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Przedmiot zamowi €oi & cpzzgprowadzera badani a satysf.

korzystajagcych z ustug Swiadwzd20y4£hr pkuazet
zwynikamiotrzymanymi w 2012 roku.

Przygot owane narzedzi e badawcze wwpolségoc

wszczegodlnos$ci :takie problemy | ak
l.uprzejmos$¢ urzedni kow,
2. kompetencje urzedni kow,
3.dostepnos¢ informacji,
4.t erminowosS¢ zatatwiania spraw,
5, oceneci aklbwst ugi klienta w Urzedzie Mias:s
6. propozycmaj agenyican na cel u wzr wstUr zakate
Rzeszowa.
Wi ekszos¢ pyt ams tzzbduad pwano & g skal.i Li ke
naszczegot owe zbadanniea pwomrzamo mui zeardtowfoil ko wa
naust alone zmienne pybbadoeane. ndedhkal i il o8

jakosé¢ obstugi kKl ieostar caay¢ piyn famn re@aogzyejech t
uspr awn ikgonowaniudrumedu Mi ast aaRkedHrewawr.acaj g

Realizacibadani a, z ktoérym porodwnywane sag ol
roku w 3si edzi bach Ur z e d(przy Wiaau SOficst GelRaz €, Lulz Okszai 1 oraz
ul. Kopernikalbs), naj czesci ej odwi e d Nagnowszelbadapieozdeozy + mi
ni es pdva tatap 6 Z n lipieg 2014), wtych samychsiedzibach Wy wi a dy bez,j
przeprowadzonez o s tpradzg d powi edni o pr zy g a Ostateaznigvc hd wa 1t
badaniaclzebranopo600som a zy, odpowwe K azrdeehgiedzil®® @ e d u .

Pytania zawarte w nar pagdhae statystyarkjaanatizeydanych
zewz gl edu na ptec, wodmakrespomdg talsosovyeharekiemdi oeb oa rua z
badawczejor a z wni oskowani e statystyczne pozwol
populaciji.
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[ 2.1 Informacje o badaniuorazs OOOEOOOA Al AT 00 b C)% A

KLIENTGMI NA Ml AST QRRZADS KMRMSIDWA

¢t9walb w9! [ L%l ERBDREMNPERIYr.

{/19a!¢ 5h. hRWVROS WY . L O'S OWYCY NR\ONIOBKOWANKE STATYSTYC:
t wj . ! . ! 5MI2H 92 KRAZNECSYZ OWA POWYZEJ 18 ROKU ZYC

[ L/ %. ! Y%w9l [ L%h21BOOI (H065!SONDABXDAMU GRAE RON'
SONDAZY W DRUGI M BADANI U)

a!yY{,a![ b, . _+5 PUA! PQIEDNYNCZEBO BADAMA 3,98% PRZY
WI ARYGODNOSCI OSZACOWANI AWYyROWNE o995 % a( @< On,
odr zeczywi stego ror&kjltwydae jwjdpavaartagsyciit e o

METODOLOGIA BADANBONDAZ ZREALI ZOWANY ZA POMOCA
W3S EDZI| B AGMIAITR RA=SZOWA

b! wW¥B5%L9 KWEIST/IWBNWRI USZ ANKI ETOWY VEKASAD AW
ORAZ 4 METRYCZKOWYCH

[ 2.2 Techniki statystyczne }

t whDw!a 2_Yhw%, {¢!b, 5h h.AABW/SFSS { ¢! ¢ {¢ /°
WYKORZYSTANE TESTY STATYSTYCZNE:

1. N EPARAMETRYCZNE OPKARATDER ANTA WREASZC IZE SCYHMU L A
DLA PROB,E KSTPERENINIJ AKVEADRATZEN CHI

2. PARAMETRYCZNEJEDNOCZYNNIKOWA ANALA WARI ANCJI ANOVA
WARUNKOW STOSOWALNOSCI)

SPRAWDZANE KORELAQIE:A PLCI , Wl EKU, WYKSZTALCENI A
PRZEPROWADZANEGO SONDAZU. ZALEZNOSC | STOT!
GDY p<0,05 (oznaczal otsiowyzéd prdpacklol @pnyggek
wprzeciwnym wypadku gdy p>0,05 istnieje cjew
mogag by¢ wyni)kiem przypadku
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A N A~ s oA o~ N -

233 000EOO0A DPOUADOI x AAUI | UAE o]i

OIS Og ot e
2012 2014 9
. N 200 200 400
Plac Ofiar Getta 7 % 33,3% 33.3% 33.3%
. . N 200 200 400
Urzgd Mias ul. Okrzei 1 % 33.3% 33.3% 33.3%
. N 200 200 400
ul. Kopernika 15 % 33.3% 33.3% 33.3%
0aé1t em N 600 600 1200
9 % 100,0% 100,0% 100,0%
(N=600 w 202 r., N=600 w 204r.)
Badani e satysfakcj.i klientdédw Kkorzystajacyoc
zost at siedzibach®¥r zedu Mi ast a Rzeszowa, do kt ¢

i nteresakt dawa Prezeprowadzondy-_014jsecsntd avyosiR@0 |
na kaizeldzi be

(@)
)
o:
>.
(@}
—_

243 O00OEOOOA AT EEAOI xAT UAE UA x
oraz rodzaj respondenta

100% -
90% -
80% -

70% -

60% - 52,0%  507% 480%  49.3% |2012

50% -
40% -
30% -
20% -
10% -

H2014

mezczyzna kobieta

(N=600 w 202 r., N=600 w 204r.)

Struktur a przeprowadzonych wywbadobodwe gclestwy z
stosunkowopodobna
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100% -
90% -
80% -
70% -
60% -
®2012
500 - 45,0%
40% - 33,5% 30.3% H2014
30% - 22,2%
20% -
10% -
0% -
od 18-30 lat od 31-45 lat od 46-60 lat powyzej 60 | a
Wiek
(N=600 w 202r., N=600 w 204r.)
W202roku w badaniu satysfakcj.i Kl ientdodw Kk
ni eznacznie czesSciej br a4bi o kuu zrataniastav, &4 rokn d ¢
powyzej 46 | at
100% -
90% -
80% -
70% - 61,5%g 804
60% 1 2012
50% -
40% - 30,39631,8% 2014
30% -
20% - 7,8%8,5%
10% 1 0,090,7% 0,3%0,2%
0% ;
podstawowe gimnazjalne zawodowe Sredni e wyzsze
2214l GFOOSYAS
(N=600 w 202 r., N=600 w 204r.)
Bi orgc pod uwage strukture wy kasketovwahyche h a a o n

osocbyavy k szt at ceni em wgzswzygnl ¢ &p rawmadkapych |
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100% - 90,5%
90% -
80% -
70% -
60% 1 §2012
50% -
40% - H2014
30% - 23, 7%
20% A 9,5%
10% -
0% - T
osoba fizyczna przedsiebiorca

Respondent

(N=600 w 202r., N=600 w 204r.)

