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Przedmiot zamowi €oi & cprzgprowadzera badani a satysf;
korzystajagcych z ustug Swi adczony cealizovarn e 2
wr amac h projektu ., NOKvommpEetsenryt nyr z@rdmeg kni k.
dapracowni kow samorzgdowychoéUfzeduansbivasegoR
Europejskiej w ramach Europejskiego Fundus:

Przygot owane narzedzi e badawcze wwpolsgc
wszczegodlnos$ci :takie problemy | ak

l.uprzejmos$¢ urzedni kow,
2. kompetencje urzedni kow
3

.dostepnos$é informacji,

4. terminowos¢ zatatwiania spraw,

5. 0cene jakos$ci obstugi klienta w Urzedz

6. propozycmaj agenyican na cel u wzr wstUr zagklate

Rzeszowa.

Wi ekszos$¢ pyt arm s tzsbduad pwano & g skal.i Li ke
naszczego6t owe zbadani e pozi omu zadowol eni a
naust alone zmienne pybadowane. ndedhkal i il oS

jakos$¢é¢ obst uamneokhrice o$ sar cay ¢ piynf or mmapgzycjach
usprawnien w WUrumné&«kdy oMioawatna aRké ® zr ewa wr.acaj g

Real i zacj a b adierpniu2012 oldifwBd iae szaiebach wydzi a
Rzeszowdprzy Placu Ofiar Getta 7, ul. Okrzei 1 oraz ul. KoperniBa 15naj cze S ci e ]
przez miBydkwarncodéwlrugi e, po przeprowadzonyn
klientdédw kprmgbtgj cyelduWyWiasd v Rexpspmvademden i
zostpardzgdpowi edni o przygowgadaaniyrcdc hankn a&dyer 0
zebrano600soml azy, odpowwe d azrdeehgiedzi®® @ e d u .

Wszystkie pytania zawar t epoddana statygtyezhanalizie b
danych ze wzgl edu na prbdeagrespowderdakosowyharalderdobarti ¢
proby badawc aveji oskowani e statystyczne pozw
populaciji.

Poni ewaadzani e mi at o chamakdelwy pat @wmn a wz(
ankietowani byli tylkocimi e s z k a n coynajmrikejjednokzoynied o pi er ws z e j
roku korzystali zs + ug WrastaeRkeszowalaki stan rzeczp o z wo | i1 # na po
respondent 6w jaka$hciw udtzmny chwiokdesa@amcyh czas
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[ 2.1 Informacje o badaniuorazs OOOEOOOA Al AT 00 b C)% A

KLIENTGMI NA MI ASTQRRZADPS KRMWSZDWA
¢t9walb w9! [ L% ERBRENS5! cY
{/19a! ¢ 5h. hRVROS WY . L OS OWYCY NRVERIDSKOWANIFASTATYSTYCZI

t wj .| . | GMRPESZKANCY RZESZOWA POWYQRZY 1RRZRA
JEDNOKROTNDEO PI ERWSZEJ POLOWY 2011 ROKU KORZY!
URZAD MI ASTA RZESZOWA.

[ L/ %. ! %w9! [ L¥%hz2800, /1 {hb5! A,Y
MAKSYMALNY _+5 { ¢! ¢ +f898%P#HZYW WI ARYGODNOSCI 0SZ
95% (p<0,05) Wy ni Kk i mogag al e ni e muszag odbiegac
conaj wy zej do progu tej wartos$ci

METODOLOGIA BADAN®BCONDAZ ZREALI ZOWANY ZA P OREONIGH
W3SI| EDZI| B ACMAITRRASZOWA.

b! w¥B5%L9 KWEISZT/I ONARI USZ ANKI ETOWY SKtEADAJ
ORAZ 4 METRYCZKOWYCH.

[ 2.2 Techniki statystyczne }

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

1. N EPARAMETRYCZNE OPKARATDER ANTA WREASZC IZE SCYHMU L A
DLA PROB, KTORE NI E-K&WROIRANI AJA ZALOZEN Ct

2. PARAMETRYCZNEJ EDNOCZ YNNI KOWA ANALI ZA WARI AN
WARUNKOW STOSOWALNOSCI)

SPRAWDZANEORELACIR LA PLCI , Wl EKU, WYKSZTALCENI A
PRZEPROWADZANEGO SONDAZU. ZALEZNOSC | STOT!
GDY p<0,05 (oznacza to, ze przy kol wpny ok
w przeciwnym wypadku gdy>p0, 05 i st ni ej e wysokie prawgao
mogag by¢ wyni)kiem przypadku
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[ 233000E000A DOUADOT x AAUT 1 UAE o]i

NI DR aAl adl wiSalzgtl

Hul. Plac Ofiar Getta 7 ®ul. Okrzei 1 mul. Kopernika 15

Badanie satysfakcj.i klientdédw Kkorzystajacyoc
zost asienzibachwd/ d z ilhartzbewsd u Mi ast a Rzeszowa, do k-
interesant ow. Struktura przepiedadbenych s

243 000EOOOA AT EEAOI xAT UAE UA xUCI 6AO|T ¢
oraz rod zaj respondenta

t 0So6

Eme z c z yakabiata

288
48,0%

Struktura przeprowadzonych wywiaddédw ze wzg|
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2XS1 61 NBRYALI O 600
Sredni a 37,57
Odchylenie standardowe 11,39
Minimum 18
Maksimum 73

Srednia wieku responde sibadawmielid8l kalti, s kzca/&3a8h. alj a1

Wiek

Eod 18-30lat mod 31-45lat mod46-60lat Epowy Z e | 6

28
4,7%

Naj i c zrcizeckSksCz gat & mwo wi | i

mi dod 5k a rok w7864, c Iz@maie
licz powy-24g%. 60

2glalal vOSyaAS

Lgimnazjalne Lizawodowe MSr ed mwWgzsze

2 a7
0,3% 7.8%

Bi orgc pod uwage strukture wyksztat cenaosay n

zwy kszt atceniem Wy8wszymsSi ndajednem -0B% zng =z
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Respondent

Eosoba fizyczna upr zedsi ebi or ca

57
9,5%

Zdecydowana wi ekszos¢ respondent 6w bi or gc
korzystajagcych z ustug Ur zedu- 90E»aPRkdzzo sRad s
topr zedsi ebiorcy.

Celem dobranej struktury badawczej wjopasciu
o wnioskowanie statystyczneUmo z 1 i wganernal i zowani e wyni ko
dobadane|] popul acj i, ksdakanoscyt aRawisg O Wa Z P 9 ¢
korzystajagcy z ustuWnUogskdwaMi asshaRysesyow
zal eznos$ci wyni kajgcych z prdéby oraz tych

odzwierciedlenia w populaciji.

