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WPROWADZENIE I METODOLOGIA

FirmaFirma LokalneLokalne BadaniaBadania SpołeczneSpołeczne ww czerwcuczerwcu 20132013 rokuroku przeprowadziłaprzeprowadziła projektprojekt badawczybadawczy nana potrzebypotrzeby
UrzęduUrzędu MiastaMiasta BolesławiecBolesławiec..

UrządUrząd MiastaMiasta BolesławiecBolesławiec odod rokuroku 20042004 realizujerealizuje wymaganiawymagania normynormy
PNPN--ENEN ISOISO 90019001::20092009,, stalestale podnoszącpodnosząc jakośćjakość swoichswoich działańdziałań dladla skutecznejskutecznej realizacjirealizacji zadańzadań GminyGminy
MiejskiejMiejskiej orazoraz zadowoleniazadowolenia klientaklienta załatwiającegozałatwiającego sprawęsprawę ww UrzędzieUrzędzie.. ZgodnieZgodnie zz przyjętymiprzyjętymi założeniami,założeniami,
dokonujedokonuje sięsię okresowookresowo kompleksowejkompleksowej ocenyoceny satysfakcjisatysfakcji klientaklienta..

CelemCelem badaniabadania byłobyło uzyskanieuzyskanie informacjiinformacji nana temattemat sposobusposobu postrzeganiapostrzegania UrzęduUrzędu przezprzez klientów,klientów, stopniastopnia
spełnianiaspełniania oczekiwaniaoczekiwania klientówklientów przezprzez Urząd,Urząd, poziomupoziomu satysfakcjisatysfakcji klientówklientów zeze współpracywspółpracy zz urzędem,urzędem,
zidentyfikowaniezidentyfikowanie kluczowychkluczowych elementówelementów mającychmających wpływwpływ nana współpracęwspółpracę klientówklientów zz urzędem,urzędem,
rozpoznanierozpoznanie głównychgłównych wskaźnikówwskaźników satysfakcjisatysfakcji orazoraz brakubraku satysfakcji,satysfakcji, określenieokreślenie silnychsilnych ii słabychsłabych stronstron
urzęduurzędu ww zakresiezakresie obsługi,obsługi, ww tymtym obszarówobszarów dodo poprawypoprawy..

ParametryParametry technicznetechniczne badaniabadania::ParametryParametry technicznetechniczne badaniabadania::

BadanieBadanie ilościoweilościowe

MetodaMetoda:: BezpośredniBezpośredni StandaryzowanyStandaryzowany WywiadWywiad KwestionariuszowyKwestionariuszowy

TechnikaTechnika zbieraniazbierania danychdanych:: PAPIPAPI (Pen(Pen andand PaperPaper Interview)Interview)

TerminyTerminy realizacjirealizacji:: 1919--2525..0606..20132013 rr..

LiczebnośćLiczebność próbypróby N=N=330330 aktualnychaktualnych klientówklientów UMBUMB -- ww badaniubadaniu wzięływzięły udziałudział osobyosoby wychodzącewychodzące zz Urzędu,Urzędu, którektóre ww
danymdanym dniudniu załatwiałyzałatwiały sprawysprawy ww UMB,UMB, wyłączeniwyłączeni zostalizostali pracownicypracownicy UrzęduUrzędu

PomiarPomiar zostałzostał zrealizowanyzrealizowany ww takitaki sposób,sposób, abyaby uzyskaćuzyskać możliwiemożliwie reprezentatywnąreprezentatywną próbępróbę klientówklientów UMBUMB.. NiezmiernieNiezmiernie
ważneważne byłobyło utrzymanieutrzymanie pewnegopewnego reżimureżimu realizacyjnego,realizacyjnego, aa więcwięc precyzyjnyprecyzyjny dobórdobór dnidni ii godzingodzin realizacjirealizacji pomiaru,pomiaru,
abyaby zmniejszyćzmniejszyć wpływwpływ doraźnych,doraźnych, przypadkowychprzypadkowych czynnikówczynników nana uzyskaneuzyskane wynikiwyniki.. PracePrace terenoweterenowe byłybyły
wykonywanewykonywane ww ciąguciągu 55 różnychróżnych dnidni tygodnia,tygodnia, podczaspodczas 22 różnychróżnych tygodni,tygodni, zz podziałempodziałem nana godzinygodziny poranneporanne ii
popołudniowe,popołudniowe, ww 33 różnychróżnych lokalizacjachlokalizacjach (budynkach(budynkach UMB)UMB).. PonadtoPonadto kontrolowanakontrolowana byłabyła dziennadzienna ilośćilość
realizowanychrealizowanych wywiadówwywiadów..

ŚredniŚredni czasczas trwaniatrwania wywiaduwywiadu:: okok.. 77--88 minutminut



PORÓWNYWALNOŚĆ WYNIKÓW BADAŃ

NiniejszeNiniejsze opracowanieopracowanie zawierazawiera porównaniaporównania uzyskanychuzyskanych wynikówwyników zz rezultatamirezultatami wcześniejwcześniej przeprowadzonychprzeprowadzonych
badańbadań satysfakcjisatysfakcji klientaklienta UMBUMB..

WW rokuroku 20082008 CentrumCentrum WspieraniaWspierania ProjektówProjektów EuropejskichEuropejskich SpSp.. zz oo..oo.. przeprowadziłoprzeprowadziło badaniebadanie ptpt.:.: „Ocena„Ocena
zadowoleniazadowolenia klientówklientów zz pracypracy UrzęduUrzędu MiastaMiasta Bolesławiec”Bolesławiec”.. AutorzyAutorzy raporturaportu zeze wspomnianegowspomnianego projektuprojektu
badawczegobadawczego następująconastępująco opisująopisują metodologięmetodologię pomiarupomiaru:: „Każdy„Każdy klient,klient, któryktóry ww dniachdniach 66..0505..20082008 –– 2626..0505..20082008
rr.. załatwiałzałatwiał jakąkolwiekjakąkolwiek sprawęsprawę ww Urzędzie,Urzędzie, byłbył informowanyinformowany oo przeprowadzanychprzeprowadzanych badaniachbadaniach satysfakcjisatysfakcji zz
pracypracy UrzęduUrzędu MiastaMiasta BolesławiecBolesławiec.. Pracownik,Pracownik, któryktóry skończyłskończył obsługęobsługę klienta,klienta, zachęcałzachęcał dodo podzieleniapodzielenia siesie
swoimiswoimi uwagamiuwagami nana temattemat pracypracy UrzęduUrzędu ii urzędnikówurzędników.. NastępnieNastępnie wypełnionewypełnione ankietyankiety respondencirespondenci wrzucaliwrzucali dodo
niebieskichniebieskich urnurn znajdującychznajdujących siesie nana piętrachpiętrach budynkubudynku biurowcabiurowca ii ww ratuszuratuszu.. OstatecznieOstatecznie zebranozebrano 310310
kwestionariuszy”kwestionariuszy”..

WW 20062006 ii 20092009 rokuroku firmafirma LBSLBS zrealizowałazrealizowała badaniabadania opiniiopinii mieszkańcówmieszkańców nana temattemat działalnościdziałalności władzwładz miejskichmiejskich ii
jakościjakości życiażycia ww BolesławcuBolesławcu.. DrugiDrugi zeze wspomnianychwspomnianych pomiarówpomiarów zawierałzawierał równieżrównież blokblok pytańpytań dotyczącydotyczący poziomupoziomu
satysfakcjisatysfakcji klientaklienta UMBUMB.. BadanieBadanie zostałozostało zrealizowanezrealizowane nana losowolosowo--kwotowejkwotowej próbiepróbie mieszkańcówmieszkańców BolesławcaBolesławca.. WWsatysfakcjisatysfakcji klientaklienta UMBUMB.. BadanieBadanie zostałozostało zrealizowanezrealizowane nana losowolosowo--kwotowejkwotowej próbiepróbie mieszkańcówmieszkańców BolesławcaBolesławca.. WW
okresieokresie ostatniegoostatniego rokuroku odod datydaty realizacjirealizacji wspomnianychwspomnianych badańbadań budynekbudynek UrzęduUrzędu odwiedziłodwiedził coco 44.. respondentrespondent
(prawie(prawie 200200 respondentówrespondentów ww próbiepróbie liczącejliczącej 705705 mieszkańcówmieszkańców Bolesławca)Bolesławca)..

