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Firma Lokalne Badania Spoteczne w czerwcu 2013 roku przeprowadzita projekt badawczy na potrzeby
Urzedu Miasta Bolestawiec.

» Urzad Miasta Bolestawiec od roku 2004 realizuje wymagdania normy
PN-EN ISO 9001:2009, stale podnoszac jako$¢ swoich dziatan dla skutecznej realizacji zadan Gminy
Miejskiej oraz zadowolenia klienta zatatwiajagcego sprawe w Urzedzie. Zgodnie z przyjetymi zatozeniami,
dokonuje sie okresowo kompleksowej oceny satysfakcji klienta.

#» Celem badania byto uzyskanie informacji na temat sposobu postrzegania Urzedu przez klientéw, stopnia
spetniania oczekiwania klientdw przez Urzad, poziomu satysfakcji klientdw ze wspotpracy z urzedem,
zidentyfikowanie kluczowych elementéw majgcych wplyw na wspodtprace klientdw z urzedem,
rozpoznanie gtdwnych wskaznikow satysfakcji oraz braku satysfakcji, okreslenie silnych i stabych stron
urzedu w zakresie obstugi, w tym obszaréw do poprawy.

» Parametry techniczne badania:

®»  Badanie ilosciowe

Metoda: Bezposredni Standaryzowany Wywiad Kwestionariuszowy

Technika zbierania danych: PAPI (Pen and Paper Interview)

Terminy realizacji: 19-25.06.2013 r.

Liczebnos$¢ préby N=330 aktualnych klientéw UMB - w badaniu wziety udziat osoby wychodzace z Urzedu, ktére w
danym dniu zatatwiaty sprawy w UMB, wytgczeni zostali pracownicy Urzedu
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Pomiar zostat zrealizowany w taki sposdb, aby uzyskaé mozliwie reprezentatywng prébe klientéw UMB. Niezmiernie
wazne bylo utrzymanie pewnego rezimu realizacyjnego, a wiec precyzyjny dobdr dni i godzin realizacji pomiaru,
aby zmniejszy¢ wplyw doraznych, przypadkowych czynnikdw na uzyskane wyniki. Prace terenowe byty
wykonywane w ciggu 5 réznych dni tygodnia, podczas 2 réznych tygodni, z podziatem na godziny poranne i
popotudniowe, w 3 rdznych lokalizacjach (budynkach UMB). Ponadto kontrolowana byfa dzienna ilos¢
realizowanych wywiadow.

®»  Sredni czas trwania wywiadu: ok. 7-8 minut




Niniejsze opracowanie zawiera poréwnania uzyskanych wynikow z rezultatami wczesniej przeprowadzonych
badan satysfakgji klienta UMB.

W roku 2008 Centrum Wspierania Projektéw Europejskich Sp. z 0.0. przeprowadzito badanie pt.: ,Ocena
zadowolenia klientéw z pracy Urzedu Miasta Bolestawiec”. Autorzy raportu ze wspomnianego projektu
badawczego nastepujgco opisujg metodologie pomiaru: ,KaZdy klient, ktory w dniach 6.05.2008 — 26.05.2008
. zatatwial jakakolwiek sprawe w Urzedzie, byt informowany o przeprowadzanych badaniach satysfakcii z
pracy Urzedu Miasta Bolestawiec. Pracownik, ktory skoriczyt obstuge kiienta, zachecat do podzielenia sie
swoimi uwagami na temat pracy Urzedu i urzednikow. Nastepnie wypetnione ankiety respondenci wrzucali do
niebieskich urn znajdujgcych sie na pietrach budynku biurowca i w ratuszu. Ostatecznie zebrano 310
kwestionariuszy’.

W 2006 i 2009 roku firma LBS zrealizowata badania opinii mieszkancédw na temat dziatalnosci wtadz miejskich i
jakosci zycia w Bolestawcu. Drugi ze wspomnianych pomiardw zawierat réwniez blok pytan dotyczacy poziomu
satysfakcji klienta UMB. Badanie zostato zrealizowane na losowo-kwotowej prébie mieszkaricéw Bolestawca. W
okresie ostatniego roku od daty realizacji wspomnianych badan budynek Urzedu odwiedzit co 4. respondent
(prawie 200 respondentdéw w probie liczagcej 705 mieszkancédw Bolestawca).

Badanie bedace przedmiotem tego opracowania zostato zrealizowane w taki sposdb, aby mozliwe byto
poréwnywanie najbardziej kluczowych wskaznikdw z lat 2008, 2009 i 2013. W tym miejscu warto jednak
zaznaczy¢, ze — ze wzgledu na istotne rdznice metodologiczne — rezultaty te nie mogg by¢ zestawiane i
porownywane wprost. W roku 2008 klienci UMB samodzielnie wypetniali kwestionariusze, ktore nastepnie byty
przetwarzane i analizowane przez firme badawcza. Z kolei w 2009 roku przeprowadzono badanie na populacji
mieszkancéw Bolestawca, przy czym w prdbie wyselekcjonowane zostaty osoby, ktdre w okresie roku od daty
realizacji pomiaru zatatwiaty jakakolwiek sprawe w Urzedzie. Zupetnie inne byty zatozenia i przebieg
tegorocznego badania — szczegoty metodologii zostaty opisane na poprzedniej stronie. Podsumowujac, kazdy z
trzech wspomnianych projektdw badawczych zostat zrealizowany w inny sposdb, zatem ich rezultaty nie moga
traktowane jako rownoprawny, czy analogiczny materiat poréwnawczy (np. nie mozna wyprowadza¢ wnioskéw
na temat dynamiki zmian preferencji klientéw UMB). Innymi stowy, wyniki wczesniejszych pomiardw nalezy
potraktowac jako socjologiczne tto i dodatkowe wyjasnienie rezultatéw tegorocznego pomiaru.




mezczyzna 44%0
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18 — 29 18%
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40 — 49 18%
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podstawowe 8%
zasadnicze zawodowe 24%
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RODZAJ KLIENTA
klient indywidualny 93%
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ZESTOSC WIZYT

ZALATWIENIE SPRAWY W UMB - 70 proc.