Kol ejnym etapem badawczym | est anali za i
j ednokrotnego wyboru zostaty zobrazowane| zZ
nawykresachs t upkowychacj i, iz kazdy wskazni k mo

procentowych zostaty unW epeezypadkul i keebha
przedstawione za poWopgtaabel 1kr Zy 2o wlyOc hr. e
wi edegj] jredng odpowi ed?z.
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3! b! [ L 2! L Lb¢9wt w9
—
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AEaAA
50U6 AOD

xPpeUx T A xUOT OO0 OAOUC

- Ve s A s

3.#UUT 1T EEE |

S WI ADCZONYCH PRZE?

OAOUOZAA

WE1AS OTeyyAalAr ¢SROdA tlhylktlhyA
LINT] e Ol eyAD aAt R2 ¢l NRaudz al udeat
Miasta Rzeszowa?
90% -
80% -
70% -
60% - 49,0%
50% -
40% - 36,3%
30% - 23,8%
20% -
10% 0,3%
0% T T T T 1
zyczl i wdkdnpetancje udzi el ani dernpnewen y c hdzielanie inne (2)
upr zej nmorszée dni kiéd wwy e 2 & nzpaut jaat cwyi cahinforeacg przeza w
urzedni kow (47 9) informacji (294) (218) Internet (143)

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

wnaj wi ekszym itsg gn idw pwzzycz yw

RzeszowaNaj czesci e

satysfakcj.i k
r es p oznydceznlcii wovwesCk aiz y wma # Z%8ymnac

orazk ompet enc| e— 705% Mnikjsza kcabw b adany c hudvyime lean it &
iwyczerpujagcy<€h9,006 ndroamadijeir mi nowe 368%.tNajizadieja n

wystepuj ace
0,3%.

W wyzej

zczym wyni ki nie

-adiziglanie iinranaciji przezolinternet 23,8%

oraz szybk

wy mi eni ony mmaogltianudiz ireelsiplo ndiegc e | r

sumujag sie do 100 %.

11
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I TeyyAlA YFIa2noS gLIBeg ylI 61 NRrad aldaea¥lrioci (f
L2 RS © 1 3 migjieepragdrowadzenia badaria LJOSS 2 NI T NBa L2
Jakie czynn 'NI DR aAl adtl t 0SS0 Respondent
Pana/Pani opinii w
naj wi estonimy m _
przyczyniag s uI.GPé?tt;gflar ul. Okrzei 1 |ul. Kopernika 1{me z ¢ z| kobieta f.oszbza przedsi
satysfakcij.i k 1zycz
w Urzedzi e Mi
b0l tAagz2io N 177 157 145 239 240 436 43
d2NJ t Ry Als 88,5% 78,5% 72,5% 76,6% | 83,3%| 80,3%| 75,4%
i stotnos¢é st |p<0,001,V Kramera=0,16, Gadrat=16,23 (df=2] pl:v(\)/aO;atP:Tgf?dfg?; p=0,39
avieisvozs N 105 167 151 228 195 383 40
! 1Sy w | 525% | 835% | 755% | 73,1%| 67,7%| 70,5%| 70,2%
i stotnos¢ st |p<0,001,V Kramera=0,29, &wadrat=49,81 (df=2 p=0,15 p=0,96
dZRT AStHyAas N 101 124 69 146 148 266 28
6801 SN11z2N08 o [ 50,5% 62,0% 34,5% | 46,8% | 51,4%| 49,0%| 49,1%
i stotnos$c¢ st |p<0,001,V Kramera=0,23, &wadrat=30,53 (df=2 p=0,26 p=0,98
iSN¥Ay2sS 1 N 22 101 95 116 102 193 25
spraw % 11,0% 50,5% 47,5% 37,2% | 35,4%]| 35,5%| 43,9%
i stotnoscé¢ st |p<0,001,V Kramera=0,37, &wadrat=83,62 (df=2 p=0,65 p=0,21
udzielanie informacji przez N 40 47 56 84 59 125 18
Internet % 20,0% 23,5% 28,0% 26,9% | 20,5%| 23,0%| 31,6%
i stotnos¢é¢ st p=0,17 p=0,06 p=0,15
] N 0 0 2 1 1 1 1
nne % | 0,0% 0,0% 1,0% | 03% | 03% | 02% | 1,8%
i stotnosé st p=0,13 p=0,96 p=0,18
Analiza statystyczna wykazata wystepowani

wur zedzi e prczzye sucli.e j© ksogmezedtagnni ca,eo ruarzz euwddz ikedlwe
iwyczerpuj agcyalzyiczfymn macsjiie do wzrostu saty

Miasta Rzeszow?P odobni e jak kIl ienci odwi edzajgcy
zéer mi ndwd amndtea spraw ma i st wymienonepsptysiakgjWorast z
zyczliwosci [ uprzej mosci urzedni kow to c

odwi edzajagcych Urzad pBizgr guc .poPd acwalfe lag 0 @
napt e ¢, powyedziej cogPpoiwe j. uUPdozdizei laat yz ek oz elt g
iprzedsi ebi or cdédw nibadanychw nsipcousjOeb oi dsptoowineyd zsit a f
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I TeYYAlA Yl 2nOS ¢LI0&g yI giINRadG aldeaaFflk|{oer ||t
L2 RT Mgt Rz y I 22 2 Nd&l1 al GF OOSYy Al
Jakie czyrn _ . oa R
Pana/Pani opinii Wiek 2elalul 0OSY
wW naj wieks
przyczdgoni
wzrostu satysfakcji
klientoéow od18301lat | od3%+451lat | od4660lat |p o wy z e j] gimnazjalnel zawodowe| S r ed| wy z s
w Urzedzi
Rzeszowa?
0801 tAG N 163 216 74 26 1 41 151 286
dzLINJ S2Y
dNJ t Ry A % 81,1% 80,0% 73,3% 92,9% 50,0% | 87,2% | 83,0% | 77,5%
i stotnos¢ p=0,12 p=0,17
dzNJ € RY'A o 66,2% 68,9% 81,2% 78,6% 50,0% | 70,2% | 62,6% | 74,5%

p=0,03, V Kramera=0,12, &fwvadrat=8,69

istotnos¢ p=0,04, V Kramera=0,12, €wadrat=8,57 (df=3) (df=3)
dzRT AStFy) N 95 134 45 20 2 20 97 175
A o8O0l SN
informacii % 47,3% 49,6% 44,6% 71,4% | 100,0%| 42,6% | 53,3% | 47,4%
i stotnos¢ p=0,08 p=0,21
terminowe N 71 98 47 2 0 12 57 149
TrHobdaaty o 35,3% 36,3% 46,5% 7,1% 0,0% | 25,5% | 31,3%| 40,4%
i stotnos¢ p=0,002, V Kramera=0,16, &hadrat=14,95 (df=3) Monte Carlop=003
udzielanie N 61 68 13 1 1 5 34 103
informaciji przez
Internet % 30,3% 25,2% 12,9% 3,6% 50,0% | 10,6% | 18,7% | 27,9%
i stotnos$é p<0,001, V Kramera=0,17, &wadrat=17,99 (df=3) p=006
_ N 1 1 0 0 0 0 0 2
nne
% 0,5% 0,4% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% | 0,0% | 0,5%
istotnos$é p=0,90 p=0,74
Mt odsi b a dsagn iz dcazngSami @ ¢ we <z at at wi a ninfermasjiprzezw
Internet przyczygsi € do wzrostu satysfakcji kl i ent
zarSespondenci powwZkpazu5g rmbespatgcz @bz ez o0s