BadanieBadanie będącebędące przedmiotemprzedmiotem tegotego opracowaniaopracowania zostałozostało zrealizowanezrealizowane ww takitaki sposób,sposób, abyaby możliwemożliwe byłobyło
porównywanieporównywanie najbardziejnajbardziej kluczowychkluczowych wskaźnikówwskaźników zz latlat 20082008,, 20092009 ii 20132013.. WW tymtym miejscumiejscu wartowarto jednakjednak
zaznaczyć,zaznaczyć, żeże –– zeze względuwzględu nana istotneistotne różniceróżnice metodologicznemetodologiczne –– rezultatyrezultaty tete nienie mogąmogą byćbyć zestawianezestawiane ii
porównywaneporównywane wprostwprost.. WW rokuroku 20082008 klienciklienci UMBUMB samodzielniesamodzielnie wypełnialiwypełniali kwestionariusze,kwestionariusze, którektóre następnienastępnie byłybyły
przetwarzaneprzetwarzane ii analizowaneanalizowane przezprzez firmęfirmę badawcząbadawczą.. ZZ koleikolei ww 20092009 rokuroku przeprowadzonoprzeprowadzono badaniebadanie nana populacjipopulacji
mieszkańcówmieszkańców Bolesławca,Bolesławca, przyprzy czymczym ww próbiepróbie wyselekcjonowanewyselekcjonowane zostałyzostały osoby,osoby, którektóre ww okresieokresie rokuroku odod datydaty
realizacjirealizacji pomiarupomiaru załatwiałyzałatwiały jakąkolwiekjakąkolwiek sprawęsprawę ww UrzędzieUrzędzie.. ZupełnieZupełnie inneinne byłybyły założeniazałożenia ii przebiegprzebieg
tegorocznegotegorocznego badaniabadania –– szczegółyszczegóły metodologiimetodologii zostałyzostały opisaneopisane nana poprzedniejpoprzedniej stroniestronie.. Podsumowując,Podsumowując, każdykażdy zz
trzechtrzech wspomnianychwspomnianych projektówprojektów badawczychbadawczych zostałzostał zrealizowanyzrealizowany ww innyinny sposób,sposób, zatemzatem ichich rezultatyrezultaty nienie mogąmogą
traktowanetraktowane jakojako równoprawny,równoprawny, czyczy analogicznyanalogiczny materiałmateriał porównawczyporównawczy (np(np.. nienie możnamożna wyprowadzaćwyprowadzać wnioskówwniosków
nana temattemat dynamikidynamiki zmianzmian preferencjipreferencji klientówklientów UMB)UMB).. InnymiInnymi słowy,słowy, wynikiwyniki wcześniejszychwcześniejszych pomiarówpomiarów należynależy
potraktowaćpotraktować jakojako socjologicznesocjologiczne tłotło ii dodatkowedodatkowe wyjaśnieniewyjaśnienie rezultatówrezultatów tegorocznegotegorocznego pomiarupomiaru..



STRUKTURA PRÓBY

PŁEĆPŁEĆ
mężczyzna mężczyzna 44%44%

kobieta kobieta 56%56%
WIEKWIEK

18 18 –– 29 29 18%18%
30 30 –– 39 39 24%24%
40 40 –– 49 49 18%18%
50 50 –– 59 59 17%17%

60 i więcej lat 60 i więcej lat 23%23%
WYKSZTAŁCENIEWYKSZTAŁCENIE

podstawowe podstawowe 8%8%
zasadnicze zawodowe zasadnicze zawodowe 24%24%

średnie średnie 51%51%
wyższe wyższe 18%18%

RODZAJ KLIENTARODZAJ KLIENTA
klient indywidualny klient indywidualny 93%93%

klient instytucjonalny klient instytucjonalny 7%7%
MIEJSCE ZAMIESZKANIAMIEJSCE ZAMIESZKANIA

w Bolesławcu w Bolesławcu 61%61%
poza Bolesławcem, ale w powiecie bolesławieckim poza Bolesławcem, ale w powiecie bolesławieckim 35%35%

poza powiatem bolesławieckim poza powiatem bolesławieckim 3%3%
brak odpowiedzibrak odpowiedzi 1%1%



CEL I CZĘSTOŚĆ WIZYT W UMB 

ZAŁATWIENIE SPRAWY W UMB ZAŁATWIENIE SPRAWY W UMB –– 70 proc.70 proc.

UZYSKANIE INFORMACJI W UMB UZYSKANIE INFORMACJI W UMB –– 30 proc. 30 proc. 

CEL DZISIEJSZEJ WIZYTYCEL DZISIEJSZEJ WIZYTY

77 nana 1010 badanychbadanych odwiedziłoodwiedziło UMBUMB ww celucelu załatwieniazałatwienia sprawy,sprawy, pozostalipozostali –– abyaby uzyskaćuzyskać informacjeinformacje..

WiększośćWiększość ankietowanychankietowanych klientówklientów odwiedzaodwiedza UrządUrząd sporadyczniesporadycznie –– razraz nana półpół rokuroku lublub rzadziejrzadziej.. CoCo trzecitrzeci bywabywa ww UMBUMB nienie rzadziejrzadziej
niżniż razraz nana kwartał,kwartał, natomiastnatomiast 22 procproc.. toto osoby,osoby, którektóre popo razraz pierwszypierwszy odwiedziłyodwiedziły tętę instytucjęinstytucję ww dniudniu realizacjirealizacji pomiarupomiaru..

NaNa częstośćczęstość wizytwizyt ww UMBUMB wpływawpływa wiekwiek uczestnikówuczestników badaniabadania.. RespondenciRespondenci ww wiekuwieku 6060 lublub więcejwięcej latlat najczęściejnajczęściej załatwiajązałatwiają sprawysprawy ww
UMBUMB –– coco czwartyczwarty zz tejtej grupygrupy badanychbadanych odwiedzaodwiedza UrządUrząd mniejmniej więcejwięcej razraz nana miesiącmiesiąc lublub częściejczęściej..



STATUS SPRAWY ZAŁATWIANEJ AKTUALNIE W UMB

PrzeszłoPrzeszło 88 nana 1010 badanychbadanych deklaruje,deklaruje, żeże sprawa,sprawa, którąktórą danegodanego dniadnia załatwializałatwiali ww UMB,UMB, zostałazostała zakończonazakończona
zeze skutkiemskutkiem pozytywnympozytywnym.. TakiejTakiej odpowiedziodpowiedzi częściejczęściej udzielaliudzielali mężczyźnimężczyźni ((8787 procproc..)) niżniż kobietykobiety ((7878 procproc..)).. PozytywnyPozytywny
sposóbsposób załatwieniazałatwienia sprawysprawy najczęściejnajczęściej deklarujądeklarują równieżrównież najmłodsinajmłodsi uczestnicyuczestnicy pomiarupomiaru ((9393 procproc.. ww grupiegrupie badanychbadanych ww
wiekuwieku 1818--2929 lat)lat).. Zmienną,Zmienną, któraktóra istotnieistotnie statystyczniestatystycznie wpływawpływa nana aktualnyaktualny statusstatus załatwianejzałatwianej sprawysprawy ww UMB,UMB, jestjest
rodzajrodzaj klientaklienta.. KlienciKlienci indywidualniindywidualni zdecydowaniezdecydowanie częściejczęściej deklarują,deklarują, żeże ichich sprawasprawa zostałazostała przeprowadzonaprzeprowadzona pozytywniepozytywnie
((8484 procproc..),), niżniż instytucjonalniinstytucjonalni ((5252 procproc..),), coco zz pewnościąpewnością wiążewiąże sięsię zeze specyfikąspecyfiką sprawspraw załatwianychzałatwianych przezprzez tete 22 grupygrupy
klientówklientów oo zdecydowaniezdecydowanie różnychróżnych potrzebachpotrzebach ii oczekiwaniachoczekiwaniach.. PozytywnyPozytywny finałfinał sprawysprawy załatwianejzałatwianej ww UMBUMB najczęściejnajczęściej
deklarujądeklarują osoby,osoby, którektóre ww dniudniu realizacjirealizacji pomiarupomiaru odwiedziłyodwiedziły WydziałWydział SprawSpraw ObywatelskichObywatelskich ((8888 procproc..),), zaśzaś ww
najmniejszymnajmniejszym stopniustopniu –– klienciklienci WydziałuWydziału MieniaMienia ii GospodarkiGospodarki PrzestrzennejPrzestrzennej ((5353 procproc..,, 3232 procproc.. klientówklientów tegotego wydziałuwydziału
deklaruje,deklaruje, żeże ichich sprawasprawa jestjest ww trakcietrakcie załatwiania),załatwiania), coco zz koleikolei wynikawynika zeze specyfikispecyfiki pracypracy różnychróżnych komórekkomórek
organizacyjnychorganizacyjnych..

88 procproc.. respondentówrespondentów wskazuje,wskazuje, żeże ichich sprawysprawy zostałyzostały zakończonezakończone zeze skutkiemskutkiem negatywnymnegatywnym –– najczęściejnajczęściej
sąsą toto klienciklienci instytucjonalniinstytucjonalni ((3030 procproc..)) orazoraz osobyosoby zamieszkującezamieszkujące pozapoza Bolesławcem,Bolesławcem, aleale ww powieciepowiecie bolesławieckimbolesławieckim ((1414
procproc.. –– niskaniska podstawapodstawa procentowania)procentowania)..



KOMÓRKI ORGANIZACYJNE UMB ODWIEDZONE W DANYM DNIU

JakJak jużjuż wspomnieliśmy,wspomnieliśmy, badaniebadanie zostałozostało przeprowadzoneprzeprowadzone ww takitaki sposób,sposób, abyaby uzyskaćuzyskać możliwiemożliwie reprezentatywnąreprezentatywną próbępróbę
klientówklientów UMBUMB.. PowyższePowyższe zestawieniezestawienie pokazuje,pokazuje, jakiejakie komórkikomórki organizacyjneorganizacyjne UrzęduUrzędu odwiedzaliodwiedzali respondencirespondenci ww dniudniu
realizacjirealizacji pomiarupomiaru.. PowyższePowyższe odsetkiodsetki nienie sumująsumują sięsię dodo 100100 procproc..,, ponieważponieważ klienciklienci moglimogli odwiedzićodwiedzić ww tymtym samymsamym dniudniu
więcejwięcej niżniż 11 komórkękomórkę organizacyjnąorganizacyjną UMBUMB..

WW dalszejdalszej częściczęści raporturaportu porównujemyporównujemy wynikiwyniki dladla komórekkomórek organizacyjnych,organizacyjnych, którektóre zajęłyzajęły 33 pierwszepierwsze miejscamiejsca ww powyższympowyższym
rankingurankingu.. PozostałePozostałe –– jakojako rzadziejrzadziej odwiedzaneodwiedzane –– zostałyzostały pominiętepominięte zeze względuwzględu nana niskąniską podstawępodstawę procentowaniaprocentowania..



