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W STAROSTWIE POWIATOWYM W CIECHANOWIE

W dniach 23 - 29 czerwca 2006 roku zostalo przeprowadzome badanie nt.
Funkcjonowania Katalogu Uslug w Starostwie Powiatowym w Ciechanowie.

Badanie przeprowadzone w formie ankiety adresowanej do pracownikéw Starostwa
i do klientéw Starostwa.

Badaniem ankietowym zostalo objetych 25 pracownikéw Starostwa
2atrudnionych na stanowiskach merytorycznych majgcych bezpofredni konmtakt z
Kklientem. Wyboru pracownikéw dokonano w oparcin o kryterium najwickszej ilodci
wnioskéw wplywajgcych na ich stanowiska pracy na podstawie ,,KsigZki kancelaryjnej”.

N

W badaniu ‘sondazowym klientéw Starostwa Powiatowego w Ciechanowie nt.
Funkcjonowania Katalogu Uslug” uczestniczylo 62 klientéw tut. Starostwa. (na 100
rozdanych). Respondenci to :

- osoby fizyczne - 56 - 90,33 %,

- osoby prawne — 5 - 8,06 %,

- inne-1- 1,61%

Najliczniejsza grupe badanych stanowily osoby fizyczne, bo 90,33 %.

Miejsce zamieszkania respondentdw :

‘Wyszczegélnienie To$¢ respondentéw %
miasto 36 58,06%
wies 26 4191

58,06% stanowili mieszkaiicy miasta Ciechanéw i Glinojeck, a 41,91 % pochodzila
z terenu gmin wchodzgceych w sklad powiatu ciechanowskiego.

Respondenci wg. plei:

Wyszczegblnienie Tloéé respondentéw %
MgZezyini 43 69,35 %
kobiety 19 30,65 %

69,35 % bioracych udziat w ankiecie to mezczy#ni, za$ kobiety stanowily 30,65
%respondentéw.

Respondenci wg wieku:

Wiek: Tlo$¢ respondentéw %
18—30Iat 31 50,00%
31-45 lat 16 2581 %
46 — 60 lat 14 22,58 %
61 lat i wigeej 1 1,61 %

Respondenci w 50 % to llldme w wicku 18-30 lat. 25,81 % w wicku 31—45 1at, 22,58 % w
wicku 46 — 60 lat, zas powyzej 60 lat stanowili 1,61 %.
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wyksztalcenie 1lo$¢ respondentéw %
niepelne podstawowe 0 0%
podstawowe 4 6,45 %
ponadpodstawowe 4 6,45 %
§rednie 33 53,23 %
wyisze 21 33,87 %

53,23 % respondentéw mialo wyksztalcenie Srednie, 33,87 % wyksztalcenie wyzsze, 6,45

% wyksztalcenie ponadpodstawowe, 6,45 % wyksztalcenie ponadpodstawowe.

Na zadane w ankiecie pytania respondenci odpowiadali w nastepujacy

sposéb:

1. Jak ocenin Pan/Pani ogéiny dostep do informacji w Starostwie?
ocena Tlo§¢ respondentéw %

1 — bardzo slabo 1 1,61%
2 -slabo 1 1,61 %
3 — érednio 5 8,06 %
4 - dobrze 43 69,36 %
5 - bardzo dobrze 12 19,36 %

Ogblny dostep do informacji w Starostwie dobrze ocenilo 69,35 % respondentéw,
bardzo dobrze - 19,36 %, rednio — 8,06 %, slabo 1,61 %, bardzo stabe 1,61 %.
Respondenci nie wskazali, co powinno si¢ wedlug nich zmienié.

2, Jak ocenia Pan/Pani dostep do Katalogu Uslug w Starostwie?

Ocena Tlo§é respondentéw %
1-bardzo slabo 0 0%

2 —siabo 3 4,84 %
3 - §rednio 8 12,90 %
4 — dobrze 38 41,29 %
5 — bardzo dobrze 13 20,97 %

Dostgp do Katalogu Ustug dobrze ocenilo 41,29 % respondentéw, bardzo dobrze — 20,97

%, Srednio — 12,90 % , stabo 4,84 %.

3. Jak ocenia Pan/Pani dostep do Katalogu Uslug na stronie internetowej (Biuletyn

Informacji Publicznej)?

