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. Wstep i uwagi metodyczne

Ponizszy raport jest opracowaniem wynikdw Badania Jakosci Obstugi Klientow Urzedu
Miejskiego w Gdarisku, ktore zostato przeprowadzone w grudniu 2014 r. przez Referat Badan
i Analiz Spoteczno-Gospodarczych, Wydziatu Polityki Gospodarczej, Urzedu Miejskiego Gdan-

ska.

Respondenci oceniali sposéb realizacji poszczegdlnych procedur, postawe i kompetencje
pracownikéw, ktorzy ich obstugiwali, a takze strone internetowg Urzedu, jej przejrzystosé
i uzytecznosé. Ponadto wskazywali na napotkane w trakcie zatatwianie spraw problemy oraz
dzielili sie pomystami jak poprawi¢ funkcjonowanie magistratu. Badanych pytano takze o to,
czy wiedzg o mozliwosci rezerwacji wizyty w Urzedzie przez telefon lub internet oraz czy sty-
szeli i korzystali z Elektronicznej Platformy Ustug Administracji Publicznej. Do badania zapro-

szono tylko te osoby, ktére danego dnia zatatwiaty sprawe w Urzedzie.

Odpowiedzi udzielity 433 losowo wybrane osoby, ktére w okresie przeprowadzania bada-

nia zatatwiaty sprawe w Urzedzie Miejskim w Gdansku w nastepujgcych punktach:

TABELA 1. LICZBA RESPONDENTOW WEDtUG LOKALIZACII

Lokalizacja: ‘ Liczba respondentéw: Udziat %:
Budynek 3 Maja, ul. 3 Maja 9 10 2,3
Budynek K5, ul. Kartuska 5 7 1,6
Budynek UMG, ul. Nowe Ogrody 8/12 (bez ZOM) 62 14,3
ZOM nr 1, ul. Partyzantéw 74 89 20,6
ZOM nr 2, ul. Milskiego 1 80 18,5
ZOM nr 3, ul. Nowe Ogrody 8/12 95 21,9
ZOM nr 4, ul. Wilanowska 2 90 20,8
Suma koricowa 433 100

Dwie pierwsze lokalizacje w powyzszej tabeli, przy ulicy 3 maja i ulicy Kartuskiej nie sg ty-
powymi miejscami obstugi klientéw Urzedu, trafiajg tam nieliczne osoby co przetozyto sie na
niewielka liczbe zrealizowanych w tych punktach ankiet i w konsekwencji w dalszej czesci opra-
cowania sg ujmowane jedynie w zestawieniach zbiorczych. W gtéwnej siedzibie Urzedu wyod-

rebniono Zespdt Obstugi Mieszkancow, poniewaz jest to punkt obstugi klienta gdzie zatatwia



URZAD MIEJSKI W GDANSKU Referat Badai  Analiz
WYDZIAL POLITYKI GOSPODARCZE| Spelecno;Gespodaaryc

sie najwiecej spraw. Warto réwniez nadmienic, ze starano sie zachowac réwny udziat poszcze-
golnych punktéw w prébie, dzieki czemu uniknieto ryzyka wptywu wynikéw z jednej lokalizacji

na wyniki zbiorcze.

lIl.  Charakterystyka socjodemograficzna préby

Podobnie jak w ubiegtej edycji badania mezczyzni liczniej niz kobiety zatatwiali sprawy w
Urzedzie, byto ich 235 (55%) wobec 189 (45%) kobiet. Wedtug kategorii wieku najwiecej oséb
byto w grupie 30-44 lat.

TABELA 2. RESPONDENCI WEDtUG PtCI | WIEKU

Wiek/Pte¢ | Kobieta % Mezczyzna %  Suma %

16 - 29 lat 48 25,8% 55 24,0% | 103 | 24,8%
30 - 44 lat 54 29,0% 82 35,8% | 136 | 32,8%
45 - 59 lat 46 24,7% 55 24,0% | 101 | 24,3%
60 lat i wiecej 38 20,4% 37 16,2% | 75 18,1%
Suma 186 100,0% 229 100,0% | 415 |100,0%

Zdecydowana wiekszos¢ respondentéw — 50,3%, deklarowata posiadanie wyzszego wy-
ksztatcenia. Osdb z wyksztatceniem srednim byto 36,4%, zasadniczym zawodowym 9,3%, pod-
WYKRES 1. RESPONDENCI WEDLUG POZIOMU WYKSZTAECENIA stawowym/gimnazjalnym 3,9%. Przyréwnu-

