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RAPORT
Z POMIARU SATYSFAKCJI KLIENTOW URZEDU MIASTA
RACIBORZ PRZEPROWADZONEGO W 2018 ROKU

I. Wprowadzenie.

Celem pomiaru satysfakcji klientow Urzedu Miasta Raciborz, zwanym dalej Pomiarem jest
uzyskanie informacji o jakosci obstugi klientow tut. Urzedu. Pomiar przeprowadzono po raz
siodmy za pomocg ankiety elektronicznej zamieszczonej na stronie internetowej Urzedu oraz
- dodatkowo w pazdzierniku - za pomoca ankiety udostepnionej klientom w formie
papierowej. Pomiar realizowany byl w ramach zadania: Wdrozenie optymalnych modeli,
procedur, metod oraz informatycznych narzedzi mierzenia satysfakcji klientdow urzedow
beneficjentdow w ramach Projektu ,,Sprawny Samorzad. Wdrazanie usprawnien w zarzadzaniu
jednostka samorzadu terytorialnego w 10 urzedach gmin i 2 starostwach powiatowych z
terenu wojewodztwa opolskiego i $laskiego”, wspotinansowanego ze srodkow Europejskiego
Funduszu Spotecznego.

II. Zestawienie i analiza wynikéw Pomiaru przeprowadzonego za pomoca ankiety
elektronicznej.

1. Na ankiete elektroniczng odpowiedziano 28 razy, w tym do analizy przyjeto 24 ankiety
0sob, ktore korzystaty z ustug Urzedu w ciggu ostatnich 6 miesiecy. Dla poréwnania — w roku
ubieglym do analizy przyjeto 41 ankiet. Szczegdtowe zestawienie ilosci wskazan
ankietowanych na poszczegdlne ustugi zawiera tabela ponize;j.

2. Stopien satysfakcji z poziomu wykonywania wskazanych ustug ksztaltowat si¢ nastepujaco
(dane uszeregowano wg poziomow od najwyzszego do najnizszego):

}?lzzzv:v:l::;:g:ﬁ Poziom satysfakcji wsIlt(;szcar’n Procent
1 - Bardzo niski poziom satysfakcji 1 25%
2 - Niski poziom satysfakcji 0 0%
Ochrona srodowiska | 3 - Sredni poziom satysfakcji 0 0%
- 4 wskazania 4 - Wysoki poziom satysfakcji 0 0%
5 - Bardzo wysoki poziom satysfakcji 3 75%
Bezposredni wskaznik wynosi 4 - wysoki poziom satysfakcji klienta
1 - Bardzo niski poziom satysfakcji 0 0%
Ewidencja ludnosci g - IgiSki P OZi(?m satysfakej i.. 0 O(VO‘)
) . - Sredni poziom satysfakcji 2 50%
i dowody OSOI_)ISte 4 - Wysoki poziom satysfakcji 2 50%
= & wliarznth 5 - Bardzo wysoki poziom satysfakcji 0 0%
Bezposredni wskaznik wynosi 4 - wysoki poziom satysfakcji klienta
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1 - Bardzo niski poziom satysfakcji 0%

2 - Niski poziom satysfakcji 0%

Zarzadzanie drogami | 3 - Sredni poziom satysfakcji 0%
-2 wskazania 4 - Wysoki poziom satysfakcji 100%

5 - Bardzo wysoki poziom satysfakcji 0%

Bezposredni wskaznik wynosi 4 - wysoki poziom satysfakcji klienta

1 - Bardzo niski poziom satysfakcji 0%
2 - Niski poziom satysfakcji 0%
Kultura Sport 7 . ; py 5
. . 3 - Sredni poziom satysfakcji 50%
i Rekreacja 4 - Wysoki - fakeh 30%
- 2 wskazania ~ DYSORTPOZIom Sat}.ls aall = 2
5 - Bardzo wysoki poziom satysfakcji %

Bezposredni wskaznik wynosi 4 - wysoki poziom satysfakcji klienta

1 - Bardzo niski poziom satysfakcji 0%

. 2 - Niski poziom satysfakcji 0%

.Ocl.lrona AT 3 - Sredni poziom satysfakcji 0%
1op ;ekalf;) ole?zna 4 - Wysoki poziom satysfakcji 100%

