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WSTEP

Wieloletnie  zaniedbania w sposobie zarzadzania jednostkami administracji
samorzadowej, ich sztywny formalizm, rozproszone procedury i niedoskonata komunikacja
bez watpienia wymagajag unowoczesnienia. Jedng z mozliwosci poprawy jakosci jest
wprowadzenie systemow zarzadzania jakoscig wedtug miedzynarodowej normy ISO.

Polskie jednostki samorzadu terytorialnego, idac za przyktadem administracji samorzadowej
krajow zachodnich, coraz czesciej zmieniajg wiasny model zarzadzania. Nowo wprowadzony
sposdb kierowania organizacjg, to tzw. ,model menadzerskiego zarzadzania”, ktory
charakteryzuje sie miedzy innymi tym, iz urzad jest zorientowany na obywatela. Coraz
czesciej urzedy publiczne stosujq takie metody zarzadzania, jak nastawione na zysk
organizacje gospodarcze, i coraz czesciej wdrazajq systemy zarzadzania jakoscig ISO. Warto
zatem zastanowi¢ sie nad pytaniami: Co tak naprawde powoduje duze zainteresowanie
urzedéw administracji samorzadowej systemami zarzadzania jakoscig ISO? Czy jest to tylko
che¢ posiadania prestizowego certyfikatu? Wydaje sie, iz motywy wdrozenia systemu sg
znacznie bardziej pragmatyczne.

W 2003 r. Zaktad Ekonomii Stosowanej Uniwersytetu Jagielloriskiego przeprowadzit badania
w urzedach, ktére w tym czasie dziataly w systemie ISO. Z badan wynika, iz do

najwazniejszych powoddw wdrozenia systemu respondenci zaliczyli:

e potrzebe usprawnienia pracy urzedu ( 68,4%) oraz

e che¢ poprawy jakosci (26,3%).

Warto podkresli¢, iz system zarzadzania jakoscig ISO sprzyja wzrostowi wiarygodnosci i
atrakcyjnosci inwestorskiej jednostki, wptywa na poprawe jakosci obstugi klienta, a przede
wszystkim porzadkuije jej dziatalnosc.
Pamieta¢ nalezy, iz nowa norma ISO 9001:2000 jest znacznie lepiej dopasowana do
organizacji ustugowych — zatem réwniez dla urzedéw. Warto jednak pamietac, iz system nie
jest jedynym panaceum na poprawe pracy urzedu, a certyfikacja, to dopiero poczatek dtugiej
drogi do doskonalenia jako$ci'.

Urzad Miasta Bolestawiec, majac na uwadze dobro klientéw, pragnie na biezaco
wykrywaé¢ wszelkie zmiany w poziomie ich satysfakcji. Urzad pragnie takze
monitorowaé, czy podjete dziatania przynosza pozadane efekty. W tym celu przeprowadzono

badania socjologiczne dotyczace zadowolenia z pracy Urzedu i urzednikdw. Gtownym

! Gazeta Prawna 156/2004; Gazeta Samorzadu i Administracji 22/2003, 7/2002
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zamierzeniem byto uzyskanie rzetelnych i wiarygodnych opinii klientéw na temat oceny pracy
Urzedu Miejskiego w Bolestawcu.

Do realizacji celédw badania uzyto dwdch rodzajow narzedzi badawczych:
kwestionariusza ankiety i kwestionariusza wywiadu.

Badania wilasciwe przeprowadzone w dniach 1-28 czerwca 2005 r.
poprzedzone zostaly pilotazem wstepnym, dokonanym na podstawie analizy materiatu
danych wtérnych oraz wstepnych probleméw badawczych (opisanych ponizej).

Pilotaz przeprowadzany byt w dniach 26-27 maja 2005 r. i obejmowat

przeprowadzenie  dziesieciu  dwudziestominutowych ~ wywiaddow z  pracownikami
poszczegdlnych wydziatéw oraz dwudziestu jeden pietnastominutowych wywiadéw z
klientami. Pilotaz obejmowat réwniez przeprowadzenie badan typu "tajemniczy klient”
(mystery shopping).
Zaréwno badania pilotazowe, jak i ostateczne, przeprowadzane zostaty z klientami w
budynku ratusza (Rynek 41), w budynku potocznie nazywanym ,biurowcem” znajdujacym sie
przy pl. J. Pitsudskiego 1a oraz w budynku Miejskiego Osrodka Pomocy Spotecznej przy ulicy
Cichej 7.

Giowne problemy badawcze projektu ,Ocena zadowolenia klientéw z pracy

Urzedu Miasta Bolestawiec” przedstawiajq sie nastepujgco:

[

. Czy klienci sq zadowoleni z jakosci obstugi w Urzedzie i jakie cechy spoteczno-

demograficzne wptywajq na te ocene?

2. Jakie sg silne i stabe strony Urzedu Miasta Bolestawiec?

3. Czy podziat zadan i struktura organizacyjna Urzedu jest jasna dla klientow (czy
wiedza, jakich informacji majg szukac i w ktdrych wydziatach)?

4. Czy klienci sq zorientowani w sposobach zatatwienia waznych dla nich spraw?

5. Co wedtug klientdw nalezatoby usprawnic, zmienic, by Urzad byt bardziej przyjazny?

6. Czy wystroj wewnetrzny Urzedu wptywa na ocene pracy Urzedu i zadowolenie
klientdw z obstugi?

7. Czy ewentualne niezadowolenie klientdw wynika z czynnikdw zaleznych od Urzedu
(jako$¢ obstugi, kompetencje pracownikdw itp.) czy z przyczyn niezaleznych (niejasne
normy prawne, czesto zmieniajgce sie przepisy itp.)?

8. Czy pomysty usprawnienia pracy Urzedu stosowane w innych instytucjach, m.in.:

e zatatwianie spraw przez Internet,
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e porady on-line (na zasadach chatu internetowego),
e bezptatna infolinia telefoniczna,
e Biuro Obstugi Klienta czynne do 22:00,
przypadtyby do gustu klientom i ktére z nich bylyby najbardziej pozadane?

9. Jak bardzo przydatna jest dla klientdw strona internetowa Urzedu i jak czesto
korzystajq z umieszczonych tam informacji?

10. Czy klienci potrafiq odroznic sprawnosS¢ funkcjonowania Urzedu Miasta od
funkcjonowania Starostwa Powiatowego? Czy to, ze oba Urzedy mieszczg sie w
jednym budynku, jest utatwieniem czy utrudnieniem dla klienta? Czy ocena pracy
Starostwa wptywa na ocene pracy urzednikéw Urzedu Miasta, jesli tak, to w jaki
Ssposob?

11. Czy organizowane przez miasto wydarzenia sportowe, kulturalne i inne wptywajg na

ocene pracy Urzedu, jesli tak, to w jaki sposob?

Na podstawie zebranych informacji sporzadzono wtasciwe narzedzie badawcze,
sktadajace sie z dwudziestu siedmiu pytan. DwadzieScia z nich traktowato o szeroko pojetej
opinii na temat pracy Urzedu i urzednikdw (i w wiekszosci byty to pytania zamkniete) zas

siedem z pytan dotyczyto osoby respondenta i jego gospodarstwa domowego.

Kazdy klient, ktéry w dniach 1-28 czerwca 2005 r. zatatwiat jakakolwiek sprawe w
Urzedzie, byt informowany o przeprowadzanych badaniach satysfakcji z pracy Urzedu Miasta
Bolestawiec. Pracownik, ktdry skonczyt obstuge klienta, zachecat do podzielnia sie swoimi
uwagami na temat pracy Urzedu i urzednikow. Nastepnie wypetnione ankiety respondenci
wrzucali do czerwonych urn znajdujacych sie na kazdym pietrze budynku biurowca, w
ratuszu oraz w budynku Miejskiego Osrodka Pomocy Spoteczne;j.

Aby zacheci¢ do aktywniejszego udziatu w badaniach, respondentéw informowano, iz kazda
wypetniona ankieta wezmie udziat w losowaniu dziesieciu ksigzek pt. "Bolestawiec. Zarys
monografii Miasta" oraz dziesieciu pt. "Bolestawiec, miejsca - ludzie- wydarzenia".
Dodatkowo w dniach od 22-27 czerwca 2005 r. ankieterzy Centrum Wspierania
Projektdw Europejskich przeprowadzili 57 kwestionariuszy wywiadu.

Dla klientdw, ktorzy w przeciggu ostatniego roku odwiedzili Urzad, a w dniach 1-28 czerwca
2005 r. korzystali ze strony internetowej Urzedu, tylko kwestionariusz dostepny byt w wersji

elektronicznej na stronie www.um.boleslawiec.pl. Kazdy klient, ktdry wypeit ankiete i

wystat jg na wskazany adres (analizyl@cwpe.pl), otrzymywat automatycznie wygenerowany,

indywidualny numer, ktéry rowniez brat udziat w losowaniu nagrod ksigzkowych.
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Jak sie pdzniej okazato metoda ta, nie przyniosta zamierzonych efektéw. Tg drogq uzyskano
jedynie jedng ankiete.
Ostatecznie zebrano 322 kwestionariusze — 264 kwestionariuszy ankiet, 57 kwestionariuszy

wywiadow oraz jeden, jak wyzej wskazano, internetowy kwestionariusz ankiety.

Ponizszy raport sktada sie z 3 czesci:

Pierwsza z nich zawiera krotkg charakterystyke miasta Bolestawiec (miedzy innymi:
historie miasta, jego potozenie geograficzne, najwazniejsze wydarzenia kulturalne i zabytki)
oraz krétka charakterystyke Urzedu Miasta. Porusza takze kwestie czestotliwosci
przeprowadzania badan satysfakcji klientdbw oraz mozliwych technik badawczych,
wykorzystywanych przy tego rodzaju badaniach.

W drugiej czesci raportu przedstawiono zatozenia badawcze, wnioski z badan
pilotazowych, opisano zastosowang metodologie, metody i techniki badawcze. W czesci tej
przedstawiono réwniez ilosciowg i jakosciowq analize wynikdw badan.

Trzecia, to cze$¢ podsumowujaca, zawierajaca opis stanu aktualnego oraz proponowane
mozliwo$ci wzmocnienia pozytywnego wizerunku Urzedu, a takze sposdb wdrazania tych

usprawnien.
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I. CZESC TEORETYCZNA
1. KROTKA CHARAKTERYSTYKA MIASTA BOLESEAWIEC

1.1 Zarys historii i rozwoju przestrzennego miasta

Nazwa miasta Bolestawiec zwigzana jest z imieniem jednego z Piastow slaskich.
Nad rzekq Bobr, dzielagcq w kierunku potudniowym powiat na niemal réwne czesci, we
wczesnym Sredniowieczu osiedlito sie jedno z plemion $laskich, zwanych Bobrzanami. Nie
ulega watpliwosci, iz Bobrzanie mieli swe osady w najblizszym sasiedztwie Bolestawca.
Jednak pytanie: ,Czy dzisiejsze miasto mozna wigzac z jaka$ grupg osadniczg?” — pozostaje
nadal otwarte. Bobrzanie zamieszkiwali lewobrzezng osade Bolestawice, ktorej
zastanawiajaqca  zbiezno$¢  nazewnictwa wraz z  udokumentowanym istnieniem
wczesnostowianskiej osady kazg jednak domyslac sie poczatkow miasta Bolestawiec wiasnie
w tej drugobrzeznej wsi. Pozniejsze przeniesienie centrum osadnictwa na prawy brzeg rzeki
wigze sie przypuszczalnie z wzniesieniem tu grodka obronnego, ktérego zatozenie cze$¢
kronikarzy przypisuje Bolestawowi Chrobremu. Z punktu widzenia intereséw mieszkancéw
osady najwiekszg role odegrato postanowienie ksiecia legnickiego Bolestawa Rogatki o
lokacji miasta na prawie niemieckim (pierwsza zrédtowa widomos¢ z 1251 r.). Stad tez chyba
najstuszniej jest uwazaC go za patrona miasta. Po Smierci Rogatki w 1278 r. opieke nad
matoletnimi synami sprawuje ich stryj, Bolko swidnicko - jaworski, ktéremu Bolestawiec,
w zwigzku z daleko zakrojong akcja umocnienia granic ksiestwa, zawdzieczat budowe
nowego grodu. Wiaczenie Bolestawca do ksiestwa $widnicko-jaworskiego zdecydowato o
jego dalszych politycznych losach, analogicznych do historii catego ksiestwa. Na mocy
wczesniej zawartych umow ksiestwo po Smierci w 1392 r. Agnieszki, wdowy po Bolku II

$widnickim, znalazto sie w obrebie ziemi Korony Czeskiej.
Najwazniejsze daty z historii miasta sredniowiecznego:

1202 r. - wzmianka o grodzie kasztelanskim;

1243 r. - budowa pierwszych muréw kosciota parafialnego;

1251 r. - Bogustaw Rogatka nadaje osadzie ustrdj miejski;

1361 r. - zatozenie muréw obronnych;

1392 r. -miasto przechodzi pod panowanie czeskie;

1492 r. - budowa pierwszej na Slasku drewnianej kanalizacji miejskiej.

2 Bachminski Janusz, Bolestawiec, s. 6 - 8
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Z Bolestawca od zarania dziejow prowadzit wazny trakt w kierunku potudniowym do
Lwéwka, skad drogi rozwidlaty sie: na zachdéd do Pragi, na wschéd do Jeleniej Gory.
Potozenie Bolestawca na miedzynarodowym szlaku bezposrednio przyczyniato sie do rozwoju
miasta. Kwitt handel i rzemiosto, powstawaly liczne karczmy. Innym naturalnym
nastepstwem tranzytowego pofozenia miasta bylo nadanie mu specyficznego
urbanistycznego ksztattu. Rynek uzyskat ksztatt zblizony do kwadratu. Jego nieregularnos¢
mogta wynika¢ z niedoktadnosci Sredniowiecznych przyrzadéw pomiarowych i licznych
terenowych przeszkéd.

W rejestrach podatkowych z lat 1549-1563 wymienia sie Rynek Gorny (czes¢ wschodnia) i
Dolny (cze$¢ zachodnia), a takze poszczegodlne c¢wiartki. W tym okresie wymienione
zostajq trzy ulice: Goérna (H. Sawickiej), Celna (B. Prusa) i Mikotajska (Kutuzowa). U wylotu
tych trzech ulic znajdowaty sie bramy miejskie, bedace kluczowym punktem w systemie
obronnym miasta.

Staranne zabiegania wtadz miejskich i wysoki koszt dziatek, spowodowaty, iz praktycznie
wszystkie parcele budowlane znajdujace sie na rynku majg podobng szerokos¢. Warto
zaznaczy¢, iz w tej czeSci miasta powstawaty bogate domy kupieckie o niezwykle ciekawej
architekturze. Niestety pierwsza zabudowa miasta byla drewniana, co przy licznie

nawiedzajacych miasto pozarach, powodowato katastrofalne skutki®.

Piecze¢ miejska, 1353 r.

Od poczatku XIV datuje sie bujny rozkwit handlu (wynikajacy jak wczesniej

wspomniano z tranzytowego potozenia), jak réwniez browarnictwa. Podczas oblezenia

3 tamze, s. 9-10
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miasta w latach: 1427, 1469, 1629 doskonate bolestawieckie piwo byto przedmiotem okupu.
Nie mogto tez zabrakna¢ go na luksusowych przyjeciach oraz ucztach z udziatem
goszczacych tu przejazdem wielu moznych.

Od XV-XVI rozpoczyna sie takze wspanialy okres rozkwitu rzemiosta,
gtéwnie farbiarstwa, ptdciennictwa, ponczosznictwa, biatoskornictwa, garncarstwa oraz
kusnierstwa i sukiennictwa. W najmniejszym stopniu do bogacenia miasta przyczyniaty sie
znajdujqce sie nieopodal -kopalnie ztota.

Pomysiny rozwdj Bolestawca przerwaty najazdy husytéw. Wojna z nimi na dobre
rozpoczeta sie w 1428 r. Na wie$¢ o zblizaniu sie husytéw wiekszo$¢ zamoznych mieszczan
opuscita Bolestawiec. Straty poniesione przez miasto zwielokrotnity takze liczne pozary.
CzeSciowo zostaly zrekompensowane postanowieniami wydanymi przez Zygmunta
Luksemburskiego zwalniajgcymi Bolestawiec z podatkdw celnych. Byla to swego rodzaju
taska cesarza za wiernos¢ wobec tronu.

Mimo licznych niepowodzen Bolestawiec szybko zdotat sie podnie$é. Juz w 1432 r.
mowa jest o koncowej likwidacji szkdd i o budowie kosciota parafialnego, a w 1435 r. o
budowie mostu. W 1504 r. na tronie zasiada Wtadystaw Jagiellonczyk. Bolestawianie,
korzystajac z okazji, uzyskali kolejne umocnienia swej wtadzy — mozliwo$¢ wyboru rady bez
koniecznosci zatwierdzania jej przez namiestnika ksigzecego. Réwnoczesnie miasto otrzymato
prawo odbywania dwoéch jarmarkow w roku oraz przywilej uzywania czerwonej pieczeci
— €0 znacznie podnosito jego prestiz.

Spory rady miasta z burgrabiami zamkowymi wybuchaly bardzo czesto i
zazwyczaj konczyly sie interwencjami samego monarchy. Samorzad uzurpowat sobie prawo
do wydawania wyrokéw zastrzezonych dla trybunatéw konstytucyjnych. Zatargi wybuchaty
takze na innym tle, rada samowolnie budowata stawy na gruntach lenna, wstrzymujac wode
dla szpitala i mtyna*. Jak sie okazato rada postepowata nieuczciwie nie tylko w stosunku do
administracji krélewskiej. W 1517 r. podczas wyboru do wtadz miejskich wybucht bunt
biedniejszych mieszczan, ktorzy nie chcieli zaakceptowad kandydatdéw. Zamieszki zakonczyty
sie osadzeniem nowo wybranej rady w areszcie.

W roku 1546 nie wystano ani jednego ochotnika na wojne szmalkaldzka,
tym samym miasto zobowigzane zostato zaptaci¢ wysoka kare za nieudzielanie pomocy
finansowej na wydatki wojskowe. Cofnieto takze pozwolenia na $cigganie podatkéw od
rzemiosta i piwowarstwa. Mimo ucigzliwych Swiadczen i surowych grzywien, Bolestawiec
rozwijat sie nadal — gtéwnie dzieki znacznemu naptywowi przybyszéw. Poza murami miasta

powstaly 3 przedmiescia: Gorne, Dolne i Mikotajskie. Najwieksze z nich przedmiescie

‘tamze s. 11-15
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Dolne, posiadato 4 zaktady garncarskie, tartak, mtyn papierniczy, Scieralnie drewna, folusz
oraz miyny. W okresie tym miasto, oprdécz budynkéw o charakterze mieszkalnym i
uzytecznosci publicznej, takich jak: szpital, szkoty czy taznie, dysponowato réwniez
farbiarnig, stawem gdérnym (zwany tez zamkowym) oraz szubienicznym, magazynem ziarna i
siana oraz browarem. Znaczny obszar zajmowat tez klasztor dominikanéw zlokalizowany przy
dzisiejszej ulicy Armii Krajowej oraz Teatralnej.

Jak wczesniej wspomniano ciasna zabudowa powodowata, iz nawet maty pozar nidst
za sobg ogromne spustoszenie — dlatego wiladze miasta w XV wieku obliguja
mieszkancow do budowania doméw murowanych. Dodatkowym elementem ochrony
przed skutkami pozaru byty zbiorniki z wodg ustawiane w réznych czeéciach miasta®.

Sredniowieczny Bolestawiec borykat sie nie tylko z problemami pozaréw. Brak troski o
podstawowe zasady higieny powodowat liczne choroby i zarazy. Kultura sanitarna
poprawita sie dopiero, gdy rada miasta wydata specjalne dekrety zakazujace np. wylewania
nieczystosci na jezdnie po brzasku i przed zmrokiem. Z uwagi na bardzo zty stan drdg
zakazano réwniez sprzedazy artykutdow spozywczych przed bramami miasta, a jedynie na
brukowanym rynku.

Pierwsze wzmianki o utwardzaniu ulic pochodza z XIII w. Bylo ono jednak
dos¢ prymitywnie. Polegato gtdwnie na wrzucaniu do najbardziej grzaskich miejsc kamieni.
Pierwsze wiarygodne notatki dotyczacego brukowania ulic pochodza z XVII w.
Utrzymanie drdég w dobrym stanie byto warunkiem dalszego rozwoju miasta, bowiem poprzez
Bolestawiec prowadzity wazne szlaki handlowe, ktérymi przemierzaty liczne karawany
kupieckie. Zatem utrzymanie drég we wiasciwym stanie umozliwiato utrzymanie tgcznosci z
waznymi oérodkami Slaska, Saksonii i Polski. Duzym sukcesem Bolestawca byta budowa w
1492 r. pierwszej na Slasku kanalizacji miejskiej z drewnianymi rurami. Dopiero w XIX
w rury te zastgpiono ceramicznymi kanatami.

Poczatek epoki renesansu charakteryzowat sie bujnym rozkwitem miasta. Rozwdj
ten widoczny byt zaréwno w sferze ekonomicznej i gospodarczej, jak rowniez kulturalnej i
naukowej. W 1452 r. pojawiajq sie pierwsze wzmianki o szkole parafialnej (choc
prawdopodobnie powstata wczesniej). Warto podkresli¢, iz jednym z ucznidw tej szkoty byt
znany poeta i dworzanin Marcin Opitz (Opec¢). W wieku XV wybudowano takze pierwszy
posterunek poczty®.

Rozwoj Bolestawca zostat w znaczny sposdb zahamowany przez wybuch Wojny

Trzydziestoletniej. Ponadto miasto borykato sie rowniez z wiasnymi wewnetrznymi

’tamze, s. 16-19
56 tamze, s. 21-22
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ktopotami, z ktérych najpowazniejszymi byty zamieszki, bunty rzemiesinikéw i chtopéw oraz
przesladowania religijne. Na domiar ztego miasto dziesigtkowalty liczne zarazy i epidemie.

W 1642 r. po wybuchu kolejnego pozaru zniszczona zostata cata zabudowa wraz z
przedmiesciem, zamkiem i koSciotami. A wojne przezyto zaledwie 80 oséb. Pod koniec wieku
XVII na rozwdj Bolestawca bardzo niekorzystnie wptyneta réwniez masowa emigracja
rzemiesInikdw, gtéwnie wyznania ewangelickiego. Emigracja zwigzana byta z nasilajacymi sie
represjami ekonomicznymi i religijnymi. Spowodowata ona, iz po roku 1699 z 52 szewcéw
zostato jedynie 7. Mimo tych utrudnien miasto w drugiej potowie XVII w. prowadzito szereg
inwestycji i remontéw drdg, porzadkowato zabudowe.’

Wiek XVI to rozwdj garncarstwa w Bolestawcu. Poczatkowo fachem tym
zajmowato sie 5 mistrzdw cechowych i liczba ta byla niezmienna przez okres 100 lat.
Sytuacja ta powodowata, ze zaréwno pod wzgledem technicznym, jak i artystycznym
zachodzity w tym okresie niewielkie zmiany. Dopiero w wieku XVII nastgpit przetom, zaréwno
jesli chodzi o ilos¢ zaktaddw, jak i rdznorodno$¢ form. Produkowano przedmioty
gospodarstwa domowego, jak i wyroby techniczne: dzbanki, naczynia na budyn i do
pieczenia ryb, sita, butle na wino i moszcz itp. Nieustannie zmieniata sie ich forma - dzbanki
o kulistych podbrzuscach, staty sie coraz bardziej smukte, a zeberkowanie mniej wyrazne.
Okoto potowy XVIII wieku zaczeto stosowaé nowy rodzaj dekoracji nakfadanej biatg glinka.
Przewazat ornament roslinny, ale byty tez herby, postacie i zwierzeta. Dzieki swym walorom
wyroby ceramiczne staty sie pozagdanym towarem na wielu rynkach europejskich.

