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. Wstep i uwagi metodologiczne

W okresie od maja do czerwca 2013 r. Wydziat Polityki Gospodarczej Urzedu Miejskiego w
Gdansku — Referat Badan i Analiz Spoteczno Gospodarczych zrealizowat badania ilosciowe, ktérych
celem bylo poznanie satysfakcji klientow z ustugi Urzedu Miejskiego w Gdansku. Ocenie
respondentéw poddano kwestie takie jak: sprawnos¢ obstugi, kompetencje, zaangazowanie i kulture
osobistg pracownikdw Urzedu. Istotne wydaty sie by¢ takze informacje o mozliwosci rezerwacji
wizyty w Urzedzie przez Internet oraz telefonicznie, czy znajomos¢ sposobu funkcjonowania
Elektronicznej Platformy Ustug Administracji Publicznej. Ankietowanym dano réwniez mozliwos$¢
wypowiedzenia sie w kwestii zmian, jakie chcieliby wprowadzi¢ w funkcjonowaniu placéwek Urzedu

Miasta. Badanie zrealizowano za pomocg wywiadéw kwestionariuszowych. Ankieta sktadata

sie z dziewietnastu pytan, w tym czterech pytan metryczkowych.

Badanie objeto prébe 550 losowo wybranych osoéb, ktére w badanym okresie
zatatwiaty sprawy urzedowe w nastepujgcych lokalizacjach Urzedu Miejskiego
w Gdansku:

= Zespodt Obstugi Mieszkancéw nr 1 przy ul. Partyzantéw 74

= Zespot Obstugi Mieszkancow nr 2 przy ul. Milskiego 1,

= Zespot Obstugi Mieszkancéw nr 3 przy ul. Nowe Ogrody 8/12,
= Zespodt Obstugi Mieszkancéw nr 4 przy ul. Wilanowskiej 2.

W przypadku lokalizacji przy ul. Nowe Ogrody badanie objeto zaréwno Sale Obstugi
Mieszkancow znajdujacg sie na parterze budynku, jak i pozostatg cze$¢ budynku, gdzie

realizowane byto z klientami, ktérzy wychodzili z pokojow juz po spotkaniu z urzednikiem.
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Aby zachowa¢ mozliwos¢ poréwnania danych, w kazdej lokalizacji zrealizowano mniej
wiecej réwng liczbe ankiet. Ponizsza tabela przedstawia rozktad liczby wykonanych
wywiaddw w poszczegdlnych lokalizacjach. Préba objeta dodatkowo pojedyncze wywiady w
dwéch innych lokalizacjach, tj. budynek K5 przy ul. Kartuskiej 5 oraz budynek UMG przy ul. 3
maja 9. Nie sg to typowe miejsca zatatwiania spraw urzedowych przez klientéow UMG stad
ich jednostkowy charakter. W wiekszosci zestawien na potrzebe badania wytgczono te

obserwacje z analizy.

Tabela 1: Liczba zrealizowanych badan w poszczegdlnych lokalizacjach

ILOSC
LOKALIZACJA ZREALIZOWANYCH %
BADAN
ZOM nr 1 - ul. Partyzantéw 74 118 21,45 %
ZOM nr 2 - ul. Milskiego 1 106 19,27%
ZOMnr 3 —1.11. I\.Iowe O,grlody 8/12 127 23,09%
(Sala Obstugi Mieszkancow)
ZOM nr 3 - ul. Nowe Ogrody 8/12 70 12,73%
(pozostata cze$¢ budynku)
ZOM nr 4 - ul. Wilanowska 2 121 22,00%
Budynek K5, ul. Kartuska 5 3 0,55%
Budynek 3-go Maja, ul.3 Maja 9 5 0,91%
RAZEM 550 100%

Miejsce zamieszkania wptywa na wybodr odwiedzanego przez klientéw Urzedu
Miejskiego w Gdansku Zespotu Obstugi Mieszkancéw. ZOM nr 1 przy ul. Partyzantow
najchetniej odwiedzajg mieszkancy takich dzielnic jak: Oliwa, Osowa i Wrzeszcz. Mieszkancy
Chetmu i Srédmiescia najczesciej sprawy urzedowe zatatwiajg w ZOM nr 2. Placéwke Urzedu
Miejskiego przy ul. Nowe Ogrody odwiedzajg mieszkancy wszystkich gdanskich dzielnic.
Z przedstawionej tabeli wynika, ze ZOM przy ul. Wilanowskiej najchetniej odwiedzajg

mieszkancy takich dzielnic jak: UjeScisko- tostowice oraz Chetm.



