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Wstep. Uwagi metodologiczne

W dniach od 30 listopada do 2 grudnia 2011 roku na zlecenie Wydziatu
Polityki Gospodarczej Urzedu Miejskiego w Gdansku, Fundacja ,Osrodek Badan i
Analiz Spotecznych” zrealizowata badania iloSciowe dotyczace oceny jakosci pracy
oraz obstugi klientow Urzedu Miejskiego w Gdansku.

Celem badania byla wielowymiarowa ocena jakosci pracy Urzedu oraz
urzednikow poszczegodlnych wydziatdw z uwzglednieniem oceny etyki ich pracy.
Badanie realizowane byto metoda ankietowag za pomocg kwestionariusza o wysokim
stopniu standaryzacji, wypetnianego przez ankietera w rozmowie ,face-to-face” z
respondentem.

Badaniem objeto probe 485 losowo wybranych klientow Urzedu Miejskiego,
ktérzy w ciggu wspomnianych trzech dni roboczych zatatwiali sprawy urzedowe w
wybranych placowkach Urzedu. Badaniom zostaty poddane wszystkie trzy Zespoty
Obstugi Mieszkancow, tj.:

1. Zespodt Obstugi Mieszkancow nr 1 na ul. Partyzantéw 74,
2. Zespot Obstugi Mieszkancéow nr 2 na ul. Milskiego 1,
3. Zespot Obstugi Mieszkancdéw nr 3 na ul. Nowe Ogrody 8/12.

W przypadku lokalizacji na ul. Nowe Ogrody badanie realizowane byto
jednoczesnie w dwdch miejscach: na Sali Obstugi Mieszkancow oraz w pozostatej
czesci budynku, czyli poszczegolnych pietrach Urzedu Miejskiego, gdzie réwniez
mozna zatatwi¢ sprawy urzedowe. Ogotem wiec badania ankietowe objety cztery
lokalizacje w trzech budynkach Urzedu Miejskiego w Gdansku. Aby zachowac
mozliwosé poréwnania danych, w kazdej lokalizacji zrealizowano mniej wiecej rowng
liczbe ankiet. Szczegbtowe dane przedstawia Tabela 1.

Tabela 1. llo$¢ zrealizowanych wywiadéw w poszczegdlnych lokalizacjach

Lokalizacja llos¢ zrealizowanych Udziat
wywiadow procentowy
ul. Partyzantéw 74 (ZOM nr 1) 119 24,5%
ul. Milskiego 1 (ZOM nr 2) 124 25,6%
ul. Nowe Ogrody 8/12 (ZOM nr 3, Sala Obstugi 123 25,4%
Mieszkancow)
ul. Nowe Ogrody 8/12 pozostata cze$¢ budynku) 119 24,5%
Ogotem 485 100%

W celu zapewnienia losowego doboru proby zastosowany zostat odpowiedni
interwat, czyli odstep pomiedzy klientami, mogacymi wzig¢ udziat w ankiecie. Tym
samym wywiad zostat przeprowadzony z co n-tym klientem poszczegoinych ZOM-
ow. Interwat zostat obliczony dla kazdego Zespotu Obstugi Mieszkancéw oddzielnie
na podstawie danych o ich sredniej ,przepustowosci” oraz docelowej ilosci ankiet do




zrealizowania. Obliczone interwaty zostaty nastepnie dostosowane do rytmu pracy
urzedu, tj. byty zmniejszane lub zwiekszane o jednostke w zaleznosci od natezenia
ruchu w poszczegolnych lokalizacjach. W pozostatej czesci budynku przy ul. Nowe
Ogrody (poza Salg Obstugi Mieszkancow) wywiady przeprowadzane byly z kazdym
napotkanym klientem, ktéry zgodzit sie wzig¢ udziat w badaniu.

Nad prawidtowos$cig przestrzegania metodologii badawczej i rzetelnoscig
ankieterow czuwat koordynator terenowy. Badanie byto przeprowadzane w zgodzie
ze standardami badan ESOMAR, co gwarantowato petng anonimowos¢ biorgcych
udziat w badaniu oraz brak mozliwosci wgladu w ankiety osobom postronnym.

* * *

Charakterystyka socjodemograficzna préby

Populacje badania stanowita zbiorowosc¢ klientdw Urzedu Miejskiego w
Gdansku, ktérzy zakonczyli zatatwianie sprawy urzedowej w danym dniu w
poszczegoblnych lokalizacjach. Warto nadmieni¢, ze z badania wykluczeni byli ci
klienci, ktorzy jedynie sktadali podania, wnioski lub korespondencje w odpowiednich
komérkach Urzedu.

Charakterystyczna dla proby badawczej jest nieznaczna dominacja mezczyzn
wsrod zatatwiajgcych sprawy [53% catej proby]. Najliczniej reprezentowang grupg sg
mieszkancy w wieku 30-44 lat — 34% przebadanych klientow miesci sie w tym
przedziale. Warto zauwazy¢, ze podstawowe charakterystyki demograficzne, takie
jak wiek oraz pte¢ rozktadajq sie w prébie dos¢ réwnomiernie. Mozna domniemywac,
ze w sposob rzetelny odzwierciedlajg realng strukture klientow UMG.

Analizujgc strukture wyksztatcenia respondentow dostrzec mozna dos¢ silng
przewage osbéb z wyksztatceniem wyzszym — stanowig oni niemal 46% catej préby.
tacznie srednio 8 na 10 ankietowanych legitymowato sie wyksztatceniem co najmniej
Srednim.

Tabela 2. Charakterystyka socjodemograficzna proby

Zmienna Kategorie Liczebnos¢ Udziat procentowy
pte¢ kobieta 225 46,6%
mezczyzna 258 53,4%
wiek 16-29 lat 143 29,5%
30-44 lat 165 34,1%
45-59 |at 109 22,5%
60 lat i wiecej 67 13,8%
wyksztatcenie podstawowe 15 3,1%
ukonczone zasadnicze zawodowe 57 11,8%
ukonczone srednie 190 39,3%

ukonczone wyzsze 222 45,9%




Problematyka badawcza oraz struktura zastosowanego narzedzia

Badanie miato na celu ocene jakosci pracy Urzedu oraz poszczegdlnych jego
Wydziatbw w oczach klientéw. Ocena satysfakcji klienta mierzona byta na dwdch
ptaszczyznach: skiadata sie z (1) ogdlnej oceny sprawnosci placowki w obstudze
klientow oraz (2) ogdlnej oceny pracownikow placowki, obstugujgcych klientow.
Dodatkowo, w przypadku pracownikow placowki zastosowano pogtebiong ocene
szczegotowg. Respondenci mieli mozliwos¢ oceny pracownikow w szesciu
aspektach, przy czym w kazdym przypadku mozna byto wystawia¢ oceny od 1
(bardzo Zle) do 5 (bardzo dobrze). Oceniano nastepujgce obszary pracy urzednikéw:

= kompetencje,

= zaangazowanie w wykonywanie zadania,

= Kkulture osobista,

= terminowosg,

= otwartosc,

= zyczliwosé.