Wojny napoleonskie w poczatku XIX w., oprdcz znacznego zubozenia ludnosci,
spowodowaty powazne zniszczenia miasta. Wyburzono celowo Ilub ulegto wojennemu
zniszczeniu okoto osiemdziesigt budynkdw. Zniszczono bramy miasta, a koscidt i ratusz stuzyt
za magazyn zywnosci, pasz, broni i materiatow wybuchowych. Jednakze reszta wieku, to
ponowny rozwdj miasta — czas, kiedy powstajq zakfady kamionkowe, huta szkta, zaktad
kapielowy oraz gazownia. W 1844 r. zbudowano wiadukt kolejowy, a w 1851 r. oficjalnie

otwarto linie kolejowa®.
Najwazniejsze wydarzenia XX wieku:
1908 r. - utworzenie Muzeum Historycznego (obecnie Muzeum Ceramiki),

1926 r. - otwarcie basendéw nieopodal Bobru,

1945 r. - powstanie Miejskiej Biblioteki Publicznej,

7 tamze, S. 23-25
8 tamze, s. 27
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1951 r. - uruchomienie Zakltadéw Chemicznych "Wizéw";

1952 r. - uruchomienie Bolestawieckiej Fabryki Fiolek i Amputek "Polfa";
1953 r. - uruchomienie produkcji w ZG "Konrad";

1954 r. - powstanie Miodziezowego Domu Kultury;

1959 r. - odbudowa Bolestawieckiej staréwki (stan surowy);

1963 r. - pierwszy plener ceramiczny;

1967 r. - powstanie Muzeum Ceramiki;

1970 r. - powstanie Bolestawieckiego Osrodka Kultury;

1975 r. - Bolestawiec przestaje petnic funkcje powiatu;

1983 r. - powstanie Szkoty Muzycznej;

1991 r. - powstanie Telewizji Lokalnej;

1991 r. - przekazanie budynku po bytym Muzeum Kutuzowa dla Muzeum Ceramiki;
1992 r. - pierwsza edycja "Bluesu nad Bobrem";

1995 r. - otwarcie Dziatu Historii Miasta w bytym Muzeum Kutuzowa;
1996 r. - uruchomienie oczyszczalni Sciekéw;

1997 r. - oddanie do uzytku sktadowiska odpadéw komunalnych;

1997 r. - XX-lecie dziatalnosci Towarzystwa Mitosnikow Bolestawca;
1997 r. - uroczyste obchody 400-lecia urodzin Martina Opitza;

1999 r. - Bolestawiec stolica Powiatu.

1.2 Ksztatltowanie sie nazw miasta

Bolestawiec na przestrzeni wiekdw byt pod panowaniem czeskim, niemieckim,
polskim. Tym samym nazwa miasta ulegata czestym zmianom. I tak w: 1154 r. byt to
Szobolezke, w 1202 r. Bolezlauezc, w 1232 r. Boleslawec, w 1251 r. Boleslauec, w 1281 r.

Bunzlau, w 1346 r. Boleslavia, w 1359 r. Bunczlaw, w 1571 r. Bunzlau.

1.3 Polozenie i Srodowisko geograficzne

Bolestawiec lezy w  potudniowo-zachodniej czesci wojewoddztwa
dolnoslaskiego w Srodkowym biegu rzeki Bébr. Samo miasto i jego okolica nalezg do
obszaréw bardzo atrakcyjnych pod wzgledem krajobrazowym, ktore wzbogacajg liczne
pomnikowe obiekty przyrody zywej i nieozywionej. W duzej mierze wynika to z potozenia
obszaru na styku trzech mezoregiondw fizyczno-geograficznych: Pogdrza Kaczawskiego,
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Boréw Dolnoslaskich i Wysoczyzny Chojnowskiej, ktdre taczac sie ze sobg dzielg obszar na
czes$¢ nizinng i wyzynna.

Miasto lezy na wysokosci okoto 190 m. n.p.m. w miejscu, gdzie rzeka Bobr opuszcza
Pogdrze Kaczawskie i wptywa na obszar Borow Dolnoslaskich. Na jej prawym brzegu
znajduje sie starsza cze$¢ miasta, natomiast na lewym - czeS¢ przytaczona do miasta w
1975 roku. Jednakze badania archeologiczne wskazuja, iz pierwsza osada znajdowata sie
wiasnie na lewym brzegu Bobru.

W ujeciu administracyjnym miasto Bolestawiec stanowi samodzielng jednostke
administracyjno-samorzadowa, natomiast otaczajagce go wsie nalezg do powiatu

bolestawieckiego. Powierzchnia miasta liczy 2281 ha (...)°.

Widok na Bolestawiec

W krajobrazie potudniowej czesci bardzo wyraznie zaznacza sie krawedz sudeckiego
uskoku brzeznego, ktéra w okolicy Starych Jaroszyc osigga wysokos$¢ 267 m n.p.m. Uskok
ten powstat w gérnym karbonie w czasie fatdowania Sudetéw Wschodnich, a nastepnie
zostat odnowiony w neogenie. Odrebng jednostke krajobrazowg stanowi dolina Bobru, ktérej
szeroko$¢ na opisywanym obszarze waha sie w granicach od 0,7 do 2,3 km. Rzeka tworzy
liczne zakola oraz jedno kolano, znajdujace sie na przedtuzeniu ulicy Spacerowej, gdzie Bébr
skreca pod katem okoto 90 stopni, zmieniajac kierunek ze wschodniego na pétnocny. Po

zewnetrznej stronie skretu, w wyniku erozji bocznej i wyptukania lzejszego materiatu z

? Bugaj Tadeusz, Matwijowski Krystyna Bolestawiec. Zarys monografii miasta s. 9-10
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osadéw glacjalnych, powstato naturalne gtazowisko eratykéw oraz zostata odstonieta
warstwa piaskowca.*®

Bolestawiec znajduje sie w zasiegu znacznych wptywow klimatu morskiego. Na
warunki klimatyczne panujace w Bolestawcu majgq réwniez wpltyw potozone nieopodal
Sudety. Srednie roczne temperatury powietrza sg wyzsze niz przecietne dla catego kraju, a
opady atmosferyczne obfite — do 700 mm rocznie. Zimg przewazajq wiatry ocieplajace:
potudniowo—-zachodnie, latem ochtadzajace: pdétnocno-zachodnie. Trzy najbardziej pogodne,
stoneczne miesigce w roku to: wrzesien, maj i pazdziernik. Lipiec natomiast zajmuje dopiero
dsme miejsce.

Globalne ocieplanie sie klimatu w ostatnich latach widoczne jest takze w
Bolestawcu. Teze te potwierdzaja nastepujace dane liczcbowe, obliczone na podstawie
odczytéw temperatur dokonywanych przez pracownikow Rejonu Drég Publicznych w
Bolestawcu w latach 1990 - 1991. Srednia roczna temperatura w badanym okresie osiagneta
w Bolestawcu wartos¢ 9 © C, a wiec przekroczyta o 1,2 © C S$rednig wieloletnia.
Najcieplejszym miesigcem okazat sie sierpien, ze $rednig temperaturg 18,6 © C, za$
najzimniejszym grudzien z temperaturg -1 © C*.

Dorzecze Bobru, ktore jest najwiekszym lewobrzeznym doptywem QOdry, zajmuje
caty opisywany obszar. Jego powierzchnia wynosi 5 938,3 km2, dtugos¢ rzeki 268,4 km, a
$redni roczny przeptyw 11,9 m3/s. Gestos¢ sieci rzecznej Bolestawca i okolicy,
mierzona jest dtugoscig ciekdw wodnych przepadajaca na 1 km2. Skfadajq sie na nig, oprécz
Bobru, trzy niewielkie cieki wodne z wattymi doptywami: Rakowka, Mtyndwka i Kruszynka.

Wody stojace to wylacznie sztuczne zbiorniki, z ktdrych wiekszo$¢ powstata w
wyeksploatowanych wyrobiskach zwirowni w dolinie Bobru. Pozostate to przewaznie stawy
utworzone w podmoktych dolinach istniejacych ciekdw wodnych. Obszar sztucznych
zbiornikdw wodnych zajmuje facznie powierzchnie kilkudziesieciu hektaréow i stale sie
powieksza.

Zbiorowiska lesne stanowig jedynie ok. 10% catego obszaru. Zwigzane jest to z
faktem, iz znaczng cze$¢ opisywanego obszaru zajmuje zabudowa miejska i wiejska oraz
przemyst, zas wolne od zabudowy pofacie s3 w znacznej wiekszosci wykorzystywane
rolniczo. Jedyny zwarty kompleks lesny znajduje sie na potudniu miedzy Bolestawcem,
taziskami, przysidtkiem Grobla i Bozejowicami. Pozostate zbiorowiska lesne zajmujq

niewielkie, kilkuhektarowe przestrzenie. Oprocz laséw wystepujq tez inne tereny zieleni, jak

' tamze, s. 11
! tamze, s. 12
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np. parki miejskie, w ktérych odnajdziemy 40 gatunkéw drzew rodzimych i 30 gatunkéw
drzew obcego pochodzenia.'?

We wspomnianym kompleksie lesSnym, wystepujga typowe dla tego okregu
faunistycznego ssaki: sarny, lisy, zajace, kuny, wiewidrki oraz sporadycznie jelenie i dziki.
Sposrod ptazow wystepujag tutaj: kumak nizinny, ropucha szara i zielona, rzekotka drzewna,
traszki grzebieniasta i zwyczajna oraz zaba wodna. Sposréd gadow — padalec, zaskroniec
oraz Zmijq zygzakowata. Zaréwno w granicach administracyjnych miasta, lasach, na
obszarach wykorzystywanych rolniczo, jak i w Srédmiejskich parkach spotka¢ mozna miedzy
innymi: wiewidrki, jeze, krety oraz jaskotki, jerzyki, dziecioty, szpaki, gawrony. Bardzo licznie
wystepuje w Bolestawcu, wylacznie na terenach zurbanizowanych synogarlica turecka
(sierpdwka) - ptak z rzedu gotebi, ktory pojawit sie w Polsce dopiero 1947 r. Do najczesciej
spotykanych przedstawicieli ptactwa wodnego naleza: kaczki krzyzéwki, cyranki i tyski,
pojawiajqce sie na Bobrze oraz na wyeksploatowanych wyrobiskach zwirowni.

W zwigzku ze statym ocieplaniem sie klimatu w ostatnich latach, w Bolestawcu takze mozna

spotkac liczne stada tabedzi.

Formy uzytkowania gruntéow w Bolestawcu

Tereny Uzytki rolne Lasy Inne
zamieszkate
Powierzchnia 7.58 6.38 3.98 4.87
km?2
Udziat 33.2% 28.0 % 17.4 % 21.4 %
procentowy

Do najwazniejszych bogactw naturalnych, wystepujacych w granicach
administracyjnych miasta, nalezg poktady zwiréw. Duze znaczenie gospodarcze posiadajg
wydobywane w miejscowosciach potozonych nad Kwisg ity, nazywane w jezyku potocznym
glinkg kamionkowg, wykorzystywane do produkcji stynnej ,.kamionki bolestawieckiej”.

Mimo znacznego uprzemystowienia, zarbwno w miescie, jak i w otaczajacych je
miejscowosciach, znajduje sie wiele obiektow przyrodniczych o charakterze
pomnikowym. W ,Katalogu pomnikdéw przyrody pdtnocno-zachodniej czesci Dolnego
Slaska” wymienia sie ich 48. Wiekszo$¢ z nich to drzewa (37), pozostate, to duze gtazy
narzutowe. Z drzew 25 nalezy do gatunkéw krajowych, a 12 reprezentuje gatunki obce.
Jedynymi obiektami pomnikowymi, ktére znalazty sie na tym terenie wylgcznie w wyniku

procesow naturalnych, sa gtazy narzutowe. Przywleczone z poétnhocy w okresie

2 tamze, s. 13

Centrum Wspierania Projektéw Europejskich Sp. z o.0. Strona 15 z 97



zlodowacenia $rodkowopolskiego, bedacego ostatnim ze zlodowacen obejmujacych
zachodnig cze$¢ Dolnego Slaska. Obiekty te podlegaty ingerencji ludzkiej - prawie wszystkie
zostaty przemieszczone z naturalnego potozenia w inne miejsca, wykorzystano je w celach

dekoracyjnych lub do upamietnienia waznych wydarzen®.

Korzystne usytuowanie pozostaje do dzi$ jednym z gtéwnych atutéw miasta. Wyrosto
ono bowiem przy historycznych traktach z Wroctawia do Drezna i znad Battyku na pdtnoc
Europy, ktére w czasach nam wspotczesnych przeksztatcity sie w wazne szlaki tranzytowe. Z
Bolestawca tatwo dotrze¢ do miejscowosci wypoczynkowych w Karkonoszach i Gdrach
Izerskich, a takze do Niemiec i Czech. Z Bolestawca mozliwy jest dojazd w czasie krotszym
niz 2 godziny do lotnisk miedzynarodowych potozonych we Wroctawiu i na terenie Niemiec w
Dreznie. Najblizsze przejscia graniczne to: Jedrzychowice, Zgorzelec-Goerlitz oraz Jakuszyce-

Harrachov.

1.4 Zabytki miasta

Bolestawiec to miasto, w ktorym wspdtczesnosci towarzyszg uroki starej architektury
oraz ponad 750 lat doswiadczen i postepu; miasto kultury, wspaniatej ceramiki i zieleni
okolicznych Boréw Dolnoslaskich. Bolestawiec od lat cieszy sie opinig jednego z piekniejszych

miast na Dolnym Slasku, ktory zdobig zabytki:

Ratusz obecna siedziba witadz miejskich,
wniesiony zostat prawdopodobnie w potowie XIV
w. W latach 1525-1535 powiekszany i

~ przebudowywany przez budowniczego Wendela
=~ Roskopfa. Temu samemu twodrcy nalezy
2% przypisa¢ takze Sale Slubéw (znajdujaca sie w
ratuszu). Stanowi ona rzadki przyktad wnetrza,
nakrytego sklepieniem z cyrklowym wykresem zeber. W XVIII w. dokonano barokowej
przebudowy catego budynku, a pod koniec XIX w. przeprowadzono remont — wyburzono
otaczajace go kramy i stragany. Wtedy tez wmurowano w elewacje ratusza piekne

renesansowe portale, przeniesione z kamienic rynkowych. Jest to budynek

3 tamze, s. 14
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trzykondygnacjowy, ztozony z dwdch prostopadtych skrzydet nakrytych tamanymi dachami
dwuspadowymi, z wiezg w pdtnocno-wschodnim narozniku, zwienczong barokowym
hetmem z latarnig. We wnetrzu, cze$ciowo przebudowanym, zachowata sie obecnie sklepiona
sien, a w potnocno - zachodnim narozniku wspaniata sala o bogatym, zebrowym sklepieniu

sieciowym. W 1995 r. ratusz przeszedt gruntowny remont.

Kolejng atrakcjq turystycznq miasta sa mury obronne,
¥ Jbudowane z kamienia w 1316 r. W latach 1479-1480,
rozbudowane, a okoto 1555 r. powiekszone o drugi pierscien
otaczajacy miasto. Mury rozdzielaty trzy bramy miejskie: Dolng,
2 GOrng i Mikotajskg, oraz szereg baszt - kwadratowych w pasie
wewnetrznym, a potkolistych w zewnetrznym. W XIX w. w
czasie wojen napoleoniskich, zostaty czeSciowo wyburzone, ale
. juz od 1841 r. rozpoczeto proces przeksztatcania terendw
_ pofortyfikacyjnych  na  promenade. Dzieki malowniczo

uksztattowanej zieleni i reprezentacyjnym budowlom, stata sie

ona centrum kulturalnym i wypoczynkowym miasta.

Kosci6t parafialny Najéwietszej Marii Panny i Sw. Mikotaja. Pierwotny kosciot,
fundacji $w. Jadwigi Slqskiej z lat 1243-1261, ulegt zniszczeniu podczas wojen husyckich.
Odbudowany w latach 1482 -1521, zostat spalony w 1642 r. w czasie najazdu Szweddéw. W
latach 1665 -1692 przy wspdtpracy z architektem Juliuszem Simonettim zostat ponownie
odnowiony. Z niewielkimi zmianami w XIX w., zachowat sie do chwili obecnej. We wnetrzu
koSciota zwraca uwage bogato rzezbiony ottarz gtéwny, pochodzacy z poczatkdéw XVIII w., z

figurami wykonanymi przez warsztat J. Webera, oraz szereg epitafiow z XVI i XVII w.

‘ * Na uwage zastuguje takze 450-metrowy
: ¢ - : . " wiadukt kolejowy z ciosanych kamieni. Jest
jednym z najdtuzszych tego typu w Europie i
zaliczany do najciekawszych  zabytkow
techniki w tej czesci Europy. Wzniesiono go w
¢ latach 1844-46 pod kierunkiem Engelhardta
Gansela. Mierzy 490 m dtugosci, 26 m

wysokosci i 8 m szerokosci. Uroczystego otwarcia dokonat w 1851 r. krdl pruski Fryderyk

Wilhelm III, co upamietnia tablica wmurowana w jedno z przeset wiaduktu. Do dzi$
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uznawany jest nie tylko za wysokiej klasy wytwér techniki, ale takze za cenny obiekt

artystyczny, poréwnywalny do rzymskich akweduktow.

Cennym zabytkiem miasta jest takze pomnik poswiecony
Michatowi Kutuzowowi, pogromcy Francuzéw w kampanii
{ napoleonskiej, ktory w roku 1813 zmart wiasnie w Bolestawcu.
. Obiekt ten postawiono w 1918 r. na polecenie kréla Prus
Fryderyka Wilhelma III, wedtug projektu wybitnych artystow:
Karla Friedricha Schinkla i Gottfrieda Schadowa. Pierwotnie
umieszczony byt na Rynku, jednak w roku 1893 zostat
przeniesiony na promenade. W 2000 r. zostat rozebrany w celu

] przeprowadzenia gruntownej konserwacji, by w maju 2001 r.

4 powrdci¢ na promenade.

Kolejng atrakcjg miasta jest Muzeum Ceramiki - jedno z nielicznych tego typu w Europie.
Zostato utworzone w roku 1908, w budynku potaczonym ze starq baszta, nalezacg do
systemu fortyfikacji miejskich. Obecne muzeum dziata od 1953 r., a od 1967 r. specjalizuje
sie w gromadzeniu zbiordw zwigzanych z ceramika, gtéwnie kamionka bolestawieckq — od
najdawniejszej po wspdtczesng. Od 1995 r. muzeum posiada tez Dziat Historii Miasta.
Zwiedzajacy oprécz kamionki bolestawieckiej mogq zobaczy¢ rdéwniez kilkadziesiat
przyktaddéw zabytkowej kamionki z Niemiec, Austrii, Czech, Holandii i Anglii. Oprdcz statych

ekspozycji, muzeum organizuje wystawy czasowe o réznorodnej tematyce.

Za klasztorem Dominikandw stoi neorenesansowa bryta budynku dawnego arsenatu
miejskiego z roku 1822, przebudowanego w roku 1886 na teatr miejski. Zostat on
gruntownie przebudowany okoto potowy XIX w. na teatr o formach klasycystycznych. Warto
podkresli¢, iz na deskach tego teatru swojg droge artystyczng rozpoczynato wielu stawnych

niemieckich aktorow.
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Innym niezwykle cennym zabytkiem miasta jest Kosciot
Whniebowziecia Najswietszej Marii Panny — uwazany za
najcenniejszy zabytek sztuki sakralnej w Bolestawcu. Obecna
budowla w stylu gotyckim powstata pod koniec XV w.,
wzniesiona przez wedrowny zespdt murarsko-kamieniarski z
regionu saksonsko-tuzyckiego. W roku 1642 kosciot zostat
spalony, a prace przy odbudowie trwaty do konca XVII w.

Kosciot zachowat swoj Sredniowieczny ksztatt, ale wnetrze

- otrzymato bogaty wystrdj barokowy. Szczegdlnie cenny jest
oftarz gtdwny, przedstawiajacy Wniebowziecie NajsSwietszej Maryi Panny, autorstwa J. L.
Webera, ukonczony w roku 1725, oraz obraz ,Chrystus Ukrzyzowany” J.W. Neunhertza z
1736 r.

Kosciot p.w. MB Nieustajacej Pomocy — zostat wzniesiony na terenie dawnego zamku,
Zniszczonego w 1642 r. Skromna barokowa $wigtynia powstata w latach 1752-56.
Imponujacg, neogotycka wieze dobudowat bolestawiecki architekt Engelhardt Hansel w
latach 1834-35.

Innym ciekawym przyktadem architektury miejskiej jest budynek Sadu Rejonowego,
wybudowany w latach 1861-64 weditug projektu zgorzeleckiego architekta Oppermanna.
Pierwotnie byt to budynek gimnazjum. Wewnatrz znajduje sie piekna aula, bogato
dekorowana, m.in. pfaskorzezbami przedstawiajgcymi wybitne postacie Swiata nauki i

kultury.

1.5 Ludnos¢

W koncu 2001 r. Bolestawiec zamieszkiwato 42.574 mieszkancéw, w tym 22.309
(52.4%) kobiet i 20.265 (47,68%) mezczyzn. Zaznaczy¢ nalezy, ze przewaga liczebna kobiet
pojawia sie dopiero w grupie wiekowej powyzej 60 roku zycia, co zwigzane jest z faktem, iz
statystycznie kobiety zyjq dtuzej od mezczyzn. Od roku 1997 obserwuje sie wyrazny spadek

liczby statych mieszkancow Bolestawca. Wsrdd przyczyn tego zjawiska wymienic nalezy:
e ujemny przyrost naturalny;

e zahamowanie migracji ludnosci ze wsi do miast;

e powstanie osiedla mieszkaniowego w Trzebieniu (wymeldowania z Bolestawca);
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e migracja mieszkancow Bolestawca do powstajacych  osiedli doméw
jednorodzinnych np. w Kruszynie;
e Zzjawisko migracji absolwentéw do duzych osrodkdw miejskich jak Wroctaw,

Poznan itp.

1.6 Przedsiebiorczo$¢ w Bolestawcu

W roku 2005 w Urzedzie Miasta byto zarejestrowanych 3750 podmiotow
gospodarczych oraz 83 organizacje non profit. Do najbardziej znanych przedsiebiorstw w

Bolestawcu zaliczy¢ nalezy:

e Zaktady Ceramiczne Bolestawiec,

e Zaktad ceramiczny “Wiza"” Poland Produkcja ceramiki stempelkowej,

e Ceramika Artystyczna Spotdzielnia Rekodzieta Artystycznego,

e Bolestawiecka Fabryka Materiatéw Fabrycznych S.A Polfa Bolestawiec,
e PPHZ Rulimpex,

e EDIR PPHU Konfekcjonowanie odziezy,

e Przedsiebiorstwo Zbozowo —Mtynarskie w Bolestawcu S.A.

1.7 Stawni ludzie

Sposréd wielu znanych ludzi zwigzanych z Bolestawcem warto wymienic¢ chocby kilku:

e Marcin Opitz - ur. w 1597 r., poeta, nadworny pisarz, historiograf, tworca poezji
niemieckiej. W ostatnich latach Zzycia zostat mianowany przez Wiadystawa IV

Waze sekretarzem krélewskim i wystany do Gdanska.

e Michal IHarionowicz Goleniszczew-Kutuzow (Muxann WnnapnoHoBuY
KyTy3oB) - ur. 16 wrzesnia 1745 r. w Petersburgu, zm. 28 kwietnia 1813 r. w
Bolestawcu. Ksigze, rosyjski feldmarszatek i wodz. W czasie wyprawy Napoleona I
na Moskwe w 1812 r. przejgt dowddztwo armii rosyjskiej przed bitwa pod
Borodino. Za kampanie w 1812 r. otrzymat tytut ksiecia smolenskiego.

e Giulio Simonetti - rzezbiarz wioski, jeden z twodrcow wystroju kosciota

Whniebowziecia NMP. Osiedlit sie w Bolestawcu w 1689 r.
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1.8 Wydarzenie kulturalne i sportowe w Bolestawcu

Zycie kulturalne i artystyczne zastuguje w Bolestawcu na najwyzsze uznanie.
Cyklicznie przy wspdtpracy Urzedu Miasta organizowane sg festiwale, plenery ceramiczno-
rzezbiarskie, warsztaty i przeglady muzyczne, Dni Miasta i Europy. Warto podkresli¢, iz

niektore z nich majq charakter imprez miedzynarodowych.