- wskazame 5 - Bardzo wysoki poziom satysfakcji 0%

Bezposredni wskaznik wynosi 4 - wysoki poziom satysfakcji klienta

1 - Bardzo niski poziom satysfakcji 33,33%
. 2 - Niski poziom satysfakcji 0%

Akty ;tjvgt:myv:;lilz:lego 3 - Sredni poziom satysfakcji 33.33%
4 - Wysoki poziom satysfakcji 0%

5 - Bardzo wysoki poziom satysfakcji 33.,33%

Bezposredni wskaznik wynosi 3 — Sredni poziom satysfakcji klienta

1 - Bardzo niski poziom satysfakcji 0%
Podatki i oplaty 2 - Niski poziom satysfakcji 66,67%
lokalne 3 - Sredni poziom satysfakcji 0%
- 3 wskazania 4 - Wysoki poziom satysfakcji 0%
5 - Bardzo wysoki poziom satysfakcji 33,33%

Bezposredni wskaznik wynosi 3 — Sredni poziom satysfakcji klienta

1 - Bardzo niski poziom satysfakeji 0%

. GOSpOdafl{,a . | 2 - Niski poziom satysfakcji 0%
nieruchomosciami 3 - Sredn - fakoii 100%
_ 2 wskazania - Sredni poziom satysfa cji_ 0

4 - Wysoki poziom satysfakcji 0%

5 - Bardzo wysoki poziom satysfakcji 0%

Bezposredni wskaznik wynosi 3 — Sredni poziom satysfakcji klienta

1 - Bardzo niski poziom satysfakcji 0%
. 2 - Niski poziom satysfakcji 0%
Lokia:le' ll:t:::zalne 3 - Sredni poziom satysfakcji 100%
P v;z'zkazania 4 - Wysoki poziom satysfakcji 0%
5 - Bardzo wysoki poziom satysfakcji 0%

Bezposredni wskaznik wynosi 3 — Sredni poziom satysfakcji klienta
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Ochrona porzadku
publicznego oraz
bezpieczenstwa osob i
mienia
— 1 wskazanie

1 - Bardzo niski poziom satysfakcji 0 0%
2 - Niski poziom satysfakcji 0 0%
3 - Sredni poziom satysfakcji 1 100%
4 - Wysoki poziom satysfakcji 0 0%
5 - Bardzo wysoki poziom satysfakcji 0 0%

Bezposredni wskaznik wynosi 3 - Sredni poziom satysfakeji klienta

OsSwiata
- 1 wskazanie

1 - Bardzo niski poziom satysfakcji 0 0%
2 - Niski poziom satysfakcji 1 100%
3 - Sredni poziom satysfakcji 0 0%
4 - Wysoki poziom satysfakcji 0 0%
5 - Bardzo wysoki poziom satysfakcji 0 0%

Bezposredni wskaznik wynosi 2 - niski poziom satysfakcji klienta

Bezposredni wskaznik poziomu satysfakcji klienta dla calosci tego zagadnienia wynosi 3
i oznacza $redni poziom satysfakcji klienta. Jest to warto$¢ satysfakcjonujaca, wskazujaca
jednak na potrzeb¢ monitorowania przez kierownictwo urzedu stopnia skutecznosci
okreslania potrzeb klientéw oraz nadzoru prawidtowosci realizacji ustug.

3. Stopien zaspokojenia oczekiwan zwigzanych z wykonaniem uslugi ksztaltowal sie

nastepujaco:
Nazwa Poziom satysfakcji e Procent
wskazan
1 - Bardzo niski poziom satysfakcji 3 13%
2 - Niski poziom satysfakcji 0 0%
Czas oczekiwania na | 3 - Sredni poziom satysfakcji 2 8%
usluge 4 - Wysoki poziom satysfakcji 12 50%
5 - Bardzo wysoki poziom satysfakcji 7 29%

Bezposredni wskaznik wynosi 4 — wysoki po

ziom satysfakcji klienta

1 - Bardzo niski poziom satysfakcji 3 13%
2 - Niski poziom satysfakcji 1 4%
L. . | 3 - Sredni poziom satysfakcji 0 0%
1~ Wysoki poziom satysfakcii 14 58%
5 - Bardzo wysoki poziom satysfakcji 6 25%

Bezposredni wskaZnik wynosi 4 — wysoki poziom satysfakcji klienta
1 - Bardzo niski poziom satysfakcji 3 13%
2 - Niski poziom satysfakcji 1 4%
Kompetencje 3 - Sredni poziom satysfakcii 4 17%
pracownika urzedu 4 - Wysoki poziom satysfakcji 8 33%
5 - Bardzo wysoki poziom satysfakcji 8 33%

