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OCENA KULTURY OBSLUGI KLIENTOW PRZEZ URZEDNIKOW
Jako pierwszy, przeanalizowano problem obstugi klientow przez urzednikéw. Zdecydowana wiekszo$¢
klientéw pozytywnie odnosi sie do sposobu obstugi, jakiego doswiadczyli w Urzedzie Wojewodzkim.

Rysunek 1. Jak ocenia Pan/i kulture obstugi klienta przez urzednikéw? (N=235)
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Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie badar marketingowych

Na pytanie: Jak ocenia Pan/i kulture osobistg obstugi klienta przez urzednikow w Podkarpackim
Urzedzie Wojewddzkim bardzo dobrze ocenia ponad 39% badanych. W analizowanej grupie 41,7%
respondentéw ocenia kulture obstugi na poziomie dobrym. Przecigtnie kulture obstugi ocenia 11,9%
badanych, Zle 3,4% i bardzo Zle 1,7%. 1,7% badanych nie ma zdania na ten temat.

SWIADOMOSC PRAW KLIENTA
Kolejnym problemem jest Swiadomo$¢ praw, jakie przystuguja wszystkim klientom urzedow.

Rysunek 2. Czy jako klient urzedu jest Pan/i Swiadom/a swoich praw? (N=235)

nie mam zdania
13,6% .
nie
11,9%

tak
74,5%

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie badar marketingowych
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Na pytanie Czy jako Klient urzedu jest Pan/i $wiadomy/a swoich praw? - 74,5% klientow
Podkarpackiego Urzedu Wojewodzkiego odpowiedziato twierdzaco. 11,9% badanych nie zna swoich
praw, a 13,6% nie ma na ten temat zdania.

PROCES ZALATWIANIA SPRAW W URZEDZIE
W kolejnym pytaniu prébowano uzyska¢ od respondentéw ich opinie, na temat sprawno$ci zatatwiania
spraw, z ktérymi przychodzg do Podkarpackiego Urzedu Wojewddzkiego.

Rysunek 3. Czy wg Panali proces zatatwiania sprawy przebiegat sprawnie? (N=235)
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Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie badar marketingowych

Na pytanie Czy wg Panali proces zatatwiania sprawy przebiegat sprawnie? W Podkarpackim Urzedzie
Wojewodzkim twierdzaco odpowiedziato 81,3% pytanych. Negatywnej odpowiedzi na ten temat
sprawnosci zatatwiania spraw udzielito 6,8% klientdw Podkarpackiego Urzedu Wojewodzkiego. 11,9%
nie miato zdania na ten temat.

PRZYCZYNY NIEZADOWOLENIA KLIENTOW RZESZOWSKICH URZEDOW
W kolejnym pytaniu sondowano przyczyny niezadowolenia klientbw z procesu zatatwiania ustug.
Uzyskane odpowiedzi zestawiono w tabeli 1.

Tabela 1. Panali niezadowolenie wynika z: (N=16)

Wyszczegélnienie Czesto$é |
zbyt dtugiego czasu zatatwiania sprawy 12
skomplikowanych przepisow 9

niedostatecznej informacji na temat zatatwianej sprawy
braku uprzejmoéci urzednikow

niekompetenciji urzednikow

zbyt krétkich godzin pracy urzedu

inne (jakie)

O = NDNWW

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie badan marketingowych
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Grupa os6b, ktéra uwaza, ze proces zatatwiania sprawy w rzeszowskich urzedach nie przebiegat
sprawnie podkre$la, iz wynikato to gtdwnie ze zbyt dtugiego czasu zatatwiania sprawy. Niezadowolenie
ankietowanych oséb wynika réwniez ze skomplikowanych przepiséw oraz z niedostatecznej informacii
na temat zafatwianej sprawy, a takze z braku uprzejmosci urzednikéw. Na niezadowolenie klientow
wptywa tez niekompetencja urzednikow. Najmniejszy odsetek ankietowanych stanowig osoby, ktore
uwazaja, Ze ich niezadowolenie wynika ze zbyt krétkich godzin pracy urzedu.