Zdecydowana wi ekszos¢ respondent 6w bi or gc
korzystajagcych 2z ustw29l2ddaz 204 cbkutoMsolay sizycaneFlBz e s £
Czedadpér zeds | ebi aanbwszyn badanigtanowili nieznaczniewe k s za gr u |

Celem dobranej struktury badawczej wjopasciu
o wnioskowanie statystyczneUmo z 1 i wganernaol i zowani e wyni ko
dobadanej popul acj i, kt 6rg stanowdjag WS zy ek
korzystajgcy z ustu@gwnUogkdwaMi asstaaRgyesyow
zal eznosSci wyni kajgcych z prdéby oraz tych

odzwierciedlenia w populaciji.

Kol ejnym etapem badawczym | est anali za [
j ednokrotnego wyboru zost at ystzugbkroavzyacvha nne [cze
odpowiedzi z lat 204 oraz 208. W przypadkuanal i zy ze wz gl e dMiastan a
Rzeszowap t e ¢ , r @ rmarosobynfizyeznig r zedsi ebi or c 6w, , wynile k
zostaty przedstawi one HRadichpwoamotcogs cti abma | plkrozy
umi eszczone Mipytana ld,n70i 4@ respoadenci. mbgl zaznaczyc¢ |[wi
odpoww edwi gzku z czmonptkaadpmpagwstwaehokc¢ 100/%.
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3! b! [ L %! L Lb¢O9Owt w9
)

10



POZIOM SATYSFAKCJIKL | ENTEW KORZYSTAJtCYCH Z USGUG $WI ADCZONYCH PRZE:

BBIiAS Bl URO BADAg& | AAVAITYGZNYEHM 2 www.bbias.com.pl , biuro@bbias.com.pl 2 padanie 201 4 r.

31#UUT T EEE | AEAAA xPeUx T A xUOI 0O OAOUOEAT
50U6A0 - EAOOA 2UAOQUT xA
100% -
90% 1 79 9%
80% -
70% -
60% 1 ®2012
50% -
40% - W 2014
30% -
20% -
10% -
0% -
zyczl i wkompétencje udzielanie terminowe udzielanie inne
uprzej moszZedni kpbew nyc hz ait at winfarmacjeprzez
urzedni kow wyczerpuj spraw c h Internet
informacji
WE{AS OT@8yyAlAiA 6SROdzA tlylktlyA 2LIAYAR
gIl Npaldz al deaflr(102r 1tASyldss 1 206a0d

Pytanie z mozliwosciag wielokrotnego wy badrr NF600w 204r.)

2{Y! %bLYL 21lwe¢h| 0O ¢9{ ¢, {¢!l ¢, {¢,
zyczliwos$¢ i uprzej mo] p=0,003, Phi=0,09, Ckivadrat=8,89df=1)
kompetencje urzedni p<0,001, Phi=0,16, Ckivadrat=29,58 (df=1)
udzielanie petnych i wyd p=0,001, Phi®,10, Chkwadrat=10,51 (df=1)
terminowe zalatwiani p<0,001, Phi,14, Chkwadrat=23,39 (df=1)
udzielanienformaciji przezriternet p<0,001, Phi=0,13, Ckivadrat=18,91 (df=1)
inne p=0,004, Phi#®,08, Chkwadrat=8,17 (df=1)

Pierwsze pytaniezawarte wa n ki e c i e wskazanpmaksyrhatmie3 czynni kow

wnaj wi ekszym mitsg nidw pwzzyceszw satysfakcji k
Rzeszowa.Podobnie jak w 2 roku, mj czesci e] respondyaczlii
iupr zej mos$sc¢ Kwrl z2g chrai kcboow.do czestotl i wosSci ud
kompetencje urzedni kow, nat omi ast obecniNa&:
uwage zastuguje fakt, iz na terminowe zat :
badanych. B e z w z g Irok dnkietowamia mniejsza liczbak | i e wi énw e odzi¢lamie

informacji przezinternetor az szyhbBbanakstwugpa er wszym pr z)
udzi ¢akiegddpowiedzi w 2012 rokuPonadto wk a z dwymmi e ni o ny mr OMSIKie
procentowe udzielanych odpowiedzi okazaty

11
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3201 UET I UAAT xT 1 AAERAAEEAADMGBAEI | GAE OC
100% -
90% - 82,3%
80% -
70% -
60% -
04 -
50% 2012
40% -
30% - 2014
20% -
10% 1 2,3%2,3% 0,3%1,5% 0,0%0,5%
0% i T Ml T T 1
zdecydowanie tak raczej tak trudno p o wiraezdjni¢ e ¢zdecydowanie nie
/1@ 20a0dz3dz2nde tlylkthlyAn dzNJt RYyA
Monte Carlo p8,001 (N=600 w 202r., N=600 w 204r.)

Drugie pytaniezawartew nar zedzi uniladadawaz ycnel K| 2 eand dmwi a
uprzejmotSeguijogcych.Wych kwr zoavderik kaskietvwanychw 2012
roku—97,3%orazw 2014 roku—95,6%. Mimo,z e decy dowani e zadow20ldo n
roku, r 6wnpegawi ty si e nieliczWMsepomegahywnewi a
statystycznie.

12
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t 21T A2Y T +FR262tSyAl 1tASyildsg 1 dzLINJ
L2 RS © 1 3 migjseepragdrowadzenia badaia SIJ0 2 N> I NB a LRy
Czy obstu ' NI DR aAl &d1 t 0S6 Respondent
ROK|Pana/ Pani a : ul.
uprzejmi? Pclaaecttgf;ar ul. Okrzei 1 Koplesrnika mezcz kobieta fi(;?/(():lzjﬁa przedsi
sdecydowanie N 114 98 76 146 142 262 26
tak % 57,0% | 49,0% | 38,0% | 46,8% 49,3% 48,3% 45,6%
N 85 98 113 154 142 269 27
raczejtak oo | 425% | 49,0% | 56,5% | 49.4% | 49.3% | 49,5% | 47,4%
0 7 7 7 7 ] L] L]
trudno N 1 3 10 10 4 10 4
20121 L2 6ASR o 05% | 15% | 50% | 32% | 1,4% | 1,8% 7,0%
- N 0 1 1 2 0 2 0
ez LS % 0,0% | 05% | 05% | 06% | 00% | 04% | 0,0%
] 200 200 200 312 288 543 57
Ogoter o 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
i stotnos$¢ Monte Carlo p<0,001 p=0,25 p=0,10
zdecydowanie N 166 179 149 247 247 377 117
tak % 83,00 89,5% | 74,5% | 81,3% 83,4% 82,3% 82,4%
_ N 24 12 44 46 34 60 20
raczeltak o | 12,00 | 6,0% | 22,0% | 151% | 11,5% | 131% | 14,1%
trudno N 4 6 4 6 8 10 4
L2 6 A SR % 2,0% 3,0% 2,0% 2,0% 2, 7% 2,2% 2,8%
2014 - N 3 3 3 5 4 8 1
e % 15% | 15% | 15% | 16% | 14% | 1,7% 0,7%
zdecydowanie N 3 0 0 0 3 3 0
nie % 1,5% 0,0% 0,0% 0,0% 1,0% 0,7% 0,0%
0got e N 200 200 200 304 296 458 142
% 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
i stotnos$¢ Monte Carlo p<0,001 p=0,28 p=0,74

