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Nota metodologiczna

Celem badania byto okreslenie mocnych i stabych stron Urzedu, zauwazanych przez

Interesantow, trudnosci i pozgdanych zmian w sposobie pracy UM.

Badanie satysfakcji klientéw prowadzone byto w formie indywidualnych wywiadow

kwestionariuszowych (PAPI).

Niniejszy Raport stanowi porownanie wynikow badan przeprowadzonych w roku 2022 oraz

2023.
W 2022 roku w badaniu wzieto udziat 294 oséb, a w roku 2023 byto ich 275

Charakterystyka respondentéw

W obu edycjach badania nieznacznie przewazali mezczyzni, ktérzy stanowili w 2022 roku

50,3% ankietowanych, a w 2023 — 50,5%.

Wykres 1. Respondenci wedtug pici

60,0%
£0.0% 49,3% 48,7% 50,3% 50,5%

y 0
40,0%
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kobieta mezczyzna nie chce podawac

= 2022 [N=294] = 2023 [N=275]

Zrédto: opracowanie wiasne
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Ankietowani to najczesciej osoby mieszczgce sie w przedziale wiekowym od 34 do 44 lat
(28,2% w 2022 roku oraz 28,4% w 2023).

Wykres 2. Respondenci wedtug wieku

30,0% 28,2% 28,4%

24,9%
25,0%
19,2% 8.5%
20,0% !
’ 16,3%
15,0%
10,0% 7,5%
4,4%
5,0%
0,0%

15,60/(14 204 15,3%

7,

18-24 lata 25-34 lata 35-44 lata 45-55 lat 56-64 lata 65 i wiecej lat

= 2022 [N=294] = 2023 [N=275]

Zrédto: opracowanie wiasne

W obu edycjach badania niemal potowa badanych legitymowata sie wyksztatceniem Srednim
(49,7% w 2022 roku oraz 42,9% w 2023). Najnizszy odsetek stanowity osoby
z wyksztatceniem podstawowym/gimnazjalnym (3,3% w 2022 roku oraz 2,9% w 2023).

Wykres 3. Respondenci wedtug wyksztalcenia

60,0%
49,7%
50,0% 42.9%
0,
40,0% 37,8%
30,0% 29,3%
,0%
20,0% 16,4% 17,7%
10,0% 33% 2,9%
0’0% I
podstawowe / zasadnicze zawodowe Srednie wyzsze
gimnazjalne

= 2022 [N=294] =2023 [N=275]

Zrédto: opracowanie wiasne
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Analiza wynikdéw przeprowadzonego badania

Wiekszos¢ uczestnikow obu edycji badania korzystata z ustug Urzedu jako osoba prywatna
(78,2% w 2022 roku oraz 82,2% w 2023).

Wykres 4. Jako kto korzystal Pan/i podczas ostatniej wizyty w Urzedzie?

90,0%

82,2%

80,0%

70,0%

60,0%

50,0%

40,0%

30,0%

20,0% 17,0%

14,9%

10,0%
4,8% 2.9%

Osoba prywatna Przedstawiciel firmy Przedstawiciel organizaciji
pozarzgdowej

0,0%

= 2022 [N=294] = 2023 [N=275]

Zrédfo: opracowanie wiasne

Badani najczesciej zatatwiali swoje sprawy w Centrum Obstugi Mieszkarncéw — Oddziat
Komunikaciji (24,1% w 2022 roku oraz 32,4% w 2023), a nastepnie w Centrum Obstugi
Mieszkahcow — Oddziat Ewidencji Mieszkancow (17,3% w 2022 roku oraz 16,7% w 2023)
oraz w Miejskim Osrodku Pomocy Spotecznej (13,9% w 2022 roku oraz 8,4% w 2023).
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Wykres 5. W jakim Wydziale/ jednostce organizacyjnej zatatwiat/a Pan/Pani sprawe?

