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Informacja o wynikach ankiety dotyczacej oceny jakosci i dostepnosci

do ushug publicznych w Gminie Kaliska przeprowadzonej w dniach

od 14 stycznia 2020 r. do 4 lutego 2020 r.

Zarzadzeniem nr 10/2020 W6jta Gminy Kaliska z dnia 10 stycznia 2020 roku ogloszone
zostato przeprowadzenie konsultacji spotecznych z mieszkancami Gminy Kaliska. Konsultacje
zostaly przeprowadzone celem uzyskania informacji na temat satysfakcji klientow z jako$ci
ustug dostepnych w Urzedzie Gminy w Kaliskach. Badanie w tym zakresie przeprowadzone
zostalo w formie przyjmowania ankiet w postaci papierowej oraz elektronicznej w dniach
od 14 stycznia do 4 lutego 2020 r. Uprawnionymi do wzigcia udziatu w konsultacjach byli
petnoletni mieszkancy Gminy Kaliska, przedstawiciele firm, czlonkowie organizacji
pozarzadowych oraz przedstawiciele administracji publicznej. Ankieta byta dostgpna w wersji
papierowej w sekretariacie. Ponadto wersja elektroniczna zostala udostgpniona na stronie
internetowej Gminy Kaliska oraz w Biuletynie Informacji Publicznej Gminy Kaliska. Ankieta

mogla by¢ tez przesylana elektronicznie za pomocg stworzonego formularza internetowego.

Do dnia 4 lutego 2020 r. wigcznie do Urzgdu Gminy w Kaliskach wptyneto 30 ankiet w
wersji papierowej. W badaniu brali udzial mieszkaficy w wieku: 18-25 lat: 13,33 % ogétu
ankietowanych, 26 — 45 lat: 56,66 %, 46-55 lat: 13,33 % oraz 55 i wigcej lat: 16,66 %. Klienci
indywidualni stanowili 96,66 % og6tu ankietowanych, inni 3,33% . W przypadku podziatu na
pteé, kobiety stanowity 53,33 % og6tu ankietowanych a, mezczyzni stanowili 46,66 %.

Ankieta skladala sie z 6 pytaf, jednokrotnego wyboru. Pytanie pierwsze dotyczyto
oceny poszczegélnych zagadnieh w zakresie ocen: ,,bardzo wysoko”, ,,wysoko”, ,.$rednio”,

,,hisko”, ,,bardzo nisko”.

Pierwsze zagadnienie dotyczylo oceny warunkéw lokalowych Urzedu, gdzie ankietowani

roztozyli swoje zdania pomigdzy ocenami ,,bardzo wysoko” (33,33%), ,,wysoko” (30%) oraz
,,Srednio” (36,66 %).

Bardzo

Wysoko | Srednio | Nisko
wysoko

Zagadnienie:

a) warunki lokalowe Urzedu 10 0s6b | 9 0s6b | 11 os6b -

Bardzo
nisko




Jak ocenia Pani/Pan warunki lokalowe Urzedu ?

m bardzo wysoko m wysoko = $rednio  » nisko ® bardzo nisko

Kolejna z kwestii odnosita si¢ do oceny godzin pracy Urzedu, w tym zakresie badani w

56,66 % ocenili godziny pracy Urzedu na bardzo wysokim poziomie, w 40 % na wysokim

poziomie oraz w 3,33 % na $rednim poziomie.

Zagadnienie: Barilzo Wysoko | Srednio Nisko Rarrze
wysoko _ nisko
b) godziny pracy Urzedu 17 0s6b 12 oséb 1 osoba - -

Jak ocenia Pani/Pan godziny pracy Urzedu?

3,33%

= bardzo wysoko m wysoko = $rednio = nisko m bardzo nisko



Trzecie zagadnienie dotyczyto oceny dostepnosci dla oséb niepelnosprawnych, gdzie

26,66 % ankietowanych ocenilo t¢ dostepnos¢ jako bardzo wysoka, 23,33 % jako wysoka,
40 % jako $rednia, 6,66 % jako niskg oraz 3,33% jako bardzo niska.

Zagadnienie: Barczo Wysoko | Srednio Nisko Ba.rdzo
wysoko nisko
% df)St@p mose 4la,o80h 8 os6b 7 0s6b 12 oséb 2 osoby 1 osoba
niepelnosprawnych

Jak ocenia Pani/Pan dostepnosc¢ dla oséb
niepetnosprawnych?