Szczegdlny nacisk potozono na ocene etyki postepowania pracownika, co
odzwierciedlone jest w dwoch pytaniach w kwestionariuszu.

Wokot centralnego — ze wzgledu na swojg funkcje — modutu oceny satysfakcii
klienta utworzono szereg zmiennych niezaleznych, takich jak: (1) charakter
zatatwianej sprawy, (2) pomysinos¢ zatatwienia sprawy, (3) przyczyny trudnosci w
zatatwieniu sprawy oraz (4) podstawowe zmienne socjodemograficzne, tzw.
metryczkowe, czyli pte¢, wiek oraz wyksztatcenie. Catos¢ zostata uzupetniona o
pytania o wiedze i korzystanie z internetowych ustug oferowanych przez Urzad, tj.
mozliwos¢ zarezerwowana wizyty w Urzedzie przez Internet oraz zatatwienie sprawy
urzedowej przez Elektroniczng Platforme Ustug Administracji Publicznej (ePUAP).
Kwestionariusz zawierat réwniez dwa pytania otwarte umozliwiajgce swobodng
wypowiedz respondenta.




Charakterystyka zatatwianych spraw oraz napotykane trudnosci

Klienci poszczegolnych Zespotéw Obstugi Mieszkanca w 91,3% zatatwiali po
jednej sprawie w Urzedzie. Jedynie 8,7% respondentéw deklarowato, ze miato do
zatatwienia wiecej niz jedng sprawe. Dane dotyczace procentowego rozktadu iloSci
spraw zafatwianych przez klientow obrazuje ponizszy wykres.

Wykres 1. Procentowy rozkfad ilosci spraw zatatwianych w urzedach podczas jednej wizyty
[N=484]
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Zauwazalne sg pewne interesujgce roznice w podziale na poszczegolne
lokalizacje, w ktérych przeprowadzono badanie. Srednio najwiecej spraw
jednoczesnie zatatwianych byto w Zespole Obstugi Mieszkancow nr 3 (ul. Nowe
Ogrody, na Sali) — 1,17 sprawy. Niewiele mniej natomiast w ZOM-ie na ulicy
Partyzantéw we Wrzeszczu [1,14]. Ponizej $redniej plasujq sie lokalizacje na ulicy
Milskiego [Chetm; 1,11] oraz pozostata cze$¢ budynku na ul. Nowe Ogrody [1,07].

Wykres 2. Srednia ilo$¢ spraw zatatwianych w urzedach podczas jednej wizyty w podziale na
lokalizacje badania [N=484]
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Klienci uchwyceni w probie najczesciej zafatwiali sprawy zwigzane z
wydaniem lub wymiang dowodu osobistego [niemal 15% respondentéw z préby],
odbiorem dowodu osobistego [10,3%] oraz wymiang dowodu rejestracyjnego
pojazdu [8,9%].

Wykres 3. Najpopularniejsze sprawy zatatwiane w Urzedzie [w %)].
Uwaga: wzieto pod uwage jedynie te sprawy, ktére byly zatatwiane przez wiecej niz 5%
respondentoéw. Respondent mégt wybrac wiecej niz jedng odpowied?z.
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Dane z powyzszego wykresu potwierdzajg sie, gdy pogrupuje sie
poszczegoblne sprawy w bloki procedur. Najwiecej respondentéw przedstawito jako
gtdbwny powdd ich wizyty (,gtdbwng sprawe”) rejestracje pojazdu [27,3%], niewiele
mniej przyszto uregulowaé kwestie zwigzane ze swoim dowodem osobistym [22,1%].
Trzecim w kolejnosci powodem byly wszelkie sprawy zwigzane z Urzedem Stanu
Cywilnego [10,5%]. Najmniej spraw natomiast zatatwianych bylo w procedurach
,Gospodarka komunalna” [3,6%] oraz ,Nieruchomosci”’ [3,9%]. Procedury ,Kultura”,
,Ochrona srodowiska” oraz ,Geodezja” byly wskazywane incydentalnie — dwie
ostatnie prawdopodobnie na skutek btedéw respondentéw lub ankieteréw, gdyz
sprawy te nie byty obstugiwane przez badane ZOM-y. Przypadki te (tacznie cztery)
zostang wytgczone z dalszej analizy, jako ze iloS¢ obserwaciji jest niewystarczajaca,
by méc poprawnie wnioskowaé na ich podstawie.

Analizujgc charakterystyke zatatwianych spraw w kontekscie afiliacji do
poszczegolnych wydziatdw, mozna zauwazy¢ znaczacqg przewage Wydziatu Spraw
Obywatelskich [78,1%]. Udziat procentowy wszystkich wydziatéw prezentuje Tabela
3.

Wykres 4. Zatatwiane gtéwne sprawy w podziale na poszczegdlne procedury [w %] [N=466]
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Tabela 3. Zatatwiane sprawy w podziale na poszczegoéine wydziaty Urzedu. Udziat procentowy™

Wydziatl Spraw Obywatelskich 78,1%
Wydziat Polityki Gospodarczej 9,1%
Wydziat Skarbu 3,9%
Wydziatl Urbanistyki, Architektury i Ochrony Zabytkow 5,2%
Wydzial Gospodarki Komunalnej 3,7%

* wytgczono obserwacje jednostkowe oraz braki danych

Nieznacznie ponad potowa respondentéw [53,4%)] wskazuje, ze wystarczy im
tylko jedna wizyta w Urzedzie, by zatatwi¢ sprawe. Niewiele mniej liczna grupa
respondentéw [46,6%)] zatatwia sprawe bardziej ztozong, ktéra wymaga kolejnych
wizyt w Urzedzie. Odpowiedzi na to pytanie roznicuje: (1) charakter zatatwianej
sprawy (procedura) oraz — w mniejszym stopniu — (2) lokalizacja, w ktérej respondent
zatatwiat sprawe.

Najwiecej spraw zatatwianych w trakcie jednej wizyty notuje sie wérdd klientow
prowadzacych kwestie zwigzane z dziatalnoscig gospodarczg (wiecej niz 9 na 10
spraw nie wymaga dalszych wizyt) oraz z Urzedem Stanu Cywilnego [niemal 84%
spraw]. Sprawy zwigzane z nieruchomosciami, gospodarkg komunalng i urbanistykg
nalezy zaliczy¢ do najbardziej skomplikowanych i czasochtonnych. Szczegotowe
dane prezentuje ponizszy wykres.