UZYSKANIE INFORMACJI W UMB - 30 proc.

CZESTOSC WIZYT W UMB
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44% _ LI nie wiem/trudno powiedzie¢

» 7 na 10 badanych odwiedzito UMB w celu zatatwienia sprawy, pozostali — aby uzyskac informacje.

»  Wiekszos¢ ankietowanych klientow odwiedza Urzad sporadycznie — raz na pot roku lub rzadziej. Co trzeci bywa w UMB nie rzadziej
niz raz na kwartat, natomiast 2 proc. to osoby, ktdre po raz pierwszy odwiedzity te instytucje w dniu realizacji pomiaru.

» Na czestos¢ wizyt w UMB wpltywa wiek uczestnikdw badania. Respondenci w wieku 60 lub wiecej lat najczesciej zatatwiajg sprawy w
UMB - co czwarty z tej grupy badanych odwiedza Urzad mniej wiecej raz na miesigc lub czescie;j.
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M zatatwiona pozytywnie
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i zatatwiona negatywnie

sprawa jest w trakcie zatatwiania

82%

»  Przeszio 8 na 10 badanych deklaruje, ze sprawa, ktorg danego dnia zatatwiali w UMB, zostata zakonczona
ze skutkiem pozytywnym. Takiej odpowiedzi czeSciej udzielali mezczyzni (87 proc.) niz kobiety (78 proc.). Pozytywny
sposob zatatwienia sprawy najczesSciej deklarujg rowniez najmtodsi uczestnicy pomiaru (93 proc. w grupie badanych w
wieku 18-29 lat). Zmienng, ktoéra istotnie statystycznie wptywa na aktualny status zatatwianej sprawy w UMB, jest
rodzaj klienta. Klienci indywidualni zdecydowanie czesSciej deklarujg, ze ich sprawa zostata przeprowadzona pozytywnie
(84 proc.), niz instytucjonalni (52 proc.), co z pewnos$cig wigze sie ze specyfikg spraw zatatwianych przez te 2 grupy
klientdw o zdecydowanie réznych potrzebach i oczekiwaniach. Pozytywny finat sprawy zatatwianej w UMB najczesciej
deklarujg osoby, ktére w dniu realizacji pomiaru odwiedzity Wydziat Spraw Obywatelskich (88 proc.), zas w
najmniejszym stopniu — klienci Wydziatu Mienia i Gospodarki Przestrzennej (53 proc., 32 proc. klientéw tego wydziatu
deklaruje, ze ich sprawa jest w trakcie zatatwiania), co z kolei wynika ze specyfiki pracy roznych komorek
organizacyjnych.

» 8 proc. respondentow wskazuje, ze ich sprawy zostaly zakonczone ze skutkiem negatywnym — najczesciej
sg to klienci instytucjonalni (30 proc.) oraz osoby zamieszkujgce poza Bolestawcem, ale w powiecie bolestawieckim (14
proc. — niska podstawa procentowania).




Lokalne Badania Spofeczne

Wydziat Spraw Obywatelskich — 44%

Wydziat Organizacyjno-Administracyiny | 23%
Wydziat Spoleczny [ 15%

Wydziat Mienia i Gospodarki Przestrzennej - 8%

Wydziat Finansowo-Budzetowy - 6%
Wydziat Zaméwien Publicznych i Inwestycji Miejskich [N 5%
Wydziat Rozwoju i Promocji Miasta . 2%

Petnomocnik Prezydenta Miasta ds Obstugi Inwestorow . 2%

Rzecznik Prasowy Miasta F 1%

Jak juz wspomnieliSmy, badanie zostato przeprowadzone w taki sposdb, aby uzyska¢ mozliwie reprezentatywng prébe
klientdw UMB. Powyzsze zestawienie pokazuje, jakie komérki organizacyjne Urzedu odwiedzali respondenci w dniu
realizacji pomiaru. Powyzsze odsetki nie sumujg sie do 100 proc., poniewaz klienci mogli odwiedzi¢ w tym samym dniu
wiecej niz 1 komdrke organizacyjng UMB.

W dalszej czesci raportu poréwnujemy wyniki dla komérek organizacyjnych, ktore zajety 3 pierwsze miejsca w powyzszym
rankingu. Pozostate — jako rzadziej odwiedzane — zostaty pominiete ze wzgledu na niskg podstawe procentowania.
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Srednia E = 4,21

» Ogélny poziom satysfakcji z obstugi klienta w UMB jest wysoki — dodatnig ocene formutuje 87 proc. aktualnych klientéw Urzedu, przy
czym przeszio 1/3 jest bardzo zadowolonych z obstugi klienta w UMB. Srednia w skali 1-5 wynosi 4,21. 8 proc. badanych wyraza opinie
neutralng lub ambiwalentng, natomiast 3 proc. to osoby niezadowolone z obstugi klienta w UMB. Warto zaznaczy¢, ze w tej ostatniej grupie
odnotowane zostaty niemal wylgcznie opinie umiarkowane, oceny skrajnie negatywne formutowano w jednostkowych przypadkach
(zdecydowanie ponizej 1 proc.).

