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I. INFORMACJE WSTEPNE:

W ramach realizacji projektu pn.: ,Ku nowoczesnej administracji samorzadowej
w jednostkach samorzadu terytorialnego z terenu Subregionu Zachodniego Wojewddztwa
Slaskiego™, w Urzedzie Miasta Wodzistawia Slaskiego zostato przeprowadzone w terminie od dnia
01 kwietnia do dnia 31 maja 2017 roku badanie stopnia satysfakcji klientow.

Sektor administracji publicznej w obecnej dobie musi sie¢ zmierzy¢ z wieloma wyzwaniami
i odpowiedzie¢ na coraz wigcej nowych potrzeb i zadan spoleczenstwa. Dynamiczny sposob
angazowania si¢ klientéw w ustugi publiczne w celu zmiany ich percepcji, oczekiwan
i zaangazowania, stal si¢ powszechng strategiag osiagania wlasciwego poziomu jakosci i satysfakcji
z ustug publicznych. Systematyczna ocena satysfakcji pozwala w sposob miarodajny i na biezaco
monitorowa¢ poziom zadowolenia z poszczegolnych obszardw dziatalnosei instytucji publicznej.

Biorac pod uwage powyzsze, celem przeprowadzonego badania bylo okreslenie stopnia
zadowolenia klienta z jakosci $§wiadczonych przez Urzad Miasta Wodzistawia Slaskiego ustug, jak
i oczekiwan zwiazanych z zaspokojeniem ich potrzeb.
Organizacja badania polegata na udostepnieniu formularza ankietowego w formie papierowej
we wszystkich komoérkach organizacyjnych Urzedu i ogdlnodostepnych miejscach budynkéw
Urzedu Miasta Wodzistawia Slaskiego tj.:
- przy ulicy Boguminskiej , w budynkach 4, 4a, 4b
- przy ul. Ks. Ptk. Wilhelma Kubsza 2 (Urzad Stanu Cywilnego)
- przy ul. Rzecznej 24 (Straz Miejska Wodzistawia Slaskiego)

oraz w formie elektronicznej na stronie www.wodzislaw-slaski.pl

Klienci wypelniali ankiety samodzielnie. Ankiety wrzucano do oznakowanych urn badz przesytano

elektronicznie.

Ankietowani oceniali Urzad, odpowiadajac na 12 pytan. Wiekszo$¢ z nich opierala si¢ na
4 stopniowej skali odpowiedzi:

- bardzo dobra

- dobra

- zadowalajgca

- niezadowalajaca.



Kwestionariusz zawieral takze jedno pytanie w formie otwartej tj. z mozliwoscig wyrazenia wiasnej
opinii. Cato$¢ ankiety obejmowata wyrazenie opinii o pracowniku, ktéry zatatwial sprawe danego
klienta oraz ogélnej opinii na temat poziomu s$wiadczonych ustug w Urzedzie. Wzoér ankiety

stanowi zatacznik do niniejszego raportu.
II. PROBA BADAWCZA:

Do Urzedu Miasta Wodzistawia Slaskiego wplyneto 1268 ankiet:
=>» 1259 ankiet ztozono w formie papierowej, w tym:
5 ankiet niewaznych (ankiety wypetnione niezgodnie z ich zalozeniem)
7 ankiet ogolnych (ocena pracownikow Urzedu bez wskazania konkretnego wydziatu/biura)

=>» 9 ankiet przestano droga elektroniczna.

W badaniu ankietowym udzial wzielo 479 mezczyzn oraz 723 kobiety. Zaznaczy¢ nalezy, ze spora
czes¢ respondentow nie udzielita odpowiedzi na wszystkie pytania, czgs¢ nie wskazala wieku oraz
plci, a takze zaznaczata czesto wiecej niz jedng odpowiedZ — stad réznice w ilosci odpowiedzi,
ktorych suma nie zawsze jest rowna sumie zfozonych ankiet. Wigkszosc¢ klientow, ktorzy wypetnili
kwestionariusze, to osoby w wieku 41-65 lat oraz 26-40 lat. Analiza zebranych ankiet stanowi

podstawe opracowania niniejszego raportu.