Wykres 5. Typ zatatwianej sprawy a ilos$¢ wizyt w Urzedzie [N=466]
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Jak sygnalizowano, drugg zmienng, ktéra roznicuje odpowiedz na
analizowane pytanie jest lokalizacja badania. Okazuje sie, ze najwyzszy procent
zatatwianych spraw podczas jednej wizyty notuje sie w ZOM-ie nr 1 na ulicy
Partyzantéw we Wrzeszczu [68,1%], a najnizszy na Sali Obstugi Mieszkancéw na ul.
Nowe Ogrody [ZOM nr 3, 43,1%]. Tak wysoki wskaznik dla ZOM-u nr 1 mozna
wyttumaczy¢ gtownie tym, ze placowka jako jedyna przyjmuje sprawy zwigzane z
dziatalnoscig gospodarcza, ktorych zatatwienie — jak wynika ze zgromadzonych
danych — wymaga zazwyczaj jednej wizyty w Urzedzie. Gdy wykluczy sie te
procedure z analizy — wskaznik ten dla ZOM-u nr 1 osigga warto$¢ 53,3%, czyli nie
odbiega od $redniej z catej proby. Natomiast za niski wynik pozostatej czesci
budynku w lokalizacji na ul. Nowe Ogrody odpowiadajg bardziej skomplikowane i
czasochtonne procedury ,Nieruchomoséci’, ,Gospodarka komunalna” oraz
,2Urbanistyka i architektura”, ktére realizowane sg jedynie w tym miejscu. Najnizszy
(sposrdéd badanych lokalizacji) wynik Sali Obstugi Mieszkancéw na ul. Nowe Ogrody
trudno natomiast wyjasni¢ w kategoriach obstugiwanych procedur.




Tabela 4. Odsetek spraw zatatwianych podczas jednej wizyty w Urzedzie w badanych lokalizacjach
% spraw zatatwianych podczas jednej wizyty

Lokalizacja w Urzedzie
ul. Partyzantéw 74 (ZOM nr 1) 68,1%
ul. Milskiego 1 (ZOM nr 2) 54,0%
ul. Nowe Ogrody 8/12 (ZOM nr 3, Sala Obstugi

. . 43,1%
Mieszkancow)
ul. Nowe Ogrody 8/12 (ZOM nr 3, ,,pozostata

.. ,, 48,7%

czesé budynku”)
Sredhnia dla calej proby 53,4%

Bez wzgledu na stopien skomplikowania, az 86,2% spraw okreslonych przez
respondentéw jako gtbwne, konczylto sie ich zatatwieniem na danym etapie wizyty, co
wydaje sie bardzo dobrym wynikiem. Jednak mozna zauwazy¢, ze odsetek spraw
zakonczonych sukcesem (na danym etapie ich zatatwiania) jest znacznie nizszy
[77,8%] w przypadkach, gdy respondent potrzebuje wiecej wizyt na doprowadzenie
sprawy do pozadanego finatu. W przypadku jednej wizyty ponad 9 na 10 spraw
konczy sie sukcesem [92,6%]. Zatem im dana kwestia jest bardziej skomplikowana
(wymaga wiecej wizyt w Urzedzie), tym wieksze prawdopodobienstwo, ze klient na
pewnym etapie napotka trudnosci.

Wykres 6. Pomysino$c¢ zatatwienia sprawy a liczba wizyt w Urzedzie [w %] [N=484]*
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Wedtug klientow napotykane trudnosci w zatatwieniu sprawy wigza sie gtdbwnie
z biurokracjg urzedowg (wymog dodatkowych czynnosci lub dokumentéw). Ponad
2/3 badanych [68,3%], ktorzy nie zatatwili swojej sprawy (na danym etapie wizyty)
przyjmuje te retoryke, przy czym niemal 1/3 wskazuje na swojg wine [30,2%] — brak
niezbednych dokumentéw lub niedopetnienie formalnosci.




Trudnosci odnoszace sie do efektywnosci dziatania Urzedu stanowig
marginalne wskazania. Jedynie 4,8% respondentéw narzeka na zbyt matg ilo$¢
urzednikdbw w Urzedzie i tworzace sie kolejki, 3,2% na ogodlny batagan (np.
zagubienie dokumentéw) oraz na zie oznakowania i nieczytelne informacje [takze
3,2%].

Klienci rowniez w ograniczonym zakresie narzekajg na pracownikow Urzedow.
Na brak zyczliwosci wskazuje 7,9%, a na brak kompetencji 6,3%. W paru
przypadkach okazuje sie, ze bariere stanowi niemoznos$¢ zatatwienia sprawy w
ramach obowigzujgcego prawa [7,9%]. Niemal 10% respondentéw wskazuje réwniez
inne przyczyny niezatatwienia sprawy. Pojedyncze wskazania odnoszg sie do
nieobecnosci urzednikéw (np. z powodu urlopu) oraz niedostatecznego
poinformowania o szczegotach sprawy (np. brak informacji na stronie internetowej).

Wykres 7. Napotkane trudno$ci przy zatatwieniu sprawy [w %]. Wartosci nie sumujg sie do 100%,
poniewaz respondenci mogli wybrac wiecej niz jedng odpowiedz [N=63]
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Respondenci mieli mozliwos¢ zaznaczenia wiecej niz jednej odpowiedzi na to
pytanie. Srednio wybierali niespetna péttorej przyczyny niezatatwienia sprawy.




Ocena sprawnosci obstugi klientow

Klienci Urzedu Miejskiego w Gdansku generalnie dobrze oceniajg sprawnos¢
obstugi w placéwkach Urzedu. tacznie az 86,8% respondentow ocenia prace Urzedu
,dobrze” lub ,bardzo dobrze” [odpowiednio: 28,7% oraz 58,1%], a jedynie 4,6%
wypowiada sie w tej kwestii negatywnie [1,9% ,zle”; 2,7% ,bardzo zle”]. Srednia
ocena o0golnej pracy Urzedu na zastosowanej pieciostopniowej skali wynosi 4,38.

Wykres 8. Ogodlna ocena sprawnosci obstugi Urzedu [w %] [N=481]
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Respondenci bardzo réznorodnie oceniajg prace Urzedu przez pryzmat
gtbwnej sprawy, ktérg =zatatwiajg. Najwyzsze oceny notuje procedura
.Nieruchomosci” [4,64], ,Dziatalnos¢ gospodarcza” oraz ,Dowody osobiste” [po 4,52],
a najnizsze: ,Urbanistyka i architektura” [3,74], ,Gospodarka komunalna” [3,94] oraz
.-Ewidencja Ludnosci” [4,13]. Jak mozna zauwazy¢, wysoka ocena procedury
,Dziatalnos¢ gospodarcza” oraz niska ,Gospodarki komunalnej” i ,Urbanistyki i
architektury” moze by¢ zwigzana faktem dtugosci Sciezki decyzyjnej Urzedu —
wysoko oceniana jest procedura wymagajgca jednej wizyty w Urzedzie, nizej zas te
oceniane jako skomplikowane i czasochtonne. Konstrukcja narzedzia nie pozwala
jednak na petne zweryfikowanie tej hipotezy.

