Ocena jakosci pracy oraz obstugi klientow
Urzedu Miasta w Gdansku

Sopot, grudzien 2010




Metodologia badania

e Projekt badawczy: Ocena jakosci pracy oraz obstugi klientow UM w Gdansku
e Klient: Urzad Miasta Gdanska
e  Wykonawca badania: PBS DGA Sp. z o.0.

81-812 Sopot, ul. Junakdéw 2

* Respondenci: klienci Urzedu Miasta Gdanska

e Metoda badania: badanie ilosciowe metodg wywiadu kwestionariuszowego face-to-face
*  Wielkos¢ préby: 313

e Czas trwania wywiadu: ~ 5 minut

e Termin prac terenowych: 14-16 wrzesnia 2010 .

Prace terenowe przeprowadzili ankieterzy PBS DGA Spodtka z o.0.
Analizy statystyczne wykonano przy uzyciu programu SPSS.
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Realizacja badania

[ Czas, miejsce i warunki realizacji wywiadéw ]

Badanie zostato przeprowadzone w dniach od 14 do 16 grudnia 2010 roku. Prowadzone byto metodg wywiadu
kwestionariuszowego w trzech lokalizacjach Urzedu Miasta Gdanska. Czas przeprowadzenia pojedynczego wywiadu
wyniodst okoto 5 minut. tacznie przebadano 313 oséb, gdzie odpowiednio:

- 100 przy ul. Milskiego 1;

- 110 przy ul. Nowe Ogrody 8/12;

- 103 przy ul. Partyzantéw 74.

[ Wiek, ptec i wyksztatcenie respondentéow ]

WSsrdd przebadanych oséb okoto 63% stanowili mezczyzni, a 37% kobiety.

Najliczniejsza grupa wiekowa obejmowata osoby od 18 do 39 lat (18-24 lata: 24,3%; 25-39 lat: 38,3%). Niemal co czwarty
respondent (23,3%) to osoby z przedziatu 40-59 lat, natomiast najmniej liczng reprezentacje w préobie miaty osoby

najstarsze — w wieku 60 lat i wiecej (14,1%).

W przypadku wyksztatcenia dominujgcy kategorie stanowity osoby z wyksztatceniem srednim — 42,5%. 37,7% badanych

legitymowato sie wyksztatceniem wyzszym, natomiast 8,3% wyksztatceniem zasadniczym zawodowym. Najnizszym
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poziomem wyksztafcenia charakteryzowato sie 11,5% respondentow.
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[ Ptec i wiek respondentéow

Wykres prezentuje odsetki, jakie stanowity wsrdd wszystkich respondentéw osoby danej ptci oraz w danym wieku.

PLEC WIEK

&
,

= kobieta = meiczyzna = 18-24 lat 25-39lat = 40-59lat = 60 lati wiecej

Odpowiadajacy: wszyscy respondenci (n=313) ( F(M P BS DGA



Realizacja badania

[ Wyksztatcenie respondentéow

8,3%
= podstawowe ukoniczone zasadnicze zawodowe
= ukonczone srednie = ukonczone wyisze

Odpowiadajacy: wszyscy respondenci (n=313) ( F(M P BS DGA



Realizacja badania

[ Lokalizacje Urzedu Miasta Gdanska, w ktérych realizowano badanie

= ul. Milskiego 1 ul. Nowe Ogrody 8/12 = ul. Partyzantéw 74

Odpowiadajacy: wszyscy respondenci (n=313) ‘ P(M P BS DGA
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Wyniki badania

[ Typy zatatwianych spraw ]

Niemal co trzeci respondent (30%) zatatwiat sprawy pogrupowane w dziale ,Rejestracja pojazdéw”, a co piaty
(19,5%) w dziale ,Prawa jazdy”. Niecate 18% badanych wskazato na sprawy zwigzane z ewidencjg ludnosci, natomiast

6,7% na kwestie dotyczace dziatalnosci gospodarcze;j.