Plec¢ respondenta

B kobiety
B mezczyZni

Wiek respondenta

M do 25 lat
H 2640
41-65

B powyzej 65 lat



III. ANALIZA ODPOWIEDZI RESPONDENTOW:

Na pytanie o formg kontaktu z Urz¢gdem ankietowani wskazali:

Fortﬁa kontaktu z_i}rzgdex;l Liczﬁz; -wskazéz’l
wizyta w Urzedzie 1181

kozgkt telei?oniczny . 70
korespondencja listowa 12
korespondencja e-méil : ] 13
korespondencja fax 0

elektroniczna skrzynka podawcza |

1. Opinia o pracy Biura Obshugi Klienta

w stopniu zadowalajacym

otrzymatem/am informacje I 12
w stopniu niezadowalajacym

nie udzielono mi informacji I 13
nie korzystalem/am z pomocy
Biura Obstugi Klienta - 146

Ankietowani mieli oceni¢ prace Biura Obstugi Klienta Urzedu Miasta. Zdecydowana wiekszos¢ —
1058 respondentéw uwazata, ze otrzymata informacje od pracownikéw w stopniu zadowalajacym.

2. Opinia o pracowniku Urzedu, ktéry zalatwial sprawe

Kompetencje i znajomoscé przepiséw, procedur (fachowos¢ urzednika):

Bradzo dobra 1100
Dobra 104
Zadowalajaca 27

Niezadowalajaca f§ 11

Bardzo dobra i dobra — tak respondenci odpowiedzieli na pytanie dotyczace kompetencji
pracownikéw i znajomosci przepisow, procedur — odpowiednio 1100 oraz 104 zakreslen.



Jakosé i precyzja udzielonych informacji

Na pytanie o jakos¢ i precyzje udzielonych informacji zdecydowana wigkszos¢ respondentow
zakreslita odpowiedz bardzo dobra - 1073 razy. Dla poréwnania tylko 12 ankietowanych nie byto
zadowolonych z udzielonych im informacji.

Bradzo dobra 1073
Dobra 114
Zadowalajaca 28
Niezadowalajaca J§ 12

Kultura osobista pracownikow

Bradzo dobra 1133
Dobra 80
Zadowalajaca @ 15
Niezadowalajaca || 8

Na wysokim poziomie ankietowani ocenili kulture osobista pracownikéw - 1133 respondentow
zakreslito ocene bardzo dobrg.

3. Ogolna opinia na temat poziomu $wiadczonveh uslug w Urzedzie

Terminowos¢ zalatwienia spraw

Bradzo dobra 924
Dobra 221
Zadowalajaca 42

Niezadowalajaca | 15

Wysoko zostala oceniona przez ankietowanych terminowos¢ zatatwiania spraw - 924
ankietowanych ocenifo ten aspekt na poziomie bardzo dobrym, natomiast 221 ankietowanych na
poziomie dobrym.



Dostegpnosé do odpowiednich drukow, wnioskoéw, formularzy

Bradzo dobra 989
Dobra 183

Zadowalajaca 48

2

Niezadowalajaca

Na poziomie bardzo dobrym i dobrym zostala oceniona przez ankietowanych dostepnosé
odpowiednich drukow, wnioskéw oraz formularzy — odpowiednio 989 i 183 zakreslen.

Ocena informacji zamieszczonych na stronie internetowej Urzedu

Bradzo dobra 634
Dobra 369
Zadowalajaca 83

Niezadowalajaca § 12

Pytanie dotyczace informacji zamieszczonych na stronie internetowej Urzedu wykazalo najwigksze
zroznicowanie opinii wsréd ankietowanych. Przewazaly opinie pozytywne, jedynie 12
respondentdw ocenito publikowane informacje na poziomie niezadowalajacym.