» Najwyzsze oceny wystawiajg UMB najstarsi uczestnicy badania — 95 proc. ocen pozytywnych w grupie badanych w wieku 60 lub wiecej lat,
natomiast najbardziej krytyczne sg osoby w wieku 40-49 lat (78 proc.). Zdecydowanie bardziej zadowoleni z jakosci obstugi w Urzedzie s
klienci indywidualni (89 proc.) w poréwnaniu z instytucjonalnymi (70 proc.) — jak juz wspomnieliSmy, sg to 2 grupy o zupetnie innych
potrzebach i oczekiwaniach. Na poziom satysfakcji wptywa réwniez miejsce zamieszkania uczestnikdw badania - najwyzszy odsetek
zadowolonych klientéw odnotowano wsérdd mieszkancédw Bolestawca (92 proc.), nastepnie — w grupie oséb zamieszkatych poza Bolestawcem,
ale w powiecie bolestawieckim (83 proc.), zas na koncu — wsrdd klientdw spoza powiatu bolestawieckiego (70 proc.). W tym miejscu warto
zaznaczy¢, ze wyniki uzyskane w tej ostatniej grupie badanych nalezy traktowac ostroznie - ze wzgledu na niewielkg liczebnos¢, a wiec niskg
podstawe procentowania. Odnotowano réwniez zalezno$¢ miedzy poziomem zadowolenia a aktualnym statusem zatatwianej sprawy:
najwiekszy odsetek usatysfakcjonowanych klientéw jest wsérdd osdb, ktérych sprawy zostaty zatatwione pozytywnie (89 proc.), potem — w
grupie badanych, ktérych sprawy sg w trakcie zatatwiania (85 proc.), a nastepnie wsrdd respondentdw, ktdrych sprawy zostaty zakonczone ze
skutkiem negatywnym (73 proc.). Co ciekawe, czestos¢ odwiedzin UMB nie wptywa na poziom satysfakcji.

» W roku 2008 zadowolonych z pracy UMB byto przeszio 83 proc. badanych, natomiast niezadowolonych — 1 proc. W badaniu z roku 2009 74
proc. respondentdéw pozytywnie ocenito prace UMB, przeciwnego zdania byto 12 proc., natomiast $rednia w skali 1-5 wyniosta 3,91.




ELEMENTY POZYTYWNE
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Mita obstuga, zyczliwos¢, dobre nastawienie — 12 proc.
Szybkos¢ obstugi — 6 proc.

Profesjonalizm, kompetencje — 5 proc.

Krotki czas oczekiwania na obstuge, brak kolejek — 4 proc.

Dogodne godziny otwarcia — 3 proc.
Estetyka budynku — 2 proc.
Wszystko zle, brak mocnych stron — 2 proc.

Wszystko dobrze, brak stabych stron — 15 proc.
Biurokracja, zbyt skomplikowane procedury — 5 proc.
Zla organizacja pracy (ogdlnie) — 3 proc.

Kolejki, zbyt dlugi czas oczekiwania na obstuge — 2 proc.

Problemy 2z parkowaniem, brak bezptatnych

parkingowych — 2 proc.

miejsc

Zbyt mato kas, brak kasy na pietrze — 2 proc.

v" Niemita obstuga, zle nastawienie — 2 proc.

v Brak dostepu do windy, brak windy — 2 proc.

Powyzsze informacje zostaly zebrane w pytaniach otwartych — ankietowani udzielali swobodnych
odpowiedzi, ktdre nastepnie zostaly zakodowane do poszczegolnych kategorii. Niniejsze
zestawienie zawiera najczesciej wystepujace odpowiedzi, pozostate — jako mniej istotne — zostaly
pominiete. Podane wyniki nie sumujg sie do 100 proc., poniewaz badani mogli wymienic¢ wiecej niz
1 odpowiedz.

Najczesciej wymieniane atuty zwigzane z obstugq klienta w UMB to Zzyczliwos¢ i umiejetnosc
budowania pozytywnych relacji z klientami, szybkosc¢ i krotki czas oczekiwania na obstuge, a takze
wiedza i umiejetnosci personelu.

15 proc. badanych sadzi, ze w UMB nie ma istotnych mankamentow, zwigzanych z obstugq klienta.
Do stabych stron zaliczane sq natomiast: zbyt rozbudowana biurokracja, zta organizacja pracy,
zbyt dlugi czas oczekiwania na obstuge, problemy z parkowaniem (zwilaszcza brak bezptatnych
miejsc parkingowych dla klientow Urzedu), brak wystarczajacej ilosci kas lub ich lokalizacja, brak
zyczliwosci oraz brak dostepu do windy.
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» 2 proc. badanych deklaruje, ze napotkali jakiekolwiek trudnosci podczas zatatwiania spraw w Urzedzie Miasta
Bolestawiec w okresie ostatniego roku. Tego rodzaju problemy czesciej dostrzegaja klienci instytucjonalni (9 proc.) niz
indywidualni (2 proc.). Na czesto$¢ wystepowania probleméw w kontaktach z UMB wptywa miejsce zamieszkania: w
najmniejszym stopniu wsérod mieszkancéw Bolestawca (1 proc.), potem - wsrdd oséb mieszkajgcych poza Bolestawcem, ale w
powiecie bolestawieckim (4 proc.), a nastepnie — w grupie oséb spoza powiatu bolestawieckiego (9 proc.). Trudnosci podczas
zafatwiania spraw w UMB najczesciej napotykajg osoby, ktére odwiedzajg Urzad przynajmniej raz na kwartat. Ilos¢ takich
deklaracji zalezy réwniez — cho¢ nie jest to silna zalezno$¢ - od statusu zatatwianej sprawy.

