Stosunkowo dobre oceny okazywali klienci urzedu w Wegrowie (26,5%).
Niezdecydowani byli gtéwnie respondenci z Brodnicy (55%).

Klienci starostw powiatowych najczesciej sg zadowoleni z efektdw ich pracy w dziedzinie
zapewnienia transportu zbiorowego i drég publicznych (43,6%). W dalszej kolejnosci w
niewielkim stopniu korzystnie ocenia sie kulture fizyczng i turystyke (14,9%), wspétprace z
organizacjami pozarzadowymi (14,1%) i pomoc spoteczng (12,9%). Trudnosci w ocenie
respondenci deklarowali najczesciej w odniesieniu do dziatan z zakresu geodezji,
kartografii i podatku katastralnego (46,6%), kultury i ochrony débr kultury (44,6%),
wspotpracy z organizacjami pozarzagdowymi (43,7%) oraz rolnictwa, lesnictwa i rybactwa
srédladowego (41%). Negatywnie oceniano dziatalnos¢ w wiekszosci sfer — przede
wszystkim w zakresie ochrony srodowiska i przyrody (66,2%), promocji powiatu (64,4%),
kultury fizycznej i turystyki (56,4%), ochrona przeciwpowodziowej, przeciwpozarowej itp.
(55,4%) oraz gospodarki nieruchomosciami (53,2%).

Dalsza czes¢ raportu dotyczy oceny efektdw pracy urzeddw miast i gmin w
poszczegdlnych dziedzinach. Pierwszym omawianym aspektem dziatalnosci tych
urzedéw jest bezpieczeristwo (tabela 38). Niezadowolonych jest tu blisko 56,9%
respondentéw. Najwiecej negatywnych opinii wyrazono w Gdrznie (94,3%) i Tucholi
(88,3%). Pozytywnie oceniano prace urzedu w Kozienicach (58,3%). Trudnosci w ocenie
mieli gtédwnie klienci urzedu w Sokotowie Podlaskim (44,3%).

Klienci urzedéw majg mieszane opinie jesli chodzi o efekty ich prac w odniesieniu do
infrastruktury drogowej (tabela 39). Znaczna czes¢ jest tu niezadowolona (44,4%), ale tez
wiele 0séb pozytywnie ocenia gminne drogi, ulice i mosty (30,5%). Najwiecej pozytywnych
ocen zebrano w odniesieniu do urzedu w Halinowie (56,3%), negatywnych zas w
przypadku urzedu w Gdrznie (87,3%). Niezdecydowani byli gtéwnie mieszkaricy Sokotowa
Podlaskiego (35,7%).
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Tabela 38. Zadowolenie z efektéw pracy urzedéw miast i gmin w zakresie

bezpieczeristwa
UM UM ] ] ] )
] ] ) ] UMIG UMIG UMIG UMIG
Bezpieczenstwo Ogoétem | Golub- | Sokotdw i . L
i .| Gbrzno | Halindw | Kozienice | Tuchola
Dobrzyn | Podlaski
Bardzo zadowolony 3,4% 0,4% 1,8% 0,0% 2,7% 12,3% 0,3%
Raczej zadowolony 1,8% 1,6% 5,0% 0,0% 6,6% 46,0% 2,1%
Trudno powiedzie¢ 26,2% 28,6% 44,3% 5,7% 29,7% 30,3% 9,3%
Raczej niezadowolony 41,1% 47,5% 31,8% 68,1% 42,2% 10,0% 62,5%
Bardzo niezadowolony | 15,8% 21,6% 8,6% 26,2% 17,6% 1,3% 25,8%
Brak odpowiedzi 1,8% 0,4% 8,6% 0,0% 1,2% 0,0% 0,0%

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie wynikéw badar, N=255 (UM Golub-Dobrzyri), N=280 (UM Sokotdw
Podlaski), N=141 (UMiG Gérzno), N=256 (UMiG Halindw), N=300 (UMIG Kozienice), N=291 (UMiG Tuchola).