Tabela 5. Srednia ocena pracy urzedu a obstugiwana procedura

Procedura Srednia ocena pracy urzedu
Nieruchomosci 4,64
Dziatalno$¢ gospodarcza 4,52
Dowody osobiste 4,52
Rejestracja pojazdow 4,44
Prawa jazdy 4,43
Urzad Stanu Cywilnego 4,31
Ewidencja Ludnosci 4,13
Gospodarka komunalna 3,94
Urbanistyka i architektura 3,74




| Ogétem 4,38

Zestawiajgc ze sobg dane z poszczegolnych lokalizacji mozna zauwazy¢
pewne roznice w ocenie ich pracy. Najlepiej ocenianym sposrod lokalizacji jest
Zespot Obstugi Mieszkancéw nr 1 na ulicy Partyzantow [$rednia ocen 4,65], a
najgorzej — pozostata czes$¢ budynku na ulicy Nowe Ogrody [4,25].

Wykres 9. Srednie oceny sprawno$ci pracy Urzedu w poszczegdinych lokalizacjach [N=481]
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Warto nadmienié, ze wysoka ocena sprawnosci ZOM-u nr 1 nie wynika jedynie
z wysokiej oceny sprawnosci konkretnych procedur, znajdujgcych sie w danej
lokalizacji. Przy wytgczeniu z analizy najlepiej ocenianej procedury ,Dziatalnosc
gospodarcza”, ktora realizowana jest tylko w tym ZOM-ie, placowka we Wrzeszczu
osigga nawet wyzszg ocene 0golng [4,69]. Potwierdza to zatem szczegdlnie wysokg
opinie o sprawnosci tej placéwki wsrod klientow.

Umieszczona na kolejnej stronie Tabela 6 prezentuje zbiorcze zestawienie
Srednich ocen dziatania Urzedu dla wybranych zmiennych niezaleznych. Pozwala to
na identyfikacje czynnikdw wptywajacych na zaréwno pozytywna, jak i negatywng
ocene 0golna.

Tabela 6. Identyfikacja czynnikéw wptywajgcych na ocene pracy Urzedu.
Uwaga: na zielono zaznaczono najwyzsze Srednie w obrebie kategorii, na czerwono — najnizsze
Pytanie Odpowiedzi Srednia ocen

lle wizyt jest potrzebnych do zalatwienia jedna wizyta 4,56
Pana(i) sprawy? wiecej wizyt 4,18
Czy udato sie¢ zalatwi¢ sprawe (jedna wizyta)? tak 4,57

nie 4,55
Czy udato sie zalatwi¢ sprawe na tym etapie? tak 4,26
(kolejna wizyta) nie 3,84
Procedura Nieruchomosci 4,64

Dziatalnos¢ gospodarcza 4,52




Dowody osobiste 4,52
Rejestracja pojazdow 4,44
Prawa jazdy 4,43
Urzad Stanu Cywilnego 4,31
Ewidencja Ludnosci 4,13
Gospodarka komunalna 3,94
Urbanistyka i architektura 3,74
Lokalizacja ul. Partyzantow 4,65
ul. Milskiego 4,30
u. Nowe Ogrody (sala) 4,34
ul. Nowe Ogrody (korytarze) 4,25

Wedle wskazan z tabeli, na negatywng ocene Urzedu najbardziej wptywajg
trudnosci w zatatwianiu sprawy skomplikowanej, wymagajacej wiecej niz jednej
wizyty w Urzedzie [najnizsza ocena — 3,84]. Sam fakt potrzeby paru wizyt rowniez
jednak powoduje obnizenie oceny [4,18]. Dane te mogg sugerowac co najmniej dwie
interpretacje — obnizenie oceny spowodowane jest napotkaniem trudnosci w
zatatwieniu sprawy podczas poprzednich wizyt bgadz ogolnym zmeczeniem
rozwlektoscig procesu biurokratycznego. Interpretacje tych danych na korzysc tej
drugiej hipotezy potwierdza czesciowo obserwacja, ze sukces badz porazka w
zatatwieniu sprawy nie réznicuje oceny Urzedu tylko w przypadku, gdy klient jest na
etapie pierwszej wizyty w Urzedzie. Obnizenie oceny powoduje wiec dopiero fakt
dalszych wizyt lub trudnosci napotykane w ich trakcie. Warto mimo wszystko
zauwazyc, ze oceny mimo pewnego zréznicowania utrzymujg sie na dos¢ wysokim
poziomie, ktéry sugeruje przecietng lub dobrg ocene. Generalnie pozytywnym
czynnikiem oceny pracy Urzedu jest sam fakt pomysinego zatatwienia sprawy —
podczas jednej wizyty [4,57], czy tez kolejnej/kolejnych [4,26].

Najwyzsze oceny Urzad otrzymywat od klientow z nastepujacymi cechami
socjodemograficznymi: kobiet [4,44], oséb w wieku 45-59 lat [4,53] oraz
respondentéw z wyksztatceniem zawodowym [4,45]. Najnizej natomiast oceniajg
Urzad: mezczyzni [4,35], ludzie miodzi w wieku 16-29 lat [4,2] oraz osoby z
wyksztatceniem podstawowym [4,2].

Tabela 7. Ocena pracy Urzedu a cechy socjodemograficzne respondentow.
Uwagqga: na zielono zaznaczono najwyZzsze Srednie w obrebie kategorii, na czerwono — najnizsze

Pytanie Odpowiedzi Srednia ocen
Pteé kobieta 4,44
mezczyzna 4,35
Wiek 16-29 lat 4,20
30-44 lat 4,47
45-59 |at 4,53
60 lat i wiecej 4,32
Wyksztatcenie podstawowe 4,20
ukonczone zawodowe 4,45

ukonczone srednie 4,37




ukonczone wyzsze 4,39

Respondenci mieli mozliwo$¢ otwartej wypowiedzi na temat zmian, ktore
wprowadziliby w celu usprawnienia pracy Urzedu. Zliczono 301 odpowiedzi, z czego
20% wskazywato na brak potrzeby zmian w Urzedzie, a 7% respondentow miato
problem z okresleniem konkretnych zmian (odpowiedzi: ,trudno powiedzie¢”, ,nie
wiem”). Zebrano zaréwno wypowiedzi ogdlne, odnoszace sie do generalnej pracy
Urzedu, jak rowniez te szczegdtowe — wskazujgce na problemy w poszczegolnych
lokalizacjach.

