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Wprowadzenie
Pojecie jakosci (fac. qualitas) zostato zdefiniowane po raz pierwszy przez Platona, jako

»pewien stopien doskonatosci”. Przez kolejne wieki, jako$¢ traktowana byla, jako pojecie
filozoficzne 1 rozumiana w sposob intuicyjny. W licznych sporach ustalono jedynie, ze ma ona
cechy obiektywne, tj. mierzalne, jak masa i ksztalt oraz subiektywne, oceniane przez kazdego
inaczej, jak barwa lub zapach. W $wietle definicji ISO (the International Organization for
Standardization) jako$¢ oznacza ,,(...) stopien, w jakim zbidr inherentnych wlasciwosci spetnia
wymagania (potrzeby lub oczekiwania, ktére zostaly ustalone, przyjete zwyczajowo lub sg
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obowigzkowe)”'. Zaleta ogolnej definicji jakosci jest mozliwos¢ dostosowania jej do kazdej
sfery dziatalnosci spotecznej i do kazdej organizacji, za§ wadg - brak okreslenia, co sktada si¢
na jako$¢. Kazda organizacja musi, wigc sama zdefiniowac pojecie jakosci dla obszaru swej

dziatalno$ci. Takg indywidualng definicj¢ nazywa si¢ polityka jakosSci.
Obiektywnym wskaznikiem jakosci jest stopien zadowolenia klientow danej instytucji.

Przemiany ustrojowe zapoczatkowane przetomem z 1989 r. odcisnety swoje pigtno na
wszystkich sferach funkcjonowania spoteczenstwa, w tym rowniez, na jakosci pracy
administracji samorzadowej. Definitywnie zaprzestano juz traktowaé osobe zatatwiajaca
spraw¢ w urzedzie, jako tzw. petenta. Obecnie czes$ciej odnosi si¢ do niej, jako klienta
korzystajacego z ustug urzedu lub jako tzw. interesariusza, ktory realizuje wlasne interesy w
pelnej wspolpracy z urzednikiem. Zasadniczym celem wszystkich jednostek samorzadu
terytorialnego sa, wigc dziatania majace na celu stale podnoszenie jakosci obstugi klienta.
Funkcje pomocniczg w tych dziataniach petnig cykliczne badania opinii publicznej majace na
celu bezposrednig diagnoze stopnia zadowolenia klientow jednostek samorzadu terytorialnego
(JST), a posrednio okreslenie faktycznej jako$¢ obstugi klienta i wyznaczenie priorytetow

polityki jakosci.

Niniejszy raport opisuje kolejne badanie opinii publicznej mieszkancow Bolestawca.
W konstruowaniu pytan badawczych postuzono si¢ w nim nie tylko ogélnymi wskaznikami
zadowolenia klientow. Uwzgledniono w nich rdwniez specyfike¢ Urzedu Miasta w Bolestawcu
(m.in. struktur¢ organizacyjng i warunki lokalowe). W sondazu uwzgledniono rowniez

rekomendacje z poprzednich badan.

1 A. Hamrol i W. Mantura, Zarzadzanie jako$cia. Teoria i praktyka, Warszawa 2006, s. 19.



1. Metodologia badania

Badanie zostalo wykonane technika bezposrednich wywiadéow PAPI?> na

reprezentatywnej probie 640° petnoletnich mieszkancow Bolestawca. Badania zrealizowali

doswiadczeni, przeszkoleni i kontrolowani ankieterzy*.

Proba miata charakter losowo-warstwowy. Jako warstwy przyjeto pte¢ oraz wiek

respondentow w kohortach:

1)
2)
3)
4)
5)

18-29 lat,
30-39 lat,
40-49 lat,
50-59 lat,
60 1 wiecej lat

W probie badawczej bylo 396 osob, ktére w ciggu ostatnich 12 miesigcy zatatwiaty

jakakolwiek sprawe w UM w Bolestawcu.

Zestaw problemow badawczych zawierat:

1)
2)

Problemy diagnozowane we wczes$niejszych badaniach (szczeg6lnie w 2013 1.);

Stopien zrealizowania rekomendacji z wczesniejszych badan.

Problemy szczegotowe to:

1)
2)
3)
4)

5)
6)
7)
8)

Postrzeganie Urzedu przez klientow;

Ocena stopnia spelniania oczekiwan klientow UM;

Okreslenie stopnia satysfakcji ze wspotpracy z UM;

Zidentyfikowanie kluczowych elementdw majacych wptyw na wspotprace klientow z
Urzedem,;

Wyodrebnienie gtownych wskaznikow satysfakcji oraz jej braku;

Okreslenie obszaréw do poprawy;

Okreslenie najistotniejszych dla klientéw elementéw obstugi oraz stopnia ich istotnos$ci;

Okreslenie silnych 1 stabych stron UM w zakresie obstugi klientow.

2 Technika badawcza oparta na tradycyjnych papierowych kwestionariuszach wypehianych przez ankieterow.
3 Daje to probe reprezentatywna o bledzie oszacowania rownym 4% przy poziomie ufno$ci réwnym 95%.
4Na czas badania zostat wyznaczony w Bolestawcu koordynator badania.



Do weryfikacji powyzszych probleméw badawczych zostal opracowany standaryzowany

kwestionariusz wywiadu, ktory po pilotazu na probie N=15 oso6b uzyto w badaniu.

Na tej podstawie zostala zrealizowana kompleksowa diagnoza satysfakcji mieszkancow
Bolestawca dotyczaca funkcjonowania Urzedu Miasta Bolestawiec. Zatozono, ze o ile nie
wszyscy mieszkancy Bolestawca korzystali w okresie ostatnich 12 miesigcy z ustug UM, to
jednak wszyscy majg wyobrazenie 1 opini¢ na temat tego jak urzad dziata. Porownanie opinii
0osOb korzystajacych 1 niekorzystajacych z ustug UM pozwoli w przysziosci skuteczniej
prowadzi¢ polityke informacyjng o Urzedzie, jego misji, dzialaniach, strukturze i sposobach

realizacji dobra publicznego.



2. Charakterystyka badanej grupy

Badanie zrealizowano w dniach od 8 do 22 pazdziernika 2016 r. na reprezentatywnej

probie 640 mieszkancéw Bolestawca.

W tej grupie 396 osob, co daje 61,9% w ciggu ostatnich 12 miesigcy przynajmniej jeden
raz zatatwiata sprawy w Urzedzie Miasta w Bolestawcu. Raz w miesigcu lub czesciej robito to
11,3% respondentéw, mniej wigcej raz na kwartal 3%, raz na pot roku 5,5%, a jednokrotnie

42,1%.

3,0%
5,5%
38,1%
42,1%
B mniej wiecej niz raz na miesigc lub czesciej mniej wiecej raz na kwartat
mniej wiecej raz na pot roku jeden raz

wcale

Wykres 1. Czestotliwos¢ zatatwiania spraw w UM w Bolestawcu w ciggu ostatnich 12 miesiecy (N=640)
*Zrodlo wszystkich tabel i wykreséw. Opracowanie wlasne na podstawie sondazu PAPI

Ponad potowe badanych (52% stanowily kobiety), a m¢zczyzn byto odpowiednio 48%.

Wskazniki te odpowiadaja populacji generalnej Bolestawca.



48,0%

m kobieta mezczyzna

W)’/kres 2. Ple¢ badanych (N=640)
*Zrédlo wszystkich tabel i wykreséw. Opracowanie wlasne na podstawie sondazu PAPI

Najmtodsi z badanych mieli po 18 lat, a najstarsi — ponad 90 lat (maksymalnie 93 lata).
Sredni wiek oraz wiek przecietny (mediana) respondentéw wynosi 46 lat, a dominujaca grupe

stanowity osoby w wieku 63 lata.

W przedziale wiekowym 18-29 lat miesci si¢ 18,1% respondentow. Co pigty badany
(20,1%) ma od 30 do 39 lat, 0s6b w wieku od 40 do 49 lat bylo 19,6%, bolestawian w wieku
od 50 do 59 lat byto 18,5%, a 23,7% os6b ukonczyto 60 rok zycia.