Tabela 39. Zadowolenie z efektéw pracy urzedéw miast i gmin w zakresie infrastruktury

drogowej
UM UM
o ) ] UMIG UMIG UMIG UMIG
Drogi, ulice, mosty | Ogdétem | Golub- | Sokotdw i L L
i .| Gbrzno | Halindw | Kozienice | Tuchola
Dobrzyn | Podlaski

Bardzo zadowolony 5,6% 3,1% 1,4% , 7% 13,7% 5,3% 7,2%
Raczej zadowolony 24,9% 9,8% 33,2% 6,4% 42,6% 31,7% 16,5%
Trudno powiedzie¢ 23,0% 24,7% 35,7% 5,7% 16,8% 20,7% 25,4%
Raczej niezadowolony 35,3% 47,8% 18,2% 80,9% 16,8% 27,3% 43,3%
Bardzo niezadowolony 9,1% 1,4% 3,2% 6,4% 9,8% 15,0% 7,6%
Brak odpowiedzi 2,1% 3,1% 8,2% 0,0% 0,4% 0,0% 0,0%

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie wynikéw badar, N=255 (UM Golub-Dobrzyri), N=280 (UM Sokotdw
Podlaski), N=141 (UMiG Gdrzno), N=256 (UMIG Halindw), N=300 (UMIG Kozienice), N=291 (UMIG Tuchola).

Wiekszos¢ respondentdw nie ma wyrobionego zdania co do efektéw pracy urzeddw
miast i gmin w dziedzinie gospodarki nieruchomosciami (tabela 40). Niezdecydowanie
wykazato 52,1% klientdw urzeddw. Najwiecej zadowolonych interesantéw ma urzad w
Kozienicach (26,0%). Najmniej zas w Golubiu-Dobrzynie (56,9%). Niezdecydowani
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przewazajg wsrdd klientéw urzedéw w Gdérznie (68,1%), Halinowie (59,8%) i Kozienicach

(57%).

Tabela 40. Zadowolenie z efektéw pracy urzedéw miast i gmin w zakresie gospodarki

nieruchomosciami
UM UM ] ] ] )
Gospodarka i i UMIG UMIG UMIG UMIG
. L Ogoétem | Golub- | Sokotdw i o o
nieruchomosciami i .| Gbrzno | Halindw | Kozienice | Tuchola
Dobrzyn | Podlaski

Bardzo zadowolony 1,8% 0,4% 1,8% 0,0% 2,3% 4,3% 0,7%
Raczej zadowolony 9,1% 2,8% 6,8% 9,9% 6,3% 21,7% 5,8%
Trudno powiedzie¢ 52,1% 36,9% 47,5% 68,1% 59,8% 57,0% 50,2%
Raczej niezadowolony 25,7% 42,0% 26,8% 19,9% 17,2% 12,3% 34,7%
Bardzo niezadowolony | 7,6% 14,9% 3,6% 2,1% 9,8% 4,7% 8,6%
Brak odpowiedzi 3,8% 3,1% 13,6% 0,0% 4,7% 0,0% 0,0%

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie wynikéw badar, N=255 (UM Golub-Dobrzyri), N=280 (UM Sokotéw
Podlaski), N=141 (UMiG Gdrzno), N=256 (UMIG Halindw), N=300 (UMIG Kozienice), N=291 (UMIG Tuchola).

Tabela 41. Zadowolenie z efektéw pracy urzedéw miast i gmin w zakresie komunikacji

miejskiej
UM UM
o ) ] UMIG UMIG UMIG UMIG
Komunikacja miejska | Ogdétem | Golub- | Sokotdw i L L
i .| Gbrzno | Halindw | Kozienice | Tuchola
Dobrzyn | Podlaski

Bardzo zadowolony 2,7% 1,6% 1,4% 0,0% 5,9% 2,3% 3,8%
Raczej zadowolony 15,7% 8,6% 9,6% 1,4% 28,1% 25,0% 14,1%
Trudno powiedzieé 41,9% 44,3% 37,1% 91,5% 29,3% 36,7% 36,8%
Raczej niezadowolony 27,9% 28,2% 33,6% 7,1% 25,4% 27,0% 35,4%
Bardzo niezadowolony | 7,8% 11,0% 2,9% 0,0% 10,2% 9,0% 10,0%
Brak odpowiedzi 4,1% 6,3% 15,4% 0,0% 1,2% 0,0% 0,0%

