         WYNIKI     ANKIETY   

BADANIA  SONDAŻOWEGO  KLIENTÓW  STAROSTWA  POWIATOWEGO W CIECHANOWIE

nt. KATALOGU  USŁUG  ŚWIADCZONYCH W STAROSTWIE

	Lp.
	Wyszczególnienie
	Bardzo

Słabo

1
	Słabo

2
	Średnio

3
	Dobrze

4
	Bardzo

Dobrze

5
	Co powinno się zmienić?

	1. 
	Jak ocenia Pan/Pani ogólny dostęp do informacji w  Starostwie? 
	0
	0
	2
	17
	9
	-

	2. 
	Jak ocenia Pan/Pani dostęp do Katalogu Usług w Starostwie?
	0
	1
	6
	13
	8
	-

	3. 
	Jak ocenia Pan/Pani dostęp do Katalogu Usług na stronie internetowej  (Biuletyn Informacji Publicznej)?
	0
	0
	6
	13
	9
	-

	4. 
	Czy w Pana/Pani ocenie informacje podane na kartach usług są aktualne?
	0
	0
	6
	18
	4
	-

	5. 
	Jak ocenia Pan/Pani dostęp do  wzorów dokumentów wymaganych do załatwienia sprawy ?
	0
	0
	4
	20
	4
	-

	6. 
	Jak Pana/Pani ocenia czytelność kart usług?
	0
	0
	2
	18
	8
	-

	7. 
	Czy w Pana/Pani ocenie z karty wynika, kto bezpośrednio załatwia daną sprawę?”
	1
	1
	8
	16
	2
	-

	8. 
	Czy według Pana/Pani opis dotyczący załatwianej sprawy jest zrozumiały ?
	0
	0
	5
	17
	6
	-

	9. 
	Czy w Pana /Pani ocenie terminy załatwianych spraw wskazane w kartach usług są przestrzegane?
	0
	1
	4
	16
	7
	-

	10
	Czy w Pana/Pani ocenie karty usług zawierają wszystkie niezbędne informacje o wymaganych do załatwienia sprawy załącznikach?
	0
	0
	2
	19
	7
	-

	11
	Czy w Pana/Pani ocenie pracownicy przy załatwianiu danej sprawy są życzliwi i pomocni?
	0
	2
	5
	10
	11
	-

	12
	Czy w Pana/Pani ocenie  pracownicy Starostwa załatwiający sprawy są kompetentni?
	0
	0
	1
	19
	8
	-

	
	PAŃSTWA  UWAGI  I  PROPOZYCJE  ZMIAN

	
	- ograniczyć biurokrację i ilość dokumentów  do minimum



Biorąc pod uwagę wszystkie powyżej wskazane czynniki proszę określić ogólny poziom swojego zadowolenia ze współpracy ze Starostwem Powiatowym w Ciechanowie  w skali :  

 1 – bardzo słabo - 0

 2 - słabo  - 0

 3- średnio - 1

 4- dobrze - 19 

 5-bardzo  dobrze  - 8
Na zakończenie  prosimy Państwa  o udzielenie jeszcze odpowiedzi na następujące pytania ( właściwe zakreślić): :
	1
	Osoba wypełniająca ankietę reprezentuje): 

osoba fizyczna  - 28 /   prawna - 0 / instytucja - 0 /  urząd- 0 / inne - 0

	2
	Miejsce zamieszkania:

miasto -13  /  wieś - 15

	3.
	Płeć: 

Mężczyzna - 10 / kobieta - 18

	4
	Wiek:

18-30 lat - 7;  31-45 lat - 7;  46-60 lat - 13,  61 i więcej lat - 1

	5.
	Wykształcenie:

niepełne podstawowe- 0/ podstawowe- 2 /ponadpodstawowe – 2 /średnie - 12/wyższe-12