0,0 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0% 30,0% 35,0%

Centrum Obstugi Mieszkancow- Oddziat 24,1%
Komunikacji

32,4%

17,3%
16,7%

Centrum Obstugi Mieszkancow- Oddziat Ewidenc;ji
Mieszkancow

13,9%

Miejski Osrodek Pomocy Spotecznej 8 4%
4%

13,3%
Centrum Obstugi Przedsigbiorcow o7

5,5%

0,
Urzad Stanu Cywilnego 10,5%

5,5%

5,8%
6,2%

Powiatowy Zespot ds. Orzekania o
Niepetnosprawnosci - ul. Woj. Polskiego 25

4,4%

Wydziat Gospodarowania Nieruchomosciami
6,2%

4,1%
4,4%

Wydziat Gospodarki Komunalnej i Ochrony
Srodowiska

3,7%

Straz Miejska - — ul. Gen. Sikorskiego 175A
2,5%

7%
51%

Wydziat Spraw Spotecznych i Zdrowia — ul. Polna
16

E

2,7%
3,6%

Biuro ds. Budownictwa — ul. Nowa 2

1,7%
2,5%

Wydziat Kultury, Sportu i Inicjatyw Spotecznych —
ul. Farna 1

1,4%

Wydziat Architektury — ul. Nowa 2
4,0%

N

#2022 [N=294] = 2023 [N=275]

Zrédto: opracowanie wiasne
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Najczestszym powodem zatatwiania spraw w Urzedzie byita rejestracja pojazdow, prawa
jazdy, dziatalno$¢ regulowana, takiej odpowiedzi udzielito 22,4% w 2022 roku oraz co trzeci
badany (30,9%) w 2023 roku. Nastepnie byly to: meldunki, dowody osobiste (18,0% w 2022
roku oraz 17,1% w 2023). W obu edycjach badania odnotowano wysoki odsetek wskazan
odpowiedzi ,inne” (21,1% w 2022 roku oraz 24,0% w 2023), wsrod ktoérych dominowaty

sprawy zwigzane z zatatwianiem réznego rodzaju zasitkdw, dotacji oraz zaswiadczen.
Wykres 6. Jaki byt rodzaj zatatwianej sprawy?
0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0% 30,0% 35,0%

rejestracja pojazdow, prawa jazdy, dziatalno$¢ 22,4%
regulowana

30,9%

18,0%

meldunki, dowody osobiste 17,1%

. . . 10,9%
obstuga inwestoréw, CEOIDG 3.6%

0
akta stanu cywilnego, rejestr PESEL 10,9%

1

5,1%

5,8%
5,1%

orzekanie o niepetnosprawnosci

3,4%
2,2%

dodatki mieszkaniowe, koncesje na alkohol

3,4%

inwestycje 4.7%

3,1%

plany zagospodarowania 2.2%

gospodarowanie nieruchomosciami,
przeksztatcenia, obrot

2,7%
3,3%

2,0%

sprawy porzadku i bezpieczehstwa 1.1%

infrastruktura, zajecie pasa drogowego, 1,4%
gospodarka odpadami

wspétpraca z NGO, Rada Senioréw, Rada Oséb z

Niepetnosprawnoscig
. 21,1%
inne 24,0%

=2022 [N=294] ®2023 [N=275]
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Zrédto: opracowanie wiasne
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Najczestszg wykorzystywang forma kontaktu z Urzedem jest wizyta stacjonarna, takiej
odpowiedzi udzielito az 72,4% osbdb w 2022 roku, a w 2023 odsetek ten wzrdst o 15,2 p.p.
Podczas obecnej edycji badania spadt odsetek osdb wybierajacych kontakt telefoniczny

(0 8,1 p.p.) oraz ankietowanych wskazujgcych na wybor kontaktu elektronicznego/mailowego
(7,2 p.p.).

Wykres 7. Jaka byta forma kontaktu z Urzedem?

100,0%
90,0%

87,6%

80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%

20,0% 14,6% 13,0%

6,5% 5,8%
[ [E—

Wizyta stacjonarna w Urzedzie Kontakt telefoniczny Kontakt elektroniczny/ mailowy

10,0%

0,0%

= 2022 [N=294] = 2023 [N=275]

Zrédfo: opracowanie wtasne

Niemal wszystkie badane aspekty dotyczgce poziomu swiadczonych ustug w Urzedzie
uzyskaty w 2023 roku wyzsze Srednie oceny w stosunku do roku poprzedniego, wyjatek
stanowi stwierdzenie: ,Obecnosé miejsc parkingowych dla interesariuszy” (spadek o 0,33)
oraz ,Udogodnienia dla oséb niepetnosprawnych/ starszych/ oséb z dzieémi” (spadek