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie wynikéw badar, N=255 (UM Golub-Dobrzyri), N=280 (UM Sokotéw
Podlaski), N=141 (UMiG Gdrzno), N=256 (UMIG Halinédw), N=300 (UMIG Kozienice), N=291 (UMIG Tuchola).
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Mieszane opinie cechuja dziatalnos¢ gmin w zakresie komunikacji miejskiej (tabela 41).
Niezdecydowanie wykazato tu okoto 41,9% klientow urzedéw. Najwiecej opinii
Swiadczacych o niezadowoleniu zgtosili interesanci urzedu w Tucholi (45,4%) i Golubiu-
Dobrzyniu (39,2%). Korzystne oceny pojawity sie gtédwnie w Halinowie (34%).
Niezdecydowanie cechowato respondentéw z Gérzna (91,5%).

Opinie co do realizacji zadan publicznych w zakresie kultury i sportu s3, raczej negatywne
(tabela 42). Niezadowolenie deklarowato tu 50,2% klientéw urzedéw, przy czym
niezdecydowanych byto okoto 29,7% z nich. Najwieksze niezadowolenie okazywali klienci
urzedu w Tucholi (74,3%) i Gorznie (65,2%). Zadowolenie dominowato, jedynie w opiniach
interesantéw w Kozienicach (58,7%).

Tabela 42. Zadowolenie z efektéw pracy urzedéw miast i gmin w zakresie kultury i

sportu
UM UM
. i i UMIG UMIG UMIG UMIG
Kultura i sport Ogétem | Golub- | Sokotéw ) o, o
] .| Gdrzno | Halindw | Kozienice | Tuchola
Dobrzynri | Podlaski

Bardzo zadowolony 2,7% 1,6% 0,4% 0,0% 2,3% 10,0% 0,0%
Raczej zadowolony 14,5% 3,1% 8,9% 0,0% 11,3% 48,7% 4,5%
Trudno powiedzie¢ 29,7% 30,2% 26,8% 34,8% 39,5% 29,7% 21,3%

Raczej niezadowolony | 37,0% 45,5% 47,9% 55,3% 29,7% 9,0% 45,4%

Bardzo niezadowolony | 13,2% 15,7% 7,5% 9,9% 13,3% 2,7% 28,9%

Brak odpowiedzi 2,9% 3,9% 8,6% 0,0% 3,9% 0,0% 0,0%

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie wynikéw badar, N=255 (UM Golub-Dobrzyri), N=280 (UM Sokotéw
Podlaski), N=141 (UMiG Gérzno), N=256 (UMiG Halindw), N=300 (UMiG Kozienice), N=291 (UMiG Tuchola).

Podobna sytuacja miata miejsce w ocenie efektéw prac urzeddw na rzecz ochrony
Srodowiska i przyrody (tabela 43). Nieco ponad potowa respondentéw ocenia je
negatywnie (50,3%). Jednoczesnie jednak okoto 32,3% ankietowanych nie ma
wyrobionego zdania. Najwiecej negatywnych opinii zgtoszono w Gdrznie (71,7%) i Tucholi
(71,5%), pozytywnych zas w Kozienicach (52%). Niezdecydowanie jest wyrazne wsréd
klientéw urzedu w Halinowie (43,4%) i Golubiu-Dobrzyniu (41,2%).
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Tabela 43. Zadowolenie z efektéw pracy urzedéw miast i gmin w zakresie ochrony
srodowiska i przyrody

uMm uMm
Ochrona srodowiska i i UMIG UMIG UMIG UMIG
. Ogoétem | Golub- | Sokotdw i o o
i przyrody i .| Gbrzno | Halindw | Kozienice | Tuchola
Dobrzyn | Podlaski

Bardzo zadowolony 2,7% 1,2% 0,7% 0,0% 4,3% 8,0% 0,3%
Raczej zadowolony 1,8% 2,4% 4,3% 2,8% 8,2% 44,0% 1,7%
Trudno powiedzie¢ 32,3% 41,2% 22,1% 25,5% 43,4% 33,7% 26,5%

Raczejniezadowolony | 37,4% 36,1% 53,2% 60,3% 30,1% 11,0% 45,7%

Bardzo niezadowolony | 12,9% 12,9% 11,8% 11,4% 1,7% 3,3% 25,8%

Brak odpowiedzi 2,9% 6,3% 7,9% 0,0% 2,3% 0,0% 0,0%

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie wynikéw badar, N=255 (UM Golub-Dobrzyri), N=280 (UM Sokotdw
Podlaski), N=141 (UMiG Gérzno), N=256 (UMiG Halindw), N=300 (UMiG Kozienice), N=291 (UMiG Tuchola).