Podobnie uwazajag badamj dl avyskotmyngegit Avkiegmnsirnowea t
zat atwiani e spraw.
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~ oA

3201 UET I UAAT x1 1 AbadaAie D ERA DIBIxGAE OOUS6 AT

/T8 20a0dzadz2nNnode tlFylktlyAn dzN

M zdecydowanie tak Eraczejtak it r udno p o wiaczajriei e ¢

14 2
2,3%0,3%

Drugie pytaniezawartew nar zedzi umiad dawazymr |l Kkl ikad dwi a
uprzejmosci obst ugRopag 879bcrht e rcehs aunrtzéewd nui vkadzwa |,
nich uprzejmiTylko0,3% r e s p 0 m &va ma@Zejw 2,3%S8nie ma na ten temat zdania.
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BBiAS
t 2T A2Y T FR262tSyAl 1tASyilsg 1 dzZLINJ|Sc
-L2 RS @1 3 migjieepragdrowadzenia badaria LJOSS 2 NI T NB alLJ2
1 1 » i & X
Czy obsiuguje '.NJ DR aAl adl t SO Respondent
urzednicy by ul.gé?tz(gflar ul. Okrzei 1 | ul. Kopernika1Yme z ¢ z| kobieta fi(;?/?:gsa przedsi
N 114 98 76 146 142 262 26
decyd ie tak
caecydowanie & o | 57,0% 49,0% 38,0% | 46,8% | 49,3%| 48,3%| 45,6%
N 85 98 113 154 142 269 27
j tak
raczeria % | 425% | 49,0% 56,50% | 49,4% | 49,3%| 49,5%| 47,4%
N 1 3 10 10 4 10 4

(0 NHzRy 2 LI ¢

U NHzZRY “ | 05% 1,5% 50% | 32% | 1,4% | 1,8% | 7,0%

N 0 1 1 2 0 2 0

raczernie % | 0,0% 0,5% 05% | 06% | 0,0% | 0,4% | 0,0%

zdecydowanie nie N 0 0 0 0 0 0 0

y % 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% | 0,0% | 0,0% 0,0%

N 200 200 200 312 288 543 57
Ogotem % 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0% |  100,0%

i stotnos¢é¢ st Monte Carlo p<0,001 p=0,25 p=0,10
Nieznacznielepi®yi z w si edzi bie przy ul. Koperni ka
klientdédw przy ul . O©HzaidWOgomni &Gred t aal7e omm&d
jest w przypadku zdecydowanego zadowoleniddi mo , onagl 979% badanych

usatysfakcjonowanych e s t Z upr zej, mevelkac zes Ze daliiidaipti dw
przy ul. Kopernika 15 0,5% oraz ul Qkei 1- 0,5% maraczejnegatywne odczuciaV przypadku
pozostatych zmiennych takich jakrrltcadSieban
jestz wi g zstotdyeh statystycznie.
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1tASyidse |
6AS1T A

252t SYAl

t21 A2Y 1T IR
1S g1 3ttt Rdz yI

dzLINJ | S ¢
-LR2RT Al O I

LJZ 2

Czy obst | Wiek 2g1alidlroldSy
Pana/ Pani
byli uprzejmi? od 18301lat | od3%45lat | od4660lat [p o wy Z e j| gimnazjalne zawodowe| Sr ed| wy z s
. 108 116 50 14 1 24 83 180
zdecydowanie
tak % 53,7% 43,0% 49,5% 50,0% 50,0% | 51,1% | 45,6% | 48,8%
N 90 144 48 14 1 22 95 178
raczej tak
% 44,8% 53,3% 47,5% 50,0% 50,0% | 46,8% | 52,2% | 48,2%
trudno o N 3 9 2 0 0 1 2 11
L2 6ASRE o | 1 50 3,3% 2,0% 0,0% 0,0% | 2,1% | 1,1% | 3,0%
N 0 1 1 0 0 0 2 0
raczej nie
% 0,0% 0,4% 1,0% 0,0% 0,0% 0,0% | 1,1% | 0,0%
zdecydowanie N 0 0 0 0 0 0 0 0
nie % | 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0%
N 201 270 101 28 2 47 182 369
Ogo6t em
% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%
i stotnos¢ p=0,21 p=0,82
Brak jesti st ot nych korel acj i mi edzy pozi omem Z

pwdelkiwagaz wyksztatcenie bada
do wyni k6w ponad®®otpaz@yeviych opiit néa rteenat |
urzedni koéw

ur zedrmii lod g c
zbli zone sa
uprzej mos$ci
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[ 3301 UET T UAAT x1 1 Adadadie EEIl | EDAN QDR8I %A E E OOU@JAT

/T8 206a0dAdz2nNnOe tlFylktlyAn dzNJ

M zdecydowanie tak Eraczejtak it r udno p o wiaczajriei e ¢

0,2%

Kolg ne pyt amipeé nbaed&tld ent 6w na temat k omp.et
Ponad92% k!l i ent 6w uwaza, zZe obst uRagsxazygwa cdhag uk
z a’$5% nie ma na ten temat zdanidylko 0,26 badanyclz wr a ¢ a naibraik goenpetencji
zestrony obstugujagcych urzedni kow.
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t 21T A2Y TFTR262tSyAl (fASyildsg 1 12VYLISI
L2 RS @1 3 migjieepragdrowadzenibadanias LJOSS 2 NI T NBa LR
_ ' NI DR aAl adtl t 086 Respondent
Czy obstuguj 4
urzednicy byl u"géiigﬁar ul. Okrzei 1 |ul. Kopernikal{me z ¢ z| kobieta fi(;f/gg?a przedsi
N 123 93 102 159 159 290 28

zdecydowanie tak
% 61,5% 46,5% 51,0% 51,0% | 55,2%]| 53,4%| 49,1%

N 60 94 82 127 109 211 25

raczej tak
% 30,0% 47,0% 41,0% 40,7% | 37,8%| 38,9%| 43,9%

N 17 12 16 25 20 41 4
0 NHzRy 2 L2 g
% 8,5% 6,0% 8,0% 8,0% | 6,9% | 7,6% 7,0%
N 0 1 0 1 0 1 0
raczej nie
% 0,0% 0,5% 0,0% 0,3% | 0,0% | 0,2% 0,0%
N 0 0 0 0 0 0 0
zdecydowanie nie
% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% | 0,0% | 0,0% 0,0%
N 200 200 200 312 288 543 57
Ogo6t em
% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0% |  100,0%
i stotnos$dé¢ st Monte Carlo p=@1 p=0,58 p=0,89
Ni eznacznie | epi ej okcoanpieajeancl s puanzdedmc ik 6 wd
ul. Plac Ofiar Getta 7Z.Ws pomni ana zal eznos¢ n a jpraypadidi z |

zdecydowanego z a d o pondd OS24 badanydfi usaiysfakcjprewanydbst

zkompetencji,niuewicalnkl & @emz ¢ wWé sk edz i Okrzeillr @%0d u
manegatywne odczucia.Bi or gc pomglt edwa@raz rozrdédznien
iprzedsiebiorcow brak jest rodédznic istotnych
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S WI ADCZONYCH PRZE?