	6
	Proszę zaznaczyć  wydział, z którego usług Pan / Pani korzystał/a 

	a
	Wydział  Komunikacji i Transportu
	22

	b
	Wydział Geodezji, Kartografii, Katastru i Gospodarki Nieruchomościami
	18

	c
	Wydział Rozwoju Gospodarczego, Rolnictwa i Ochrony Środowiska
	1

	d
	Wydział  Kultury, Sportu i Zdrowia
	2

	e
	Wydział Administracji Architektoniczno – Budowlanej i Zagospodarowania Przestrzennego
	2

	f
	Wydział Zarządzania Kryzysowego i Spraw  Obywatelskich
	0


WYNIKI BADANIA SYSTEMU FUNKCJONOWANIA KATALOGU USŁUG

W STAROSTWIE POWIATOWYM W CIECHANOWIE

W dniach 10 – 20 lipca 2006 roku zostało przeprowadzone powtórne badanie nt. Funkcjonowania Katalogu Usług w Starostwie Powiatowym w Ciechanowie wśród klientów  Wydziału Komunikacji i Transportu oraz Wydziału Geodezji, Kartografii, Katastru i Gospodarki Nieruchomościami Starostwa Powiatowego w Ciechanowie.

Badanie przeprowadzono  w formie ankiety adresowanej do  klientów Starostwa.

W badaniu sondażowym klientów Starostwa Powiatowego w Ciechanowie nt. „Funkcjonowania Katalogu Usług” uczestniczyło 28 klientów tut. Starostwa. Respondenci to :

- osoby fizyczne – 28   - 100%, 

- osoby prawne – 0%,

· inne –0 %

Najliczniejszą grupę badanych stanowiły osoby fizyczne, bo 100%.

Miejsce zamieszkania  respondentów :

	Wyszczególnienie
	Ilość respondentów
	 %

	miasto
	13
	46,4 %

	wieś
	15
	53,6 %


 46,4 % stanowili mieszkańcy miasta Ciechanów i Glinojeck, a 53,6 % pochodziła 

z terenu gmin wchodzących w skład powiatu ciechanowskiego.

Respondenci wg. płci:

	Wyszczególnienie 
	Ilość respondentów
	 %

	Mężczyźni
	10
	35, 7 %

	kobiety
	18
	64,3 %


69,35 % biorących udział w ankiecie to mężczyźni, zaś kobiety stanowiły 30,65 %respondentów.

Respondenci wg wieku:

	Wiek:
	Ilość respondentów
	 %

	18 – 30 lat
	31
	25,0%

	31-45 lat
	16
	25,0%

	46 – 60 lat
	14
	46,4 %

	61 lat i więcej 
	1
	3,6 %


Respondenci w  46,4 to ludzie w wieku 31-45 lat. 25% w wieku 18-30 lat , 25%  w wieku 31-45 lat, zaś powyżej 60 lat stanowili  3,6 %.

Respondenci wg wykształcenia:

	 wykształcenie
	Ilość respondentów
	 %

	niepełne podstawowe
	0
	0 %

	podstawowe
	2
	7,2  %

	ponadpodstawowe
	2
	7,2 %

	średnie
	12
	42,8 %

	wyższe
	12
	42,8 %


42,8 % respondentów miało wykształcenie średnie, 42,8 % wykształcenie wyższe, 7,2% wykształcenie ponadpodstawowe,  7,2 % wykształcenie podstawowe.

Na zadane w ankiecie pytania respondenci odpowiadali w następujący sposób:

1. Jak ocenia Pan/Pani ogólny dostęp do informacji w  Starostwie?

	 ocena
	Ilość respondentów
	 %

	1 – bardzo słabo
	0
	0

	2 - słabo
	0
	0

	3 – średnio
	2
	7,2

	4 - dobrze
	17
	60,7

	5 - bardzo dobrze
	9
	32,1


Ogólny dostęp do informacji w Starostwie dobrze oceniło 60,7 % respondentów, bardzo dobrze – 32,1 %, średnio –7,2 %, słabo 0 %, bardzo słabo 0%. Respondenci nie wskazali, co powinno się według nich zmienić.

2. Jak ocenia Pan/Pani dostęp do Katalogu Usług w Starostwie?

	Ocena
	Ilość respondentów
	 %

	1-bardzo słabo
	0
	0

	2 – słabo
	1
	3,6

	3 – średnio
	6
	21,4

	4 – dobrze
	13
	46,4

	5 – bardzo dobrze
	8
	28,6


Dostęp do Katalogu Usług  dobrze oceniło 46,4% respondentów, bardzo dobrze – 28,6 %,  średnio –21,4 % , słabo 3,6 %. 