Tabela 44. Zadowolenie z efektéw pracy urzedéw miast i gmin w zakresie ochrony

zdrowia

um um
Ochrona zdrowia Ogdétem | Golub- | Sokotéw

UMIG UMIG UMIG UMIG

. .| Gérzno | Halindw | Kozienice | Tuchola
Dobrzyn | Podlaski

Bardzo zadowolony 3,8% 2,8% 3,2% 0,0% 12,1% 1,7% 2,1%
Raczej zadowolony 14,5% 6,7% 14,6% 2,8% 15,2% 27,3% 13,1%
Trudno powiedzie¢ 33,2% 37,7% 37,1% 48,9% 26,2% 27,0% 30,2%

Raczej niezadowolony 35,2% 39,6% 30,0% 45,4% 34,4% 25,7% 41,9%

Bardzo niezadowolony | 10,4% 11,0% 2,5% 2,8% 10,9% 18,3% 12,7%

Brak odpowiedzi 2,9% 2,4% 12,5% 0,0% 1,2% 0,0% 0,0%

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie wynikéw badar, N=255 (UM Golub-Dobrzyri), N=280 (UM Sokotdw
Podlaski), N=141 (UMiG Gdrzno), N=256 (UMIG Halindw), N=300 (UMIG Kozienice), N=291 (UMIG Tuchola).

Opinie o ochronie zdrowia sg, raczej negatywne (tabela 44). Niezadowolenie z efektéw
prac deklarowato tu 45,6% respondentdw, a 33,2% miato trudnosci z ich ocena. Najwiecej
negatywnych opinii wyrazano w Tucholi (54,6%) i Golubiu-Dobrzyniu (50,6%). Pozytywne
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oceny byty czeste w Kozienicach (29%) i Halinowie (27,3%). Najwiecej niezdecydowanych

klientéw byto w Gérznie (48,9%).

Efekty prac urzedéw miast i gmin w zakresie pomocy spotecznej spotykajg sie z
mieszanymi opiniami (tabela 45). Udziat respondentéw negatywnie oceniajacych zdania
publiczne w tym zakresie jest zblizony do udziatu oséb niezdecydowanych (42,2% do
42,0%). Negatywne oceny przewazaja wsréd klientéw urzedu w Golubiu-Dobrzyniu
(51,4%). Niezdecydowanie natomiast wyraznie cechuje interesantéw w Halinowie (56,3%).

Tabela 45. Zadowolenie z efektéow pracy urzedéw miast i gmin w zakresie pomocy

spotecznej
UM UM ) ) ) )
) ] UMIG UMIG UMIG UMIG
Pomoc spoteczna Ogdétem | Golub- | Sokotdw i o, L
] .| Gdrzno | Halindw | Kozienice | Tuchola
Dobrzynri | Podlaski

Bardzo zadowolony 2,0% 1,2% 2,1% 0,7% 1,6% 5,3% 0,3%
Raczej zadowolony 9,9% 3,1% 6,1% 4,3% 5,5% 21,7% 13,8%
Trudno powiedzie¢ 42,0% 40,4% 36,4% 47,5% 56,3% 35,0% 40,6%
Raczej niezadowolony 32,8% 42,0% 36,1% 44,0% 22,3% 21,7% 36,8%
Bardzo niezadowolony | 9,4% 9,4% 5,4% 3,6% 9,8% 16,3% 8,6%
Brak odpowiedzi 4,0% 3,9% 13,9% 0,0% 4,7% 0,0% 0,0%

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie wynikéw badar, N=255 (UM Golub-Dobrzyri), N=280 (UM Sokotéw
Podlaski), N=141 (UMiG Gdrzno), N=256 (UMIG Halinédw), N=300 (UMIG Kozienice), N=291 (UMIG Tuchola).