Bezposredni wskaZnik wynosi 4 — wysoki poziom satysfakcji klienta
1 - Bardzo niski poziom satysfakcji 5 21%
. . | 2 - Niski poziom satysfakcji 1 4%
Letizg 1 svaics traktov.vame 3 - Sredni poziom satysfakcii 1 4%
przez pracdowmka 4 - Wysoki poziom satysfakcji 10 42%
urzecu 5 - Bardzo wysoki poziom satysfakcji 7 29%

Bezposredni wskaZnik wynosi 4 — wysoki poziom satysfakcji klienta
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1 - Bardzo niski poziom satysfakcji 5 21%
) ) 2 - Niski poziom satysfakcji 1 4%
Wzbudzanie zaufania | 57¢ g - poziom satysfakcji 4 17%
przez pracdowmka 4 - Wysoki poziom satysfakcji 10 41%
urzecu 5 - Bardzo wysoki poziom satysfakcji 4 17%
Bezposredni wskaznik wynosi 3 — Sredni poziom satysfakcji klienta
1 - Bardzo niski poziom satysfakcji 4 17%
2 - Niski poziom satysfakcji 2 8%
Dostepnosé informacji | 3 - Sredni poziom satysfakcji 2 8%
w urzedzie 4 - Wysoki poziom satysfakcji 13 54%
5 - Bardzo wysoki poziom satysfakcji 3 13%
Bezposredni wskaznik wynosi 3 — Sredni poziom satysfakcji klienta
1 - Bardzo niski poziom satysfakcji 5 21%
Indywidualne 2- NlSkl poziom satysfakcji 2 8%
traktowanie petenta | 3 - Sredni poziom satysfakcji 1 4%
4 - Wysoki poziom satysfakcji 10 42%
5 - Bardzo wysoki poziom satysfakcji 6 25%
Bezposredni wskaznik wynosi 3 — Sredni poziom satysfakcji klienta

Bezposredni wskaznik poziomu satysfakcji klienta dla calosci tego zagadnienia wynosi 4
i oznacza wysoki poziom satysfakcji klienta. Jest to warto$¢ satysfakcjonujaca, nie

wymagajaca reakcji ze strony kierownictwa.

4. Charakterystyka jakosci dziatan pracownikéw zatatwiajacych sprawe klienta ksztaltowata

si¢ nastepujaco:

Nazwa Poziom satysfakeji wsllt;szcaﬁ Procent
1 - Bardzo niski poziom satysfakcji 3 13%
2- Niski poziom satysfakcji 1 4%
. 3 - Sredni poziom satysfakcji 0 0%
LEEETIL 4- Wysokip poziom szysfakjcji 12 50%
5 - Bardzo wysoki poziom satysfakcji 8 33%
Bezposredni wskaZnik wynosi 4 — wysoki poziom satysfakcji klienta
1 - Bardzo niski poziom satysfakcji 3 13%
2 - Niski poziom satysfakcji 1 4%
Uezciwy 3 - Sredni poziom satysfakcii 0 0%
4 - Wysoki poziom satysfakcji 12 50%
5 - Bardzo wysoki poziom satysfakcji 8 33%
Bezposredni wskaZnik wynosi 4 — wysoki poziom satysfakcji klienta
1 - Bardzo niski poziom satysfakcji 4 17%
2 - Niski poziom satysfakcji 1 4%
TPy 3 - Sredni poziom satysfakcji 1 4%
4 - Wysoki poziom satysfakcji 12 50%
5 - Bardzo wysoki poziom satysfakcji 6 25%
Bezposredni wskaZnik wynosi 4 — wysoki poziom satysfakcji klienta
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1 - Bardzo niski poziom satysfakcji 4 17%
2- Niski poziom satysfakcji 1 4%
3 - Sredni poziom satysfakcji 1 4%
LERIG7 4 - Wysoki poziom satysfakcji 9 37,5%
5 - Bardzo wysoki poziom satysfakcji 9 37.5%
Bezposredni wskaznik wynosi 4 — wysoki poziom satysfakcji klienta
1 - Bardzo niski poziom satysfakcji 5 21%
2 - Niski poziom satysfakcji 1 4%
Przyjazny 3 - Sredni poziom satysfakcji 0 0%
4 - Wysoki poziom satysfakcji 10 42%
5 - Bardzo wysoki poziom satysfakcji 8 33%
Bezposredni wskaznik wynosi 4 — wysoki poziom satysfakcji klienta

Bezposredni wskaznik poziomu satysfakcji klienta dla calosci tego zagadnienia wynosi 4
i oznacza wysoki poziom satysfakcji klienta. Jest to warto$¢ satysfakcjonujaca, nie
wymagajaca reakcji ze strony kierownictwa.