6,66% 3,33%

= bardzo wysoko = wysoko = $rednio nisko = bardzo nisko

Nastepnie ocenie poddana zostata kwestia organizacji obstugi klientéw. W tym pytaniu 50%

ankietowanych uznato organizacje obstugi klientow na bardzo wysokim poziomie, 36,66 % na

wysokim, 10 % na $rednim oraz 3,33 % na bardzo niskim poziomie.

Zagadnienie: Bardzo Wysoko Srednio Nisko Ba'rdzo
wysoko nisko
4) arganiEany absbizgt 15 oséb 11 os6b 3 osoby - 1 osoba
klientow




Jak ocenia Pani/Pan organizacje obstugi
klientow ?

3,33%

= bardzo wysoko = wysoko = srednio = nisko = bardzo nisko

Kolejna kwestig, ktorej funkcjonowanie mieli oceni¢ badani byta mozliwo$¢ elektronicznego

zalatwienia sprawy. Ocena tej czesci ankiety byta nastepujaca: ocena ,,bardzo wysoka” (30%),

ocena ,,wysoka” (56,66%), ocena ,,Srednia” (10%) oraz ocena ,,niska” (3,33%).

Zagadnienie: Bandzo Wysoko Srednio Nisko Ba‘rdzo
wysoko nisko
e) mozliwosci
elektronicznego .. 9o0s6b 17 os6b 3 osoby 1 osoba -
zalatwienia sprawy

Jak ocenia Pani/Pan mozliwos¢ elektronicznego
zatatwienia sprawy?

3,33%
10,00%

= bardzo wysoko = wysoko = $rednio = nisko = bardzo nisko
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Ostatnim zagadnieniem badanym w zakresie pierwszego pytania byta kwestia oceny strony

internetowej Urzedu. Ankietowani rozdzielili swoje oceny pomigdzy nastgpujacymi

poziomami: ,,bardzo wysokim” — 40 %, ,,wysokim” — 46,66 %, ,,Srednim” — 13,33 %.

Zagadnienie: Bardzy Wysoko | Srednio Nisko Bﬁl.l‘dzo
wysoko nisko
B i}icz)gg L:nternetowa; 12 055b {4os6b | 4osoby _ _

Jak ocenia Pani/Pan stone internetowg Urzedu?

= bardzo wysoko = wysoko

n $rednio

nisko

m bardzo nisko

Pytanie drugie dotyczyto oceny funkcjonalno$ci umieszczonych w budynku Urzedu tablic

informacyjnych i oznaczen poszczegélnych pomieszczen. Ankietowani t¢ kwesti¢ ocenili

jako czytelne i bardzo pomocne na poziomie 50,00 %, jako pomocne ale wymagajace drobnych

korekt na poziomie 40% , jako czytelne jedynie przy wejsciu do Urzgdu na poziomie 6,66 %

oraz niewystarczajgce, nie pomaga w poruszaniu si¢ po Urzedzie na poziomie 3,33 %.

oznakowanie jest czytelne i bardzo

pomaga w poruszaniu si¢ po Urzedzie

15 osob
pomocne
oznakowanie jest pomocne ale wymaga .
drobnych korekt 12 0s6b
oznakowanie jest czytelne jedynie przy
wejsciu do Urzedu 2 esoby
oznakowanie jest niewystarczajace, nie 1 osoba

nie mam zdania




Jak ocenia Pani/Pan funkcjonalnos¢ umieszczonych w budynku
Urzedu tablic informacyjnych i oznaczen poszczegdlnych
umieszczen?

60%
50%
50%
40%
40%
30%
20%
0,
10% 6,66% 3,33%
) 0%
0% ]
oznakowanie jest oznakowanie jest oznakowanie jest oznakowanie jest nie mam zdania
czytelne i bardzo pomocne ale czytelne jedynie  niewystarczajace,
pomocne wymaga drobnych  przy wejsciu do nie pomaga w
korekt Urzedu poruszaniu sie po
Urzedzie

Kolejne pytanie zostato podzielone na kilka zagadnien, ktére poddane zostaty ocenie w zakresie

ocen: ,,bardzo wysoko”, ,,wysoko”, ,.§rednio”, ,,nisko”, ,,bardzo nisko”.