Efekty pracy urzedéw miast i gmin w odniesieniu do promocji gminy i szerzej powiatu s3
oceniane negatywnie (tabela 46). Opinie takg podziela blisko 46,5% respondentdw.
Najwiecej niezadowolonych jest klientéw urzedu w Tucholi (67%) i Golubiu-Dobrzynie
(60%). Najwiecej zadowolonych z dziatalnosci promocyjnej jest wsréd klientéw urzedu w
Kozienicach (59,6%).

Respondenci majg mieszane opinie co do efektdw pracy urzeddw w zakresie
przeciwdziatania bezrobociu (tabela 47). Trudnosci z oceng osiggnie¢ wtadz publicznych
w tej dziedzinie ma okoto 42% respondentéw. Najwieksze niezadowolenie wykazujg
klienci urzedu w Kozienicach (50%) i Sokotowie Podlaskim (36%). Opinie pozytywne
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wyrazajg najczesciej interesanci urzedu w Tucholi (31,3%). Niezdecydowana jest wiekszos¢
klientéw urzedu w Halinowie (60,2%).

Tabela 46. Zadowolenie z efektéow pracy urzedéw miast i gmin w zakresie promocji

gminy/powiatu
. , Um Um . . . ,
Promocja gminy i i UMIG UMIG UMIG UMIG
. Ogoétem | Golub- | Sokotdw i o o
/powiatu i .| Goérzno | Halindw | Kozienice | Tuchola
Dobrzyn | Podlaski

Bardzo zadowolony 4,3% 1,2% 1,1% 0,7% 2,0% 17,3% 0,3%
Raczej zadowolony 13,2% 3,1% 9,6% 9,9% 5,9% 42,3% 3,4%
Trudno powiedzie¢ 32,4% 32,6% 31,8% 49,7% 36,3% 25,0% 28,9%

Raczej niezadowolony | 34,3% 40,8% 38,9% 36,9% 38,7% 10,3% 43,6%

Bardzo niezadowolony | 12,2% 19,2% 5,0% 2,8% 14,1% 5,0% 23,4%

Brak odpowiedzi 3,6% 3,1% 13,6% 0,0% 3,1% 0,0% 0,3%

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie wynikéw badar, N=255 (UM Golub-Dobrzyri), N=280 (UM Sokotéw
Podlaski), N=141 (UMiG Gdrzno), N=256 (UMIG Halindw), N=300 (UMIG Kozienice), N=291 (UMIG Tuchola).

Tabela 47. Zadowolenie z efektéw pracy urzedéw miast i gmin w zakresie

przeciwdziatania bezrobociu

UM UM
Przeciwdziatanie i i UMIG UMIG UMIG UMIG
. Ogdétem | Golub- | Sokotéw i L L
bezrobociu i .| Gbrzno | Halindw | Kozienice | Tuchola
Dobrzyn | Podlaski
Bardzo zadowolony 3,8% 5,9% 4,3% 0,7% 5,1% 2,0% 3,8%
Raczej zadowolony 16,4% 17,7% 8,6% 16,3% 10,9% 16,3% 27,5%
Trudno powiedzie¢ 42,0% 42,4% 37,1% 56,0% 60,2% 31,7% 34,4%
Raczej niezadowolony 23,9% 23,1% 32,1% 24,8% 12,1% 25,3% 25,1%
Bardzo niezadowolony | 10,4% 7,5% 3,9% 2,1% 9,8% 24,7% 8,9%
Brak odpowiedzi 3,6% 3,5% 13,9% 0,0% 2,0% 0,0% 0,3%

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie wynikéw badar, N=255 (UM Golub-Dobrzyri), N=280 (UM Sokotéw
Podlaski), N=141 (UMiG Gdrzno), N=256 (UMIG Halinédw), N=300 (UMIG Kozienice), N=291 (UMIG Tuchola).
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Niemal potowa respondentéw (46,3%) jest niezadowolona z efektéw prac w dziedzinie
prowadzenia szkét i edukacji (tabela 48). Opinie negatywne przewazajg wsrdd klientéw
urzedéw w Tucholi (65,3%), Golubiu-Dobrzyniu (59,6%) oraz w Gdérznie (54,6%). Pozytywne
opinie deklaruja klienci urzedu w Kozienicach (53%).