Tabela 2: Miejsce zamieszkania a miejsce zatatwiania spraw
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ul. Nowe
W jakiej dzielnicy Pan(i) | ;0,5 | zomnr2 | zomnrs | %8 | z0mnra
mieszka? (pozostata
budynku)
Aniotki 3 2
2,4% 2,9%
Bretowo 4 1
3,4% 0,8%
Brzezno 1 10
0,8% 7,9%
Chetm 4 16 5 6 31
3,4% 15,1% 3,9% 8,6% 25,6%
Jasien 6 5 3 11
5,7% 3,9% 4,3% 9,11%
Kokoszki 4 6 2 1
3,4% 5,7% 1,6% 1,4%
Krakowiec- Gorki 1
Zachodnie
0,8%
Letnica
Matarnia 2 4
1,9% 5,7%
Mtyniska 1
0,8%
Nowy Port 2 1 3 1
1,7% 0,9% 2,4% 1,4%
Oliwa 10 2 5 1
8,5% 1,9% 3,9% 1,4%
Olszynka 1 3
0,8% 4,3%
Orunia-Sw. Wojciech- 2 8 4 5 12
Lipce
1,7% 7,5% 3,1% 7,1% 9,9%
Osowa 15 2 2 6 1
12,7% 1,9% 1,6% 8,6% 0,8%
Piecki- Migowo 6 1 3 1 1
5,1% 0,9% 2,4% 1,4% 0,8%
Przerébka 1 2 1
0,9% 1,6% 1,4%
Przymorze Mate 4 1 3 3
3,4% 0,9% 2,4% 2,5%
Przymorze Wielkie 7 4 6 3
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5,9% 3,8% 4,7% 4,3%
Rudniki
Siedlce 1 2 4 3
0,8% 1,9% 3,1% 4,3%
Stogi 1 7 3 1
0,8% 6,6% 2,4% 1,4%
Strzyza 1
0,8%
Suchanino 2 4 4
1,7% 3,8% 3,1%
Srédmiescie 6 13 20 6 7
5,1% 12,3% 15,7% 8,6% 5,8%
Ujescisko-tostowice 13 7 3 46
12,3% 5,5% 4,3% 38%
VII Dwor 1
0,8%
Wrzeszcz-Dolny 11 1 9 4
9,3% 0,9% 7,1% 5,7%
Wrzeszcz-Gorny 14 1 8 5 2
11,9% 0,9% 6,3% 7,1% 1,7%
Wyspa Sobieszewska 1
0,9%
Wzgdrze Mickiewicza 3 6
2,8% 5%
Zaspa Mtiyniec 3 1 4 6
2,5% 0,9% 3,1% 8,6%
Zaspa Rozstaje 7 2
5,9% 2,9%
Zabianka-Wejhera- 5 1
Jelit.Tysigc.
4,2% 0,9%
Poza miastem 8 9 10 3 1
6,8% 8,5% 7,9% 4,3% 0,8%
RAZEM: 118 106 127 70 121

*wytgczono obserwacje jednostkowe w budynkach przy ul

. Kartuskiej 5iul. 3 maja 9
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Charakterystyka socjodemograficzna préby

Prébe badania stanowili klienci Urzedu Miejskiego w Gdansku, ktérzy zakonczyli
zatatwianie sprawy urzedowej w danym dniu w poszczegdlnej lokalizacji. W niniejszym
badaniu wzieto udziat 298 meziczyzn oraz 251 kobiet. Analizujac strukture wiekowa badanej
zbiorowosci, wida¢ wyrazng dominacje mezczyzn w wieku 30-44. Najmniej liczng grupe
natomiast stanowig kobiety w wieku 60 lat i wiecej. Szczegdétowe dane przedstawia ponizsza

tabela.

Tabela 3: Charakterystyka socjodemograficzna proby ze wzgledu na pteé i wiek *

WIEK MEZCZYZNI % KOBIETY %
16-29 70 23,5% 77 30,7%
30-44 116 38,9% 88 35,1%
45-59 57 19,1% 49 19,5%
60 i wiecej 55 18,5% 37 14,7%
RAZEM: 298 100% 251 100%

*wytgczono braki danych

Wykres 1: Charakterystyka socjodemograficzna proby ze wzgledu na pte¢

m Kobieta

®m Mezczyzna
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Warto podkresli¢ fakt, iz podstawowe charakterystyki demograficzne, tj. wiek oraz
pte¢ rozktadajg sie w prébie stosunkowo réwnomiernie. Mozna wiec domniemywaé, ze

w sposoéb rzetelny odzwierciedlajg faktyczng strukture klientéw UMG.

Wykres 2: Charakterystyka socjodemograficzna préby ze wzgledu na wiek

m16 - 29 lat
=30 - 44 lat
=45 - 59 |at

m60 lat i wiecej

Tabela 4: Charakterystyka socjodemograficzna proby ze wzgledu na wyksztatcenie *

WYKSZTALCENIE MEZCZYZNI % KOBIETY %
podstawowe/gimnazjalne 10 3,4% 13 5,2%
zasadnicze zawodowe 43 14,4% 18 7,2%
Srednie 125 41,9% 92 36,6%

wyzsze 120 40,3% 128 51%
RAZEM: 298 100% 251 100%

*wytgczono braki danych

Bioragc pod uwage strukture wyksztatcenia badanej populacji, dostrzec mozna
dominacje kobiet z wyksztatceniem wyzszym. Najnizszy odsetek wsrdd badanej grupy

stanowili mezczyzni z wyksztatceniem podstawowym lub gimnazjalnym.
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Woykres 3: Charakterystyka socjodemograficzna préby ze wzgledu na wyksztatcenie

m podstawowe /
gimnazjalne
H zasadnicze zawodowe

m srednie

B wyzsze




URZAD MIEJSKI W GDANSKU
WYDZIAL POLITYKI GOSPODARCZE]

[1. Charakterystyka zatatwianych spraw oraz napotkane

trudnosci

Ponad 24% respondentdéw jako gtdwny powdd swojej wizyty w Urzedzie Miejskim
wskazato sprawy zwigzane z dowodem osobistym. Niewiele mniej oséb (21,8%) zatatwiato
kwestie powigzane z rejestracjg pojazdéw. Innym powodem wizyty w Urzedzie byty kwestie

zwigzane z ewidencjg ludnosci.