OGÓLNY POZIOM SATYSFAKCJI Z OBSŁUGI KLIENTA W UMB

Średnia E = 4,21Średnia E = 4,21

OgólnyOgólny poziompoziom satysfakcjisatysfakcji zz obsługiobsługi klientaklienta ww UMBUMB jestjest wysokiwysoki –– dodatniądodatnią ocenęocenę formułujeformułuje 8787 procproc.. aktualnychaktualnych klientówklientów Urzędu,Urzędu, przyprzy
czymczym przeszłoprzeszło 11//33 jestjest bardzobardzo zadowolonychzadowolonych zz obsługiobsługi klientaklienta ww UMBUMB.. ŚredniaŚrednia ww skaliskali 11--55 wynosiwynosi 44,,2121.. 88 procproc.. badanychbadanych wyrażawyraża opinięopinię
neutralnąneutralną lublub ambiwalentną,ambiwalentną, natomiastnatomiast 33 procproc.. toto osobyosoby niezadowoloneniezadowolone zz obsługiobsługi klientaklienta ww UMBUMB.. WartoWarto zaznaczyć,zaznaczyć, żeże ww tejtej ostatniejostatniej grupiegrupie
odnotowaneodnotowane zostałyzostały niemalniemal wyłączniewyłącznie opinieopinie umiarkowane,umiarkowane, ocenyoceny skrajnieskrajnie negatywnenegatywne formułowanoformułowano ww jednostkowychjednostkowych przypadkachprzypadkach
(zdecydowanie(zdecydowanie poniżejponiżej 11 procproc..))..

NajwyższeNajwyższe ocenyoceny wystawiająwystawiają UMBUMB najstarsinajstarsi uczestnicyuczestnicy badaniabadania –– 9595 procproc.. ocenocen pozytywnychpozytywnych ww grupiegrupie badanychbadanych ww wiekuwieku 6060 lublub więcejwięcej lat,lat,
natomiastnatomiast najbardziejnajbardziej krytycznekrytyczne sąsą osobyosoby ww wiekuwieku 4040--4949 latlat ((7878 procproc..)).. ZdecydowanieZdecydowanie bardziejbardziej zadowolenizadowoleni zz jakościjakości obsługiobsługi ww UrzędzieUrzędzie sąsą
klienciklienci indywidualniindywidualni ((8989 procproc..)) ww porównaniuporównaniu zz instytucjonalnymiinstytucjonalnymi ((7070 procproc..)) –– jakjak jużjuż wspomnieliśmy,wspomnieliśmy, sąsą toto 22 grupygrupy oo zupełniezupełnie innychinnych
potrzebachpotrzebach ii oczekiwaniachoczekiwaniach.. NaNa poziompoziom satysfakcjisatysfakcji wpływawpływa równieżrównież miejscemiejsce zamieszkaniazamieszkania uczestnikówuczestników badaniabadania -- najwyższynajwyższy odsetekodsetek
zadowolonychzadowolonych klientówklientów odnotowanoodnotowano wśródwśród mieszkańcówmieszkańców BolesławcaBolesławca ((9292 procproc..),), następnienastępnie –– ww grupiegrupie osóbosób zamieszkałychzamieszkałych pozapoza Bolesławcem,Bolesławcem,
aleale ww powieciepowiecie bolesławieckimbolesławieckim ((8383 procproc..),), zaśzaś nana końcukońcu –– wśródwśród klientówklientów spozaspoza powiatupowiatu bolesławieckiegobolesławieckiego ((7070 procproc..)).. WW tymtym miejscumiejscu wartowarto
zaznaczyć,zaznaczyć, żeże wynikiwyniki uzyskaneuzyskane ww tejtej ostatniejostatniej grupiegrupie badanychbadanych należynależy traktowaćtraktować ostrożnieostrożnie -- zeze względuwzględu nana niewielkąniewielką liczebność,liczebność, aa więcwięc niskąniską
podstawępodstawę procentowaniaprocentowania.. OdnotowanoOdnotowano równieżrównież zależnośćzależność międzymiędzy poziomempoziomem zadowoleniazadowolenia aa aktualnymaktualnym statusemstatusem załatwianejzałatwianej sprawysprawy::
największynajwiększy odsetekodsetek usatysfakcjonowanychusatysfakcjonowanych klientówklientów jestjest wśródwśród osób,osób, którychktórych sprawysprawy zostałyzostały załatwionezałatwione pozytywniepozytywnie ((8989 procproc..),), potempotem –– ww
grupiegrupie badanych,badanych, którychktórych sprawysprawy sąsą ww trakcietrakcie załatwianiazałatwiania ((8585 procproc..),), aa następnienastępnie wśródwśród respondentów,respondentów, którychktórych sprawysprawy zostałyzostały zakończonezakończone zeze
skutkiemskutkiem negatywnymnegatywnym ((7373 procproc..)).. CoCo ciekawe,ciekawe, częstośćczęstość odwiedzinodwiedzin UMBUMB nienie wpływawpływa nana poziompoziom satysfakcjisatysfakcji..

WW rokuroku 20082008 zadowolonychzadowolonych zz pracypracy UMBUMB byłobyło przeszłoprzeszło 8383 procproc.. badanych,badanych, natomiastnatomiast niezadowolonychniezadowolonych –– 11 procproc.. WW badaniubadaniu zz rokuroku 20092009 7474
procproc.. respondentówrespondentów pozytywniepozytywnie oceniłooceniło pracępracę UMB,UMB, przeciwnegoprzeciwnego zdaniazdania byłobyło 1212 procproc..,, natomiastnatomiast średniaśrednia ww skaliskali 11--55 wyniosławyniosła 33,,9191..

Średnia E = 4,21Średnia E = 4,21



MOCNE I SŁABE STRONY ZWIĄZANE 
Z OBSŁUGĄ KLIENTA W UMB

�� MiłaMiła obsługa,obsługa, życzliwość,życzliwość, dobredobre nastawienienastawienie –– 1212 procproc..

�� SzybkośćSzybkość obsługiobsługi –– 66 procproc..

�� Profesjonalizm,Profesjonalizm, kompetencjekompetencje –– 55 procproc..

�� KrótkiKrótki czasczas oczekiwaniaoczekiwania nana obsługę,obsługę, brakbrak kolejekkolejek –– 44 procproc..

�� DogodneDogodne godzinygodziny otwarciaotwarcia –– 33 procproc..

�� EstetykaEstetyka budynkubudynku –– 22 procproc..

�� WszystkoWszystko źle,źle, brakbrak mocnychmocnych stronstron –– 22 procproc..

ELEMENTY NEGATYWNEELEMENTY NEGATYWNEELEMENTY POZYTYWNEELEMENTY POZYTYWNE

�� WszystkoWszystko dobrze,dobrze, brakbrak słabychsłabych stronstron –– 1515 procproc..

�� Biurokracja,Biurokracja, zbytzbyt skomplikowaneskomplikowane proceduryprocedury –– 55 procproc..

�� ZłaZła organizacjaorganizacja pracypracy (ogólnie)(ogólnie) –– 33 procproc..

�� Kolejki,Kolejki, zbytzbyt długidługi czasczas oczekiwaniaoczekiwania nana obsługęobsługę –– 22 procproc..

�� ProblemyProblemy zz parkowaniem,parkowaniem, brakbrak bezpłatnychbezpłatnych miejscmiejsc
parkingowychparkingowych –– 22 procproc..

�� ZbytZbyt małomało kas,kas, brakbrak kasykasy nana piętrzepiętrze –– 22 procproc..

�� NiemiłaNiemiła obsługa,obsługa, złezłe nastawienienastawienie –– 22 procproc..

�� BrakBrak dostępudostępu dodo windy,windy, brakbrak windywindy –– 22 procproc..

PowyższePowyższe informacjeinformacje zostałyzostały zebranezebrane ww pytaniachpytaniach otwartychotwartych –– ankietowaniankietowani udzielaliudzielali swobodnychswobodnych
odpowiedzi,odpowiedzi, którektóre następnienastępnie zostałyzostały zakodowanezakodowane dodo poszczególnychposzczególnych kategoriikategorii.. NiniejszeNiniejsze
zestawieniezestawienie zawierazawiera najczęściejnajczęściej występującewystępujące odpowiedzi,odpowiedzi, pozostałepozostałe –– jakojako mniejmniej istotneistotne –– zostałyzostały
pominiętepominięte.. PodanePodane wynikiwyniki nienie sumująsumują sięsię dodo 100100 procproc..,, ponieważponieważ badanibadani moglimogli wymienićwymienić więcejwięcej niżniż
11 odpowiedźodpowiedź..

NajczęściejNajczęściej wymieniwymienianeane atutyatuty związanezwiązane zz obsługąobsługą klientaklienta ww UMBUMB toto życzliwośćżyczliwość ii umiejętnośćumiejętność
budowaniabudowania pozytywnychpozytywnych relacjirelacji zz klientami,klientami, szybkośćszybkość ii krótkikrótki czasczas oczekiwaniaoczekiwania nana obsługę,obsługę, aa takżetakże
wiedzawiedza ii umiejętnościumiejętności personelupersonelu..

1515 procproc.. badanychbadanych sądzi,sądzi, żeże ww UMBUMB nienie mama istotnychistotnych mankamentów,mankamentów, związanychzwiązanych zz obsługąobsługą klientaklienta..
DoDo słabychsłabych stronstron zaliczanezaliczane sąsą natomiastnatomiast:: zbytzbyt rozbudowanarozbudowana biurokracja,biurokracja, złazła organizacjaorganizacja pracy,pracy,
zbytzbyt długidługi czasczas oczekiwaniaoczekiwania nana obsługę,obsługę, problemyproblemy zz parkowaniemparkowaniem (zwłaszcza(zwłaszcza brakbrak bezpłatnychbezpłatnych
miejscmiejsc parkingowychparkingowych dladla klientówklientów Urzędu),Urzędu), brakbrak wystarczającejwystarczającej ilościilości kaskas lublub ichich lokalizacja,lokalizacja, brakbrak
życzliwościżyczliwości orazoraz brakbrak dostępudostępu dodo windywindy..