Tabela 48. Zadowolenie z efektéw pracy urzedéw miast i gmin w zakresie dostepu do

szkét i edukaciji

UM UM
Szkoty i edukacja Ogétem | Golub- | Sokotéw
Dobrzyn | Podlaski

UMIG UMIG UMIG UMiG

Gorzno | Halindw | Kozienice | Tuchola

Bardzo zadowolony 3,6% 0,8% 1,4% 0,0% 5,1% 1,3% 0,3%
Raczej zadowolony 15,0% 4,7% 7,9% 3,6% 19,9% 41,7% 4,5%
Trudno powiedzied 32,6% 32,2% 38,2% 41,8% 31,3% 27,3% 29,9%

Raczejniezadowolony | 36,4% 49,4% 37,9% 48,9% 30,5% 14,3% 45,7%

Bardzo niezadowolony | 9,9% 10,2% 4,3% 5,7% 12,5% 5,3% 19,6%

Brak odpowiedzi 2,5% 2,8% 10,4% 0,0% 0,8% 0,0% 0,0%

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie wynikéw badar, N=255 (UM Golub-Dobrzyri), N=280 (UM Sokotéw
Podlaski), N=141 (UMiG Gdrzno), N=256 (UMIG Halinéw), N=300 (UMIG Kozienice), N=291 (UMIG Tuchola).

Tabela 49. Zadowolenie z efektéw pracy urzedéw miast i gmin w zakresie wspétpracy z

organizacjami pozarzadowymi

Wspdtpraca z um um ) ) ) )
o ] ) UMIG UMIG UMIG UMIG
organizacjami Ogétem | Golub- | Sokotéw i o L
. i .| Gbrzno | Halindw | Kozienice | Tuchola
pozarzadowymi Dobrzyn | Podlaski
Bardzo zadowolony 2,0% 1,6% 1,1% 0,7% 1,6% 5,0% 1,4%
Raczej zadowolony 10,1% 5,1% 3,2% 11,4% 6,6% 25,7% 7,2%
Trudno powiedzie¢ 56,1% 43,5% 56,8% 67,4% 60,6% 56,0% 57,4%
Raczej niezadowolony 21,3% 33,3% 20,4% 17,7% 18,8% 1,7% 25,4%
Bardzo niezadowolony| 5,8% 7,8% 3,2% 2,8% 10,2% 1,7% 8,6%
Brak odpowiedzi 4,7% 8,6% 15,4% 0,0% 2,3% 0,0% 0,0%

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie wynikéw badar, N=255 (UM Golub-Dobrzyr), N=280 (UM Sokotdw
Podlaski), N=141 (UMiG Gdrzno), N=256 (UMiG Halinédw), N=300 (UMiG Kozienice), N=291 (UMiG Tuchola).
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Wspétpraca z organizacjami pozarzgdowymi stanowi dziedzine w ktdrej klienci urzedéw
przewaznie nie majg wyrobionego zdania (tabela 49). Niezdecydowane opinie zgtosito
56,1% respondentdw. Negatywne oceny wyrazito natomiast 27,1% klientdw urzeddw, a
pozytywne 12,1%. Najwiecej niezadowolonych jest wsrdd klientdw urzedu w Golubiu-
Dobrzyniu (41,1%), Tucholi (34%) i Halinowa (29%). Pozytywne opinie wyrazano najczesciej
w Kozienicach (30,7%).

Najczesciej klienci urzedéw miast i gmin wyrazali swoje zadowolenie z efektéw prac w
odniesieniu do infrastruktury drogowej (30,5%), przeciwdziatania bezrobociu (20,2%),
prowadzenia szkdt i edukacji (18,5%), komunikacji miejskiej (18,4%) i ochrony zdrowia
(18,3%). Odpowiedzi swiadczagce o niezdecydowaniu w ocenie cechowaty efekty prac
urzedéw w dziedzinie wspdtpracy z organizacjami pozarzadowymi (56,1%), gospodarki
nieruchomosciami (52,1%), pomocy spotecznej (42%), przeciwdziatania bezrobociu (42%) i
komunikacji miejskiej (41,9%). Niezadowolenie wyrazano przewaznie w odniesieniu do
bezpieczeristwa (56,9%), ochrony srodowiska i przyrody (50,3%), kultury i sportu (50,2%),
promocji gminy i powiatu (46,5%), organizacji szkét i edukacji (46,4%), ochrony zdrowia
(45,6%), infrastruktury drogowej (44,5%) oraz pomocy spotecznej (42,2%).