Wykres 4: Zatatwiane sprawy w podziale na gtéwne typy procedur
30% -

24,36%
21,82%

25% -
20% -

15% - 13,45%
10,91%

10% - 5o0%
6,73% 6,36%
e 3, 27%
182A 1,45% 0,91% (559
- - . | —
. <

Najrzadziej wskazywanymi sprawami byly te zwigzane z nieruchomosciami,
gospodarkg komunalng oraz incydentalnie wskazywane sprawy dotyczgce urbanistyki i

architektury oraz geodezji.

10
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Wykres 5: Najpopularniejsze sprawy zatatwiane w Urzedzie Miejskim w Gdansku

16% 14,55%
14%
12%
10%
8%
6%
4%
2%
0%

whniosek o odbiér dowodu przerejestrowanie rejestracja pojazdu
wydanie/wymiane osobistego pojazdu nowego i

dowodu sprowadzonego z
osobistego zagranicy

Uwaga: wzieto pod uwage jedynie te sprawy, ktére byly zatatwiane przez wiecej niz 5% respondentéw.
Respondent mdgt wskaza¢ wiecej niz jedng odpowiedz.

Dane z powyziszego wykresu pozwalajg na stwierdzenie, ze jednym z gtéwnych
powododw, dla ktérego mieszkancy odwiedzili Urzad Miejski w Gdansku, byta potrzeba
ztozenia wniosku o wydanie, badZ tez wymiane dowodu osobistego (14,6%). Prawie 9%
respondentdw odbierato dowdd osobisty. Przerejestrowanie auta to powdd wizyty w UMG
dla ponad 6% ankietowanych. Opiniodawcy zatatwiali takze sprawy zwigzane z rejestracja
pojazddw.

Majgc na uwadze raport z 2011 r., mozna stwierdzi¢, ze potrzeby mieszkancéw
Gdanska w zakresie spraw urzedowych znaczgco nie zmienity sie. Stosunkowo mniej znalazto
sie w przebadanej prébie oséb wymieniajgcych dowdd rejestracyjny, odbierajgcych odpisy z
ksigg wieczystych i meldujgcych sie na pobyt staty lub tymczasowy (w 2011 r. procedury te

zatatwiane byty przez ponad 5 % respondentéw).

Biorgc pod uwage liczbe wizyt niezbednych do zatatwienia okreslonej sprawy
urzedowej, nieco ponad potowa respondentdéw - 52,91% - wskazuje, ze wystarczy im tylko
jedna wizyta w Urzedzie. Niewiele mniej liczne grono ankietowanych — 47,09 % zatatwia

sprawe bardziej ztozong, ktéra zmusza do kolejnych wizyt w Urzedzie.

11
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Wykres 6: PomysIinosc¢ zatatwienia sprawy a liczba wizyt w Urzedzie Miejskim

Czy na aktualnym etapie realizacji sprawy udato sie Panu/i wszystko

2o
100% 94,85% zatatwic?
90% -
78,76%

80% - !

M tak
70% -+ H nie
60% - i trudno powiedziec
50% -
40% -
30% -

20,08%
20%
10% 1 4,47%
0,69%
0% - .
jedna wizyta wiecej niz jedna wizyta

Z zaprezentowanego powyzej wykresu wynika, ze sprawy wymagajace jednej wizyty
w 94,9% przypadkdéw zakonczyty sie zatatwieniem sprawy. Razem z liczbg wymaganych wizyt
w Urzedzie w celu zatatwienia danej sprawy administracyjnej rosnie prawdopodobienstwo
komplikacji w pomysinym zatatwieniu sprawy. | tak odsetek zatatwionych na danym etapie
spraw wymagajacych wiecej niz jednej wizyty w Urzedzie wynidst 78,8%. W catej prdbie

87,45% ankietowanych zatatwito swojg sprawe pomysinie.

12
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Wykres 7: Typ zatatwianej sprawy a liczba wizyt w Urzedzie Miejskim

0%

0%
0%
0%
0%

0%

0%

M Jednawizyta M wiecejniz jedna wizyta

Najwiecej spraw zaftatwianych w trakcie jednej wizyty notuje sie wsréd klientéw
Urzedu Stanu Cywilnego. ROwniez kwestie zwigzane z podatkami i optatami lokalnymi
najczesciej wymagaja jednej wizyty. Sprawy zwigzane z ewidencjg ludnosci takze udaje sie
zatatwi¢ podczas jednej wizyty w UMG. Kwestie dotyczace urbanistyki i architektury,
rejestracji pojazdéw oraz geodezji nalezy zaliczy¢ do najbardziej skomplikowanych
i czasochtonnych, ktére wymagajg wiecej niz jednej wizyty w Urzedzie Miejskim.
Szczegdtowe dane prezentuje powyzszy wykres.