23,7%

18,5%

19,6%

m 18-29 lat = 30-39 lat 40-49 lat 50-59 lat 60 i wiecej lat

Wykres 3. Przedzialy wiekowe respondentéow (N=640)



Wyksztatceniem dominujagcym w badanej grupie jest $rednie (48,4%). Wyksztalcenie
podstawowe lub gimnazjalne posiada 5% respondentdéw, zasadnicze zawodowe 25,4%, a

wyzsze 21,1%.

wyzsze | 21,1%
srednie |GG /s,4%
zasadnicze zawodowe [ 25.4%

bez
0,
wyksztatcenia/podstawowe/gimnazjalne B s.0%

0,0% 10,0% 20,0 30,0 40,0 50,0%  60,0%

Wykres 4. Wyksztatcenie badanych (ukonczone) (N=637)
*Przy wyznaczaniu rozkladu procentowego pomini¢eto odmowy odpowiedzi.

Zdecydowana wigkszo$¢ (70,7%) badanych mieszka w Bolestawcu od urodzenia.

Natomiast pozostali (29,3%) wprowadzili si¢ do tego miasta.

m od urodzenia wprowadzitam/em sie

Wykres 5. Okres zamieszkiwania w Bolestawcu (N=637)
*Przy wyznaczaniu rozkladu procentowego pomini¢to odmowy odpowiedzi.



W grupie osob, ktére urodzily si¢ poza Bolestawcem zdecydowanie przewazajg te, ktore
mieszkajg w miescie ponad 30 lat (77,2%). Do 5 lat miasto zamieszkuje 3% migrantow z innych

miejscowosci, od 6 do 10 lat 5,4%, od 11 do 20 lat 7,8%, a od 21 do 30 lat 6,6%.

77,2%

3,0% 5,4% 7,8% 6,6%

do 5lat 6 do 10 lat 11 do 20 lat 21 do 30 lat pow. 30 lat

Wykres 6. Lata zamieszkiwania w Bolestawcu osob, ktore sprowadzity sig do miasta (N=168)
*Przy wyznaczaniu rozkladu procentowego pomini¢eto odmowy odpowiedzi.

Powyzsze dane wyraznie wskazuja na wysoki stopien zakorzenienia si¢ respondentow
w Bolestawcu. Dzigki temu mozna z wysokim prawdopodobienstwem stwierdzi¢, z sprawy

miasta sg im bliskie, a ich opinie 1 poglady wynikaja z wieloletnich, osobistych doswiadczen.



3. Czestos¢ realizowania spraw w Urzedzie Miasta w Boleslawcu
Jak juz wspomniano na wstegpie niemal 2/3 badanych mieszkancow miato kontakt z

Urzedem Miasta w okresie ostatnich 12 miesiecy. W niniejszym rozdziale analizie zostang

poddane opinie i zachowania wylacznie tej grupy (liczacej tacznie 396 osob).

We wspomnianym okresie zdecydowana wigkszos¢ klientow UM w Bolestawcu
definitywnie zatatwila wszystkie swoje sprawy urzedowe (89,6%). W przypadku kolejnych
8,1% sprawa jest obecnie zalatwiana. Jedynie 0,8% badanych stwierdzito, ze tylko niektore
sprawy zostaty zrealizowane, a inne nie; natomiast 1,6%, badanych uwaza, ze niektore ich
sprawy nie zostaly zalatwione. Warto podkresli¢, ze zaden z respondentéw nie stwierdzit, ze

nie udalo mu si¢ zrealizowac zadnej ze spraw urzedowych.

niektére nie | 1,6%

niektore tak, a inne nie | 0,8%

sprawa jest obecnie w trakcie zatatwiania [} 8,1%

tak wszystkie | <o

Wykres 7. Odsetki spraw zrealizowanych i niezrealizowanych w UM (N=387)
*Przy wyznaczaniu rozkladu procentowego pomini¢eto odmowy odpowiedzi.

Wsrod niezatatwionych spraw 2 dotyczg modernizacji drogi, 2 wydania dowodu

osobistego, a jedna tzw. programu 500+°.

Zdecydowana wigkszo$¢ klientéw UM to osoby fizyczne (90,9%); natomiast 9,1% to

przedstawiciele instytucji lub organizacji.

5 Program 500+ jest w Bolestawcu realizowany przez Miejski Osrodek Pomocy Spotecznej i nie jest on w gestii
Urzedu Miasta.
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m osoba fizyczna

przedstawiciel
instytucji/organizac
ji

Wykres 8. Typ klientow UM (N=385)
*Przy wyznaczaniu rozkladu procentowego pomini¢eto odmowy odpowiedzi.

W ciagu ostatnich 12 miesiecy klienci UM najczesciej zatatwiali swoje sprawy w
nastgpujacych wydzialach/komoérkach: Wydziat Spraw Obywatelskich (29,7%) oraz Referat
Urzedu Stanu Cywilnego (27,1%). Rzadziej swoje sprawy mieszkancy Bolestawca realizowali
w Biurze Obslugi Klienta (11,5%), w Sekretariacie Prezydenta (7,9%) 1 w Wydziale
Spotecznym (7,2%). Bardzo rzadko swoje sprawy respondenci realizowali w: Wydziale
Finansowo-Budzetowym (5,4%), Referacie Centrum Wspierania Przedsigbiorczosci (4,4%),
u Pelnomocnika Prezydenta ds. Uzaleznien (4,3%) oraz w Sekretariacie Zastepcow Prezydenta
(3,1%). W pozostatych komorkach UM bolestawianie swoje sprawy realizowali sporadycznie,

tj. ponizej 2% ogdhu.



Referat Centrum Wspierania Przedsiebiorczosci
Wydziat Zamdwien Publicznych i Inwestycji
Miejskie Centrum Edukacji Ekologicznej
Petnomocnik Prezydenta ds. Uzaleznien
Wydziat Spoteczny

Referat Urzedu Stanu Cywilnego

Wydziat Spraw Obywatelskich

Wydziat Mienia i Gospodarki Przestrzennej
Wydziat Finansowo-Budzetowy

Wydziat Rozwoju i Promocji Miasta
Petnomocnik Prezydenta ds. Obstugi Inwestoréw
Referat Organéw Gminy Miejskiej

Biuro Obstugi Interesanta

Wydziat Organizacyjno-Administracyjny
Przewodniczacy Rady Miasta

Sekretariat Zastepcow Prezydenta

Sekretariat Prezydenta

Ht

Wykres 9. W jakich wydziatach/komorkach zatatwial/a Pan/i swoje sprawy w okresie ostatnich 12 miesigcy

* Wielokrotne odpowiedzi

Zaobserwowano istotne zrdznicowanie pomiedzy Wydziatami/komorkami, jakie

realizowaty sprawy bolestawian a typem klientow®. Klienci indywidualni zdecydowanie

B,4%
..10,8%
IL,3%

4,3%

3
C271%
297%
12,0%

B4%

.

0.8%
0,8%

I
11,5%

l1,5%

1,Ci%

B,1%

8%

ak  nie

95,6%
99,2%
98,7%
95,4%
92,8%
72,9%
70,3%
88,0%
94,6%
92,3%
99,2%
99,2%

88,5%
98,5%
99,0%

96,9%

92,1%
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cze$ciej od instytucjonalnych zatatwiali sprawy w: Referacie Urzedu Stanu Cywilnego;

natomiast przedstawiciele organizacji badz instytucji czgéciej od klientoéw indywidualnych

realizowali sprawy w wydziatach: Rozwoju i Promocji Miasta oraz w Referacie Centrum

¢ Korelacja jest istotna statystycznie na poziomie p</=0,05.



Wspierania Przedsigbiorczosci. Instytucje

takze dwukrotnie czesciej od

indywidualnych zatatwialy sprawy w Sekretariacie Prezydenta.