Mozna zatem wyrdzni¢ pare generalnych problemow, na ktore respondenci
szczegolnie zwracali uwage bez wzgledu na lokalizacje badania. Najczestszym
postulatem byta potrzeba wydtuzenia pracy Urzedu. Respondenci zwracali uwage, ze
placowki powinny by¢ otwarte w godzinach popotudniowych, by umozliwi¢
zatatwienie sprawy po pracy etatowej. Pojawity sie réwniez jednostkowe pomysty
wprowadzenia specjalnych, sobotnich dyzuréw dla klientow lub wydtuzenia godzin
pracy placéwek w wybrane dni robocze. Drugg kwestig czesto podnoszong przez
klientow byt postulat zwiekszenia ilosci spraw do zatatwienia przez Internet oraz
usprawnienie informacji telefonicznej oraz aktualizacje i zwiekszenie czytelnosci
strony internetowej Urzedu. Kolejna kwestia dotyczy roztadowania kolejek i dtugiego
czasu oczekiwania poprzez zwiekszenie ilosci obstugujacych okienek. Pojawity sie
rébwniez pojedyncze skargi na nieuprzejmos$¢ urzednikow, powolnos¢ oraz brak
Znajomosci przepisow.

W Zespole Obstugi Mieszkancow numer 1 (Gdansk-Wrzeszcz) zgtaszano
najwiecej zastrzezen co do wielkosci parkingu usytuowanego przy placéwce oraz
braku automatu do kawy na sali. Zwracano réwniez uwage na potrzebe usprawnienia
systemu wydawania numeréw (,zbyt szybko sie konczg”). Podobne zastrzezenie
znalazto sie rowniez wsrod poruszonych spraw w ZOM-ie numer 2 na Chetmie. W
ZOM-ie nr 2 pojawit sie réwniez postulat lepszego oznakowania kasy oraz
dostepnosci kserokopiarki w miejscu sktadania wnioskéw. Z kolei na Sali Obstugi
Mieszkancow na ul. Nowe Ogrody sygnalizowano czesto, ze pomieszczenie
przeznaczone na sale jest zbyt mate w stosunku do ilosci obstugiwanych oséb, co
powoduje poczucie dyskomfortu. Na tzw. ,korytarzach” narzekano natomiast na
nieczytelne oznakowanie poszczegolnych pokojow.




Ogolna i szczegotowa ocena pracownikéw Urzedu

Srednia ogdlna ocena pracownikéw Urzedu Miejskiego wynosi 4,71 i jest
istotnie wyzsza od sredniej oceny pracy poszczegodlnych placowek Urzedu [4,38]. Az
94,6% respondentéw ocenito urzednikéw ,dobrze” [15,7%] lub ,bardzo dobrze”
[78,8%], podczas gdy jedynie niecate 2% wypowiadato sie negatywnie [0,62%
,bardzo zle” oraz 1,24% ,zle”].

Wykres 10. Ogdlna ocena pracownikéw urzedu [w %] [N=482]
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Respondenci mogli oceniaC¢ pracownika Urzedu wedtug szesciu kryteriow.
Okazuje sie, ze najwyzsze oceny uzyskano na skali ,kultura osobista” [4,84],
.kompetencje” [4,78] oraz ,terminowos¢” [4,78]. Obszary, ktdére zostaty ocenione
gorzej dotyczg natomiast bardziej ,miekkich” umiejetnosci, takich jak: ,zyczliwosc¢”
[4,73], ,otwarto$¢” [4,71] oraz ,zaangazowanie w wykonywanie zadania” [4,71]. Cho¢
oceny we wszystkich wymiarach sg wysokie, wskazujg na pewne obszary, z ktérych
klienci sg mniej zadowoleni. Ma to réwniez swoje potwierdzenie w wypowiedziach w
pytaniach otwartych.

Wykres 11. Ocena szczegbétowa pracownikéw Urzedu. Srednie ocen
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Podobnie jak w przypadku oceny samych ZOM-O6w, najlepiej oceniang
placowkg jest ZOM nr 1 na ul. Partyzantéw [ocena ogdlna: 4,88]. W dalszej
kolejnosci jest ZOM nr 3 [ul. Nowe Ogrody, sala — 4,68]. Gorzej oceniane sg
natomiast placéwki na ul. Milskiego [4,65] oraz ul. Nowe Ogrody - pozostata czes¢
budynku [4,63].

Oceny poszczegolnych wymiaréw wydajg sie byé wysoce spojne z oceng
0golng, chociaz mozna pokusi¢ sie o wyrdznienie mocnych i stabych stron
urzednikdbw w poszczegolnych lokalizacjach. W ponizszej tabeli zaznaczono na
zielono dwie cechy najlepiej oceniane w ramach danej placowki oraz na czerwono —
dwie cechy oceniane najstabie;.

Tabela 8. Ocena ogdina i szczegétowa w podziale na poszczegoine lokalizacje. Mocne i stabe strony
urzednikow

ul. Nowe

ul. Nowe

_ ul. Ogrody (poz.
ul. Milskiego Partyzantow 0(2;?:))/ czesé
budynku)

ogdlna ocena 4,65 4,88 4,68
kompetencje 4,81 4,87 4,81

zaangazowanie 4,68

kultura osobista 4,83 4,87 4,78 4,86
terminowos¢ 4,77 4,89 4,71 4,74
otwartos¢ 4,77 4.9 4,66
zyczliwosé 4,87 4,68

Zwraca uwage, ze urzednicy z Wrzeszcza uzyskujg wysokie oceny w
wymiarze ,otwartosci”, ktory w skali catej préby zostat oceniony najgorzej. Najnizszg
ocene uzyskujg natomiast w skali zaangazowania [4,85]. W chetmskiej placowce
mocng strong pracownikdw sg kompetencje [4,81] oraz kultura osobista [4,83].
Obszary, ktére wymagajg poprawy to ,zaangazowanie w wykonywanie zadania”
[4,69] oraz ,zyczliwos¢” [4,76]. W placéwce na ul. Nowe Ogrody (sala) mocnymi
stronami pracownikéw sg — tak samo jak na Chetmie — ,kompetencje” [4,81] i ,kultura
osobista” [4,78]. Warto zwrdci¢ uwage, ze stabe strony urzednikéw z tej lokalizacji —
mianowicie ,otwartos¢” [4,56] oraz ,zyczliwos¢” [4,59] sg jednoczesnie najnizej
ocenionymi obszarami w opisywanym zestawieniu. W pozostatej czesci budynku w
lokalizacji przy ul. Nowe Ogrody najbardziej doceniona zostata kultura osobista [4,86]
oraz terminowosc¢ [4,74] pracownikow, a najmniej ich zaangazowanie [4,62] oraz
kompetencje [4,63].