W2012 roku poziom zadowolenia uprzej mosSci u porag AT.Bbécwie v

nieznaczni e zmniej szyt szivwel e @ s podithn, AlédyEowgnegd r
zadowol eni a. Naj bardzi e] wi d o c z nyl. OkrzeisltOdsetek
0sOb niezadowol onyc h,iwipreypadia siedniby rBiacw Ofaicetta ¥ 1

wyni 6sW @BdzostatychomiedezbdoWwolpemriia w porl
badaniaz wi e k soZl%Wpszg padku p oz o sttaakliycchh jzanki zepnineyéc
na osoby fizyczneipr z e d s i ,erei zaobsedvowanoz wi g zikobnych statystycznie

z ar 0 waD12jaknw 2014 roku.
13
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t 21T A2Y T FR262tSyAl (1tASyilsg 1 dzLINI|S
-LR2RTAFD 1S gl 3ttRdz yI 6AS]T A LRT A2
Czy obst Wiek 2g1alGrodSy
ROK| P / Pani
abgliauprzej?nir’; ' 1830 lat | 31-45lat | 46-60 lat | pow.60 lat p;‘:f;ggg‘{:g zawodowe| Sr edj) wy zs
zdecydowanie N 108 116 50 14 1 24 83 180
tak % | 53,7% | 43,0% | 49.5% | 50,0% | 50.0% | 51,1% | 45.6% | 48.8%
' tak N 90 144 48 14 1 22 95 178
raczej ta % | 44,8% | 53.3% | 47.5% | 50,0% | 50,0% | 46,8% | 52,2% | 48.2%
tudno N 3 9 2 0 0 1 2 11
2012| L2G6ASR o 15% | 33% | 20% | 00% | 00% | 21% | 1,1% | 3,0%
» N 0 1 1 0 0 0 2 0
raczejnie % | 00% | 04% | 1,0% | 00% | 00% | 00% | 1,1% | 0,0%
o T N 201 270 101 28 2 47 182 369
g0 € % 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
istotno § ¢ st at p=0,21 p=0,82
tak % | 81,3% | 73, 7% | 91.0% | 93.4% | 80.0% | 92,2% | 84.8% | 79.6%
tak N 21 44 12 3 1 2 21 56
raczej ta % | 115%| 21,1% | 90% | 3.9% | 200% | 3,9% | 11.0% | 15.9%
L26ASR % | 49% | 19% | 00% | 13% | 00% | 20% | 31% | 2,0%
2014 - N 2 6 0 1 0 1 1 7
raczejnie % 1,1% | 29% | 00% | 13% | 00% | 2,0% | 05% | 2,0%
zdecycbwanie N 2 1 0 0 0 0 1 2
nie % 1,1% | 05% | 00% | 00% | 00% | 00% | 05% | 06%
o - N 182 209 133 76 5 51 191 353
ge % 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
istotno $ ¢ st at p<0,001, Tawc Kendalla0,07 p=0,02, Tatc Kendalla=0,05

W badaniu prowadzomyg w
mi edzy

anal

urzedni kow

iz a

2

pozi omem
statystyczna
oceni aj a

012

r oku

14

anki

ni

e

ni

powyzej

zaobser wowano
upsaz eywimoldice m uarzaad nwkkbswszt at
wykazat a
et owani

eznaczne
45

c
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3301 UET T UAAT x1 1 Abadadie EEIl I EEAN GRIXAEE OOU® A1l
100% -
90% - .
80% 4 76,7%
70% -
60% -
0f
50% 2012
40% -
30% - H2014
20% 5 7,5%
0
10% - ___ 35% 0,29%0,3% 0,0%0,7%
O% = T E_‘ T T 1
zdecydowanie tak raczej tak trudno p o wiraezéjni¢ e ¢ zdecydowanie nie
/1T &8 206a0dadzznoe tFryFkt Il yADd dzth’Iv?)/)\C
Monte Carlo p<0,001 (N=600 w 202r., N=600 w 204r.)

Kol ejne pyomiiei ekl hbadaldbow na temat kompetenc
Wy s ok o omeadd92% ok |Ijiee n t2 ooku onaz95% W 2014 rokuuNa uwage z
f a k t obecnte gpoziom zadowolenia jest zdecydowanié e Kk istykp w niewielkim stopniu

zwi ek oEdystet ek klient aRvowy 2ewbgpebl|l p@eytc hi st ot

15



POZIOM SATYSFAKCJIKL | ENTEW KORZYSTAJtCYCH Z USGUG $WI ADCZONYCH PRZE:

Bl URO BADA& | AATASTYCZNYEM 2 www.bbias.compl ,biuro@bbias.compl 2 badanie 201 4 r.
t 21T A2Y TFTR262tSyAl (fASyildsg 1 12VYLISI
L2 RS @1 Hhinigjseepragprowadzenia badaria LJOSS 2 NI T NBa L2
c NI DR aAl adl t 0S8 Respondent
zy ob s b u I
ROK|Pana/ Pani a - ul.
kompetentni? Pclsa;t(a)f;ar ul. Okrzei 1 Koplesrnika mezcz kobieta fic;?/?:g:a przedsi
. ——— 123 93 102 159 159 290 28
tak % 61,5% | 46,5% | 51,0% | 51,0% 55,2% 53,4% 49,1%
N 60 94 82 127 109 211 25
raczejtak o0 | 30,0% | 47,0% | 41,0% | 407% | 37.8% | 38,9% | 43.9%
b ,0% ,0% ,0% (% ,8% ,9% ,9%
trudno N 17 12 16 25 20 41 4
2012 L2 6A SR % 8,5% 6,0% 8,0% 8,0% 6,9% 7,6% 7,0%
- N 0 1 0 1 0 1 0
ez LS % 0,0% | 05% | 00% | 03% | 00% | 02% | 0,0%
] 200 200 200 312 288 543 57
Ogoter o 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
i stotnos$¢ Monte Carlo p=0,01 p=0,58 p=0,89
sdecydowanie N 150 173 137 226 234 361 99
tak % 75,00 86,5% | 68,5% | 74,3% 79,1% 78,8% 69,7%
N 36 21 56 65 48 79 34
raczejtak o | 18,0% | 10,5% | 28,0% | 21.4% | 16.2% | 17.2% | 23.9%
0 y 0 y 0 y 0 y 0 g 0 g g
trudno N 11 4 6 10 11 14 7
L2 6 A SR % 5,5% 2,0% 3,0% 3,3% 3, 7% 3,1% 4.9%
2014 - N 1 1 0 1 1 2 0
el % 05% | 05% | 00% [ 03% | 03% | 04% | 0,0%
zdecydowanie N 2 1 1 2 2 2 2
nie % 1,0% 0,5% 0,5% 0,7% 0,7% 0,4% 1,4%
0got e 200 200 200 304 296 458 142
% 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
i stotnos$¢ Monte Carlo p=0,01 p=0,62 p=0,14

W 2012 roku najlepiej kompetencje urzednik
PlacuOf i ar Getta 7. Obecnie w kazde|j z , jednakd :
naj bardzi e]j zauwaz dddynmu Uy st u wprpzryzyplhdk Okr
niezadowolonych nieznacat wi e k sw ykt a zsdi egj, i bardzigjiwielatzny jést Wwudynku