8. Podsumowanie

Klienci analizowanych urzeddw przewaznie deklarujg ogdlne zadowolenie z ich pracy.
Niemniej ten pozytywny osad nie wigze sie ze szczegdtowymi aspektami oddziatujgcymi
na satysfakcje z jakosci swiadczonych ustug i obstugi klienta.

Wsrdd czynnikdw najczesciej decydujacych o zadowoleniu interesanci wskazywali
gtédwnie szybka, mitg i profesjonalng obstuge. Niezadowolenie generuja przede
wszystkim zbyt dtugi czas oczekiwania na zatatwienie sprawy oraz obecnos¢ dtugich

kolejek.

Wiekszos¢ klientéw analizowanych urzeddw nie dostrzegto w ich dziatalnosci w ostatnim
czasie zadnych zmian ani swiadczacych o obraniu pozytywnego, ani negatywnego

kierunku rozwoju.

Najwazniejsze dla skutecznosci dziatari urzedu w opinii klientéw s3 dogodne godziny ich
otwarcia, kompetentna obstuga oraz krétki czas rozpatrywania spraw. Wysokie
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znaczenie przypisuje sie takze zapewnieniu fatwego dojazdu, bliskosci urzedu, duzego

parkingu, matych kolejek i mitej obstugi oraz mozliwos¢ uzyskania réznych informacji.

Najczesciej wysoka ocena jakosci obstugi klientéw w analizowanych urzedach wiaze sie z
dostepnoscig urzeddw dla niepetnosprawnych, brakiem koniecznosci oczekiwania w
kolejkach oraz mozliwoscig zatatwienia sprawy przez Internet. Przewazajg jednak opinie
negatywne dotyczace dostosowania godzin otwarcia urzedu do potrzeb interesantdw,
zachowania pracownikdéw urzedu, dostepnosci do informacji o funkcjonowaniu urzedu,
dojazd do urzedu, kompetencji pracownikdw, szybkosci rozpatrywania spraw i obecnosci
kolejek.

Od starostw powiatowych klienci oczekujg gtédwnie realizacji zadan z zakresu pomocy
spotecznej, utrzymania transportu zbiorowego i drég publicznych, a nastepnie ochrony
srodowiska i przyrody, kultury fizycznej i turystyki oraz geodezji, kartografii i podatku
katastralnego. Wobec urzeddw miast i gmin oczekuje sie realizacji zadari zwigzanych z
infrastrukturg drogowa, bezpieczenstwem, ochrong zdrowia, kulturg i sportem oraz
ochrong srodowiska i przyrody.

Zadowolenie klientdw starostw powiatowych odnosi sie przewaznie do efektéw pracy w
dziedzinie zapewnienia transportu zbiorowego i drég publicznych. Negatywnie ocenia sie
gtéwnie dziatalnos¢ na rzecz ochrony srodowiska i przyrody, promocji powiatu, kultury
fizycznej i turystyki, ochrony przeciwpowodziowej, przeciwpozarowej itp. oraz
gospodarki nieruchomosciami. Klienci czesto majg tez niesprecyzowane poglady o
dziataniach z zakresu geodezji, kartografii i podatku katastralnego, kultury i ochrony débr
kultury, wspdtpracy z organizacjami pozarzgdowymi oraz rolnictwa, lesnictwa i rybactwa

srédladowego.

Satysfakcja klientdw urzedéw miast i gmin wigze sie z efektami prac na rzecz
infrastruktury drogowej oraz przeciwdziatania bezrobociu. Niezadowolenie wigze sie
gtéwnie z efektami w zakresie bezpieczenstwa, ochrony srodowiska i przyrody, kultury i
sportu, promocji gminy i powiatu, organizacji szkét i edukacji, ochrony zdrowia.
Niezdecydowane opinie formutowano przewaznie wobec wspdtpracy z organizacjami
pozarzagdowymi, gospodarki nieruchomosciami, pomocy spotecznej, przeciwdziatania

bezrobociu i komunikacji miejskiej.
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Analizowane dane pozwalajg na sformutowanie nastepujgcych rekomendac;ji:

1.