Nalezy jednak przy tym wyraznie zaznaczy¢, ze rdéznice pomiedzy
poszczegblnymi ocenami sg w wiekszosci przypadkow niewielkie i zastosowanie do
analizy modeli statystycznych wskazatoby wielokrotnie brak istnienia tzw. istotnych
zaleznosci miedzy badanymi cechami, zaréwno przy poréwnaniu poszczegdinych
placowek, jak i rozktadu ocen dla badanych wymiaréow.
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Tabela 9. Srednia ocena pracy urzednika a obstugiwana procedura

Nieruchomosci 4,94
Dziatalnos$¢ gospodarcza 4,90
Dowody osobiste 4,82
Rejestracja pojazdow 4,72
Prawa jazdy 4,70
Urzad Stanu Cywilnego 4,65
Ewidencja Ludnosci 4,57
Gospodarka komunalna 4,56
Urbanistyka i architektura 4,21
| Ogotem 4,71

Srednie ogdlne oceny pracownikéw w podziale na obstugiwang procedure
pokrywajg sie z przytoczonymi wczesniej w raporcie ocenami sprawnosci pracy
poszczegoblnych lokalizacji. Dowodzi to wysokiej spojnosci w ocenie pracownikow i
Urzedu. Warto jednak zauwazyC, ze pracownicy sg znacznie wyzej oceniani niz
same placowki. Moze to wskazywac, ze wing za trudnosci zwigzane z obstugg
respondenci obarczajg bardziej organizacje pracy niz samych urzednikéw.

Analize mocnych i sftabych stron poszczegdolnych procedur obrazuje
zamieszczona ponizej Tabela 10. Najwiecej mocnych stron notuje sie w wymiarze
.Kultura osobista” [6] a najwiecej stabych stron dotyczy zaangazowania pracownikow
na rzecz wykonania zadania. Problemy te dotycza gtéwnie czterech procedur:
2Urbanistyki i architektury” [4,29], ,Gospodarki komunalnej” [4,44], ,Urzedu Stanu
Cywilnego” [4,69] oraz ,Rejestracji pojazdéw” [4,76].

Tabela 10. Ocena ogolna i szczegbtowa w podziale na procedury. Mocne i stabe strony urzednikéw.
[Wskazano po jednej cesze z najwyzszym i najnizszym wynikiem w obrebie kategorii (procedury)]
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Urzazd Stanu 4,73 4,80 4,75 4,76
Cywilnego
Ewidencja Ludnosci 4,63 4,70 4,51
Dowody osobiste 4,76 485 4,75 4,75
Prawa jazdy 4.81 4,73 4,81 4,72
Rejestracja pojazdoéw 483 481 477 4,81
Dziatalnos¢ 4,88 4,90 4,88 4,90
gospodarcza
Nieruchomosci
4,82 4,86 4,88 4,94
(e
Urbanistyka i A
architektura 4,50 4,58 ©
Gospodarka S
4,53 4,46 4,63 4,81 =
komunalna N




Po analizie $rednich ocen urzednikow mozna zidentyfikowac te same czynniki
wptywajgce na pozytywng lub negatywng ocene urzednika, co w przypadku oceny
pracy Urzedu. Wydaje sie jednak, ze wazniejszym czynnikiem roznicujgcym jest tu
rezultat wizyty — sukces lub porazka w zatatwieniu sprawy. Rezultat ten — pozytywny
badz negatywny — wptywa na ocene urzednika dosc¢ istotnie, bez wzgledu na to,
ktora jest to wizyta w Urzedzie.

Tabela 11. Identyfikacja czynnikéw wplywajgcych na ocene pracy urzednika.
Uwaga: na zielono zaznaczono najwyzsze Srednie w obrebie kategorii, na czerwono — najnizsze
Pytanie Odpowiedzi Srednie

lle wizyt jest potrzebnych do zalatwienia jedna wizyta 4,80
Pana(i) sprawy? wiecej wizyt 4,60
Czy udato sie zalatwic¢ sprawe (jedna wizyta)? tak 4,82
nie 4,40
Czy udalo sie zatatwi¢ sprawe na tym etapie? tak 4,71
(kolejna wizyta) nie 4,31
Procedura Nieruchomosci 4,94
Dziatalnos¢ gospodarcza 4,90
Dowody osobiste 4,82
Rejestracja pojazdow 4,72
Prawa jazdy 4,70
Urzad Stanu Cywilnego 4,65
Ewidencja Ludnosci 4,57
Gospodarka komunalna 4,56
Urbanistyka i architektura 4,21
Lokalizacja ul. Partyzantow 4,88
ul. Milskiego 4,65
u. Nowe Ogrody (sala) 4,68
ul. Nowe Ogrody (poz. czesé 4,63
budynku)

Warto réwniez odpowiedzie¢ na pytanie, w jaki sposéb negatywny rezultat
wizyty w Urzedzie wptywa na ocene kompetenciji, zyczliwosci czy zaangazowania
pracownika. Po analizie $rednich mozna zauwazy¢, ze ocena kazdego obszaru
spada — bez wzgledu na to, ktora jest to wizyta w Urzedzie. W przypadku pierwszej
wizyty niemoznosc¢ zatatwienia sprawy odbija sie najbardziej na ocenie otwartosci
oraz zyczliwo$ci pracownika [odpowiednio: -0,47 oraz -0,37). W przypadku kolejnych
wizyt najwiekszemu spadkowi ulega — co zrozumiate — ocena terminowosci [-0,43]
oraz, ponownie, zyczliwosci [-0,37]. W obu przypadkach wymiarem najbardziej
,odpornym” na zmiany jest kultura osobista pracownika. Niepomysine zatatwienie
sprawy nie wptywa na duzo bardziej negatywng ocene urzednika w tym kontekscie.




Tabela 12. Sukces w zatatwianiu sprawy a ocena poszczegdlnych cech pracownika urzedu. Na
czerwono zaznaczono obszary, ktére ulegaja najwyzszemu spadkowi oceny w razie niepomysinego
zatatwienia sprawy

Czy udato sie Panu(i) zalatwi¢ sprawe (pierwsza wizyta)?

Srednie ocen

Czy udato sie Panu(i) zatatwi¢ sprawe (kolejna wizyta)

Wymiar oceny tak nie réznica w ocenie
kompetencje 4,86 4,53 -0,33
zaangazowanie 4,82 4,53 -0,29
kultura osobista 4,89 4,70 -0,19
terminowosé 4,88 4,58 -0,30
otwartos¢ 4,82 4,35 -0,47
zyczliwosé 4,82 4,45 -0,37

Wymiar oceny tak nie réznica w ocenie
kompetencje 4,76 4,49 -0,27
Zzaangazowanie 4,68 4,34 -0,34
kultura osobista 4,82 4,70 -0,12
terminowos¢ 4,76 4,33 -0,43
otwartos¢ 4,68 4,40 -0,28
zyczliwosé 4,72 4,35 -0,37

Generalnie, kobiety lepiej oceniajg pracownikéw Urzedu[4,74], aczkolwiek nie
notuje sie roznicy statystycznie istotnej w obrebie zmiennej [mezczyzni — 4,68]. Jesli
chodzi o wiek, podobnie jak w przypadku oceny catego Urzedu, najgorzej
pracownikOw oceniajg osoby mtode [wiek 16-29 lat; 4,59] oraz respondenci z
wyksztatceniem podstawowym [4,4]. Najlepiej zas respondenci w wieku 30-44 lat
[4,79] oraz z wyksztatceniem zawodowym [4,8].