Ur z e@ryPlacuOfiar Getta -2%.Bi or gc pptde Curwoapgeepd z ni eni e né
ipr zeds i giodmmtowwadowo zni ¢ I stotnych statystyczn
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t 21T A2Y TFTR262ftSyAl (fASyildsg 1 12VYLISI
-LJ2 Rizéwzgdt Rdz y I poziodg e RaANI dal 0OSy A

Czy obst Wiek 2g1alGrodSy
ROK Pbay"n ksn'/lptl:t:ntrr]ﬂ'l? 2 1830 lat | 31-45lat | 46-60 lat | pow. 60 lat p;‘:f;ggg‘{:g zawodowe| Sr edj) wy zs
zdecydowanie N 106 136 54 22 1 28 95 194
tak % | 52,7% | 50,4% | 53,5% | 78,6% | 50,0% | 59,6% | 52,2% | 52,6%
. N 78 110 42 6 0 17 71 148
raczejtak % | 38,8% | 40,7% | 41,6% | 21,4% | 0,0% | 36,2% | 39,0% | 40,1%
e N 16 24 5 0 1 2 15 27
2012| L26ASR % | 80% | 89% | 50% | 0,0% | 50,0% | 43% | 82% | 7,3%
» N 1 0 0 0 0 0 1 0
raczeme % | 05% | 0,0% | 00% | 00% | 00% | 00% | 05% | 0,0%
; N 201 270 101 28 2 47 182 369
Ogo te % 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
istotno $§ ¢ st at p=0,20 p=0,76
zdecydowanie N 136 136 118 70 5 44 155 256
tak % | 74,7% | 651% | 88,7% | 92,1% | 100,0% | 86,3% | 81,2% | 72,5%
. N 34 61 15 3 0 7 32 74
raczejtak o | 18706 | 29.2% | 11.3% | 3.9% | 00% | 13,7% | 16,8% | 21,0%
el N 11 7 0 3 0 0 4 17
L26ASR % | 6,0% | 33% | 00% | 39% | 00% | 00% | 2,1% | 4,8%
2014 - N 0 2 0 0 0 0 0 2
raczejnie % | 00% | 1,0% | 0,0% | 00% | 00% | 0,0% | 00% | 0,6%
zdecycbwanie N 1 3 0 0 0 0 0 4
nie % | 05% | 1,4% | 0,0% | 0,0% | 00% | 0,0% | 0,0% | 1,1%
Og 6 N 182 209 133 76 5 51 191 353
% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
istotno $ ¢ st at p<0,001, Tatc Kendalla=,10 p=0,001, Tawc Kendalla=0,08

W badaniu prowadzonym w 2012 roku nie zac
mi edzy poziomem kompewieamkijemuorzaeadnivgbwzt at
analiza statystyczna wykazat a nieznaczne
urzedni kow oceniajag ankietowani powyzej 45
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2 padanie201 4.

>\ mh
—_ :
mh
o

100% -
90% -
80% -
70%
60%
50%
40%

78,0%

2012

30%
20%
10%

6.3% 4,00

H2014

(I —

0,7%1,2%

0,0%0,5%

0%

trudno p o wriaezéjmié e ¢zdecydowanie nie

zdecydowanie tak

raczej tak

/]T& 206a0dz3dz2ndeé tl ylktlyAn dzNJtRyAOe d
informac;ji?
Monte Carlo p<0,001 (N=600 w 202 r., N=600 w 204r.)
Badanie poziomu zadowolenia klientoéow z za

ur zed,ntiok bomz wart e pytani eDonlalr aO@Mizlela Wma davw c zv
Rzeszowa W012r oku ocerei toobst uguj gcy patagdhi ¢y wy
informacji Obecnidaliczbaz wi e k s z y t a, wadtymevidatanyest Wizrost Zelecydowanego
zadowoleniaTy |l ko ni eznaczni e odpowiedziknegatywnycha angizoveadys ¢
zwi gzek jest istotny statystycznie.
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t 21 A2Y 1 I R2 ¢ 274e Spogsbdu udgiélani8 y & 8 B O2A LINJ ST |dzN
L2 RS @1 3 migjseepragdrowadzenia badaniad0S 6 2 NI 1T NB A LR Y
Czy obstul ' NI DR aAl &dl t 0S8 Respondent
Pana/ Pani g
ROK udziel il | pjacofiar| ul. Okrzei @ ul. : : osoba .
wWyczerpuj Getta 7 1 pernikal me z ¢ z| kobieta fizyezna przedsi
informacji? 15
zdecydowanie N 113 106 101 157 163 291 29
tak % 56,5% | 53,0% | 50,5% | 50,3% 56,6% 53,6% 50,9%
N 71 84 83 133 105 219 19
raczejtak o | 3550 | 42,00 | 41,5% | 42,6% | 36,5% | 40,3% | 33.3%
o 5% ,0% 5% ,0% 5% ,3% ,3%
G N 16 8 14 19 19 30 8
2012 L2 6ASR % 8,0% 4,0% 7,0% 6,1% 6,6% 5,5% 14,0%
- N 0 2 2 3 1 3 1
AezEne s | 0,0% | 1,0% | 1,0% | 1,0% | 03% | 0,6% 1,8%
; N 200 200 200 312 288 543 57
Ogote % 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
i stotnos$é p=0,35 p=0,33 p=0,06
zdecydowanie N 151 173 144 232 236 364 104
tak % 75,5% | 86,5% | 72,0% | 76,3% 79,7% 79,5% 73,2%
. N 35 19 44 55 43 70 28
raczejtak o | 1750 | 9,5% | 22,0% | 181% | 145% | 153% | 19,7%
e N 7 6 11 14 10 18 6
L2oASR % 3,5% 3,0% 5,5% 4,6% 3,4% 3,9% 4,2%
2014 - N 5 2 0 1 6 5 2
raczeInie g, 25% | 1,0% | 00% | 03% | 20% | 1,1% 1,4%
zdecydowanie N 2 0 1 2 1 1 2
nie % 1,0% 0,0% 0,5% 0,7% 0,3% 0,2% 1,4%
0got e 200 200 200 304 296 458 142
% 100,0% | 100,0% | 100,0% | 1000% | 1000% | 100,0% 100,0%
i stotnos$¢ Monte Carlo p=0,01 p=0,20 p=0,28
Bi oragc pod uwage udzielani e p eWw 2012 hoku inie v

zaobserwowanoz wi gz kow i st ot n@bednie nEmoawzrodut ydecydowareego
zadowolenia ndgpiejo bst uge urzedni kéw oceniajag klien
Ur zedu pOfiaryGett® ¥ meznaczne wi e k sppzyom niezadewolenia do 3,58.i 0 r
pod uwager @t edzmirerzi e np@r zoesdoshiye bfoiday dawenn e
istotnych statystycznie w 2@loraz 204 roku.
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t 21T A2Y T FR262f Sy A ldzRIIAMSVHiysAd 1652 Gil L&2NiLadazdp O & O A