0 0,05). Najwyzszy wzrost sredniej oceny w 2023 roku odnotowano w przypadku
stwierdzenia ,Na stronie internetowej znajdujg sie wszystkie potrzebne informacje

i materiaty” (wzrost o 0,43).
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Wykres 8. Jak ocenia Pan/Pani poziom/ warunki swiadczonych ustug podczas ostatniej wizyty? srednia
ocena*
0,00 0,50 1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00

Wygoda oczekiwania na obstuge (dostepnos¢ 4,40

miejsc siedzacych) 4,60
— . Lo 4,38
Czas zatatwiania sprawy podczas jednej wizyty 455
tatwos$c¢ znalezienia poszukiwanego 4,37
Referatu/Biura/Stanowiska w urzedzie 4,56
. . 4,35
Urzad jest czynny w dogodnych godzinach 435
Dostepnos¢ potrzebnej dokumentacji, drukdw i 4,34
formularzy 4,60
: : . : 4,34
Oznaczenia w budynku i tablice informacyjne _ 439
Dostepnos¢ miejsc do wypetnienia dokumentow/ 4,25
formularzy 4,51
. . 4,25
Czas oczekiwania na rozpoczecie obstugi 4,23
interesariusza podczas wizyty 4,41
o o 4,17

Udogodnienia dla os6b niepetnosprawnych/ 4,15

starszych/ osob z dzie¢mi

Przez telefon mozna uzyska¢ niezbedne informacje 4,02
z Urzedu 4,36
Sprawy urzedowe mozna zatatwi¢ takze drogag 3,93
elektroniczng bez koniecznosci wizyty w Urzedzie 4,23

Na stronie internetowej znajdujg sie wszystkie 3,90
potrzebne informacje i materiaty 4,32

Obecnos¢ miejsc parkingowych dla interesariuszy _2 13 54

=2022 [N=294] ®2023 [N=275]

>
[EEY
o

*Ocena w skali od 1 do 5 — gdzie 1 oznacza: zdecydowanie Zle, a 5 oznacza: zdecydowanie dobrze

Zrédto: opracowanie wiasne
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Tabela 1. Jak ocenia Pan/Pani poziom/ warunki swiadczonych ustug podczas ostatniej wizyty? —

szczegotowy rozktad odpowiedzi

1 2 3 4 5
Cras cozokiuania 2 ozpoczece oo,
Cras ocsekivania a ozpociels e
[Cf\lz;e\zsgi?iggv;i;nia sprawy podczas jednej wizyty 1.0% | 2.3% | 11.7% | 28.2% | 56.8%
[Ci)\lz:a;%z]aiggv;ignia sprawy podczas jednej wizyty 23% | 2.3% 6.0% | 16.8% | 72.6%
\é}/gg;;;gﬁ)zmg%ri]aznoangsiuge, (dostepnosé miejsc 05% | 05% | 89% | 38.8% | 51.3%
\é\i/gg;;;gﬁ)zc[aﬁi:v;a?rg]aznoazgbsiuge, (dostepnos¢ miejsc 2.0% 1,6% 59% | 150% | 75,5%
Eit:;?;t/zé:ig?setgﬁosv?:i:I?/vajrgzggle [N=294] 2022 | 0% | 0.9% | 7.9% | 42,8% | 47,9%
E?at;g?asttlzé:ﬁlr:ilsetgﬁosv?:i;I?/vajrr;:ggle [N=275] 2023 | 27% | L2% | 3,9% | 22,2% | 70,0%
E)??SETZ??N@%S:] c;c())g\éypeinienia dokumentow/ 0.5% 1.4% | 13.7% | 41,0% | 43.4%
%:;tgg:gjch\lnligj?s&% g(());/\:/aypeinienia dokumentow/ 2.4% 1.6% 84% | 17.5% | 70,1%
Wyglad i estetyka budynkow [N=294] 2022 - 0,5% | 17,5% | 38,7% | 43,3%
Wyglad i estetyka budynkéw [N=275] 2023 1,5% 3,5% 9,3% | 29,3% | 56,4%
(Z)Oz;;czenia w budynku i tablice informacyjne [N=294] 0.5% 0.9% 8.9% | 43.9% | 45,.8%
2Oozznéaczenia w budynku i tablice informacyjne [N=275] 2.0% 2.8% 9,9% | 25,0% | 60,3%
t)JS(’d(;)é;(Z)ddnziﬁar:’:irz?1 |d[|l?l :2832] nzi(e)gginosprawnych/ starszych/ 1.0% | 04% | 18.0% | 43.7% | 36.9%
:)J:gt?gddnzi;aeréiri |d[|§| :23702] nziggg{nosprawnych/ starszych/ 5,8% 4,9% | 143% | 23,7% | 51,3%
[Cl)wtiezcgnéaézéor;izejsc parkingowych dla interesariuszy 12.8% | 52% | 23.7% | 31.8% | 26.5%
[CI)\|b=e207n§)]é2c':0r;i3ejsc parkingowych dla interesariuszy 194% | 165% | 181% | 16,2% | 29,8%
Dostepnosé i czystos¢ toalet [N=294] 2022 0,5% 2,0% | 14,7% | 45,7% | 37,1%
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1 2 3 4 5