Miasto przedstawia takze bogatg oferte sportowq, oprécz licznych klubow
sportowych Miejskiego Osrodka Sportu i Rekreacji, cyklicznie organizowane sg zawody
jezdzieckie o Puchar Prezydenta Miasta, biegi uliczne, wyscigi kolarskie oraz turnieje

brydzowe.
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2. KROTKA CHARAKTERYSTYKA URZEDU MIASTA BOLESEAWIEC

Urzad Miasta Bolestawiec mieséci sie w 3 budynkach: ratuszu (Rynek 41), w
budynku potocznie nazywanym ,biurowcem” znajdujacym sie przy pl. J. Pitsudskiego 1a oraz

w budynku Miejskiego Osrodka Pomocy Spotecznej przy ulicy Cichej 7.

W Urzedzie znajduje sie 9 wydziatldow: organizacyjno — administracyjny, finansowo-
budzetowy, zamoéwien publicznych i inwestycji miejskich, stanu cywilnego, spraw
obywatelskich, mienia i gospodarki przestrzennej, rozwoju i promocji miasta, komunalny oraz
spoteczny. W nich klienci mogq zatatwi¢ okoto 120 réznych spraw.

Sposrdd wszystkich zatrudnionych w Urzedzie Miasta (116 osob) prawie 70% posiada

wyksztatcenie wyzsze, natomiast Srednie — nieco ponad 30%.

Ratusz to siedziba wiadz miasta Bolestawiec, ktorego Prezydentem od 19 listopada
2002 r. jest Piotr Roman, ur. 5 pazdziernika 1962 r. mgr politologii, nauczyciel, radny Rady
Miejskiej w Bolestawcu I i II kadencji (1990-1994 i 1994-1998), delegat miasta Bolestawca
do Sejmiku Samorzadowego Gmin Wojewddztwa Jeleniogorskiego I i II kadencji, w II

kadencji Przewodniczacy Prezydium Sejmiku, 1998-2002 Starosta Bolestawiecki.

Zastepca Prezydenta Miasta Bolestawiec od 21 listopada 2002 r. jest Karol
Stasik, ur. 26 wrzesnia 1946 r. mgr inz. chemik ceramik, w latach 1998-2002 radny Rady
Powiatu Bolestawieckiego - Wiceprzewodniczacy Rady Powiatu Bolestawieckiego. W latach
poprzednich zwigzany miedzy innymi z Zaktadami Plytek Ceramicznych Opoczno, Przysucha,
"Przyborsk' w Gierattowie oraz z Zaktadami Ceramicznymi Bolestawiec, gdzie piastowat

funkcje z-cy dyrektora ds. produkcji.

Od 21 listopada 2002r. Zastepca Prezydenta Miasta jest rowniez Andrzej Chodyra,
ur. 3 maja 1953 r. inz. budownictwa, w latach 1994-1998 radny Rady Miejskiej w
Bolestawcu, 1998-2002 radny Rady Powiatu Bolestawieckiego - Przewodniczacy Komisji
Budzetu. W latach poprzednich zwigzany miedzy innymi z Zakiadami Remontowo-

Budowlanymi oraz szkolnictwem - nauczyciel przedmiotéw zawodowych.

Skarbnikiem Miasta Bolestawiec od 1 stycznia 1999 r. jest Bozena Szymczak, ur.
4 czerwca 1949 r. mgr ekonomii. W latach poprzednich zwigzana miedzy innymi z WSS

"Spotem" Opole, Cementownig "Podgrodzie" w Raciborowicach, gdzie petnita funkcje z-cy
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dyrektora ds. obrotu towarowego, Wojewddzkim Szpitalem dla Psychicznie i Nerwowo

Chorych w Bolestawcu oraz z MZK Bolestawiec, gdzie petnita funkcje gtdwnej ksiegowe;j.

Od 1 stycznia 2003 r. Sekretarzem Miasta Bolestawiec jest Jerzy Zielinski, ur. 4
lutego 1957 r. mgr filologii polskiej i mgr prawa, nauczyciel, dyrektor szkoty, dyrektor
Delegatury Kuratorium O$wiaty, Burmistrz Miasta Lubania (w latach 1993-1998) oraz
Sekretarz Powiatu Lubanskiego (w latach 1999 - 2002).

Urzad Miasta Bolestawiec podazajac Sladem innych urzedéw rozpoczat w roku
2003 dziatania zwigzane z wdrazaniem systemu zarzadzania jakoscig PN-EN ISO 9001:2001.

Dziatania te obejmowaly procesy reorganizacyjne struktury zarzadzania:

Utworzono 4 piony zarzadcze:

e Komunalny,
e Spoteczny,
e Finansowy,

e Administracyjny.

Potaczono wydziatly realizujace zblizone zadania:

e Gospodarki Komunalnej i Gospodarki Mieszkaniowej w Wydziat Komunalny,

e Gospodarki Gruntami i Architektury i Budownictwa w Wydziat Mienia i Gospodarki
Przestrzennej,

e Oswiaty i Kultury, Sportu i Spraw Spotecznych w Wydziat Spoteczny,

e Wigcznie Petnomocnika Prezydenta ds. Uzaleznien do Wydziatu Spotecznego,

e Wiaczenie Inspektoratu Obrony Cywilnej do Wydziatu Spraw Obywatelskich.

Kolejng zmiana byto zlikwidowanie stanowisk obstugowych. Ustugi typu: transport

osobowy i doreczanie przesytek urzedowych zlecono innym podmiotom gospodarczym.
Inne usprawnienia i osiqgniecia to:

e Utworzenie Stowarzyszenie Poreczen Kredytowych,

e Uchwalenie stypendiéw naukowych dla najzdolniejszych uczniéw,
e Uruchomienie monitoringu wizyjnego miasta,

e Dofinansowanie dodatkowych patroli Policji,

e Utworzenie Strazy Miejskiej,
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e Utworzenie Zamiejscowego Osrodka Dydaktycznego AGH z Krakowa,
e Wybudowanie duzego placu zabaw przy ul. Lukasiewicza,

e Oznakowanie 206 km Sciezek rowerowych.

W zwigzku z powyzszym w Bolestawcu dotychczasowy model administracji zostat
zastgpiony  nowatorskim  modelem  publicznego, = menadzerskiego  zarzadzania,
charakteryzujgcego sie miedzy innymi tym, ze administracja jest zorientowana na obywatela.
Pracownicy Urzedu potwierdzajq teze, ze klient Urzedu winien byc¢ traktowany tak samo, jak
klient kazdej innej organizacji, a zabiegi o jego satysfakcje muszg byc¢ stale podnoszone.
Potwierdzeniem stuszno$¢ decyzji o rozpoczeciu etapu wdrozenia SZJ ISO witadze miasta
widza w znacznym usprawnieniu pracy Urzedu. Przejrzyste, sprecyzowane procedury
postepowania poprawity organizacje pracy, usprawnity jakos$¢ obstugi klienta oraz skrocity
czas zatatwiania spraw. Innym powodem, dla ktérego zdecydowano sie na wdrozenie SZJ

ISO byta che¢ poprawy wizerunku Urzedu i urzednikdéw.

W styczniu 2004 r. przedstawiono klientom i pracownikom Urzedu nastepujacg Misje i
Polityke Jakosci:

Nasza misja jest profesjonalne dziatanie Urzedu przyjaznego dla interesantow
Realizujemy to poprzez:

e Dziatanie w ramach obowigzujacych przepiséw prawnych,
e Badanie i analizowanie potrzeb mieszkancéw,

e Spetnianie potrzeb interesantdw,

e Komunikacje z opinig publiczng,

e Wigczenie mieszkancow w dziatania Urzedu,

e Wykonanie zadan przyjetych w strategii rozwoju miasta,

e Poszanowanie $srodowiska naturalnego.

Wszyscy pracownicy Urzedu muszg by¢ $wiadomi, ze kazda wykonana przez nich czynnosc¢
stuzy petnemu usatysfakcjonowaniu interesanta.

Zobowiazujemy sie do:
e Zapewnienia petnej informacji o sposobie zatatwiania spraw w Urzedzie,

e Rzetelnego, wnikliwego, terminowego i bezstronnego zatatwiania spraw,

e Uwzgledniania zebranych opinii o poziomie $wiadczonych ustug,
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e Statego podnoszenia kwalifikacji pracownikéw Urzedu,

e Okreslenia przejrzystego zakresu obowigzkdéw poszczegdinych pracownikdw,

e Wprowadzenia, utrzymania i doskonalenia systemu zarzadzania jakosScig
spetniajacego wymagania normy PN-EN ISO 9001:2001,

e Zapewnienia zasobdw umozliwiajgcych realizacje powyzszych celéw.

Uwienczeniem prac Urzedu w wyzej wymienionym zakresie jest przyznanie 28 lipca 2004
roku certyfikatu jakosci, potwierdzajagcego spetnienie wymagan normy PN-EN ISO
9001:2001.

Oprocz wymienionego certyfikatu Urzad posiada réwniez inne prestizowe nagrody i
wyroznienia, miedzy innymi: Dolnoslaski Klucz Sukcesu za rok 1999 w kategorii

"Najbardziej gospodarna gmina miejska" oraz Gmina Fair Play” za rok 2003.

Urzad Miast Bolestawiec pragnie rowniez przyczyni¢ sie do budowania przejrzystego,
skutecznego i uczciwego samorzadu poprzez wdrozenie szesciu zasad dobrego rzadzenia. W
tym celu w roku 2004 przytaczy!t sie do akcji spotecznej "PRZEJRZYSTA POLSKA".
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3. CZESTOTLIWOSC BADAN SATYSFAKCII KLIENTOW I MOZLIWE
TECHNIKI BADAWCZE

Punkt 8.2.1 normy ISO 9001:2000 zaktada, iz jednym z miernikéw funkcjonowania
systemu zarzadzania jakoscig jest monitorowanie zadowolenia klienta. Kazda organizacja
dziatajaca w tym systemie, zobligowana jest do weryfikowania, czy wszystkie wymagania,
potrzeby i oczekiwania sg spetniane. Urzad Miasta Bolestawiec majac na uwadze fakt, iz
oczekiwania powstajq na podstawie indywidualnych czynnikdw, i sg bezposrednio zwigzane z
potrzebami klienta zdecydowat, iz powinny by¢ przedmiotem nieustannych analiz i diagnoz.
Dlatego tez monitorowanie satysfakcji jest w Urzedzie Miasta Bolestawiec procesem ciggtym.
Warto podkresli¢, iz Najwyzsze Kierownictwo® uznato, ze sama analiza ksiegi skarg i zazalen
nie jest wystarczajaca, by poznaé rzeczywiste odczucia mieszkancow Bolestawca i innych
klientéw Urzedu. Pamietaé bowiem nalezy, iz procent oséb sktadajacych skargi w rdéznego
rodzaju instytucjach jest znikomy (okoto 4%). Jest to wynikiem braku znajomosci przepisow i
procedur sktadania skarg oraz obawy, iz pisemne, nie anonimowe wyrazenie niezadowolenia
moze zaszkodzi¢ osobie skarzacej sie. Dlatego tez Urzad Miasta Bolestawiec systematycznie
przeprowadza badania satysfakcji klientdw przy pomocy rdéznych narzedzi badawczych.
Poprzednie badania przeprowadzano w roku 2004 wykorzystujac uproszczony kwestionariusz
ankiety. Raz na kwartat sporzadzany byt raport z wynikdow badan. Obecnie w celu ciggtego
doskonalenia Najwyzsze Kierownictwo Urzedu Miasta Bolestawiec podjeto decyzje o
przeprowadzeniu kompleksowych, profesjonalnych badan socjologicznych przy wykorzystaniu

wiedzy i doSwiadczenia niezaleznej firmy konsultingowe;j.

Niezaleznie od normy ISO istniejg dwa stanowiska, co do czestotliwosci

przeprowadzania badan satysfakcji.

Pierwsze z nich mowi, iz poréwnanie wynikdw kolejnych badan, powtarzanych w
odstepach, co kilkanascie miesiecy, obrazuje wptyw podejmowanych dziatan oraz
wdrazanych w organizacji zmian. Systematyczne badanie poziomu zadowolenia klientéw

dostarcza bowiem wielu cennych informacji, przydatnych do dalszego doskonalenia Urzedu.

Drugie stanowisko badaczy rynku zaktada, Ze zbyt czeste przeprowadzanie badan

grozi popadnieciem w rutyne, zarébwno ze strony respondentdéw, jak i badaczy.

' Zgodnie z terminologia normy ISO 9001:2000
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Warto podkresli¢, iz wiekszos¢ firm przeprowadzajacych badanie satysfakcji nie
stosuje standardowych, ujednoliconych narzedzi badawczych. Oznacza to, ze dobdr proby,
metody i narzedzi badawczych dostosowywany jest indywidualnie do potrzeb konkretnych
problemdéw czy klienta. Za kazdym razem sg wiec "szyte na jego miare". Nawet firmy
stosujace czy oferujace standardowe zestawy pytan uzupetniajg zwykle swe narzedzia o
zagadnienia specyficzne dla danej organizacji. Zaletg standardowych kwestionariuszy jest
fakt, ze zostaty juz one wielokrotnie przetestowane, a niektére z nich posiadajg nawet
normy, z ktdrymi mozna poréwnac¢ uzyskane wyniki. Oprocz kwestionariuszy wywiadu i
ankiet (dostepnych np. na stronie internetowej) jednostki administracji samorzadowej
stosujq jeszcze inny rodzaj badan: - klienci po wyjsciu z urzedu majg mozliwo$¢ wyrazenia
swojej opinii poprzez wrzucenie pitki z odpowiednim kolorem do urny. Metoda ta jest
wprawdzie obarczona pewnym btedem, bowiem klient moze wrzuci¢ na raz bardzo duzg

liczbe kulek — ale jest to réwniez dla urzednikéw bardzo szybki komunikat zwrotny.

Generalnie zaleca sie, aby potaczy¢ kilka metod ilosciowych i jakosciowych. Pozwala to,
bowiem na uzyskanie zaréwno ogdlnych, jak i pogtebionych informacji odnosnie satysfakcji

klientow.
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II. CZESC EMPIRYCZNA
1. ZALOZENIA BADAWCZE

Aby wiasciwie rozumie¢ satysfakcje, niezbedne jest zdefiniowanie tego pojecia.
Wedtug stownika jezyka polskiego wydawnictwa PWN, satysfakcja (fr. satisfaction, z p.-tac.
satisfactio zados$¢uczynienie) to ,uczucie przyjemnosci, zadowolenia (np. z dokonania
czego$)” lub ,,zados¢uczynienie za wyrzadzong komus krzywde, za obraze, dawniej zwtaszcza
pojedynek”. Warto podkresli¢, iz satysfakcja jest odczuciem niewatpliwie pozytywnym,
ale takze subiektywnym. Analogiczna sytuacja moze sprawié, ze satysfakcja wystapi u
jednej osoby, natomiast nie pojawi sie u innej. Ma na nig wptyw bowiem wiele czynnikdw,
roznie wartosciowanych w przypadku réznych osdb. Satysfakcja moze pojawic sie lub tez nie
wystgpi¢ na skutek pordwnania oczekiwan opartych o poprzednie doswiadczenia,
indywidualne wymagania czy przekonania polityczne z rzeczywistq sytuacjq poznang w
trakcie rozwigzywania problemu. Dlatego tez trudno jest przewidzie¢, ktére dziatania okazg
sie satysfakcjonujace dla konkretnych klientow. Wynika stad prosty wniosek, ze satysfakcja
jest powigzana z roznicg miedzy oczekiwaniami, a percepcjg sytuacji. Brak réznicy oznacza
satysfakcje, lepsza ocena sytuacji w stosunku do oczekiwan oznacza entuzjazm, natomiast
oczekiwania przewyzszajace ocene sytuacji oznaczajg niezadowolenie. Waznym wnioskiem
ptynacym z tych rozwazan jest fakt, ze satysfakcja czesto nie ma bezposredniego zwigzku z
rzeczywistg sytuacjg, a raczej z percepcja, postrzeganiem tej sytuacji przez samego klienta.
Pamietac nalezy jednak o tym, iz mimo Ze satysfakcja moze nie mie¢ zbyt wiele wspdlinego

ze stanem rzeczywistym, jest ona jedyng miarg funkcjonowania organizacji i SZJ.

Badanie zadowolenia klientéw z pracy urzedéw i urzednikéw jest stosunkowo nowg
jakoscig w polskim zyciu publicznym. W pewnym stopniu wigze sie to ze spetnieniem
wymogow norm ISO, jednak do$¢ czesto wiodarze gmin chcg po prostu poznaé opinie
mieszkancoéw na temat pracy podlegtych im urzedéw. Problem, z ktérym juz na poczatku ma
do czynienia badacz, jest istnienie silnego zwigzku pomiedzy oceng wtadz miasta, a oceng
pracy urzednikéw. Preferencje polityczne mieszkancow, to czy znajdujg sie wsrdd
zwolennikdw lub przeciwnikéw osdb rzadzacych, znacznie wptywa na poziom zadowolenia z
ustug urzedu. Rzeczowe badania miaty z zatozenia da¢ odpowiedz na pytanie: czy klienci sg

zadowoleni z pracy Urzedu Miasta Bolestawiec.

Nie miato to by¢ zatem badanie okreslajace zadowolenie z pracy wiadz miasta, chociaz tak

jak wspomniano, trudno te dwie sprawy odseparowac od siebie. Dobor pytan badawczych
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ustalono w taki sposdb, aby kwestie polityczne jak najmniej wptywaty na odpowiedzi

respondentow.

Problemy i pytania badawcze

Sformutowano dwa ogdine pytania badawcze i dziewie¢ szczegdtowych. Pierwszym pytaniem
ogolnym byto: ,,Czy klienci sq zadowoleni z jakosci obstugi w Urzedzie Miasta oraz jakie cechy
spoteczno-demograficzne wptywajg na te ocene?”. Drugie pytanie dotyczy charakterystyki
silnych i stabych stron Urzedu Miasta Bolestawiec. Pytania szczegdtowe wynikajq z
przeprowadzonej operacjonalizacji pojecia ,zadowolenie z pracy urzedu”. Ogodlnie pojecie
zadowolenia mozna zdefiniowaé¢ jako ,stan odczuwany przez jednostke, zwigzany z
porownaniem postrzeganych cech produktu lub ustugi oraz oczekiwan jednostek dotyczacych
tychze cech”. Pojecie zadowolenia mozna utozsamic¢ z pojeciem satysfakcji, gdyz wedtug
Nigel Hill i Jima Alexandra - autoréw podrecznika ,Pomiar satysfakcji i lojalnosci klientow:>-
poziom satysfakcji klienta jest odzwierciedleniem tego, w jakim stopniu produkt catkowity
oferowany przez dang organizacje zaspokaja zbidr wymagan klienta. Zatozono, Zze na
catkowity produkt oferowany przez Urzad Miasta Bolestawiec, oprdcz zatatwiania spraw
urzedowych, sklada sie réwniez wystréj zewnetrzny i wewnetrzny budynku, struktura
organizacyjna, funkcjonalno$¢ oficjalnej strony internetowej UM Bolestawiec oraz
organizowane wydarzenia kulturalne, sportowe i okolicznosciowe inne. Zatozono réwniez, ze
katalog czynnikdw wptywajacych na zadowolenie z pracy Urzedu Miasta zostanie uzupetniony
po przeprowadzeniu badan rozpoznawczych metodg wywiaddw ustrukturalizowanych. Te

zatozenia pozwolity na sformutowanie szczegdtowych pytan badawczych:

1. Czy podziat zadan i struktura organizacyjna Urzedu Miasta Bolestawiec jest jasna dla
klientdw (czy wiedzq jakich informacji majq szukac i w ktérych wydziatach)?

2. Czy klienci sg zorientowani w sposobach zatatwienia waznych dla nich spraw?

3. Czy wystrdj zewnetrzny Urzedu Miasta Bolestawiec wptywa na ocene pracy Urzedu i
zadowolenie klientow z obstugi?,

4. Jak bardzo przydatna dla klientdw jest strona internetowa Urzedu Miasta Bolestawiec
i jak czesto korzystajg oni z umieszczonych tam informacji?

5. Czy organizowane przez Urzad Miasta Bolestawiec wydarzenia kulturalne, sportowe,
okolicznosciowe i inne wptywajg na ocene zadowolenia z pracy Urzedu, jesli tak, to w

jaki sposob?

15 Hil Nigel, Alexander Jim, Pomiar satysfakcji i lojalnosci klientow
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Dodatkowo wprowadzono dwa pytania dotyczace pozadanych przez klientdw usprawnien
majacych na celu podnie$¢ stopien ich zadowolenia z obstugi. Pytania te brzmiaty: ,Co
wedtug klientdw nalezatoby usprawni¢, zmieni¢, by Urzad byt bardziej przyjazny?” oraz ,Czy
pomysty usprawnienia pracy Urzedu stosowane w innych instytucjach (m.in.: zatatwianie
spraw przez Internet, porady on-line (na zasadach chatu internetowego), bezptatna infolinia
telefoniczna, Biuro Obstugi Klienta czynne do godziny 22:00), przypadtyby do gustu klientom
i ktdre z nich bytyby najbardziej pozadane?”.

Na etapie formutowania pytan badawczych ustalono, ze wazne dla wtodarzy miasta jest
poznanie opinii mieszkancdéw na temat funkcjonowania w jednym budynku (,biurowiec” przy
pl. Pitsudskiego 1a) Starostwa Powiatowego i Urzedu Miasta. Postawiono klika pytan: ,Czy
klienci potrafig odroznic sprawnos$¢ funkcjonowania Urzedu Miasta od funkcjonowania
Starostwa Powiatowego? Czy to, ze oba Urzedy mieszczg sie w jednym budynku jest
utatwieniem, czy utrudnieniem dla klienta? Czy ocena pracy urzednikdw Starostwa wptywa
na ocene pracy urzednikdw Urzedu Miasta, jesli tak, to w jaki sposdb?”. Jednak w toku
przeprowadzonych rozméw wstepnych zaréwno z pracownikami Urzedu, jak i z klientami,
uznano, ze problem ten jest bardziej ztozony i zakresem wykracza poza gtéwny obszar
tematyczny badan. Dlatego tez w badaniach gtéwnych ograniczono sie jedynie do
zagadnienia znajomosci podziatu kompetencji pomiedzy poszczegdlnymi podmiotami,
stwarzajac tym samym podwaliny do ewentualnych badan tego zagadnienia.

Ostatnim z pytan badawczych byto pytanie ,,Czy ewentualne niezadowolenie klientdw wynika
z czynnikdw zaleznych od Urzedu Miasta Bolestawiec (jako$¢ obstugi, kompetencje
pracownikow, itp.) czy z przyczyn niezaleznych (wynikajacych z norm ustawodawstwa
polskiego). Jednak zasadno$¢ tego pytania bedzie mozna stwierdzi¢ dopiero po analizie
pozostatych pytann badawczych. Okazaé sie moze bowiem, ze klienci sg raczej zadowoleni z
pracy Urzedu, niezaleznie od tego czy ich sprawa zostata zatatwiona pomyslnie, czy nie. Na
etapie projektowania badan pozostano jednak przy tej formie pytania.

Majac tak sformutowane pytania i problemy badawcze przystapiono do fazy rozpoznawczej

badan.
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2. WNIOSKI Z BADAN ROZPOZNAWCZYCH

Gidwnym celem badan rozpoznawczych byto zidentyfikowanie kryteridw, jakimi
postugujq sie klienci podczas oceny swojego zadowolenia z obstugi. Dodatkowo odpowiedzi
ankietowanych pozwolity na ustalenie kafeterii do wiekszosci pytan zamknietych.
Przeprowadzono 21 wywiaddw ustrukturalizowanych, 10 wsréd klientdw, ktdérzy przyszli do
Urzedu Miasta i 11 wsrdd osob czekajacych w kolejce do wydziatu komunikacji Starostwa
Powiatowego. Zatozono bowiem, ze kazdy z ankietowanych, niezaleznie z jaka sprawq
przychodzi ma okreSlone zdanie na temat pracy urzednikdbw w Bolestawcu. Kazda z

ankietowanych osob odpowiadata na nastepujace pytania:

Z jakq sprawg przychodzi Pan/Pani do Urzedu?

Jakiego rodzaju sprawy zatatwiat/a Pan/Pani w ciggu ostatniego roku w Urzedzie?
Czy bez problemu trafit/a Pan/Pani do wiasciwego urzednika?

Co szczegdlnie podoba sie Panu/Pani w funkcjonowaniu Urzedu Miasta Bolestawiec?
A co Panu/Pani przeszkadza?

Co wedtug Pana/Pani nalezatoby usprawni¢ w Urzedzie?

W jakich warunkach chciatby Pan/Pani by¢ przyjmowany?