Ocena Tloéé respondentéw %
1-bardzo slabo 1 1,61 %
2 —siabo 0 0%

3 — dirednio 8 12,90 %
4 —dobrze 35 56,45 %
5 — bardze dobrze 18 29,04 %

Dostgp do Katalogu Ushug na stronie internetowej dobrze ocenilo 56,45 %

respondentéw, bardzo dobrze — 29,04 %, §rednio — 12,90 %, bardzo slabo 1,61 %.
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Ocena Ilo¢ respondentéw %
1-bardzo slabo 1 1,61 %
2 —stabo 1 1,61 %
3 — érednio 9 14,52 %
4 ~ dobrze 33 5323 %
5 — bardzo dobrze 18 29,03 %

53,23 % ocenilo aktualnoéé informacji na Kartach Uslug dobrze, 29,03 % bardzo
dobrze, 14,52 % érednio, slabo — 1,61 %, bardzo slabo 1,61 %.
Respondenci nie wskazali , ktére informacje na Kartach Ushug s nieaktualne.

5. Jak ocenia Pan/Pani dostep do wzoréw dokumentéw wymaganych do zalatwienia

sprawy?

Ocena Tos€ respondentéw Yo
1-bardzo slabo [] %
2—slabo 3 4,84 %
3 —drednio 8 12,90 %
4 —dobrze 34 5484 %
§ — bardzo dobrze 17 2742 %

Dostep do wzoréw dokumentéw 54,84 % respondentéw ocenilo jako dobry, 27,42 %
jako bardzo dobry, 12,90 — jako $redni, 4,84 % jako slaby. Oceny- slabe, érednio
ocenionc brak sformalizowanych wnioskéw przy zalatwianiu niektérych spraw ( trzeba

pisa¢ samemu podania)

6xIak Pana/Pani ocenia czytelno§é kart ushig?

Ocena Hoé¢ respondentéw Yo
1-bardzo stabo 0 0%

2 —slabo 2 323 %
3 —$rednio 10 16,12 %
4~ dobrze 34 54,84 %
5 - bardzo dobrze 16 2581 %

Czytelno¢ kart 54,84 % respondent6w ocenila dobrze, 25,81 % bardzo dobrze, $rednio
16,12 %, slabo — 3,23 %. Nie podali co jest dla nich nieczytelne, co nalezy zmienic.

7. Czy w Pana/Pani ocenie z karty wynika, kto bezposrednio zalatwia dang sprawe?”

Ocena Tlo§¢ respondentéw %
1-bardzo slabo 1 1,61 %
2 ~siabo 5 8,06 %
3 — érednio 6 9,68 %
4 - dobrze 34 54,84 %
5 ~ bardzo dobrze 16 25,81 %





[image: image4.png]54,84 % respondentéw ocenilo dobrze, 25,81 % bardzo dobrze, 9,61%- érednio, 8,06 % -
siabe i 1,61 % - bardzo stabo. Przy ocenach stabe, bardzoe stabo, rednio nie umiano daé

konkretnej odpowiedzi dlaczego.

8. Czy wedlug Pana/Pani opis dotyczgey zalatwianej sprawy jest zrozumialy ?

Ocena Tlo§é respondentéw %
1-bardzo slabo 0 0%

2 —slabo 3 4,84 %
3 — §rednio 9 14,52 %
4 - dobrze 38 61,29 %
5 — bardze dobrze 12 19,35 %

Wedlng opinii 61,29 % respondentéw opis karty jest zrozumialy dobrze, 19,35 %
bardzo dobrze, §rednio 14,52 %, slabo 4,84 %.

9. Czy w Pana /Pani ocenie terminy zalatwianych spraw wskazane w kartach uslug sa

przestrzegane?

Ocena Tlo$¢ respondentéw %
1-bardzo slabo 0 0%

2 —slabo 1 1,61 %
3 — 4rednio 13 20,97 %
4 - dobrze 34 54,84 %
5 —bardzo dobrze 14 22,58 %

Terminowo§¢ zalatwienia sprawy 54,84 % respondentéw ocenilta dobrze, 22,58 % -
bardzo dobrze, §rednio — 20,97 %, slabo 1,61 %.

10. Czy w Pana/Pani ocenie karty uslug zawierajg wszystkie niezbedne informacje o

wymaganych do zalatwienia sprawy zalacznikach?

Ocena Tlog¢€ respondentéw Yo
1-bardzo slabe 0 0%

2 —slabo 2 323 %

3 ~ érednio 11 17,74 %
4 ~ dobrze 3 50, 00 %
5 — bardzo dobrze 18 29,03 %

Kompletnoéé informacji o wymaganych zalgcznikach przy zalatwianiu sprawy dobrze
ocenilo 50 % respondentéw, 29,03 bardze dobrze, §rednio- 17,74 %, stabo 3,23 %.

11, Czy w Pana/Pani ocenie pracownicy przy zalatwianiu danej sprawy sq zyczliwi i

pomocni?