Pierwsza kwestia dotyczyla oceny pracownika obslugujacego Pani / Pana sprawe

pod katem uprzejmosci i kultury obslugi, tutaj ankietowani opowiedzieli si¢ za ocenami

,,bardzo wysoko” — 80 % , ,,wysoko” —16,66 % % oraz ,,srednio” — 3,33 %

o B 2 : " B
Zagadnienia: Ardzo Wysoko Srednio Nisko a.rdzo
wysoko nisko
a jmosci i .
) uptze)Taseld kultury 24 osoby 5 0séb 1 osoba - -
obstugi
Jak ocenia Pani/Pan pracownika obstugujgcego
Pani/Pana sprawe pod katem uprzejmosci i
kultury obstugi?

20% 80%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

- 16,66%

10% . ik 0% 0%

0% =

bardzo wysoko wysoko $rednio nisko bardzo nisko



Kolejne zagadnienie dotyczyto oceny pracownika obslugujacego pod katem wiedzy

i kompetencji. Badani ocenili tg kwesti¢ w 70 % na ,,bardzo wysokim” poziomie, w 26,66%

na ,,wysokim” poziomie oraz 3,33 % na ,,Srednim” poziomie.

o Bardzo 2 ; : Bardzo
Zagadnienia: Wysoko Srednio Nisko .
wysoko nisko
b) wiedzy i kompetencji 21 osoby 8 oséb 1 osoba - -
Jak ocenia Pani/Pan pracownika obsfugujgcego
Pani/Pana sprawe pod katem wiedzy i
kompetencji?

80% =

70%

60%

50%

40%

- 26,66%

20%

10% 2a3% 0% 0%

0% ]
bardzo wysoko wysoko $rednio nisko bardzo nisko

Trzecie zagadnienie dotyczylo oceny pracownika obslugujacego pod katem jego

komunikatywnos$ci. Ta kwestia zostala oceniona przez ankietowana w nastepujacy sposob:

,,bardzo wysoko” — 80 %, ,,wysoko” — 16,66 %, ,,nisko” — 3,33 %.

Zagadnienia: Bardzo Wysoko Srednio Nisko Ba.rdzo
wysoko nisko
¢) komunikatywnosci 24 osoby 5 0s6b - 1 osoba -




Jak ocenia Pani/Pan pracownika obstugujgcego
Pani/Pana sprawe pod katem jego
komunikatywnosci?

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%

80%

20% 16,66%
10% . 0% 3,33% 0%
0% =
bardzo wysoko wysoko srednio nisko bardzo nisko

Ostatnie zagadnienie tego pytania odnosito si¢ do oceny pracownika obslugujacego pod

katem udzielania instrukcji wypelniania dokumentéw, ankiectowani wskazali, ze kwestia ta

jest na ,,bardzo wysokim poziomie” — 76,66%, ,,wysokim poziomie” — 20 % oraz ,,niskim

poziomie” — 3,33 %.

Zagadnienia: Bardzo Wysoko Srednio Nisko Ba.rdzo
wysoko nisko
d) udzielania instrukcji
wypetniania 23 osoby 6 0s6b - 1 osoba -
dokumentow

Jak ocenia Pani/Pan pracownika obstugujgcego Pani/Pana
sprawe pod katem udzielania instrukcji wypetniania
dokumentow

90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%

76,66%

20%

20,00%
0, 0,
10,00% . 0% 3,33% 0%
0,00% ]

bardzo wysoko wysoko srednio nisko bardzo nisko



Czwarte pytanie dotyczyto oceny dziatania Urzedu Gminy w trzech zagadnieniach.

Pierwsze z nich odnosito si¢ do uzyskiwania rzetelnych informacji / rozpatrzenia sprawy,

te kwestie badani ocenili na ,,bardzo wysokim” poziomie — 63,33 %, w 33,33 % na ,,wysokim”,

aw 3,33% na ,,Srednim”.

Bardzo
nisko

Bardzo

wysoko Srednio Nisko

Zagadnienia: Wysoko

a) uzyskiwania
rzetelnych informacji / 19 os6b 10 oséb 1 osoba - -
rozpatrzenia sprawy

Jak ocenia Pani/
Pan dziatanie Urzedu Gminy w zakresie uzyskiwania
rzetelnych informacji/rozpatrzenia sprawy

70,00% 63,33%
60,00%
50,00%

40,00% 33,33%

30,00%
20,00%
10,00% 3.33%
0% 0%
0,00% e

bardzo wysoko wysoko srednio nisko bardzo nisko

Kolejne zagadnienie dotyczyto dostepnosci odpowiednich drukéw wnioskéw, formularzy,

gdzie ankietowani w 63,33% przyznali tej kwestii oceng¢ ,,bardzo wysoka”, w 33,33%
,,wysoka”, aw 3,33% ,,$rednig”.