Tabela 13. Ocena ogdlna pracy urzednika a cechy socjodemograficzne respondentéw. Uwaga: na
zielono zaznaczono najwyzsze Srednie w obrebie kategorii, na czerwono — najnizsze

Pytanie Odpowiedzi Srednie
Ple¢ kobieta 4,74
mezczyzna 4,68
Wiek 16-29 lat 4,59
30-44 lat 4,79
45-59 lat 4,76
60 lat i wiecej 4,77
Wyksztatcenie podstawowe 4,40
ukonczone zawodowe 4,80
ukonczone $rednie 4,75

ukonczone wyzsze 4,68




Na pytanie o ocene postepowania pracownika Urzedu w kontekscie etyki i
moralnosci, zdecydowana wiekszos¢ respondentow [91,8%] nie ma Zadnych
zastrzezen [odpowiedZ ,zdecydowanie tak”]. Biorac pod uwage réwniez odpowiedz
wyrazajgca mniejszy stopieh pewnosci (,raczej tak”), az 98,8% klientéw z préby nie
formutuje zadnych zastrzezen w tym kontekscie.

Ogodlnie rzecz biorac, tylko jedno wskazanie sugerowato negatywng ocene
pracownika — obserwacja ta jednak ma niepetng wartos¢, gdyz respondent odmowit
uzasadnienia swojej oceny. Jeden respondent, formutujac opinie neutralna,
uzasadniat swojg ocene nieuprzejmoscig pracownika. Zatem na podstawie
zgromadzonych danych mozna stwierdzi¢, ze problem nieetycznych zachowan
wzgledem klientow niemal nie wystepuje.

Wykres 12. Czy pracownik Urzedu Miejskiego, ktéry Pana(ig) obstugiwat, postepowat moralnie i
etycznie? [w %] [N=473]
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Wykorzystanie Internetu w kontaktach z Urzedem. Wiedza i
korzystanie z oferowanych ustug

Blisko 2/3 respondentow [64%)] posiada wiedze o mozliwosci rezerwacji wizyty
w Urzedzie przez Internet. Uzytkownicy tej ustugi stanowig okoto V2 catej proby
badawczej [24,1%)]. Ws$rdd oséb deklarujgcych znajomos¢ ustugi, odsetek
korzystajacych wynosi 38%.

Mniejsza grupa klientow ma wiedze na temat mozliwosci zatatwienia sprawy
urzedowej za pomocqg Elektronicznej Platformy Ustug Administracji Publicznej
(,ePUAP”). Nieznacznie ponad potowa deklaruje, ze styszala o takiej mozliwosci
[52,2%]. Sposrod nich natomiast 17% dotychczas z niej skorzystato. W skali catej
préby daje to wynik 8,9% uzytkownikéw ustugi.

Wykres 13. Odsetek respondentow znajgcych ustugi oraz korzystajgcych z nich. Prezentowane dane
obliczane sg dla catej proby badawczej [w %] [N=484]
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H ePUAP M rezerwacjawizyty przez Internet

W zestawieniu z danymi socjodemograficznymi respondentéw mozna
precyzyjnie wyodrebni¢ grupy, ktére posiadajg wiedze o nowej ustudze lub z niej
korzystajg. Okazuje sie zatem, ze rezerwacja wizyty przez Internet jest znana
gtéwnie: mezczyznom [68,9%], osobom w wieku 30-44 lat [70,9%] oraz
legitymujacym sie wyksztatceniem s$rednim [67,4%]. Te same grupy spoteczno-
demograficzne korzystajg z tych ustug, z tg rdéznica, ze poziom korzystania z ustugi
jest wyzszy wsrod respondentow z wyksztatceniem wyzszym niz  Srednim
[odpowiednio 29,3% i 23,7%].

W przypadku ustugi zatatwienia sprawy za pomocg platformy ePUAP, wiedze
0 jej istnieniu posiadajg najczesciej kobiety [52,2%], osoby w wieku 40-59 lat [62,4%]
oraz respondenci z wyksztatceniem zawodowym [62,5%]. Korzystajg z niej natomiast




najczesciej mezczyzni [10,5%], osoby w wieku 30-44 lat [12,1%] oraz klienci z
wyksztatceniem wyzszym [10,4%]. Szczego6towe dane prezentuje Tabela 14.

Tabela 14. Wiedza i wykorzystanie Internetu w kontaktach z Urzedem w kontek$cie danych

socjodemograficznych
Pytanie Odpowied NE i '_ ) : Platforma ePUAF
wiedza korzystanie wiedza korzystanie
Plec kobieta 58,7% 21,8% 7,1%
mezczyzna 51,2%
Wiek 16-29 lat 58,0% 18,9% 43,6% 7.7%
30-44 lat 54,6%
45-59 lat 66,1% 22,9% 8,3%
60 lat i wiecej 57,6% 13,4% 48,5% 4,5%
Wyksztatcenie podstawowe 46,7% 6,7% 46,7% 0
ukonczone zawodowe 58,9% 8,8%
ukonczone $rednie
ukonczone wyzsze




Streszczenie. Executive summary

Badanie ,Ocena jakosci pracy oraz obstugi klientow Urzedu Miejskiego w Gdansku z
uwzglednieniem zagadnienia etyki” zrealizowano w dniach 30 listopada — 2 grudnia
2011 roku na prébie badawczej 485 respondentéw — klientow badanych placowek
Urzedu Miejskiego, ktorzy zakonczyli zatatwianie sprawy w danym dniu.

Charakterystyka zatatwianych spraw oraz napotykane trudnosci
Ponad 9 na 10 klientéw zatatwiato podczas wizyty tylko jedng sprawe. Srednio
respondenci deklarowali zatatwianie 1,12 sprawy.
Klienci uchwyceni w prébie zatatwiali najczesciej sprawy zwigzane z wydaniem lub
wymiang dowodu osobistego [niemal 15% respondentow z proby], odbiorem dowodu
osobistego [10,3%] oraz wymiang dowodu rejestracyjnego pojazdu [8,9%].
W probie byly reprezentowane niemal po réwno sprawy, ktére wymagajg jednej
wizyty w Urzedzie [53,5%] oraz takie, ktore wymagajg kolejnych [46,6%].
W przypadku spraw wymagajacych tylko jednej wizyty w Urzedzie, az 93% konczyto
sie ich zafatwieniem, podczas gdy w przypadku spraw wymagajgcych kolejnych
wizyt, pomyslnie konczyto sie 78% (na danym etapie zatatwiania sprawy).
Respondenci wskazujg gtéwnie na rozwlekto$¢ procesu biurokratycznego [68,3%]
oraz wiasne btedy (np. zwigzane z niedostarczeniem niezbednych dokumentéw)
[30,2%] jako bariery na drodze do pomysinego zatatwienia sprawy.