W przypadku ,Rejestracji pojazdow” najczesciej wymieniano dwie kategorie: rejestracje nowego pojazdu (62,8%)
oraz wydanie wtdrnika dowodu rejestracyjnego, badZz wymiane dowodu rejestracyjnego (26,6% wskazan). W
kontekscie prawa jazdy najliczniej wskazywano na odbidr tego dokumentu po egzaminie (63,9%), wydanie jego
wtérnika (21,3%) badzZ jego obligatoryjng wymiane (11,5%). Z kolei jesli chodzi o ewidencje ludnosci, najczesciej
badani pojawiali sie w Urzedzie w celu wydania lub wymiany dowodu osobistego (64,3%) oraz zameldowania lub

wymeldowania (39,3%).

Ponad potowa respondentéw (52%) zadeklarowata, iz swojg gtdwng sprawe zatatwiata w Wydziale Spraw

Obywatelskich, natomiast 37,4% ankietowanych wymienito w tym kontekscie Wydziat Obstugi Mieszkancow.

Zdecydowanej wiekszosci badanych (93,3%) udato sie zatatwié sprawe podczas wizyty. Analizujgc dane pod katem
poszczegdlnych lokalizacji, mozna zaobserwowaé, ze sprawe udato sie zatatwi¢ az 98,1% respondentéw

ypadku Urzedu przy ul. Nowe Ogrody byto to 90%.
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Wyniki badania

[ Typy zatatwianych spraw w Urzedzie Miasta Gdanska

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%
® Inne Ewidencja ludnosci
B Zasoby lokalowe B Nieruchomosci i geodezja
Dziatalnosc¢ gospodarcza B Prawa jazdy

B Rejestracja pojazdéw

Odpowiadajacy: wszyscy respondenci (n=313)

39,4%
51,9%
ul. Milskiego 1
8,7%
. 1,9%
ul. Nowe Ogrody 8/12 F 1,9%
0,9%
26,4%
_ 68,9%
51,5%
ul. Partyzantéw 74
18,4%
8,7%
. 5 5 5 .
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Wyniki badania

[ Typy zatatwianych spraw w dziale: Rejestracja pojazdow

L% 48,8%
9,8%

ul. Milskiego 1 4,9%

34,1%

2,1% 6

- 2,4%
73,6%
B 5%
ul. Partyzantéow 74 |_
20,8%
0% 20% 40% 60% 80%

= rejestracja nowego pojazdu
= wyrejestrowanie pojazdu, zgtoszenia zbycia pojazdu
rejestracja czasowa pojazdu
wydanie wtdérnika dowodu rejestracyjnego, wymiana dowodu rejestracyjnego

zawiadomienie o dokonaniu montazu instalacji gazowej

Odpowiadajacy: wszyscy respondenci (n=94) WM P BS DGA




Wyniki badania

[ Typy zatatwianych spraw w dziale: Prawa jazdy

1,6% 1,6%

11,5% \

= wydanie wtdérnika prawa jazdy

= odbiér prawa jazdy po egzaminie
obligatoryjna wymiana prawa jazdy

= wydanie miedzynarodowego prawa jazdy

zwrot prawa jazdy po zatrzymaniu

Odpowiadajacy: wszyscy respondenci (n=61)

70,4%
ul. Milskiego 1
ul. Partyzantéw 74 71,4%
0% 20% 40% 60% 80%
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Wyniki badania

[ Typy zatatwianych spraw w dziale: Dziatalnos¢ gospodarcza

4,8% 8%

ul. Nowe Ogrody 8/12

50,0%

ul. Partyzantow 74

50,0%

5,3%

42,1%

0%

= wydawanie zaswiadczen o wpisie do ewidencji dziatalnosci gospodarczej

= wydawanie zaswiadczen o zmianie we wpisie do ewidencji dziatalnosci gospodarczej
wydawanie decyzji o likwidacji dziatalnosci gospodarczej

= wydawanie zaswiadczen potwierdzajacych dane objete ewidencja dziatalnosci gospodarczej
wydawanie zaswiadczen potwierdzajgcych dokonanie optaty za korzystanie z zezwolenia

Odpowiadajacy: wszyscy respondenci (n=21)