Za niezbedne nalezy uzna¢ dostosowanie obstugi klientéw w urzedach do ich
struktury  spoteczno-demograficznej. W szczegdlnosci do wieku, pidi,
czestotliwosci korzystania z ustug urzedu i sytuacji zawodowe;j.

Nalezy podja¢ dziatania na rzecz skrdcenia czasu oczekiwania przez klientdw na
zatatwienie sprawy i zmniejszenia prawdopodobieristwa wystepowania w
urzedach dtugich kolejek. Przyczyni¢ sie do tego powinno zwiekszenie szybkosci
obstugi klientéw oraz poprawa kompetencji, sprawnosci i biegtosci pracownikdw
JST w rozwigzywaniu zgtaszanych problemdw.

Nalezy promowac wsrdd klientéw dobre praktyki i rozwigzania juz stosowane w
poszczegdlnych urzedach tak aby interesanci mogli dostrzec poprawe w ich
funkcjonowaniu.

Istotne jest dostosowanie godzin otwarcia urzedu do potrzeb interesantéw.
W tym celu mozliwe jest przeprowadzenie dodatkowych badan wsrdd klientédw
oraz rozwdj i promocja ustug swiadczonych droga elektroniczna.

Nalezy przyjac i egzekwowad zasady etycznej obstugi klientdw. Niezbedna jest
poprawa wizerunku pracownikdw JST jako oséb kompetentnych, mitych i
otwartych na kontakt z klientami.

Wymagane jest zwiekszenie dostepnosci do informacji o funkcjonowaniu urzeddéw
czemu moze stuzy¢ tworzenie punktdw informacji dla klientdw znajdujacych sie
tuz przy samym wejsciu, wprowadzenie tablic z rozmieszczeniem poszczegdlnych
wydziatdw oraz zwiekszenie ilosci materiatdw i prostych opisdw procedur
dostepnych na stronach internetowych urzeddw.

Poprawa dojazdéw do urzedu moze zostal osiggnieta poprzez wydzielenie
specjalnych parkingdw, jak tez w miare mozliwosci powiekszenie obecnych.
Istotne jest tez zamieszczenie na stronach internetowych urzeddw stosownych
map i wskazdéwek dojazdu.

W starostwach powiatowych za niezbedne nalezy uznad tworzenie spdjnych
systemow pomocy spotecznej opartych na aktywizacji klientéw, poprawie
wspotpracy miedzy poszczegdlnymi instytucjami oraz na wykorzystaniu wsparcia
organizacji pozarzadowych. Podobne rozwigzania moga by¢ wdrazane w zakresie
realizacji zadann dotyczacych promocji powiatu, ochrony srodowiska i przyrody,
kultury i ochrony débr kultury oraz kultury fizycznej i turystyki.

Starostwa powiatowe powinny zebrad swoje osiggniecia w zakresie utrzymania
transportu zbiorowego i drdg publicznych, geodezji, kartografii i podatku
katastralnego, ochrony przeciwpowodziowej i przeciwpozarowej oraz gospodarki
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nieruchomosciami. Przyktady dobrych praktyk mogag stuzy¢ do poprawy
zadowolenia klientdw z realizacji tych typdw zadan.

Urzedy miast i gmin powinny podja¢ dziatania na rzecz poprawy jakosci zadan z
zakresu pomocy spotecznej, ochrony srodowiska i przyrody, kultury i sportu,
promocji gminy i powiatu oraz organizacji szkét i edukacji. Niezbedne jest
pogtebienie wiedzy o przyczynach negatywnych Ilub niesprecyzowanych
pogladdéw klientdw w tych dziedzinach.

Zasadne jest promowanie przez urzedy miast i gmin dobrych rozwigzan z zakresu
bezpieczeristwa, ochrony zdrowia, przeciwdziatania bezrobociu i wspétpracy z
organizacjami pozarzadowymi. Przede wszystkim urzedy moga podejmowacd
inicjatywy promujace osobistg przezornos<¢, prowadzenie zdrowego i aktywnego
stylu zycia, przedsiebiorczos¢, ekonomie spoteczng oraz tworzenie i zarzadzanie

organizacjami pozarzagdowymi.
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