�� BrakBrak dostępudostępu dodo windy,windy, brakbrak windywindy –– 22 procproc..



NAPOTKANE PROBLEMY W KONTAKTACH Z UMB

22 procproc.. badanychbadanych deklaruje,deklaruje, żeże napotkalinapotkali jakiekolwiekjakiekolwiek trudnościtrudności podczaspodczas załatwianiazałatwiania sprawspraw ww UrzędzieUrzędzie MiastaMiasta
BolesławiecBolesławiec ww okresieokresie ostatniegoostatniego rokuroku.. TegoTego rodzajurodzaju problemyproblemy częściejczęściej dostrzegajądostrzegają klienciklienci instytucjonalniinstytucjonalni ((99 procproc..)) niżniż
indywidualniindywidualni ((22 procproc..)).. NaNa częstośćczęstość występowaniawystępowania problemówproblemów ww kontaktachkontaktach zz UMBUMB wpływawpływa miejscemiejsce zamieszkaniazamieszkania:: ww
najmniejszymnajmniejszym stopniustopniu wśródwśród mieszkańcówmieszkańców BolesławcaBolesławca ((11 procproc..),), potempotem -- wśródwśród osóbosób mieszkającychmieszkających pozapoza Bolesławcem,Bolesławcem, aleale ww
powieciepowiecie bolesławieckimbolesławieckim ((44 procproc..),), aa następnienastępnie –– ww grupiegrupie osóbosób spozaspoza powiatupowiatu bolesławieckiegobolesławieckiego ((99 procproc..)).. TrudnościTrudności podczaspodczas
załatwianiazałatwiania sprawspraw ww UMBUMB najczęściejnajczęściej napotykająnapotykają osoby,osoby, którektóre odwiedzająodwiedzają UrządUrząd przynajmniejprzynajmniej razraz nana kwartałkwartał.. IlośćIlość takichtakich
deklaracjideklaracji zależyzależy równieżrównież –– choćchoć nienie jestjest toto silnasilna zależnośćzależność -- odod statusustatusu załatwianejzałatwianej sprawysprawy..

ProblemyProblemy ww kontaktachkontaktach zz UMBUMB możnamożna podzielićpodzielić nana 22 grupygrupy:: trudnościtrudności niejakoniejako „zawinione”„zawinione” przezprzez samychsamych klientówklientów orazoraz
wynikającewynikające zz niewłaściwejniewłaściwej pracypracy UrzęduUrzędu.. WW pierwszejpierwszej grupiegrupie znalazłyznalazły sięsię zatemzatem wszelkiewszelkie problemy,problemy, wynikającewynikające zz niedostatecznejniedostatecznej
wiedzy,wiedzy, brakubraku przygotowaniaprzygotowania merytorycznego,merytorycznego, czyczy brakubraku należytejnależytej starannościstaranności zeze stronystrony klientówklientów UrzęduUrzędu (np(np.. przyniesienieprzyniesienie
przezprzez klientaklienta zdjęciazdjęcia oo formacieformacie niewłaściwymniewłaściwym dodo dowodudowodu osobistego,osobistego, czyczy niedotrzymanieniedotrzymanie terminuterminu płatności)płatności).. DoDo drugiejdrugiej grupygrupy
zakwalifikowanezakwalifikowane zostałyzostały trudnościtrudności ,, którektóre sąsą efektemefektem organizacjiorganizacji pracypracy ww UrzędzieUrzędzie lublub sposobusposobu wykonywaniawykonywania obowiązkówobowiązków przezprzez
niektórychniektórych pracownikówpracowników.. DoDo przykładówprzykładów takichtakich problemówproblemów należąnależą:: trudnościtrudności zz uzyskaniemuzyskaniem właściwejwłaściwej informacjiinformacji lublub szybkimszybkim
załatwieniemzałatwieniem sprawysprawy zeze względuwzględu nana brakbrak wystarczającejwystarczającej wiedzywiedzy ii przygotowaniaprzygotowania merytorycznegomerytorycznego pracownika,pracownika, brakbrak dostępudostępu dodo
formularzyformularzy lublub trudnościtrudności zeze znalezieniemznalezieniem właściwegowłaściwego formularza,formularza, aa takżetakże „odsyłanie”„odsyłanie” klientaklienta międzymiędzy różnymiróżnymi pracownikamipracownikami lublub
komórkamikomórkami organizacyjnymiorganizacyjnymi..



AKCEPTACJA STWIERDZEŃ NA TEMAT PRACY UMB

Jakość obsługi 
klienta w UMB 
poprawiła się w 

okresie ostatnich 
kilku lat 

UMB jest dobrze 
zorganizowaną i 

sprawnie 
zarządzaną 
instytucją 

UMB jest 
instytucją, która 

chce być 
nowoczesna 

Problemem UMB 
jest zbyt 

rozbudowana 
biurokracja 

W UMB powinno 
powstać 

kompleksowe 
Biuro Obsługi 
Interesanta z 
możliwością 
załatwiania 

wszystkich spraw 
w 1 miejscu i 

dostępem dla osób 
niepełnosprawnych 

Zdecydowanie się nie zgadzam {1} - - - - 2%

Raczej się nie zgadzam {2} - 2% 2% 8% 6%

Częściowo się zgadzam, częściowo się nie zgadzam {3} 14% 14% 26% 20% 22%

Raczej się zgadzam {4} 56% 56% 32% 36% 34%

Zdecydowanie się zgadzam {5} 28% 28% 40% 36% 36%

Nie wiem/trudno powiedzieć 2% - - - -

ZGADZAM SIĘ {4+5} 84% 84% 72% 72% 70%

8484 procproc.. badanychbadanych uważa,uważa, żeże jakośćjakość obsługiobsługi klientaklienta ww UMBUMB poprawiłapoprawiła sięsię ww okresieokresie ostatnichostatnich kilkukilku latlat –– tętę opinięopinię najczęściejnajczęściej podzielająpodzielają
klienciklienci indywidualni,indywidualni, mieszkańcymieszkańcy BolesławcaBolesławca orazoraz osoby,osoby, którychktórych sprawysprawy zostałyzostały załatwionezałatwione pozytywniepozytywnie..

8484 procproc.. sądzi,sądzi, żeże UMBUMB jestjest instytucjąinstytucją dobrzedobrze zorganizowanązorganizowaną ii sprawniesprawnie zarządzanązarządzaną.. PowyższyPowyższy poglądpogląd ww największymnajwiększym stopniustopniu akceptująakceptują
respondencirespondenci ww wiekuwieku 1818--2929 lat,lat, klienciklienci indywidualni,indywidualni, mieszkańcymieszkańcy BolesławcaBolesławca orazoraz osoby,osoby, którychktórych sprawysprawy zostałyzostały załatwionezałatwione pozytywniepozytywnie..

7272 procproc.. ankietowanychankietowanych klientówklientów sądzi,sądzi, żeże UMBUMB jestjest instytucją,instytucją, któraktóra dążydąży dodo nowoczesnościnowoczesności –– najczęściejnajczęściej sąsą toto:: klienciklienci indywidualni,indywidualni,
mieszkańcymieszkańcy BolesławcaBolesławca orazoraz osoby,osoby, którychktórych sprawysprawy zostałyzostały zakończonezakończone zeze skutkiemskutkiem pozytywnympozytywnym..

DlaDla równierównie licznejlicznej grupygrupy badanychbadanych problememproblemem UrzęduUrzędu jestjest nadmiernienadmiernie rozbudowanarozbudowana biurokracjabiurokracja.. TęTę opinięopinię najczęściejnajczęściej podzielająpodzielają
respondencirespondenci zz wykształceniemwykształceniem podstawowym,podstawowym, klienciklienci indywidualni,indywidualni, mieszkańcymieszkańcy Bolesławca,Bolesławca, jakjak równieżrównież osoby,osoby, którychktórych sprawysprawy załatwionozałatwiono
pozytywniepozytywnie..

7070 procproc.. respondentówrespondentów uważa,uważa, żeże ww UMBUMB powinnopowinno powstaćpowstać kompleksowekompleksowe BiuroBiuro ObsługiObsługi InteresantaInteresanta zz możliwościąmożliwością załatwianiazałatwiania wszystkichwszystkich
sprawspraw ww 11 miejscumiejscu ii dostępemdostępem dladla osóbosób niepełnosprawnychniepełnosprawnych.. OdmiennyOdmienny poglądpogląd nana tenten temattemat mama 88 procproc.. badanych,badanych, zaśzaś 2222 procproc.. formułujeformułuje
opinięopinię neutralnąneutralną lublub ambiwalentnąambiwalentną.. JakJak pokazująpokazują badania,badania, realizacjarealizacja tegotego przedsięwzięciaprzedsięwzięcia spotkałabyspotkałaby sięsię zz pozytywnąpozytywną reakcjąreakcją większościwiększości
klientów,klientów, coco –– ww konsekwencjikonsekwencji –– powinnopowinno przyczynićprzyczynić sięsię dodo podniesieniapodniesienia poziomupoziomu satysfakcjisatysfakcji zz jakościjakości obsługiobsługi.. ZwolennZwolennikamiikami powstaniapowstania BOIBOI
sąsą przedeprzede wszystkimwszystkim:: klienciklienci indywidualni,indywidualni, mieszkańcymieszkańcy BolesławcaBolesławca orazoraz osoby,osoby, którychktórych sprawysprawy zostałyzostały załatwionezałatwione zeze skutkiemskutkiem pozytywnympozytywnym..