20%

40% 60%
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Wyniki badania

[ Typy zatatwianych spraw w dziale: Ewidencja ludnosci

y 0 00O 0 0O 00000000 0 00 00000000 0000000003 66’7%
64.3%
ul. Milskiego 1
39.3% 64,3%
ul. Nowe Ogrody 8/12
r
‘ 5.4%
! 63,2%
/
3
' ' ! ! ul. Partyzantow 74
0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% o
5,3%
0% 20% 40% 60% 80%

wydanie zaswiadczenia z akt ewidencji ludnosci (np. zaswiadczenie o
zameldowaniu)
B zameldowanie lub wymeldowanie

® wydanie lub wymiana dowodu osobistego

Odpowiadajacy: wszyscy respondenci (n=56) ( F(M P BS DGA
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[ Wydziat, w ktérym zatatwiana byta sprawa ,,gtéwna”

0,3%
1,4% 0,7%

Kancelaria Prezydenta Miasta
= Wydziat Finansowy
Wydziat Gospodarki Komunalnej
= Wydziat Kadr i Organizacji
= Wydziat Obstugi Mieszkancow
= Wydziat Skarbu
= Wydziat Spraw Obywatelskich
Wydziat Spraw Spotecznych
= Wydziat Urbanistyki, Architektury i Ochrony Zabytkéw

m Wydziat Zarzadzania Kryzysowego i Ochrony Ludnosci Biuro ds. Kultury Biuro ds. Sportu i Euro

Odpowiadajacy: wszyscy respondenci (n=294) : P(M P BS DGA
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[ Czy udato sie Panu/i ,zatatwi¢” sprawe?

6.7%

= tak nie

Odpowiadajacy: wszyscy respondenci (n=313)

| 8,0%

ul. Milskiego 1

ul. Nowe Ogrody 8/12
10,0%

ul. Partyzantéw 74
1,9%

0% 20% 40% 60% 80%  100%
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Wyniki badania

[ Dlaczego nie udato sie Panu/i zatatwic¢ sprawy?

25,0%
4.8% | ickiona 1 _250%
ul. Milskiego 50,0%
F 63,6%
18,2%
ul. Nowe Ogrody 8/12 9,1%
| 9,1%

ul. Partyzantéw 74

100,0%

0% 20% 40% 60% 80%  100%

= Sprawa jest w toku, wymaga dodatkowych czynnosci, dokumentéw itp.
= |[nna przyczyna
Z mojej winy (brak niezbednych dokumentéw, niedopetnienie formalnosci itp.)

= Zatatwienie sprawy jest niemozliwe w ramach obowigzujgcego prawa

Odpowiadajacy: wszyscy respondenci (n=21) WM P BS DGA




Wyniki badania

[ Sprawnos¢ obstugi ]

Oceny sprawnosci obstugi klientédw oraz urzednika, przez ktorego klient byt obstugiwany sg na bardzo wysokim
poziomie. Niemal pieciu na szesciu respondentow (~84%) ocenito sprawnos$é obstugi klientow Urzedu Miasta w
Gdansku dobrze badz bardzo dobrze. Przeciwnego zdania byto zaledwie 1,9% ankietowanych (suma odpowiedzi , zle”
i ,bardzo zZle”). Z kolei ocene przecietng sprawnosci obstugi klientow w UM w Gdansku wystawit prawie co siédmy
ankietowany (13,7%). Opinie w badanym aspekcie réznig sie w poszczegdlnych lokalizacjach. | tak:

- zdecydowanie najlepiej wypada Urzad przy ul. Partyzantéw (sumarycznie 97,1% ocen dobrych i bardzo dobrych, w
tym az 86,4% bardzo dobrych);

-najnizej oceniono sprawnos¢ obstugi w Urzedzie przy ul. Nowe Ogrody, cho¢ nalezy zauwazy¢, ze takze w tym
przypadku ocena jest na wysokim poziomie (suma ocen dobrych i bardzo dobrych wynosi 77,2%, gdzie 23,6%

stanowig oceny bardzo dobre).