Dostepnosé i czystosé toalet [N=275] 2023 1,4% 3,0% 9,0% | 21,9% | 64,7%
Dostepnos¢ potrzebnej dokumentaciji, drukow o i o o o
i formularzy [N=294] 2022 0.5% 10,5% | 43,1% | 45,9%
Dostepnosé potrzebnej dokumentacji, drukéw o o o o o
i formularzy [N=275] 2023 2,0% 0,8% 6,8% 16,0% | 74,4%
Na stronie internetowej znajdujg sie wszystkie o o o o o
potrzebne informacje i materiaty [N=294] 2022 4.8% 83% | 13,5% | 39,3% | 34,1%
Na stronie internetowej znajdujg sie wszystkie o o o o o
potrzebne informacje i materiaty [N=275] 2023 2,3% 2,8% | 11,5% | 27,2% | 56,2%
Sprawy urzedowe mozna zatatwi¢ takze drogg
elektroniczng bez koniecznosci wizyty w Urzedzie 4,4% 7,0% | 15,4% | 38,2% | 35,0%
[N=294] 2022
Sprawy urzedowe mozna zatatwi¢ takze drogg
elektroniczng bez koniecznosci wizyty w Urzedzie 7% ,6% ,0% ,7% ,0%

lektroni bez koni Sci wizyty w Urzedzi 1,7% 5,6% | 14,0% | 24,7% | 54,0%
[N=275] 2023
Przez telefon mozna uzyskac niezbedne informacje 20% | 73% | 12.2% | 43.5% | 35 0%
z Urzedu [N=294] 2022 ' ' ' ' '
Przez telefon mozna uzyska¢ niezbedne informacje o o o o o
2 Urzedu [N=275] 2023 4,2% 3,0% | 10,0% | 18,8% | 64,0%
Lchgazld jest czynny w dogodnych godzinach [N=294] 0.5% 0.9% 9.9% | 41,0% | 47,7%
ggzgd jest czynny w dogodnych godzinach [N=275] 2.7% 27% | 13,5% | 18,9% | 62,2%

Zrédfo: opracowanie wlasne
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Wszystkie badane elementy dotyczgce obstugi interesantéw przez pracownikoéw Urzedu
uzyskaty wysokie srednie oceny. Co wiecej, oceny te sg wyzsze niz podczas badania w 2022
roku. Niezmiennie najwyzej ocenianym aspektem jest kultura osobista i uprzejmos¢
pracownikéw ($rednia ocena 4,40 w 2022 roku i 4,63 w 2023). Najwyzszy wzrost srednigj
oceny odnotowano w stosunku do stwierdzenia ,Informacje przekazane zostaty w sposéb
czytelny i zrozumiaty” (wzrost o 0,26), ,Wystarczajgca ilos¢ czasu poswiecona na zatatwienie
sprawy” (wzrost o 0,25) oraz ,Kompetencje i znajomos¢ przepisdw/ procedur postepowania”
(wzrost 0 0,25).