» Problemy w kontaktach z UMB mozna podzieli¢ na 2 grupy: trudnosci niejako ,zawinione” przez samych klientow oraz
wynikajace z niewtasciwej pracy Urzedu. W pierwszej grupie znalazty sie zatem wszelkie problemy, wynikajgce z niedostatecznej
wiedzy, braku przygotowania merytorycznego, czy braku nalezytej starannosci ze strony klientdw Urzedu (np. przyniesienie
przez klienta zdjecia o formacie niewfasciwym do dowodu osobistego, czy niedotrzymanie terminu pfatnosci). Do drugiej grupy
zakwalifikowane zostaty trudnosci , ktére sg efektem organizacji pracy w Urzedzie lub sposobu wykonywania obowigzkéw przez
niektorych pracownikéw. Do przyktadéw takich problemdw naleza: trudnosci z uzyskaniem wiasciwej informacji lub szybkim
zatatwieniem sprawy ze wzgledu na brak wystarczajgcej wiedzy i przygotowania merytorycznego pracownika, brak dostepu do
formularzy lub trudnosci ze znalezieniem wiasciwego formularza, a takze ,odsytanie” klienta miedzy réznymi pracownikami lub
komdrkami organizacyjnymi.
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Lokalne Badania Spofeczne
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Srednia (1-5) 4,14 4,10 4,10 4,00 3,96

» 84 proc. badanych uwaza, ze jakoS¢ obstugi klienta w UMB poprawita sie w okresie ostatnich kilku lat — te opinie najczesciej podzielaja
klienci indywidualni, mieszkancy Bolestawca oraz osoby, ktorych sprawy zostaty zatatwione pozytywnie.

» 84 proc. sadzi, ze UMB jest instytucjg dobrze zorganizowang i sprawnie zarzadzang. Powyzszy poglad w najwiekszym stopniu akceptuijg
respondenci w wieku 18-29 lat, klienci indywidualni, mieszkancy Bolestawca oraz osoby, ktdrych sprawy zostaty zatatwione pozytywnie.

» 72 proc. ankietowanych klientdw sadzi, ze UMB jest instytucjg, ktéra dazy do nowoczesnosci — najczesciej sg to: klienci indywidualni,
mieszkancy Bolestawca oraz osoby, ktérych sprawy zostaty zakoriczone ze skutkiem pozytywnym.

» Dla réwnie licznej grupy badanych problemem Urzedu jest nadmiernie rozbudowana biurokracja. Te opinie najczesciej podzielajg
respondenci z wyksztatceniem podstawowym, klienci indywidualni, mieszkancy Bolestawca, jak réwniez osoby, ktérych sprawy zatatwiono
pozytywnie.

» 70 proc. respondentdw uwaza, ze w UMB powinno powsta¢ kompleksowe Biuro Obstugi Interesanta z mozliwoscig zatatwiania wszystkich
spraw w 1 miejscu i dostepem dla oséb niepetnosprawnych. Odmienny poglad na ten temat ma 8 proc. badanych, za$ 22 proc. formutuje
opinie neutralng lub ambiwalentna. Jak pokazujg badania, realizacja tego przedsiewziecia spotkataby sie z pozytywng reakcjg wiekszosci
klientéw, co — w konsekwencji — powinno przyczynic sie do podniesienia poziomu satysfakcji z jakosci obstugi. Zwolennikami powstania BOI
sg przede wszystkim: klienci indywidualni, mieszkarcy Bolestawca oraz osoby, ktdrych sprawy zostaty zatatwione ze skutkiem pozytywnym.
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85 proc. badanych deklaruje wysoki poziom satysfakcji z jakosci obstugi podczas wizyty w dniu realizacji pomiaru,
ponad 1/3 wystawia UMB najwyzszg z mozliwych ocene. Srednia w skali 1-5 wynosi 4,18. Oceny krytyczne s w zdecydowanej
mniejszosci, co istotne, nie odnotowano jakichkolwiek opinii skrajnie negatywnych.

Wyzszy poziom satysfakcji odnotowany zostat wsrdd klientéw indywidualnych (87 proc.) w poréwnaniu z instytucjonalnymi (61
proc.). Najbardziej zadowoleni sg mieszkancy Bolestawca (89 proc.), dalej — osoby spoza powiatu bolestawieckiego (82 proc.), a
nastepnie klienci zamieszkali poza Bolestawcem, ale w powiecie bolestawieckim (78 proc.). Na poziom satysfakcji wptywa réwniez
status aktualnie zatatwianej sprawy: wsrdd oséb, ktdérych sprawy zakonczono ze skutkiem pozytywnym, odsetek zadowolonych
wynosi 88 proc., w grupie osdéb, ktérych sprawy sg w trakcie zatatwiania — 79 proc., natomiast wsrdd osdb, ktoérych sprawy
zatatwiono negatywnie — 62 proc.

