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I. INFORMACJE WSTEPNE

Realizujac projekt pn. ,,Ku nowoczesnej administracji samorzadowej w jednostkach samorzadu
terytorialnego z terenu Subregionu Zachodniego Wojewodztwa Slaskiego” w Urzedzie Miasta
Wodzistawia Slaskiego, w dniach od 1 kwietnia 2016 roku do 31 maja 2016 roku, zostato
przeprowadzone badanie stopnia satysfakcji klientow Urzedu Miasta Wodzistawia Slaskiego.
Organizacja badania polegata na udostepnieniu formularza ankietowego w formie papierowej
we wszystkich komorkach organizacyjnych Urzedu i1 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 wypetniali ankiety samodzielnie. Ankiety wrzucano do oznakowanych urn badZ przesylano
elektronicznie.

Gtownym celem przeprowadzenia badania byto uzyskanie informacji na temat poziomu jakosci ustug
$wiadczonych przez pracownikéw Urzedu Miasta Wodzistawia Slaskiego.

Ankietowani oceniali jakos$¢ ustug, odpowiadajac na 9 pytan. 8 z nich to pytania jednokrotnego wyboru,

natomiast jedno pytanie dalo mozliwos¢ wielokrotnego wyboru oraz wyrazenia wlasnej opinii.

II. PROBA BADAWCZA

Do Urzedu Miasta Wodzistawia Slaskiego wptyneto 1386 ankiet, w tym:
— 1379 ankiety zlozono w formie papierowe;j,

- 7 ankiet przestano drogg elektroniczng.

Wsrdod wszystkich zlozonych ankiet 16 byto niewaznych, gdyz zostaly wypetnione niezgodnie z ich

zalozeniem.


http://www.wodzislaw-slaski.pl/

Ple¢ respondentow:

B MEZCZYZNI
M KOBIETY

W badaniu ankietowym udziatl wzigto 565 mezczyzn oraz 758 kobiet. Zaznaczy¢ nalezy, ze spora czgs¢
respondentéw nie udzielita odpowiedzi na wszystkie pytania, a takze nie wskazata wieku oraz pfci, stad
roznice w ilosci odpowiedzi, ktérych suma nie zawsze jest rOwna sumie ztozonych ankiet.

Wiek respondentow:

M do 25 lat

M 26-40 lat
41-65 lat

M powyzej 65 lat

Wigkszo$¢ osob, ktéra wypetnita ankiety, miescita si¢ w przedziatach wiekowych 26 — 40 lat
oraz 41 — 65 lat.

III. ANALIZA ODPOWIEDZI RESPONDENTOW

Na pytanie o forme kontaktu z Urzedem ankietowani wskazali:

Forma kontaktu z Urz¢edem Liczba wskazan
wizyta w Urzedzie 1310

kontakt telefoniczny 55
korespondencja listowa 15
korespondencja e-mail 9
korespondencja fax

elektroniczna skrzynka podawcza |2




1. Opinia o pracy Biura Obshlugi Klienta

otrzymatem/am informacje
w stopniu zadowalajacym

otrzymatem/am informacje
w stopniu niezadowalajacym

nie udzielono mi informacji

nie korzystatem/am z pomocy
Biura Obstugi Klienta

I, 1200

|10
E
-

Ankietowani mieli oceni¢ prace Biura Obstugi Klienta Urzedu Miasta. Zdecydowana wigkszos¢ — 1200
respondentéw uwaza, ze otrzymata informacje od pracownikow w stopniu zadowalajacym, natomiast
89 ankietowanych w trakcie badania nie korzystato z pomocy Biura Obstugi Klienta.

2. Opinia o pracowniku Urzedu, ktory zalatwial sprawe

Kompetencje i znajomoscé przepisow, procedur (fachowosé urzednika):

Bradzo dobra

Dobra 105

Zadowalajaca [ 25

Niezadowalajaca | 9

1225

Bardzo dobra 1 dobra — tak respondenci odpowiedzieli na pytanie dotyczace kompetencji pracownikow 1
znajomosci przepisow, procedur — odpowiednio 1225 oraz 105 zakreslen.