Wykres 9. Jak ocenia Pan/Pani nastepujace elementy zwigzane z obstugg interesantéw przez

pracownikéw Urzedu? srednia ocena*
4,10 4,20 4,30 4,40 4,50 4,60 4,70

Kultura osobista i uprzejmos¢ pracownika

4,63

Profesjonalizm pracownika obstugi

Zaangazowanie, che¢ pomocy i doradzenia

interesariuszowi 4,51
Wystarczajgca ilo$¢ czasu poswigecona na 4,32
zatatwienie sprawy 4,57
Informacje przekazane zostaty w sposéb czytelny i 4,31
zrozumiate=y 4,57
Komunikatywno$¢, precyzja i spojnos¢ udzielonych 4,31
informacji 4,52
Kompetencje i znajomos¢ przepisow/ procedur 4,30
postgpowania 4,55
4,28

Umiejetnos¢ rozwigzywania problemow/ sprawy A U6

#2022 [N=294] ®2023 [N=275]

*Ocena w skali od 1 do 5 — gdzie 1 oznacza: zdecydowanie Zle, a 5 oznacza: zdecydowanie dobrze

Zrédto: opracowanie wiasne
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Tabela 2. Jak ocenia Pan/Pani nastepujace elementy zwigzane z obstugg interesantéw przez pracownikow

Urzedu? - szczegotowy rozklad odpowiedzi*

Kompetencje i znajomos¢ przepiséw/ procedur 0 o o 0 o
postepowania [N=294] 2022 0.7% | 18% | 81% | 456% | 43.8%

Kompetencije i znajomosé przepiséw/ procedur . . . . .
postepowania [N=275] 2023 2,6% | 15% | 45% | 20,8% | 70,6%

Profesjonalizm pracownika obstugi [N=294] 2022

0,4% 25% | 11,0% | 29,7% | 56,4%

Profesjonalizm pracownika obstugi [N=275] 2023
2,2% 2,2% 41% | 17,9% | 73,6%

Zaangazowanie, che¢ pomocy i doradzenia

interesariuszowi [N=294] 2022 0,7% 2,1% 9,5% | 32,9% | 54,8%
Zaangazowanie, che¢ pomocy i doradzenia 0 o o o o
interesariuszowi [N=275] 2023 3,0% 2,3% 49% | 20,7% | 69,1%
Umiejetno$¢ rozwigzywania probleméw/ sprawy

[N=294] 2022 0,7% 22% | 10,3% | 42,3% | 44,5%
Umiejetnos¢ rozwigzywania problemow/ sprawy

[N=275] 2023 2,7% 3,1% 6,1% | 21,8% | 66,3%
Komunikatywnos$¢, precyzja i spéjnos¢ udzielonych

informacji [N=294] 2022 0,4% 1,8% | 10,3% | 41,9% | 45,8%
Komunikatywnosc, precyzja i spojnos¢ udzielonych

informacji [N=275] 2023 26% | 15% | 67% | 13,5% | 69,7%
Informacje przekazane zostaty w sposob czytelny

i zrozumiaty [N=294] 2022 04% | 1,4% | 102% | 42,4% | 456%
Informacje przekazane zostaty w sposob czytelny

i zrozumiaty [N=275] 2023 26% | 0.7% | 45% | 20,9% | 71,3%
Kultura osobista i uprzejmos¢ pracownika [N=294]

2022 0,4% 1,1% 7,4% | 40,3% | 50,8%

Kultura osobista i uprzejmo$¢ pracownika [N=275]
2023 3,0% 1,1% 1,9% | 17,7% | 76,3%

Woystarczajgca ilo$¢ czasu poswiecona na

zatatwienie sprawy [N=294] 2022 0,4% 0,4% | 10,6% | 44,3% | 44,3%

Wystarczajgca ilos¢ czasu poswiecona na

zatatwienie sprawy [N=275] 2023 2,7% 1,1% 4,2% 20,9% | 71,1%

Zrédfo: opracowanie wiasne
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W obu edycjach badania prawie 3/4 uczestnikow zatatwito wszystkie swoje sprawy podczas
ostatniej wizyty w Urzedzie (73,5% w 2022 roku oraz 76,4% w 2023).

Wykres 10. Czy podczas ostatniej wizyty (na aktualnym etapie realizacji sprawy) udalo sie Panul/i

wszystko zatatwic?