Sposrdd trzech poréwnywanych komorek organizacyjnych UMB najwiecej zadowolonych klientdw ma Wydziat Spraw Obywatelskich
(91 proc.), nieco mniej — Wydziat Organizacyjno-Administracyjny (86 proc.), a nastepnie — Wydziat Spoteczny (75 proc.).




" OCENY-PRACY UMB

Lokalne Badania Spofeczne

®

uczciwos$é pracownikow wydziatu

mozliwos¢ kontaktu telefonicznego

kompetencje, profesjonalizm pracownikéw wydziatu

szybkos¢ zatatwiania sprawy podczas jednej wizyty w wydziale

uprzejmosé, zyczliwose¢, kultura osobista pracownikéw wydziatu

dostepnosc¢ wydziatu dla oséb niepetnosprawnych

wspotpraca miedzy réznymi urzednikami lub wydziatami

zaangazowanie w prace

wyjasnianie, uzasadnianie podejmowanych decyzji

umiejetnosc¢ rozwigzywania problemoéw (trudnych, nietypowych sytuacii)

mozliwos¢ zatatwienia sprawy w jednym miejscu

czas oczekiwania na obstuge w wydziale

dyskretny sposéb zatatwiania spraw, ktore tego wymagajg

pomaganie i doradzanie klientom przez pracownikéw wydziatu

ilos¢ miejsc parkingowych

organizacja pracy

komunikatywnos$¢ pracownikéw wydziatu, méwienie przystepnym
jezykiem

spojnos¢ informaciji udzielanych przez roznych pracownikéw wydziatu

godziny pracy wydziatu

dotrzymywanie ustalonych terminéw

wyglad, estetyka budynku; warunki lokalowe

wyglad i ubiér pracownikéw wydziatu

,3014,26(4,26|4,22|4,22 14,19
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Srednia (1-5)
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ilos¢ miejsc parkingowych

szybko$¢ zatatwiania sprawy podczas jednej wizyty w wydziale

uprzejmosé, zyczliwose, kultura osobista pracownikéw wydziatu

Zaangazowanie w prace

dostepnos¢ wydziatu dla oséb niepetnosprawnych

mozliwo$¢ kontaktu telefonicznego

godziny pracy wydziatu

czas oczekiwania na obstuge w wydziale

wspotpraca miedzy réznymi urzednikami lub wydziatami

organizacja pracy w wydziale

uczciwosé pracownikéw wydziatu

wyjasnhianie, uzasadnianie decyzji podejmowanych przez wydziat

pomaganie i doradzanie klientom przez pracownikéw wydziatu

spojnosc¢ informaciji udzielanych przez réznych pracownikéw
wydziatu

umiejetnos¢ rozwigzywania problemow (trudnych, nietypowych
sytuacji)

komunikatywnos$¢ pracownikéw wydziatu, méwienie przystepnym
jezykiem

mozliwo$¢ zatatwienia sprawy w jednym miejscu

dyskretny sposéb zatatwiania spraw, ktore tego wymagajg

dotrzymywanie ustalonych terminéw

wyglad i ubior pracownikéw wydziatu

kompetencje, profesjonalizm pracownikéw wydziatu

wyglad, estetyka budynku; warunki lokalowe

it
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Srednia (1-5)




Srednia dla

Wydziat

wszystkich Organizacyjno - \évg%gelssﬁi\g S\sgg?zﬁy
wydziatow Administracyjny

wyglad, estetyka budynku; warunki lokalowe 3,87 3,79 3,94 3,68
kompetencje, profesjonalizm pracownikéw wydziatu 3,83 3,72 391 3,71
wyglad i ubidr pracownikow wydziatu 3,81 3,62 3,87 3,71
dotrzymywanie ustalonych terminéw 3,81 3,83 3,85 3,77
dyskretny sposéb zatatwiania spraw, ktére tego wymagajg 3,81 3,86 391 3,74
mozliwo$¢ zatatwienia sprawy w jednym miejscu 3,80 3,72 3,91 3,68
komunikatywnos$¢ pracownikéw wydziatu, méwienie przystepnym jezykiem 3,79 3,59 3,88 3,65
umiejetnosé rozwigzywania probleméw (trudnych, nietypowych sytuacji) 3,78 3,86 3,84 3,55
spojnosc¢ informacji udzielanych przez r6znych pracownikéw wydziatu 3,78 3,83 3,80 3,77
pomaganie i doradzanie klientom przez pracownikéw wydziatu 3,78 3,76 3,82 3,77
wyjasnianie, uzasadnianie decyzji podejmowanych przez wydziat 3,78 3,66 3,91 3,68
uczciwos¢ pracownikow wydziatu 3,78 3,64 3,78 3,65
organizacja pracy w wydziale 3,77 3,72 3,84 3,65
wspotpraca miedzy roznymi urzednikami lub wydziatami 3,77 3,48 3,85 3,77
czas oczekiwania na obstuge w wydziale 3,76 3,76 3,80 3,68
godziny pracy wydziatu 3,76 3,76 3,84 3,74
mozliwo$¢ kontaktu telefonicznego z wydziatem lub danym pracownikiem 3,76 3,72 3,79 3,65
dostepnosc¢ wydziatu dla oséb niepetnosprawnych 3,75 3,48 3,84 3,84
zaangazowanie w prace 3,75 3,59 3,78 3,81
uprzejmosc¢, zyczliwosé, kultura osobista pracownikow wydziatu 3,73 3,69 3,78 3,71
szybkos¢ zatatwiania sprawy podczas jednej wizyty w wydziale 3,73 3,69 3,78 3,68
ilos¢ miejsc parkingowych 3,69 3,52 3,72 3,81




Na poprzednich stronach znajdujg sie zestawienia obrazujgce postrzegang waznos¢ réznych elementéw
zwigzanych z obstugg klienta w UMB, a takze szczegdtowag ocene pracy komorki organizacyjnej,
odwiedzonej przez badanych w dniu realizacji pomiaru.