III. Zestawienie i analiza wynikéw Pomiaru przeprowadzonego za pomoca ankiety
papierowej.

1. Charakterystyka czestotliwosci korzystania przez ankietowanych z ustug tut. Urzedu:

Czestotliwos¢ korzystania z ustug Urzedu Procent
Pierwszy raz 16%
Raz w miesigcu i czgsciej 20%
Kilka razy w roku 47%
Raz w roku lub rzadziej 17%

7 danych wynika, ze najwieksza grupg interesantow byly osoby korzystajace z ustlug Urzedu
kilka razy w roku.

2. W ankiecie papierowej ankietowani mogli wskaza¢ stopien zadowolenia z obstugi
w konkretnej jednostce organizacyjnej Urzedu, w ktdrej zatatwiali sprawe.

Wsrdd ankietowanych najwigcej wskazan dotyczylo Wydziatu Lokalowego — 50 wskazan,
Biura Obstugi Interesanta - 43 wskazania oraz Urzedu Stanu Cywilnego — 38 wskazan.
Pytania zwigzane z obsluga w poszczegolnych jednostkach organizacyjnych Urzedu
dotyczyly: oceny czasu oczekiwania na przyjecie przez urzednika, oceny czasu zatatwienia
sprawy, zgodnosci realizacji ustug z oczekiwaniami oraz oceny pracownika realizujacego
ustuge. Zdecydowana wiekszos¢ respondentéw powyzsze ocenita w stopniu bardzo dobrym
i dobrym. Wiekszo$¢ ankietowanych wskazata, ze nie spotkata si¢ z trudnosciami podczas
zalatwiania sprawy, a jako ,trudnosci” wskazano: skierowanie do niewlasciwe] osoby,
otrzymanie niepetnych informacji, prosbe o kontakt w innym terminie.
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Szczegotowe zestawienie ww. danych zawarte jest w zalaczniku do niniejszego Raportu.

3. W ankietach pojawity si¢ nastepujace uwagi dotyczace udoskonalen w zakresie
$wiadczonych ustug:

- zamontowanie windy — 11 wskazan (dla poréwnania - w 2017 r. 10 wskazan),

- zamontowanie automatu do kawy/wody,

- bardziej czytelna strona internetowa,

- mata ilosci miejsc parkingowych,

- uproszczenie formularzy, w przypadku gdy dane osobowe sa dostepne w zasobach Urzedu.

4. Ocena komunikacji tut. Urzedu z klientem:

Nazwa Skala oceny Tlos¢ . Procent
wskazan

Bardzo dobrze 101 62%

Dostepnosé informacji w Urzedzie [Dobrze 44 27%
(dostepnosé¢ odpowiednich drukéw, [Zadowalajaco 17 11%
formularzy, tablice informacyjne) Niezadowalajaco 0 0%
Nie mam zdania 0 0%

Bardzo dobrze 76 48%

Strona internetowa Urzedu Dobrze 56 35%
(funkcjonalnos$é, uzytecznosé, Zadowalajaco 21 13%
dostepnos¢ informaciji) Niezadowalajaco 3 2%

Nie mam zdania 4 2%

Bardzo dobrze 73 45%
Mozliwo$¢ zalatwiania spraw przez Dobrze 46 29%
Internet (skladanie wnioskow, Zadowalajaco 26 16%
pobieranie formularzy) Niezadowalajaco 3 2%

Nie mam zdania 13 8%

W obszarze komunikacji w wigkszosci uzyskane oceny ksztattowaly sie na poziomie bardzo
dobrym lub dobrym.