90,0%

80,0% 76,4%
73,5%

70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%

20,0% 15,3% 16,0%

Nie

= 2022 [N=294] = 2023 [N=275]

11,2%

- -

Jestem w trakcie zatatwiania

10,0%

0,0%
Tak

Zrédfo: opracowanie wtasne

Zdecydowana wiekszo$¢ ankietowanych nie napotkata zadnych trudnosci podczas
zatatwiania spraw w trakcie swojej ostatniej wizyty w Urzedzie, takiej odpowiedzi udzielito az
76,5% osob w 2022 roku oraz 70,9% w 2023. Pomimo spadku 0 5,6 p.p. jest to nadal wysoki
odsetek oséb, ktore deklarowaty brak utrudnien.

Wsrdod najczesciej wskazywanych trudnosci wymieniano fakt, iz sprawa jest w toku i wymaga

dodatkowych czynnosci, dokumentéw itp. (7,8% w 2022 roku oraz 13,1% w 2023).

14
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Wykres 11. Jakie trudnosci napotkat/a Pan/i przy zatatwianiu sprawy w trakcie swojej ostatniej wizyty

w Urzedzie?
0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0% 90,0%

Stopien skomplikowania problemu/ sprawy jest 8,5%
bardzo trudny 3,6%

Sprawa jest w toku, wymaga dodatkowych 7,8%
czynnosci, dokumentow itp. 13,1%

Brak niezbednych dokumentdw, niedopetnienie 3,1%
formalnos$ci itp. — z mojej winy 5,5%

3,1%
2,5%

Brak zaangazowania i checi urzednikow w
zatatwienie moje sprawy

Zbyt mato urzednikéw zajmuije sie takimi sprawami, 1.4%
a dtugi czas oczekiwania sprawia, ze zatatwienie ' 0
sprawy bardzo sie wydtuza 3,6%

1,4%
1,8%

Brak wspotpracy miedzy urzedami (podmiotami) -
inne urzedy/ instytucje nie dopetnity czegos

niepetnych/ btednych informaciji, niedoinformowanie }
ze strony pracownika Urzedu 1,5%

1,0%

Niekompetencja pracownikow i przekazanie l 1.0%
Niedostateczne poinformowanie o szczegotach r

sprawy (np. brak informacji na stronie internetowej) | 0,4%
Panuje batagan i chaos, zagubiono moje podanie, | 0,7%
dokumenty itp. 1,5%

Zatatwienie sprawy jest niemozliwe w ramach | 0,7%
obowigzujgcego prawa 0,4%

Nieobecnos¢ kompetentnego pracownika (urlop | 0,3%
itd.) 0,7%

1,4%
2,2%

76,5%
Nie napotkatem/am zadnych trudnosci =7
70,9%

=2022 [N=294] ®2023 [N=275]

Inna przyczyna l

Zrédto: opracowanie wiasne
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Az 69,4% badanych w 2022 roku oraz 55,3% w 2023 zatatwito swoje sprawy podczas jedne;j
wizyty w Urzedzie. Co pigta osoba (20,7%) w 2022 roku wskazata, ze potrzebowata dwdch
wizyt, aw 2023 roku co trzeci ankietowany (35,3%) wskazat takg odpowiedz. W odniesieniu
do 2022 roku widoczny jest wzrost osob, ktére musiaty odwiedzi¢ Urzad w celu zatatwienia

sprawy wiecej niz 1 raz.
Wykres 12. lle wizyt w Urzedzie jest/ byto potrzebnych na zatatwienie Panali sprawy?

80,0%

69,4%

70,0%

60,0%

50,0%

40,0%

35,3%

30,0%
20,0%

0,
10.0% 51%  4.4% 48% 5,0%

1 wizyta 2 wizyty 3 i wiecej wizyt Trudno powiedzie¢

0,0%

= 2022 [N=294] = 2023 [N=275]

Zrédfo: opracowanie wiasne

16



al

Norway
grants

Gtéwne powody koniecznosci odbycia kilku wizyt to: wieloetapowos$¢ sprawy
i oczekiwanie na decyzje (47,8% w 2022 roku oraz 52,0%), stopieh skomplikowania
sprawy/problemu (36,7% w 2022 roku oraz 13,0%) oraz brak odpowiednich dokumentow

wynikajgcych z wtasnej niewiedzy/przeoczenia (13,3% w 2022 roku oraz 14,6%).
Wykres 13. Co spowodowato koniecznos¢ odbycia kilku wizyt w celu zatatwienia Pana/Pani sprawy?