Referat Centrum Wspierania Przedsiebiorczosci

Wydziat Zamdwien Publicznych i Inwestycji

Miejskich

Miejskie Centrum Edukacji Ekologicznej

Petnomocnik Prezydenta ds. uzaleznien

Wydziat Spoteczny

Referat Urzedu Stanu Cywilnego

Wydziat Spraw Obywatelskich

Wydziat Mienia i Gospodarki Przestrzennej

Wydziat Finansowo-Budzetowy

Wydziat Rozwoju i Promocji Miasta

Petnomocnik Prezydenta ds. Obstugi Inwestoréw

Referat Organow Gminy Miejskiej

Biuro Obstugi Interesanta

Wydziat Organizacyjno-Administracyjny

Przewodniczgcy Rady Miasta

Sekretariat Zastepcdw Prezydenta

Sekretariat Prezydenta

M 2,6% 22,9%
,07

2,9%
Lo0,6%

0 1,2%
5,7%

B 4,3%
5,7%

I 7,2%

0,
h 29,9%
0,
H 31,3%

Bl 3,8%

2 9%
10,6%

2 9%
10,6%

11,4%
I 11,3%

m17%
2,9%

I 0,9%
5,7%

M 2,9%

N 6,7% 14,3%
, /70

przedstawiciel instytucji/organizacji B osoba fizyczna

Wykres 10. Wydziaty/komorki, w jakich zatatwiano sprawy a rodzaj klienta

12

klientow

45,7%

Zdecydowana wigkszo$¢ klientow swoje sprawy zalatwiata w budynku tzw. Biurowca

mieszczacego si¢ przy Placu Pitsudskiego (84,5%). Rzadziej badani bolestawianie realizowali

swoje sprawy w Ratuszu (29,3%), a sporadycznie w budynku CWP zlokalizowanym przy Alei
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Wojska Polskiego. Nalezy podkresli¢, ze w Biurowcu miesci si¢ najwiecej wydziatow/komorek
UM. Mnigj jest ich w Ratuszu, a jedynie jedna w analizowanym okresie miescita si¢ w budynku

Centrum Wspierania przedsiebiorczosci (CWP)’.

CWP — Aleja Wojska Polskiego 6/1A  [JlIER6 88,5%

Biurowiec — Plac Pitsudskiego 1 _ 15,5%
Ratusz — Rynek 41 _ 70,7%

Htak © nie

Wykres 11. W ktorych z budynkow UM zatatwiat/a pan/i swoje sprawy w okresie ostatnich 12 miesiecy (N=341)
*Przy wyznaczaniu rozkladu procentowego pomini¢to odmowy odpowiedzi.

7 Poczawszy od 25 sierpnia 2016 r. Centrum Wspierania Przedsiebiorczoéci zostato przeniesione do budynku
Biurowca.



14

4. Ocena ostatniej zalatwianej sprawy w UM w Boleslawcu
W trakcie ostatniej wizyty w UM respondenci zatatwiali swoje sprawy przede

wszystkim w: Wydziale Spraw Obywatelskich (30,4%) 1 w Referacie Urzedu Stanu Cywilnego
(21,6%). Rzadziej odwiedzane byly: Biuro Obstugi Interesanta (13,8%), Wydziat Mienia i

Gospodarki Przestrzennej (8,8%), Sekretariat Prezydenta (8,8%), Wydziat Rozwoju i Promocji
Miasta (7,2%) oraz Wydziat Finansowo-Budzetowy (6,3%)%.

Wydziat Spraw Obywatelskich

Referat Urzedu Stanu Cywilnego

Biuro Obstugi Interesanta

Wydziat Mienia i Gospodarki Przestrzennej
Sekretariat Prezydenta

Wydziat Rozwoju i Promocji Miasta
Wydziat Finansowo-Budzetowy

Wydziat Organizacyjno-Administracyjny
Sekretariat Zastepcow Prezydenta
Przewodniczacy Rady Miasta

Referat Organdw Gminy Miejskiej

I —— 30,4%
I 21,6%
I 13,8%

I 8,8%

I 8,8%

I 7,2%

I 6,3%

H 1,3%

B 0,9%

1 0,6%

1 0,3%

Wykres 12. W jakim wydziale/komorce UM zalatwial/a Pan/i sprawe ostatnim razem (N=320)
*Przy wyznaczaniu rozkladu procentowego pominieto odmowy odpowiedzi.

Niemal wszyscy badani (93,8%) wyrazili zadowolenie z wynikéw ostatniej sprawy

zalatwianej w UM (w tym 66,4% jest bardzo zadowolonych). Os6b niezadowolonych jest

tacznie 3,5%, a 2,7% z nich nie ma jednoznacznego zdania w tej kwestii.

8 Modut pytan po$wiecony ocenie ostatnie zatatwianej sprawy w UM poddano opinii 0sob, ktére miaty kontakt z UM w okresie

ostatnich 12 miesigcy (N=396).
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70,0% 66,4%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0% 27,4%
20,0%
10,0% 2,7% 3,0% 0,5%
0,0%
bardzo raczej czesciowo raczej bardzo
zadowolona/y  zadowolona/y zadowolona/y a niezadowolona/y niezadowolony

czesciowo
niezadowolona/y

Wykres 13. Stopien zadowolenia z ostatniej wizyty w UM (N=374)
*Przy wyznaczaniu rozkladu procentowego pomini¢to odmowy odpowiedzi.

Oceny dokonywane przez klientow indywidualnych sg poréwnywalne z tymi, jakie
wyrazili przedstawiciele organizacji i instytucji, przy czym taczne oceny dobre czgsciej

wyrazali klienci indywidualni (93,8), ale oceny bardzo dobre — klienci instytucjonalni (73,5%)°.

80,0% 73,5%
70,0% 65,8%
60,0%
50,0%
40,0% 28,5%
30,0%
20,0% 14,7%
10,0% I 2,7%2,9% 2,7%°9% 0,3%2,9%
0,0% — —
bardzo raczej czesciowo raczej bardzo
zadowolona/y  zadowolona/y zadowolona/y a niezadowolona/y niezadowolony
czesciowo
niezadowolona/y
M osoba fizyczna przedstawiciel instytucji/organizacji

Wykres 14. Stopien zadowolenia z ostatniej wizyty w UM a typ klientow

Wysoki stopien satysfakcji z ostatnie zalatwianej sprawy w UM jest zwigzany z tym,
ze, az w 86,9% sprawa zostata zatatwiona pozytywnie, w 10,4% - jest w trakcie zatatwiania, a

jedynie w 2,7% sprawa zostata zalatwiona negatywnie.

9 Korelacja jest istotna statystycznie na poziomie p</=0,05.
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sprawa jest w trakcie zatatwiania [JJJli| 10,4%

zatatwiona negatywnie l 2,7%

zatatwiona pozytywnic | ¢, o%

Wykres 15. Czy sprawa, ktorq ostatnim razem w tym wydziale/komorce zostata zatatwiona (N=376)
*Przy wyznaczaniu rozkladu procentowego pomini¢to odmowy odpowiedzi.

Na wysoki stopien satysfakcji klientéow UM mogta réwniez wptynaé optymalna (taka
jak trzeba) liczba pracownikow zaangazowanych w zalatwianie jego sprawy. Potwierdza to az

89,3%. O tym, ze pracownikow bylo zbyt malo jest przekonanych 2,4%, a zbyt duzo 1,1%.

nie wiem/trudno powiedzie¢ [l 7,2%
zbytduza | 1,1%

optymalna/taka jak trzeba | 80,3%

zbyt mata I 2,4%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0% 90,0% 100,0%

Wykres 16. Ocena liczby pracownikow w komorce, w ktorej respondenci zatatwiali ostatniq sprawe (N=376)
*Przy wyznaczaniu rozkladu procentowego pomini¢eto odmowy odpowiedzi.

Zdecydowana wiekszo$¢ badanych ostatnig swoja sprawe¢ w UM zrealizowala w toku
spotkania bezposredniego (77,7%), telefonicznie zrobito to 7,8%, za posrednictwem Internetu
3,9%, a faksu 1%. Wszystkie formy kontaktu z urzednikami czgséciej podejmowali

przedstawiciele organizacji lub instytucji, a rzadziej klienci indywidualni'®.

0 Korelacje sg istotne statystycznie na poziomie p</=0,001 dla spotkan bezposrednich, kontaktu przez Internet i
kontaktéw telefonicznych.