L2 Rizéwzdt Rdz y fazpezZo®g e al Gak 0OSy A

Czy obstu Wiek 2g1alGrodSy
Pana/ Pani g
ROK lf,vi/ ZC IZ eelr Iplu Ij 1830 lat | 31-45lat [ 46-60 lat | pow. 60 lat p;?r;srgzvzngmzl zawodowe| $red| wyzs
informacji?
zdecydowanie N 112 134 52 22 1 27 97 195
tak % | 55,7% | 49,6% | 51,5% | 78,6% | 50,0% | 57,4% | 53,3% | 52,8%
. N 75 117 42 4 1 17 72 148
raczejtak % | 37,3% | 43,3% | 41,6% | 14,3% | 50,0% | 36,2% | 39,6% | 40,1%
e N 13 16 7 2 0 3 12 23
2012| L26ASR % | 65% | 59% | 6,9% | 7,1% | 00% | 64% | 6,6% | 6,2%
» N 1 3 0 0 0 0 1 3
raczeme % | 05% | 1,1% | 0,0% | 0,0% | 00% | 00% | 05% | 0,8%
; N 201 270 101 28 2 47 182 369
©go te % 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
istotno $§ ¢ st at p=0,89 p=0,70
zdecydowanie N 139 136 122 71 5 46 160 257
tak % | 76,4% | 651% | 91,7% | 93,4% | 100,0% | 90,2% | 83,8% | 72,8%
. N 34 55 6 3 0 4 23 71
raczejtak o | 1870 | 26,3% | 45% | 39% | 00% | 7.8% | 12,0% | 20,1%
s N 6 11 5 2 0 1 8 15
L26ASR % | 33% | 53% | 3,8% | 26% | 00% | 2,0% | 42% | 4,2%
2014 - N 2 5 0 0 0 0 0 7
raczejme % | 1,1% | 2,4% | 0,0% | 0,0% | 00% | 0,0% | 0,0% | 2,0%
zdecycbwanie N 1 2 0 0 0 0 0 3
nie % | 05% | 1,0% | 0,0% | 0,0% | 00% | 00% | 0,0% | 0,8%
Og 6 N 182 209 133 76 5 51 191 353
% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
istotno $ ¢ st at p<0,001, Tatc Kendalla=,10 p<0,001, Tawc Kendalla,09

W 2012 roku niewy s 6 & @ koselaciepomi edzy pozi omem zadowol

udzi el anivay cpzeetrnpyucjhg ciych i nf or macj i pr zezmz u
wyksztatceni e ankietowanych. Obecni e anal.
i nfor muj g, ze |l epiej uprzejmosc¢ urzedni ko

zni zszym poziomem wyksztatceni a.
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3.5 Poziom zadowolenia klien Oé x U OAOI ET 1T x1 GAE
UACAOxERDAOAA x 50U6 AUEA C

100% -
90% -
80% -
70% -

60% 1 49,0%
| 45396777 46,3%
50% 0 ¥2012

H2014

40% -
30% -
20% -+
10% -

0% -

19,7%

0
0,3%E 0,0%1,2%

bardzo dobrze raczejdobrze trudno powiradzieg¢ czzdeecydowani e 12

WI 2ééy7\|- tlFyktl yA ﬂéNJ{AyzézTé T 1ol Gg)
Rzeszowa?

Monte Carlo p<0,001 (N=600 w 202r., N=600 w 204r.)

Nast eppynteani e dotyczyto terminowos$ci zat at w
W2012 roku91,6 % kl i ent 6w kwgsitdung tadjc g © yWyds tMiagtar Rzeszowa
ocena t jagozytywnie natomiast8% nie m aha ten temat zdani a.
zwracd a1 wa gaedwie0,3% i nt er ©beanieusatysfakcjonowanycte t er mi n
zat atwianych spraw jest 73,3% badanych kIl
powi edzi ec¢.”Ponatdo 794101,i7é&mt 6w ni e | at ezmadoOWwo]
statystycznie.
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t 21T A2Y I R2g2f SYAl (1fASyilsg 1T GSN¥YAy2621 OA |

i
L2 RS @1 3 migjieepragdrowadzenia badaria  LdtaSrdspondenta

Jak ocenia Pan/Pani ' NI DR aAl adl t 0S5 Respondent
termi nowos$¢
ROK . .
spraw w Urz PCI;ac Ofiar |1 okrzei 1 Kopernika | me z ¢ z kobieta e przedsi
Rzeszowa? etta 7 15 fizyczna
bardzodob 104 85 83 147 125 248 24
arazoaonprze
£000BIz % 52.0% | 425% | 415% | 471% | 43.4% | 45.7% | 42.1%
: dob N 74 97 107 136 142 252 26
raczey dobrze oy 37.0% | 485% | 535% | 436% | 49.3% | 46,4% | 456%
e N 22 18 8 28 20 42 6
2012 L2 6ASR % 11,0% | 9.0% | 4.0% | 90% 6.9% 77% | 10,5%
NI C)T S _ N 0 0 2 1 1 1 1
< % 00% | 00% | 1,0% | 03% 0,3% 0,2% 1,8%
o X 200 200 200 312 288 543 57
90 € % 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
istotnos ¢ st at Monte Carlo p=0,02 p=0,52 p=0,22
bard dob N 105 106 83 140 154 229 65
ardzo dobrze o, 525% | 530% | 415% | 461% | 52,0% | 50,0% | 458%
' dob N 52 48 46 74 72 112 34
raczejdobrze oy 26.0% | 24.0% | 23.0% | 243% | 243% | 245% | 239%
trudno N 29 46 43 62 56 94 24
L26ASR % 145% | 23,0% | 21,5% | 20,4% | 18,9% | 205% | 16,9%
2014] 1 oic: N 9 0 26 23 12 20 15
% 45% | 00% | 13,0% | 7.6% 4,1% 44% | 10.6%
zdecydowanie N 5 0 2 5 2 3 4
it3 % 25% | 00% | 1,0% | 1.6% 0.7% 0,7% 2.8%
o 5 1 200 200 200 304 296 458 142
90 € % 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
i stotnosé Monte Carlo p<0,001 p=0,23 cp;?é\?vi d\r’aﬁi‘;“g;aa?’i’

W 202 rokuter mi nowos$¢ zat atwianych spmnaywyegcenddnaz
byiraezk| i eatd wwedzaj gcych Ur z giddzibsidh ZlskaliaowaRyzte mzy
Plaa Ofiar Getta 7orazprzy ul.Okrzei 1\We d t u g b addoluiw siedzitzach JrziPlacuOfiar
Getta 7 orazrzy ul.Kopernika 1% wi e k sozdyste tseike ni e z a d oiw@iereszaync |
przypadku wpatomiassw drugim 14P@P6enadto obecnie osoby fizyczne nieznacznie
| epi e] oceni aj g ter miWWpzypadkuzmienrejp b bisdvaacbsesyvowano s
Z w i wgstolnegostatystycznie
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t 21T A2Y T IFTR262tSyAl ({fASY(iNs o] 60 SNVXR2AS] @A I |