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

47,8%

52,0%

Wieloetapowo$¢ sprawy i oczekiwanie na decyzje

L . . 36,7%
Stopien skomplikowania problemu/ sprawy

Brak odpowiednich dokumentéw wynikajgcych z 13,3%

wiasnej niewiedzy/ przeoczenia 14,6%
Niedoinformowanie lub btedne informacje ze strony 10,0%
pracownika 5,7%
. L L o 1,1%

Zbyt diugie kolejki i brak mozliwosci dostania sie

8,9%

8,9%
Inne

8,9%

=2022 [N=90] ®2023 [N=123]

Zrédfo: opracowanie wtasne

Zdecydowana wiekszo$¢ ankietowanych (73,5% w 2022 roku - suma odpowiedzi ,bardzo
zadowolony/a” i ,raczej zadowolony/a” oraz 85,5% w 2023 - suma odpowiedzi ,bardzo
zadowolony/a” i ,raczej zadowolony/a”) wyrazita swoje zadowolenie z obstugi w Urzedzie
podczas ostatniej wizyty. W odniesieniu do badania przeprowadzonego w 2022 roku

widoczny jest wzrost ogdélnego zadowolenia z obstugi w Urzedzie (wzrost 0 12,0 p.p.).

Przeciwne opinie wskazato 16,7% oséb w 2022 roku (suma odpowiedzi ,raczej nie
zadowolony/a” i ,bardzo nie zadowolony/a”) oraz 5,5% w 2023 (suma odpowiedzi ,raczej nie
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zadowolony/a” i ,bardzo nie zadowolony/a”). W 2023 roku widoczny jest wysoki spadek

negatywnych ocen, bo az o 11,2 p.p.

Wykres 14. W jakim stopniu byt/a Pan/Pani ogélnie zadowolony/a z obstugi w tym wydziale, ktory

odwiedzit/a Pan/i podczas ostatniej wizyty w Urzedzie?

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

41,8%

31,6%

2022 [N=294] 9,9%

9,6%

57,8%

2023 [N=275] 9,1%
3,6%
1,8%
" Bardzo zadowolony/a m Raczej zadowolony/a

Czesciowo zadowolony/a, czgsciowo nie zadowolony/a ® Raczej niezadowolony/a

¥ Bardzo niezadowolony/a

70,0%

Zrédfo: opracowanie wiasne
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Zdaniem wiekszosci ankietowanych sposob obstugi klienta w ostatnich latach w Urzedzie
Miejskim w tomzy poprawit sig, takg opinie wyrazito 65,3% oséb w 2022 roku (suma
odpowiedzi ,zdecydowanie poprawit sie” i ,raczej poprawit sie”) oraz 68,0% w 2023 (suma
odpowiedzi ,zdecydowanie poprawit sie” i ,raczej poprawit sie”). Przeciwnego zdania byto
jedynie 7,1% respondentow w 2022 roku (suma odpowiedzi ,raczej pogorszyt sie”

i ,zdecydowanie pogorszyt sie”) oraz 3,3% w 2023 (suma odpowiedzi ,raczej pogorszyt sie”

i ,zdecydowanie pogorszyt sie”) .

Wykres 15. Czy Pani/Pana zdaniem, w ciggu ostatnich lat ulegt zmianie sposéb obstugi klienta

w oddziatach Urzedu Miasta?

45,0% 42,5%

40,0%

36,7%

35,0%
31,3%

28,7%

30,0% 27,6%

25,0%

20,0%

15,0%

10,0%

5 0% 4,4% .
,0% 2, 7% 18% 15%

2022 [N=294] 2023 [N=275]