Ocena infrastruktury budynkow Urzedu (np. dostgpnos¢ miejsc, gdzie moina wypelnié
SJormularze, udogodnienia dla oséb niepetnosprawnych, dla 0séb z dzieémi)

Bradzo dobra 690
Dobra 337
Zadowalajaca 86

Niezadowalajaca 60

Wiekszo$¢ ankietowanych ocenita infrastrukture budynkéw Urzedu na poziomie bardzo dobrym,
Jednak 60 respondentow ocenito ten aspekt na poziomie niezadowalajacym.



Jakie czynniki wedlug Pana/Pani wplynelyby na poprawienie jakosci swiadczonych ustug?

podwyzszenie kompetencji urzednikéw 194

zachowanie pracownikow 311
szybkos¢ rozpatrywania spraw

estetyka pomieszczen 211

Ankietowani w przypadku tego pytania mieli mozliwos¢ zaznaczenia maksymalnie trzech
odpowiedzi. Zdaniem respondentéw najistotniejszymi czynnikami ktoére wplywaja na poprawienie
Jakosci $wiadczonych ustug sa:

- szybkos$¢ rozpatrywania spraw,

- zachowanie pracownikdéw (uprzejmosc, cierpliwos¢, zaangazowanie w sprawe).
Respondenci mogli takze wskazac¢ swoje propozycje czynnikow, ktore wedlug nich wplynelyby na
poprawienie jakosci Swiadczonych ustug. Odpowiedzi w tym zakresie byly bardzo zrdznicowane.
Wigkszos¢ z nich powielata si¢ z propozycjami ankietowanych z poprzednich badan. Najczesciej
nacisk kladziony byt na: poprawe warunkéw lokalowych (remont pomieszczen, elewacji),
dostosowanie budynkéw Urzedu do potrzeb osob niepetnosprawnych, poprawa wentylacji
powietrza — montaz klimatyzacji, parking dla klientéw, usprawnienie sygnalizacji $wietlnej przy
Urzedzie, stworzenie kacika dla dzieci na czas zalatwiania spraw w Urzedzie, oraz miejsc do

swobodnego wypetnienia drukow urzedowych.

408



IV. WNIOSKI KONCOWE:

Czwarte w historii funkcjonowania Urzedu Miasta Wodzistawia Slaskiego badanie satysfakcji
klientdéw stanowi cenne zZrodto informacji o ich opiniach w odniesieniu do jakosci funkcjonowania
naszej jednostki. 1263 wypeinione ankiety byly solidnym materialem umozliwiajagcym
sformutowanie wnioskow i ewentualnych rekomendacji w przedmiotowym zakresie.

Przedstawione pozytywne wyniki badania pozwalajg sadzi¢, iz poziom satysfakcji klientdw jest
coraz lepszy, co swiadczy o tym, iz funkcjonowanie Urzedu korzystnie zmienia si¢ w ostatnich
latach. Respondenci dzielili si¢ swoimi spostrzezeniami i propozycjami zmian. Uzyskane dane
liczbowe sg wskaznikami oceny pracy urz¢dnikéw pozwalajacymi na sformutowanie wnioskow
w zakresie kompetencji i znajomosci przez pracownikdw przepiséw, procedur, przedstawiaja
zobrazowanie takich kategorii jak jako$¢ i precyzja udzielonych informacji, stopien kultury
osobistej pracownika, terminowosé zatatwienia sprawy, dostgp do odpowiednich drukéw,
wnioskéw, formularzy, ocene informacji na stronie internetowej Urzedu czy oceng infrastruktury
budynkéw Urzedu. Otwarte pytanie na temat tego, jakie czynniki wedlug ankietowanych
wplynelyby na poprawe jakosci $wiadczonych ustug stanowi réwniez cenne zrédio informacji,
pozwalajagc tym samym na zaplanowanie zmian w przyszlosci, majacych zwigkszy¢ poziom
zadowolenia klientow.