ZGADZAM SIĘ {4+5} 84% 84% 72% 72% 70%

NIE ZGADZAM SIĘ {1+2} - 2% 2% 8% 8%

Średnia (1-5) 4,14 4,10 4,10 4,00 3,96



OGÓLNY POZIOM SATYSFAKCJI Z OBSŁUGI PODCZAS 
DZISIEJSZEJ WIZYTY W UMB

8585 procproc.. badanychbadanych deklarujedeklaruje wysokiwysoki poziompoziom satysfakcjisatysfakcji zz jakościjakości obsługiobsługi podczaspodczas wizytywizyty ww dniudniu realizacjirealizacji pomiarupomiaru,,
ponadponad 11//33 wystawiawystawia UMBUMB najwyższąnajwyższą zz możliwychmożliwych ocenęocenę.. ŚredniaŚrednia ww skaliskali 11--55 wynosiwynosi 44,,1818.. OcenyOceny krytycznekrytyczne sąsą ww zdecydowanejzdecydowanej
mniejszości,mniejszości, coco istotne,istotne, nienie odnotowanoodnotowano jakichkolwiekjakichkolwiek opiniiopinii skrajnieskrajnie negatywnychnegatywnych..

WyższyWyższy poziompoziom satysfakcjisatysfakcji odnotowanyodnotowany zostałzostał wśródwśród klientówklientów indywidualnychindywidualnych ((8787 procproc..)) ww porównaniuporównaniu zz instytucjonalnymiinstytucjonalnymi ((6161
procproc..)).. NajbardziejNajbardziej zadowolenizadowoleni sąsą mieszkańcymieszkańcy BolesławcaBolesławca ((8989 procproc..),), dalejdalej –– osobyosoby spozaspoza powiatupowiatu bolesławieckiegobolesławieckiego ((8282 procproc..),), aa
następnienastępnie klienciklienci zamieszkalizamieszkali pozapoza Bolesławcem,Bolesławcem, aleale ww powieciepowiecie bolesławieckimbolesławieckim ((7878 procproc..)).. NaNa poziompoziom satysfakcjisatysfakcji wpływawpływa równieżrównież
statusstatus aktualnieaktualnie załatwianejzałatwianej sprawysprawy:: wśródwśród osób,osób, którychktórych sprawysprawy zakończonozakończono zeze skutkiemskutkiem pozytywnym,pozytywnym, odsetekodsetek zadowolonychzadowolonych
wynosiwynosi 8888 procproc..,, ww grupiegrupie osób,osób, którychktórych sprawysprawy sąsą ww trakcietrakcie załatwianiazałatwiania –– 7979 procproc..,, natomiastnatomiast wśródwśród osób,osób, którychktórych sprawysprawy
załatwionozałatwiono negatywnienegatywnie –– 6262 procproc..

SpośródSpośród trzechtrzech porównywanychporównywanych komórekkomórek organizacyjnychorganizacyjnych UMBUMB najwięcejnajwięcej zadowolonychzadowolonych klientówklientów mama WydziałWydział SprawSpraw ObywatelskichObywatelskich
((9191 procproc..),), nieconieco mniejmniej –– WydziałWydział OrganizacyjnoOrganizacyjno--AdministracyjnyAdministracyjny ((8686 procproc..),), aa następnienastępnie –– WydziałWydział SpołecznySpołeczny ((7575 procproc..))..

Średnia E = 4,18Średnia E = 4,18



WAŻNOŚĆ POSZCZEGÓLNYCH KRYTERIÓW DLA 
OCENY PRACY UMB
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zadecydowanie niewa żna {1} - 1% - - 1% - 2% - 1% - - - - - - - 1% - - 1% - -

raczej niewa żna {2} 1% 1% 1% 1% - - 1% 2% 1% - 2% 1% 3% 1% 2% 3% 1% - 1% 1% 2% 3%

średnio wa żna {3} 1% 4% 4% 3% 8% 7% 5% 2% 8% 4% 8% 4% 7% 11% 4% 4% 4% 10% 12% 7% 7% 7%

raczej wa żna {4} 51% 47% 51% 52% 43% 46% 45% 51% 42% 55% 46% 55% 45% 45% 55% 54% 58% 54% 48% 61% 60% 58%

zdecydowanie wa żna {5} 47% 48% 45% 45% 49% 46% 48% 44% 48% 40% 44% 39% 45% 44% 39% 39% 36% 36% 39% 32% 32% 32%

NIEWAŻNA {1+2} 1% 1% 1% 1% 1% - 2% 2% 2% - 2% 1% 3% 1% 2% 3% 1% - 1% 1% 2% 3%

WAŻNA {4+5} 98% 95% 96% 96% 92% 93% 93% 95% 90% 96% 90% 94% 90% 89% 93% 93% 95% 90% 88% 92% 92% 89%

Średnia (1-5) 4,45 4,40 4,40 4,40 4,39 4,39 4,37 4,37 4,36 4,3 6 4,33 4,33 4,32 4,32 4,31 4,30 4,30 4,26 4,26 4,22 4,22 4,19



SZCZEGÓŁOWA OCENA PRACY ODWIEDZONYCH 
KOMÓREK ORGANIZACYJNYCH UMB
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bardzo źle {1} - - - - 0% - - - - 0% - 1% 1% - - - 1% 0% 0% - - 1%

raczej źle {2} 4% 2% 5% 5% 4% 4% 3% 3% 4% 3% 5% 6% 5% 4% 4% 5% 4% 4% 6% 3% 3% 5%

częściowo dobrze, 
częściowo źle {3} 

22% 23% 21% 17% 19% 22% 26% 30% 26% 27% 26% 17% 25% 24% 29% 21% 21% 24% 22% 29% 32% 25%

raczej dobrze {4} 58% 65% 64% 69% 65% 64% 59% 53% 58% 56% 56% 65% 55% 63% 54% 66% 66% 61% 63% 59% 55% 61%

bardzo dobrze {5} 16% 10% 11% 9% 10% 9% 11% 14% 12% 12% 13% 9% 14% 9% 13% 8% 8% 9% 9% 9% 10% 8%

ŹLE {1+2} 4% 2% 5% 5% 5% 4% 3% 3% 4% 3% 5% 7% 6% 4% 4% 5% 5% 5% 6% 3% 3% 6%

DOBRZE {4+5} 74% 75% 74% 78% 76% 74% 71% 67% 70% 69% 70% 74% 70% 72% 67% 74% 74% 70% 72% 68% 65% 69%

Średnia (1-5) 3,87 3,83 3,81 3,81 3,81 3,80 3,79 3,78 3,78 3,78 3,78 3,78 3,77 3,77 3,76 3,76 3,76 3,75 3,75 3,73 3,73 3,69



SZCZEGÓŁOWA OCENA PRACY WYBRANYCH KOMÓREK 
ORGANIZACYJNYCH UMB (ŚREDNIA W SKALI 1-5)

Średnia dla 
wszystkich 
wydziałów

Wydział 
Organizacyjno -
Administracyjny 

Wydział Spraw 
Obywatelskich 

Wydział 
Społeczny 

wygląd, estetyka budynku; warunki lokalowe 3,87 3,79 3,94 3,68

kompetencje, profesjonalizm pracowników wydziału 3,83 3,72 3,91 3,71

wygląd i ubiór pracowników wydziału 3,81 3,62 3,87 3,71

dotrzymywanie ustalonych terminów 3,81 3,83 3,85 3,77

dyskretny sposób załatwiania spraw, które tego wymagają 3,81 3,86 3,91 3,74

możliwość załatwienia sprawy w jednym miejscu 3,80 3,72 3,91 3,68

komunikatywność pracowników wydziału, mówienie przystępnym językiem 3,79 3,59 3,88 3,65

umiejętność rozwiązywania problemów (trudnych, nietypowych sytuacji) 3,78 3,86 3,84 3,55

spójność informacji udzielanych przez różnych pracowników wydziału 3,78 3,83 3,80 3,77spójność informacji udzielanych przez różnych pracowników wydziału 3,78 3,83 3,80 3,77

pomaganie i doradzanie klientom przez pracowników wydziału 3,78 3,76 3,82 3,77

wyjaśnianie, uzasadnianie decyzji podejmowanych przez wydział 3,78 3,66 3,91 3,68

uczciwość pracowników wydziału 3,78 3,64 3,78 3,65

organizacja pracy w wydziale 3,77 3,72 3,84 3,65

współpraca między różnymi urzędnikami lub wydziałami 3,77 3,48 3,85 3,77

czas oczekiwania na obsługę w wydziale 3,76 3,76 3,80 3,68

godziny pracy wydziału 3,76 3,76 3,84 3,74

możliwość kontaktu telefonicznego z wydziałem lub danym pracownikiem 3,76 3,72 3,79 3,65

dostępność wydziału dla osób niepełnosprawnych 3,75 3,48 3,84 3,84

zaangażowanie w pracę 3,75 3,59 3,78 3,81

uprzejmość, życzliwość, kultura osobista pracowników wydziału 3,73 3,69 3,78 3,71

szybkość załatwiania sprawy podczas jednej wizyty w wydziale 3,73 3,69 3,78 3,68

ilość miejsc parkingowych 3,69 3,52 3,72 3,81



NaNa poprzednichpoprzednich stronachstronach znajdująznajdują sięsię zestawieniazestawienia obrazująceobrazujące postrzeganąpostrzeganą ważnośćważność różnychróżnych elementówelementów
związanychzwiązanych zz obsługąobsługą klientaklienta ww UMB,UMB, aa takżetakże szczegółowąszczegółową ocenęocenę pracypracy komórkikomórki organizacyjnej,organizacyjnej,
odwiedzonejodwiedzonej przezprzez badanychbadanych ww dniudniu realizacjirealizacji pomiarupomiaru..