2 badanie 201 2r.

t 21 A2Y
-LJ2 Rizéwzdt Rdz y I

T R262t SyAl

1tASyis s
pozioRd & B AT &l 0OSy A

| 1 2YLIS

Czy obst | Wiek 2g1al Gl 008y
Pana/ Pani
byli kompetentni? od 1830 1lat | od3%45lat | od4660lat |p o wy Z e j|gimnhazjalne zawodowe| S r ed| wy z s
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
raczej tak
% 38,8% 40,7% 41,6% 21,4% 0,0% | 36,2% | 39,0% | 40,1%
trudno o N 16 24 5 0 1 2 15 27
L2 A SR o | 80% 8,9% 5,0% 0,0% | 50,0% | 4,3% | 8,2% | 7,3%
N 1 0 0 0 0 0 1 0
raczej nie
% 0,5% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% | 0,5% | 0,0%
zdecydowanie N 0 0 0 0 0 0 0 0
nie % 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% | 0,0% | 0,0%
N 201 270 101 28 2 47 182 369
Opt em
% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%
i stotnosé p=0,20 p=0,76
Poziom zadowol enia z kompetencj.i ur zedni ko
badanych, Co oOznacza, ze bez wzgl e donadm@o

respondent 6w
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3401 UET T UAAT xiT 1 ATEA EI EAT O¢8
-OAUEAI AT EA ET &£ Oi AAEE DPOUAU 060U

/| T@& 20a0dzAaAdz2N0eé tlFylktlyAn dzNJ
g0l SN1LIWHz2nNnO0eOK AYyTF2NXI O2

H zdecydowanie tak Eraczejtak it r udno p o Wraczejrdei e ¢

0,7%

Badanie poziomu zadowolenia klientow z Z a
urzedni kow t o czewazitee bpap@sawicilzazegma b6 w Ur zedu
uwaz a, ze obst uguj gpceyt nwrczhe din i veyc zuedrzpi tdkoaDd%i c |
ZWr acanalchrmigewy st a Ta aalnmo $do-wakie odpowiedzi udziela niewiele
ponad6% kIl i ent 6 w.
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S WI ADCZONYCH PRZE?

t 21 A2Y 1 I R2 ¢ 274e Spogsbdu udgiélani8 y & 8 B O2A LINJ ST |dzN
L2 RS © 1 3 migjieepragdrowadzenia badaria LJOSS 2 NI T NB aLJ2
Czy obstugujs ' NI DR aAl adl t 0S6 Respondent
urzednicy ud 3 _
wyczerpujacyd ul.gé?tzgflar ul. Okrzei 1 | ul. Kopernika1{me z ¢ z| kobieta fic;?/?:gﬁa przedsi
N 113 106 101 157 163 291 29
zdecydowanie tak
% 56,5% 53,0% 50,5% | 50,3% | 56,6%]| 53,6%| 50,9%
N 71 84 83 133 105 219 19
raczej tak
% 35,5% 42,0% 415% | 42,6% | 36,5%]| 40,3%| 33,3%
N 16 8 14 19 19 30 8
0 NHzRy 2 L2 ¢
% 8,0% 4,0% 7,0% 6,1% | 6,6% | 55% | 14,0%
N 0 2 2 3 1 3 1
raczej nie
% 0,0% 1,0% 1,0% 1,0% | 0,3% | 0,6% 1,8%
N 0 0 0 0 0 0 0
zdecydowanie nie
% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% | 0,0% | 0,0% 0,0%
N 200 200 200 312 288 543 57
Ogdét em
% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0% |  100,0%
i stotnos$¢é¢ st p=0,35 p=0,33 p=0,06
Poziom zadowol enia klientdow z wudzielania p
nie jesti st ot ni ey adzsa leedzzn iboyn Ur zedu, pt ci or az

iprzedsi ebiorcoéow.
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2 badanie 201 2r.

t 2T A2Y T FR262f Sy A ludzZleflyASy (igseg0 11SNLadr32BPeoK A y F|2 N
-LJ2 Rizéwzdt Rdz y I poziodg e &I @al OOSy A
Czy obst ) . o
Pana/ Pani o Wiek 2eglalul 0OSYy
udzielild.i
W_y €z e"r P Ul 6d18301at | od31451at | od 4660 lat p owy z e jlgimnazjalne zawodowe| Sr ed| wy z s
informacji?
. 112 134 52 22 1 27 97 195
zdecydowanie
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
raczej tak
% 37,3% 43,3% 41,6% 14,3% 50,0% | 36,2% | 39,6% | 40,1%
N 13 16 7 2 0 3 12 23
trudno o
L2 B8RSRl o | 6,5% 5,9% 6,9% 71% | 00% | 6,4% | 6,6% | 6,2%
N 1 3 0 0 0 0 1 3
raczej nie
% 0,5% 1,1% 0,0% 0,0% 0,0% | 0,0% | 0,5% | 0,8%
zdecydowanie N 0 0 0 0 0 0 0 0
e % | 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0%
N 201 270 101 28 2 47 182 369
Ogdét em
% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%
i stotnos¢ p=0,89 p=0,70
Poziom zadowol enia klientdw 2z udz iniejes istotrae
uzalepdi whgku oraz wyksztatcenia badanych.
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3501 UET I UAAT xT1 AT EA EIl EAT O0ex U OA

UAECAOxEPANOAEXA x S5 O0OUBAUEA -EAOOA 2UA«

WE{1 20SYAl tlFyktlyA GSNXYAYy2521 6
Miasta Rzeszowa?