Jakie wedtug Pana/Pani cechy charakteryzujgq dobrego urzednika?

W ©® N o b W N

Jakie cechy irytujg Pana/Panig w urzednikach?
10. Prosze doda¢ co$ od siebie na temat pracy Urzedu Miasta. Swoje uwagi,

spostrzezenia, rady.

Najwazniejsze ze wzgledu na badania satysfakcji byto ustalenie elementéw sktadowych
zadowolenia klientow z ustug Urzedu Miasta. Z odpowiedzi na pytanie 4,5,7,8 i 9 ustalono, ze
najwazniejszym dla ankietowanych jest to, by urzednik byt kompetentny, pomocny, uprzejmy
i sprawnie obstugiwat klientow. Kilka oséb zwrdcito uwage, ze musi by¢ schludny oraz
nieskorumpowany. Wiekszos¢ oséb podkreslato w wypowiedziach, by urzednicy nie odsytali
interesantéw od pokoju do pokoju, tylko sami zatatwiali potrzebne znaczki, druki etc. Wielu
respondentom przeszkadza brak informacji o trybie zatatwiania sprawy oraz
niedotrzymywanie termindw. Niektdrzy ankietowani sygnalizowali problem mylenia pokoi i
wydziatdw Urzedu Miasta. Na podstawie tych odpowiedzi ustalono zakres czynnikéw
majacych wptyw na zadowolenie klientdw z obstugi, ktdry postuzy do okreslenia wskaznika
satysfakcji klientow z pracy Urzedu Miasta. Rowniez pytanie 10 kwestionariusza zostato

skonstruowane na podstawie odpowiedzi o chetnie widziane usprawnienia i udogodnienia w
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Urzedzie. Co wazne, odpowiedzi ankietowanych postuzyty rowniez do zdefiniowania pojecia
»budynek Urzedu Miasta”. Otoéz fizycznie wydziaty Urzedu Miasta zlokalizowane sg w trzech
roznych gmachach. Wydziat Finansowo-Budzetowy oraz Wydziat Organizacyjno-
Administracyjny, znajdujq sie w ratuszu, Wydziat Komunalny (dodatki mieszkaniowe)
znajduje sie w budynku Miejskiego Osrodka Pomocy Rodzinie przy ul. Cichej 1., pozostate
wydziaty mieszczg sie w budynku przy pl. Pitsudskiego 1 A w tzw.: ,biurowcu”. Jednak w
trakcie wypowiedzi ustalono, ze ankietowani utozsamiaja budynek Urzedu Miasta z
~biurowcem”, bowiem tu zlokalizowanych jest wiekszo$¢ wydziatéw, w ktdrych zatatwianych
jest wiekszo$¢ spraw. Ratusz ankietowani utozsamiajg z siedzibg wtadz, natomiast budynek
przy ul. Cichej — z siedzibg MOPS - u. Taka tez definicje przyjeto w trakcie konstruowania
pytan kwestionariuszowych.

W trakcie badan rozpoznawczych przeprowadzono réwniez wywiady z pracownikami
poszczegdlnych wydziatdw. Zadano im nastepujace pytania:

1. Co zmienito sie w Panstwa pracy po wprowadzeniu normy PN- EN ISO 9001:20017?

2. Czy wedtug Pani/Pana jest jeszcze co$ co mozna by byto usprawni¢ w pracy Pani/Pana
wydziatu?

3. Z czym wedtug Pani/Pana klienci majg najwieksze problemy. Jakie problemy zgtaszajg, na
co sie najczesciej skarzg?

4. Jaki typ klienta jest najbardziej ktopotliwy dla Pani/Pana?

5. Czy klienci Pani/Pana wydziatu muszg czasami sta¢ w kolejce. Jesli tak, to jak dtugo?

6. Czy zdarza sie, ze klient jest odsytany do innych wydziatéw po informacje?

7. Czy klienci przychodzac zatatwiaé sprawe majg wszystkie niezbedne zataczniki do
whniosku?

8. Ile razy, $rednio, przychodzi klient, by zatatwi¢ jedng sprawe?

9. Czy udzielacie Panstwo odpowiedzi telefonicznie badz via-e-mail?

10. Za co jest Pani/Pan najczesciej chwalona/chwalony przez klientdw?

11. Pani/Pana uwagi, spostrzezenia.

Najwazniejsze spostrzezenia, jakie zdobyto taq drogq, to kwestie zwigzane z niewystarczajacq
liczbg sprzetu, co uniemozliwia szybszg obstuge klientdw. Pojawily sie tez sugestie, iz klienci
powinni sie kontaktowac bezposrednio z pracownikami wydziatéw, a nie poprzez BOI, gdyz
to powoduje ich niepotrzebne chodzenie od wydziatu do wydziatu. Pracownicy potwierdzili,
ze odpowiadajq telefonicznie i mailowo na pytania od klientow. Problemy klientdw, jakie
dostrzegajg pracownicy, to problemy zwigzane z: poprawnym wypetnieniem wnioskow,

uiszczaniem optat, przechodzeniem z ,biurowca” do budynku na ul. Cichej i z powrotem oraz
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to, ze czasami muszg sta¢ w kolejkach. Generalnie pracownicy wypowiadali sie bardzo
zyczliwie o klientach, czesto utozsamiajq sie z ich problemami. Dos¢ wazny dla dalszych
zatozen byt fakt, ze pracownicy w wiekszosci dostrzegli pozytywne zmiany po wprowadzeniu
norm ISO. Takie zatozenie bowiem wymogto zastosowanie okreslonej metodologii badan. Po
pierwsze nalezato dotrze¢ do tych osdb, ktore zatatwiaty sprawy w Urzedzie nie dalej niz rok
temu, by zmierzy¢ poziom satysfakcji z pracy Urzedu Miasta, pracy wedtug norm ISO. Po
drugie narzucony zostat bardzo krétki termin realizacji badan (od 15 maja do 15 lipca

2005r.). Te dwa czynniki sprawity, ze zdecydowano sie na nielosowy dobér proby.
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3. DOBOR PROBY OKOLICZNOSCIOWE]

Poniewaz zatozeniem wtodarzy miasta jest state monitorowanie oceny zadowolenia z
pracy Urzedu Miasta, zatozono, ze prdéba nielosowa bedzie wystarczajgca. Probe bedg
tworzy¢ osoby, ktére zatatwiaty sprawe w ktéryms$ z wydziatdow lub w sekretariacie i BOI.
Kazdy, kto zakonczyt zatatwianie sprawy, powinien by¢ zaproszony do wziecia udziatu w
badaniach przez obstugujacego go pracownika. Dodatkowg zachetg byta mozliwos¢ wziecia
udziatu w losowaniu nagrod ksigzkowych. Aby rozrézni¢ ankiety z odpowiedziami z
poszczegdlnych wydziatdw, nadano im indywidualne numery, ktore réwnoczesnie stanowity
podstawe losowania nagréd. Poniewaz préba nie jest probg reprezentatywng, postanowiono
zebra¢ wiekszg ilos¢ ankiet - w liczbie 300. Zamiar sie powiddt, zebrano 322 ankiety: (264
kwestionariusze ankiet, 57 kwestionariuszy wywiaddw oraz jeden internetowy kwestionariusz
ankiety). Kwestionariusze wywiadu przeprowadzono po pierwsze w celu wypetnienia
zakfadanej liczby ankiet, a po drugie by poréwna¢ odpowiedzi, szczegdlnie te dotyczace
satysfakcji z obstugi. Wyeliminowano w ten sposdb pojawiajace sie zastrzezenia, ze
pracownicy, w celu uzyskania lepszych ocen, wydawali ankiety tylko osobom zadowolonym.
Analiza wynikéw nie ujawnita bowiem znacznych réznic miedzy odpowiedziami osob, ktore
samodzielnie wypetnity kwestionariusz od tych, z ktérymi przeprowadzono wywiady. Do
analiz postuzyty jednak tylko 302 ankiety, gdyz 20 respondentdéw, ktérzy wypehili ankiety,
byto klientami Starostwa Powiatowego.

Zobaczmy zatem, jakie sg odpowiedzi na poszczegdine problemy badawcze.
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4. ANALIZA PYTAN SZCZEGOLOWYCH

4.1 Analiza pytania badawczego nr 4 ,,Czy klienci sa zorientowani w sposobach

zatatwiania waznych dla nich spraw?”

Aby odpowiedzie¢ na to pytanie badawcze zadano dwa pytania kwestionariuszowe. W
pierwszym respondenci zostali poproszeni o odpowiedz, czy przed przyjsciem do Urzedu w
swojej sprawie dowiadywali sie wczesniej o mozliwosciach i warunkach jej zatatwienia, a w
drugim pytaniu mieli zaznaczy¢ jakie informacje (sposrdod wymienionych) uzyskali tq droga.
Analizujgc odpowiedzi mozna stwierdzi¢, ze wiekszo$¢ oséb (71%) dowiadywata sie przed
przyjsciem do wydziatu o sposobie zalatwienia swojej sprawy. Najczesciej (63,1%)
byta to tylko jedna droga kontaktu, ewentualnie dwie (6,6%).

Rozktad odpowiedzi obrazuje rysunek nr 1.
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Rys. 1. Sposoby dowiadywania sie respondentow o warunkach zatatwiania sprawy

Jednak patrzac na wskazania sposobu, ktérym respondenci kontaktowali sie z Urzedem,
nalezy stwierdzi¢, ze najwiecej z nich zlozylo wczesniej wizyte w odpowiednim
wydziale. Biorgc pod uwage, ze w Urzedzie Miasta stworzono Biuro Obstugi Interesanta
wihasnie w celu ufatwienia tego pierwszego kontaktu i po to, by klient nie fatygowat sie po

informacje do innych pokoi, procent wskazan (36,9%) tej metody nie jest zbyt wysoki.
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Zatozono zatem, ze to ludzie starsi, przyzwyczajeni do osobistego kontaktu z urzednikami,
wybierajg te metode, jednak warto$¢ wspdtczynnika lambda dla tych dwoch zmiennych
nominalnych nie wskazuje na takg =zalezno$¢. Wida¢ zatem, Zze nalezy bardziej
rozpropagowac wsrod mieszkancow korzystanie z informacji za pomocg BOI. Wykorzystanie
innych drég pierwszego kontaktu obrazuje rysunek nr 2. Poniewaz respondenci mogli
wskaza¢ na wiecej niz jedng droge uzyskania informacji. Powyzsze obrazuje wykres

przedstawiajacy liczbe i procent wskazan konkretnej metody.
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Rys. 2. Najczestsze metody kontaktowania sie z Urzedem w celu uzyskania wstepnych
informacji

Z zestawienia wynika, ze druga z popularnych metod kontaktu jest telefon (27%
wskazan). Wizyta w BOI jest wskazywana jako trzecia z najpopularniejszych metod
pierwszego kontaktu. Tradycyjne metody pozyskiwania informacji (telefon, osobista wizyta w
Urzedzie) sg znacznie czesciej stosowane przez respondentéw, niz metody z wykorzystaniem
nowoczesnych technologii informacyjnych. Wskazania strony internetowej jako Zrddta
informacji nie przekraczajq 9%. Zapytania via e-mail praktycznie nie s stosowane przez
respondentéw. W dobie rozwoju spoteczenstwa informacyjnego, biorac pod uwage ustawowy
wymog prowadzenia internetowego Biuletynu Informacji Publicznej i mozliwosci sprawdzenia
tam stanu swojej sprawy, nalezy bardziej rozpropagowaé internetowe formy kontaktu.

Niestety aktywno$¢ osdb obstugujacych skrzynki mailowe Urzedu nie jest zadowalajaca.
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Szerzej zagadnienie to opisane jest w rozdziale poswieconym ocenie strony internetowej
Urzedu Miasta Bolestawiec.

W momencie pierwszego kontaktu z Urzedem, klient powinien by¢ poinformowany przede
wszystkim o tym, ktory wydziat bedzie zajmowat sie jego sprawa, jakie dokumenty musi
skompletowad, jakie optaty ponies¢ i jak dtugo przepisowo bedzie rozpatrywana jego sprawa.
Sposréd 214 respondentdw, ktdrzy w jakikolwiek sposdb kontaktowali sie z Urzedem, ponad
70% uzyskata informacje o niezbednych dokumentach, prawie potowa z nich
dowiedziata sie réwniez o terminie zalatwienia sprawy, a co trzeci ankietowany
dowiedziat sie takze o koniecznych optatach. Poniewaz ludzie ci najczesciej dowiadywali
sie o tych wymogach bezposrednio w wydziale, ktéry ma w obowigzkach rozpatrywanie
danych spraw, dos¢ niska liczba wskazan na ,informacje o nazwie wydziatu, z ktdrym nalezy
wspdtpracowac”, wcale nie dziwi. Stopien informowania klientdéw o zatatwianiu spraw nalezy
uzna¢ zatem za zadowalajacy. Rozktad wskazan poszczegdlinych odpowiedzi obrazuje

rysunek nr 3.
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Rys. 3. Informacje uzyskiwane przez respondentow w czasie pierwszego kontaktu z

Urzedem

Zaciekawienie budza odpowiedzi osob, ktére wskazaty, ze w czasie pierwszego kontaktu nie
otrzymaty zadnych potrzebnych informacji. Najwiecej z nich (siedem osdb) kontaktowato sie

z Biurem Obstugi Klienta. Co wiecej dwie z tych siedmiu 0séb poszto réwniez po informacje
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do konkretnego wydziatu i dalej nie uzyskaly potrzebnych informacji. Trzy osoby nie
otrzymaty zadowalajacych informacji przez telefon, jedna, ktéra przegladata strony www. i
jedna, ktéra byta osobiscie w danym wydziale. Z uwagi jednak na nikig liczbe osdb, ktére nie
otrzymaty zadnych potrzebnych informacji (12 oséb), podsumowanie to ma jedynie za
zadanie zasygnalizowac obszary, gdzie jeszcze jest co$ do poprawy.

Do dalszych analiz potrzebne bedzie pogrupowanie respondentdw na dwie grupy: osdb,
ktére dowiadywaly sie wczesniej o sposobach zatatwiania sprawy i osob, ktére nie

dowiadywaly sie. Podziat ten ilustruje rysunek nr 4.

procent osdb

O nie dowiadywal sig
wCZESNig]

| dowiadywat sig
wCZeSnig|

Rys. 4. Podzial procentowy ankietowanych wedtug kryterium dowiadywania/nie
dowiadywania sie o sposobie zatatwienia sprawy

Zatozono na wstepie, ze osoby, ktére nie dowiadywaty sie przed przyjSciem o sposobach
zatatwienia sprawy, bedq w jednej sprawie przychodzi¢ czesciej niz osoby, ktdre wczesniej
zasiegnety informacji. Analiza odpowiedzi na pytania kwestionariusza nie potwierdzity tej
zaleznosci. Poniewaz jednak z wczesniejszych analiz wynika, ze osoby najczesciej przychodzg
po pierwszg informacje do odpowiedniego wydziatu, a 77% osdb, ktére nie dowiadywaty sie
wczesniej o sposobach zafatwiania sprawy, byto w trakcie przeprowadzania badan, po raz
pierwszy w Urzedzie, wywnioskowano, Zze respondenci ci przyszli wlasnie w celach
informacyjnych. Potwierdza to wczesniejszy wniosek, Zze zbyt mato osdb korzysta przy
pierwszej wizycie z BOI, wiekszos¢ po informacje i formularze wnioskédw udaje sie do
odpowiedniego wydziatu. Mimo tego liczba wizyt w Urzedzie przy zatatwianiu jednej sprawy
nie jest duza. W trakcie badan rozpoznawczych ustalono, ze klient zatatwiajac jedng sprawe,

$rednio moze odwiedzi¢ Urzad trzy razy.
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Pierwszy raz po odbior formularza, drugi - sktadajac dokumenty, trzeci - po odbidr decyzji.
Dlatego tez zatozono, ze kazda nastepna wizyta w jednej sprawie, bedzie odstepstwem od
normy i sygnatem o zaistniatych problemach. 23 osoby zaznaczyly, ze byly w jednej sprawie
wiecej niz trzy razy. Przyczyny czestszych wizyt obrazuje tabela nr 1. Jak wida¢ ponad
potowa ankietowanych uznafa, ze jego sprawa jest niestandardowa i wymaga czestszych
wizyt. Tylko pie¢ oséb uznato, ze czeste wizyty byly spowodowane przez btedng informacje

urzednika.

Tab. 1. Przyczyny czestych wizyt w Urzedzie przy zalatwianiu jednej sprawy

Przyczyny czestych wizyt Liczba osob bedacych w
jednej sprawie wiecej niz 3
razy

Sprawa jest niestandardowa 13

Brak wszystkich dokumentéw i optat 1

Btedna informacja urzednika 5

Inne przyczyny 4

Razem 23

Inne przyczyny jakie wymieniali ankietowani to:

1. ,rozwigzania strukturalne wynikajace z braku odpowiednich ustaw”;

2. ,urzednicy ttumaczg sie, ze nie ma innych mieszkan, jest to wina niecheci, méwig, ze
sq bardziej potrzebujacy”;

3. ,nhieznajomos¢ przepisdw przez pracownika urzedu”;

4. ,zte informacje udzielone przez urzednikéw”.

Najwiecej osob (8) bedacych z wielokrotnymi wizytami w jednej sprawie zatatwiato jq
poprzez Sekretariat, co wynika z faktu, ze do Sekretariatu zgtaszajq sie miedzy innymi
klienci, chcacy przedstawi¢ swojq sprawe Prezydentowi w porze przyjmowania skarg i
wnioskow. Wiekszos$¢ z nich uwaza, ze sprawa jest niestandardowa. 7 0oséb odwiedzito wiecej
niz 3 razy w jednej sprawie Wydziat Mienia i Gospodarki Przestrzennej, w tym trzy osoby

wskazaty, ze byto to spowodowane przekazaniem btednych informacji przez pracownika.
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Pozostate 8 osdb zatatwiato swe sprawy w Wydziale Promocji i Rozwoju Miasta (1 osoba),
Wydziale Spotecznym (2 osoby), Wydziale Spraw Obywatelskich (4 osoby) i w Wydziale
Finansowo Budzetowym (1 osoba). Zwazywszy jednak na to, ze sposrdd wszystkich
respondentow (302 osoby), tylko 7,6% odwiedzito Urzad Miasta wiecej niz trzy razy, mozna
przyjac, ze zatatwianie spraw w Urzedzie przebiega sprawnie i bezproblemowo.

Podsumowujac rozwazania na temat, czy klienci sq zorientowani w sposobach zatatwiania
waznych dla nich spraw, opierajac sie na powyzszych analizach mozna przyjac, ze sg dobrze
zorientowani. WiekszoS¢ przed przyjSciem do Urzedu dowiaduje sie o potrzebnych
dokumentach, koniecznych optatach i terminie zatatwienia sprawy. Jednak gtéwnie poprzez
wizyte w odpowiednim wydziale. Wcigz za mato oséb korzysta z BOI i strony www.
Wyciggajac taki wniosek mozna zatozy¢, ze réwniez odpowiedz na pytanie badawcze nr 3:
.Czy podziat zadan i struktura organizacyjna Urzedu jest jasna dla klientdw”, powinna byc

twierdzaca.
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4.2. Analiza pytania badawczego nr 3 ,Czy podzial zadan i struktura
organizacyjna Urzedu jest jasna dla klientow?”

Pomocna w odpowiedzi na to pytanie bedzie analiza odpowiedzi respondentéw na
pytania kwestionariusza dotyczace stopnia waznosci dla klientdw tego, by struktura
organizacyjna byta prosta oraz ich opinii na temat tego, czy trudno jest sie zgubi¢ w Urzedzie
Miasta Bolestawiec, a takze tego, czy majq problemy ze znalezieniem odpowiedniego pokoju.

Rozkfad odpowiedzi na pytanie: jak wazny jest jasny podziat zadan w Urzedzie, obrazuje

rysunek nr 5.

280 =]
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150 B liczha osdb

100 fi - W procent osdb
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. ani wazne ani . .
mato wazne . . Wazne bardzo waine
nie wWazne

W liczba osab 3 7 gz 210
B procent osob 1,0 2,3 27,2 63,5

Rys. 5. Rozklad czestosci odpowiedzi na pytanie o stopien waznosci dla klientow prostej
struktury organizacyjnej Urzedu

Widac¢ wyraznie, ze dla wiekszosci osdb jest bardzo wazne (69,5%) i wazne (27,2%), aby
struktura organizacyjna Urzedu byta prosta, by klient wiedziat od razu, gdzie, czego, u kogo
szukac. Porzadkujac wszystkie czynniki majace znaczenie przy zatatwianiu spraw w Urzedzie,
wedtug wartosci $redniej, z uwzglednieniem odchylenia standardowego, jasnos¢ struktury
organizacyjnej znajduje sie na 5 miejscu, wyprzedzajac takie czynniki jak: szybko$¢ i
sprawno$¢ obstugi, informowanie o trybie zatatwiania sprawy, uprzejmos$¢ i wyglad
urzednikéw. To bardzo wazna informacja dla oséb decydujacych o podziale kompetencii
miedzy wydziatami i ich wzajemnych zaleznosciach. Kolejny rysunek (rysunek nr 6) obrazuje
odpowiedzi respondentéw na temat tego, czy klienci majg problemy z odnalezieniem

odpowiedniego wydzialu w Urzedzie Miasta Bolestawiec. Wnioskowa¢ o tym mozna na
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podstawie stopnia utozsamienia sie klientdw z twierdzeniem ,w Urzedzie Miasta trudno jest

sie zgubi¢, wszystkie wydziaty sq odpowiednio oznakowane”.

zdecydowanie kak
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W procent osab
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raczej nie
zdecydowanie nie

trudno powiedzied
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Rys. 6. Procentowy i ilosciowy rozkiad odpowiedzi na temat tego, czy w Urzedzie Miasta
Bolestawiec wszystkie wydzialy sa odpowiednio oznakowane

Analiza rozkfadu tych odpowiedzi, potwierdza przypuszczenie, ze klienci sq zorientowani w
sposobach zatatwiania waznych dla nich spraw i nie majq trudnosci z odnalezieniem
odpowiedniego wydziatu. Ponad 70% oso6b zdecydowanie zgadza sie i zgadza sie ze
stwierdzeniem, ze w Urzedzie Miasta trudno jest sie zgubi¢. To dobry wynik,
zwazywszy na fakt, ze w ,biurowcu” jest 5 pieter na ktorych rozlokowane sg wydziaty
Urzedu. Pojawito sie jednak kilka sugestii, by uftatwi¢ klientom poruszanie sie po Urzedzie.
Zdaniem ankietowanych w windzie powinna by¢ informacja o wydziatach zlokalizowanych na
poszczegdlnych pietrach, a pracownicy powinni nosi¢ identyfikatory. Dla rozwazan o tym, czy
struktura organizacyjna Urzedu jest jasna dla klientéw, wazna jest réwniez wiadomosé, ktore
osoby majg problem z odnalezieniem odpowiedniego wydziatu. Takich oséb jest niecate 9%,
ale jesli doda¢ do nich osoby, ktére nie mogg jednoznacznie stwierdzi¢ czy wydziaty sg
odpowiednio oznakowane, czy nie, otrzymujemy ponad 20% odpowiedzi, a to jest juz wynik
znaczacy. Poszukano istotnego pod wzgledem statystycznym zwigzku pomiedzy zmiennymi
takimi jak: wiek, wyksztatcenie, typ klienta (osoba prywatna, przedsiebiorca, przedstawiciel
instytucji) oraz to, ktéry raz jest w Urzedzie zatatwiajac dang sprawe. Stwierdzono, ze
trudno$¢ w odnalezieniu odpowiedniego wydziatu nie jest zalezna od wieku, gdyz zaréwno
wsrdd osob mtodych, w Srednim wieku i starszych znalazty sie osoby, ktére miaty problem z

odnalezieniem odpowiedniego wydziatu. Nie stwierdzono réwniez takiej zaleznosci jesli
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chodzi o zmienng wyksztatcenie. Podobnie jesli chodzi o typ klienta. Jedyng zaleznoscia,
ktdrg mozna uznac za istotng, jest to ze osoby, ktére zdecydowanie czesciej gubig sie w
Urzedzie, sq w nim po raz pierwszy w danej sprawie. Mozna zatem wnioskowaé, ze przy
pierwszym kontakcie z danym wydziatem wystepujq pewne problemy z jego odnalezieniem.
Jesli zatem zauwazane sq takie utrudnienia, sprawdzono na ile ankietowani utozsamiajq sie z
twierdzeniem ,,nie mam problemu z odnalezieniem odpowiedniego pokoju, w ktérym mam

zatatwi¢ sprawe”. Rozktad odpowiedzi obrazuje rysunek nr 7.
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Rys. 7. Procentowy i ilosciowy rozklad odpowiedzi na temat tego, czy klienci maja
problem z odnalezieniem odpowiedniego pokoju

Tutaj réwniez wiekszos¢ oséb zdecydowanie sie zgadza (31,9%) oraz zgadza sie (42,2%) z
twierdzeniem o braku probleméw z odnalezieniem odpowiedniego pokoju. Jednak rozktad
odpowiedzi wskazuje na mniejsze zdecydowanie w poparciu tego twierdzenia. Potwierdza to
rowniez wartosS¢ Sredniej, obliczona na podstawie przyporzadkowania wartosci od 5 do 1
odpowiedziom od zdecydowanie tak do zdecydowanie nie, przy czym odpowiedzi ,trudno
powiedzie¢” nie brano pod uwage. Warto$¢ sredniej dla twierdzenia: ,w Urzedzie Miasta
trudno jest sie zgubic¢, wszystkie wydziaty sa odpowiednio oznakowane” wynosi 3,99, przy
odchyleniu standardowym 1,00, natomiast warto$¢ S$redniej dla twierdzenia ,nie mam
problemu z odnalezieniem odpowiedniego pokoju, w ktérym mam zatatwi¢ sprawe” wynosi
3,91, przy odchyleniu 1,05. Nizsza warto$¢ $redniej w drugim przypadku Swiadczy o
wiekszych problemach klientow z odnalezieniem odpowiedniego pokoju, niz odpowiedniego
wydziatu. Taki wniosek potwierdza tez wieksza liczba osdb, ktdre raczej nie zgadzajg sie z

twierdzeniem o bezproblemowym odnalezieniu odpowiedniego pokoju w Urzedzie. Podobnie
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jak we wczesniejszym przypadku, zgodnoSc opinii klienta z twierdzeniem nie jest zalezna ani
od wieku, ani od wyksztatcenia respondenta, wiekszg niz wczesniej zaleznos¢ ustalono za to,
przy stwierdzeniu, ze pojawiajq sie problemy przy odnalezieniu odpowiedniego pokoju przez

klientdw, ktérzy przychodza z dang sprawq po raz pierwszy.