POINFORMOWANIE O PROCEDURACH ZALATWIANIA SPRAW PRZEZ URZEDNIKA
W kolejnym pytaniu poproszono respondentéw o okreslenie, czy zostali poinformowani o urzedowych
procedurach realizacji ich spraw.

Rysunek 4. Czy zostal/a Panl/i szczegétowo poinformowany/a przez urzednika o procedurach
zalatwiania swojej sprawy? (wymagane dokumenty, optaty itp.) (N=235)
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Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie badan marketingowych

Na pytanie Czy zostat Pan/i szczegétowo poinformowany przez urzednika o procedurach zatatwiania
swojej sprawy? - twierdzaco odpowiedziato 82,6% klientdbw Podkarpackiego Urzedu Wojewddzkiego.
5,1% pytanych nie zostato poinformowanych o tych procedurach, a 12,3% nie potrafito udzieli¢
konkretnej odpowiedzi.
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OCENA KULTURY OSOBISTEJ PRACOWNIKOW
Na podstawie badan okreslono poziom kultury osobistej urzednikéw pracujgcych w poszczegoinych
urzedach. Do tego celu wykorzystano skale od 1 do 5, gdzie 5 jest oceng najwyzsza, a 1 jest najnizsza.

Tabela 2.0cena poziomu kultury osobistej urzednika (N=224)

Nazwa Urzedu: - Srednia ocena:
Wojewddzki Urzad Pracy 4,66
Powiatowy Urzad Pracy 4,47
Urzad Miasta 4,44
Urzad Skarbowy | 4,41
Starostwo Powiatowe 4,24
Urzad Skarbowy Il 418
Urzad Wojewddzki 412
Zaktad Ubezpieczen Spotecznych 4,09

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie badar marketingowych

Srednig ocene jaka wystawity ankietowane osoby odnosnie poziomu kultury osobistej urzednika
w Podkarpackim Urzedzie Wojewddzkim, to ocena 4,12.

ZMIANY JAKOSCI SWIADCZENIA USLUG W STOSUNKU DO POPRZEDNIEGO ROKU

Kolejne pytanie, jakie zadano klientom, dotyczyto zmiany jakosci ustug $wiadczonych przez
Podkarpacki Urzad Wojewddzki w stosunku do poprzedniego roku. W ten sposéb starano sie okresli¢
czy zmiany funkcjonowania i organizacji realizowane przez Urzad zmierzajg we wtasciwym kierunku.

Rysunek 5. Czy wg Panali jakos¢ pracy Podkarpackiego Urzedu Wojewodzkiego w stosunku do

ubiegtego roku ulegta: (N=235)
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W Podkarpackim Urzedzie Wojewddzkim na pytanie czy wg Pana/i jako$¢ pracy urzedu w stosunku do
ubiegtego roku ulegta: 20,9% pytanych stwierdzito, ze ulegta poprawie, 47,2% respondentéw uznato, ze
jako$¢ utrzymuje sie na takim samym poziomie. Ponad 5% odpowiedziato, Zze zauwaza pogorszenie
jakosci pracy Urzedu, za$ 26,8% nie potrafito okresli¢ czy wystapita jaka$ réznica.

MOZLIWOSC ZALATWIANIA SPRAW PRZEZ INTERNET
W tym roku po raz pierwszy zapytano klientdbw o ocene checi zatatwiania spraw w Urzedzie przez
Internet.

Rysunek 6. Czy chciatby Pan/i mie¢ mozliwo$¢ zatatwiania swoich spraw w Urzedzie przez
Internet? (N=235)
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Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie badar marketingowych

Ponad 59% badanych w Podkarpackim Urzedzie Wojewddzkim zadeklarowata, iz chciataby mie¢
mozliwo$¢ zatatwiania swoich spraw przez Internet. Przeciwng opinie wyraza 27,2% klientéw tego
urzedu. Wsrod badanych 13,6% respondentdw nie ma zdania na ten temat.
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