Hbardzo dobrze mraczejdobrze it rudno powi adzeéjeczl e

0,3%

Nast eppynteani e dotyczyt o t esrpmianvoww $ Ut z edchziad w
Z badan Weg¥%ilklai,entzéw kjoergzoy ecesalj uiggc p ¢ h, natomiasi8boe
nie ma na ten temat zdani a. N az vwrraacka Zaledwnasy €
03% i nteresant 6w.
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POZIOM SATYSFAKCJIKL I ENTEW KORZYSTAJt CYCH Z USGUG
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2 badanie 201 2r.

t 2T A2Y T FTR262tSyAl ({fASyilsg 1 GSNXYAy252]1 OA
L2 RS @1 3 migjieepragdrowadzenia badaria LJOSS 2 NI T NBa L2
terminowos$¢ z -
w  Ur z ¢abta Rzeszdwa] u"ggigf'ar ul. Okrzei 1 |ul. Kopernika 1§ me z ¢ z| kobieta fi(;f/ggsa przeds.i
N 104 85 83 147 125 248 24
bardzo dobrze
% 52,0% 42,5% 41,5% 47,1% | 43,4%| 45,7% | 42,1%
N 74 97 107 136 142 252 26
raczej dobrze
% 37,0% 48,5% 53,5% 43,6% | 49,3%| 46,4% | 45,6%
N 22 18 8 28 20 42 6
0NHzRy 2 L2 ¢
% 11,0% 9,0% 4,0% 9,0% | 6,9% | 7,7% 10,5%
N 0 0 2 1 1 1 1
NI} OT Se 1
% 0,0% 0,0% 1,0% 0,3% | 0,3% | 0,2% 1,8%
N 0 0 0 0 0 0 0
zdecydowanig f S
% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% | 0,0% | 0,0% 0,0%
N 200 200 200 312 288 543 57
Ogod6t em
% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% 100,0%
i stotnosé¢ st Monte Carlo p=0,02 p=0,52 p=0,22
Ter mi nowos¢ zat atwianych sprmaaj Wweocedana gst przee
kl i emdwwedzaj gcych Urzgd Miasta Rz e slzPlaw@fiarw
Getta7Bi or gc ppldedwamg®az rozr bdznienie na o0sob
zal eznosci i1istotnych statystycznie.
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S WI ADCZONYCH PRZE?

2 badanie 201 2r.

t 21 A2Y

T R262t SyAl
L2 Rizéwzdt Rdz y | zppzZo®dg & RANI al 5OSy A

1tASyidse 1

GSNX¥AYy2621 O

Jak ocenia Pan/Pani o o
ter mi now Wiek 2elalul obOoSy
zat at wi an
w Urzedzi N ) ., .
Rzeszowa? od 18301lat | od3%45lat | od4660lat [p o wy Z e jl gimnazjalne zawodowe| Sr ed| wy z s
N 87 114 54 17 1 24 74 173
bardzo dobrze
% 43,3% 42,2% 53,5% 60,7% 50,0% | 51,1% | 40,7% | 46,9%
N 93 130 44 11 1 19 92 166
raczej dobrze
% 46,3% 48,1% 43,6% 39,3% 50,0% | 40,4% | 50,5% | 45,0%
trudno N 20 25 3 0 0 4 16 28
L2 6ASRT o | 10,0% | 9,3% 3,0% 00% | 00% | 85% | 88% | 7.6%
o N 1 1 0 0 0 0 0 2
NJ OT §
% 0,5% 0,4% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% | 0,5%
zdecydowgnie N 0 0 0 0 0 0 0 0
Pts % 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% | 0,0% | 0,0%
N 201 270 101 28 2 47 182 369
Ogo6t em
% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0%
i stotnos$¢ p=0,02, Tatb Kendalla=0,09 p=0,52
Ni eznacznie | epie]j terminowosS¢ zat atwianyc
badaniBi or gc pod uwage krzgknj &stwy ks at statystgcanen |
aodpowiedzi zblizone sg do ogo6lnych wyni kow
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36/ AATA EAET GAE 1T AOeEOCE EI EAT OA x 50U

Prosze oceni ¢ jakos¢ obstugi klienta w
przy czym 5 ocoargazafjWwWyneasjzmi 2sz
N Wazne 600
Braki danych 0
Sredni a 456
Odchylenie standardowe 0,57229
Minimum 2,00
Maksimum 5,00
Szo0ste mpwput @anin@a cel uj abadsdaini ebeoslgvyginekl!l i ent a

Skala ocen ob®ed mbwéad aS5Szapregenzymah) wozsaagz
Srednio jako$é onazolsihgdbak| i enta oceni

t N2alt 20SyAd
Rzeszowa w skali od 1 do
yI26eoal

21216 20a0dz
5, przy czym 5 oznacza
N 208yt TF1T m

12,00 3,00 =4,00 ®=m5,00

1 21
0,2%3,5%

222
37,0%

G najmniejd obr ze jakosc¢ obstugi k1 i ceenib 36,3wbaddnyah e
(w tym: 37% oceim na4,z a59,3onab), natomiast0,20 uwazani 2 ea{ @& &dlea |
35%r espondaktogiou @ib k|l nae3Bnt a oceni a
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hOSyl 21121 OA 206a0daAA (fASYydlF ¢ ! NIt
-L2 RS @1 3 migjieepragdrowadzenia badaria LJOSS 2 NI T NBa L2
Proszeakoédi 6bptugi klienta w Urzedzi e
przy czym 5 0oznacza najwyzszag OCce
| 1 » j .
N DR “a Sredni N Odchylenie Minimum | Maksimum
Rzeszowa standardowe
ul. Plac Ofiar 4,5950 200 0,55905 3,00 5,00
Getta 7
ul. Okrzei 1 4,6350 200 0,53216 3,00 5,00
Ogé6t em 4,5550 600 0,57229 2,00 5,00
ANOVA test §0,001
Analiza statystyczna wykazat a, Zze nieznacz
Urzedu Miasta Rzeszowa przy ulicy Okrzelil
Prosze oceni ¢ jJjakos$¢ obstugi klienta w
przy czym 5 oznacza najwyzszag OCe
t 0S50 Sredni N Odchylenie . ium| Maksimum
standardowe
mezczyz 4,5481 312 0,58732 2,00 5,00
kobieta 4,5625 288 0,55648 3,00 5,00
Ogo6t em 4,5550 600 0,57229 2,00 5,00
ANOVA test p=06
Osoby fizyczne nieznacznie bardziej zadowelsrg 2z [ ak oS ci obstugi
Rzeszowa, natomiast pteé badanych nie rdzni
Prosze oceni ¢ jakos¢ obstugi klienta w
przy czym 5 oznacza najwyzszag oOoce
Respondent Sredni N Odchylenie |y . imum| Maksimum
standardowe
przedsi ¢ 4,4035 57 0,70355 3,00 5,00
Ogdt em 4,5550 600 0,57229 2,00 5,00
ANOVA test p=04
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hOSyl 21121 O0OA 20a0dAA 1fASYdGlr ¢ | NIt
-LJ2 Rizéwzdt Rdz y I poziodg e &I dal 0OSy A
Prosze oceni ¢ jJjakosS¢ obstugi klienta w
przy czym 5 o0oznacza najwyzszag OCce
Wiek Sredni N Odchylenie . iim| Maksimum
standardowe
od 1830 lat 4,5622 201 0,57216 3,00 5,00
od 3145 lat 4,5370 270 0,58204 2,00 5,00
od 4660 lat 4,5545 101 0,57403 3,00 5,00
powy zej 4,6786 28 0,47559 4,00 5,00
Ogd6t em 4,5550 600 0,57229 2,00 5,00
ANOVA test p=66
Mi mo , ze badani powyze,j 60 | at | ezpail eejz nmSen
statystycznie I i stnieje prawdopodobienst wi
Prosze oceni ¢ jakos¢ obstugi klienta w
przy czym 5 oznacza najwyzszag OCe
2g1al G 1 Sredni N Odchylenie . iim| Maksimum
standardowe
podstawowe/ 5,0000 2 0,00000 5,00 5,00
gimnazjalne
S el 4,4945 182 0,57332 3,00 5,00
Wy zsze 4,5745 369 0,57625 2,00 5,00
Ogo6t em 4,5550 600 0,57229 2,00 5,00
ANOVA test p=04
Brakf est zwigzku istotnego statystycznie mie
klienta w Urzedzie Miasta Rzeszowa.
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3.7 Rodzaj wykorzystywanych I O&8 AA¢ ET &£ Of AAEE 50U8A0D