Jeszcze bardziej pozytywnie respondenci wypowiadali sie na temat urzednika, przez ktorego byli obstugiwani. Az 61%
ocenito go bardzo dobrze, a dodatkowe 31,2% dobrze - co tacznie daje 92% przychylnych ocen. Zle lub bardzo zle
urzednicy zostali ocenieni zaledwie przez 1,2% badanych. Tak jak w przypadku oceny sprawnosci obstugi klientéw

Urzedu Miasta w Gdansku czesciej oceny bardzo dobre respondenci wystawiali Urzedom przy ul. Milskiego i
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Wyniki badania

[ Sprawnos¢ obstugi ]

Na pytanie o propozycje usprawnienia pracy Urzedu Miasta w Gdansku, blisko 24% respondentéw stwierdzito, ze nic
by nie zmieniato w funkcjonowaniu Urzedu. 13,4% osdb biorgcych udziat w badaniu wskazato w tym kontekscie na
potrzebe zwiekszenia ilosci stanowisk, a 10,2% na polepszenie informacji / oznakowania urzedu. Sposrdd pozostatych
propozycji wyrézni¢ mozna:

- zmniejszenie kolejek, szybszg obstuge (7,9%);

- zwiekszenie ilos$ci kas, umozliwienie ptatnosci kartg lub przelewem (7,1%);

- zmiane lokalizacji wydziatéw (6,3%);

- polepszenie podejscia do petenta (3,1%);

- zmniejszenie formalnosci, biurokracji (2,4%);

- powiekszenie parkingéw (2,4%);

- umozliwienie zatatwienia spraw przez Internet (0,8%);

- skrécenie czasu oczekiwania na rozpatrzenie wniosku (0,8%).

Graficzne przedstawienie omowionych powyzej danych znajduje sie na trzech kolejnych stronach.

+MiPBS oo




Wyniki badania

[ Jak Pan/i ocenia sprawnos¢ obstugi klientéow Urzedu Miasta w Gdarnsku?

1

0,6% 1,3% 1,0%

ul. Milskiego 1 20,0%

, 13,7% _38,0%
41,0%

1,8%
1,8%

ul. Nowe Ogrody 8/12 19,1%

53,6%
23,6%
., 1,0%
ul. Partyzantow 74

_1.9%
=_1Q.Z%—
86,4%

0% 20% 40% 60% 80%  100%

bardzo zle m zle przecietnie = dobrze = bardzo dobrze

Odpowiadajacy: wszyscy respondenci (n=313) ( F(M P BS DGA




Wyniki badania

[ A jak Pan/i ocenia urzednika, ktéry Pana/ig obstugiwat?

0,6% |
ul. Milskiego 1 6,1%
31,3%
1,9%

ul. Nowe Ogrody 8/12

ul. Partyzantow 74

0% 20% 40% 60% 80%  100%

bardzo zle m zle przecietnie = dobrze = bardzo dobrze

Odpowiadajacy: wszyscy respondenci (n=308) ( P(M P BS DGA




Wyniki badania

[ Propozycje usprawnienia Urzedu Miasta w Gdansku
2,4%

ﬂ 13,4%
0,8%
‘ 7,1%
0,8%

23,6%

4% l

wiecej stanowisk, okienek = zmniejszenie kolejek, szybsza obstuga
= wiekszy parking = umozliwienie zatatwienia spraw przez Internet
wiecej kas, umozliwienie pattnosci karta lub przelewem skrécic czas oczekiwania na rozpatrzenie wniosku
= lepsza informacja, oznakowanie urzedu = zmiana lokalizacji wydziatow
za duzo formalnosci, biurokracji = |epsze podejscie do petenta
= inne nic bym nie zmieniat/a
= pnie wiem

Odpowiadajacy: wszyscy respondenci (n=127) : P(M P BS DGA




Wyniki badania

[ Ocena pracownikow Urzedu Miasta w Gdansku ]

Ponad 93% badanych uwaza, ze pracownicy Urzedu Miejskiego w Gdansku postepujg etycznie, moralnie i zgodnie z
obowigzujgcym prawem. Zaledwie 0,9% respondentéw jest zdania przeciwnego (suma odpowiedzi ,,zdecydowanie
nie” i raczej nie”). Pozostate 5,8% o0sdb biorgcych udziat w badaniu udzielito w tym kontekscie odpowiedzi ,,ani tak,

ani nie”.