Jak pokazuje zebrany materiat empiryczny, wszystkie cechy zwigzane z pracg Urzedu
postrzegane s jako istotne (wszystkie uzyskaty Srednig powyzej 4 w skali 1-5). Na pierwszych
miejscach w rankingu waznosci poszczegolnych elementéw zwigzanych z obstugg klienta znalazty sie —
co zaskakujgce — kwestie zwigzane z wygladem zewnetrznym, zarowno budynku Urzedu, jak i jego
pracownikdw. Na kolejnych miejscach wymieniano terminowos¢, dogodne godziny pracy, spojnos¢
udzielanych informacji, komunikatywnos$¢, czy organizacje pracy.

Oczekiwania klientow UMB mozna uznac za spetnione, cho¢ — co oczywiste — nie catkowicie. Praca
Urzedu oceniana jest umiarkowanie pozytywnie ze wzgledu na wszystkie kryteria.
Pozytywne oceny odwiedzonym w dniu realizacji badania komoérkom organizacyjnym pozytywng ocene
wystawia 65-78 proc. respondentow, podczas gdy krytyczne opinie formutuje 2-7 proc. Warto zwrdcic¢
uwage, ze na pierwszych miejscach w zestawieniu znalazlty sie cechy zwigzane z wygladem
zewnetrznym (budynku i pracownikéow Urzedu), a wiec elementy, ktre postrzegane sg jako szczegdinie
wazne dla oceny pracy UMB. Wysoko oceniany jest rowniez profesjonalizm pracownikdéw, a takze
terminowosSc¢ i dyskretny sposdb zatatwiania spraw, ktére tego wymagaja.

Wyraznie wida¢, ze sposrdd 3 porownywanych komorek organizacyjnych UMB najwyzej — w wiekszosci
kategorii — oceniana jest praca Wydziatu Spraw Obywatelskich.

W badaniu z roku 2008 rowniez wszystkie elementy zwigzane z obstugg klienta zostaty uznane za
wazne, cho¢ nieco inna byta ich hierarchia — na pierwszych miejscach wymieniano wdwczas
kompetencje i terminowoS¢, za$ za najmniej istotny uznano wyglad zewnetrzny urzednikow.
Respondenci najwyzej ocenili wowczas terminowosS¢ i pomocnos¢ personelu UMB, natomiast najwiecej
watpliwosci wzbudzita uczciwos¢ (bezstronnos$¢) urzednikéw. Odmienne rezultaty przyniosty pomiary
zrealizowane w roku 2009 — klienci UMB byli najbardziej zadowoleni z warunkéw lokalowych, a
najmniej — z uprzejmosci i pomocnosci pracownikow Urzedu.
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Lokalne Badania Spofecz

i zbyt mata
1% 4%

1 optymalna, taka, jak trzeba

4 zbyt duza

LInie wiem/trudno powiedzie¢

» 3/ badanych uwaza, ze ilo$¢ pracownikow w wydziale, ktory odwiedzili w danym dniu, byia
optymalna. Te opinie czeSciej podzielajg klienci indywidualni (76 proc.) w poréwnaniu z
instytucjonalnymi (48 proc.). Na uzyskane wyniki wptywa rowniez status aktualnie zatatwianej sprawy w
UMB. Warto nadmieni¢, ze nie odnotowano istotnych statystycznie roznic miedzy klientami
poszczegolnych komdrek organizacyjnych UMB.




2% 16%

M tak

L nie

_Inie wiem/trudno powiedzie¢

82%

16 proc. ankietowanych klientow UMB przyznaje, ze w przesziosci przynajmniej raz
mieli trudnosci z dotarciem do odpowiedniego pracownika lub komorki organizacyjnej
Urzedu w celu zatatwienia jakiej$ konkretnej sprawy, po wczesniejszym zasiegnieciu informaciji, np.
na tablicach informacyjnych, na stronie internetowej UMB lub przez telefon.

Tego rodzaju trudnosci najrzadziej doswiadczali najmtodsi uczestnicy badania (5 proc.), respondenci
z wyksztatceniem Srednim (11 proc.). Pozostate zmienne nie wptywajg na uzyskane wyniki w sposéb

istotny statystycznie.




LBS = ZRODEATNFORMACII NA TEMAT SPOSOBOW
| 7 |\ D ZAEATWIANIA SPRAW W UMB

Lokalne Badania Spofecz

40% NAJBARDZIEJ SKUTECZNE ZRODLO:

38%
33%  bezposrednia wizyta w UMB - 52 proc.
- telefon — 40 proc.
tablice informacyjne — 2 proc.
- strona internetowa UMB — 1 proc.
- poczta tradycyjna — 1 proc.
- znajomi, rodzina — 1 proc.
- brak odpowiedzi — 3 proc.
5% 5% 59,
l l 2% 2% 20/, 20/,
| N BN = -

hie bezposrednla telefon tablice poczta strona e-mail od znajomych Biuletyn
dowiadywalem wizytaw informacyjne tradycyjna  internetowa rodziny Informacji
sie Urzedzie UMB Publicznej



®» 6 na 10 badanych dowiadywato sie o sposobach zatatwiania spraw w UMB przed przyjSciem

do Urzedu w okresie ostatniego roku (w badaniu z roku 2008 uzyskano bardzo podobny
wynik — 63 proc.). Najrzadziej tego rodzaju informacji poszukujg osoby z wyksztatceniem
podstawowym, a takze respondenci w wieku 60 i wiecej lat. Klienci instytucjonalni
zdecydowanie czesciej zasiegajg informacji na temat sposobu zatatwiania spraw w UMB (91
proc.) niz indywidualni (57 proc.). Osoby mieszkajgce w powiecie bolestawieckim, ale poza
Bolestawcem czesciej poszukujg tego rodzaju wiedzy (72 proc.) niz mieszkarcy Bolestawca
(53 proc.).