W 2011 r. kwestie zwigzane z liczbg wizyt w Urzedzie a zatatwiang procedura

ksztattowaty sie na podobnym poziomie. Respondenci do spraw, ktére zatatwi¢ mozna byto

13
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podczas jednej wizyty zaliczali: dziatalno$é gospodarczg, ewidencje ludnosci czy procedury
z zakresu dziatalnosci Urzedu Stanu Cywilnego. Natomiast w celu zaftatwienia spraw
zwigzanych z architekturg i urbanistykg z uwagi na ich skomplikowanie wymagane sg w

dalszym ciggu kolejne wizyty.

Tabela 5: Odsetek zatatwianych spraw podczas jednej wizyty w Urzedzie Miejskim w poszczegdlnych
lokalizacjach

2011
LOKALIZACJA 2013
(poprzednie badanie)

ZOM nr 1 - ul. Partyzantow 74 44.92% 68.1%
ZOMnr 2 - ul. MllSklegO 1 34.91% 54 0%
ZOMnr 3 - 1'11. 1\.Iowe ()’gl"ody 8/12 44,88% 43,1%
(Sala Obstugi Mieszkancow)
ZOM nr 3 - ul. Nowe Ogrody 8/12 8143% 48.7%
(pozostata cze$¢ budynku)
ZOM nr 4 - ul. Wilanowska 2 68.60% )
Srednia dla calej préby 52.91% 53.4%

*wytaczono obserwacje jednostkowe

Najwyzszg skutecznoscia w realizacji zatatwianych przez klientéw spraw
charakteryzowat sie ZOM nr 3 przy ul. Nowe Ogrody, jednak przy wyfgczeniu z analizy Sali
Obstugi Mieszkancéow. Az 81,43% spraw zaftatwianych w tej lokalizacji zakonczyto sie
pomyslnie podczas jednej wizyty. Zdecydowany wptyw na taki wynik miata duza skuteczno$é
zatatwiania spraw w Urzedzie Stanu Cywilnego (95,7%). Najnizszym odsetkiem spraw
zatatwianych podczas jednej wizyty cechowat ZOM nr 2 na ul. Milskiego.

Znaczace roznice w wynikach obstugi klientéw Urzedu, ktére mozna zaobserwowac
na przestrzeni 2 lat spowodowane zostaty raczej innym doborem prdéby niz spadkiem jakosci
obstugi, gdyz ten utrzymuje sie na podobnym poziomie (52,91% spraw zatatwionych podczas

jednej wizyty w stosunku do 53,4% w 2011 r.).

14
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Wykres 8: TrudnosSci napotkane przy zatatwianiu sprawy w Urzedzie Miejskim

Z MOJEJ WINY - brak niezbednych dokumentéw,
niedopetnienie formalnosci

SPRAWA JEST W TOKU - wymaga dodatkowych
czynnosci, dokumentéw

45,71%

34,29%

NIEKOMPETENCIJA i brak fachowosci 12,86%

ZA MALO URZEDNIKOW zajmuje sie takimi
sprawami, kolejki, zatatwianie sprawy bardzo sie...
niedostateczne POINFORMOWANIE o szczegétach
sprawy...
ZtE OZNAKOWANIE, nieczytelne lub niejasne
informacje

PANUJE BALAGAN, zgubiono moje podanie,
dokumenty

NIEOBECNOSC kompetentnego pracownika
inna przyczyna 11,43%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

* wartosci nie sumuja sie do 100%, poniewaz respondenci mogli wybra¢ wiecej niz jedng odpowiedz [N=70]

Ponad 45% ankietowanych klientéw jako przyczyne niezatatwienia sprawy podczas
wizyty w Urzedzie wskazato witasng wine (brak niezbednych dokumentéw, niedopetnienie
formalnosci). Ponad 34% respondentéw odpowiedziato, ze sprawa jest w toku i wymaga
dodatkowych dokumentéw lub czynnosci. Pozostate odpowiedzi respondentéw wskazujg na
wine po stronie Urzedu, w tym wynikajacej z niekompetencji i braku fachowosci, zbyt mate;j
liczby urzednikéw, ztej organizacji (zte oznakowanie, niedoinformowanie, batagan) oraz
nieobecnosci kompetentnego pracownika. Zaden z respondentéw nie wskazat braku
zyczliwosci  urzednikéw, probleméw zwigzanych z obowigzujgcym prawem lub

niedopetnieniem czynnosci przez inne instytucje.

15
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[1I. Ocena sprawnoSci obstugi klientow

Wykres 9: Ogdlna ocena sprawnosci obstugi klientéw Urzedu Miejskiego

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

58,73%
27,09%
9,27%
2,18% 2,18% 0.55%
T T T T T
bardzo dobrze przecietnie zle bardzo zle trudno
dobrze powiedziec

Generalna ocena sprawnosci obstugi w placowkach Urzedu jest wysoka, tacznie az

85,82% ocenia prace urzedu ,bardzo dobrze” lub , dobrze”. Negatywng ocene zaobserwowac

mozna jedynie u 4,36% ankietowanych.