91,4%
76,3% 77,7%

37,1%
25,7%

1,7% 39% a0%  78%

— [
spotkanie bezposrednie Internet telefon
B osoba fizyczna przedstawiciel instytucji/organizacji

Wykres 17. Sposob zalatwiania ostatniej sprawy w UM
* Wielokrotne odpowiedzi (procenty nie sumuja si¢ do 100).

0,9% 2,9% 1,0%

fax/mail

Ogotem

17
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5. Ocena obiektow UM

Kolejng istotng kwestig, wpltywajaca na stopien zadowolenia klientow UM w
Bolestawcu, jest ocena stanu 1 wyposazenia budynkéw urzedu. W ostatnich trzech latach UM
korzystatl z trzech budynkow: Ratusza — Rynek 41, Biurowca — Plac Pitsudskiego 1 oraz CWP
— Aleja Wojska Polskiego 6/1A!!. Ten ostatni budynek obecnie nie jest juz uzytkowany przez
UM. Uznano jednak, ze jego ocena pozwoli w przysztosci lepiej zaadaptowaé go do potrzeb

klientow!?2.

Pierwszym ocenianym budynkiem jest Ratusz. Ocena stanu tego budynku jest

generalnie dobra. Klienci w wigkszosci bardzo dobrze ocenili: takie cechy jak:

1) Wiasciwe oznakowanie wydziatéw/komorek na tablicach informacyjnych (79% ocen
bardzo dobrych);

2) Wriasciwe oznakowanie wydziatow/komorek na drzwiach (77,9%);

3) Dostepnos¢ biura podawczego Biura Obstugi Interesantow (75,7%);

4) Dostosowanie do 0s6b niepetnosprawnych (70,7%);

5) Dostepnos¢ miejsc siedzacych (74,1%);

6) Dostgpnos¢ miejsc umozliwiajacych wypetnienie wniosku bez swiadkoéw (72%);

7) Wentylacje 1 temperatur¢ wewnatrz budynku (73,6%).
Oceny negatywne budynku Ratusza dotyczg:

1) Dostepnosci parkingow (45,5% ocen zdecydowanie ztych);
2) Latwosci dojazdu komunikacja miejska (34,7%).

Oceny te wynikaja z usytuowania budynku na rynku miejskim, ktéry jest obszarem

wytaczonym z ruchu pojazdéw mechanicznych.

' Nazwy zwyczajowe budynkéw uznano za nazwy wlasne i dlatego piszemy je z duzej litery.
12 Modut oceny obiektow UM zawiera opinie wszystkich badanych mieszkancow Bolestawca (N=640).
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2,7%

wentylacja/temperatura wewnatrz —,6% 1,3%

3,2%
dostepnos¢ miejsc umozliwiajgcych
e e byt 2 5%1, 2% 1,3%
wypetnienie wniosku bez swiadkow
1,9%

dostepnosé miejsc siedzacych _,1% 0,3%
1,3%

dostosowanie do 0sdb niepetnosprawnych 6,5% 2,9%

0,5%

dostepnos¢ biura podawczego _-115,2% 0,3%

6,6%

wtasciwe oznakowanie Wydziatéw/komorek na
. D5 5 5%
drzwiach

6,9%
wtasciwe oznakowanie Wydziatéw/komérek na _ 0.3%
tablicach informacyjnych =10
9,6% 1,3%
dostepnos¢ parkingdow blisko budynku “ 15,4% 45,5%
9,1%
tatwos¢ dojazdu komunikacjg miejska _14,9% 34,7%

B zdecydowanie dobra M raczej dobra nie mam zdania/nie wiem

raczej zta zdecydowanie zta

Wykres 18. Ocena cech funkcjonalnych budynku Ratusza

Zebrane opinie poddano indeksacji i zestawiono na skali'®. Generalnie, dobrze oceniane

s nastepujace cechy:

1) Wiasciwe oznakowanie wydziatow/komorek na tablicach informacyjnych;

2) Wiasciwe oznakowanie wydziatow/komorek na drzwiach;

3) Dostepnos¢ biura podawczego;

4) Dostosowanie do 0sob niepetnosprawnych;

5) Dostepno$¢ miejsc siedzacych;

6) Dostepnos¢ miejsc umozliwiajacych wypelnienie wniosku bez $wiadkow oraz

wentylacja/temperatura wewnatrz.

Oceny neutralne otrzymaty natomiast takie cechy jak:

13 Skale sporzadzono za pomocg nadania indekséw konkretnym odpowiedziom pigciostopniowej skali Likerta, a nastepnie
wyliczono $rednig wazona dla wszystkich badanych osob.
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1) Latwos¢ dojazdu komunikacja miejska oraz

2) Dostepnos¢ parkingéw blisko budynku.

Ta ostatnia cecha, jako jedyna jest oceniana negatywnie wylacznie przez przedstawicieli

instytucji i organizacji.

Tabela 1. Ocena cech funkcjonalnych budynku Ratusza a typ klienta (skala)

Kryterium Osoba | Przedsta Ogélem
fizyczna wiciel
instytucji
/organiza
cji
Latwo$¢ dojazdu komunikacjg miejska 3,11 3,40 3,14
Dostepnosé parkingow blisko budynku 3,53 4,29 3,60
Wiasciwe oznakowanie wydzialow/komérek na tablicach 1,33 1,11 1,31
informacyjnych
Wiasciwe oznakowanie wydzialow/komoérek na drzwiach 1,35 1,06 1,32
Dostepnosé biura podawczego 1,42 1,31 1,41
Dostosowanie do os6b niepelnosprawnych 1,61 1,23 1,57
Dostepnosé¢ miejsc siedzacych 1,42 1,14 1,40
Dostepno$¢ miejsc umozliwiajacych wypelnienie wniosku bez 1,53 1,17 1,50
Swiadkow
Wentylacja/temperatura wewnatrz 1,46 1,34 1,45

*Skala ocen: 1 zdecydowanie dobra, 2 raczej dobra, 3 nie mam zdania, 4 raczej zla, 5 zdecydowanie zla

Drugim budynkiem UM w Bolestawcu jest tzw. Biurowiec zlokalizowany przy Placu

Pitsudskiego. Jest ona zdecydowanie dobra w przypadku takich cech, jak:

1) Dostepnos¢ biura podawczego;
2) Dostosowanie do 0sob niepetnosprawnych;
3) Dostepnos¢ miejsc siedzacych oraz dostepno$¢ miejsc umozliwiajacych wypetnienie

wniosku bez swiadkow.

We wszystkich powyzszych cechach oceny bardzo dobre przekraczaja 80%. Oceny
bardzo dobre wyrazone przez ponad 70% badanych mieszkancow Bolestawca dotycza:
dostosowania budynku do oséb niepetnosprawnych, dostepnosci miejsc siedzacych oraz
dostepnosci miejsc umozliwiajacych wypethienie wniosku bez §wiadkow. Najmniej ocen
zdecydowanie dobrych dotyczy wentylacji/temperatury wewnatrz budynku. Wyrazito je dwoje

na troje badanych.