Podsumowujac wyniki analizy zwigzanej z pytaniem o jasno$¢ struktury organizacyjnej
Urzedu, stwierdza sie, ze dla klientdw prosta struktura organizacyjna nie jest najwyzszym
priorytetem pod wzgledem waznosci czynnika, ale wyprzedza takie czynniki jak sprawnosc i
uprzejmos¢ obstugi oraz wyglad urzednikdw. Wiekszo$¢ respondentdw nie ma problemu z
odnalezieniem odpowiedniego wydziatu i pokoju, w ktdrym ma zatatwi¢ sprawe, a jesli takie
utrudnienia sie pojawiajg, to najczesciej podczas pierwszych wizyt. Wiekszy problem
sygnalizujg respondenci w zwigzku z podziatem kompetencji pomiedzy Urzedem Miasta i
Starostwem Powiatowym. Analiza zwigzana z tym zagadnieniem przedstawiona zostata w

kolejnym pytaniu badawczym.
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4.3. Analiza pytania badawczego nr 10 ,Czy klienci znaja podziat kompetencji
pomiedzy Urzedem Miasta a Starostwem Powiatowym?”

Pytanie badawcze dotyczace tego, czy klienci potrafiq odroznic sprawnos¢
funkcjonowania Urzedu Miasta od funkcjonowania Starostwa Powiatowego? Jak réwniez to,
czy fakt umiejscowienia wiekszosci wydziatéw dwodch Urzeddw w jednym budynku jest
utatwieniem czy utrudnieniem dla klienta, zostato dodane do wstepnej listy pytan
badawczych po przeprowadzeniu badan rozpoznawczych. W toku badan stwierdzono, ze
problem wptywu oceny zadowolenia z pracy Urzedu Miasta na ocene zadowolenia z pracy
Starostwa Powiatowego i odwrotnie jest duzo giebszy i wymagajacy bardziej ztozonych
pytan, niz pytania mogace zosta¢ zadane w ankiecie kwestionariuszowej. Dlatego tez
zdecydowano sie na zadanie trzech pytan sondujacych, ktorych analiza by¢ moze przyczyni
sie do podjecia decyzji o przeprowadzeniu osobnych badan, dotyczacych tylko tego
zagadnienia. Pierwsze pytanie ogolne dotyczyto fizycznego podziatu wydziatéw Urzedu Miasta
i Urzedu Starostwa. Poniewaz pierwsze 5 pieter ,biurowca” zajmuje Urzad Miasta, a
pozostate Starostwo, raczej nie powinno by¢ probleméw z odnalezieniem odpowiednich
wydziatdbw. Tym bardziej, ze dla wiekszej czytelnosci, na tablicy informacyjnej (parter)
zostaty one oddzielone innymi kolorami. Wydzialy Urzedu Miasta oznaczone sq kolorem
zielonym, a wydziaty Starostwa - niebieskim. Rozmowy rozpoznawcze z klientami obu tych
instytucji ujawnity jednak, ze takie rozdzielenie jest niewystarczajace dla klientéw. Dobrze
bytoby, by réwniez kolory $cian i drzwi pokoi sugerowaty, w ktérym Urzedzie aktualnie klient
przebywa. Ponizszy rysunek obrazuje jak czesto zdarza sie klientom pomyli¢ wydziaty Urzedu

Miasta z wydziatami Starostwa Powiatowego.
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Rys. 8. Rozklad procentowy czestotliwosci pomylenia wydziatow Urzedu Miasta i
Starostwa Powiatowego
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Pomyitki takie nie zdarzyly sie nigdy niecatym 60% badanych, jednak podczas pierwszych
wizyt pomylito wydziaty ponad 18% respondentéw. Czasami zdarzyto sie pomyli¢ wydziaty
16% ankietowanych, a czesto myli je prawie 5%. To dos$¢ duzy odsetek osdb, tym bardziej,
ze jak wykazaty analizy nie zachodzi zwigzek przyczynowy pomiedzy pomyleniem wydziatéw,
a dowiadywaniem sie/lub nie o sposobach zafatwienia sprawy. Zachodzi natomiast silny
dodatni zwigzek miedzy myleniem wydziatéw, a opinia, Zze podziat kompetencji Urzedu Miasta
i Starostwa Powiatowego nie jest jasny dla mieszkancéw Bolestawca. Rozktad odpowiedzi na
to pytanie obrazuje rysunek nr 9. Najwiecej oséb (37%) sadzi, ze podziat kompetencji
miedzy Urzedami nie jest jasny dla mieszkancéw, natomiast co trzeci ankietowany uwaza
podziat ten za klarowny. Jednak duzy odsetek osdb zaznaczajacych odpowiedz: trudno
powiedzie¢ sugeruje, ze ankietowani nie zastanawiali sie wczesniej nad tym problemem lub

nie majg wyrobionego zdania na ten temat.
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Rys. 9. Rozkiad procentowy odpowiedzi na temat tego, czy podziat kompetencji Urzedu
Miasta i Starostwa Powiatowego jest jasny dla mieszkancow Bolestawca

Tak jak wczesniej stwierdzono, wiekszo$¢ osob, ktdra czesto lub czasami myli wydziaty
Urzeddw, wyraza opinie, ze mieszkancy nie orientujq sie w podziale kompetencji pomiedzy
Urzedami. Zalezno$¢ te pokazuje tabela nr 2.
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Tab. 2. Zaleznos$¢ pomiedzy myleniem wydziatéw, a opinia o podziale kompetencji miedzy

Urzedami

czy zdarzyto sie pomyli¢ wydziaty Urzedu Miasta ze Starostwem Powiatowym
czy podzia’r" zawsze podczas
kompetencji UM | am z tym pierwszych
i SP Je_St Jasny kiopot czesto czasami wizyt nie, nigdy razem
dla mieszkancow | jiczha liczba liczba liczba liczba liczba

0s0b | [%] | 0séb | [%] | 0séb | [%] | 0sdb | [%] | 0séb | [%] | os6b | [%]

tak 0 0 1 7,2 9| 18,8 16 28,6 86| 48,3 111 37
nie 5| 100 10| 71,4| 21| 43,6 13| 232| 41| 231 90 30
trudno powiedzie¢ 0 0 3| 21,4 18| 37,5 27| 48,2 51| 28,6 99 33
razem 5 1,7 14 4,6 48 16 56 18,6 178| 59,1 301 | 100%

Wida¢ wyraznie, ze wszystkie osoby, ktore stwierdzity, ze zawsze majq ktopot z myleniem
wydziatdw (5 osdb), stwierdza rowniez, ze podziat kompetencji nie jest jasny dla
mieszkancow. Ponad 70% osdb, ktore czesto mylg wydziaty, takze potwierdza ten brak
jasnosci. Za to prawie potowa osdb, ktére nigdy nie myli wydziatdw twierdzi, ze podziat
kompetencji pomiedzy Urzedami jest jasny dla mieszkancéw. Zachodzi tu proces przetozenia
wihasnych doswiadczen na opinie o doswiadczeniach ogdtu. Waznym jest zatem, by na
przyszto$¢ ograniczy¢ liczbe pomytek wydziatdw. Szczegdlnie wazne jest uswiadomienie
klientom, ze Biuro Obstugi Interesanta Urzedu Miasta i mieszczace sie zaraz obok Biuro
Obstugi Interesanta Starostwa Powiatowego to dwa rdzne punkty informacyjne, podlegajace
réznym wiadzom. Dobitnym wskaznikiem mylenia tych BOI jest fakt, ze okoto 20 ankiet
kwestionariuszowych, zostato wypetnionych przez klientow, ktérzy przyszli zarejestrowaé
samochdd lub odebra¢ prawo jazdy i ktdérzy twierdzili, ze wydziat komunikacji, to wydziat
Urzedu Miasta. Jeden z respondentdow napisat nawet: ,Wydziat komunikacji- bardzo
przyjazny, pomocny w zatatwianiu spraw, z wyjatkiem p. K......}5- osoby aroganckiej z natury,
z gory negatywnie nastawionej”. Ankiety te nie zostaty uwzglednione w obliczeniach
statystycznych, ale ich liczba potwierdza istnienie problemu. Co wazne, dla wiekszosci
ankietowanych (rysunek nr 10) umieszczenie wydziatdw Urzedu Miasta i Starostwa
Powiatowego w jednym budynku jest utatwieniem, a nie utrudnieniem. Jednak poznajac

uzasadnienie takiego wyboru,

16 Nazwisko osoby krytykowanej, zostato celowo pominiete
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Rys. 10. Rozkiad procentowy odpowiedzi na pytanie: , Czy umieszczenie wydziatow
Urzedu Miasta i wydzialow Starostwa Powiatowego w jednym budynku jest

utrudnieniem, czy ulatwieniem dla klientow?”

mozna dojs¢ do wniosku, ze wiasnie ze wzgledu na nieznajomo$¢ kompetencji obu Urzeddw,
jest to utatwieniem, gdyz czesto powtarzaty sie odpowiedzi o tym, ze ,jesli pomyli sie

Urzedy, to nie trzeba jecha¢ na drugi koniec miasta, tylko wszystko jest w jednym budynku”.

Cytujemy niektore wypowiedzi:

Podawane argumenty za ulatwieniem

1. ,Ludzie czesto nie wiedzg, gdzie zafatwic swoje sprawy, wiec nie wymaga to
chodzenia od budynku do budynku’,

2. ,Jesli ktos nie wie, czy sprawe zafatwi¢ w Urzedzie czy w starostwie - to ma w
Jjednym budynku oba wydziaty, bez zbednego chodzenia i szukania’;

3. ,Klient ma do zafatwienia sprawe i nie zdaje sobie sprawy z kompetencji obu
Urzedow, nie traci czasu na szukanie budynkow”:

4. W razie pomylenia wydziatow pozostajemy w tym samym budynku”

5. Podobnie odpowiedziato 73 osoby. Inne zwracaty uwage na oszczednosS¢ czasu (15
0sob). Jedna osoba jakby wprost odpowiedziata na zadane pytanie badawcze: , jest to
ufatwienie, poniewaz nie trzeba szukac osob odpowiedzialnych za odpowiednie
sprawy w innych budynkach, czesciach miasta ale przydatoby sie czytelne rozdzielenie

kompetencji i ich oznaczenie'.
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Co ciekawe, osoby, ktore wyrazity opinie, ze umieszczenie obu Urzedow w jednym budynku
jest utrudnieniem dla klientéw, podawaty podobne argumenty, sugerujac jednak, ze to
wihasnie skoncentrowanie obu instytucji w ‘biurowcu” powoduje mylenie wydziatdw przez

interesantow. Zaleznosc¢ zostata tu odwrocona.

Podawane argumenty za utrudnieniem:

~Mieszajq sie sprawy i ludzie”;
,Mozna sie pogubic, 2 instytucje powinny miescic sie w odrebnych budynkach”:
Jest to zbyt skomplikowane”;

,Myla wydziaty tych dwoch Urzedow”: (tak odpowiedziato 5 osdb)

N W N &

,ie kazdy moze doktadnie wiedziec, jak rozroznic zadania tych instytucyi”.

Kilka uwag skierowanych byto pod adresem pracownikdw Starostwa Powiatowego: , odsyfaja
petentow do ratusza, a wiele wydziatow jest w biurowcu. Nie majq wiedzy o pracy Urzedu
Miasta”. Czesciej kobiety zwracajg uwage na utrudnienia, niz mezczyzni. Utrudnienia
dostrzegajg tez czesciej ludzie dobrze wyksztatceni w Srednim wieku. Dla 0sdb z niskim

wyksztatceniem dwa Urzedy w jednym budynku, to raczej utatwienie.

Podsumowujac powyzsze analizy dochodzimy do wniosku, ze ta specyficzna koegzystencja
obu Urzeddw przypadta do gustu klientom. W wiekszosci przypadkéw dlatego, ze nie
orientujg sie oni doktadnie w podziale kompetencji miedzy obydwoma instytucjami, a
przychodzac w jedno miejsce nie ryzykujq stratg czasu ani wysitku na poszukiwanie wydziatu
w innych miejscach miasta. Nieunikniona jest zatem wspdlna praca urzednikdw i wiadz
miasta i powiatu nad zadowoleniem klientéw z ich pracy i wspdlne dazenie do jak najwyzszej

jakosci ustug.
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4.4, Analiza pytania badawczego nr 5 ,Co wedtug klientow nalezatoby usprawnic,
zmienié¢, by Urzad Miasta Bolestawiec byt bardziej przyjazny?”

Nastepny problem badawczy (nr 5) ,Co wedtug klientow nalezatoby usprawnic,
zmieni¢, by Urzad Miasta Bolestawiec byt bardziej przyjazny?” zostat skonstruowany
na podstawie informacji uzyskanych podczas badan pilotazowych. Materiat zebrany
podczas tych badan pokazuje, iz ankietowanym przeszkadza nie tylko brak toalet, ale
rowniez automatdéw z napojami (np. kawa, herbatg). Ponadto dla wielu respondentéw Urzad
peti funkcje informacyjng — zatem interesanci powinni mie¢ dostep do aktéw prawnych oraz
miejsca gdzie bezptatnie mogliby skorzysta¢ z Internetu. Inne sugestie ankietowanych
dotyczyty wystroju Urzedu (badani uznali, ze jest zdecydowanie za mato zieleni) oraz

warunkdéw w jakich sg obstugiwani (propozycje zamontowania klimatyzaciji).

W badaniach wtasciwych okazato sie, iz udogodnieniem najbardziej atrakcyjnym dla
respondentow jest mozliwo$¢ bezptatnego dostepu do aktow prawnych. Jak widac na
rysunku nr 11 ponad 85% uwaza, iz jest to ,potrzebne” lub ,bardzo potrzebne”. Badanym
przeszkadza brak dostepu do toalet. Takg opinie wyrazito 230 ankietowanych. Uznali, iz
dostep do toalet na kazdym pietrze budynku biurowca jest ,potrzebny” lub ,bardzo
potrzebny”. Kolejnym istotnym udogodnieniem dla respondentéw bytoby zamontowanie
klimatyzacji. Za takim udogodnieniem opowiedziato sie tacznie 209 ankietowanych. Wydaje
sie, iz istotnym pozostaje takze inne udogodnienie “bezptatny dostep do Internetu” -
bowiem pozytywne odpowiedzi zakreslito az 199 osdb.

Na podstawie analizy okazato sie takze, iz dla badanych najmniej potrzebne sa automaty
z napojami. W przypadku tej kategorii najwiecej oséb uznato, iz sg one albo ,zupetnie
niepotrzebne” albo ,mato potrzebne” (tacznie 82 negatywnych wskazan). Dosy¢ spora grupa
badanych uznata takze, iz ,zupetnie niepotrzebne” albo ,mato potrzebne” bedzie
udogodnienie ,,dostep do aktualnych gazet i czasopism” (71 negatywnych wskazan).
PowyZzsze analizy przedstawione sg réwniez w tabeli nr 3 ,Zestawienie udogodnien w
Urzedzie Miasta Bolestawiec”, tabeli nr 4 ,Proponowane udogodnienia w Urzedzie Miasta

Bolestawiec (pozytywne wartosci skumulowane)” oraz rysunku nr 11 o tej samej nazwie.
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Tab. 3. Zestawienie udogodnien w Urzedzie Miasta Bolestawiec

P . zupetnie ani potrzebne ani

ugg;gcziri:]e?ﬁ niepotrzebne mato potrzebne niepotrzebne potrzebne bardzo potrzebne | trudno powiedzie¢
czestoscC | procent | czestoscC | procent | czestoscC | procent | czestos$¢ | procent | czestos¢ | procent | czestosC | procent

Dostep do

aktow

prawnych 1 0,3 15 5,0 18 6,0 139 46,0 118 39,1 11 3,6

toalety 3 1,0 33 10,9 23 7,6 139 46,0 91 30,1 13 4,3

klimatyzacja 5 1,7 35 11,6 45 14,9 117 38,7 92 30,5 8 2,6

Internet 6 2,0 42 13,9 34 11,3 122 40,4 77 25,5 21 7,0

gazety

/czasopisma 12 4,0 59 19,5 49 16,2 121 40,1 38 12,6 23 7,6

automaty 9 3,0 73 24,2 72 23,8 101 33,4 35 11,6 12 4,0

B procent pozytywnych
wskazan

90,00% 1-85;10%

80,00% 76,20%

69,20%

70,00%

60,00% 52.60%

50,00%

40,00%
30,00%

20,00%

10,00%

0,00%

Rys. 11. Proponowane udogodnienia w Urzedzie Miasta Bolestawiec (pozytywne wartosci

skumulowane)
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Tab. 4. Proponowane udogodnienia w Urzedzie Miasta Bolestawiec (pozytywne wartosci

skumulowane)

liczba pozytywnych procent pozytywnych

proponowane udogodnienia wskazan wskazan

akty prawne 257 85,10%
toalety 230 76,20%
klimatyzacja 209 69,20%
Internet 199 65,90%
| gazety/czasopisma 159 52,60%
automaty 136 45%

Ponizej przedstawiono analize trzech najbardziej atrakcyjnych udogodnien ze
wzgledu na ptec, wiek i wyksztatcenie badanych: mozliwosci bezptatnego korzystania
z aktow prawnych, dostepu do toalety na kazdym pietrze budynku biurowca oraz
zamontowania klimatyzacji. Wiecej mezczyzn, niz kobiet uznato, iz bezptatny dostep do
aktow prawnych bytby dla klientéw Urzedu pewnym udogodnieniem (odpowiednio prawie
90 % do nieco ponad 81%). Pomyst ten cieszyt sie najwiekszym powodzeniem wsrdd oséb w
wieku 36-44 lat (ponad 89% badanych), natomiast najmniejszym wsréd osob po 72 roku
zycia. Nie wystgpita istotna zalezno$¢ pomiedzy wyksztatceniem badanych, a checig
korzystania z aktdow prawnych. Prawie taki sam procent badanych z wyksztatceniem
podstawowym, co pomaturalnym uznato, iz bezptatny dostep do aktdw prawnych bedzie
udogodnieniem dla interesantéw Urzedu.

Drugi pomyst, aby toalety dla klientow byty na kazdym pietrze, tylko w niewielkim stopniu
bardziej podobat sie kobietom niz mezczyznom (odpowiednio 77,5% do 74,3%). Natomiast
wiek miat duzo wieksze znaczenie przy ocenie tego pomystu — 100% osdb po 72 roku zycia
uwazato, iz sg one ,potrzebne” lub ,bardzo potrzebne”. Dos$¢ spora grupa, bo az 85%
badanych w przedziale wiekowym 45-53 lat réwniez poparta ten pomyst.

Zamontowanie klimatyzacji bardziej spodobato sie kobietom niz mezczyznom
(odpowiednio prawie 74% do nieco ponad 63%). Jesli chodzi o wiek, to dominowaty
odpowiedzi 0s6b w przedziale wiekowym od 54-62 lat i po 72 roku zycia. Rowniez doS¢ spora
grupa oséb do 26 roku Zzycia uwazata, iz klimatyzacja poprawitaby standard obstugi
interesanta.

Powyzsze analizy przedstawiajg ponizsze tabele: ,Zestawienie najistotniejszych udogodnien z
podziatem na pte¢ badanych”, ,Procentowe zestawienie najistotniejszych udogodnien z
podzialtem na wyksztatlcenie badanych”, ,Procentowe zestawienie najistotniejszych

udogodnien z podziatem na wiek badanych”.
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Tab. 5. Zestawienie najistotniejszych udogodnien z podziatem na pte¢ badanych

proponowane liczba procent liczba procent
udogodnienia/pte¢ | pozytywnych | pozytywnych pozytywnych pozytywnych
wskazan wskazan kobiet wskazan wskazan
kobiet mezczyzn mezczyzn
akty prawne 130 81,25% 122 89,70%
toalety 124 77,50% 101 74,30%
klimatyzacja 118 73,75% 86 63,20%

Tab. 6. Procentowe zestawienie najistotniejszych udogodnien z podzialem na

wyksztalcenie badanych

proponowane podstawowe | zawodowe | Srednie | pomaturalne| wyzsze
udogodnienia/wyksztalcenie

akty prawne 86,36% 84,74% | 84,40% 88,23% | 84,72%
toalety 72,73% 76,27% | 75,23% 76,47% | 77,78%
klimatyzacja 63,63% 69,49% | 69,72% 85,29% | 61,11%

Tab. 7. Procentowe zestawienie najistotniejszych udogodnien z podziatem na wiek

badanych
proponowane 18-26 27-35 36-44 | 45-53 54-62 63-71 72i
udogodnienia/wiek lat lat lata lata lata lat wiecej
akty prawne 82,43% 83,58% | 89,13% | 88,33% | 83,87% | 85,71% 75%
toalety 77,03% 67,11% | 69,56% 85% | 67,74% | 64,29% 100%
klimatyzacja 74,32% 62,69% | 73,91% | 63,33%| 77,42%| 57,14% 75%

Badanych zapytano takze czy wydziaty Urzedu Miasta Bolestawiec s odpowiednio

oznakowane, a takze, czy ankietowani majq problem z odnalezieniem wiasciwego pokoju.