Jakosé i precyzja udzielonych informacji

Bradzo dobra 1228
Dobra 82
Zadowalajaca | 29

Niezadowalajaca § 10

Na pytanie o jakos¢ 1 precyzje udzielonych informacji zdecydowana wigkszo$¢ respondentow zakreslita
odpowiedz Bardzo dobra - 1228 razy. Dla porownania tylko 10 ankietowanych nie byto zadowolonych
z udzielonych im informacji.

Kultura osobista pracownikow

Bradzo dobra 1261
Dobra 64
Zadowalajaca § 13

Niezadowalajaca |6

Na wysokim poziomie ankietowani ocenili kultur¢ osobista pracownikéw - 1261 respondentow
zakreslito ocene bardzo dobra.



3. Ogolna opinia na temat poziomu §wiadczonyvch uslug w Urzedzie

Terminowos¢ zatatwienia spraw

Bradzo dobra 1042
Dobra 187
Zadowalajgca 32

Niezadowalajaca § 12

Wysoko zostala oceniona przez ankietowanych terminowos¢ zatatwiania spraw — 1042 ankietowanych
ocenilo ten aspekt na poziomie bardzo dobrym, natomiast 187 ankietowanych na poziomie dobrym.

Dostepnosé odpowiednich drukow, wnioskow, formularzy

Bradzo dobra 1136
Dobra

Zadowalajaca

Niezadowalajaca | 6

Na poziomie bardzo dobrym i dobrym zostata oceniona przez ankietowanych dostgpno$¢ odpowiednich
drukéw, wnioskow oraz formularzy — odpowiednio 1136 1 148 zakreslen.



Ocena informacji zamieszczonych na stronie internetowej Urzedu

Bradzo dobra 531
Dobra 326
Zadowalajaca 929

Niezadowalajgca 28

Pytanie dotyczace informacji zamieszczonych na stronie internetowej Urzedu wykazato najwigksze
zroznicowanie opinii wsroéd ankietowanych. Przewazaty opinie pozytywne, jedynie 28 respondentéw
ocenilo publikowane informacje na poziomie niezadowalajagcym.

Ocena infrastruktury budynkow Urzedu (np. dostegpnosé¢ miejsc, gdzie moZna wypelnié
formularze, udogodnienia dla 0séb niepetnosprawnych, dla osob 7 dzieémi)

Bradzo dobra 839
Dobra 312
Zadowalajaca 78

Niezadowalajaca 38

Wigkszos¢ ankietowanych ocenita infrastruktur¢ budynkéw Urzedu na poziomie bardzo dobrym, jednak
38 respondentow ocenito ten aspekt na poziomie niezadowalajagcym.



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

podwyzszenie kompetencji urzednikow 220
zachowanie pracownikow 374
szybko$¢ rozpatrywania spraw 447

estetyka pomieszczen 203

W pytaniu o czynniki, ktére wptywaja na jako$¢ $wiadczonych ustug, ankietowani mieli mozliwos¢
zaznaczenia maksymalnie trzech odpowiedzi. Zdaniem respondentéw najistotniejszymi czynnikami sg:
- szybko$¢ rozpatrywania spraw,

— zachowanie pracownikow,

- podwyzszenie kompetencji pracownikow.

W pytaniu tym przewidziano réwniez mozliwo$¢ podania propozycji zmian, ktore poprawityby jakos¢

$wiadczonych uslug. Podawano m.in. nastepujace odpowiedzi:

zwigkszenie ilo$ci punktow obstugi klienta w Urzedzie Stanu Cywilnego,

- zwigkszenie zatrudnienia w celu sprawnej obstugi klientow,

- poprawa warunkoéw lokalowych (brak klimatyzacji, waska i stroma klatka schodowa w budynku
4 a, stabe o$wietlenie na korytarzach, zbyt mato miejsca do wypetniania urzgdowych dokumentow),

— dostosowanie budynkow Urzedu Miasta dla oséb niepelnosprawnych oraz klientow z woézkiem
dziecigcym (brak windy),

- udostepnienie WC dla klientow,

- mozliwo$¢ bezplatnego zaparkowania samochodu podczas wizyty w Urzedzie Miasta,

- wdrozenie elektronicznego systemu powiadamiania klienta,

- biezaca aktualizacja informacji na miejskiej stronie internetowej, poprawa jej czytelnosci oraz
udostepnienie wigkszej ilosci drukéw do pobrania,