5,8% —\5,3%

wentylacja/temperatura wewnatrz _ —7,1%
6,3%
dostepnosé miejsc umozliwiajgcych wypetnienie
whniosku bez Swiadkéw
4,8%
dostepnos$¢ miejsc siedzacych —2,7%
0,8%

dostosowanie do 0séb niepetnosprawnych

dostepnosé biura podawczego

wtasciwe oznakowanie Wydziatéw/komérek na
drzwiach

wtasciwe oznakowanie Wydziatéw/komaérek na
tablicach informacyjnych

dostepnosé parkingdw blisko budynku

fatwos¢ dojazdu komunikacjg miejska

B zdecydowanie dobra M raczej dobra

nie mam zdania/nie wiem

0,3% — 1,1%
0,8%
,5% — 0,8%

2,4%
|
7%— 0,5%

1,6%
Ve

—0,5%

4,2%

2,1% /4%

—0,5%

2,1%
~—0,3%

7,4%

raczejzta zdecydowanie zfa
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Wykres 19. Ocena cech funkcjonalnych budynku tzw. Biurowca przy Placu Pitsudskiego

Oceny budynku Biurowca sg w niewielkim stopniu zréznicowane ze wzgledu na typ
klientow. Klienci instytucjonalni nieznacznie gorzej ocenili wentylacje 1 temperature wewnatrz
budynku. Natomiast klienci indywidualni wyrazili nieco stabsze oceny wobec pozostatych cech

budynku.
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Tabela 2. Ocena cech funkcjonalnych budynku Biurowca przy Placu Pilsudskiego a typ klienta (skala)

Cechy: Osoba Przedstawic | Ogélem
fizyczna iel

instytucji/or

ganizacji
Latwos¢ dojazdu komunikacjg miejska 1,34 1,09 1,32
Dostepnos$é parkingéw blisko budynku 1,28 1,11 1,27
Wiasciwe oznakowanie wydzialow/komorek na tablicach 1,28 1,14 1,27
informacyjnych
Wiasciwe oznakowanie wydzialéw/komérek na drzwiach 1,31 1,06 1,29
Dostepnos$é biura podawczego 1,35 1,17 1,33
Dostosowanie do os6b niepelnosprawnych 1,41 1,11 1,38
Dostepno$é miejsc siedzacych 1,36 1,09 1,34
Dostepno$é miejsc umozliwiajacych wypelnienie wniosku bez 1,56 1,31 1,54
Swiadkow
Wentylacja/temperatura wewnatrz 1,70 1,94 1,72

*Skala ocen: 1 zdecydowanie dobra, 2 raczej dobra, 3 nie mam zdania, 4 raczej zla, 5 zdecydowanie zla
Ostatnim ocenianym budynkiem UM w Bolestawcu byl CWP zlokalizowany przy Alei
Wojska Polskiego 6/1A. Jest to budynek obecnie juz nieuzytkowany, a w ostatnich latach
miescit si¢ w nim tylko 1 referat. W zwigzku z powyzszym bolestawianie w wigkszo$ci nie
maja wyrobionej opinii o nim. Co trzeci z badanych zdecydowanie dobrze ocenit kazda z cech

budynku, ale zarazem ponad potowa z nich nie miata zdania na ten temat.

wentylacja/temperatura wewnatrz [ ISR 1% 54,6% 2,0%
2,2%
dostepnosé miejsc umozliwiajgcych... [ IESHEEIN3% 55,7% 1,7%
1,..
dostepnoé¢ miejsc siedzacych [ NIESHEED 8% 53,9% 1,1%
0,3%
dostosowanie do o0séb niepetnosprawnych [ IEEESEIE 2% 57,3% 1,4%
0,3%
dostepnos¢ biura podawczego  [IEEIGEN, 6% 57,3% 2,2%
wiasciwe oznakowanie Wydziatéw/komérek... [ NNIESSHESN0,3% 48,3% 1,7%
2,0%
wtasciwe oznakowanie Wydziatéw/komorek... [ NEGBEEEAD, 2% 49,2% 0,3%
3,4%
dostepnoé¢ parkingéw blisko budynku [ NIESISSEI0,9% 49,4% 0,8%
2,0%
tatwos$¢ dojazdu komunikacja miejskg [ NGSEIEEEINL3,5% 50,6% 3,1%
B zdecydowanie dobra raczej dobra nie mam zdania/nie wiem
raczej zta zdecydowanie zfa

Wykres 20. Ocena cech funkcjonalnych CWP przy Alei Wojska Polskiego 6/1A
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Budynek CWP otrzymat znacznie lepsze noty od klientow instytucjonalnych, ktérzy w

wiekszosci z niego korzystali, niz od klientow indywidualnych.

Tabela 3. Ocena cech funkcjonalnych CWP przy Alei Wojska Polskiego 6/14 a typ klienta

Cechy: Osoba Przedstawic | Ogélem
fizyczna iel

instytucji/or

ganizacji
Latwo$¢ dojazdu komunikacjg miejska 2,35 2,12 2,33
Dostepnosé parkingéw blisko budynku 2,30 1,62 2,23
Wilasciwe oznakowanie wydzialéw/komérek na tablicach 2,20 1,59 2,15
informacyjnych
Wiasciwe oznakowanie wydzialéw/komoérek na drzwiach 2,20 1,38 2,12
Dostepnosé biura podawczego 2,35 2,03 2,32
Dostosowanie do os6b niepelnosprawnych 2,34 1,62 2,27
Dostepnosé miejsc siedzacych 2,31 1,82 2,26
Dostepno$é miejsc umozliwiajacych wypelnienie wniosku bez 2,40 1,62 2,32
swiadkow
‘Wentylacja/temperatura wewnatrz 2,30 1,59 2,23

*Skala ocen: 1 zdecydowanie dobra, 2 raczej dobra, 3 nie mam zdania, 4 raczej zla, 5 zdecydowanie zla

W opinii 16,5% badanych przynajmniej jeden z budynkow UM wymaga remontu.

m nie = tak

Wykres 21. Czy ktorys z budynkow UM wymaga remontu/przebudowy (N=616)
*Przy wyznaczaniu rozkladu procentowego pomini¢eto odmowy odpowiedzi.

W zdecydowanej wigkszo$ci uwazaja oni, ze nalezy wyremontowac tzw. Biurowiec
(61,4%). O tym, ze nalezy wyremontowac badz przebudowaé CWP jest przekonanych 12,9%

respondentéw, a zaden z badanych nie widzi potrzeby remontu lub przebudowy Ratusza.
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CWP — Aleja Wojska Polskiego 6/1A - remont . 83,2% 4,0%

Biurowiec — Plac Pitsudskiego 1 - remont _ 35,6% 3,0%

Ratusz — Rynek 41 - remont 91,1% 8,9%

W tak nie nie umiem pokresli¢

Wykres 22. Ktory z budynkow wymaga remontu/przebudowy

W pytaniu uzupetniajagcym poproszono bolestawian o wskazanie zmian w budynkach,
jakie ich zdaniem zdecydowanie poprawilyby jakos$¢ obstugi klientow. W przypadku Ratusza
98,9% badanych stwierdzito, ze niczego nie nalezy zmienia¢. Jedynie pojedyncze osoby

wskazaty na konieczno$¢ odnowienia schodoéw oraz szaletu miejskiego.

W przypadku Biurowca 93,9% badanych nie wskazato zadnych proponowanych zmian,
a pojedyncze osoby wymienity m.in. modernizacje windy badz doposazenie budynku w
dodatkowa winde, odnowienie elewacji i poprawienie wentylacji. Dwoje badanych stwierdzito,
ze ,,najlepiej budynek bytoby zburzy¢ i wybudowaé w tym samym miejscu nowy”. RoOwniez
dwie osoby wyrazily niezadowolenie z miejsca udzielania $lubow w Biurowcu, ktore ich
zdaniem jest zdecydowanie za mate. W przypadku budynku CWP 97,8% badanych nie miata
zdania na temat ewentualnych zmian, jakie polepszylyby jakos¢ obstugi klienta. Pojedyncze
osoby wskazywaty na: przeniesienie wydziatu do Biurowca oraz na remont dachu ze wzgledu

na czeste zalewanie budynku'*.

14 Przeniesienie takie juz nastgpito. Obecnie Centrum Wspierania Przedsigbiorczo$ci ma swojg siedzibe na VII
pictrze Biurowca.
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6. Ocena kwalifikacji i kompetencji urzednikow
Kwalifikacje i kompetencje urzgdnikdéw zostaly ocenione za pomoca 5-stopniowej skali

Likerta. Generalna ocena kompetencji 1 kwalifikacji pracownikéw UM w Bolestawcu jest
wysoka. Znajomos$¢ przepisow przez urzednikow dobrze ocenito 83,1% badanych (w tym
29,2% wystawilo im not¢ bardzo dobra). Wtasciwe podejscie do klienta dobrze ocenito 83%
bolestawian (w tym 35,7% ocen bardzo dobrych). Kulturg osobista urzednikéw dobrze ocenito
84,7% badanych, w tym 31,3% ocenito ja bardzo dobrze. Latwo§¢ komunikowania si¢
urzednikow, czyli informowania klienta o zalatwianej sprawie zostala dobrze oceniona przez
83% badanych (w tym 31,3% ocen bardzo dobrych). Szybko$¢ zatatwiania spraw pozytywnie
ocenito 77,4% bolestawian (w tym 28,8% opinii bardzo dobrych). Wreszcie, umiejetnosci
negocjacyjne pracownikow UM dobrze ocenito 67,3% respondentow (w tym 22,5% not bardzo
dobrych). Jedyna kwestig, w ktorej wystgpit znaczny odsetek odpowiedzi negatywnych jest
szybko$¢ zatatwiania spraw. Zostala ona negatywnie oceniona przez 13,1% badanych (w tym

oceny bardzo zte wystawito 2,1% respondentow).