Przeprowadzone badanie wykazato mocne strony Urzedu, jak réwniez wskazalo pozgdany
przez klientow kierunek modyfikacji w pewnych obszarach. Respondenci, oceniajac pracg obstugi
klienta Urzedu, poinformowali, ze uzyskali informacj¢ w stopniu zadowalajagcym, kompetencje
pracownikéw Urzedu, jakos¢ 1 precyzjg¢ udzielanych informacji ocenili bardzo wysoko.
Urzad cechuje takze wysoka kultura osobista pracownika oraz satysfakcjonujaca terminowos¢
zatatwiania spraw. Klienci wykazali zadowolenie z dostepnosci odpowiednich drukéw, wnioskéw
czy formularzy, zwracajgc jednoczesnie uwagg, iz jest ich sporo do wypelnienia i moze warto
byloby ujednolici¢ niektore z nich lub zmodyfikowac.

Na podstawie wynikdw przeprowadzonego badania mozna zauwazyé, iz kwestiami
najbardziej problematycznymi sa:

- zapewnienie miejsc parkingowych dla klientéw,

- zwigkszenie komfortu zalatwiania spraw w Urzedzie poprzez montaz klimatyzatorow,
wyodrebnienie miejsca do wypetniania drukéw urzedowych, dostgpu do komputera i drukarki,

stworzenie kacika dla dzieci na czas zalatwiania spraw przez rodzicow, WC dla klienta,
- potrzebg zwigkszenia zatrudnienia w celu sprawniejszej obstugi klienta,
- poprawe warunkow lokalowych (estetyka pomieszczen, brak windy, remont elewacji),

- poprawienie czytelnosci strony internetowej w poszczegdlnych obszarach danych komoérek
organizacyjnych (uzupetnienie brakujagcych dokumentéw w BIPie, brak odnosnikéw do

dokumentdw, brak aktualizacji dokumentéw umieszczanych w BIPie),



- problemy z funkcjonowaniem i obstuga Systemu Informacji Przestrzennej,

- usprawnienie wjazdu i wyjazdu na teren Urzedu - dotyczy sygnalizacji $wietlnej, ktorej dzialanie
blokuje wjazd i wyjazd,

- poszerzenie ustug poprzez zatatwianie spraw drogg elektroniczna,

- umiejscowienie tablicy informacyjnej na zewnatrz z wykazem komoérek Urzedu,
z przyporzadkowaniem do danego budynku, pigtra i pokoju, gdyz obecne oznakowanie utrudnia
sprawne poruszanie si¢ po Urzedzie.

W perspektywie przeprowadzonych badan zauwazy¢ nalezy réwniez, iz odsetek ztozonych
w urnach ankiet ma tendencj¢ malejacg. W biezacym badaniu to o 118 sztuk mniej w stosunku do
roku ubieglego. Przyjeta w poczatkowej fazie praktyka wrg¢czenia przez pracownikéw Urzedu
ankiet z prosba o jej wypetnienie przez interesanta po zalatwieniu sprawy wymaga korekt. Wigze
si¢ to z brakiem doswiadczenia w prowadzeniu badan ankietowych przez pracownikéw Urzedu, jak
rowniez pewne) niecheci do wypelniania ankiet ze strony interesantdw. Rozwazy¢ mozna
w przysztosci przeprowadzenie badania przez profesjonalne pracownie badan opinii publicznej.