0,0%
= Zdecydowanie poprawit sie = Raczej poprawit sie = Trudno powiedzie¢

= Raczej pogorszyt sie = Zdecydowanie pogorszy+ sie

Zrédfo: opracowanie wiasne
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W obu edycjach badania do zmian, ktére wptynetyby pozytywnie na poprawe jakosci
Swiadczonych ustug zaliczono: poprawe jakosci pracy urzednikéw (15,1% w 2022 roku oraz
15,6% w 2023). W 2022 roku najczesciej zwracano uwage na potrzebe kontaktu
telefonicznego i mailowego z Urzedem oraz mozliwos¢ zatatwiania spraw online, natomiast
w ubiegtorocznej edycji badania zabrakto wskazan tego elementu. Widoczny jest wzrost
odsetka odpowiedzi swiadczgcych o tym, ze ankietowanym podoba sie jako$¢ swiadczonych

ustug w Urzedzie, odnotowano w 2023 roku wzrost odsetka tego typu odpowiedzi o 8,0 p.p.
Wykres 16. Jakie zmiany wptynelyby na poprawe jakosci swiadczonych ustug? [N=294]* - rok 2022

0,0% 2,00 4,0% 6,0% 8,0% 10,0% 12,0% 14,0% 16,0% 18,0%

kontakt telefoniczny i mailowy z Urzedem,
zatatwianie spraw online

16,7%

poprawa jakosci pracy urzednikow 15,1%

wiecej miejsc parkingowych przy urzedzie 9,1%

bardziej przejrzysta i funkcjonalma strona

0,
internetowa 6,5%

szybszy czas zatatwiania spraw 5,4%

nie wiem 7,5%

wszystko mi sie podoba 10,8%

*Na wykresie zaprezentowano odpowiedzi, ktére uzyskaty 5,4% i wiecej wskazan

Zrédfo: opracowanie wtasne
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Wykres 17. Jakie zmiany wptynelyby na poprawe jakosci swiadczonych ustug? [N=275]* - rok 2023

0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0% 30,0% 35,0% 40,0% 45,0%

wszystko mi sie podoba _ 18,8%
poprawa jakosci pracy urzednikéw _ 15,6%

szybszy czas zatatwiania spraw - 5,1%

wiecej miejsc parkingowych przy urzedzie - 5,1%
mniej biurokracji, papieréw do wypetnienia - 2,7%
lepszy system kolejek . 2,3%

nie wiem [ 39.1%

*Na wykresie zaprezentowano odpowiedzi, ktére uzyskaty 2,3% i wiecej wskazarn

Zrédto: opracowanie wiasne
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Whioski i rekomendacje

= Interesariusze Urzedu Miejskiego w Lomzy korzystajg najczesciej z ustug Centrum
Obstugi Mieszkancow — Oddziat Komunikaciji, zatatwiajgc przy tym gtownie sprawy

takie jak: rejestracja pojazdéw, prawa jazdy, dziatalnos¢ regulowana.

= Dominujgca formg kontaktu z Urzedem jest wizyta stacjonarna. W poprzedniej edycji
badania ankietowani dostrzegali braki w mozliwosci zatatwiania spraw online,
a takze utrudnienia w kontakcie telefonicznym i mailowym. Obecnie problem ten nie
zostat odnotowany. Co wiecej, w przypadku oceny $wiadczonych ustug, to
stwierdzenie dotyczgce przydatnosci i funkcjonalnosci strony internetowej uzyskato

najwyzszy wzrost sredniej oceny w stosunku do ubiegtorocznej edycji badania.

= Poziom swiadczonych ustug i kompetencje pracownikow Urzedu zostaty wysoko
ocenione przez badanych. Nalezy tez podkresli¢, ze w tegorocznej edycji badania
niemal wszystkie oceniane przez badanych aspekty uzyskaty wyzsze Srednie noty niz
w 2022 roku.

= Najwyzej ocenianym aspektem oceny kompetencji pracownikéw w obu edycjach
badania byta kultura osobista i ich uprzejmos¢ (srednia ocena 4,40 w 2022 roku
i 4,63 w 2023).

= Uczestnicy ankietyzacji nie dostrzegajg trudnosci i problemow w zatatwianiu spraw
w Urzedzie. W obu edycjach badania niemal 3/4 ankietowanych wyrazito swoje

zadowolenie wobec swiadczonych przez Urzad ustug.

= W 2022 roku badani wskazywali, ze stabg strong Urzedu jest zdaniem badanych
niewystarczajgca liczba miejsc parkingowych dla interesariuszy, a takze
niedogodnos¢ zwigzana z zatatwianiem spraw urzedowych online, utrudniony kontakt
telefoniczny oraz mailowy. Natomiast w 2023 roku wzrést odsetek osob twierdzacych,

ze brak jest niedogodnosci w Urzedzie.
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