3. Jak ocenia Pan/Pani dostęp do Katalogu Usług na stronie internetowej  (Biuletyn Informacji Publicznej)?

	Ocena
	Ilość respondentów
	 %

	1-bardzo słabo
	0
	0

	2 – słabo
	0
	0

	3 – średnio
	6
	21,4

	4 – dobrze
	13
	46,4

	5 – bardzo dobrze
	9
	32,2


Dostęp do Katalogu Usług na stronie internetowej dobrze oceniło 46,4% respondentów, bardzo dobrze –32,2%, średnio –21,4%, bardzo słabo 0%. Nie wskazali co by zmienili.

4.Czy w Pana/Pani ocenie informacje podane na kartach usług są aktualne?

	Ocena
	Ilość respondentów
	 %

	1-bardzo słabo
	0
	0

	2 – słabo
	0
	0

	3 – średnio
	6
	21,4

	4 – dobrze
	18
	64,3

	5 – bardzo dobrze
	4
	14,3


64,3 % oceniło aktualność informacji na Kartach Usług dobrze, 14,3 % bardzo dobrze, 21,4 średnio, słabo –0%, bardzo słabo 0%.

Respondenci nie wskazali , które  informacje na Kartach Usług są nieaktualne, co by zmienili.

5. Jak ocenia Pan/Pani dostęp do  wzorów dokumentów wymaganych do załatwienia sprawy?
	Ocena
	Ilość respondentów
	 %

	1-bardzo słabo
	0
	0

	2 – słabo
	0
	0

	3 – średnio
	4
	14,3

	4 – dobrze
	20
	71,4

	5 – bardzo dobrze
	4
	14,3


Dostęp do wzorów dokumentów  71,4%  respondentów oceniło jako dobry, 14,3% jako bardzo dobry,14,3% – jako średni, 0 - jako słaby. 
6.Jak Pana/Pani ocenia czytelność kart usług?

	Ocena
	Ilość respondentów
	 %

	1-bardzo słabo
	0
	0

	2 – słabo
	0
	0

	3 – średnio
	2
	7,2

	4 – dobrze
	18
	64,3

	5 – bardzo dobrze
	8
	28,5


Czytelność kart 64,3 % respondentów oceniła dobrze, 28,5 % bardzo dobrze, średnio 7,2 %, słabo –0 %Nie podali co jest dla nich nieczytelne, co należy zmienić.

7. Czy w Pana/Pani ocenie z karty wynika, kto bezpośrednio załatwia daną sprawę?”

	Ocena
	Ilość respondentów
	 %

	1-bardzo słabo
	1
	3,6

	2 – słabo
	1
	3,6

	3 – średnio
	8
	28,5

	4 – dobrze
	16
	57,1

	5 – bardzo dobrze
	2
	7,2


57,1% respondentów oceniło dobrze, 7,2 % bardzo dobrze, 28,5%- średnio, 3,6% - słabo i 13,6% - bardzo słabo. Przy ocenach słabo, bardzo słabo, średnio  nie wpisano dlaczego.

8. Czy według Pana/Pani opis dotyczący załatwianej sprawy jest zrozumiały ?

	Ocena
	Ilość respondentów
	 %

	1-bardzo słabo
	0
	0

	2 – słabo
	0
	0

	3 – średnio
	5
	17,9

	4 – dobrze
	17
	60,7

	5 – bardzo dobrze
	6
	21,4


Według opinii 60,7 % respondentów  opis karty jest zrozumiały dobrze, 21,4% bardzo dobrze, średnio 17,9  %, słabo  i bardzo słabo - 0%. 

9. Czy w Pana /Pani ocenie terminy załatwianych spraw wskazane w kartach usług są przestrzegane?

	Ocena
	Ilość respondentów
	 %

	1-bardzo słabo
	0
	0 %

	2 – słabo
	1
	3,6

	3 – średnio
	4
	14,3

	4 – dobrze
	16
	57,1

	5 – bardzo dobrze
	7
	25,0


Terminowość załatwienia sprawy   57,1 % respondentów  oceniła dobrze, 25,0 % - bardzo dobrze, średnio –14,3 %, słabo 3,6 %. Nie podali co by jeszcze zmienili.