Srednia ocena ogdlnej pracy Urzedu poprawita sie w stosunku do poprzedniego

badania i wyniosta w 2013 r. 4,39 (2011 r. — 4,38).

16
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Tabela 6: Srednia ocena pracy Urzedu a obstugiwana procedura

i GtOWNE TYPY PROCEDUR SREDNIA OCENA PRACY URZEDU

UscC 4,66
Ewidencja ludnosci 4,64
Prawa jazdy 4,63
Dowody osobiste 4,62
Gospodarka komunalna 3,86
Geodezja 4,60
Podatki i optaty lokalne 4,44
Dziatalnos$¢ gospodarcza 4,43
Rejestracja pojazdow 4,11
Nieruchomosci 4,10
Urbanistyka 3,33
Inne 4,01
OGOLEM 4,39

Klienci Urzedu Miejskiego w Gdarisku oceniajg jego prace przez pryzmat zatatwianej
sprawy. W zwigzku z tym oceny klientéw UMG s3g réznorodne, najwyzszg ocene notuja
procedury zwigzane z Urzedem Stanu Cywilnego oraz ewidencjg ludnosci. Najnizszg ocene
natomiast zaobserwowaé mozna w przypadku spraw bardziej skomplikowanych, np.
zwigzanych z urbanistykya. Rozbieznosci w ocenach pracy Urzedu mogg by¢ zwigzane z
czasem trwania Sciezki decyzyjnej. Wysoko oceniany jest Urzad wsrdd klientéw
zatatwiajacych sprawy wymagajace tylko jednej wizyty, nizej natomiast te procedury, ktére

sg postrzegane jako czasochtonne i skomplikowane.

Dokonujagc zestawienia danych z poszczegdlnych lokalizacji mozna zauwazy¢ réznice

w ocenie ich pracy. Najwyzej oceniang lokalizacjg Urzedu Miejskiego jest ZOM nr 1 przy ul.

Partyzantédw. Najnizszg ocene notuje natomiast ZOM nr 2 przy ul. Milskiego.
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Wykres 10: Srednia ocena sprawnosci pracy Urzedu w poszczegdlnych lokalizacjach

ZOM nr 1 —ul. Partyzantéw 74 4,52
ZOM nr 3 — ul. Nowe Ogrody 8/12 A51
(pozostata czes¢ budynku) !

ZOM nr 4 — ul. Wilanowska 2

ZOM nr 3 —ul. Nowe Ogrody 8/12 (Sala
Obstugi Mieszkancéow)

Srednia dla catej préby

ZOM nr 2 — ul. Milskiego 1 _ 3,88

* wyfaczono obserwacje jednostkowe

4,39

|

W pordéwnaniu z badaniem przeprowadzonym w 2011 r. zaobserwowa¢ mozna
pewne zmiany. Dotychczas najgorzej oceniana lokalizacja, ZOM nr 3 przy ul. Nowe Ogrody —
pozostata czes¢ budynku (w 2011 r. srednia ocena wynosita 4,25) oceniona zostata bardzo
wysoko (Srednia ocen 4,51). Takze Sala Obstugi Mieszkaricéw znajdujgca sie w ZOM nr 3 przy
ul. Nowe Ogrody poprawita swojg ocene, ktéra wyniosta 4,47 (w 2011 r. $rednia ocena
sprawnosci pracy ZOM nr 3 wyniosta 4,34). Filia Urzedu Miejskiego znajdujgca sie przy ul.
Partyzantéw, mimo ze nadal oceniana najwyzej (Srednia 4,52), to jednak w poréwnaniu do
poprzedniego badania zanotowata spadek oceny (w 2011 r. Srednia ocena sprawnosci pracy
ZOM nr 1 wynosita 4,65). Zdecydowany spadek oceny zarejestrowano w przypadku ZOM nr 2
przy ul. Milskiego (3,88 w stosunku do 4,30 w 2011 r.).
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Tabela 7: Identyfikacja czynnikéw wptywajacych na ocene pracy Urzedu Miejskiego w Gdarisku

PYTANIE ODPOWIEDZ SREDNIA

Ile. V\.IIZYt w Urzed,ne . jedna 4,52

Miejskim w Gdansku jest

potrzebnych na zatatwienie wiecej niz jedna 4,23
_Pana/i sorawy?

Czy udato sie Panu/i tak 4,57

. 5

zatatwic sprawe? nie 3,46

Czy na aktualnym etapie tak 4,38

realizacji sprawy udato sie

Panu/i wszystko zatatwi¢?  nhie 3,79

*na czerwono zaznaczono najnizsze Srednie w obrebie kategorii, na zielono - najwyzsze

Jak wida¢ na przedstawionej powyzej tabeli na ocene pracy Urzedu wptyw ma wiele
czynnikdw. Zgodnie ze wskazaniami w tabeli, na negatywng ocene wptyw majg trudnosci
w zatatwieniu sprawy skomplikowanej. Rowniez sam fakt kilku wizyt w urzedowych

placéwkach réwniez powoduje obnizenie oceny.