JakJak pokazujepokazuje zebranyzebrany materiałmateriał empiryczny,empiryczny, wszystkiewszystkie cechycechy związanezwiązane zz pracąpracą UrzęduUrzędu
postrzeganepostrzegane sąsą jakojako istotneistotne (wszystkie(wszystkie uzyskałyuzyskały średniąśrednią powyżejpowyżej 44 ww skaliskali 11--55)).. NaNa pierwszychpierwszych
miejscachmiejscach ww rankingurankingu ważnościważności poszczególnychposzczególnych elementówelementów związanychzwiązanych zz obsługąobsługą klientaklienta znalazłyznalazły sięsię ––
coco zaskakującezaskakujące –– kwestiekwestie związanezwiązane zz wyglądemwyglądem zewnętrznym,zewnętrznym, zarównozarówno budynkubudynku Urzędu,Urzędu, jakjak ii jegojego
pracownikówpracowników.. NaNa kolejnychkolejnych miejscachmiejscach wymienianowymieniano terminowość,terminowość, dogodnedogodne godzinygodziny pracy,pracy, spójnośćspójność
udzielanychudzielanych informacji,informacji, komunikatywność,komunikatywność, czyczy organizacjęorganizację pracypracy..

OczekiwaniaOczekiwania klientówklientów UMBUMB możnamożna uznaćuznać zaza spełnione,spełnione, choćchoć –– coco oczywisteoczywiste –– nienie całkowiciecałkowicie.. PracaPraca
UrzęduUrzędu ocenianaoceniana jestjest umiarkowanieumiarkowanie pozytywniepozytywnie zeze względuwzględu nana wszystkiewszystkie kryteriakryteria..
PozytywnePozytywne ocenyoceny odwiedzonymodwiedzonym ww dniudniu realizacjirealizacji badaniabadania komórkomkomórkom organizacyjnymorganizacyjnym pozytywnąpozytywną ocenęocenę

KOMENTARZ

PozytywnePozytywne ocenyoceny odwiedzonymodwiedzonym ww dniudniu realizacjirealizacji badaniabadania komórkomkomórkom organizacyjnymorganizacyjnym pozytywnąpozytywną ocenęocenę
wystawiawystawia 6565--7878 procproc.. respondentów,respondentów, podczaspodczas gdygdy krytycznekrytyczne opinieopinie formułujeformułuje 22--77 procproc.. WartoWarto zwrócićzwrócić
uwagę,uwagę, żeże nana pierwszychpierwszych miejscachmiejscach ww zestawieniuzestawieniu znalazłyznalazły sięsię cechycechy związanezwiązane zz wyglądemwyglądem
zewnętrznymzewnętrznym (budynku(budynku ii pracownikówpracowników Urzędu),Urzędu), aa więcwięc elementy,elementy, którektóre postrzeganepostrzegane sąsą jakojako szczególnieszczególnie
ważneważne dladla ocenyoceny pracypracy UMBUMB.. WysokoWysoko ocenianyoceniany jestjest równieżrównież profesjonalizmprofesjonalizm pracowników,pracowników, aa takżetakże
terminowośćterminowość ii dyskretnydyskretny sposóbsposób załatwianiazałatwiania spraw,spraw, którektóre tegotego wymagająwymagają..

WyraźnieWyraźnie widać,widać, żeże spośródspośród 33 porównywanychporównywanych komórekkomórek organizacyjnychorganizacyjnych UMBUMB najwyżejnajwyżej –– ww większościwiększości
kategoriikategorii –– ocenianaoceniana jestjest pracapraca WydziałuWydziału SprawSpraw ObywatelskichObywatelskich..

WW badaniubadaniu zz rokuroku 20082008 równieżrównież wszystkiewszystkie elementyelementy związanezwiązane zz obsługąobsługą klientaklienta zostałyzostały uznaneuznane zaza
ważne,ważne, choćchoć nieconieco innainna byłabyła ichich hierarchiahierarchia –– nana pierwszychpierwszych miejscachmiejscach wymienianowymieniano wówczaswówczas
kompetencjekompetencje ii terminowość,terminowość, zaśzaś zaza najmniejnajmniej istotnyistotny uznanouznano wyglądwygląd zewnętrznyzewnętrzny urzędnikówurzędników..
RespondenciRespondenci najwyżejnajwyżej oceniliocenili wówczaswówczas terminowośćterminowość ii pomocnośćpomocność personelupersonelu UMB,UMB, natomiastnatomiast najwięcejnajwięcej
wątpliwościwątpliwości wzbudziławzbudziła uczciwośćuczciwość (bezstronność)(bezstronność) urzędnikówurzędników.. OdmienneOdmienne rezultatyrezultaty przyniosłyprzyniosły pomiarypomiary
zrealizowanezrealizowane ww rokuroku 20092009 –– klienciklienci UMBUMB bylibyli najbardziejnajbardziej zadowolenizadowoleni zz warunkówwarunków lokalowych,lokalowych, aa
najmniejnajmniej –– zz uprzejmościuprzejmości ii pomocnościpomocności pracownikówpracowników UrzęduUrzędu..



OCENA ILOŚCI PRACOWNIKÓW W ODWIEDZANEJ 
KOMÓRCE ORGANIZACYJNEJ UMB

¾¾ badanychbadanych uważa,uważa, żeże ilośćilość pracownikówpracowników ww wydziale,wydziale, któryktóry odwiedziliodwiedzili ww danymdanym dniu,dniu, byłabyła
optymalnaoptymalna.. TęTę opinięopinię częściejczęściej podzielająpodzielają klienciklienci indywidualniindywidualni ((7676 procproc..)) ww porównaniuporównaniu zz
instytucjonalnymiinstytucjonalnymi ((4848 procproc..)).. NaNa uzyskaneuzyskane wynikiwyniki wpływawpływa równieżrównież statusstatus aktualnieaktualnie załatwianejzałatwianej sprawysprawy ww
UMBUMB.. WartoWarto nadmienić,nadmienić, żeże nienie odnotowanoodnotowano istotnychistotnych statystyczniestatystycznie różnicróżnic międzymiędzy klientamiklientami
poszczególnychposzczególnych komórekkomórek organizacyjnychorganizacyjnych UMBUMB..



TRUDNOŚCI Z DOTARCIEM DO ODPOWIEDNIEGO 
PRACOWNIKA LUB KOMÓRKI ORGANIZACYJNEJ UMB

1616 procproc.. ankietowanychankietowanych klientówklientów UMBUMB przyznaje,przyznaje, żeże ww przeszłościprzeszłości przynajmniejprzynajmniej razraz
mielimieli trudnościtrudności zz dotarciemdotarciem dodo odpowiedniegoodpowiedniego pracownikapracownika lublub komórkikomórki organizacyjnejorganizacyjnej
UrzęduUrzędu ww celucelu załatwieniazałatwienia jakiejśjakiejś konkretnejkonkretnej sprawy,sprawy, popo wcześniejszymwcześniejszym zasięgnięciuzasięgnięciu informacji,informacji, npnp..
nana tablicachtablicach informacyjnych,informacyjnych, nana stroniestronie internetowejinternetowej UMBUMB lublub przezprzez telefontelefon..

TegoTego rodzajurodzaju trudnościtrudności najrzadziejnajrzadziej doświadczalidoświadczali najmłodsinajmłodsi uczestnicyuczestnicy badaniabadania ((55 procproc..),), respondencirespondenci
zz wykształceniemwykształceniem średnimśrednim ((1111 procproc..)).. PozostałePozostałe zmiennezmienne nienie wpływająwpływają nana uzyskaneuzyskane wynikiwyniki ww sposóbsposób
istotnyistotny statystyczniestatystycznie..



ŹRÓDŁA INFORMACJI NA TEMAT SPOSOBÓW 
ZAŁATWIANIA SPRAW W UMB

NAJBARDZIEJ SKUTECZNE ŹRÓDŁO:NAJBARDZIEJ SKUTECZNE ŹRÓDŁO:

•• bezpośrednia wizyta w UMB  bezpośrednia wizyta w UMB  -- 52 proc.52 proc.

•• telefon telefon –– 40 proc.40 proc.

••tablice informacyjne tablice informacyjne –– 2 proc.2 proc.

•• strona internetowa UMB strona internetowa UMB –– 1 proc.1 proc.

•• poczta tradycyjna poczta tradycyjna –– 1 proc.1 proc.

•• znajomi, rodzina znajomi, rodzina –– 1 proc.1 proc.

•• brak odpowiedzi brak odpowiedzi –– 3 proc.  3 proc.  



66 nana 1010 badanychbadanych dowiadywałodowiadywało sięsię oo sposobachsposobach załatwianiazałatwiania sprawspraw ww UMBUMB przedprzed przyjściemprzyjściem
dodo UrzęduUrzędu ww okresieokresie ostatniegoostatniego rokuroku (w(w badaniubadaniu zz rokuroku 20082008 uzyskanouzyskano bardzobardzo podobnypodobny
wynikwynik –– 6363 procproc..)).. NajrzadziejNajrzadziej tegotego rodzajurodzaju informacjiinformacji poszukująposzukują osobyosoby zz wykształceniemwykształceniem
podstawowym,podstawowym, aa takżetakże respondencirespondenci ww wiekuwieku 6060 ii więcejwięcej latlat.. KlienciKlienci instytucjonalniinstytucjonalni
zdecydowaniezdecydowanie częściejczęściej zasięgajązasięgają informacjiinformacji nana temattemat sposobusposobu załatwianiazałatwiania sprawspraw ww UMBUMB ((9191
procproc..)) niżniż indywidualniindywidualni ((5757 procproc..)).. OsobyOsoby mieszkającemieszkające ww powieciepowiecie bolesławieckim,bolesławieckim, aleale pozapoza
BolesławcemBolesławcem częściejczęściej poszukująposzukują tegotego rodzajurodzaju wiedzywiedzy ((7272 procproc..)) niżniż mieszkańcymieszkańcy BolesławcaBolesławca
((5353 procproc..))..

