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Zwiazek Powiatéw Polskich prowadzi badania satysfakcji interesantéw urz¢dow dziesigciu jednostek
samorzadu terytorialnego. Analiz¢ przeprowadzono w ramach projektu Przede wszystkim jakosé —
poprawa jakoSci ustug swiadczonych przez JST dzieki modernizacji procesow zarzqdzania i podniesieniu
kwalifikacji pracownikéw, dofinowanego z srodkow POKL. Tegoroczng tur¢ przeprowadzono w maju br.
Uczestniczyto w niej 1498 respondentow, z powiatow: wloszczowskiego, kazimierskiego, tancuckiego
oraz gmin: Nowa Stupia, Mielec, Wodzistaw, Parczew, Przemysl, Radomysl i Lancut.

Wyniki badania opinii mieszkancow o pracy urzednikow sa nieco lepsze niz przeprowadzonych przed
rokiem. Poziom satysfakcji pozwala na diagnoz¢ poziomu zadowolenia mieszkancéw z funkcjonowania
urzedow.

Badanie satysfakcji opierato si¢ gléwnie na zastosowaniu metod iloSciowych, a uzupetnienie stanowita
metoda jakosciowa - zogniskowane wywiady grupowe. Do badaf zastosowano sondaz diagnostyczny,
umozliwiajacy ilosciowe odzwierciedlenie zasadniczych pogladéw respondentéw na temat jakosci
Swiadczonych przez urzedy ustug. Kwestionariusz wywiadu skierowany do klientéw urzedéw
realizowany byl poprzez ankieterow badajacych osoby wychodzace z urzgdu po zatatwieniu sprawy.

Po urzedach latwo sie poruszaé, pracuja w dogodnych godzinach i nie ma kolejek

W badanych dziesigciu urzgdach gminnych i powiatowych najwigcej pozytywnych ocen uzyskata opinia,
ze Tatwo jest poruszac si¢ po budynku (93 proc.) oraz, ze godziny pracy urzedu sa dogodne dla
mieszkancow (86 proc). Ponad dwie trzecie badanych uwaza, ze w urzedach nie czeka si¢ w kolejkach
(76 proc.). Zdecydowang przewage zadowolonych nad niezadowolonymi zarejestrowano rowniez w
przypadku oceny strony internetowej oraz mozliwosci kontaktu telefonicznego z urzgdem. Jednak w
obydwu tych przypadkach znaczna liczba respondentow nie udzielita konkretnej odpowiedzi 1 wybrata
kategori¢ "trudno powiedzie¢". Stosunkowo najwigcej opinii negatywnych znalazto si¢ w odpowiedziach
na pytanie o kolejki oraz godziny urzgdowania. Co piaty z mieszkaincéw wyrazit swoje niezadowolenie z
koniecznosci czekania w kolejce na zalatwienie sprawy. Porownanie wynikow uzyskanych w 2013 r. do
badari sprzed roku wykazato zasadniczy wzrost zadowolenia klientéw. Srednia ocen uzyskanych w
wymiarze organizacji pracy urz¢du w 2012 roku wyniosta 0,73, a obecnie jest na poziomie 1,10.

Urzednicy wykwalifikowani, uprzejmi i zaangazowani

W badanych urz¢dach wysoko oceniona takze pracg samych urz¢dnikéw. Zdecydowana wigkszos¢
pytanych zgodzila sig, ze pracownicy urzedu sa uprzejmi (95 proc.) 1 zaangazowani w pracg (89 proc.).
Podobne wskazniki pracownicy osiagngli przy oceng wiedzy odpowiedniej do wykonywanych przez
siebie obowiazkow. Nieznacznie stabiej oceniono zatatwianie spraw na czas, gdzie czg¢Sciej niz jeden na
dziesigciu ankietowanych wyrazil swoje niezadowolenie. Urzednicy prawie zawsze informujg jak
odwotac si¢ od decyzji urzedu (71 proc. zgadzajacych si¢). Ponad 80 proc. badanych zadeklarowato, ze
mieszkancy szanuja pracownikow urzedu, a 77 proc., ze mieszkancy uwazaja urz¢dnikow za
bezstronnych 1 uczciwych (80 proc.).

Mieszkancy pozytywnie o wladzy i wypelnianiu zadan publicznych, cho¢ nie o wszystkich
Z opinia, ze prawo stanowione przez wladze lokalne ma na wzgledzie dobro mieszkancow zgodzito si¢

77 proc. pytanych, a 76 proc. reprezentowalo poglad, iz mieszkancy maja zaufanie do wiadz
samorzadowych. Urzedy najlepiej oceniono w sferze dziatan przeciwpowodziowych i
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przeciwpozarowych (85 proc.), edukacji (83 proc.), sportu 1 turystyki (80 proc.) oraz ochrony srodowiska
(79 proc.). Ogolnie, wigkszos¢ zadan publicznych zostata oceniona pozytywnie przez ponad polowe
mieszkancow. Zadania, ktore nie uzyskaly 50 proc. poparcia mieszkancow to komunikacja lokalna,
pomoc spoleczna, budownictwo mieszkaniowe oraz wspolpraca z organizacjami pozarzadowymi. Nie
mozna powiedzieC jednak, ze te wymiary zarzadzania urzedow oceniono negatywnie. Niski bezwzgledny
odsetek zadowolonych wynikal raczej z duzej liczby odpowiedzi "trudno powiedzie¢". Jedynie dwa
zadania uzyskaly godna wspomnienia liczbg opinii negatywnych. Jest to ochrona zdrowia (21 proc.
niezadowolonych) oraz zarzadzanie 1 utrzymanie drég (44 proc. niezadowolonych).

Ocena wsparcia przedsiebiorcéw, organizacji spolecznych i oferty kulturalno-rozrywkowej — bez
zachwytow, ale pozytywna

Z teza, ze urzad zapewnia dobre warunki do rozwoju przedsigbiorczosci zgadza si¢ 59 proc. pytanych,
jedna trzecia nie ma w tej sprawie zdania. Wyzsze oceny mialo wsparcie dla organizacji spotecznych (66

proc. pozytywnych) i organizacja imprez kulturalno-rozrywkowych.
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