Tabela 8: Ocena pracy Urzedu Miejskiego a cechy socjodemograficzne respondentow

CECHA DEMOGRAFICZNA ZMIENNA SREDNIA
Kobieta 4,47
Ptec
Mezczyzna 4,31
16-29 4,42
30-44 4,32
Wiek
45-59 4,37
60 i wiecej 4,51
Podstawowe/ gimnazjalne 4,52
Zasadnicze zawodowe 4,37
Wyksztatcenie
Srednie 4,36
Wyisze 4,40
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IV. Ogélna i szczegdtowa ocena pracownikéw UMG

Ocena pracownikéw Urzedu Miejskiego jest generalnie wysoka. Prawie 96%
ankietowanych ocenia urzednikéw dobrze lub bardzo dobrze, odpowiednio 21,37% i 74,35%.

Negatywng ocene wydato tylko 2% ankietowanych.

Wykres 11: Ogdlna ocena pracownikéw Urzedu Miejskiego

80% 1 74,35%

70% -

60% -

50% -

40% -

30% -

21,37%
20% -
10% - .
2,23% 1,12% 0,93%
0% - . B e W N N
bardzo dobrze dobrze przecietnie zle bardzo zle

*wytgczono obserwacje jednostkowe

Pracownicy oceniani sg wysoko — $rednia ocena ich pracy wynosi 4,67 i jest nizsza o
0,04 w stosunku do badania wykonanego w 2011 r.

Najlepiej oceniang lokalizacjg pod wzgledem ogdlnej oceny obstugujgcych klientéw
pracownikéw jest ZOM nr 3 przy ul. Nowe Ogrody — pozostata czes¢ budynku, a w dalszej
kolejnosci ZOM nr 1 zlokalizowany przy ul. Partyzantéw. Respondenci najgorzej ocenili
pracownikéw obstugujgcych na Sali Obstugi Mieszkaricow w ZOM nr 3 przy ul. Nowe Ogrody.

Pracownicy Urzedu Miejskiego, ul. Nowe Ogrody — pozostata cze$é¢ budynku,
dotychczas oceniani najgorzej, poprawili swéj wynik i obecnie sg pracownikami

postrzeganymi najlepiej (2011 r.-4,63; 2013 r. —4,87).
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Wykres 12: Ocena ogdlna pracownikéw Urzedu Miejskiego w podziale na poszczegélne lokalizacje

ZOM nr 3 — ul. Nowe Ogrody 8/12

(pozostata cze$¢ budynku) 487

|

ZOM nr 1 —ul. Partyzantéw 74

Srednia dla catej préby I 4,67

ZOM nr 2 — ul. Milskiego 1

4,80

4,60

ZOM nr 3 — ul. Nowe Ogrody 8/12

(Sala Obstugi Mieszkaricéw) 4,48

5,0

*wytaczono obserwacje jednostkowe

Respondenci mogli ocenia¢ pracownika Urzedu wedtug szesciu kryteriéw. Cho¢ oceny

we wszystkich kategoriach sg wysokie, wskazujg na pewne obszary, z ktérych klienci sg mniej

zadowoleni. Z zatgczonego powyiszej wykresu, ze najwyzej oceniang cechg pracownikéw jest

ich terminowos¢. Natomiast gorzej oceniane sg cechy, ktére dotyczg ,miekkich”

umiejetnosci i osobistych predyspozycji, do ktérych zaliczy¢ nalezy zyczliwosé, otwartosc czy

zaangazowanie w realizacje sprawy.
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Wykres 13: Ocena szczegdtowa pracownikow Urzedu Miejskiego

terminowos¢ 4,76
kompetencja 4,75

kultura osobista __ 4,72
zyczliwosc __ 4,65
otwartosc | 4,63
zaangazowanie 4,61
4:5 4:6 4:6 4,I7 4:7 4:8 4:8

*wytaczono obserwacje jednostkowe

Podobnie jak w przypadku oceny samych Zespotdw Obstugi Mieszkancow, najlepiej
oceniang placéwka pod wzgledem pracownikéw jest siedziba urzedu przy ul. Nowe Ogrody
(pozostata czes¢ budynku). Jak juz wczesniej wspomniano mocng strong gdanskich
urzednikdw jest niewatpliwie terminowos$é. Powyisza tabela natomiast pozwala na

zidentyfikowanie stabszych stron urzednikéw w poszczegélnych lokalizacjach.
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Tabela 9: Ocena szczegétowa pracownikéw Urzedu Miejskiego w podziale na lokalizacje

ul. Nowe
cecha lokalizacja ZOMnr1l ZOM nr 2 ZOM nr 3 ZOMnr 4 Ogrody

(budynek)
Kompetencja 4,83 4,67 4,71 4,76 4,77
Zaangazowanie 4,75 4,60 4,39 4,66 4,72
Otwartoéé 4,70 4,63 4,43 4,70 4,78
Terminowo$¢ 4,83 4,70 4,72 4,77 4,78
iyczliwoéé 4,74 4,65 4,43 4,74 4,76

Pracownikami, ktdrzy otrzymali najwyisze noty sg Ci zajmujacy sie kwestiami
zwigzanymi z geodezjg i nieruchomosciami. Wysoko oceniani sg rdwniez pracownicy Urzedu
Stanu Cywilnego i zajmujacy sie procedurami zwigzanymi z prawem jazdy. Gorzej oceniani sg
pracownicy zajmujacy sie sprawami zwigzanymi z gospodarkg komunalng oraz urbanistyka i

architektura.