L2 Rizéwzdt Rdz y I pezZo®g e NI &l 0O0Sy A

Jak ocenia Pan/Pani Wiek 2 a 1 3 T l'fl O () g )f
termi now
ROK| zat at wi ani
Urzedzie 1830 lat | 31-45lat | 4660 lat | pow. 60lat pg;)i(rjr’]srtlz\lz\ljzmee/ zawodowe| S§red| wy zs
Rzeszowa?
b N 87 114 54 17 1 24 74 173
dobrze % | 43.3% | 422% | 535% | 60,7% | 500% | 51.1% | 40.7% | 46,9%
: dob N 93 130 44 11 1 19 92 166
raczelaovrze o0 | 46,3% | 48.1% | 43,6% | 39.3% | 50,0% | 404% | 50,5% | 45,0%
trudno N 20 25 3 0 0 4 16 28
2012 L2 6ASR 9% | 100%| 93% | 30% | 00% | 00% | 85% | 88% | 7.6%
- N 1 1 0 0 0 0 0 2
raczell % | 05% | 04% | 00% | 00% | 00% | 00% | 00% | 0,5%
o T 201 270 101 28 2 47 182 369
g0 € % 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
istotno § ¢ st at p=0,02, Tatb Kendalla=0,09 p=0,52
S N 80 90 75 49 3 25 100 166
dobrze % | 44.0% | 431% | 56,4% | 645% | 600% | 49.0% | 52.4% | 47,0%
: dob N 51 54 27 14 1 12 49 84
raczey dobrze o0 | 28.0% | 25.8% | 20.3% | 18.4% | 200% | 23.5% | 257% | 23,8%
el N 39 48 22 9 1 12 31 74
L26ASR % | 21.4% | 23,0% | 165% | 11.8% | 20,0% | 235% | 16,2% | 21,0%
2014 Cee N 10 12 9 4 0 2 8 25
raczel % | 55% | 57% | 68% | 53% | 00% | 39% | 42% | 7.1%
Zdecyd)wa;\nie N 2 5 0 0 0 O 3 4
Tt8 % 11% | 24% | 00% | 00% | 00% | 00% | 1.6% | 1.1%
Odq am N 182 209 133 76 5 51 191 353
9 € % 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
istotno § ¢ st at p=0,003, Tatr Kendalla=,10 p=0,15

W 2012 roku terminowos¢ zat at wiaadming chp rpaowyl
Obecnie jest podobnido d at kowo osoby z nizszym pozi ome
zdanekdnak w tym przypadku zwigzek ten nie |j
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36/ AATA EAET GAE 1T AOeEOCE EI EAT OA x 50U

Prosze oceni ¢ jakos¢é obstugi klienta w

przy czym 5 oznactanappwygsgag OCe
ROK 2012 | 2014
N Wazne 600 600
Braki danych 0 0
Sredni a 4,56 4,46

Odchylenie standardowe 0,57229 0,75028
Minimum 2,00 1,00
Maksimum 5,00 5,00

Szé6ste mpupt @anina cel uj abasaini ebeslgoyinek!l i ent a

Skala ocen obejmowata zakrecseo¢ hagwybszar
W 2022 roku badani ocenialims t uge k| inapbGzaa $S rochakigbna e

100% -
90% -
80% -
70% -
60% -
50% -

59,3%58,5%

2012

0,
37,0% H2014

40% - 32,2%
30% -
20% -

7,2%
10% - 35% '
010%017% 0,2%115% !
0% . =
1,00 2,00 3,00 5.00

LtASyit o
ylagedvaln

t Nealt 20SyAds 211216
pX LINJ & Of e

Monte Carlo p<0,001 (N=600 w 202r., N=600 w 204r.)

Gnamniedobr ze jakosc¢ obstugi k | w 2062 toku ocgnidU®623% d
respond(enymé3dm oceni at 059,%ana $),Wedhasgdg bad aku :
zadowolonychjest 90,7%6 badanych(w tym: 2,2 oceni a 8b®w mMa Z)as Bba
istotna statystycznie.
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hOSyl 21121 OA 206a0daAA (fASYydlF ¢ ! NIt
-LJ2 R1T S @ 1 3 migjfeepragdrowadzeniabadaria LJOS 6 2 NI T NB &/ LJ2
ROK Prosze oceni ¢ jakos¢ obstugi klienta
przy czym 5 oznacza najwyzszag o0
' NI DR aAl ai Sredrnf N Odchylenie 1 vrimum Maksimum
standardowe
2012 Plac Ofiar Getta 7 4,5950 200 0,55905 3 5
ul. Okrzei 1 4,6350 200 0,53216 3 5
ul. Kopernika 15 4,4350 200 0,60631 2 5
ANOVA test p=0,001
Prosze oceni ¢ jakos$¢ obstugi klienta
przy czym 5 oznacza najwyzszag o0
' NJ Mid®ta Rzeszowq Sr edr N Odchylenie |y iim Maksimum
2014 standardowe
Plac Ofiar Getta 7 4,4300 200 0,81141 1 5
ul. Okrzei 1 4,6000 200 0,65739 1 5
ul. Kopernika 15 4,3600 200 0,75714 1 5
ANOVA test p=0,004

Analiza statystycznha d amo svz ¢ z e g 0 Imyykcale alt aat, aczhe ni ez nac:
oceniana | est przez kIl i entl®kzeilorazfldaOfiaMGedts t a
W2014r oku w kazdej z s i emndezniadzny gpadepbzsomu zadowokertia. mo

ROK Prosze oceni ¢ jJjakos$¢ obstugi klienta
przy czym 5 o0oznacza najwyzszg O
t 0S50 Sred| N Odchylenie |\ yimum Maksimum
standardowe
2012 me zczyz 45481 312 0,58732 2 5
kobieta 4,5625 288 0,55648 3 5
ANOVA test p=0,76
Prosze oceni ¢ jakos¢ obstugi Kklienta
przy czym 5 oznacza najwyzsza O
2014 t 0S50 Sred| N Sgrjggldeg\:\?e Minimum Maksimum
mezczyz 473914 304 0,76304 1 5
kobieta 4,5372 296 0,73090 1 5
ANOVA test p=0,02

P e¢c bawad®th r oku mdpewiedzihaniteaonadt aoceny | ak
wUr zedzi e Mi aknakr Repscrzoaeviac i pt ci zenski ej
kwestii.
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ROK Prosze oceni ¢ jakos¢ obstugi klienta
przy czym 5 oznacza najwyzsza O
Respondent Sredi N Odchylenie |\ i imum Maksimum
standardowe
2012 osoba fizyczna | 4,5709 543 0,55512 2 5
przedsi g 444035 57 0,70355 3 5
ANOVA test p=0,04
Prosze oceni ¢ jakosc¢ obstugi Kklienta
przy czym 5 o02znazcazSa 1n anjawynzi szzsgz ao
2014 Respondent Sred]| N S%?}%Z{Egﬁe Minimum Maksimum
osoba fizyczna 4,4760 458 0,73997 1 5
przedsi g 44225 142 0,78392 1 5
ANOVA test p=0,46