10. Czy w Pana/Pani ocenie karty usług zawierają wszystkie niezbędne informacje o wymaganych do załatwienia sprawy załącznikach?

	Ocena
	Ilość respondentów
	 %

	1-bardzo słabo
	0
	0 %

	2 – słabo
	0
	0

	3 – średnio
	2
	7,2

	4 – dobrze
	19
	67,8

	5 – bardzo dobrze
	7
	25,0


Kompletność informacji o wymaganych załącznikach  przy załatwianiu sprawy  dobrze oceniło 67,8 % respondentów, 25,0 %  bardzo dobrze, średnio- 17,2 %, słabo  i bardzo słabo - 0%.

11. Czy w Pana/Pani ocenie pracownicy przy załatwianiu danej sprawy są życzliwi i pomocni?

	Ocena
	Ilość respondentów
	 %

	1-bardzo słabo
	0
	0

	2 – słabo
	2
	7,2

	3 – średnio
	5
	17,9

	4 – dobrze
	10
	35,7

	5 – bardzo dobrze
	11
	39,2


Życzliwość i pomoc pracowników Starostwa w załatwieniu sprawy dobrze oceniło 35,7% respondentów, bardzo dobrze 39,2%, średnio – 17,9 %, słabo 7,2% i bardzo słabo 0%. Nie podali natomiast co należy w tym zakresie zrobić.

12.Czy w Pana/Pani ocenie  pracownicy Starostwa załatwiający sprawy są kompetentni?

	Ocena
	Ilość respondentów
	 %

	1-bardzo słabo
	0
	0

	2 – słabo
	0
	0

	3 – średnio
	1
	3,6

	4 – dobrze
	19
	67,8

	5 – bardzo dobrze
	8
	28,6


Kompetencje pracowników załatwiających sprawy 67,8% respondentów  oceniło za dobre, 28,6% za bardzo dobre, 3,6% - za średnie, za słabe –0% i  bardzo słabe 0 %. Respondenci nie chcieli podać  dlaczego uważają, że są słabe, czy bardzo słabe.

Uwzględniając w/w czynniki respondenci dokonali oceny ogólnego poziomu swego zadowolenia ze współpracy ze Starostwem Powiatowym w Ciechanowie:

· dobrze –67,9%, 

· bardzo dobrze – 28,5%, 

· średnio 3,6%.

Ogółem 96,4 % respondentów oceniło poziom współpracy ze Starostwem Powiatowym w Ciechanowie dobrze i bardzo dobrze.

28 respondentów korzystało z usług:

· Wydziału Komunikacji i Transportu – 22 razy

· Wydziału Geodezji, Kartografii, Katastru i Gospodarki Nieruchomościami- 18 razy

· Wydziału Rozwoju Gospodarczego, Rolnictwa i Ochrony Środowiska – 1 razy

· Wydziału  Kultury, Sportu i Zdrowia – 2 raz

· Wydziału Administracji Architektoniczno – Budowlanej i Zagospodarowania Przestrzennego – 2 razy

· Wydziału Zarządzania Kryzysowego i Spraw  Obywatelskich - 0

Zgłoszone propozycje zmian nie odnosiły się bezpośrednio do Katalogu Usług. Związane były z funkcjonowaniem Starostwa Powiatowego w Ciechanowie np.:

· Ograniczyć biurokrację i ilość dokumentów do minimum.
Katalog usług wraz z kartami usług  jest udostępniony przez pracowników Starostwa Powiatowego w Ciechanowie dla wszystkich klientów w miejscach wyznaczonych  dla klientów oczekujących na załatwienie swojej sprawy. Zwiększono ilość punktów, gdzie klient może zapoznać się z usługami świadczonymi przez dany Wydział tut. Starostwa.

WNIOSKI: 

1. Większość klientów zadowolonych jest ze świadczonych przez tut. Starostwo usług i pozytywnie oceniło  wprowadzone Karty usług.

2. Na bieżąco prowadzić monitoring  funkcjonowania katalogu usług.
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