Tabela 10: Ocena pracy urzednikdéw a obstugiwana procedura

GLOWNE TYPY PROCEDUR SREDNIA OCENA PRACY
URZEDNIKA

Geodezja 5,00
Nieruchomosci 4,89
usc 4,81
Prawa jazdy 4,77
Rejestracja pojazdow 4,70
Dowody osobiste 4,69
Ewidencja ludnosci 4,60
Podatki i optaty lokalne 4,59
Dziatalnos¢ gospodarcza 4,57
Gospodarka komunalna 4,43
Urbanistyka 3,50
Inne 4,60

OGOLEM 4,67
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Warto podkresli¢ fakt, ze pracownicy sg znacznie wyzej oceniani niz same placowki.
Moze to wskazywaé, ze wing za trudnosci zwigzane z obstugg ankietowani obarczajg bardziej

organizacje pracy niz samych urzednikéw.
Tabela 11: Identyfikacja czynnikéw wptywajacych na ocene pracy pracownika Urzedu Miejskiego

PYTANIE ODPOWIEDZ SREDNIA

Ile. “."zYt w Urzec!ne - jedna 4,82
Miejskim w Gdansku jest

potrzebnych na zatatwienie wiecej niz jedna 4,61

_Pana/i sorawy?
Czy udato sie Panu/i tak 4,76
. >

zatatwic sprawe? nie 3,75
Czy na aktualnym etapie tak 4,69
realizacji sprawy udato sie

Panu/i wszystko zatatwi¢?  nhie 4,32

*na czerwono zaznaczono najnizsze Srednie w obrebie kategorii, na zielono - najwyzsze

Analizujac srednig ocene pracy urzednika, mozna stwierdzi¢, ze te same czynniki
wptywajg na pozytywng lub negatywna ocene pracownika, jak w przypadku oceny pracy
Urzedu. Podkresli¢ nalezy jednak fakt, ze czynnikiem réznicujgcym jest rezultat wizyty. W
przypadku pomysinego zatatwienia sprawy, ocena pracy urzednika znaczgco wzrasta, bez

wzgledu na to, ktdra jest to wizyta w urzedowej placéwce.
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Tabela 12: Ocena pracy pracownika Urzedu Miejskiego a cechy socjodemograficzne respondentéw

CECHA DEMOGRAFICZNA ZMIENNA SREDNIA
Kobieta 4,72
Ptec
Mezczyzna 4,63
16-29 4,75
30-44 4,55
Wiek
45-59 4,70
60 i wiecej 4,80
Podstawowe/ gimnazjalne 4,77
Zasadnicze zawodowe 4,67
Wyksztatcenie
Srednie 4,57
Wyizsze 4,75

* na zielono zaznaczono najwyzsze $rednie w obrebie kategorii, na czerwono — najnizsze

Na ocene pracy urzednika wptynety réwniez cechy socjodemograficzne
respondentdw. Jak wynika z przedstawionej powyzej tabeli kobiety nieco lepiej oceniajg
urzednikéw i ich prace niz mezczyzni. Biorgc pod uwage wiek, osoby w wieku 60 lat i wiecej-
oceniajg urzednikdw najlepiej. Najgorszg ocene dla dziatan pracownikéw UMG przyznajg
osoby w wieku 30-44. Wysoka jest takze $rednia ocena pracownika wydana przez osoby z
wyksztatceniem  podstawowym lub gimnazjalnym. Zdecydowanie gorzej ocenity

pracownikéw Urzedu osoby srednim.
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Wykres 14: Czy pracownik Urzedu Miejskiego postepowat moralnie i etycznie?

100% -~
90% -
80% -
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -
10% -

0% -

88,16%

9,21%

1,69% 0,56% 0,38%
a—

zdecydowanie raczejtak anitak, aninie raczejnie zdecydowanie
tak nie

Na pytanie, czy pracownik Urzedu Miejskiego w Gdansku postepowat moralnie
i etycznie, 88,16% respondentéw odpowiedziato ,,zdecydowanie tak”. Biorgc pod uwage
mniejszy stopien pewnosci (,raczej tak” — 9,21%) az 97,37% ankietowanych nie ma
watpliwosci, co do etyki urzednikéw. Tylko pieciu respondentdéw stwierdzito, ze pracownik
UMG nie postepowat moralnie i etycznie. Formutujgc ocene neutralng, ankietowani
uzasadniali jg brakiem szacunku do klienta lub po prostu nieuprzejmoscig w

stosunku do obstugiwanego.
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IV. Wykorzystanie Internetu w kontaktach z Urzedem Miejskim

Wykres 15: Mozliwos¢ umowienia wizyty przez Internet oraz mozliwosc¢ zatatwienia spraw przez ePUAP

H Internet H ePUAP
100% -

90% -
80% -

71,09%

70% -

60% -
50% - 46,80%
40% -
30% -
20% -

10% -

0% -

wiedza uzytkowanie

Z przedstawionych powyzej danych wynika, ze 71% respondentéw posiada wiedze na
temat mozliwosci umowienia wizyty w Urzedzie przy wykorzystaniu Internetu, jednak tylko
46,8% badanych korzysta z tej mozliwosci. W przypadku elektronicznej Platformy Ustug
Administracji Publicznej zdecydowanie mniejsza grupa badanych deklaruje, ze styszata
o mozliwosci zatatwienia sprawy tg droga. Co wiecej, tylko nieco ponad 23% respondentdéw
korzysta z takiej mozliwosci.