W 2012rokw aobser wowac¢ mozna byt o nieznacznie v
Klientaws r 6 d o0s 6 bObfeicznyicez ntyec hr.6zni ce sag zni kome

hOSyl 21121 OA 20a0dzaAA (ftASYyGl ¢ ! NIt
-LJ2 Rizéwzdt Rdz y I poziodg e &I @l OOSy A
Prosze oceni ¢ jakos¢ obstugi klienta
ROK L .. ..
przy czym 5 ozaargazafjwynsjzmi z
Wiek Sredi N Odchylenie |\ imum Maksimum
standardowe
od 1830 lat 4,5622 201 0,57216 3 5
2012 od 31-45 lat 4,5370 270 0,58204 2 5
od 4660 lat 4,5545 101 0,57403 3 5
powyze,j 4,6786 28 0,47559 4 5
ANOVA test p=0,66
Prosze oceni ¢ jakos$¢ obstugi klienta
przy czym 5 oznacza najwyzsza O
Wiek Sredil N Odchylenie Minimum Maksimum
standardowe
2014 od 1830 lat 4,4286 182 0,77449 1 5
od 3145 lat 4,3301 209 0,84415 1 5
od 4660 lat 4,6090 133 0,54820 3 5
powyze|j 4,6579 76 0,64400 2 5
ANOVA test p=0,001
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Bi orgc pod wwkiMdrg.e wi par 6wnanaob sder woOwa2¢ rmo z
wWyzsze oceny pozi omu wapthiokw o |legm ivwavzjeq k @@ Hc ir od |
ROK Prosze oceni ¢ jJjakosS¢ obstugi klienta
przy czym 5 o0oznaczmajnmijawyzag z 3
2g14&l Grq Sred N Odchylenie | -\ imum Maksimum
standardowe
podstawowe/ | - g 2 0,00000 5 5
gimnazjalne
2012
zawodowe 4,6170 47 0,53378 3 5
Sredni 4,4945 182 0,57332 3 5
Wy zs ze|l 45745 369 0,57625 2 5
ANOVA test p=0,24
Prosze oceni ¢ jakos$¢ obstugi klienta
przy czym 5 oznacza naj wyzsza
214l Gl Sred N Odchylenie | =\ imum Maksimum
standardowe
2014 | Podstawowe/ |, 50, 5 0,54772 4 5
gimnazjalne
zawodowe 4,4902 51 0,73137 2 5
Sredni| 45026 191 0,64787 3 5
Wy zZs ze|l 44391 353 0,80647 1 5
ANOVA test p=0,80

Zar owno w2t2Marakh e®20®1 zwi gzku i stotnego st at
badanych a ocena j akosci obstugi k1 i é&h2084 rolwu |
zaobser wo wanmalmycsgadegpozanu zadowol eni a wsr 6d Kk

poziom wyksztatceni a.
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PRV . N~ - A - ~ - T

3.7 Rodzaj wykorzystywanych I Oé AA¢ ET &£ Of AAEE 50U86AOD
100% -
90% -
80% -
70% - 63,5%
60% -
50% -
40% - 32,3% 29.0%
30% 4 23,3% 2012
20% -
10% - H2014
0% -
medi a, mastt®mai at y tablice Punkty inne nie korzystam
reklamowe Internetowa  informacyjne Informacyjne
Urzedu Miasta Urzedu WNMiaetda Miasta
Rzeszowa Rzeszowa Rzeszowa
Y% 21 TAOK T N3 RSO OI SNLIAS tlyktlyA AYT2NJ
Rzeszowa?
Pytanie z mozliwosScig wielokrotnego wy badrrN=600w204r.)
2{Y! %bLYL 2lwe¢h| 0 ¢9{¢; {c¢c!c¢ {¢,
mediamat eri aty rekl amowe Ur p=0,12
strona nternetowa p=0,05, Phi=0,06, Chwadrat=3,81 (df=1)
tablice informacyjne Ur | p<0,001, Phi=0,25, Ckivadrat=72,84 (df=1)
Punkty I nformacyjne Ur zg p=0,21
inne p<0,001, Phi=0,11, CGkivadrat=14,96 (df=1)
nie korzystam p=0,08
Si 6dme pytanie dotyczyto Zrodet pozyskiwal

RzeszowaNiewiele ponad 8o mi e s z k &w R@Xroku, ws k a z akbroystazzeinformacji

przekazywanych za

posdrednictwem medi 6w,

ma

i nf or macyj ny cifiormagyjayzhWp p o k t0 dvw a n 2012, 83,8%mikd sezrk a |

korzyst a z
wykorzystywanym
internetowg o becni e ni

kl i enci w 2012 roku.

zinnychform takich jak i nf or macj e
znajomym Ch ow 2014 rokuzadziewy k or zy st ywane

dodat kowych
Zzr 6dt em
eznaczniZe

Zr 6det i nf, onajocneaec§ d
i nformacj i przez

t cazbel Si cci eij n foodrwn aecdyzj ¢
Wy mi e ni oNiaej rzzaal dezzi neoj S ckil
przekazywane osobi $ci
s &Rzegzowm.e z mi e
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38# UUOAIT 11T G¢ preckassivaniycA BB AU 5 OU RzeszowA A OO A
100% -
90% -
80% -
70% - 61,0%

60% -
0f

50% ®2012
40% -

2014

30% -
20% -
10% -

0% -

2,1% 312% 0,2% ]_,4%

zdecydowanie tak raczej tak trudno powi e darzejmié

/T@ LINIS{lITeslyS AyTF2NXI02S an Rt tly]

p<0,001, V ramera=0,1, Chikwadrat=11,85, (df=3) (N=524w 2012r., N=502w 2014 r.)

,.CzZy przekazywane ainmf/dPramdcj®ez ydeg'l-dba i0B me o z
skierowane dobadanych k t 2y twier d z sskarali na iclwykorzystywanieW 2012 roku da

blisko 98% k|l i ent 6w i nfor macj e przekazywane pr
zrozumi at e. 0ODb%,Babadenych wiP®rzdzsit att ak ¢ 2z @ ld oo ¢'jp ov
—3,2% orazraczejnie-1,4%.Powy zsza zaleznosSc¢ jest istotr
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[ TedSty2T aINASTENRBOZROK LINI ST ! NI DR |ah
-L2 Rizévizddt Rdz y I poziodg e pal el OOSy A

Czy przekazywane Wiek 2glalalrvoSy
ROK |nfo.r mac j
Pana/Pani czytelne i 1830 |at [ 31451at | 4660 lat | pow.60 lat podstawowel| el £ ¢ e d wy zs
Zzrozumi a gimnazjalne
zdecydowanie N 107 131 47 9 0 24 79 191
tak % | 57,2% | 53,9% | 56,6% | 47,4% | 0,0% | 63,2% | 51,3% | 56,3%
N 73 108 35 10 1 13 69 143
raczejtak o | 39006 | 44.4% | 42.2% | 52.6% | 100,0% | 34.2% | 44.8% | 42,2%
0 ,0% 4% , 2% ,0% ,0% ,2% ,8% , 2%
T N 6 4 1 0 0 1 6 4
2012 L26ASR % | 32% | 1,6% | 1,2% | 00% | 0,0% | 2,6% | 3,9% | 1,2%
- N 1 0 0 0 0 0 0 1
raczeiii® o0 | 05% | 0,0% | 00% | 00% | 00% | 00% | 00% | 0,3%
; 187 243 83 19 1 38 154 339
Ogo te % 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
i stotnos¢ p=0,75 p=0,53
zdecydowanie N 88 95 74 49 2 32 98 174
tak % | 579% | 52,5% | 69,2% | 79,0% | 50,0% | 78,0% | 62,4% | 58,0%
N 56 75 30 12 2 8 53 110
raczej tak 0
% | 36,8% | 41,4% | 28,0% | 19,4% | 50,0% | 19,5% | 33,8% | 36,7%
ttidno N 6 7 2 1 0 1 5 10
2014 L26ASR % | 3,9% | 3,9% | 1,9% | 16% | 00% | 24% | 3,2% | 3,3%
- N 2 4 1 0 0 0 1 6
raczejnie o 1,3% | 22% | 0,9% | 0,0% | 00% | 00% | 0,6% | 2,0%
Og 61 e 152 181 107 62 4 41 157 300
% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
i stotnos$¢ p=0,001, Taibp Kendalla=0,12 p=0,04, Tatb Kendalla=0,09