Rozkfad czestosci na oba pytania jest w zasadzie identyczny. Jak przedstawiono na rysunku

nr 12 ,Oznakowanie pokoi i wydziatbw w Urzedzie Miasta Bolestawiec (pozytywne wartosci

skumulowane)” i tabeli nr 8 pod tym samym tytutem, 225 osdb uwaza, iz wszystkie wydziaty

sq odpowiednio oznakowane oraz 223 osoby, iz nie ma problemu z odnalezieniem pokoju, w

ktérym chcq zatatwi¢ dang sprawe.
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Tab. 8. Oznakowanie pokoi i wydzialow w Urzedzie Miasta Bolestawiec (pozytywne

wartosci skumulowane)

liczba pozytywnych procent pozytywnych
wskazan wskazan
W Urzedzie trudno jest sie
zgubié, wszystkie wydzialy sa 225 74,50%
odpowiednio oznakowane
nie mam problemu z
odnalezieniem wilasciwego 223 73,84%

pokoju

250

200 -

150 +

100 +

50 1

225

223

B W urzedzie trudno jest sie
zgubié¢, wszy stkie wy dzialy
sq odpow iednio oznakow ane

B nie mam problemu z
odnalezieniem wiasciw ego
pokoju

Rys. 12. Oznakowanie pokoi i wydziatléw w Urzedzie Miasta Bolestawiec (pozytywne

wartosci skumulowane)

Generalnie respondenci ocenili pozytywnie prace Urzedu Miasta Bolestawiec. Powszechnie

uwaza sie, iz jest on przyjaznym miejscem dla interesantéw. Teze te obrazuja: tabela nr 9

~Zadowolenie z pracy Urzedu Miasta Bolestawiec (wartosci skumulowane)” oraz rysunek o tej

samej nazwie. Prawie 83% ankietowanych jest zadowolonych z pracy Urzedu, jedynie 4%

nie jest zadowolonych, a prawie 12% (35 oséb) nie jest ani zadowolone, ani niezadowolone

z pracy Urzedu Miasta Bolestawiec.
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Tab. 9. Zadowolenie z pracy Urzedu Miasta Bolestawiec

jestem zadowolony z pracy Urzedu czestosc procent wazny
Miasta Bolestawiec
trudno powiedzie¢ 5 1,70%
zdecydowanie nie 4 1,30%
raczej nie 8 2,70%
ani tak ani nie 35 11,60%
raczej tak 164 54,50%
zdecydowanie tak 85 28,20%
razem 301 100,00%

60,00% 54,50%

50,00% -

40,00%

30.00% 28,20%

20,00% -

11,60%
10,00%
1,70%  1,30%  Z70%
0,00% | . || .
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Rys. 13. Zadowolenie z pracy Urzedu Miasta Bolestawiec

Tab. 10. Zadowolenie z pracy Urzedu Miasta Bolestawiec (wartosci skumulowane)

jestem zadowolony z pracy Urzedu czestosc procent wazny
Miasta Bolestawiec wartosci

skumulowane

trudno powiedzie¢ 5 1,70%
nie 12 4,00%
ani tak ani nie 35 11,60%
tak 249 82,70%
razem 301 100,00%
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Rys. 14. Zadowolenie z pracy Urzedu Miasta Bolestawiec (wartosci skumulowane)

Centrum Wspierania Projektéw Europejskich Sp. z o.0.

Strona 56 z 97



4.5. Analiza pytania badawczego nr 6 ,Czy wystroj wewnetrzny Urzedu wplywa
na ocene pracy Urzedu i zadowolenie klientow z obstugi?”

W literaturze przedmiotu odnalezé mozemy stwierdzenia, iz na ocene pracy danej
organizacji ma wptyw nie tylko jej sposob dziatania, obstugiwania klientéw, ale takze wystrdj
wewnetrzny i zewnetrzny. To wiasnie odpowiednio dobrana kolorystyka, $wiatto i roslinnos¢
tworzg wyjatkowy klimat i nastrdj. Potwierdzeniem tej tezy sg takze informacje uzyskane
podczas badania pilotazowego. Okazato sie, iz zardwno wystrdj wewnetrzny, jak i
zewnetrzny wptywa na ocene pracy Urzedu Miasta. Rdwniez podczas tych badan uzyskano
informacje, iz ,budynek Urzedu Miasta Bolestawiec”, wedtug wiekszosci badanych, jest
kojarzony z budynkiem tzw. "biurowca”, znajdujacego sie przy ulicy J. Pitsudskiego la (o

czym byta juz mowa w punkcie 2 ” Wnioski z badan rozpoznawczych”.

W zwigzku z tym sformutowano kolejny, szésty problem badawczy: ,Czy wystroj
wewnetrzny Urzedu wplywa na ocene pracy Urzedu i zadowolenie klientow z

obstugi?”. W tym celu badanym przedstawiono kilka twierdzen:

e Wystrdj zewnetrzny Urzedu Miasta wptywa na zadowolenie klientdw z obstugi.
e Pomieszczenia Urzedu Miasta sg schludne i czyste.

e W Urzedzie Miasta jest wystarczajgco duzo zieleni.

e Budynek Urzedu Miasta jest reprezentatywny.

e Podoba mi sie kolorystyka Urzedu Miasta.

e Lubie by¢ obstugiwany w fadnych i przyjaznych pokojach.

e Jestem zadowolony z pracy Urzedu Miasta.
Nastepnie poproszono, aby zaznaczyli, te ktdére odpowiadajg ich osobistym opiniom.

Warto przyjrze¢ sie wynikom analizy ostatniego twierdzenia: ,Jestem zadowolony z pracy
Urzedu Miasta”. Jak sie okazato najwiecej respondentdw uznato, iz jest ,raczej
zadowolonych z pracy Urzedu Miasta Bolestawiec”. Odpowiedzi takiej udzielity 164 osoby,
czyli ponad 54% ankietowanych. Najmniej ankietowanych zaznaczytlo opcje, iz sg
»~Zdecydowanie niezadowoleni z pracy Urzedu Miasta Bolestawiec” — byty to 4 osoby, czyli

jedynie 1,3% wszystkich ankietowanych.
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Powyzsze analizy przedstawione sg rowniez w tabeli nr 11 ,Zadowolenie z pracy Urzedu

Miasta Bolestawiec” oraz na rysunku nr 15 o tej samej nazwie.

Tab. 11. Zadowolenie z pracy Urzedu Miasta Bolestawiec

jestem zadowolony z pracy czestosc procent wazny
Urzedu Miasta Bolestawiec
trudno powiedziec 5 1,70%
zdecydowanie nie 4 1,30%
raczej nie 8 2,70%
ani tak ani nie 35 11,60%
raczej tak 164 54,50%
zdecydowanie tak 85 28,20%
razem 301 100,00%
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50,00% -
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30,00% 28,20%
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Rys. 15. Zadowolenie z pracy Urzedu Miasta Bolestawiec

Jeszcze wyrazniej wida¢ ogdlne zadowolenie z pracy Urzedu Miasta Bolestawiec jesli
skumulujemy odpowiedzi pozytywne (,zdecydowanie tak” z ,raczej tak”) oraz negatywne
(,zdecydowanie nie” z ,raczej nie”). Wtedy procent oséb zadowolonych z pracy Urzedu
Miasta Bolestawiec wzrasta do prawie 83%. Obrazuje to tabela nr 12 ,Zadowolenie z pracy

Urzedu Miasta Bolestawiec (wartosci skumulowane)” oraz rysunek nr 16 o tej samej nazwie.
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Tab. 12. Zadowolenie z pracy Urzedu Miasta Bolestawiec (wartosci skumulowane)

jestem zadowolony z pracy czestosc procent wazny
Urzedu Miasta Bolestawiec
wartosci skumulowane
trudno powiedziec 5 1,70%
nie 12 4,00%
ani tak ani nie 35 11,60%
tak 249 82,70%
razem 301 100,00%
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Rys. 16. Zadowolenie z pracy Urzedu Miasta Bolestawiec (wartosci skumulowane)

Respondenci byli zgodni, ze ,na ocene pracy Urzedu Miasta wplywa takze jego wystrodj

zewnetrzny”. Az 228 osob udzielito odpowiedzi "raczej tak” lub zdecydowanie tak”.

Obrazuje to tabela nr 13 "Wptyw wystroju zewnetrznego na zadowolenie z pracy Urzedu

Miasta Bolestawiec (wartosci skumulowane)” oraz rysunek pod tg samag nazwa.
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Rys. 17. Wplyw wystroju zewnetrznego na zadowolenie z pracy Urzedu Miasta

Bolestawiec (wartosci skumulowane)

Tab. 13. Wplyw wystroju zewnetrznego na zadowolenie z pracy Urzedu Miasta

Bolestawiec (wartosci skumulowane)

wystrdj zewnetrznego
wplywa na zadowolenie
z pracy Urzedu Miasta

liczba pozytywnych
wskazan

procent pozytywnych wskazan

Boleslawiec

trudno powiedzie¢ 14 4,7%
nie 27 8,9%
ani tak ani nie 32 10,6%
Tak 228 75,8%
Razem 301 100,0%

Réwniez wiekszo$¢ badanych zgodnie twierdzi, ze lubia by¢ obstugiwani w ladnych,

czystych pokojach.

Tab. 14. Obstuga w tadnych, czystych pokojach (wartosci skumulowane)

lubie by¢ obstugiwany w . P procent pozytywnych
tadnych pokojach liczba pozytywnych wskazan wskazan

trudno powiedzie¢ 1 0,33%
nie 3 1%
ani tak ani nie 14 4,64%
Tak 284 94,03%
Razem 302 100,00%
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Przy ocenie wystroju wewnetrznego badani najczesciej wskazywali, iz pomieszczenia
budynku Urzedu Miasta Bolestawiec sg czyste i schludne (opinia ponad 93% ankietowanych).
Ocena ta jest bardzo istotna w poréwnaniu ze stwierdzeniem, iz 94% ankietowanych lubi by¢
obstugiwanych w takich pomieszczeniach. Respondenci takze bardzo wysoko ocenili sam
budynek “biurowca”. Ponad 85% badanych uznato, iz jest on reprezentatywny. Nieco
mniejszej liczbie osdb, ale nadal znacznej (219), tj. 72% ankietowanych podoba sie
kolorystyka Urzedu Miasta Bolestawiec.

Natomiast jedynie 57% badanych uwaza, iz w Urzedzie jest wystarczajaco duzo zieleni. Dos¢
spora grupa ankietowanych (51 osdb, co stanowi prawie 17% ogdlnej sumy badanych)
uwaza, ze zieleni jest zbyt mato. Wyraznie zaznacza sie takze procent osdb, ktére nie
potrafig okresli¢, czy zieleni w Urzedzie Miasta Bolestawiec jest wystarczajaco, czy nie (opinia
63 0sob — co stanowi prawie 21% wszystkich ankietowanych).

Powyzsze obrazujq tabela nr 15 ,Zestawienie pozytywnych odpowiedzi dotyczacych wystroju
wewnetrznego Urzedu Miasta Bolestawiec” oraz rysunek nr 18 o tej samej nazwie, jak

réwniez tabela nr 16 ,Zielen w Urzedzie Miasta Bolestawiec”.

Tab. 15. Zestawienie pozytywnych odpowiedzi dotyczacych wystroju wewnetrznego

Urzedu Miasta Bolestawiec

Pomieszczenia W Urzedzie Miasta Budynek Urzedu Podoba mi sie

Urzedu Miasta Bolestawiec jest Miasta Bolestawiec kolorystyka Urzedu

Bolestawiec sa duzo zieleni jest Miasta Bolestawiec
czyste i schludne reprezentatywny

liczba procent liczba procent liczba procent liczba procent

pozytywnych | pozytywnych | pozytywnych | pozytywnych | pozytywnych | pozytywnych pozytywnych pozytywnych

wskazan wskazan wskazan wskazan wskazan wskazan wskazan wskazan

282 93,40% 173 57,30% 258 85,40% 219 72,50%
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Rys. 18. Zestawienie pozytywnych odpowiedzi dotyczacych wystroju wewnetrznego

Urzedu Miasta Bolestawiec

Tab. 16. Zielen w Urzedzie Miasta Bolestawiec

zielen w Urzedzie Miasta | liczba pozytywnych procent pozytywnych
Bolestawiec wskazan wskazan

trudno powiedzie¢ 14 4,70%
nie 51 16,90%
ani tak ani nie 63 20,90%
Tak 173 57,50%
Razem 301 100,00%
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4.6. Analiza pytania badawczego nr 8 — usprawnienia Urzedu Miasta Bolestawiec

Kolejny problem badawczy (nr 8) dotyczacy usprawnien pracy Urzedu Miasta
Bolestawiec czeSciowo zwigzany byt z sugestiami ankietowanych, biorgcych udziat w
badaniu pilotazowym. Na podstawie przeprowadzonych wywiadéw okazato sie, iz

respondenci najczesciej wskazywali dwa rodzaje usprawnien:

e Umieszczanie pisemnej informacji na temat przerw w pracy (np. $niadaniowych),

e Wyznaczanie dnia oraz godziny przyjecia interesantéw (tzw. wydawanie numerkow).

Pytanie to poszerzono o dodatkowe usprawnienia stosowane w innych organizacjach, takie
jak: zatatwianie spraw przez Internet, porady on-line, bezptatna infolinia telefoniczna, Biuro
Obstugi Klienta czynne do 22:00.

Respondenci, oprocz wskazanej kafeterii, mieli mozliwos¢ podzielenia sie wkasnymi uwagami

na temat usprawnien, wymieniajac je w pozycji ,inne”.

W badaniach wtasciwych ankietowani wskazywali na trzy, ich zdaniem, najbardziej potrzebne

usprawnienia.

Najbardziej popularny okazat sie pomyst zatozenia bezptatnej infolinii telefonicznej
(208 wskazan). Drugim pod wzgledem atrakcyjnosci okazat sie pomyst zatatwiania
spraw przez Internet (147 wskazan). Rowniez plan, aby Biuro Obstugi Klienta byto
czynne do godziny 22:00, przypadt do gustu znacznej czesci badanych (133 wskazan).
Natomiast umieszczanie pisemnej informacji na temat przerw w pracy oraz wyznaczanie dnia
i godziny przyjecia interesantdw — uznane za atrakcyjne udogodnienia w badaniach
pilotazowych, nie zostaty wymienione w badaniach wiasciwych (odpowiednio 70 i 65
wskazan). Powyzsze obrazuje rysunek nr 19 ,Procentowy rozktad usprawnien pracy Urzedu

Miasta Bolestawiec”.
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. 19. Procentowy rozktad usprawnien pracy Urzedu Miasta Bolestawiec

Jak sie okazato trzy najczeSciej wskazywane udogodnienia, czyli bezptatna infolinia

telefoniczna, zalatwianie spraw przez Internet, Biuro Obstugi Klienta czynne do

godziny 22:00, bardziej podobaty sie kobietom niz mezczyznom. Zalezno$¢ ta nie jest

jednak bardzo wyrazna, co przedstawia tabela nr 17 ,Czesto$¢ wskazan trzech najczesciej

wymienianych usprawnien ze wzgledu na pte¢ badanych”.

Tab. 17. Czestos¢ wskazan trzech najczesciej wymienianych usprawnien ze wzgledu na

pte¢ badanych

pled zalatwianie tec eé
bezptatna spraw BOK
infolinia przez czynne
telefon. | kobieta | mezczyzna | Internet | kobieta | mezczyzna | do 22 | kobieta | mezczyzna
nie 43 43 nie 43 43 nie 89 72
tak 117 91 tak 117 91 tak 71 62
razem 160 134 razem 160 134| razem 160 134
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Istnieje natomiast wyrazny zwigzek pomiedzy wiekiem badanego, a wskazywanymi
udogodnieniami. Okazuje sie bowiem, iz pomyst zatatwienia spraw przez Internet
najbardziej spodobat sie osobom mtodym do 35 roku zycia (w szczegdlnosci od 18 do 26 lat).
Najmniej osobom powyzej 63 roku zycia. Powyzsze obrazuje tabela nr 18 ,Czesto$¢ trzech
najczesciej wymienianych usprawnien ze wzgledu na wiek badanych”.

Propozycja uruchomienia bezptatnej infolinii telefonicznej rdéwniez najbardziej
spodobata sie osobom mtodym, ale takze w wieku $rednim (45-53 lata). Znowu
najmniejszym zainteresowaniem cieszyta sie wsrdd osob po 63 roku zycia. Podobnie jak w
przypadku poprzednich udogodnien — réwniez propozycja czynnego do 22:00 BOK maleje
wraz z wiekiem badanego.

Powyzsze obrazuje tabela nr 18 ,Czestos¢ trzech najczesciej wymienianych usprawnien ze

wzgledu na wiek badanych”.

Tab. 18. Czestosc trzech najczesciej wymienianych usprawnien ze wzgledu na wiek

badanych
72
wiecej

usprawnienia/wiek | 18-26 lat | 27-35 lat | 36-44 lata | 45-53 lat | 54-62 lat | 63-71 lat| lat
bezptatna infolinia 53 48 27 48 19 10 3
telefoniczna
zalatwianie spraw 50 34 20 29 9 5 0
przez Internet
BOK czynne do 22 40 31 23 21 7 7 4

Zainteresowanie mozliwoscig zatatwiania spraw przez Internet wzrasta wraz z
wyksztatceniem badanych — najbardziej pomyst ten podobat sie osobom z co najmniej
srednim wyksztatceniem. Jesli chodzi o sugestie, aby w Urzedzie Miejskim uruchomiono
bezptatna infolinie telefoniczna, najbardziej pomyst ten spodobat sie osobom ze Srednim
i wyzszym wyksztatceniem. Réwniez do$¢ spora grupa badanych z zawodowym
wyksztatceniem wskazata, iz bytoby to dla nich udogodnienie. Powyzsze obrazuje tabela nr
19 ,Czesto$¢ trzech najczeSciej wymienianych usprawnien ze wzgledu na wyksztatcenie

badanych”.
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Tab. 19. Czestosc¢ trzech najczesciej wymienianych usprawnien ze wzgledu na

wyksztalcenie badanych

usprawnienia/wyksztatcenie podstawowe | zawodowe | Srednie | pomaturalne | wyzsze
bezptatna infolinia telefoniczna 14/22 38/57 78/109 26/34 52/72
zalatwienie spraw przez Internet 6/22 14/57 55/109 27/34 45/72
BOK czynne do 22 12/22 25/57 47/109 13/34 37/72

Nie wystgpita natomiast zalezno$¢ miedzy rodzajem wykonywanego zajecia, a

proponowanymi usprawnieniami.

Badani podawali réwniez witasne pomysty na usprawnienia pracy Urzedu Miasta

Bolestawiec. Ponizej przedstawiono, te ktdre wystepowaty najczesciej:

e Porady prawne — dyzury pracownikéw,
e Informacja telefoniczna czynna do 22:00,
e Informacja gtosowa w windzie,

e Identyfikatory noszone przez pracownikéw Urzedu.

Pojawiaty sie rowniez pojedyncze gtosy, aby pracownicy Urzedu pomagali w wypetnianiu
drukéw urzedowych, a sesje Rady Miasta mozna bylo oglada¢ w lokalnej
telewizji.

Ten drugi pomyst jest juz zrealizowany — sesje sq emitowane w telewizji (cho¢ tylko
czeSciowo). By¢ moze warto by zastanowi¢ sie nad rozpropagowaniem tego faktu. Pomyst
by¢ moze przypadnie do gustu osobom starszym, bedacym juz na emeryturze.

Byty tez opinie ,wymieni¢ niektérych urzednikdéw”, ,pracowaé uczciwie”, oraz aby by byto

»mniej biurokracji”.
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4.7. Analiza pytania badawczego nr 9 ,jak bardzo przydatna dla klientéw jest

strona internetowa Urzedu ?”

W celu usprawnienia proceséw komunikacyjnych Urzad Miasta Bolestawiec w marcu
2002 r. umozliwit swoim klientom kontakt z urzednikami za pomoca poczty elektronicznej.
Rok pdzniej zatozono strone internetowa.
Aby zweryfikowa¢ mozliwo$¢ uzyskania odpowiedzi drogq elektroniczng, badacze Centrum
Wspierania Projektow Europejskich wystali z prywatnych kont internetowych pytania
dotyczace rdéznych zagadnien zwigzanych z pracg Urzedu, na adresy pracownikow
poszczegdlnych wydziatdw, jak rdwniez do Naczelnikdw, Skarbnika, Sekretarza i RRM.
Ponizej zamieszczamy tresci maili wysytanych w dniach od 21 czerwca 2005 r. do 6 lipca

2005 r. z prywatnych kont internetowych.

1.

Szanowni Panstwo,

od kilku lat prowadze wtasng dziatalno$¢ gospodarcza. Na wakacje planuje rozszerzyé
dziatalnos$¢. W zwigzku tym chciatabym sie zapytac, jak dtugo czeka sie na zmiane wpisu do
ewidencji dziatalnosci gospodarczej oraz jakie dokumenty musze dostarczy¢?

Z gory bardzo dziekuje za informacje.

2,

Szanowni Panstwo,

od kilku lat prowadze wtasng dziatalno$¢ gospodarcza. Na wakacje planuje rozszerzyé
dziatalnos¢. W zwigzku tym chciatabym sie zapytaé, jak dtugo czeka sie na zmiane wpisu do
ewidencji dziatalnosci gospodarczej oraz jakie dokumenty musze dostarczyc?

Bardzo prosze o przekazanie tego e-maila do odpowiedniego wydziatu - na stronie nie
znalaztem wtasciwego maila.

Z gory bardzo dziekuje za informacje.

3.

Dzien Dobry,

Mam na imie Andrzej i jestem studentem 5 roku Uniwersytetu Wroctawskiego - Wydziatu
Nauk Przyrodniczych. Pisze prace magisterskq zwigzang z walorami turystycznymi Bolestawca
i jego okolic. Czy mdgtby Pan poleci¢ mi jakie$ pozycje ksigzkowe o tej tematyce, ew.

wskaza¢ miejsce, gdzie mdgtbym znalez¢ materiaty zrédtowe.
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Serdecznie dziekuje za pomoc.

4,

Dzien dobry,

w pazdzierniku br. planuje zawrze¢ zwigzek matzenski. W zwigzku z powyzszym potrzebuje
kilku dokumentéw z USC. Czy mdgtbym prosi¢ o podanie mi maila do USC (na stronie www
nie znalaztiem).

Dziekuije.

5. (e-mail wystany na dwa konta internetowe).

Szanowni Panstwo,

chciatabym wykupi¢ mieszkanie komunalne od miasta. Prosze powiedzie¢, jakie dokumenty
musze przygotowac i do kogo udac sie w tej sprawie.

Z gory dziekuje za odpowiedz.

6. (e-mail wystany na dwa konta internetowe).
Szanowni Panstwo,
styszatem, ze trzeba wymieni¢ dowdd osobisty i prawo jazdy. Ja dowdd mam wydany w 96

roku, a prawo jazdy w 97. Czy juz musze je wymienic¢? I czy za to sie ptaci, jesli tak, to ile?

Jak sie okazato na 8 wystanych pytan uzyskano jedynie trzy odpowiedzi. Dwie prawie
natychmiast, jedna po okoto dwdch tygodniach. Na pozostate pytania do dnia dzisiejszego
(14 lipca 2005 r.) nie uzyskano odpowiedzi.

By¢ moze nie wszyscy pracownicy posiadajg konto internetowe (takie informacje uzyskano

podczas pilotazu badan), jednak niewatpliwie jest to obszar wymagajacy doskonalenia.

W badaniach poruszono takze kwestie czestotliwosci odwiedzin strony www, zapytano
jak badani oceniaja te forme komunikacji, czy informacje tam zawarte sg dla
ankietowanych czytelne/przejrzyste, przydatne oraz wyczerpujace. Tematyki tej

dotyczyt problem badawczy nr 9.
Okazato sie, iz respondenci najczesciej nigdy nie korzystali ze strony internetowej

Urzedu Miasta Bolestawiec. Badani ci stanowili nieco ponad 45% wszystkich

ankietowanych. Na drugim miejscu znalazta sie odpowiedz ,rzadko” (81 wskazan, co
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stanowi prawie 27% wszystkich badanych). Nieco ponad 20% respondentéw powiedziato, iz

czasami korzysta ze strony internetowej Urzedu Miasta Bolestawiec, natomiast jedynie 22

osoby (7,3% badanych) stwierdzito, iz strone odwiedza czesto. Powyzsze obrazuje tabela nr

20 ,Korzystanie ze strony internetowej Urzedu Miasta Bolestawiec” oraz rysunek nr 20 pod

tym samym tytutem.