Najczesciej wykorzystywane zrddta wiedzy na temat sposobdw zatatwiania spraw w UMB to
bezposrednie wizyty w Urzedzie oraz uzyskanie informacji telefonicznej. W roku 2008
uzyskano odmienne rezultaty — najczesSciej wykorzystywanymi sposobami pozyskiwania tego
rodzaju informacji byly wowczas: porady znajomych lub czionkdw rodziny, kontakty
telefoniczne oraz wizyty w Biurze Obstugi Interesanta lub komdrce organizacyjnej UMB,
wilasciwej dla zatatwienia danej sprawy.

Osoby, ktére dowiadywaty sie o sposobach zatatwiania spraw w UMB przed przyjéciem do
Urzedu w okresie ostatniego roku, wybieraty 1, ich zdaniem, najbardziej skuteczne Zrodto
pozyskiwania tego rodzaju informacii.

Najwyzej oceniono skuteczno$¢ bezposrednich wizyt w Urzedzie — takg odpowiedz wskazata
przeszto potowa badanych z tej grupy. Co ciekawe, te forme jako najbardziej skuteczng
zdecydowanie czesciej postrzegajg klienci instytucjonalni (81 proc.) w porownaniu z
indywidualnymi (48 proc.). Na drugim miejscu znalazty sie kontakty telefoniczne — w tym
przypadku sytuacja jest odwrotna, mianowicie o skutecznosci tej formy komunikowania sie z
UMB w wiekszym stopniu przekonani sg indywidualni (43 proc.) niz instytucjonalni (14 proc.).
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Lokalne Badania Spofeczne

1 odwiedzam kilka razy w tygodniu

M odwiedzam kilka razy w miesiacu

i odwiedzam sporadycznie

i nie odwiedzam internetowej strony
UM Bolestawiec

LI nie wiem

» 1/3 ankietowanych odwiedza strone internetowq UMB - zdecydowana wiekszo$¢ z tej grupy
czyni to sporadycznie (bardzo podobny rezultat uzyskany zostat w badaniu z roku 2008). 4 proc.
Korzysta z tej strony kilka razy w tygodniu, a 12 proc. — nie rzadziej niz kilka razy w miesigcu.

» Strone internetowg UMB najczesciej odwiedzajg osoby w wieku 30-39 lat (51 proc.), natomiast
najrzadziej — najstarsi uczestnicy pomiaru (16 proc.). Najwiecej uzytkownikow tej witryny jest w
grupie badanych z wyksztatceniem wyzszym (63 proc.), natomiast najmniej — co zaskakujgce -
wérdd respondentdw z wyksztatceniem Srednim (27 proc.). Klienci instytucjonalni czesciej
odwiedzajg te strone (48 proc.) niz indywidualni (31 proc.).
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mozliwosé

mozliwos¢é . ) » mozliwo$¢
. S wyszukiwania aktualnos¢ . -
przejrzystosé i znalezienia wygoda oszczeadinvch wyglad, szata zamieszczanveh $ciggania
czytelnosc potrzebnych korzystania P _g, Y graficzna : Y dokumentéw i
) -~ pracownikéw lub informaciji
informacji formularzy

wydziatow

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

» Strona internetowa UMB oceniana jest umiarkowanie pozytywnie. Ze wzgledu na wszystkie
kategorie oceny — cho¢ w réznym stopniu — dodatnig opinie formutuje wiekszo$¢ badanych (od 55 do 82
proc.).

» W przypadku 4 z 7 kategorii oceny nie odnotowano jakichkolwiek wskazan negatywnych. W odniesieniu
do pozostatych 3 kategorii tego rodzaju opinie podziela 5-9 proc. badanych — nalezy zaznaczy¢, ze sg to
wytgcznie oceny umiarkowanie negatywne.

» Najwyzej oceniana jest przejrzystosS¢ i czytelnos¢ strony, a takze — co sie z tym wigze — mozliwos¢
znalezienia potrzebnych informacji, natomiast najwiecej watpliwosci budzi mozliwos¢ $ciggania
dokumentdéw i formularzy, niezbednych do zatatwienia sprawy w UMB.
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MENDACIE Z BADAN (1/2)

% Optymalne wykorzystanie i operacjonalizacja wynikéw badan

»

Uzyskany materiat jest obszerny i wielowatkowy, zatem warto, aby zostat on zaprezentowany
najwyzszemu kierownictwu UMB i poddany wewnetrznej analizie. W ten sposob
informacje ptyngce z badan zostang pogtebione i rozszerzone, za$ wnioski i rekomendacje —
zoperacjonalizowane i przetozone na konkretne dziatania zarzadcze. Tego rodzaju dziatania
powinny by¢ prowadzone ustawicznie i mie¢ charakter pracy organiczne;j.