Jak wyni kaeprowadzengchvr?012roku,wi e Kk or az  wyeksspzotnadiiecnet
r 6 zonw acbdpowiedziud zi el anych n aJednakobezniei amalizé statyestyczna
wykazata niewielkie zwiagzki, kt 6re inform
przekazywane prtzoenz plorwzygzde jd 148 K laitenmor az z ni
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39001 PT UUAEA Ui EAT x DOAAU 50Ub8AOD -

/2 TYASYAOOEKk]I YASYAOI o6& thykthyA ¢ L

zamontowanie klimatyzacji
zaopatrzenie w Qi%/%maty na wode
d3lopMi ast a
i %%{5%r macyj nych
wybudowanie wind &2%0 4%

jeden budynek

wi ecej punkt ow

mozI|liwos¢ zat at wian S W przez I nternet
PLo, 9%

H2014
z = o T 7| 0,
1 — - — - 0 ’2% mrartr a 5513 %0 o 2012

Izg/gz%ci obstugi klienta

nic bym nie z

0go6l ne zwiekszeni e
terminowo$c¢ oraz skr e czasu oczeki wania..
zwi ekszenie odpowi ?gég/fJalnoéci urzedni kow
zwi ekszenie kompetenc] ,}(,Z%uprzejmoéci urzedni kow

utworzenie miejsc parkingowyc 677-%%

wydtuzenie god y21,§b/52¢du
0% 20% 40% 60%
Monte Carlo p<@01 183w 201N~ N=532w 2014 r.)

,LC0 zmienitby/ zmienitaby Pan/ P atoprzedostginre aytagie, U
kt 6re mialto charakter otwarty. Respondenci
celem polepszenia jakos$ci 0 b s (WU201R rokk haitcepytane
udzi el it 030,B4dbpdanyihe & & is4 roku 82 Mol

W202r oku najczescie] kl i enciywalUraz eplat rMi eabset @
godzin pr-a2t,¥s Ucheduobecnie probl eml3tyeadal gdt a
drugag co ddzwebkbbhhkagsOlleowi e dikl@rjaiaiz gy fie 2menili w pracy
Urzedu Mias+B@b3RWeszrzawai ejpatdtahie] 2z ws aicmg tagr zue
zachowania terminowosSci or az skr 6cenio orazz o
utworzenie miejsc p&ingowych- 6,2%. Kolejne propozycietmg 6 | ne zwi eks zen
klienta — 4,%,ut wor zeni e jednego bA&&Mynkwi gkgednoi d
iuprzej mosScir3 u2wedmokbBbwwo $ ¢ z mteraet\8%,zamordowaep r
klimatyzacji — 1, 9 %, zwi ekszeni e odpowi,esd%,i awneg¢e.i
informacyjnych-1, 5%, zaopatr zeni-e0,6%Worazwyhuonartieywinah0e2%w o
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3.10#A1 xEUUOU x 50U6AUEA -EAOOA 2

100% -
90% -
80% -
70% -
60% - 56,3% 55 294
50% - 2012
40% - 31,7% 33,5% 31.7% H 2014
0 11728,8% 9 ' 28,7%
30% - 27,3 /024,0% 29,5% 0
20% - 11,2%
! 0,
10% - 1,7%1,8% 8,7/0
pobranie zt 0z e nuzyskanie  wydanie odbi éwezwanie do inne
dr uk 6 wwniosku, informacji dokumentu z a$ wi adlWdrzzedu
podania itp. (np. prawo decyzji,
j azdy, podveolertad
osobisty) innych
WE{A 080 tlylktlyA OSt gAlede ¢ | NIt
Pytani e z wislakibthegowybom i a (N=@00, W-2600 w 204r.)
2{Y! %bLYL 21lwe¢h| 0 ¢9{ ¢, {¢l ¢, {¢,
pobranie drukow p=0,19
zt ozeni e wniosku, po p=0,68
uzyskanie informacji p=0,29
wydani e dokumentu (np. pr | p=0,14
odbi 6r zas$wiadcz. , decy z p=0,26
wezwanie do Urzedu p=0,83
inne p=0,006, Phi=0,08, Ckwadrat=7,48 (df=1)

Cel wizytyk | 1 e wt2@3voraz 208 r oku byt podeobmsyzcizedbbye:
wniosku, podaniawy dani a dokument u, odbi or u z aRzadziep d
wizytyd o t ywinmayghic e | takwh jak sprawy geodezyjne, podatku o pzy r@jestracji ¢ h
obecnieni eznacznie czesciejBekl iwzmgd ie dua nrzywanyuz |
do Urzedu byt o najmniej badanych.
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4 \WNIOSKI
I,
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W wyni ku przepr owadrzooknwy czha dobasdearimw oM ad 0 ém oz
pozioms at ysf akcj i klientow korzystajagcych z
wpor wnani 20l12doNa jolkkepsze oceny dot y8520% (Y 8%+ z
2012 rok) orazich kompetencji— 95,56 03% - 2012 r ok ) . Rowni e g io&
udzielanie petnych i—-9%c@RE P20 k) yNenacznie imoiej r
zadowol enit esrgmiknloiweonsccii zz a#38% (@1,6868002Zrdk). s pr aw

Srednio jakos$é @bolkwgioclni @k a deyshicddHda
Analima st atystyczna wyk az elzar arc@wn iececit rag Kompetencji
urzedni kow sag klienci 0 d wisedribigpzyaut @krzél inatamdst M
mni e patygfakag k | i e pabbSdemvowd mozna w siedzi bie Urz
ul. Kopernika 15.

Por wnywal ni enadjoc zrecdSkcu e32 0 Wy kor zystywanym
internetowa. W 204 r o k u odwi7®78z ibltacd apgc h. Ta for ma
doceniana jestpr z e z mt odszych klientdédw oraz 0 K% b
respondent 6w pozytywnie oceni-tylkooR%Wnnéjbi pr 2ve |
roku.

O wysokiejs at ysf akcj i klientdw Kkorzystaj gestyc
Rzeszowa $S$wiadczy¢ mogag rowniez odpowiedzi
do niej pdeygyxadgwaria wiekszosé¢ Kkl ient-6553% i
jesttowzrostc zest oSciodpoaii eldzni av p orokd w3bA%N aul edzoy 2]
zwr 6ci ¢ uwage na f akt211% 2012irok, 1138%-r2@l4 rakypwslazuje baa
potrzebeiaydbdzen ,preaeony nddwenéduoraz skroce
zat at wi eni e-20HDroka7yv@y 20048qk)2 %

Reasumuj gc. Jakos¢ obstugi w U r bargdzwysokim M
pozi omi e. |l stotna czesS¢ klientow nic nie z
usprawnien w wiekszosci niegg mgategc ztage r kavamp ¢
skroceni a nae akt kit wspmaaynBoeadto 11,3%badanychwskazje na potr
wydtuzenia godzin pracy Urzedu.
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5 ANEKS (ankieta)
e
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