3,1%
umiejetnosci negocjacyjne |27 128,8% 0,8%
11,0%
szybkosc¢ zatatwiania spraw |G 12,6% 2,1%
4,7%
tatwoé¢ komunikowania sie... [ NREREEEEENNNSTZZN11,1%  1,1%
4,5%
kultura osobista | NEEEEEEEEEENEION10,3% — 0,5%
4,9%
wiasciwe podejécie do klienta | INEEEENNVORZINIT5%  0,6%
1,3%

znajomosc przepiséw IS0V (15,3% " 0,3%

M bardzo dobrze M raczej dobrze ® nie wiem/trudno okresli¢ I raczej zle  zdecydowanie zZle

Wykres 23. Ocena kwalifikacji i kompetencji urzednikow UM w Bolestawcu

Ogodlnie, gorsze oceny wystawili pracownikom UM w Bolestawcu klienci indywidualni,
a lepsze — klienci instytucjonalni. Nalezy przy tym podkresli¢, ze obydwie grupy kwalifikacje

1 kompetencje urzednikow ocenity wysoko.
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Tabela 4. Ocena kwalifikacji i kompetencji urzednikow UM w Bolestawcu a typ klienta (skala)

Kompetencje osoba przedstawic | Ogélem
fizyczna iel

instytucji/or

ganizacji
Znajomos$¢ przepiséw 1,76 1,54 1,74
Wlasciwe podejscie do klienta 1,71 1,53 1,69
Kultura osobista 1,67 1,49 1,65
Latwos¢é komunikowania sie¢ (informowania klienta o 1,78 1,57 1,76
zalatwianej sprawie)
Szybko§¢ zalatwiania spraw 1,87 1,51 1,84
Umiejetnosci negocjacyjne 2,04 1,60 2,00

* Skala ocen: 1 bardzo dobrze, 2 raczej dobrze, 3 nie wiem/trudno okresli¢, 4 raczej zle, 5 zdecydowanie zle

W badanej grupie mieszkancéw Bolestawca 10,8% uwaza, ze kiedykolwiek zostali
potraktowani przez pracownikéw UM w sposéb lekcewazacy (w tym 1,7% stwierdzila, ze takie
traktowanie wystepowato czesto). Ponadto 1,2% badanych stwierdzito, Ze kiedykolwiek zostali
oni potraktowani w sposob agresywny, 7,6% uwaza, ze zostali wprowadzeni przez urzgdnikow
w blad (w tym 1,5% czgsto), a 7,8% respondentéw twierdzi, ze kiedykolwiek zostali oni

potraktowani w UM w sposob niekulturalny.

89,2% 98,8% 92,4% 92,2%
1,0%
0,
1,7% 1% 0.2% 1,5%6:0% L 0%67%
lekcewazacy agresywny wprowadzajacy w niekulturalny

btad
M czesto rzadko nigdy

Wykres 24. Czy kiedykolwiek zostat/a Pan/i potraktowana/ny przez urzednika UM w Bolestawcu w sposob:

Zaden z badanych w momencie niewlasciwego ich zdaniem potraktowania przez
pracownikow UM nie zazadat rozmowy z przetozonym urz¢dnika oraz nie ztozyl oficjalnej
skargi. Najcze$ciej: opuszczali oni urzad 1,5% lub poprosili urzednika o zmian¢ postepowania
(1,2%).



27

7. Ocena jakosci obslugi klienta i jej najwazniejsze kryteria
W celu okreslenia najwazniejszych kryteriow jakos$ci obstugi klienta ponownie postuzono

si¢ skalg Likerta. W pytaniu poproszono respondentdw o oceng¢ 8 stwierdzen:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)
8)

az 80,4% badanych stwierdzilo, ze w ostatnich latach jakos¢ obstugi klienta w UM
poprawita si¢ (w tym 57% odpowiedzi zdecydowanie tak);

86,5% respondentéw zgadza si¢ z opinig, ze UM jest dobrze zorganizowang i sprawnie
zarzadzang instytucja (61,2% odpowiedzi zdecydowanie tak);

86,7% bolestawian uwaza, ze UM jest instytucja, ktora chce by¢ nowoczesna 96,3%
zdecydowanie tak uwaza);

38% badanych zgadza si¢ ze twierdzeniem, ze problemem UM jest zbyt rozbudowana
biurokracja ( w tym 31,8% opinii zdecydowanych);

72,9% zgadza si¢ z tym, ze w UM powinno powsta¢ kompleksowe Biuro Obstugi
Interesanta z mozliwoscig zatatwiania wszystkich spraw w 1 miejscu i dostepem dla
0s6b niepetnosprawnych (34,3% ocen zdecydowanie potwierdzajacych opinig);

64,4% badanych stwierdzito, Ze obsada poszczegdlnych stanowisk jest wystarczajaca i
nie tworzg si¢ kolejki (43,8% opinii zdecydowanie potwierdzajacych);

21,6% twierdzi, ze w UM pracuja urzednicy wytonieni w uczciwych konkursach;
22,2% uwaza, ze w UM pracuja znajomi i krewni, a osoba z zewnatrz nie ma szans na

wygranie konkursu.

Liczne opinie negatywne dotyczg trzech kwestii:

1)
2)

3)

13% badanych uwaza, ze problemem UM jest zbyt rozbudowana biurokracja;

11,2% nie zgadza si¢ ze twierdzeniem, ze w UM powinno powsta¢ kompleksowe Biuro
Obslugi Interesanta z mozliwo$cia zatatwiania wszystkich spraw w 1 miejscu i
dostepem dla os6b niepetnosprawnych;

9,3% nie zgadza si¢ z opinia, ze obsada poszczegdlnych stanowisk jest wystarczajaca i

nie tworzg si¢ kolejki.

Co ciekawe, twierdzenia dotyczace ewentualnego nepotyzmu przy zatrudnianiu nowych

urzednikdw maja tyle samo zwolennikéw, co przeciwnikow.



W UM pracujg znajomi i krewni, a osoba z
zewnatrz nie ma szans na wygranie konkursu

W UM pracuja urzednicy wytonieni w uczciwych
konkursach

Obsada poszczegdlnych stanowisk jest
wystarczajaca (nie tworzg sie kolejki)

W UM powinno powsta¢ kompleksowe Biuro

Obstugi Interesanta z mozliwoscia zatatwiania...

Problemem UM jest zbyt rozbudowana
biurokracja

UM jest instytucjg, ktora chce by¢ nowoczesna

UM jest dobrze zorganizowang i sprawnie
zarzgdzang instytucja

Jakos¢ obstugi klienta w UM poprawita sie w
okresie ostatnich kilku lat

B zdecydowanie tak M raczej tak

nie wiem/trudno okresli¢

7,9%
142% 59,6% 12,1% 61%
9,5%
2% 60,4% 11,6% 6,3%
8,2%
DS 06% 264%  11%

10,1%

9,8%
2,9%

3,4%

ST 233% 159% 03%

raczej nie  zdecydowanie nie

Wykres 25. Rozklad wybranych opinii na temat jakosci obstugi i funkcjonowania UM
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Nieznacznie lepsze oceny UM wystawili klienci instytucjonalni, a gorsze — klienci

indywidualni.