212Nl eadeéeslyrsS R2RI(G12680K 1 N} R
Rzeszowa

Htak nie

Si 6dme pytanie dotyczyto zZrodet pozyski wal

RzeszowaPonad 87,3% mi eszkancoéw korzysta 2z informa
medi 6w, materiat ow rekl amowych, st raan yp uinrk
informacyjnych
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70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -

10% -
0% -
medi a, mastrana Intexnetpwa tablice informacyjne Punkty Informacyjne inne (65)
rekl amowe Ur 3438d u Urzedu Mi &srzedu Miast a
Miasta Rzeszowa Rzeszowa (218) Rzeszowa (194)
(140)
Najczesciej wykorzystywanym zZrodtem inform
strona Internetowa— 66,4% oraz tablice informacyjne— 41,6%. Najrzadzi e]
zinnychform takichjak i nf or macj e przekazywane osobi $Sci
znajomym-124%. Cze®tdéem i nformacji dla klientdw

Rzeszowa37% or az mat er+2867T% r ekl amowe

W wyzej wy mi eni ony mmaogltianudiz ireelsiplo ndieqc e | r
zczym wyni ki nie sumujag sie do 100 %.
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Rodzaj wykorzystywanych N» RSO Ay F2N¥YIF O2A ! NI t Rdz aAi
-LJ2 Rizéwzd t R dziek/drazpoziomg & 1 &1 (al OOSy A

Z jakich 2z . 5 3 « 7o - A
Pan/Pani informacje Wiek elalulB0sSy
przekazywane przez

Ur zgd Mi|] od1830lat | od3%45lat | od4660lat |p o wy z e j| gimnazjalne| zawodowe| $r ed| wy z s

Rzeszowa?

YSRAFZ Y N 40 67 30 3 0 13 40 87
NB1EFY26¢é
Miasta Rzeszowa % | 19,9% 24,8% 29,7% 10,7% 0,0% | 27,7% | 22,0% | 23,6%

i stotnos$¢ p=0,09 p=0,73

N 140 159 45 4 1 20 85 242
% | 69,7% 58,9% 44,6% 14,3% | 50,0% | 42,6% | 46,7% | 65,6%

strona Internetowa

p<0,001, V Kramera=0,20, &wadrat=22,90

i stotnos¢ p<0,001, V Kramera=0,26, &adrat=40,75 (df=3) (df=3)

~ tablice N 75 103 35 5 0 20 74 124
informacyjne

I NIt Rdz a o [ 37,30 38,1% 34, 7% 17,9% 0,0% | 42,6% | 40,7%| 33,6%

Rzeszowa

i stotnosé¢ p=0,19 p=0,21

Punkty_ N 59 89 40 6 0 17 58 119
Informacyjne

| NI t Rdz a o | 29 404 33,0% 39,6% 21,4% 0,0% | 36,2% | 31,9%| 32,2%

Rzeszowa
i stotnos$¢ p=0,19 p=0,73
) N 15 31 10 9 0 6 20 39
e w| 75% | 11,5% | 99% | 32,1% | 00% | 12,8%| 11,0%| 10,6%
i stotnos$¢ p=0,001, V Kramera=0,16, &wadrat=15,74 (df=3) p=0,93
Anal i za statystymznnat odyg k azsagt ak| izeenc i tym

internetowej jako dodatkowgo z r @ mhfbrmacji dostarczcargopr zez Ur zagd Mi
Podobna sytuacja dotyczy badanyohyzh wyrz&d
korzystaja respondenci powyzej 60 roku zyci
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[ 38# UUOAIT 11 G¢ preckassiwvanycA BPEBAU 5 OUR#&SZGWEAOO}&
/T&@ LINISTlITesglyS AyF2NXYI 028 an Rf

M zdecydowanie tak mraczejtak it r udno

11 1
2,1%0,2%

p O Wraczejriei e ¢

,.Czypr zekazywane

I nd oa /mRan ie

csay tdkllateoP i0 s me 0 7

skierowane dobadanych k t zy twier d z gvskazali na ichwykorzystywanie Dla blisko 98%

klient ow

czes¢

i nformacj e zpa zepkmayagvame®z rpy <P af zddrs
o dtpround naod ap”e-i%eochzraceegnié —0,2%.
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/I TeldSty2T aINASTENRBOZROK LINI ST ! NI DR |ah
-L2 Rizévizdt Rdz y I poziodg e al &l OOSy A

Czy przekazywane . w v 7o = a
2 .

informaci Wiek elalul 6OSy

Pana/Pani czytelne i

Zr ozumi al od1830lat | od3%k45lat | od4660lat |p o wy z e j| gimnazjalne| zawodowe| $r ed| wy z s

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
raczej tak
% 39,0% 44,4% 42,2% 52,6% 100,0% | 34,2% | 44,8% | 42,2%
trudno N 6 4 1 0 0 1 6 4
L2 6 A SRIT o [ 3204 1,6% 1,2% 00% | 00% | 2,6% | 3,9% | 1,2%
N 1 0 0 0 0 0 0 1
raczej nie
% 0,5% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% | 0,0% | 0,3%
zdecydowanie N 0 0 0 0 0 0 0 0
nie % 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% | 0,0%
N 187 243 83 19 1 38 154 339
Ogo6t em
% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%
i stotnosé¢ p=0,75 p=0,53

Wi ek oraz wyksztatltcenie badanych nie rozni
przekazywanych przez rodéznego rodpajownabend
wzgl edu na anallisko88%& h e e z md w nwan@eaidnainfo rznea c fla
nchczytelne i zrozumi at e.
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39001 PT UUAEA Ui EAT x DPOAAU 50U8AO -

/2 TYASYAUO&k! YASYAODLG6® tlyktl yaA

i Udzielone odpowiedzi 1 Brak udzielonych odpowiedzi

,LC0 zmienitby/ zmienitaby Pan/ Patoprzedostgnre aytagie, U

kt re miato charakter otwarty. Respondenci
celem polepszenia |jakos$ci obstugi kK1 i e30% a
badanych wudzielitoeeodpowiedzi na to pytani
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/2 TYASYAOU0RKT YASYAOLF 68 tlyktl YA
Ewydt uzenie godzin pracy Urzedu
Enic bym nie zmieniatlt/ zmieniat a
Hj eden budynek Urzedu Miasta
EmozI|l i wos¢ zalatwiania spraw przez Inter
Lt erminowos$¢ oraz skrocenie czasu oczeki
Hogo6lne zwiekszenie jakosci obstugi kI i e
H utworzenie miejsc parkingowych
Hwi ecej punktow informacyjnych
H wybudowanie wind