Bardzo wysoko badani oceniajg pracownikow Urzedu pod wzgledem wszystkich badanych przez nas cech. | tak:

- 89,4% respondentdéw ocenia dobrze lub bardzo dobrze poziom kompetencji urzednikdw. Przeciwnego zdania jest
jedynie 0,6% badanych;

- 84,6% ankietowanych ocenia dobrze lub bardzo dobrze pracownikéw pod wzgledem zaangazowania w wykonywane
zadania. Zle lub bardzo Zle pod tym wzgledem ocenito pracownikdw 2,9% respondentdéw;

- az 92,4% ankietowanych ocenito dobrze lub bardzo dobrze kulture osobistg pracownikdw UM w Gdansku. Niskie lub
bardzo niskie zdanie o poziomie ich kultury miato tylko 1,3% badanych;

- 84,6% respondentéw dobrze lub bardzo dobrze pracownikbw UM w Gdansku pod wzgledem terminowosci
zatatwiania spraw. Przeciwnego zdania byto 3,9% ankietowanych;

- 87,6% badanych dobrze lub bardzo dobrze ocenia pracownikdw UM pod wzgledem kryterium otwartosci. Zte i

towanych;
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[ Ocena pracownikow Urzedu Miasta w Gdansku ]

- 86% respondentow dobrze lub bardzo dobrze ocenia poziom zyczliwosci pracownikdw Urzedu Miasta w Gdansku.

Zle i bardzo Zle o tym elemencie wyrazito sie 2,9% ankietowanych.

Pod koniec badania zapytalismy respondentdow czy znajoma jest im mozliwos$¢ zapisdw on-line na realizacje 39
procedur w Urzedzie Miejskim w Gdansku. Wiekszo$¢ badanych odpowiedziata twierdzagco na tak zadane pytanie

(~60%). Wsrdd tej grupy ankietowanych jednak zaledwie 36,4% osdb zadeklarowato, iz korzystato z takiej mozliwosci

W ciggu ostatniego roku.

Graficzne przedstawienie oméwionych powyzej danych znajduje sie na dziewieciu kolejnych stronach.
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Czy Pana/i zdaniem pracownicy Urzedu Miejskiego w Gdansku postepujg etycznie, moralnie i zgodnie
z obowigzujagcym prawem?

—r

1,0%
0,3%
0,6% ul. Milskiego 1 _.%—
_44,9%
46,9%
0 9%
0, 9%

ul. Nowe Ogrody 8/12

48 2%
hj 5,7%

0% 20% 40% 60% 80%

ul. Partyzantow 74

zdecydowanie nie = raczej nie ani tak ani nie = raczej tak = zdecydowanie tak

Odpowiadajacy: wszyscy respondenci (n=311) : P(M P BS DGA
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[ Jak ocenia Pan/i pracownikéw Urzedu Miasta w Gdarnsku pod wzgledem kompetencji?

ul. Milskiego 1 26.0°

65,0%

ul. Nowe Ogrody 8/12

ul. Partyzantéow 74
88,3%

0% 20% 40% 60% 80%  100%

bardzo ile m Zle przecietnie = dobrze = bardzo dobrze = nie mam zdania

Odpowiadajacy: wszyscy respondenci (n=313) ( P(M P BS DGA
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[ Jak ocenia Pan/i pracownikéw Urzedu Miasta w Gdansku pod wzgledem zaangazowania w wykonywane zadania?