Tabela 5. Rozktad wybranych opinii na temat jakosci obstugi i funkcjonowania UM a typ klienta (skala)

Osoba fizyczna Przedstawiciel Ogélem

instytucji/organizac

ji
Jakos$¢ obstugi klienta w UM poprawila si¢ w 1,68 1,51 1,67
okresie ostatnich kilku lat
UM jest dobrze zorganizowana i sprawnie 1,57 1,37 1,55
zarzadzang instytucja
UM jest instytucja, ktéra chce by¢ nowoczesna 1,55 1,44 1,54
Problemem UM jest zbyt rozbudowana 2,59 2,29 2,56
biurokracja
W UM powinno powsta¢ kompleksowe Biuro 2,06 2,00 2,05
Obslugi Interesanta z mozliwoS$cia zalatwiania
wszystkich spraw w 1 miejscu i dost¢gpem dla
0s6b niepelnosprawnych
Obsada poszczegdlnych stanowisk jest 2,06 1,63 2,02
wystarczajaca (nie tworza sie kolejki)
W UM pracuja urzednicy wylonieni w 2,93 2,63 2,91
uczciwych konkursach
W UM pracuja znajomi i krewni, a osoba z 2,89 2,80 2,88
zewnatrz nie ma szans na wygranie konkursu

*Skala ocen: 1 zdecydowanie tak, 2 raczej tak, 3 nie mam zdania, 4 raczej nie, 5 zdecydowanie nie
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W ocenie waznosci kryteriow obstugi klienta dokonanej przez respondentow wzigto pod
uwage az 24 wskazniki'>. Nalezy podkresli¢, Ze az 22 z nich zostaly potwierdzone przez ponad

90% respondentow.
Dziesig¢ najwazniejszych kryteriow to:

1) Dotrzymywanie ustalonych terminéw (100,0% wskazan);

2) Spdjnos¢ informacji udzielanych przez roznych pracownikow wydziatu (99,5%);

3) Komunikatywno$¢ pracownikow wydziatlu, méwienie przystepnym jezykiem (99,2%);
4) Dyskretny sposob zalatwiania spraw, ktore tego wymagaja (98,9%);

5) Kompetencje, profesjonalizm pracownikéw wydziatu (98,9%);

6) Szybkos¢ zatatwiania sprawy podczas jednej wizyty w wydziale (98,9%);

7) Pomaganie i doradzanie klientom przez pracownikow (98,7%);

8) Uprzejmos¢, zyczliwos¢, kultura osobista pracownikow (98,7%);

9) Wyjasnianie, uzasadnianie decyzji podejmowanych przez urzednikoéw (98,4%) oraz

10) Umiejetnos¢ rozwigzywania problemow (97,9% wskazan).

15 Pelne zestawienie, patrz aneks, zestawienie 1.



dotrzymywanie ustalonych terminéw

spojnosc¢ informac;ji udzielanych przez réznych
pracownikéw wydziatu
komunikatywnos¢ pracownikéw wydziatu, méwienie
przystepnym jezykiem
szybkos¢ zatatwiania sprawy podczas jednej wizyty w
wydziale

kompetencje, profesjonalizm pracownikéw wydziatu

dyskretny sposéb zatatwiania spraw, ktére tego
wymagaja

uprzejmos¢, zyczliwosé, kultura osobista pracownikow

pomaganie i doradzanie klientom przez pracownikéw

wyjasnianie, uzasadnianie decyzji podejmowanych przez
urzednikéw
umiejetnos¢ rozwigzywania problemoéw (trudnych,
nietypowych sytuacji)

czas oczekiwania na obstuge w wydziale
mozliwos¢ zatatwienia sprawy w jednym miejscu
godziny pracy wydziatu

uczciwos¢ pracownikéw

mozliwos¢ kontaktu telefonicznego
zaangazowanie w prace

wyglad, estetyka budynku; warunki lokalowe

dostepnosc wydziatu dla oséb niepetnosprawnych

ilos¢ miejsc parkingowych przy budynku na Placu
Pitsudskiego

czytelnos¢ informacji na stronie gtéwnej UM

wyglad i ubiér pracownikéw wydziatu

czytelnosé informacji w BIP (Biuletynie Informacji
Publicznej)

organizacja pracy

wspotpraca miedzy réznymi urzednikami lub wydziatami

I 100,0%
I 99,5%
I 99,2%
I 08,9%
I 08,9%
I 08,9%
I 08,7%
I 08,7%
I 08,4%
I 97,9%
I 06,8%
I 06,8%
I 06,8%
I 96,2%
I 04,9%
I 04,4%
I 03,8%
R 93,3%
I 92,2%
I 01,9%
I 00,9%
I 00,6%
I 89,5%
I 383,9%

Wykres 26. Waznos¢ kryteriow obstugi klienta (skumulowane odpowiedzi ,,bardzo wazne” i ,,wazne”)
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8. Ocena ogolna i obszary do poprawy
Ogdlna ocena pracy UM w Bolestawcu jest dobra (89,8% wskazan, w tym 27,3%

wskazan zdecydowanie dobrych). Opinie negatywne wyrazilo jedynie 1,4% badanych, a

neutralne 8,8%.

62,5%
27,3%
8,8%
- 1,1% 0,3%
zdecydowanie raczej dobra nie mam raczej zta zdecydowanie zfa
dobra zdania/nie wiem

Wykres 27. Ocena ogélna pracy UM w Bolestawcu (N=611)
*Przy wyznaczaniu rozkladu procentowego pomini¢to odmowy odpowiedzi.

Uruchomienie w ostatnim czasie Biura Obstugi Klienta w Ratuszu poprawito jako$¢
obstugi klienta wg 41,6% respondentow, zdaniem 1,6% z nich poprawa jakosci nie nastgpila, a

56,7% nie ma zdania na ten temat.

m tak m nie nie mam zdania

56,7%

1,6%

Wykres 28. Czy uruchomienie w ostatnim czasie Biura Obstugi Klienta w Ratuszu poprawito jakos¢ obstugi klienta (N=605)
*Przy wyznaczaniu rozkladu procentowego pominieto odmowy odpowiedzi.

Obszary do poprawy zawarto w koncowych rekomendacjach.
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Whioski koncowe i rekomendacje
Prezentowany raport jest diagnoza funkcjonowania Urzedu Miasta w Bolestawcu w

oparciu o opinie mieszkancow.

W badanej grupie 61,9% o0sob w ciagu ostatnich 12 miesi¢cy przynajmniej jeden raz
zalatwiato sprawy w Urzedzie Miasta w Bolestawcu. Nalezy podkresli¢, ze ponad 2/3 oséb,
ktore mialy stycznos¢ z UM ostatnim roku ograniczyto si¢ do jednej wizyty. Czgsto tzn.

przynajmniej raz w miesigcu swoje sprawy w UM zatatwial, co piaty bolestawianin.

Jedynie 2,7% badanych nie zatatwilo w UM wszystkich swoich spraw, a pozostali
zalatwili je, badz sa w trakcie ich realizacji, co z pewnoscia jest gldwng przyczyng bardzo
wysokiej oceny jakosci pracy Urzedu Miasta. Co dziesigtym klientem UM byli przedstawiciele
instytucji. W porownaniu do klientéw indywidualnych wystawili oni Urzedowi nieznacznie

gorsze, ale rowniez dobre oceny.

Klienci indywidualni zdecydowanie czesciej od instytucjonalnych zatatwiali sprawy w:
Wydziale Spraw Obywatelskich oraz w Referacie Urzedu Stanu Cywilnego. Natomiast
przedstawiciele organizacji badz instytucji czesciej od klientéw indywidualnych realizowali
sprawy urzedowe w wydziatach: Rozwoju i Promocji Miasta oraz w Referacie Centrum

Wospierania Przedsigbiorczosci.

Niemal wszyscy badani wyrazili zadowolenie z wynikOw ostatniej sprawy zatatwiane;]
w UM. Oséb niezadowolonych jest tacznie 3,5%, a 2,7% z nich nie ma jednoznacznego zdania
w tej kwestii. W opinii 9 na 10 badanych obsada stanowisk urzedniczych jest optymalna tzn.

urzednikow nie jest zbyt mato, ani — zbyt wielu.