IV. Charakterystyka klientow, ktorzy wzi¢li udzial w Pomiarze.

1. W Pomiarze odnotowano uczestnictwo tacznie 193 ankietowanych, w tym do analizy
przyjeto 24 ankiety elektroniczne (w roku 2017 — 41 ankiet) i 165 ankiet papierowych (w
roku 2017 — 120 ankiet).
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2. Struktura uczestnikéw Pomiaru:

Ankieta elektroniczna Ankieta papierowa
Plec¢ Kobiety 67% Mezcezyzni 33% Kobiety 58% Mezezyzni 42%
WYyZsze 79% WyZsze 36%
. Srednie 21% $rednie 38%
Wyksztalcenie zawodowe 0% zawodowe 21%
gimnazjalne 0% gimnazjalne 3%
podstawowe 0% podstawowe 2%
ponizej 20 lat 0% ponizej 20 lat 6%
Wiek 20 - 30 lat 0% 20 - 30 lat 15%
¢ 31 -40 lat 33% 31 - 40 lat 28%
41 - 50 lat 46% 41 - 50 lat 26%
51 - 60 lat 17% 51 - 60 lat 12%
61 lat i wiecej 4% 61 lat i wiecej 13%

V. Podsumowanie.

Calkowity wskaznik poziomu w Pomiarze satysfakcji klienta przeprowadzonego za
pomoca ankiety elektronicznej wyniost +13, co oznacza Sredni poziom satysfakcji klienta
i jego wartos¢ wzrosta w stosunku do 2017 roku o 1 punkt. Jest to wartos¢ satysfakcjonujaca,
wskazujaca jednak na potrzebe monitorowania przez Kierownictwo Urzedu stopnia
skutecznosci okreslania potrzeb klientow oraz nadzoru prawidlowosci realizacji ustug.
Wskaznik jest suma bezposrednich wskaznikéw oraz tacznych wskaznikow (tj. poziomow
oczekiwanych 1 rzeczywistych wskazanych przez ankietowanych w poszczegdlnych
kategoriach pytan) obliczony wg wzorca.

Wigkszos$¢ ankietowanych okreslita stopien satysfakcji z poziomu wykonania ustug,
zaspokojenie oczekiwan zwigzanych z wykonaniem ustugi oraz jakos¢ dziatan pracownikow
zalatwiajacych sprawe na poziomie pomig¢dzy Srednim a wysokim. W ankiecie papierowej
wiekszos$¢ ankietowanych ocenita stopien satysfakeji z jakosci obstugi na poziomie dobrym
i bardzo dobrym. Ankietowani zaznaczyli, ze poziom $wiadczonych ustug jest na wysokim
poziomie oraz, ze spotkali si¢ z milg i profesjonalng obstuga.

Odnoszac si¢ do wnioskow w sprawie zamontowania w budynku Urzedu windy —
kwestia ta jest traktowana jako wazna z perspektywy klientow, jednoczesnie nalezy realnie
oceni¢ mozliwosci Urzedu w tym zakresie. Dlatego tez podjeto dziatania w zakresie
pozyskania informacji o mozliwosciach korzystania ze Srodkow zewnetrznych na realizacje
ww. zadania.
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Projekt ,,Sprawny Samorzad. Wdrazanie usprawnien w zarzadzaniu jednostka samorzadu terytorialnego w 10 urzgdach gmin i 2 starostwach powiatowych z
terenu wojewddztwa opolskiego i $laskiego”, wspotfinansowany przez Uni¢ Europejska ze srodkow Europejskiego Funduszu Spotecznego w ramach Programu
Operacyjnego Kapital Ludzki ,Priorytetu V , Dobre rzadzenie” Dziatania 5.2. ,,Wzmocnienie potencjatu administracji samorzadowej” Poddziatania 5.2.1.
-Modernizacja zarzadzania w administracji samorzadowej

W zwigzku z zakonczeniem realizacji zadania pn. Wdrozenie optymalnych modeli,
procedur, metod oraz informatycznych narzedzi mierzenia satysfakcji klientow urzedéw
beneficjentdéw w ramach Projektu ,,Sprawny Samorzad. Wdrazanie usprawnien w zarzadzaniu
jednostka samorzadu terytorialnego w 10 urzedach gmin i 2 starostwach powiatowych z
terenu wojewoddztwa opolskiego i $laskiego™ oraz biorgc pod uwage wnioski wynikajace z
dotychczas przeprowadzonych badan 1 ciagly spadek liczby ankiet wypelnianych
elektronicznie — z dniem 1 stycznia 2019 r. wprowadzono Zarzadzeniem Prezydenta Miasta
nowe zasady badania satysfakcji klientéw, gdzie uproszczono i ujednolicono tekst ankiety
elektronicznej oraz papierowe;.