NajczęściejNajczęściej wykorzystywanewykorzystywane źródłaźródła wiedzywiedzy nana temattemat sposobówsposobów załatwianiazałatwiania sprawspraw ww UMBUMB toto
bezpośredniebezpośrednie wizytywizyty ww UrzędzieUrzędzie orazoraz uzyskanieuzyskanie informacjiinformacji telefonicznejtelefonicznej.. WW rokuroku 20082008
uzyskanouzyskano odmienneodmienne rezultatyrezultaty –– najczęściejnajczęściej wykorzystywanymiwykorzystywanymi sposobamisposobami pozyskiwaniapozyskiwania tegotego
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uzyskanouzyskano odmienneodmienne rezultatyrezultaty –– najczęściejnajczęściej wykorzystywanymiwykorzystywanymi sposobamisposobami pozyskiwaniapozyskiwania tegotego
rodzajurodzaju informacjiinformacji byłybyły wówczaswówczas:: poradyporady znajomychznajomych lublub członkówczłonków rodziny,rodziny, kontaktykontakty
telefonicznetelefoniczne orazoraz wizytywizyty ww BiurzeBiurze ObsługiObsługi InteresantaInteresanta lublub komórcekomórce organizacyjnejorganizacyjnej UMB,UMB,
właściwejwłaściwej dladla załatwieniazałatwienia danejdanej sprawysprawy..

Osoby,Osoby, którektóre dowiadywałydowiadywały sięsię oo sposobachsposobach załatwianiazałatwiania sprawspraw ww UMBUMB przedprzed przyjściemprzyjściem dodo
UrzęduUrzędu ww okresieokresie ostatniegoostatniego roku,roku, wybieraływybierały 11,, ichich zdaniem,zdaniem, najbardziejnajbardziej skuteczneskuteczne źródłoźródło
pozyskiwaniapozyskiwania tegotego rodzajurodzaju informacjiinformacji..

NajwyżejNajwyżej ocenionooceniono skutecznośćskuteczność bezpośrednichbezpośrednich wizytwizyt ww UrzędzieUrzędzie –– takątaką odpowiedźodpowiedź wskazaławskazała
przeszłoprzeszło połowapołowa badanychbadanych zz tejtej grupygrupy.. CoCo ciekawe,ciekawe, tętę formęformę jakojako najbardziejnajbardziej skutecznąskuteczną
zdecydowaniezdecydowanie częściejczęściej postrzegająpostrzegają klienciklienci instytucjonalniinstytucjonalni ((8181 procproc..)) ww porównaniuporównaniu zz
indywidualnymiindywidualnymi ((4848 procproc..)).. NaNa drugimdrugim miejscumiejscu znalazłyznalazły sięsię kontaktykontakty telefonicznetelefoniczne –– ww tymtym
przypadkuprzypadku sytuacjasytuacja jestjest odwrotna,odwrotna, mianowiciemianowicie oo skutecznościskuteczności tejtej formyformy komunikowaniakomunikowania sięsię zz
UMBUMB ww większymwiększym stopniustopniu przekonaniprzekonani sąsą indywidualniindywidualni ((4343 procproc..)) niżniż instytucjonalniinstytucjonalni ((1414 procproc..))..



CZĘSTOŚĆ ODWIEDZANIA STRONY INTERNETOWEJ UMB

11//33 ankietowanychankietowanych odwiedzaodwiedza stronęstronę internetowąinternetową UMBUMB –– zdecydowanazdecydowana większośćwiększość zz tejtej grupygrupy
czyniczyni toto sporadyczniesporadycznie (bardzo(bardzo podobnypodobny rezultatrezultat uzyskanyuzyskany zostałzostał ww badaniubadaniu zz rokuroku 20082008)).. 44 procproc..
KorzystaKorzysta zz tejtej stronystrony kilkakilka razyrazy ww tygodniu,tygodniu, aa 1212 procproc.. –– nienie rzadziejrzadziej niżniż kilkakilka razyrazy ww miesiącumiesiącu..

StronęStronę internetowąinternetową UMBUMB najczęściejnajczęściej odwiedzająodwiedzają osobyosoby ww wiekuwieku 3030--3939 latlat ((5151 procproc..),), natomiastnatomiast
najrzadziejnajrzadziej –– najstarsinajstarsi uczestnicyuczestnicy pomiarupomiaru ((1616 procproc..)).. NajwięcejNajwięcej użytkownikówużytkowników tejtej witrynywitryny jestjest ww
grupiegrupie badanychbadanych zz wykształceniemwykształceniem wyższymwyższym ((6363 procproc..),), natomiastnatomiast najmniejnajmniej –– coco zaskakującezaskakujące ––
wśródwśród respondentówrespondentów zz wykształceniemwykształceniem średnimśrednim ((2727 procproc..)).. KlienciKlienci instytucjonalniinstytucjonalni częściejczęściej
odwiedzająodwiedzają tętę stronęstronę ((4848 procproc..)) niżniż indywidualniindywidualni ((3131 procproc..))..



SZCZEGÓŁOWA OCENA STRONY INTERNETOWEJ UMB

przejrzystość i 
czytelność 

możliwość 
znalezienia 
potrzebnych 

informacji 

wygoda 
korzystania 

możliwość 
wyszukiwania 

poszczególnych 
pracowników lub 

wydziałów 

wygląd, szata 
graficzna 

aktualność 
zamieszczanych 

informacji 

możliwość 
ściągania 

dokumentów i 
formularzy 

bardzo źle {1} - - - - - - -

raczej źle {2} - - - - 5% 5% 9%

częściowo dobrze, częściowo źle {3} 18% 27% 36% 41% 32% 27% 36%

raczej dobrze {4} 68% 59% 50% 41% 50% 59% 50%

bardzo dobrze {5} 14% 14% 14% 18% 14% 9% 5%

ŹLE {1+2} - - - - 5% 5% 9%ŹLE {1+2} - - - - 5% 5% 9%

DOBRZE {4+5} 82% 73% 64% 59% 64% 68% 55%

Średnia (1-5) 3,95 3,86 3,77 3,77 3,73 3,73 3,50

StronaStrona internetowainternetowa UMBUMB ocenianaoceniana jestjest umiarkowanieumiarkowanie pozytywniepozytywnie.. ZeZe względuwzględu nana wszystkiewszystkie
kategoriekategorie ocenyoceny –– choćchoć ww różnymróżnym stopniustopniu –– dodatniądodatnią opinięopinię formułujeformułuje większośćwiększość badanychbadanych (od(od 5555 dodo 8282
procproc..))..

WW przypadkuprzypadku 44 zz 77 kategoriikategorii ocenyoceny nienie odnotowanoodnotowano jakichkolwiekjakichkolwiek wskazańwskazań negatywnychnegatywnych.. WW odniesieniuodniesieniu
dodo pozostałychpozostałych 33 kategoriikategorii tegotego rodzajurodzaju opinięopinię podzielapodziela 55--99 procproc.. badanychbadanych –– należynależy zaznaczyć,zaznaczyć, żeże sąsą toto
wyłączniewyłącznie ocenyoceny umiarkowanieumiarkowanie negatywnenegatywne..

NajwyżejNajwyżej ocenianaoceniana jestjest przejrzystośćprzejrzystość ii czytelnośćczytelność strony,strony, aa takżetakże –– coco sięsię zz tymtym wiążewiąże –– możliwośćmożliwość
znalezieniaznalezienia potrzebnychpotrzebnych informacji,informacji, natomiastnatomiast najwięcejnajwięcej wątpliwościwątpliwości budzibudzi możliwośćmożliwość ściąganiaściągania
dokumentówdokumentów ii formularzy,formularzy, niezbędnychniezbędnych dodo załatwieniazałatwienia sprawysprawy ww UMBUMB..
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OptymalneOptymalne wykorzystaniewykorzystanie ii operacjonalizacjaoperacjonalizacja wynikówwyników badańbadań

UzyskanyUzyskany materiałmateriał jestjest obszernyobszerny ii wielowątkowy,wielowątkowy, zatemzatem warto,warto, abyaby zostałzostał onon zaprezentowanyzaprezentowany
najwyższemunajwyższemu kierownictwukierownictwu UMBUMB ii poddanypoddany wewnętrznejwewnętrznej analizieanalizie.. WW tenten spspoossóóbb
informacjeinformacje płynącepłynące zz badańbadań zostanązostaną pogłębionepogłębione ii rozszerzone,rozszerzone, zaśzaś wnioskiwnioski ii rekomendacjerekomendacje ––
zoperacjonalizowanezoperacjonalizowane ii przełożoneprzełożone nana konkretnekonkretne działaniadziałania zarządczezarządcze.. TegoTego rodzajurodzaju działaniadziałania
powinnypowinny byćbyć prowadzoneprowadzone ustawicznieustawicznie ii miećmieć charaktercharakter pracypracy organicznejorganicznej..