Poréwnujgc powyzisze dane z wynikami z roku 2011, wyraznie widaé, ze wiedza
z zakresu wykorzystania Internetu w celu umdéwienia wizyty wzrosta o ponad 7 punktow
procentowych (2011 r. — 64%). Zmiany zaobserwowac¢ mozna takze w uzytkowaniu, bowiem
liczba oséb uzywajacych Internet w celu rezerwacji wizyty w UMG wzrosta o ponad 22%
(2011 r. — 24,1%). Sytuacja podobnie prezentuje sie z uzytkowaniem ePUAP, liczba osdb
korzystajacych z tej ustugi wzrosta ponad dwukrotnie (2011 r. — 8,9%)

W zestawieniu z danymi socjodemograficznymi ankietowanych mozna precyzyjnie

wyodrebnié grupy, ktdre posiadajg wiedze z zakresu uzycia Internetu w celu zatatwienia
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spraw urzedowych oraz o ustudze ePUAP, a takze korzystajg z powyzszych mozliwosci.
Analizujgc ponizszg tabele, okazuje sie, ze rezerwacja wizyty przez Internet znana jest
gtéwnie mezczyznom (73,83%), osobom w wieku 30-44 (83,33%) oraz z wyksztatceniem
wyzszym (79,44%). Te same grupy stanowig wiekszos$¢ uzytkownikow tej ustugi.

W przypadku ustugi zatatwienia sprawy za pomoca platformy ePUAP, wiedze o jej
istnieniu posiadajg mezczyzni (38,93%), osoby w wieku 30-44 (44,61%) oraz te z
wyksztatceniem wyzszym (50,40%). Z platformy ePUAP korzystajg te same grupy spoteczno-

demograficzne. Szczegdtowe dane przedstawia ponizsza tabela.

Tabela 13: Wiedza i wykorzystanie Internetu w kontaktach z Urzedem Miejskim przez pryzmat cech
socjodemograficznych

CECHA
ZMIENNA INTERNET

DEMOGRAFICZNA

wiedza uzytkowanie wiedza uzytkowanie
kobieta 67,73% 30,68% 35,06% 9,16%
PtE€
mezczyzna 73,83% 35,23% 38,93% 8,39%
16-29 65,31% 27,89% 30,61% 6,80%
30-44 83,33% 43,63% 44,61% 12,75%
WIEK
45-59 75,53% 32,08% 40,57% 7,55%
60 i wiecej 48,91% 19,57% 27,17% 4,35%
podstawowe/ 34,78% 4,35% 21,74% 4,35%
gimnazjalne
zasadnicze 49,18% 26,23% 22,95% 4,92%
WYKSZTALCENIE zawodowe
Srednie 71,43% 26,27% 27,65% 5,07%
wyzsze 79,44% 43,55% 50,40% 13,31%
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Podsumowanie

Urzad Miejski w Gdansku jako jedng z metod poznania opinii klientéw z jakosci ustug
Swiadczonych przez placéwki i ich pracownikéw stosuje badanie poziomu satysfakcji
i zadowolenia klienta w formie anonimowej ankiety, w ktérej klienci majg mozliwos¢
wypowiedzenia sie na temat realizacji ustug administracyjnych.

Niniejszy raport przedstawia wyniki badania ,Satysfakcja klientéw Urzedu Miejskiego
w Gdansku”. Przedstawione dane pokazujg, ze Urzad postrzegany jest pozytywnie, jako
instytucja przyjazna klientom. Badani nie napotykajg znaczacych probleméw i w wiekszosci
przypadkéw udaje im sie pomyslinie sfinalizowac sprawy, z ktérymi sie zgtaszaja.

Z pewnoscig mocng strong Urzedu Miejskiego w Gdansku sg jego pracownicy, ktérzy
kontaktujg sie z interesantami i stanowig jego ,wizytowke”. Na ocene pracy Urzedu wptyw
ma niewatpliwie doswiadczenie klientdw Urzedu z jego kadra. Co wiecej, Urzad oceniany jest
przez pryzmat tego, w jaki sposdb obstuzono klientéw oraz czy udato im sie skutecznie,
a przede wszystkim szybko zatatwi¢ okreslong sprawe. Mozna wiec przyjac teze, ze Urzad
Miejski w Gdansku utozsamiany jest z pracujgcymi tam ludzmi.

Niewatpliwie, nalezy dazy¢ do utrzymania wysokiego standardu swiadczonych ustug

i dgzy¢ do doskonalenia obszardw, ktére wymagajg pewnych usprawnien.
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