Ocena Tloé€ respondentéw %
1-bardzo slabo 2 323 %
2 —slabo 2 323%

3 — $rednio 6 9,68 %
4 — dobrze 27 43,55 %
5 — bardzo dobrze 25 40,31 %





[image: image5.png]Zyezliwosé i pomoe pracownikéw S
% respondentsw, bardzo dobrze 40,31

tarostwa w zalatwieniu sprawy dobrze ocenilo 43,55
%, §rednio — 9,68 %, slabo 3,23 % i bardzo stabo

3,23 %. Nie podali natomiast co nalezy w tym zakresie zrobi¢.

12.Czy w Pana/Pani ocenie pracownicy Starostwa zalatwiajgcy sprawy sg kompetentni?
Ocena Tloéé respondentéw %

1-bardzo stabo 1 1,61 %

2 —slabo 2 323%

3 — §rednio 4 6,45 %

4 —dobrze 30 48,39 %

5 — bardzo dobrze 25 40,32 %

Kompetencje pracownikéw zalatwiajacych sprawy 48,39 % respondentéw ocenilo za
dobre, 40,32 % za bardzo dobre, 6,45 % - za §rednie, za slabe — 3,23 % i bardzo slabe
1,61 %. Respondenci nie chcieli podaé dlaczego uwazaja, ze sg slabe, czy bardzo stabe.

Uwzgledniajgc wiw czynniki respondenci dokonali oceny ogélnego poziomu swego
zadowolenia ze wspélpracy ze Starostwem Powiatowym w Ciechanowie:

— dobrze — 58,06 %,

— bardzo dobrze - 30,65 %,

— frednio 11,29 %.

62 respondentéw korzystalo z ustug:

- Wydziatu Komunikacji i Transportu — 53 razy

- Wydzialu Geodezji, Kartografii, Katastru i Gospodarki Nieruchomo$ciami- 17 razy

- Wydzialu Rozwoju Gospedarczego, Rolnictwa i Ochrony Srodowiska — 2 razy

- Wydzialu Kultury, Sportu i Zdrowia — 1 raz

- Wydzialu Administracji Architektoniczno — Budowlanej i Zagospodarowania
Przestrzennego - 2 razy

- Wydzialu Zarzgdzania Kryzysowego i Spraw Obywatelskich

Zgloszone propozycje zmian nie odnosily sig bezposrednio do Katalogu Uslug. Zwigzane
byly z funkcjonowsaniem Starostwa Powiatowego w Ciechanowie np.:
- zwigkszyé ilo§¢ pracownikéw do bezposredniej obstugi Kklientéw Starostwa w
Wydziale Geodezji, , Kartografii, Katastru i Gospodarki Nieruchomo$ciami oraz
w Wydziale Komunikacji i Transportu, co skréci czas oczekiwania na zalatwienie
sprawy i odbioru dokumentéw,
- zwigkszyé powierzehnig pomieszezeh Wydziatu Komunikacji i Transportu ( jest
zbyt ciasno),
- 2byt wysokie oplaty za dokumenty geodezyjne

WNIOSKI:
1. Nie wszyscy pracownicy udostepniaja Katalog Ustug, jak tez informujg klientéw o
istnieniu i mozliwosciach korzystania z Katalogu. Wigksza informacja, stosowanie

Katalogu Uslug spowoduje zmniejszenie ilosci brakéw i bledéw w skladanej
dokumentacji.

2. Najnizsze oceny w skali: bardzo slabo, slabo, Srednio uzyskal Wydzial Komunikacji i
Transportu i Wydzial Geodezji, , Kartografli, Katastru i Gospodarki
Nieruchomosciami. Sg one zwigzane z nie zalatwieniem sprawy ,od reki”.

3. W Wydziale Komunikacji i Transportu najniZsze oceny zwigzane sg prawdopodobnie





[image: image6.png]z diugimi kolejkami i okresem oczekiwania na uzyskanie nowege prawa jazdy
(termin wymiany - do 30.06.2006), co powoduje niezadowolenie ze Swiadczonych w
tym zakresie ushug.

4. W Wydziale Geodezji, Kartografii, Katastru i Gospodarki Nieruchomoéciami nizsze
oceny spowodowane sg dlugim, zdaniem klientéw okresem oczekiwania na dokumenty
geodezyjne i wysokimi oplatami za dokumenty.

Dzialania korygujgce:
- pismo skierowane do Kierownikéw Wydzialéw Starostwa Powiatowego w
Ciechanowie zobowlazujace wszystkich pracownikéw Starostwa do
udostepniania i stosowania Katalogu Uslug

- dokonanie powtérnego badania funkcjonowania Katalogu Uslug w Wydziale
Komunikacji i Transportu po okresie wzmozZonej wymiany praw jazdy w m-cu
wrzeéniu br.