2,6% 1,0% 1,9% ul. Milskiego 1

ul. Nowe Ogrody 8/12

ul. Partyzantéw 74

85,4%

0% 20% 40% 60% 80%  100%

bardzo ile m Zle przecietnie = dobrze = bardzo dobrze = nie mam zdania

Odpowiadajacy: wszyscy respondenci (n=313) ( P(M P BS DGA
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[ Jak ocenia Pan/i pracownikéw Urzedu Miasta w Gdansku pod wzgledem kultury osobistej?

ul. Milskiego 1

ul. Nowe Ogrody 8/12

ul. Partyzantéw 74

88,3%

0% 20% 40% 60% 80%  100%

bardzo ile m Zle przecietnie = dobrze = bardzo dobrze = nie mam zdania

Odpowiadajacy: wszyscy respondenci (n=313) ( P(M P BS DGA
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[ Jak ocenia Pan/i pracownikéw Urzedu Miasta w Gdarnsku pod wzgledem terminowosci?

5,1% b ul. Milskiego 1

ul. Nowe Ogrody 8/12

ul. Partyzantéw 74

83,5%

0% 20% 40% 60% 80%  100%

bardzo ile m Zle przecietnie = dobrze = bardzo dobrze = nie mam zdania

Odpowiadajacy: wszyscy respondenci (n=313) ( P(M P BS DGA
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[ Jak ocenia Pan/i pracownikéw Urzedu Miasta w Gdansku pod wzgledem otwartosci?

0,6%
2,6% 1,9%

»

bardzo ile m Zle przecietnie

Odpowiadajacy: wszyscy respondenci (n=313)

ul. Milskiego 1

ul. Nowe Ogrody 8/12

ul. Partyzantow 74
83,5%

0% 20% 40% 60% 80%  100%

= bardzo dobrze = nie mam zdania
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[ Jak ocenia Pan/i pracownikéw Urzedu Miasta w Gdansku pod wzgledem zyczliwosci?

1,3%
2,2% 1,6% ul. Milskiego 1
8,9%
ul. Nowe Ogrody 8/12 21644 30,9%
47,3%
2,7%
o
ul. Partyzantéw 74 =2,9% 0
86,4%
—2,9%

0% 20% 40% 60% 80%  100%

bardzo ile u Zle przecietnie = dobrze = bardzo dobrze = nie mam zdania

Odpowiadajacy: wszyscy respondenci (n=313) ( P(M P BS DGA
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Urzad Miejski w Gdansku daje mozliwos$¢ zapisow on-line na realizacje 39 procedur.

Czy wie Pan/i o takiej mozliwosci?

= tak

Odpowiadajacy: wszyscy respondenci (n=313)

42,0%

ul. Milskiego 1

44,5%
—

ul. Nowe Ogrody 8/12
55,5%

ul. Partyzantéw 74
22,3%

0% 20% 40% 60% 80%

nie
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[ Czy w ciggu ostatniego roku korzystat/a Pan/i z mozliwosci zapisow on-line?

41,4%

ul. Milskiego 1

28,6%

ul. Nowe Ogrody 8/12
71,4%

37,5%
—

0% 20% 40% 60% 80%

62,5%

= tak " nie

Odpowiadajacy: wszyscy respondenci (n=187) ‘ P(M P BS DGA




Podsumowanie

[ Podsumowanie ]

Badanie przeprowadzono na 313-osobowej grupie klientéw Urzedu Miasta Gdanska. Byto realizowane w dniach

14-16 grudnia 2010 roku.

Generalna ocena jakosci pracy Urzedu Miejskiego w Gdansku wypada bardzo pozytywnie. Zdecydowanie czesciej
pojawiaty sie opinie przychylne na temat wszystkich badanych w czasie wywiadu elementéw, tj.: ogdlna jakos¢
obstugi, ocena obstugujgcego urzednika, jak rowniez elementy szczegdétowe (kompetencje, zaangazowanie w

wykonywane zadanie, kultura osobista, terminowos¢, otwartosc oraz zyczliwosg).

Zdaniem respondentéw niemal wszystkie aspekty funkcjonowania urzedéw dziatajg prawidtowo. Niemniej jednak
stosunkowo niewielka liczba badanych wskazata pewne potencjalne mozliwosci usprawnienia w dziatalnosci
Urzedu. Najczesciej w tym kontekscie wymieniano potrzebe zwiekszenia ilosci stanowisk oraz polepszenie

informac;ji / oznakowania urzedu.
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