KontynuacjaKontynuacja dotychczasowychdotychczasowych działańdziałań

JakJak pokazująpokazują badania,badania, kierunekkierunek rozwojurozwoju UMBUMB ww zakresiezakresie poprawypoprawy jakościjakości obsługiobsługi klientaklienta jestjest
właściwywłaściwy.. KluczoweKluczowe wskaźnikiwskaźniki satysfakcjisatysfakcji sąsą dośćdość wysokie,wysokie, ponadtoponadto większośćwiększość badanychbadanych zauważazauważa
poprawępoprawę jakościjakości obsługiobsługi klientaklienta ww okresieokresie ostatnichostatnich kilkukilku lat,lat, aa UMBUMB postrzeganypostrzegany jestjest jakojako dobrzedobrze
zorganizowanazorganizowana ii aspirującaaspirująca dodo nowoczesnościnowoczesności instytucjainstytucja.. WW związkuzwiązku zz powyższympowyższymzorganizowanazorganizowana ii aspirującaaspirująca dodo nowoczesnościnowoczesności instytucjainstytucja.. WW związkuzwiązku zz powyższympowyższym
rekomendowanarekomendowana jestjest kontynuacjakontynuacja dotychczasowychdotychczasowych działańdziałań,, podejmowanychpodejmowanych przezprzez
UrządUrząd ww zakresiezakresie podnoszeniapodnoszenia jakościjakości obsługiobsługi..

KompleksowyKompleksowy audytaudyt procedurprocedur wewnętrznychwewnętrznych

JednymJednym zz największychnajwiększych problemówproblemów UMBUMB jestjest nadmiernienadmiernie rozbudowanarozbudowana biurokracjabiurokracja.. PrzezPrzez
większośćwiększość badanychbadanych UrządUrząd postrzeganypostrzegany jestjest jakojako instytucjainstytucja przeregulowana,przeregulowana, coco specjalniespecjalnie nienie
odbiegaodbiega odod wizerunkuwizerunku innychinnych instytucjiinstytucji ww PolscePolsce.. WW powszechnympowszechnym przekonaniuprzekonaniu -- zarównozarówno
klientówklientów administracjiadministracji publicznejpublicznej ww naszymnaszym kraju,kraju, jakjak ii samychsamych urzędnikówurzędników -- systemsystem prawnyprawny jestjest
nadmiernienadmiernie rozbudowany,rozbudowany, aa takżetakże niespójny,niespójny, aa nawetnawet wewnętrzniewewnętrznie sprzecznysprzeczny ii pozbawionypozbawiony logikilogiki..
WW związkuzwiązku zz powyższympowyższym rekomendowanyrekomendowany jestjest kompleksowykompleksowy audytaudyt procedurprocedur
funkcjonującychfunkcjonujących ww UMBUMB.. ChodziChodzi tutu mianowiciemianowicie oo monitoringmonitoring tychtych procedurprocedur ii -- ww miaręmiarę
możliwościmożliwości -- ichich uproszczenieuproszczenie lublub eliminacjęeliminację elementówelementów zbędnych,zbędnych, słowem,słowem, likwidacjęlikwidację obciążeńobciążeń
biurokratycznych,biurokratycznych, którektóre mogąmogą utrudniaćutrudniać pracępracę personelupersonelu UrzęduUrzędu ii zarazemzarazem świadczenieświadczenie
odpowiedniejodpowiedniej jakościjakości usługusług nana rzeczrzecz klientaklienta zewnętrznegozewnętrznego..
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RozwójRozwój ee--administracjiadministracji

RekomendowanyRekomendowany jestjest dalszydalszy rozwójrozwój szerokoszeroko rozumianychrozumianych usługusług elektronicznychelektronicznych ,, zwłaszczazwłaszcza dostępnychdostępnych
poprzezpoprzez stronystrony internetoweinternetowe UMBUMB.. ZZ pewnościąpewnością jestjest toto jedynyjedyny zz możliwychmożliwych kierunkówkierunków rozwojurozwoju instytucjiinstytucji publicznychpublicznych..
WartoWarto ww tymtym miejscumiejscu zaznaczyć,zaznaczyć, żeże wprowadzaniewprowadzanie tzwtzw.. ee--administracjiadministracji jestjest przedsięwzięciemprzedsięwzięciem ogólnopolskim,ogólnopolskim, którektóre
jestjest dośćdość powszechniepowszechnie krytykowanekrytykowane zaza zbytzbyt powolnepowolne tempotempo realizacjirealizacji.. TenTen długofalowydługofalowy procesproces obejmujeobejmuje wzajemniewzajemnie
powiązanepowiązane działaniadziałania systemowe,systemowe, implementowaneimplementowane ww instytucjachinstytucjach administracjiadministracji rządowejrządowej ii samorządowejsamorządowej różnychróżnych
szczebliszczebli.. CoCo zaza tymtym idzie,idzie, informatyzacjainformatyzacja jestjest sferą,sferą, ww którejktórej możliwościmożliwości rozwojurozwoju UMBUMB sąsą niejakoniejako uzależnioneuzależnione odod
czynnikówczynników zewnętrznychzewnętrznych.. NiezależnieNiezależnie odod powyższychpowyższych zastrzeżeń,zastrzeżeń, zz pewnościąpewnością wartowarto podejmowaćpodejmować wysiłkiwysiłki nana rzeczrzecz
wprowadzaniawprowadzania usługusług realizowanychrealizowanych drogądrogą elektronicznąelektroniczną.. WydajeWydaje sięsię również,również, żeże odświeżeniaodświeżenia ii usprawnieniausprawnienia
wymagawymaga -- mimomimo relatywnierelatywnie wysokichwysokich ocenocen formułowanychformułowanych przezprzez respondentówrespondentów -- stronastrona internetowainternetowa UMBUMB..

UtworzenieUtworzenie BiuraBiura ObsługiObsługi InteresantaInteresanta

7070 procproc.. respondentówrespondentów uważa,uważa, żeże ww UMBUMB powinnopowinno powsta ćpowsta ć kompleksowekompleksowe BiuroBiuro ObsługiObsługi InteresantaInteresanta zz
możliwościąmożliwością załatwianiazałatwiania wszystkichwszystkich sprawspraw ww 11 miejscumiejscu ii dostępemdostępem dladla osóbosób niepełnosprawnychniepełnosprawnych.. JakJak pokazująpokazująmożliwościąmożliwością załatwianiazałatwiania wszystkichwszystkich sprawspraw ww 11 miejscumiejscu ii dostępemdostępem dladla osóbosób niepełnosprawnychniepełnosprawnych.. JakJak pokazująpokazują
badania,badania, jegojego realizacjarealizacja spotkałabyspotkałaby sięsię zz pozytywnąpozytywną reakcjąreakcją większościwiększości klientów,klientów, coco –– ww konsekwencjikonsekwencji –– powinnopowinno
przyczynićprzyczynić sięsię dodo podniesieniapodniesienia poziomupoziomu satysfakcjisatysfakcji zz jakościjakości obsługiobsługi.. WieluWielu klientówklientów UMBUMB oczekujeoczekuje –– ww miaręmiarę
możliwościmożliwości –– wprowadzeniawprowadzenia rozwiązańrozwiązań potoczniepotocznie nazywanychnazywanych „jednym„jednym okienkiem”okienkiem”.. MożliwośćMożliwość szybkiegoszybkiego ii
sprawnegosprawnego załatwieniazałatwienia sprawysprawy ww 11 miejscumiejscu jestjest pewnympewnym ideałem,ideałem, nienie zawszezawsze możliwymmożliwym dodo osiągnięciaosiągnięcia (zwłaszcza(zwłaszcza
ww niektórychniektórych komórkachkomórkach organizacyjnych),organizacyjnych), jednakjednak zz pewnościąpewnością wartowarto podejmowaćpodejmować wysiłkiwysiłki ww celucelu wprowadzaniawprowadzania
podobnychpodobnych rozwiązańrozwiązań..

KlienciKlienci indywidualniindywidualni aa instytucjonalniinstytucjonalni

JakJak wielokrotniewielokrotnie wspominaliśmywspominaliśmy ww tymtym raporcie,raporcie, klienciklienci instytucjonalniinstytucjonalni deklarujądeklarują niższyniższy poziompoziom satysfakcjisatysfakcji zz usługusług
UMBUMB ww porównaniuporównaniu zz indywidualnymiindywidualnymi.. PrawdopodobniePrawdopodobnie oczekiwaniaoczekiwania ii potrzebypotrzeby obuobu tychtych segmentówsegmentów usługobiorcówusługobiorców
sąsą zróżnicowane,zróżnicowane, zupełniezupełnie innyinny jestjest teżteż rodzajrodzaj załatwianychzałatwianych przezprzez nichnich sprawspraw.. WW związkuzwiązku zz powyższympowyższym
rekomendowanarekomendowana jestjest wi ększawiększa elastyczno ść,elastyczno ść, czyczy dywersyfikacjadywersyfikacja ww zakresiezakresie doborudoboru narz ędzinarzędzi ii sposobówsposobów
obsługiobsługi obydwuobydwu wspomnianychwspomnianych grupgrup klientówklientów .. ZZ jednejjednej stronystrony chodzichodzi oo utrzymanieutrzymanie ii sukcesywnesukcesywne podnoszeniepodnoszenie
poziomupoziomu satysfakcjisatysfakcji klientówklientów indywidualnych,indywidualnych, zz drugiejdrugiej -- rekomendowanerekomendowane jestjest podjęciepodjęcie systemowychsystemowych działań,działań,
zmierzającychzmierzających dodo podniesieniapodniesienia poziomupoziomu zadowoleniazadowolenia wśródwśród klientówklientów instytucjonalnych,instytucjonalnych, którzyktórzy „zaniżają”„zaniżają” ogólneogólne
wskaźniki,wskaźniki, związanezwiązane zz ocenąoceną jakościjakości pracypracy UrzęduUrzędu.. WartoWarto zwrócićzwrócić szczególnąszczególną uwagęuwagę nana pracępracę tychtych komórekkomórek
organizacyjnych,organizacyjnych, którektóre obsługująobsługują wieluwielu tegotego typutypu klientówklientów..