Niemniej jednak, dokonujac analizy poréwnawczej z wynikami uzyskanymi w latach
ubieglych, mozemy zaobserwowaé wzrost zadowolenia klientow, co dowodzi, ze obecna kadra
urzednikéw samorzadowych stara si¢ dawac¢ rekojmi¢ poprawnej realizacji zadan, a co za tym idzie
przyczynia si¢ do sukcesu miasta. Wtadze Urzedu, jak i pracownicy, daza do doskonalenia swojej
pracy i funkcjonowania Urze¢du. Stale podnosza swoje kompetencje, uczestniczac w licznych
szkoleniach. Doposazenie Urzg¢du i modernizacja wigze si¢ z wysokimi nakladami finansowymi,
mimo to sukcesywnie podejmowane sg dzialania majace na celu poprawe wizerunku budynkéw,
zarOwno wewnatrz jak i zewnatrz. W ramach wykonanych juz inwestycji na uwage zashuguje
remont budynkéw magistratu. W budynku 4 a dobudowywana jest zewne¢trzna klatka schodowa
wraz z windg, w dalszym etapie przeprowadzony zostanie remont elewacji. W gtéwnym budynku
Urzedu wewnatrz zainstalowana jest juz winda w trosce o klientéow niepetnosprawnych, osoby
starsze i matki z dzie¢mi. Od lipca 2016 roku w Urzgdzie istnieje mozliwos¢ wnoszenia oplat za
pomocg karty platniczej. Udogodnienie to wprowadzone zostalo na podstawie sugestii klientow
z zesztorocznego badania stopnia satysfakcji klientow.

Podstawowym i najwazniejszym celem badania bylo okreslenie poziomu zadowolenia
klientéw z ushug $wiadczonych przez Urzad Miasta Wodzistawia Slaskiego. Wskazanie mocnych
i stabych stron Urzedu pozwoli na wdrozenie zmian, ktdrych ostatecznym efektem bédzie wzrost
poziomu satysfakcji klientow z jakosci $wiadczonych ustug publicznych. Ciesza opinie wysoko
oceniajace kompetencje pracownikow Urzgdu, a takze uznanie badanych, ze funkcjonowanie

Urzedu korzystnie zmienia si¢ w ostatnich latach funkcjonowania.



Na podstawie zarzadzenia Prezydenta Miasta Wodzistawia g[qskiego Nr OR-1.120.12.2017
z dnia 8 marca 2017 roku raport oraz wnioski koncowe z przeprowadzonego badania stopnia

satysfakcji klientéw Urzedu Miasta Wodzistawia Slaskiego zostaly sporzadzone przez zespol

w nastepujacym skladzie:

1. Mitko Wojciech — Przewodniczacy Zespotu

2. Kaminska Joanna — Cztonek Zespotu

. Dolezych Sylwia — Cztonek Zespotu 3—’&2 U SDSAM.......
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KAPITAL LUDZKI SUBREGION ZACHODNI UNIA EUROPEJSKA
NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI n EUROPEJSKI
. FUNDUSZ SPOLECZNY

»Ku nowoczesnej administracji samorzadowej w jednostkach samorzadu terytorialnego z terenu Subregionu Zachodniego Wojewddztwa Slaskiego”

Projekt wspéifinansowany jest ze srodkow Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego.

ANKIETA - badanie satysfakcji klienta

Zwracamy sie do Panstwa z pro$ba o wypetnienie anonimowej ankiety pod katem spetnienia
Panstwa oczekiwan w stosunku do pracy naszego Urzedu. Panistwa opinie stuzy¢ beda
podniesieniu jako$ci §wiadczonych ustug i pozwola nam stale doskonali¢ jako$¢ pracy.