» Kontynuacja dotychczasowych dziatan

»

Jak pokazujg badania, kierunek rozwoju UMB w zakresie poprawy jakosci obstugi klienta jest
wiasciwy. Kluczowe wskazniki satysfakcji sg dosS¢ wysokie, ponadto wiekszo$¢ badanych zauwaza
poprawe jakosci obstugi klienta w okresie ostatnich kilku lat, a UMB postrzegany jest jako dobrze
zorganizowana i aspirujgca do nowoczesnosci instytucja. W zwigzku z powyzszym
rekomendowana jest kontynuacja dotychczasowych dziatan, podejmowanych przez
Urzad w zakresie podnoszenia jakosci obstugi.

% Kompleksowy audyt procedur wewnetrznych

»

Jednym z najwiekszych probleméw UMB jest nadmiernie rozbudowana biurokracja. Przez
wiekszo$¢ badanych Urzad postrzegany jest jako instytucja przeregulowana, co specjalnie nie
odbiega od wizerunku innych instytucji w Polsce. W powszechnym przekonaniu - zaréwno
klientdw administracji publicznej w naszym kraju, jak i samych urzednikéw - system prawny jest
nadmiernie rozbudowany, a takze niespojny, a nawet wewnetrznie sprzeczny i pozbawiony logiki.
W zwigzku z powyzszym rekomendowany jest kompleksowy audyt procedur
funkcjonujacych w UMB. Chodzi tu mianowicie o monitoring tych procedur i - w miare
mozliwosci - ich uproszczenie lub eliminacje elementéw zbednych, stowem, likwidacje obcigzen
biurokratycznych, ktére mogag utrudniaé prace personelu Urzedu i zarazem S$wiadczenie
odpowiedniej jakosci ustug na rzecz klienta zewnetrznego.




»  Rozw0j e-aathmimsiagji
Y

Rekomendowany jgett diiszy nozwmd)] szazake romumaneth uskigg eeitomnaznyah , zwlaszcza dostepnych
poprzez strony internetowe UMB. Z pewnoscig jest to jedyny z mozliwych kierunkéw rozwoju instytucji publicznych.
Warto w tym miejscu zaznaczy¢, ze wprowadzanie tzw. e-administracji jest przedsiewzieciem ogolnopolskim, ktore
jest do$¢ powszechnie krytykowane za zbyt powolne tempo realizacji. Ten dlugofalowy proces obejmuje wzajemnie
powigzane dziatania systemowe, implementowane w instytucjach administracji rzgdowej i samorzgdowej réznych
szczebli. Co za tym idzie, informatyzacja jest sferg, w ktorej mozliwosci rozwoju UMB s3 niejako uzaleznione od
czynnikow zewnetrznych. Niezaleznie od powyzszych zastrzezen, z pewnoscig warto podejmowaé wysitki na rzecz
wprowadzania ustug realizowanych drogg elektroniczng. Wydaje sie rowniez, ze ods$wiezenia i usprawnienia
wymaga - mimo relatywnie wysokich ocen formutowanych przez respondentéw - strona internetowa UMB.

» Utworzenie Biuea Qs imezessaniéa

Y

70 proc. respondentow uwaza, ze w UMB powinno poovssta ¢ kompleksowe BBimmo @istugli |meressanita z
mozliwoscig zatatwiania wszystkich spraw w 1 miejscu i dostepem dla os6b niepetnosprawnych. Jak pokazujg
badania, jego realizacja spotkataby sie z pozytywng reakcjg wiekszosci klientdw, co — w konsekwencji — powinno
przyczyni¢ sie do podniesienia poziomu satysfakcji z jakosci obstugi. Wielu klientow UMB oczekuje — w miare
mozliwosci — wprowadzenia rozwigzan potocznie nazywanych ,jednym okienkiem”. Mozliwos¢ szybkiego i
sprawnego zafatwienia sprawy w 1 miejscu jest pewnym ideatem, nie zawsze mozliwym do osiggniecia (zwtaszcza
w niektérych komérkach organizacyjnych), jednak z pewnoscig warto podejmowac¢ wysitki w celu wprowadzania
podobnych rozwigzan.

»  Klienci iimyywitlzaiii a irststytcicioatini

Y

Jak wielokrotnie wspominalismy w tym raporcie, klienci instytucjonalni deklarujg nizszy poziom satysfakcji z ustug
UMB w poréwnaniu z indywidualnymi. Prawdopodobnie oczekiwania i potrzeby obu tych segmentéw ustugobiorcow
Ssg zrOznicowane, zupeinie inny jest tez rodzaj zatatwianych przez nich spraw. W zwigzku z powyzszym
rekomendowana jgest wiieksza elastyczno $¢, czy dywersyfikacja w zalalesisie dinimmu nsarz edzi | Sposuidw
obstugi odlygiivun wegmommiganypth gorpp Wlemtdw . Z jednej strony chodzi o utrzymanie i sukcesywne podnoszenie
poziomu satysfakcji klientéw indywidualnych, z drugiej - rekomendowane jest podjecie systemowych dziatan,
zmierzajgcych do podniesienia poziomu zadowolenia wsrod klientdw instytucjonalnych, ktorzy ,zanizajg” ogolne
wskazniki, zwigzane z oceng jakosci pracy Urzedu. Warto zwréci¢é szczegblng uwage na prace tych komoérek
organizacyjnych, ktére obstugujg wielu tego typu klientow.