Zagadnienia: Bardzo Wysoko Srednio Nisko Ba.rdzo
wysoko nisko
b) dostepnosci
odpowiednich drukéw 19 os6b 10 oséb 1 osoba - -
wnioskow, formularzy




Y

ot

70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

Jak ocenia Pani/Pan dziatanie Urzedu Gminy w zakresie

dostepnosci odpowiednich drukéw wnioskow,

formularzy?

63,33%

33,33%

3,33%
0% 0%

bardzo wysoko wysoko

srednio

nisko

bardzo nisko

Ostatnie z zagadnien dotyczylo terminowos$cia rozpatrywania spraw, badani ocenili to

zagadnienie na ,,bardzo wysokim” poziomie w 53,33 %, na poziomie ,, wysokim” w 43,33 %

oraz na poziomie ,,srednim” w 3,33 %.

Zagadnienia: bl Wysoko Srednio Nisko Ba.rdzo
wysoko nisko
9 lemluownse 160s6b | 130s6b | 1osoba i i
rozpatrywania spraw

60,00%

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00%

0,00%

Jak ocenia Pani/Pan dziatanie Urzedu Gminy w
zakresie terminowosci rozpatrywania spraw

53,33%

43,33%

bardzo wysoko wysoko

3,33%
=

srednio

0%

nisko

0%

bardzo nisko




A

Kolejne pytanie odnosito sie do oceny kwestii ogélnego zadowolenia z obstugi w Urzedzie

Gminy. 60 % ankietowanych uznato, ze sg bardzo zadowoleni z obstugi w Urzedzie Gminy,
33,33% uznalo, ze sg zadowoleni, 3,33 % uznalo, ze jest sSrednio zadowolona, a 3,33 % uznalo,

ze jest niezadowolona.

jestem bardzo zadowolona / y 18 oso6b
jestem zadowolona / y 10 oséb
jestem $rednio zadowolona / y 1 osoba
jestem niezadowolona / y 1 osoba
jestem bardzo niezadowolona / y -

Jak ocenia Pani/Pan swoje zadowolenie z obstugi
w Urzedzie Gminy?
70%
60%
60%

50%

40% 33,33%
30%
20%
10% 3,33% 3,33%
0%
0% e ==
jestem bardzo jestem jestem srednio jestem jestem bardzo
zadowolona/y zadowolona/y zadowolona/y  niezadowolona/y niezadowolona/y

Ostatnie pytanie ankiety brzmiato ,czym w szczegélnosci kieruje sie Pani/Pan przy ocenie

jakosci obslugi w Urzedzie Gminy”. Wyniki w tym zagadnieniu ksztaltowaly sie

nastepujaco:

- 26,66% badanych odpowiedzialo, ze kierowali si¢ uprzejmoscia i kulturg obstugi przez

urzednikow,

- 30 % kierowato si¢ wiedzg i kompetencjami urzednikow,

- 16,66 % kierowato si¢ komunikatywnoscig urzgdnikéw,

- 13,33 % kierowato si¢ mozliwoscig uzyskania rzetelnej informacji/instrukcji,
- 6,66 % kierowalo sie dostgpnosciag wnioskow, formularzy,

- 6,66 % kierowato si¢ terminowoscig rozpatrywania spraw urzedowych.



uprzejmoscig i kulturg obstugi przez 8 0s6b
urzednikoéw

wiedzg i kompetencjami urzednikow 9 0s6b
komunikatywnoscia urz¢dnikow 5 os6b
uzyskaniem rzetelnej informacji / 4 osob

instrukcji Y
dostepnoscig wnioskéw, formularzy 2 osoby
terminowoscig rozpatrywania Spraw 2 0sob

urzedowych Y

Czym kieruje sie Pani/Pan przy ocenie jakosci obstugi w

Urzedzie?

35,00%

30%

30,00% 26,66%

25,00%

20,00% 16,66%

10,00% 6,66%
5,00% .
0,00%

uprzejmoscia i kulturg wiedzg i komunikatywnoscia ~ uzyskaniem rzetelnej dostepnoscia
obstugi przez kompetencjami urzednikéw informacji/ instrukcji - wnioskow, formularzy
urzednikow urzednikow

,—;

sekretavé GmmY
Bozena Jeleiﬂewska

6,66%

terminowoscia
rozpatrywania spraw
urzedowych