Tab. 20. Korzystanie ze strony internetowej Urzedu Miasta Bolestawiec

Korzystanie ze strony internetowej Urzedu czestosé wskazan wazony procent
Miasta Bolestawiec < wskazan
| nigdy nie korzystam 137 45,50%
rzadko 81 26,90%
czasami 61 20,30%
czesto 22 7,30%
razem 301 100,00%

50,00%
45,00%
40,00%
35,00%

15,00%
10,00%

30,00% -
25,00% +
20,00% +

5,00% -
0,00% -

45,50%
26,90%
20,30%
nigdy nie rzadko czasami czesto
korzystam

\l wazny procent wskazn

Rys. 20. Korzystanie ze strony internetowej Urzedu Miasta Bolestawiec

Zalezno$¢ miedzy zmiennymi “korzystanie ze strony www” a zmienng “pte¢” w zasadzie nie

istnieje. Okazato sie bowiem, iz prawie taki sam procent kobiet, jak i mezczyzn deklaruje, ze

nigdy nie odwiedzito strony internetowej Urzedu Miasta Bolestawiec (odpowiednio nieco

ponad 47% kobiet i 44% mezczyzn). Rdwnoczes$nie podobny procent kobiet i mezczyzn

udzielito odpowiedzi twierdzacych (rzadko, czasami, czesto). Po skumulowaniu odpowiedzi
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pozytywnych okazuje sie, ze ze strony internetowej Urzedu Miasta Bolestawiec skorzystato

prawie 53% ankietowanych kobiet i nieco ponad 55% ankietowych mezczyzn.

Powyzsze wyniki obrazuje tabela nr 21. ,Korzystanie ze strony internetowej Urzedu Miasta

Bolestawiec ze wzgledu na pte¢ badanych” oraz rysunek pod tym samym tytutem.

Tab. 21. Korzystanie ze strony internetowej Urzedu Miasta Bolestawiec ze wzgledu na

pte¢ badanych

korzystanie ze strony internetowej Urzedu

! . kobieta mezczyzna

Miasta Bolestawiec czczy
nigdy nie korzystam 47,17% 44,85%
rzadko 23,27% 30,88%)
czasami 21,38% 19,12%
czesto 8,18% 5,15%
razem 100,00%) 100,00%)

50,00% Ty

45,00% - hacict

40,00% -

35,00%
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30,00% |
25,00%
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10,00%
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nigdy nie rzadko czasami czesto O kobieta
korzy stam B mezczy zna

Rys. 21. Korzystanie ze strony internetowej Urzedu Miasta Bolestawiec ze wzgledu na

pte¢ badanych

Wyraznie wida¢ zwigzek miedzy wiekiem respondenta, a czestotliwosciq korzystania ze

strony www. Jak obrazuje tabela nr 22 ,Korzystanie ze strony internetowej Urzedu Miasta
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Bolestawiec ze wzgledu na wiek badanych” osoby miode, do 35 roku zycia, najczesciej
odwiedzajq strone Urzedu (okoto 65% ankietowanych).

Tab. 22. Korzystanie ze strony internetowej Urzedu Miasta Bolestawiec ze wzgledu na

wiek badanych
korzystanie ze
strony 72i
internetowej 18-26 lat | 27-35 lat | 36-44 lata | 45-53 lat | 54-62 lat | 63-71 lat | wiece]
Urzedu Miasta lat
Bolestawiec
Procent
",’v"szkyat:;':'ﬁ“yc" 65,75% | 65,67% | 54,35% | 50,00% | 22,58% | 28,57% | 25%

Do$¢ wyraznie wida¢ takze, iz czestotliwo$¢ odwiedzin strony wzrasta wraz z
wyksztatceniem respondentow. Najwiecej osob z wyzszym wyksztatceniem korzysta ze
strony www, najmniej z wyksztatceniem zawodowym. Réwniez procent oséb, ktére nigdy nie
korzystaty ze strony internetowej Urzedu Miasta Bolestawiec maleje wraz ze wzrostem
wyksztatcenia badanych.

Obrazuje to tabela nr 23 ,Korzystanie ze strony internetowej Urzedu Miasta Bolestawiec ze

wzgledu na wyksztatcenie badanych”.

Tab. 23. Korzystanie ze strony internetowej Urzedu Miasta Bolestawiec ze wzgledu na

wyksztatcenie badanych

korzystanie ze strony

internetowej podstawowe | zawodowe | srednie | pomaturalne | wyzsze
Urzedu Miasta Bolestawiec

nigdy nie korzystam 59,09% 77,59% | 48,62% 35,29% | 18,06%
rzadko 40,91% 15,52% | 25,69% 23,53% | 34,72%
czasami 0,00% 6,89% | 20,18% 29,42% | 33,33%
czesto 0,00% 0,00% | 5,51% 11,76% | 13,89%
razem 100,00% 100,00% | 100,00% 100,00% | 100,00%

Widoczne jest to réwniez, kiedy analizujemy skrzyzowane zmienne ,czestotliwos¢ odwiedzin

strony internetowej Urzedu Miasta Bolestawiec” 2z zatrudnieniem/rodzajem
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wykonywanej pracy. Najczesciej odwiedzaja ja pracownicy umystowi i studenci.
Najrzadziej emeryci/rencisci, bezrobotni i pracownicy handlu i ustug.

Na czestotliwo$¢ odwiedzin strony internetowej Urzedu Miasta Bolestawiec ma wplyw
rowniez zmienna ,dochéd netto na jedna osobe w gospodarstwie domowym”. Jak
wida¢ w tabeli nr 24 czestotliwo$¢ korzystania wzrasta wraz z dochodem netto
przypadajacym na jedng osobe w rodzinie. Rdwniez procent 0sob deklarujgcych, iz nigdy nie
korzystato z strony internetowej Urzedu Miasta Bolestawiec maleje wraz z wzrostem
dochoddéw. Prawdopodobnie jest to zwigzane z brakiem dostepu do sieci internetowej przez

mniej zamoznych mieszkancow Bolestawca.

Tab. 24. Korzystanie ze strony internetowej Urzedu Miasta Bolestawiec ze wzgledu na

dochéd netto przypadajacy na jedna osobe w gospodarstwie w domowym

korzystanie ze

strony 100- 301- 601- 801- 1001- 1251- 1501- 1751- Pow.
internetowej 300 600 800 1000 1250 1500 1750 2000 2000
nigdy nie

korzystam 80% | 56,00% | 47,62% | 21,62% | 31,25% 36,84% | 35,71% 16,67% 21, 43%
rzadko 6,67% | 22,00% | 23,81% | 40,54% | 43,75% 26,32% | 35,71% 50,00% 35,71%
czasami 10,00% | 16,00% | 21,43% | 24,32% | 18,75% 0,00% | 21,43% 16,67% 35,71%
czesto 3,33% | 6,00% 7,14% | 13,51% 6,25% 36,84% 7,14% 16,67% 7,14%
razem 100% | 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Badani oceniali takze strone www pod katem jej czytelnosci i przydatnosci. Wskazywali

takze, czy informacje tam zawarte w sposéb wyczerpujacy odpowiadajq na ich pytania.

Dla ponad 53% ankietowanych informacje zawarte na stronie internetowej Urzedu Miasta
Bolestawiec sg S$rednio czytelne, natomiast dla ponad 35% sg one bardzo czytelne.
Podobna sytuacja jest w przypadku oceny, czy informacje sg dla badanych wyczerpujace -
60% uwaza, Ze Srednio i nieco ponad 21%, Ze sq bardzo wyczerpujace.

Nieco inaczej rozktadaty sie odpowiedzi, jesli chodzi o przydatnos¢ informacji - prawie
taki sam procent respondentdw uwaza, iz sq Srednio przydatne i tyle samo, iz sq bardzo

przydatne.
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Tab. 25. Ocena strony internetowej Urzedu Miasta Bolestawiec

informacje sa

informacje sa

informacje sa

czytelne czestosc | procent | przydatne czestosC | procent | wyczerpujace | czestosC | procent
wcale 1 0,61% | wcale 0 0,00% | wcale 5 3,03%
mato 17 10,30% | mato 17 10,18% | mato 26 15,76%
$rednio 88| 53,33% | Srednio 74| 44,31% | Srednio 99 60,00%
bardzo 59 35,76% | bardzo 76 45,51% | bardzo 35 21,21%
razem 165 razem 167 razem 165

Réwnoczesnie warto podkresli¢, iz badani w prawie 31% wskazali mozliwo$¢ zatatwienia

spraw przez Internet jako jedng z propozycji usprawnienia pracy Urzedu.

Znacznie mniejszym zainteresowaniem cieszyt sie pomyst udzielania przez urzednikow

porad on-line. Zaproponowane udogodnienie poprato jedynie 10,60% ankietowanych.

Usprawnienie to szczegodlnie przypadto do gustu osobom mtodym (od 18-35 roku zycia), z co

najmniej Srednim wyksztatceniem, dyrektorom, kadrze kierowniczej, studentom oraz

pracownikom wolnych zawoddw i umystowym.
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4.8. Analiza pytania badawczego nr 11. ,Wydarzenia organizowane przez miasto

Bolestawiec a zadowolenie z pracy Urzedu”.

Zycie kulturalne i artystyczne zastuguje w Bolestawcu na najwyzsze uznanie.
Cyklicznie przy wspdtpracy Urzedu Miasta organizowane s3 festiwale, plenery ceramiczno-
rzezbiarskie, warsztaty i przeglady muzyczne, Dni Miasta i Europy. Warto podkresli¢, iz

niektore z nich majg charakter imprez miedzynarodowych.

Miasto przedstawia takze bogatq oferte sportowa, oprdcz licznych klubdéw sportowych
Miejskiego Osrodka Sportu i Rekreacji, cyklicznie organizowane sg zawody jezdzieckie o

Puchar Prezydenta Miasta, biegi uliczne, wyscigi kolarskie oraz turnieje brydzowe.

Na podstawie powyzszego sformutowano kolejny, jedenasty problem badawczy: ,Czy
organizowane przez miasto wydarzenia sportowe, kulturalne i inne, wptywaja na
ocene pracy Urzedu Miasta Bolestawiec, jesli tak to w jaki sposob?”. Problemowi

temu w ankiecie kwestionariuszowej przyporzadkowane byty trzy kolejne pytania:

e W jakich imprezach organizowanych przez Urzad Miasta Bolestawiec w ostatnim roku,
Pan/Pani uczestniczyt?

e Jak ocenia Pan/Pani poziom imprez organizowanych w ciggu ostatniego roku przez
Urzad Miasta Bolestawiec?

e Czy Pana/Pani zdaniem organizowane imprezy wplywajg na ogélny wizerunek Urzedu

Miasta Bolestawiec w oczach mieszkancow?

Sposréd 296 respondentéw, az 85% uczestniczylo w jakimkolwiek wydarzeniu o
charakterze: kulturowym, okolicznosciowym, sportowym Ilub naukowym,
organizowanym w 2004 roku w Bolestawcu. Jedynie 44 osoby, tj. 15% ankietowanych
nie uczestniczylo w Zzadnej imprezie. Respondenci ci, stanowili prawie 15% wszystkich
ankietowanych. Wyniki powyzszego badania obrazuje tabela nr 26 ,Uczestnictwo w

zesztorocznych wydarzeniach: kulturowych, okoliczno$ciowych, sportowych, naukowych”.
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Tab. 26. Uczestnictwo w zeszilorocznych wydarzeniach: kulturowych, okolicznosciowych,

sportowych, naukowych

W ostatnim roku

uczestniczylem w

wyda_r zema’lc_h ! np- Czestos¢ wskazan Wazny procent wskazan
(okolicznosciowych,

kulturalnych, sportowych,

naukowych)

tak 252 85,10%
nie 44 14,90%
razem 296

braki 6

razem 302 100,00%

Na podstawie analizy ponizszych tabel krzyzowych okazato sie, iz istnieje wyrazny zwigzek

miedzy checiq uczestniczenia w imprezach okolicznosciowych, kulturalnych, naukowych czy

sportowych, a zmienng typu wiek. Okazato sie bowiem, iz najliczniejsza grupa o0sob

uczestniczacq w imprezach organizowanych przy wspotudziale miasta sg osoby mtode (od 18

do 26 roku zycia). Sposrdd 74 oséb w tym przedziale wiekowym, az 64 odpowiedziato

pozytywnie. Generalnie osoby do 53 roku zycia wykazujq wieksze zainteresowanie réznego

rodzaju wydarzeniami organizowanymi przy wspotudziale Urzedu Miasta, niz osoby po 54

roku zycia. Obrazuje to tabela nr 27 ,Czesto$¢ uczestnictwa w wydarzeniach ze wzgledu na

wiek badanych”.

Tab. 27. Czestosc uczestnictwa w wydarzeniach ze wzgledu na wiek badanych

W ostatnim roku

uczestniczylem w

wydarzeniach, np.:| 45 56 | 7.35 | 36-44 | 45-53 | 54-62 | 63-71 | 72!
okolicznosciowych, lat lat lata lat lat lat wiecej
kulturalnych, lat
sportowych,

naukowych

tak 64 55 41 55 24 10 3
nie 10 12 5 5 7 4 1
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Najwiekszym powodzeniem w ostatnim roku cieszyly sie wydarzenia o charakterze

okolicznosciowym (np. dni miasta). Do uczestnictwa w tej imprezie przyznato sie 185

ankietowanych. Najmniejszym powodzeniem cieszyly sic imprezy naukowe, w ktorych

udziat wzieto jedynie 11 respondentéw. Na drugim miejscu pod wzgledem atrakcyjnosci,

badani wskazali imprezy kulturowe. Wzieto w nich udziat 114 ankietowanych. Powyzsze

wyniki  obrazuja:

tabela nr 28 ,Uczestnictwo w ubiegtorocznych wydarzeniach:

okolicznosciowych, kulturalnych, sportowych, naukowych” oraz rysunek o tej samej nazwie.

Tab. 28. Uczestnictwo w ubiegtorocznych wydarzeniach: okolicznosciowych, kulturalnych,

sportowych, naukowych

Uczestnictwo w ubiegtorocznych Liczba pozytywnych Procent pozytywnych
wydarzeniach: wskazan wskazan
okolicznosciowych 185 51,20%
kulturalnych 114 31,60%
sportowych 51 14,10%
naukowych 11 3,00%
100,00%
60,00%
51,20%
50,00% +—
40,00% {—
31,60%

30,00%

20,000/0 T | 14, 100/0

10,00% - 3,00%

0,00% \
o o X o
‘ 0\@\0 Q@b o*él §\Q
oy 3 & S
4 © O >
05\ \{_\3 K <
& O Procent pozytywnych
N wskazan

Rys. 22. Uczestnictwo w ubiegtorocznych wydarzeniach: okolicznosciowych,

kulturalnych, sportowych, naukowych
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Imprezy okolicznosciowe i kulturalne

Jak obrazuje tabela nr 29 nie istnieje silny zwigzek miedzy uczestniczeniem w
wydarzeniach okolicznosciowych (np. dni miasta), a zmienng ,pte¢”. Prawie taki sam
procent kobiet, jak i mezczyzn uczestniczy w tych imprezach (odpowiednio 63% do prawie
62%). Natomiast nieco wiecej kobiet, niz mezczyzn uczestniczy w wydarzeniach

kulturowych (ponad 44% kobiet i prawie 32% mezczyzn).

Tab. 29. Uczestnictwo w imprezach okolicznos$ciowych i kulturowych a pte¢ badanych

uczestnictwo w imprezach liczba procent liczba procent
okolicznosciowych pozytywnych pozytywnych | pozytywnych | pozytywnych
wskazan kobiet | wskazan kobiet| wskazan wskazan
mezczyzn mezczyzn
101 63,1% 84 61,8%
uczestnictwo w imprezach liczba procent liczba procent
kulturowych pozytywnych pozytywnych | pozytywnych | pozytywnych
wskazan kobiet | wskazan kobiet| wskazan wskazan
mezczyzn mezczyzn
71 44,4% 43 31,6%

Najwieksze zainteresowanie imprezami okolicznosciowymi dostrzezono w grupie oséb
pomiedzy 45 a 62 rokiem zycia. Generalnie roznica miedzy wiekiem ankietowanego, a checig
uczestnictwa w tego typu wydarzeniach jest nieznaczna. Natomiast zainteresowanie
imprezami kulturalnymi jest najwyzsze wsrdéd osdb powyzej 72 roku zycia (50%
pozytywnych wskazan). Wysokie jest rowniez wsrdd oséb miedzy 45 a 53 rokiem zycia (48%
pozytywnych wskazan). Powyzsze wyniki obrazuje tabela nr 30 ,Uczestnictwo w imprezach

okolicznosciowych i kulturowych a wiek badanych”.

Tab. 30. Uczestnictwo w imprezach okolicznosciowych i kulturowych a wiek badanych

uczestnictwo w
imprezach
okolicznosciowych

18-26 lat | 27-35 lat | 36-44 lata | 45-53 lat | 54-62 lat | 63-71 lat | od 72

procent pozytywnych

, 62,2%
wskazan

62,7% 63,0% 68,3% 68,3% 51,6% | 57,1%

uczestnictwo w
imprezach
kulturowych

18-26 lat | 27-35 lat | 36-44 lata | 45-53 lat | 54-62 lat | 63-71 lat | od 72

procent pozytywnych

, 20,9%
wskazan

45,7% 48,3% 38,7% 28,6% 50%

43,2%
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Jak obrazuje tabela nr 31 istnieje silny zwigzek miedzy wyksztatceniem, a checig
uczestnictwa w imprezach kulturowych. Najwyzsze jest ono wsrdd osob ze Srednim i
wyzszym wyksztatceniem. Réwniez uczestnictwo w imprezach okolicznosciowych jest
wieksze u 0sdb z co najmniej $srednim wyksztatceniem. ZaleznosS¢ ta, nie jest jednak tak

wyrazna, jak w przypadku imprez kulturowych.

Tab. 31. Uczestnictwo w imprezach okolicznosciowych i kulturowych a wyksztatcenie

badanych
uczestnictwo w imprezach i
okolicznosciowych podstawowe | zawodowe | srednie | pomaturalne| wyzsze
procent pozytywnych wskazan | 54 5o 55,9% 64,2% 64,7% 66,7%

uczestnictwo w imprezach

kulturowych podstawowe | zawodowe | srednie | pomaturalne | wyzsze

procent pozytywnych wskazan| 5 3o, 32,2% 36,7% 55,9% 51,7%

Warto podkresli¢, iz respondenci niejednokrotnie wskazywali na brak imprez dla

najmiodszych mieszkancow Bolestawca.

Imprezy sportowe i naukowe

Sposréd wszystkich respondentdw jedynie 51 osdb w roku poprzednim wzieto udziat w
imprezach sportowych. Czesciej byli to mezczyzni, osoby w przedziale wiekowym 36-44

lata oraz z wyksztatceniem podstawowym i $rednim. Obrazujg to tabele nr 32, 33, 34.

Tab. 32. Uczestnictwo w imprezach sportowych a pte¢ badanych

uczestnictwo w liczba procent liczba procent
imprezach sportowych pozytywnych | pozytywnych | pozytywnych pozytywnych
wskazan wskazan wskazan wskazan
kobiet kobiet mezczyzn mezczyzn
20 12,5% 31 22,8%
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Tab. 33. Uczestnictwo w imprezach sportowych a wiek badanych

uczestnictwo w
imprezach 18-26 lat | 27-35 lat | 36-44 lata | 45-53 lat | 54-62 lat | 63-71 lat | od 72
sportowych

procent
pozytywnych 21,6% 11,9% 28,3% 13,3% 12,9% 14,3% 0%
wskazan

Tab. 34. Uczestnictwo w imprezach sportowych a wyksztalcenie badanych

uczestnictwo w imprezach

sportowych podstawowe | zawodowe | Srednie | pomaturalne| wyzsze

procent pozytywnych wskazan | 5, 5o, 16,9% 21,1% 14,7% 11,11%

Za najmniej atrakcyjne ubiegtoroczne wydarzenia respondenci uznali imprezy naukowe.

Uczestniczyto w nich jedynie 11 respondentdéw.

Badanym zadano tez pytanie: "Jak oceniaja poziom ubiegtorocznych

arze|'1: okolicznosciowych, kulturalnych, naukowych oraz sportowych?”.

Generalnie poziom wszystkich wydarzen organizowanych przy wspotudziale Urzedu Miasta
respondenci ocenili jako wysoki. Po zsumowaniu odpowiedzi pozytywnych (,wysoki” z
»,bardzo wysoki”) oraz negatywnych (,niski” z ,bardzo niski”), prawie 56% ankietowanych
poziom ubiegtorocznych wydarzen ocenito jako wysoki. DoS¢ sporg grupe stanowiq osoby,
ktore jakosS¢ imprez ocenity jako $rednig (okoto 35% wszystkich odpowiedzi). Jedynie 12
0sob (4,6% wszystkich ankietowanych) negatywnie ocenity ubiegtoroczne wydarzenia.

Powyzsze wyniki obrazuje tabela nr 35 oraz rysunek o tej samej nazwie.
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Tab. 35. Ocena ubiegtorocznych wydarzen: okolicznosciowych, kulturowych, sportowych i

naukowych

ocena poziomu ubiegtorocznych wydarzen czestos¢ wskazan procent wskazan
trudno powiedzie¢ 13 5,00%
niski 12 4,60%
sredni 90 34,60%
wysoki 145 55,80%
razem 260 100,00%

60,00% 55,80%

50,00% -

40,00%

34,60%

30,00% -

20,00%

10,00% |

5,00% 4,60%
0,00%
trudno pow iedzie¢ niski $redni wy soki
O procent wskazan

Rys. 23. Ocena ubiegtorocznych wydarzen: okolicznosciowych, kulturowych, sportowych

i naukowych

Badanych zapytano takze o ewentualny wplyw wyzej wymienionych wydarzen na

ocene pracy Urzedu.

Az 87% respondentdw przyznato, iz poziom wydarzen okolicznosciowych, kulturalnych,

naukowych i sportowych organizowanych przez Urzad Miasta wptywa na jego wizerunek.

Jedynie nieco ponad 3% nie dostrzegto takiego zwigzku. Powyzsze obrazuje tabela nr 36

~Wptyw wydarzen: kulturowych, okoliczno$ciowych, sportowych i naukowych na wizerunek

Urzedu” oraz rysunek pod tg samg nazwa.
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Tab. 36. Wplyw wydarzen: kulturowych, okolicznosciowych, sportowych i naukowych na

wizerunek Urzedu

Czy wydarzenia kulturalne,
okolicznosciowe, naukowe i
sportowe wplywaja na ocene

czestosc wskazan

procent wskazan

Urzedu?

tak 229 87,07%

nie 9 3,42%

trudno powiedzie¢ 25 9,51%
263 100,00%

100,00%
87,07%

90,00%

80,00%

70,00%

60,00%

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

9,51%

10,00%

0,00%

3,427

tak

nie

trudno powiedzie¢

O procent wskazan

Rys. 24. Wplyw wydarzen: kulturowych, okolicznosciowych, sportowych i naukowych na

wizerunek Urzedu
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II1I. PODSUMOWANIE

Odpowiedz na giéwny problem badawczy: ,Czy klienci sa zadowoleni z
jakosci obstugi w Urzedzie oraz jakie cechy spoteczno - demograficzne wptywaja

na te ocene”, moze stanowi¢ podsumowanie przeprowadzanych analiz.

Wiekszos¢ autorow podrecznikéw, dotyczacych badania satysfakcji klientow radzi, by
badania takie przeprowadzaé panelowo, a w celu poréwnania wynikow badan
przeprowadzanych w roznych okresach, dobrze jest ustali¢ ,wskaznik satysfakcji”- warto$¢
obrazujacg 0golny poziom satysfakcji klientdw. Oblicza sie go poprzez ustalenie wag, wedtug
stopnia waznosci danego czynnika oraz stopnia, w ktérym dany czynnik spetnia wymagania
klienta w tym zakresie. W badaniu satysfakcji klientdw z pracy Urzedu Miasta ustalono

nastepujace czynniki sktadajace sie na pojecie zadowolenia z obstugi:

e kompetencje urzednikow,

e pomocnos¢ urzednikow,

e szybkos$¢ i sprawnosc,

e wyglad urzednikéw,

e uczciwos¢ urzednikow,

e terminowos¢ zatatwienia sprawy,

e informacja o trybie zatatwiania spraw,

Respondenci oceniali wazno$¢ na pieciopunktowej skali, gdzie 1 oznaczato odpowiedz
»Zupetnie niewazne” a 5 ,bardzo wazne”, odpowiedzi ,trudno powiedzie¢” wytaczono z
obliczen Sredniej, tak, by nie wptywaly na wage czynnika. Tabela nr 37 zawiera $rednie

wartosci waznosci poszczegoélnych czynnikdw.