Zdecydowana wickszo$¢ badanych ostatnia swojg sprawe w UM zalatwita w toku
spotkania bezposredniego. Rzadziej natomiast zatatwiano sprawy: telefonicznie za

posrednictwem Internetu lub faksu.

Urzad Miasta w Bolestawcu do niedawna zajmowat 3 budynki. Obecnie sg to dwa
budynki: bardzo wysoko oceniony Ratusz i wysoko oceniony budynek Biurowca. W opiniach
zdecydowanej wigkszosci bolestawian budynki te wihasciwie spetniajg swoje funkcje, przy
czym problemem Ratusza jest brak miejsc parkingowych, a problemem Biurowca jest ogolnie
nie najlepszy stan techniczny i brak nowoczesnego wyposazenia (np. brak dodatkowych wind).

Cze$¢ mieszkancow krytycznie ocenia réwniez kwestie platnego parkingu dla klientow
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Biurowca oraz zbyt mate ich zdaniem pomieszczenie, w ktorym udziela si¢ slubow. Warto

podkresli¢, Ze niemal %/3 badanych oczekiwatoby w najblizszym czasie remontu tego budynku.

Badanie wykazato dobrg ocena kwalifikacji pracownikéw UM. Ponad % respondentéw
dobrze ocenia: znajomo$¢ przepisow przez urzednikdow, ich wiasciwe podejscie do klienta,
wysoka kultur¢ osobista, tatwos¢ komunikowania si¢, szybko$¢ zalatwiania spraw oraz
umiejetnosci negocjacyjne pracownikow UM. Znaczacy odsetek ocen negatywnych (13%)

dotyczy jedynie szybkosci zalatwiania spraw.

W badanej grupie co dziesigty respondent wskazal na przypadki niewtasciwego
zachowania si¢ urzednikow. Co istotne, w zadnym z tych przypadkow niewlasciwe zachowanie
si¢ urzednika nie pociggneto za sobg oficjalnej skargi klienta. Badani mieszkancy Bolestawca

nie potwierdzili, ale tez nie zaprzeczyli nepotyzmowi przy zatrudnianiu nowych urzednikow.

Sposrdod 24 analizowanych kryteriow jakos$ci obstugi klienta, az 22 zostaly uznane za
wazne przez ponad 90% badanych. Podstawowe kryteria to: dotrzymywanie ustalonych
termindw, spdjnos¢ informacji udzielanych przez réznych pracownikow wydziatu,
komunikatywno$¢ pracownikéw wydziatu, méwienie przystepnym jezykiem, dyskretny sposob
zalatwiania spraw, ktore tego wymagaja, kompetencje, profesjonalizm pracownikow wydziatu,
szybko$¢ zatatwiania sprawy podczas jednej wizyty w wydziale, pomaganie i doradzanie
klientom przez pracownikow, uprzejmos¢, zyczliwos$¢, kultura osobista pracownikow,
wyjasnianie, uzasadnianie decyzji podejmowanych przez urz¢dnikoOw oraz umiej¢tnosé

rozwigzywania problemow (trudnych, nietypowych sytuacji).

W perspektywie ostatnich lat zdaniem o$miu na dziesigciu bolestawian, jakos$¢ obstugi
klienta ulegta poprawie, UM staje si¢ instytucja nowoczesng i przyjazng. Ponadto 2/3
mieszkancoOw miasta uznato, ze obsada w UM jest wlasciwa, a czworo na dziesigcioro

stwierdzito, ze w UM panuje zbyt duza biurokracja.

Ogdlna ocena UM jest dobra. Uwaza tak niemal 90% badanych mieszkancoéw miasta.
Niemal potowa z nich pozytywnie ocenita uruchomienie w ostatnim czasie Biura Obslugi

Klienta w Ratuszu, a jedynie 1,6% ma do tego stosunek krytyczny.
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Rekomendacje do dalszej poprawy jakosci obstugi klienta sa nastepujace:

1. Modernizacja budynku Biurowca (wyposazenie go w dodatkowe windy 1 nowoczesny
system klimatyzacji);

2. Przeniesienie do Biurowca wszystkich wydziatéw 1 komoérek obstugujacych klientow a
Ratusz powinien peli¢ gtownie funkcje reprezentacyjne, w tym: posiedzenia RM,
sluby, konferencje, oficjalne spotkania wtadz miasta z delegacjami instytucji itd.;

3. Zapewnienie wystarczajacej ilosci bezptatnych miejsc parkingowych przy Biurowcu.



Aneks
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Zestawienie 1. Ktdre z kryteriow jest wazne dla Pani/Pana pod wzgledem, jakosci obstugi klienta w UM w Bolestawcu?

€ niewazne

Opinie Ilo$¢ miejsc Szybkos¢ Uprzejmos$¢, | Zaangazowani | Dostepnos¢ Mozliwos$¢
parkingowyc | zalatwiania | zyczliwos¢, e w prace wydzialu dla oséb | kontaktu
h przy sprawy kultura niepelnosprawnyc | telefonicznego
budynku na podczas osobista h
Placu jednej pracowniko
Pilsudskiego | wizyty w w
wydziale
zdecydowani 77,50% 94,40% 94,10% 86,90% 85,00% 83,40%
€ wazne
raczej wazne 14,70% 4,50% 4,50% 7,50% 8,30% 11,50%
nie mam 3,50% 0,80% 0,80% 4,80% 6,20% 3,70%
zdania/nie
wiem
raczej 2,90% 0,30% 0,50% 0,50% 1,30%
niewazne
zdecydowani 1,30% 0,30% 0,30% 0,30%
¢ niewazne
Opinie Godziny Czas Wspélpraca | Organizacja Uczciwosé Wyjas$nianie,
pracy oczekiwani | miedzy pracy pracownikéw uzasadnianie
wydzialu ana roznymi decyzji
obstuge w urzednikam podejmowanyc
wydziale ilub h przez
wydzialami urzednikow
zdecydowani 86,10% 91,20% 70,50% 76,90% 93,60% 90,60%
€ wazne
raczej wazne 10,70% 5,60% 13,40% 12,60% 2,70% 7,80%
nie mam 2,10% 2,70% 13,10% 8,80% 3,80% 1,60%
zdania/nie
wiem
raczej 1,10% 0,50% 2,10% 1,30%
niewazne
zdecydowani 0,80% 0,30%
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Opinie Spojnosé Pomaganie i | Umiejetnosé Komunikatywno$ | Mozliwos¢ Dyskretny
informacji doradzanie rozwigzywani | ¢ pracownikow zalatwienia | sposob
udzielanych klientom a probleméw | wydzialu, sprawy w zalatwiania
przez ré6znych | przez (trudnych, moéwienie jednym spraw, ktére
pracownikéw pracowniké | nietypowych przystepnym miejscu tego
wydzialu w sytuacji) jezykiem wymagaja

zdecydowani 93,60% 91,70% 91,70% 95,70% 89,50% 93,00%

€ wazne

raczej wazne 5,10% 7,80% 6,20% 3,50% 7,20% 5,90%

nie mam 1,10% 0,50% 1,90% 0,30% 1,60% 0,50%

zdania/nie

wiem

raczej 0,30% 0,30% 0,50% 1,60% 0,50%

niewazne

zdecydowani

¢ niewazne

Opinie Dotrzymywani | Wyglad i | Kompetencje, | Wyglad, estetyka | Czytelnos¢ Czytelnos¢
e ustalonych | ubiér profesjonaliz | budynku; informacji informacji w
terminéw pracowniké | m warunki lokalowe | na stronie | BIP

w wydzialu pracownikow gléwnej UM
wydzialu

zdecydowani 94,90% 75,30% 91,20% 75,30% 85,50% 82,80%

€ wazne

raczej wazne 5,10% 15,50% 7,80% 18,50% 6,50% 7,80%

nie mam 4,80% 0,80% 2,70% 5,10% 6,50%

zdania/nie

wiem

raczej 3,20% 3,50% 1,60% 1,60%

niewazne

zdecydowani 1,10% 0,30% 1,30% 1,30%

€ niewazne
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