ZATWIERDZAM:

PREZYDENT MIASTA
Dariusz Polowy

2019-01-16



Zalacznik do Raportu z pomiaru satysfakcji klientow Urzedu Miasta Raciborz przeprowadzonego w 2018 roku

OR -

ZAGADNIENIE Z ANKIETY BOP | DM | EKS FN GN U KM | LOK | OB VA BOI (O] RW SM SP USC ZK
Ilo$¢ wskazan na poszczegdlng jednostke organizacyjng Urzgdu* 3 1 1 1 . 9 6 50 19 1 3 10 9 2 17 38 2
Ocena czasu oczekiwania na przyjecie przez urzednika, szybko$¢
obstugi:
bardzo dobrzg 3 10 11 9 7 9 5 31 14 1 36 7 5 1 15 35 2
dobrzgd - 1 -- 1 -- -- 1 18 2 - 3 2 2 1 1 1 --
zadowalajacq  -- - - 1 - - - 1 2 - 2 - - - - 1 --
niezadowalajacq _ _ _ _ _ _ _ _ _ 2 1 _ _ _ | _
Ocena czasu zalatwienia sprawy (terminowos¢ i szybko$¢
rozpatrywania podan, wydawania decyzji):
bardzo dobrzq 2 9 10 8 6 8 3 22 12 1 29 7 6 1 12 34 2
dobrzd 1 1 1 3 - - 3 27 5 - 9 1 2 1 5 3 --
zadowalajaco - 1 - - 1 - - 1 2 - 2 1 - - - -- --
niezadowalajacq _ _ _ _ _ _ _ _ _ 2 1 _ _ _ | _
Z.godnos$¢ realizacji ustugi z oczekiwaniami:
taf 2 9 9 9 4 8 4 34 13 -- 27 6 4 2 13 33 1
raczej tald 1 1 2 2 2 1 1 15 6 1 14 3 5 - 4 4 1
raczej niq - - - - - - - 1 - - 1 - - - - - -
nid - -- -- -- - - - -- -- -- 1 1 - - - 1 --




OR -

ZAGADNIENIE Z ANKIETY BOP | DM | EKS FN GN U KM | LOK | OB VA BOI (O] RW SM SP USC ZK
cena pracownika realizujacego ustuge ze wzgledu na ponizsze
ryteria:
profesjonalnosé/kompetencje pracownika (wiedza, rzetelna i
yezerpujgea informacja udzielona klientowi):
bardzo dobrzg 2 8 10 9 5 9 5 37 13 - 36 7 7 1 16 35 2
dobrzd 1 3 -- 2 2 -- 1 11 4 1 5 3 1 1 1 2 --
zadowalajacd - -- -- -- -- -- -- 1 1 -- 1 -- -- -- -- -- --
niezadowalajacq - -- -- -- -- -- -- -- -- -- -- -- -- -- -- -- --
raangazowanie (gotowos¢ niesienia pomocy w zatatwieniu sprawy,
indywidualne podejscie, bezstronnosc):
bardzo dobrzq 2 9 11 9 6 8 5 35 12 - 32 7 8 1 17 35 2
dobrzgd 1 2 -- 2 1 -- 1 14 5 1 7 3 1 1 -- 2 --
zadowalajacd - -- -- -- - -- -- -- 1 -- 2 -- -- - - -- --
niezadowalajaco - -- -- -- -- - -- -- - -- -- -- - -- -- - --
kultura osobista (zyczliwe i uprzejme traktowanie klienta, szacunek
dla klienta):
bardzo dobrzd 3 10 11 10 7 8 6 39 17 1 39 9 8 2 17 37 2
dobrzg - 1 - 1 - - - 10 -- -- 1 -- 1 -- -- - -
zadowalajacd - -- -- -- -- -- -- -- 1 -- 1 1 -- -- -- -- --
niezadowalajacq - -- -- -- -- -- -- -- -- -- -- -- -- -- -- -- --
Trudnosci napotkane podczas zalatwiania sprawy:
brak trudnosci 2 10 11 10 7 9 5 41 17 1 36 7 9 1 16 36 1
skierowanie do niewlasciwej osoby - - - - - - - 1 - - 1 1 - - - 1 --




otrzymanie niepelnych informacji - - - - - - - - - - 2 1 - - - 1

otrzymanie btednych informacji - - - - - - - - - - - - - - - -

poproszenie o kontakt w innym terminie - - - 1 - - - 3 - - 3 2 - - - 1

* zestawienie nie obejmuje jednostek organizacyjnych Urzedu, ktorych nie wskazano w ankietach tj. Biura Audytu i Kontroli oraz Biura Rady
Miasta