Tab. 37. Ocena waznosci czynnikéw sktadajacych sie na zadowolenie z obstugi

czynniki oce?éa:;:?:)o S ranga
kompetencje urzednikéw 4,85 1
pomocno$¢ urzednikow 4,71 4
szybkos$¢, sprawnos¢ urzednikdw 4,61 5
wyglad urzednikdéw 3,88 7
uczciwos¢ urzednikdw 4,74 2
terminowo$¢ zatatwienia sprawy 4,74 2
informowanie o trybie zatatwienia sprawy 4,5 6
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Z zestawienia wynika, iz najwazniejsze dla respondentéw sg kompetencje urzednikéw, na
drugim miejscu znalazty sie wspdlnie: uczciwos$¢ urzednikdw i ich terminowos$é. Kolejna pod
wzgledem waznosci jest pomocno$é urzednikdw oraz ich szybkosc¢ i sprawnos¢. Na ostatnich
miejscach pod wzgledem waznosci znalazly sie takie czynniki, jak: informowanie o trybie
zatatwienia sprawy oraz wyglad urzednikdw. Na podstawie oceny waznosci skonstruowano

wagi danego czynnika - ich warto$¢ zestawiona jest w ponizszej tabeli.

Tab. 38. Wagi czynnikéw sktadajacych sie na zadowolenie z pracy urzedu

czynniki oce?;:_;i?:;’ scl Waga [%]
kompetencje urzednikéw 4,85 15,14
pomocno$¢ urzednikow 4,71 14,7
szybkos$¢, sprawnos¢ urzednikéw 4,61 14,4
wyglad urzednikow 3,88 12,11
uczciwos¢ urzednikow 4,74 14,8
terminowo$¢ zatatwienia sprawy 4,74 14,8
informowanie o trybie zatatwienia sprawy 4,5 14,05

W drugim etapie nalezy pozna¢ w jakim stopniu klienci Urzedu Miasta Bolestawiec
usatysfakcjonowani sg spetnieniem ich wymagan, biorac pod uwage kazdy z czynnikow.

Ocene satysfakcji obrazuje tabela nr 39.

Tab. 39. Ocena czynnikow skltadowych zadowolenia z pracy Urzedu

ocena satysfakcji
czynniki ($rednia) ranga
zadowolenie z kompetencji urzednikow 4,22 2
zadowolenie z pomocno$¢ urzednikow 4,17 3
zadowolenie z szybkosci, sprawnosci urzednikéw 3,93 7
zadowolenie z wygladu urzednikow 4,26 1
zadowolenie z uczciwosci urzednikow 4,11 4
zadowolenie z terminowosci zatatwienia sprawy 3,95 6
zadowolenie z informowania o trybie zatatwienia sprawy 4,07 5

Ocena poziomu zadowolenia przeprowadzona zostata przy uzyciu pieciopunktowej

zrownowazonej skali werbalnej:
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e bardzo zadowolony — 5 punktéw,

e zadowolony - 4 punkty,

e ani zadowolony, ani nie - 3 punkty,
e niezadowolony - 2 punkty,

e bardzo niezadowolony - 1 punkt.

Dodatkowo respondenci mogli zaznaczy¢ odpowiedz ,trudno oceni¢”, ale te odpowiedzi
wyfaczono z obliczen $redniej. Zatozono, ze satysfakcjonujaca ocena zadowolenia, to
odpowiedz ,bardzo zadowolony”, zatem idealna $rednia oceny satysfakcji powinna wynies¢
5, kazdy nizszy wynik Swiadczy o mniejszym zadowoleniu. Jest to zatozenie bardzo
restrykcyjne, wynika ono jednak z doswiadczen firm badawczych, prowadzacych badania
satysfakcji, ktére dowodzg, ze wskaznik lojalnosci klientdw firm nie maleje proporcjonalnie
do zmniejszania sie stopnia satysfakcji, ale gwattownie obniza sie, jesli tylko stopien

satysfakcji odczuwanej przez klienta byt nizszy niz okre$lany jako ,bardzo zadowolony™’.

Oceniajac zatem ocene satysfakcji klientdw z pracy Urzedu Miasta Bolestawiec, mozna
stwierdzi¢, ze klienci najbardziej zadowoleni sg z wygladu urzednikéw, ich kompetencji oraz
pomocnosci. Mniej zadowoleni sg z uczciwosci urzednikdw oraz ze sposobu informowania o
trybie zatatwienia sprawy. Najmniej zadowoleni sg z terminowosci oraz szybkosci i
sprawnosci  urzednikdw. Majac tak uszeregowane oceny satysfakcji, mozemy obliczyé
wskaznik satysfakcji klientow z pracy Urzedu Miasta Bolestawiec. Wyniki przedstawia tabela
nr 40.

Tab. 40. Wskaznik satysfakcji klientow z pracy Urzedu Miasta Bolestawiec

ocena satysfakcji
czynniki ($rednia) Waga [%] | Ocena wazona

kompetencje urzednikdéw 4,22 15,14 0,64
pomocno$¢ urzednikdéw 4,17 14,7 0,62
szybko$¢, sprawnos¢ urzednikow 3,93 14,4 0,57
wyglad urzednikow 4,26 12,11 0,52
uczciwos¢ urzednikow 4,11 14,8 0,61
terminowoéé 3,95 14,8 0,58
informowanie o trybie zatatwienia sprawy 4,07 14,05 0,57

RAZEM 4,11

WSKAZNIK SATYSFAKCII 82,2%

7Hill Nigel, Alexander Jim, op. cit. s. 173
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Wskaznik ten nalezy uzna¢ za wysoki, aczkolwiek do ideatu wynoszacego 100% brakuje
kilkunastu punktow procentowych. Wskaznik satysfakcji pozwala na szybkie poréwnanie
wzrostu badz spadku zadowolenia z ustug Urzedu. Nalezy zaznaczy¢, iz jego obliczenie w
badaniach panelowych (powtarzalnych) jest wrecz niezbedne. Dodatkowo, majac
zdefiniowang ocene waznosci oraz ocene satysfakcji, mozna wykorzystac¢ analize luk w celu
zidentyfikowania priorytetdw doskonalenia. Analiza luk opiera sie na zatozeniu, Zze im
mniejsza roznica pomiedzy oceng waznosci czynnika, a oceng satysfakcji, tym bardziej Urzad
spetnia wymagania klientow w tym zakresie. Wieksze luki wskazujg miejsca, gdzie Urzad nie
spetnia wymagan klienta. Na tych czynnikach pracownicy powinni sie skoncentrowaé, by

podnie$¢ poziom satysfakcji klientdw. Ponizszy rysunek obrazuje luki w satysfakcji.

informowanie o trybie zatatwienia sprawy [

4\74

terminowos¢

uczciwos¢ urzednikéw 474

wyglad urzednikéw #ﬁﬁ‘%,%

4,61

szybkos$¢, sprawnosc urzednikéw

pomocnos$¢ urzednikdéw 4

kompetencje urzednikéw ﬁ 4,85

0 1 2 3 4 5 6

O ocena satysfakcji B ocena waznosci

Rys. 25. Luki w satysfakcji

Wida¢ wyraznie, Zze najwieksza luka satysfakcji wystepuje przy czynniku terminowos¢
zatatwienia sprawy oraz, co sie z tym wigze, przy szybkosci, sprawnosci urzednikdw. Na tym
polu jest najwiecej do poprawy. Przy kazdym z elementéw nalezy popracowaé, gdyz szes¢
sposrdd siedmiu czynnikow posiada luki. Czynnik zwigzany z wygladem urzednikédw ma te
warto$¢ ujemng, co oznacza, ze klienci sg bardzo zadowoleni z wygladu urzednikéw, ale jest
to na tyle nieistotny czynnik pod wzgledem waznosci, ze nie powinno sie przyktadac¢ do niego
znacznej wagi, nalezy dbac, by zachowac status quo w tym wzgledzie.

We wczesniejszych analizach obliczono wskaznik satysfakcji z pracy catego Urzedu Miasta
Bolestawiec, jednak w zatozeniach badawczych podkreslono istotno$¢ obliczenia takiego
wskaznika réwniez dla poszczegdlnych wydziatdw, poddanych badaniu. Wynika to z faktu, ze
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by¢ moze rdzne kompetencje wydziatdw i sprawy w nich zalatwiane, ich stopien
skomplikowania wynikajacy z przepiséw ogdlnych wptywa na ocene zadowolenia klientow.
Wskaznik satysfakcji obliczony dla kazdego z wydziatéw przedstawia rysunek nr 26
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Rys. 26. Wskazniki satysfakcji klientow z pracy poszczegélnych wydzialéw, sekretariatu i
BOI

Wskaznik satysfakcji dla catego Urzedu wynosi 82,2%. Wydziaty, ktérych wskaznik jest
wyzszy, mozna uzna¢ za najlepsze pod wzgledem spetniania wymogdw klientéw. Na
pierwszym miejscu uplasowat sie Wydziat Finansowo-Budzetowy, kolejne to Wydziat Rozwoju
i Promocji Miasta, Stanu Cywilnego oraz Spoteczny. Wskaznik najbardziej zblizony do 82,2%
uzyskat Wydziat Spraw Obywatelskich (82%). Nizszg warto$¢ wskaznika satysfakcji majq
Wydziat Komunalny oraz Wydziat Mienia i Gospodarki Przestrzennej. Sq to wydziaty, ktore
najczesciej muszg podejmowac decyzje o negatywnym rozpatrzeniu sprawy klienta
wynikajacej z ograniczen ustawodawstwa polskiego. Wydziat Komunalny zajmuje sie
bowiem miedzy innymi: przyznawaniem dodatkéw mieszkaniowych, przyznawaniem lokali
mieszkaniowych, sprawuje nadzér nad egzekucjami w sprawach lokalowych itp. Wydziat
Mienia i Gospodarki Przestrzennej zajmuje sie przede wszystkim gospodarowaniem i
zarzadzaniem komunalnymi gruntami zabudowanymi, przeznaczonymi w planach
zagospodarowania przestrzennego pod zabudowe, w tym ich zbywania, oddawania w
uzytkowanie wieczyste, dzierzawe lub najem. Dodatkowo podejmuje decyzje w sprawie
sprzedazy mieszkan komunalnych. Te wnioski prowadza do odpowiedzi na pytanie

badawcze ,Czy ewentualne niezadowolenie klientéw wynika z czynnikéw

Centrum Wspierania Projektéw Europejskich Sp. z o.0. Strona 86 z 97



zaleznych od Urzedu (jakos¢ obstugi), czy z przyczyn niezaleznych od Urzedu
(normy prawne, procedury, czesto zmieniajqce sie przepisy)?” To, ze wskaznik
satysfakcji klientow z pracy dwoch wydziatdow, ktére majq w swoich kompetencjach
rozpatrywanie spraw trudnych spotecznie, jest nizszy od wskaznika satysfakcji obliczonego
dla catego Urzedu, sugeruje, iz przyczyny niezalezne od Urzedu majq duzy wpltyw na
zadowolenie z obstugi. Taki wniosek wydajq sie potwierdza¢ skrajnie rézne wartosci
wskaznikéw satysfakcji dla ,punktdw informacyjnych Urzedu”, czyli BOI (87,8%) oraz
Sekretariatu (74,2%). Respondenci przychodzac do obu tych punktéw nie zatatwiajg
bezposrednio w nich swoich spraw, a osoby pracujace w BOI i Sekretariacie sg swoistego
rodzaju posrednikami pomiedzy klientem, a wydziatami, w pierwszym przypadku i pomiedzy
klientami, a wtodarzami miasta - w drugim. Wysoka ocena BOI moze wynika¢, z tego, ze
respondenci wydajac opinie, jeszcze nie wiedzieli jak zostanie rozpatrzona ich sprawa, wiec
ten czynnik nie wazyt na ich ocenie. Natomiast w momencie, kiedy Kklient otrzymuje
negatywng odpowiedz, a chce sie od niej odwotac, najczesciej przychodzi z wnioskiem do
Prezydenta Miasta - formalnosci zatatwia przez Sekretariat. Negatywnie zatatwiona sprawa
wptywa zatem na ocene zadowolenia z pracy Urzedu. Mozemy réwniez porownaé, jakie
cechy spoteczno - demograficzne wptywajg na ocene zadowolenia. W tym celu podzielono
respondentdw na cztery grupy: bardzo zadowolonych, zadowolonych, ani zadowolonych, ani
niezadowolonych i niezadowolonych. Zestawiajqc te grupy ze zmienng: pteé, otrzymujemy

wyniki, ktére obrazuje rysunek nr 27.

100%
21,7
’ 28,7
80% - O bardzo zadowoleni
o/ | O zadowoleni
60% 37,0 33.9
40% - " esadowieni
O niezadowoleni
20% -
0% : ‘ 10,4
kobieta mezczyzna

Rys. 27. Podzial ankietowanych ze wzgledu na ptec i zadowolenie z pracy Urzedu Miasta

Wida¢, ze mezczyzni sq tq grupa, ktéra zdecydowanie bardziej wyraza swoje poglady. Prawie

dwa razy wiecej mezczyzn, niz kobiet jest niezadowolonych z pracy Urzedu Miasta.
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Réwnoczesnie wiecej jest wsérdd nich bardzo zadowolonych. Kobiety sg stonowane w swoich

opiniach, gdyz najwiecej z nich okreslito siebie jako, ani zadowolone, ani niezadowolone.

Jesli chodzi o zmienng wieku badanych i jego wptywu na ocene zadowolenia, widac

tendencje do wzrostu niezadowolenia z ustug wraz ze wzrostem wieku badanych. Najwiecej

0sob bardzo niezadowolonych z pracy Urzedu jest w grupie wiekowej 72 lat i wiecej oraz od

45-53 lat. Najmniej osob bardzo zadowolonych jest wsrdd ludzi mtodych (od 18-26 lat).
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Rys. 28. Podzial ankietowanych ze wzgledu na wiek i stopien zadowolenia z pracy Urzedu

Jesli chodzi

0 zmienng wyksztatcenie,

Miasta

niezadowolonych przedstawia rysunek nr 29.
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Rys. 29. Wyksztalcenie respondentéw a zadowolenie z pracy Urzedu Miasta Bolestawiec
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Najwiecej o0séb niezadowolonych jest wsrdd osob legitymujacych sie wyksztatceniem
zawodowym, co ciekawe, rowniez w tej grupie znajduje sie najwiekszy odsetek osdb bardzo
zadowolonych. Raczej niezdecydowani w ocenie sg osoby z wyksztatceniem pomaturalnym i
Nie

wyksztatceniem respondentéw, a ich zadowoleniem z pracy Urzedu Miasta. Badajac

wyzszym. stwierdzono jednak istotnych =zaleznosci statystycznych pomiedzy
zaleznoS¢ miedzy rodzajem wykonywanego zajecia, a zadowoleniem z pracy Urzedu Miasta
Bolestawiec, stwierdzamy, ze najwiecej niezadowolonych jest wsrdd rolnikdw, przedstawicieli
wolnych zawoddw, pracownikéw handlu i ustug. Co ciekawe, wsrdd osob zaliczajacych sie do
grupy urzednik/nauczyciel, réwniez jest dos¢ duzy odsetek osdb niezadowolonych, a przeciez
oni z doswiadczenia wiedza, jak wyglada obstuga klienta przez instytucje panstwowe. Wazng
i pozytywng wiadomoscig dla wtodarzy miasta jest fakt, ze najwiekszy odsetek oséb bardzo
zadowolonych jest wsrdd wiascicieli firm, w tej grupie tylko niecate 9% sklasyfikowano jako
niezadowolonych. Najmniej oséb bardzo zadowolonych z pracy Urzedu Miasta Bolestawiec

jest wérdd bezrobotnych. Inne odpowiedzi przedstawia rysunek nr 30.

inne [ £, 15,4 ‘] 38,5
rolnik | U 0
gospodyni domowad 40,0 40,0
urzednik/nauczyciel | 22,2 | 222
pracownik handlu i ustug | 37,5‘ [ 25,0
wolny zawdd | 222 | I 33,3
bezrobotny | J,4 | 40,6 [6,3
rencista/emeryt | 0 44,7 | [ 26,3
uczen/student 7 46,‘4 [ 179
robotnik wykwalifikowany 7 35,7 | [ 32,1
pracownik umystowy I 3,3 [ 214
wiasciciel firmy 7 276 [‘ 414
dyrektor/kadra kierowniczad 50,0 [ 25,0
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Rys. 30. Rodzaj wykonywanego zajecia a zadowolenie z pracy Urzedu Miasta Bolestawiec
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Dzielac ankietowanych na trzy gtdwne grupy: osoby prywatne, przedsiebiorcy i
przedstawiciele organizacji pozarzadowych, stwierdzono, iz wérdd przedstawicieli organizacji
pozarzadowych lub instytucji panstwowych nie ma oséb niezadowolonych z pracy Urzedu
Miasta. Ws$rdd nich jest tez najwiekszy odsetek osob bardzo zadowolonych z pracy Urzedu
Miasta. Najmniejszy odsetek oséb bardzo zadowolonych jest w grupie 0séb prywatnych, oni
tez wykazujg najwieksze niezadowolenie z pracy Urzedu.
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Rys. 31. Typ klienta a zadowolenie z pracy Urzedu Miasta Bolestawiec

Na zakonczenie tego podsumowania przedstawiamy ocene silnych i stabych stron Urzedu
Miasta oraz proponowane obszary doskonalenia.

Silne strony Urzedu Miasta Bolestawiec

e Wskaznik satysfakcji z pracy Urzedu Miasta Bolestawiec wynosi 82,2%;

e Prawie 83% ankietowanych jest zadowolonych z pracy Urzedu, jedynie 4% nie jest
zadowolonych;

e Klienci sq dobrze informowani o sposobach zatatwiania waznych dla nich spraw;

e Struktura organizacyjna Urzedu Miasta jest dobrze znana respondentom;

e Ponad 85% respondentow uwaza, iz budynek Urzedu Miasta Bolestawiec
("biurowiec”) jest reprezentatywny;

Centrum Wspierania Projektdw Europejskich Sp. z o.0. Strona 90 z 97



e W Urzedzie trudno jest sie zgubi¢, wszystkie wydziaty sq odpowiednio oznakowane”
— opinia 73% ankietowanych;

e ROwniez okoto 73% badanych uwaza, iz ,nie ma problemu z odnalezieniem
wiasciwego pokoju”;

e Wedtug 93,4% pomieszczenia Urzedu Miasta Bolestawiec sg czyste i schludne;

e Az 72,5% badanym podoba sie kolorystyka Urzedu Miasta Bolestawiec ("biurowca”);

e Az 85,10% uczestniczyto w ubiegtorocznych wydarzeniach: okoliczno$ciowych,

kulturowych, sportowych lub naukowych.

Stabe strony Urzedu Miasta Bolestawiec/Proponowane usprawnienia

e Luka satysfakcji zwigzana z terminowos$cig zatatwienia spraw oraz szybkoscig
i sprawnoscig urzednikow. Dobrze bytoby wyposazy¢ Urzad w lepszej jakosci sprzet
komputerowy, by kazdy z urzednikdw miat dostep do Internetu i skrzynki pocztowej;

e Maly odsetek ankietowanych regularnie odwiedza strone internetowg Urzedu
Miasta, dlatego po wstepne informacje przychodzi osobiscie. Nalezy rozpropagowac
strone www wsrdod internautdw i ich rodzin, dobrym na to sposobem, jest
przeprowadzenie wsrdd mieszkancow konkursu pt.: ,Jak ulepszy¢ strone internetowq
Urzedu Miasta?”;

e ROwniez warto uzupetni¢ strone www o dodatkowe informacje, bowiem dla 60%
0sOb sg one nie dos¢ wyczerpujace;

e Bez watpienia obszarem wymagajacym doskonalenia jest takze czestotliwos¢
odpowiedzi na zapytania interesantow — wysytanych drogq internetowg;

e ROwnie duzym zainteresowaniem badanych cieszyt sie pomyst ,Bezptatnego dostepu
do Internetu w Urzedzie Miasta” — opinia prawie 66% o0sO6b. Warto jednak
podkresli¢, iz klienci Urzedu majq juz takg mozliwos$é, bowiem od 15 kwietnia 2005
r., bezptatny dostep do Internetu jest w biurowcu w Gminnym Centrum Informacji;

e Ponad 85% ankietowanych chciatoby, aby w Urzedzie w widocznym miejscu byly
dostepne niektore akty prawne; obecnie dostep do nich zapewnia Referat Organdw
Gminy Miejskiej w ratuszu, warto by o te funkcje rozszerzy¢ dziatanie Gminnego
Centrum Informacji, znajdujgcego sie na parterze biurowca;

e Badanym wyraznie przeszkadza brak dostepu do toalet — opinia 76,2%);

e Respondenci sugerujg rowniez zamontowanie klimatyzacji — opinia 69,2%;

e Ankietowani sugerowali takze, iz dobrym pomystem bytoby uruchomienie bezptatnej
infolinii telefonicznej - opinia 43,90% lub informacji telefonicznej czynnej do 22:00

oraz aby pracownicy Urzedu Miasta Bolestawiec Swiadczyli porady prawne.
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e Badani zaproponowali takze, aby podczas jazdy winda informowani byli o wydziatach

znajdujacych sie na danym pietrze.

Co wazne, silne strony Urzedu zwigzane sg z czynnikami, ktérych zmiana wymagataby czasu
i szerokiego public relations. Natomiast stabe strony dotycza czynnikéw, ktére tatwo mozna

poprawiC. Jesli taka poprawa nastapi, za rok wskaznik satysfakcji na pewno bedzie wyzszy.

Jedng z podstawowych cech urzeddw administracji samorzadowej jest brak
konkurencji na rynku. Klient zewnetrzny®®, poprzez zameldowanie w danym miejscu jest
niejako skazany na korzystanie z ustug tych instytucji. Fakt ten jednak, nie przekresla
przekonania, ze wizerunek zaréwno urzedu, jak i urzednikdw zalezy w duzej mierze od
budowania wiezi z otoczeniem, witasciwej komunikacji i zaspokajania szeroko rozumianych
potrzeb lokalnej spotecznosci.

Urzad Miasta Bolestawiec kieruje sie przekonaniem, iz nie mozna poprawia¢ wizerunku
administracji samorzadowej, jesli ciagle bedzie sie jq traktowato jako wtadze, a nie jako
stuzbe. Pamietac nalezy, iz stowo "administracja” wywodzi sie z poje¢ wyrazajacych pomoc i
postuge.

Urzad Miasta Bolestawiec dzieki wdrozonemu systemowi zarzadzania jakoscig ISO odszedt od
sztywnego formalizmu w obstudze interesantow, zrezygnowano ze strukturalnego kierowania
poszczegdlnymi komdrkami, na rzecz zarzadzania procesami, jakie wystepujqa w Urzedzie.
Wszystko to gwarantuje wyzszg jakoS¢ w obstudze klientéw. Dlatego tez Urzad Miasta
Bolestawiec, podobnie jak inne jednostki dziatajace w systemie ISO wykonuje badania,
ktdrych zadaniem jest okreslenie poziomu satysfakcji klientéw zewnetrznych z pracy urzedu i
urzednikow.

Analiza wynikéw badan ,Ocena zadowolenia klientdw z pracy Urzedu Miasta Bolestawiec”
wskazuje, na to, iz mimo nie wyeliminowania wszystkich niedoskonatosci w obstudze warto
byto wdrozy¢ system zarzadzania jakosciq ISO. Pamieta¢ jednak nalezy, iz ISO to jedynie
pierwszy etap poprawy jakosci, a przeprowadzone badania wskazujg na te obszary, ktére
nalezatoby jeszcze udoskonalic.

Juz teraz nalezatby sie zastanowi¢ nad wprowadzeniem zarzadzania przez jako$¢ TQM (Total
Quality Management) i podstawowych zasad zarzadzania wiedza.

'8 Zgodnie z terminologia normy ISO 9001:2000
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SPIS RYSUNKOW

1. Rys. 1. Sposoby dowiadywania sie respondentéw o warunkach zatatwiania sprawy

2. Rys. 2. Najczestsze metody kontaktowania sie z Urzedem w celu uzyskania
wstepnych informacji

3. Rys. 3. Informacje uzyskiwane przez respondentdw w czasie pierwszego kontaktu z
Urzedem

4. Rys. 4. Podziat procentowy ankietowanych wedtug kryterium dowiadywania/nie
dowiadywania sie o sposobie zatatwienia sprawy

5. Rys. 5. Rozktad czestosci odpowiedzi na pytanie o stopien waznosci dla klientow
prostej struktury organizacyjnej Urzedu

6. Rys. 6. Procentowy i iloSciowy rozklad odpowiedzi na temat tego, czy w Urzedzie
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