- umozliwienie zatatwienia wigkszej ilo$ci spraw urzedowych drogg elektroniczna,

- organizacja kacika dla dzieci,

- wydluzenie godzin pracy Urzedu Miasta w dodatkowy dzien,

- udostepnienie Wi-Fi dla klientoéw,

- ujednolicenie ubioru pracownikéw Urzedu,

- umozliwienie dokonywania ptatnosci kartg ptatnicza,

- wprowadzenie dodatkowych udogodnien dla klientow np. automat z napojami.
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IV. WNIOSKI KONCOWE

Przeprowadzenie badania satysfakcji klientow Urzedu Miasta Wodzistawia Slaskiego pozwolito po raz
kolejny na uzyskanie informacji o ich opiniach w odniesieniu do jako$ci funkcjonowania jednostki.

Na podstawie wynikéw przeprowadzonego badania stwierdzono, ze klienci dobrze oceniajg prace
urzednikow. Na wysokim poziomie ocenili zar6wno kompetencje, jak i kulture osobista pracownikow,
ktorzy zatatwiali sprawe. Ankieta wykazata réwniez, ze w zdecydowanej wigkszosci klienci sa
zadowoleni z jako$ci i1 precyzji udzielanych informacji oraz terminowosci zatatwienia spraw.
Respondenci chetnie dzielili si¢ swoimi spostrzezeniami i propozycjami zmian. Najistotniejszymi
czynnikami, ktore wplywaja na poprawienie jakosci §wiadczonych ustug sg ich zdaniem szybko$¢
zalatwiania spraw, zachowanie pracownikow Urzegdu i podwyzszanie ich kompetencji.

Poréwnujac badanie przeprowadzone w poprzednich latach, zauwazy¢ mozna, Ze ankietowani
w dalszym ciagu najwigksza uwage zwracaja na konieczno$¢ poprawy warunkow lokalowych,
a w szczeg6lnosci dostosowanie budynkéw Urzedu Miasta dla osob niepetnosprawnych oraz klientow
z wozkiem dziecigcym. Niedostatki infrastruktury technicznej budynkow Urzgdu niewatpliwie stanowig
problem, dlatego sukcesywnie podejmowane s3a dziatania zmierzajace do poprawy ich wizerunku oraz
funkcjonalnosci.

Klienci rowniez wyrazali swoje niezadowolenie dotyczace trudnos$ci z zaparkowaniem samochodu przy
Urzedzie Miasta, jednak w tym miejscu trzeba zaznaczy¢, ze od marca biezacego roku zostat
udostepniony bezplatny parking przy ul. Mendego, dlatego w powyzszym zakresie nalezy niewatpliwie
wzmocni¢ dziatania informacyjne.

Podobnie jak w roku ubieglym, ankietowani czg¢sto zwracali uwage na brak przejrzystosci miejskiej
strony internetowej oraz dost¢pnosci formularzy do pobrania, dlatego w tej kwestii dziatania juz zostaty
podjete 1 tuz po zakonczeniu tegorocznego badania udostgpniono nowa stron¢ internetowa Urzedu
Miasta Wodzistawia Slaskiego, ktora w nowej odstonie powinna zaspokoi¢ oczekiwania klientow.
Klienci zwracali réwniez uwage na brak mozliwosci dokonywania platnosci w Urzedzie, za pomoca
karty platniczej. W powyzszej kwestii poczyniono juz dzialania i w najblizszym czasie zostanie
wprowadzona mozliwo$¢ realizacji optat w kasie Urzedu Miasta Wodzistawia Slaskiego, przy uzyciu
karty ptatnicze;.

Analiza przeprowadzonego badania pozwolita takze stwierdzi¢, ze dla klientow istotng kwesti¢
stanowig:

- komfort zalatwiania spraw u Urzedzie (klimatyzacja, miejsca do wypetniania drukéw urzedowych,

kacik dla dzieci, WC dla klientow);

- mozliwo$¢ zatatwiania spraw droga elektroniczng oraz otrzymywania elektronicznych

powiadomien zwigzanych z przebiegiem sprawy.