Hzapoatrzenie w automaty na wode

3
10 1,6%

7

Sposrod , klkitédmtzw odpowi edzi el npgr agyt aJrizee d
Rzeszow®1,3%ws kazat o na wydt uzenZikelei2Q2uzwiare ap r ace)
nal ezy z msagntk ad pewgodopusdgo funkcjonowania DosS ¢ czesto
uwageonazebe utworzenia | ednlg% aazsbzuedrysnzkeuj Un
wykorzystania | nt er net08%.Keldjne propazgcje toe wima mio & 0O
skrocenrniser na zat ag2jogrillemespmwawykszeni e-—8j2a Kk
utworzenie miejsc parkingowych 7 , 7 %, wi eksza il o$§¢ —poib¥hk t
wyposazentre&4%awazwaogdggtrzeni e w automaty na wi
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Propozyc T YALY ¢ LINF O& ! NIt Rdz aAl adll v

L2 RS © 1 3 migjieepragdrowadzenia badaria LJOSS 2 NI T NB aLJ2
Co zmienith ' NI DR aAl &adt t 0SS0 Respondent
Pan/ Pani w | i
Miasta Rzeszowa? ul.gé?t(;?flar ul. Okrzei 1 |ul. Kopernika1{me z ¢ z| kobieta fi(;?/?:g:a przedsi
ge RO SyAas = N 11 18 10 20 19 35 4
! NJ t Rdz % 28,2% 20,2% 18,2% 19,0% | 24,4%| 22,0%| 16,7%
utworzenie miejsc N > 2 7 10 4 11 3
parkingowych % 12,8% 2,2% 12,7% 9,5% | 5,1% | 6,9% 12,5%
GSN¥aAyz621 4 1 10 10 5 11 4
AL N5OSyAS
20l SSLrQW‘?/ FY AL o 10,3% 1,1% 18,2% 9,5% | 6,4% | 6,9% 16,7%
23stys Taat] N 1 6 8 6 9 10 >
20a0dAA 1f % 2,6% 6,7% 14,5% 57% | 11,5%| 6,3% 20,8%
 nicbymnie N 0 26 11 22 15 36 1
T YASYALF Ok % 0,0% 29,2% 20,0% 21,0% | 19,2%]| 22,6%| 4,2%
vestriszis 1 N 6 11 3 12 8 16 4
spraw przez Internet % 15,4% 12,4% 5,5% 11,4% | 10,3%]| 10,1%| 16,7%
o N 8 0 0 6 2 7 1
wybudowanie wind % 20,5% 0,0% 0,0% 5,7% 2,6% 4.4% 4.2%
gAt OS2 Lidzy N 2 8 0 6 4 10 0
informacyjnych % 5,1% 9,0% 0,0% 57% | 51% | 6,3% 0,0%
28RSy odmey N 2 15 5 12 10 21 1
Miasta % 5,1% 16,9% 9,1% 11,4% | 12,8%| 13,2%| 4,2%
. N 0 2 1 1 2 2 1
tamzvide Vgl 0,0% 2,2% 18% | 1,0% | 26% | 1,3% | 4,2%
, N 39 89 55 105 78 159 24
Cgotem 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0% | 100,0% |  100,0%
i stotnosé st Monte Carlo p<0,001 p=0,74 Monte Carlo p=0,04

| st ot nkal icedngsé@vy st ag e eld uz Mi ast a Rikreeslzn@ Wwanie p
zmi eniata w pracy Ur zedu MraazskiieatanRmzy slicydlaaQfiar
Getta7pr oponuj g wydt uwWygiéniogeo @ z iwmn \grazgemmenawos ¢ i s k|
czasu oczekiwani a 6wat atpwip® mwidigmg prp/ rulecykopernikis.

Nauwage zastuguje f aktprzy diey Rp OfiaradGetta Z Babiterésandraych)
jest wybudowaniem windPr zedsi e bi or ceyg oo czzwei keukjsagz eang @l nj a
za$S osoby fizyckzwepmacy byr n¢ éu ,zimg godzaingpracy z e |
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t NBLI2T &@02S T YAlLY 6 LINYOe ! NIt Rdz aAl
-LJ2 Rizéwzdt Rdz y I poziodg e AT dal 0OSy A

Co . N . oz = A
smienitby/ Wiek 2elalul 0OSYy
Pan/Paniw pracy
Ur zedu M| od1830lat | od3%45lat | od46601lat |p o wy z e jj gimnazjalng zawodowe| $r ed| wy zs
Rzeszowa?
geROdD Sy N 13 21 5 0 0 5 9 25
LINF O& |1 9% 19,1% 25,9% 17,2% 0,0% 0,0% | 62,5% | 18,8%| 19,8%
utworzenie miejsc N 5 9 0 0 0 0 3 1
parkingowych 9 7,4% 11,1% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% | 6,3% | 8, 7%
GSNYAy26: 4 6 5 0 0 0 3 12
A1 Nk OSy A
[ Oszelawana , % | 5:9% 7,4% 17,2% 0,0% 0,0% | 0,0% | 6,3% | 9,5%
23styS 1¢ N 5 6 4 0 0 0 4 11
B2l Oh | 7.4% 74% | 13,8% | 00% | 00% | 00% | 83% | 87%
nic bym nie N 20 10 6 1 0 1 15 21
TYASYAL Uk % 29,4% 12,3% 20,7% 20,0% 0,0% | 125% | 31,3% | 16,7%
A Y26.¢f,7\12'!2 N 10 8 2 0 1 0 3 16
e imemer - % | 147% | 9,9% 6,9% 0,0% | 100,0%| 0,0% | 6,3% | 12,7%
wybudowanie N 5 2 1 0 0 1 3 4
wind % 7,4% 2,5% 3,4% 0,0% 00% | 125% | 6,3% | 3,2%
At 082 L N 3 4 1 2 0 1 2 7
informacyjnych 9 4,4% 4,9% 3,4% 40,0% 00% | 125% | 4,2% | 5,6%
jederl budynek N 1 14 5 2 0 0 6 16
i NIt Rdz a % 1,5% 17,3% 17,2% 40,0% 0,0% 0,0% | 12,5% | 12,7%
Fdzi2 YI (@& N 2 ! 0 0 0 0 0 3
% 2,9% 1,2% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% | 0,0% | 2,4%
| N 68 81 29 5 1 8 48 126
Ogot em
% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% | 100,0%
i stotnos$é Monte Carlo p=0,02 p=0,37
Wi ecej punkt oéw informacyjnych oraz jeden
usprawnien w funkcjonowaniu i ngtytpwao,jjenyds
60r oku zyci a. Naj mt o dosokyad 460086 68 Cr bhRdanmychaowa
zmi eni wt pwbywcy Ur zedu, nat omi ast wydtuzeni e

usprawnienigpr zez Kkl i ent @WodASlat. wi eku od 31
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3.10 Celwizyty x 5 OUBAUEA - EAOOA 2UAOUIT x
WE{1{A 00 tlylktl yAa OSf sAl ete ¢