Ocena sprawnosci obstugi klientow
Klienci generalnie dobrze oceniajg sprawnos¢ obstugi w Urzedzie. Az 86,8% z nich
wypowiada sie pozytywnie w tej kwestii. Na pieciostopniowej skali ocen sprawnosé
obstugi klientow oceniana jest na 4,38.
Najwyzsze oceny notuje ZOM nr 1 we Wrzeszczu [$rednia ocen 4,65], a najgorsze
lokalizacja przy ul. Nowe Ogrody (w pozostatej czesci budynku) — 4,25.
Najwyzej oceniang procedurg sg ,Nieruchomosci” [4,64], ,Dziatalno$¢ gospodarcza”
oraz ,Dowody osobiste” [po 4,52] a najnizej: ,Ewidencja ludnosci® [4,13],
,Gospodarka komunalna” [3,94] oraz ,Urbanistyka i architektura” [3,74].
Czynnikiem wptywajagcym najbardziej negatywnie na formutowanie oceny jest
niemoznos¢ zatatwienia sprawy (w trakcie kolejnej wizyty w Urzedzie) [3,84].
Najlepiej natomiast oceniajg respondenci, ktérym udato zatatwi¢ sie sprawe podczas
swojej pierwszej wizyty [4,57].
Najwyzsze oceny Urzad otrzymywat od klientow z nastepujgcymi cechami
socjodemograficznymi: kobiet [4,44], osob w wieku 45-59 lat [4,53] oraz
respondentéw z wyksztatceniem zawodowym [4,45]. Najnizej natomiast oceniajg




Urzad: mezczyzni [4,35], ludzie mtodzi w wieku 16-29 lat [4,2] oraz osoby z
wyksztatceniem podstawowym [4,2].

Najczestszg uwagg dotyczacg zmian w funkcjonowaniu Urzedu byt postulat
wydtuzenia czasu pracy Urzeddéw do godzin popotudniowych oraz zwiekszenie ilosci
spraw mozliwych do zatatwienia przez Internet. Zwracano rowniez uwage na
usprawnienie informacji telefonicznej oraz aktualizacje i zwiekszenie czytelnosci
strony internetowej Urzedu.

Ogdlna i szczegotowa ocena pracownikow Urzedu
Srednia ogdlna ocena pracownikéw Urzedu Miejskiego wynosi 4,71 i jest znacznie
wyzsza od Sredniej oceny pracy samych Urzedéw [4,38]. Moze to wskazywac, ze
wing za trudnosci zwigzane z obstugg respondenci obarczajg bardziej organizacje
pracy niz samych urzednikéw.
Respondenci mogli oceniac¢ pracownika Urzedu wedtug szesciu kryteriow. Najwyzsze
oceny uzyskano na skali ,kultura osobista” [4,84], ,kompetencje” [4,78] oraz
Lerminowos¢” [4,78]. Obszary, ktore zostaty ocenione gorzej dotyczg bardziej
,miekkich” umiejetnosci, takich jak: ,zyczliwos¢” [4,73], ,otwartos¢” oraz
,Zaangazowanie w wykonywanie zadania” [po 4,71].
Podobnie jak w przypadku oceny Urzedu, najlepiej oceniani sg pracownicy ZOM-u nr
1 na ul. Partyzantéw [ocena ogdlna: 4,88]. W dalszej kolejnosci jest ZOM nr 3 [ul.
Nowe Ogrody, sala — 4,68]. Gorzej pod tym wzgledem oceniane sg placowki na ul.
Milskiego [4,65] oraz ul. Nowe Ogrody [w pozostatej czesSci budynku — 4,63].
Identyfikacja czynnikow wptywajacych pozytywnie badz negatywnie na ocene
pracownikow wydaje sie nie odbiega¢ od tej dotyczacej oceny sprawnosci obstugi
Urzedu. Wydaje sie jednak, ze rezultat wizyty — sukces badz porazka w zatatwieniu
sprawy — wptywa na ocene urzednika dosc¢ istotnie, bez wzgledu na to, ktéra jest to
wizyta w Urzedzie.
Negatywny rezultat wizyty w Urzedzie skutkuje spadkiem oceny urzednika we
wszystkich szeSciu analizowanych obszarach. Analiza wykazata jednak, ze
niemoznos¢ zatatwienia sprawy podczas pierwszej wizyty najbardziej odbija sie na
ocenie zyczliwosci i otwartosci pracownika. W przypadku niemoznos$ci zatatwienia
sprawy podczas kolejnych wizyt najwiekszemu spadkowi ulega terminowo$¢ oraz, po
raz kolejny, zyczliwosc.
Generalnie, kobiety lepiej oceniajg pracownikow Urzedu [4,74], aczkolwiek nie notuje
sie roznicy statystycznie istotnej w obrebie zmiennej [mezczyzni — 4,68]. Jesli chodzi
o wiek, podobnie jak w przypadku oceny catego Urzedu, najgorzej pracownikdéw
oceniajg osoby mtode [wiek 16-29 lat, 4,59] oraz respondenci z wyksztatceniem
podstawowym [4,4]. Najlepiej za$ respondenci w wieku 30-44 lat [4,79] oraz z
wyksztatceniem zawodowym [4,8].




Wykorzystanie Internetu w kontaktach z urzedem. Wiedza i korzystanie z
oferowanych ustug

Wiedze na temat mozliwosci rezerwacji wizyty przez Internet posiada 64%
respondentéw, aczkolwiek korzysta z tej ustugi jedynie 24% klientéw (odsetek z catej
proby).
Wiedze na temat mozliwosci zatatwienia sprawy urzedowej przez ePUAP posiada
52,2% respondentow, a korzysta z niej niespetna 9% (odsetek z catej préby).
Rezerwacja wizyty przez Internet jest znana gtownie: mezczyznom [68,9%], osobom
w wieku 30-44 lat [70,9%] oraz legitymujgcym sie wyksztatceniem srednim [67,4%].
Te same grupy spoteczno-demograficzne korzystajg z tych ustug, z tg réznica, ze
poziom korzystania z ustugi jest wyzszy wsrod respondentow z wyksztatceniem
wyzszym, niz srednim [29,3% o 23,7%].
O mozliwosci zatatwienia sprawy za pomocg platformy ePUAP wiedzg najczesciej
kobiety [52,2%], osoby w wieku 40-59 lat [62,4%] oraz respondenci z wyksztatceniem
zawodowym [62,5%]. Korzystajg z niej natomiast najczesciej mezczyzni [10,5%],
osoby w wieku 30-44 lat [12,1%] oraz klienci z wyksztatceniem wyzszym [10,4%].