W jakiej komorce organizacyjnej Urzedu Miasta Wodzistawia Slaskiego zatatwial/ta Pan/Pani
sprawe?

o Wydziat Organizacyjny (w tym Biuro
Obstugi Klienta) o Wydziat Spraw Obywatelskich

© Biuro Administracyjno - Gospodarcze o Wydziat Edukacji
o Wydzial Finanséw O Wydziat Ochrony Srodowiska
o Woydziat Podatkéw i Gospodarki Komunalnej
o0 Wydziat Informatyki - Miejskie Centrum o Urzad Stanu Cywilnego
Przetwarzania Danych o Biuro Kontroli Wewnetrznej i Audytu
o Biuro Zamoéwien Publicznych o Wydziat Funduszy Zewnetrznych
O Biuro Kultury, Sportu i Zdrowia O Biuro Prezydenta Miasta
o Wydziat Mienia i Nadzoru O Biuro Zarzadzania Kryzysowego
Witascicielskiego o Straz Miejska
o Wydziat Architektury, Inwestycji i Drég
Miejskich
RotUzal BalalbwWiame] SIIRAWERIL. .o wnssmmn eoneiseis orames s s s s e s oo S s s e
Prosze wybra¢ forme kontaktu z Urzedem:
o wizyta w Urzedzie o korespondencja e-mail
o kontakt telefoniczny o korespondencja fax
o korespondencja listowa o elektroniczna skrzynka podawcza

Opinia o pracy Biura Obstugi Klienta:

o otrzymatem/am informacje w stopniu zadowalajgcym
otrzymatem/am informacje w stopniu niezadowalajacym

nie udzielono mi informacji
nie skorzystatem/am z pomocy Biura Obstugi Klienta

O O O

Opinia o pracowniku Urzedu, ktéry zatatwiat sprawe:
Kompetencje i znajomos¢ przepisow, procedur (fachowo$¢ urzednika):
o bardzo dobra
o dobra
o zadowalajgca
o niezadowalajaca
Jakosc¢ i precyzja udzielonych informacji:
o bardzo dobra
o dobra
o zadowalajaca
O niezadowalajaca
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KAPITAL LUDZKI SUBREGION ZACHODNI UNIA EUROPEJSKA

‘ EUROPEJSKI
NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY

Ku nowoczesnej administracji samorzadowej w jednostkach samorzadu terytorialnego z terenu Subregionu Zachodniego Wojewddztwa Slaskiego”

Projekt wspéifinansowany jest ze srodkéw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego.

Kultura osobista pracownika:
O bardzo dobra

dobra

zadowalajgca

niezadowalajgca

© O O

d6lna opinia na temat poziomu Swiadczonych ustug w Urzedzie:

Terminowo$¢ zalatwiania spraw:
O bardzo dobra
o dobra
o zadowalajaca
O niezadowalajgca

Dostepnosc¢ do odpowiednich drukéw, wnioskéw, formularzy:
o bardzo dobra
o dobra
o zadowalajaca
© niezadowalajgca

Ocena informacji zamieszczonych na stronie internetowej Urzedu:

O bardzo dobra

O dobra

o zadowalajaca

© niezadowalajaca

Ocena infrastruktury budynkéw Urzedu (np. dostepnos¢ miejsc gdzie mozna wypelnic
formularze, udogodnienia dla oséb niepelnosprawnych, dla 0s6b z dzieémi):

o bardzo dobra

© dobra

o zadowalajaca

O niezadowalajgca

Jakie czynniki wedlug Pana/Pani wplynelyby na poprawienie jakosci $wiadczonych ustug?
(zaznaczy¢ maksymalnie 3 odpowiedzi):
o podwyzszenie kompetencji urzednikéw

o zachowanie pracownikow (uprzejmosé, cierpliwos¢, zaangazowanie w sprawe)
O szybko$¢ rozpatrywania spraw

O estetyka pomieszczen
O inne, jakie?

BN R R N R R N R R RN R R RN RN R RN SRR AN RS EEE AR AR RS

Ple¢ respondenta:

o Kobieta O Mezczyzna
Wiek respondenta:
o do 25 lat o 26-40
o 41-65 O powyzej 65

Dzigkujemy za wypetnienie ankiety. Prosimy o pozostawienie jej w jednej z urn wystawionych w ogélnodostepnych miejscach
w budynkach Urzedu Miasta Wodzistawia Slaskiego.
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