60% -

50% -

40% -

31,7% 33,5% 31,7%
30% | 27,3%
20% -
11,2%
10% -
o |
0% - . . . . . — . ,
pobranie zt o0 z e n iuryskanie wydanie odbi 6 rwezwaniedo inne (67)
dr uk 6 w (whibsku) informacji (1903okumentu(npz aswi ad &z eridar, ( 10)
podania itp. prawo jazdy, decyzji,
(338) dowo6 d pozwoleniai
osobisty) (201) innych (190)

Ostatni e, dziesiate pytani e dotgszgwa. cHA&
udzielaneodpowiedzi to:izt ozeni e wni o s %,08%,wydaoie dokumentu- 385%0,
uzyskanie inzaswaajdiczenpB8i FPo,dep gl j-a27,8% Innd r |
odpowi ed z1il1,2%d dotaydazmg/ ¢c h,c zseag 6ninmis cw : sz pr awy ¢
dowodu osobistego We zwani e do ur zedu 1,786 kel en

W wyzej Wy mi e nipoonnydre npcyit amma qul ir essdzi el i ¢ wi e

zczym wyni ki nie sumujag sie do 100 %.

W wyzej wy mi eni ony mmaogltianu diz ireelsiplo ndieqc e |
zczym wyni ki nie sumujag sie do 100 %.
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/| St oAl edte ¢ ! NItRTAS aArladl wis§s

'S ¢1 3 migjseepragdrowadzeniabadaia LJOSS 2 NI T NBaLRyF
| 1 » X 0Nl & X
3 ak i an&/Rahi cePwizyty W i N DR aAl aul t SO Respondent
Urzedzie Miag ulPlacOfiar ul. Okrzei 1 |ul. Kopernika1lYme z ¢ z| kobieta psoba przedsi
Getta 7 fizyczna
N 81 63 20 81 83 153 11
pobNJ yA S RN
% 40,5% 31,5% 10,0% 26,0% | 28,8%]| 28,2%| 19,3%
i stotnos¢é st |p<0,001,V Kramera=0,29, &wadrat=49,46 (df=2 p=0,43 p=0,15
- A A 164 109 65 161 177 318 20
| O20SYAS 4YyA
Itp. % 82,0% 54,5% 32,5% 51,6% | 61,5%| 58,6%| 35,1%
i stotnos$é st p<0,001, V Kamera=0,41, &aiadrat=100,02 p=0,02, Phis,10, Chi| p=0,001, Phi=0,14, Chi
(df=2) kwadrat=5,91 (df=1)] kwadrat=11,56 (df=1)
N 96 51 43 92 98 177 13
uzyskanie informacji
% 48,0% 25,5% 21,5% 29,5% | 34,0%| 32,6%| 22,8%
i stotnos¢é st |p<0,001,V Kramera=0,25, &nadrat=37,73 (df=2 p=0,23 p=0,13
wydanie dokumentu (np. N 96 50 55 115 86 172 29
LINF 62 211 R@
osobisty) % | 48,0% 25,0% 275% | 36,9% | 29,9%| 31,7%| 50,9%
. L _ . _ _ _ p=0,003, Phi®,12, Chi
i stotnosé s p<0,001, V Kramera=0,22, &iadrat=28,59 (df=2 p=0,07 kwadrat=854, (df=1)
L .., % 79 18 93 93 97 172 18
2ZROASNI I 1 ¢
decyzji, pozwolenia i innyct o 39,5% 9,0% 46,5% 29,8% | 33,7%]| 31,7%| 31,6%
i stotnosé st p<0,001, Phi=0,35, CGkivadrat=73,49 (df=2) p=0,31 p=0,99
N 2 4 4 10 0 6 4
6ST 61 yAS R2
% 1,0% 2,0% 2,0% 3,2% | 0,0% | 1,1% 7,0%
i stotnosé st p=0,67 p=006 p=0,6
N 3 33 31 34 33 58 9
inne
% 1,5% 16,5% 15,5% 10,9% | 11,5%| 10,7%| 15,8%
i stotnosé st |p<0,001,V Kramera=0,22, Gadrat=28,36 (df=2 p=0,83 p=0,24

Ze wzglleodkual @zmaed e Mi aswys tRezpewsjzgo waal eznosSci
kt 6r e i nfwaceumd jogymimgkey podania, wydaaidokumenty uzyskania informacji
ipobr ani ac zdkerswk ey z gt as z PpyOfid Getta 'k hatomiastopo d p 1 Z
z a$ wi a orazzireyohinia wymieniorych dokument wklienci przy ulKopernika 15Z baa n
wynika r 6 wn i eamnioski nieznaczniec z e S < Kk te 3 Kohigtyg oraz osoby fizycznez a $
pr z edsiwda jodrocsylU re z e dpa wyltbinia dokumentu
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4 \WNIOSKI
I,
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Wy ni ki przeprowadzonych badan ws k a zjest a
zadowol ona z jakosci obstug.Nakll epsiza wkwddtnz
uprzej mos$ci-99n3zogadund zkiéeMd ani a pet nych i — 98%.cz
Réwni e wysoko badani oc eRnd 2, 3% kormgpze tteenrcmien c

spraw—91,6%.

Analiza statystyczna wykazat awy zaegniemanylz n
cech oraz kompetencgdwiuea dzajidaktsRedsxuma sietizibacn c
przy wulicy Ofiar Getta 7 oraz Okrzelil 1. P
Sredni o badani56(bacdeoniobmg) i ejzan art&z nd e gorsze n
Urzedu Mi astaiRze Kopvwea nprkay 161 Dodat k oapie]
oceniajag terminowos$¢ zatatwianych spraw

NajczesSci ej wZyrkéod tzeyms t ijpsivistmma nmbemetaowa korzysta z niej
66,4% badanych Ta forma komunikacji jest z ¢ z ie glacénianapr zez mt ods zy
orazosoby z wykszt aBliske 8% re ens pwynzdpezgyywhiev ocenias p o s 0
przekazywara informaciji.

Kl ienci za najwazniejsze czynniki, kto!
klientdw uznaja w szczegllzra$ildh oramtywatdzeniejeenegoe
budynku Ur zKdustMotasaaczedsé badanryacchy nd202%d w

Re as undul @g&hls twu dlir z Miaksta Rzeszowa oceniana jest lmardzo wysokim

poziomie | stotna rmizesKHi kl zminemiwatl aby w funkcj c
usprawnien w wiekszosScipraepmaddciyceay kbep mi
Sspr aw, a zwigzane sg z utworzeniem jednego

dl a osdéb starszychRoomnyidomEpet mobpdawny wb k a
miejsc parkingowych
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5 ANEKS (ankieta)
L
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