_3,9% jac uzyskane wyniki do danych z NSP 2011,
widac rdéznice w strukturze. Wedtug danych
= podstawowe /
gimnazjalne spisowych wyksztatcenie wyzsze posiada
= érednie 27% gdaniszczan, Srednie i policealne 36%,
zasadnicze zawodowe 15%, ponizej tego po-
= wyzsze

ziomu 22%. Na podstawie takich informacji,

+ Jasadnicze zawodowe  MOZNA Wysnuc wniosek, ze osoby z wyzszym

wyksztatceniem albo czesciej korzystajg z
ustug Urzedu Miejskiego w Gdansku, albo
chetniej uczestniczg w badaniach spotecznych. W poprzedniej edycji badania, w nieco mniej-

szym natezeniu zarejestrowano podobne dysproporcje.
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TABELA 3. RESPONDENCI WEDtUG POZIOMU WYKSZTALCENIA | PLCI

Kobieta % Mezczyzna %

Podstawowe/| ¢ 3,2% 11 4.7%
gimnazjalne

Srednie 71 37,6% 83 35,3%
Wyisze 97 51,3% 114 48,5%
fzjf: d”(')‘\:;: 15 7,9% 25 10,6%
Suma 189 100% 233 100%

Badani, jako dzielnice zamieszkania wskazywali najczesciej Ujescisko-tostowice (8,5%),
Srédmiescie (8,3%), inne miejscowosci (7,2%), Chetm (6,5%), Wrzeszcz Gérny (6,2%), Orunie
Sw. Wojciech — Lipce (6,0%), ex aequo Oliwe i Wrzeszcz Dolny (5,8%) oraz Piecki-Migowo
(5,3%).

TABELA 4. LICZBA RESPONDENTOW WEDLUG MIEJSCA ZAMIESZKANIA

Liczba respon-

Liczba respon-

Dzielnica: ) Udziat: Dzielnica: ) Udziat:
dentéw: dentéw:
Aniotki 3 0,7% | Przymorze Wielkie 17 3,9%
Bretowo 4 0,9% |Siedlce 13 3,0%
Brzezno 6 1,4% | Stogi 12 2,8%
Chetm 28 6,5% |Strzyza 1 0,2%
Jasien 11 2,5% |Suchanino 13 3,0%
Kokoszki 4 0,9% |Srédmiescie 36 8,3%
(Karo’arIT(ci)\;V;iEc_)dnie 1 0,2% | UjesScisko-tostowice 37 8,5%
Matarnia 3 0,7% | Wrzeszcz Dolny 25 5,8%
Mtyniska 3 0,7% | Wrzeszcz Gorny 27 6,2%
Nowy Port 15 3,5% | Wyspa Sobieszewska 7 1,6%
Oliwa 25 5,8% | Wzgdrze Mickiewicza 1 0,2%
Olszynka 5 1,2% | Zaspa Mtyniec 12 2,8%
g;ﬂ?j}i‘;wok 26 6,0% | Zaspa Rozstaje 3 0,7%
Osowa 14 3,095 | Zabianka-Wejhera- 12 2,8%
Jelitkowo-Tysigclecia

Piecki-Migowo 23 5,3% | Inna miejscowos¢ 31 7,2%
Przerébka 5 1,2% | Suma koricowa 433 100,0%
Przymorze Mate 10 2,3%
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lIl.  Sprawy zatatwiane w Urzedzie Miejskim w Gdansku

W omawianym Badaniu Jakosci Obstugi Klienta Urzedu Miejskiego w Gdarisku respon-
denci, jako cel swojej wizyty wskazywali najczesciej sprawy zwigzane z rejestracjg pojazdéw
29,6%, dowodami osobistymi 28,2%, ewidencjg ludnosci (meldunki) 9,0%, prawem jazdy 8,3%,
z Urzedem Stanu Cywilnego 7,4% i dziatalno$cig gospodarczg 5,3%. W stosunku do poprzedniej
edycji badania, jako najczesciej wskazywane wystgpity te same kategorie, ale nieznacznie

zmienita sie ich kolejnosc.

WYKRES 2. ZALATWIANE SPRAWY WEDLUG GEOWNYCH TYPOW PROCEDUR

0,0% 50% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0% 30,06 35,0%

Rejestracja pojazdow [ 29,6%
Dowody osobiste I 28,2%
Ewidencja ludnosci | I °,0%
Prawa jazdy [N 3,3%
Urzad Stanu Cywilnego NN 7,4%
Dziafalno$¢ gospodarcza | 5,3%
Geodezjia M 2,3%
Urbanistyka i architektura [l 1,8%
Gospodarka Komunalna [l 1,6%
Nieruchomosci W 1,2%
Ochrona $rodowiska Wl 1,2%
Podatki i optaty lokalne W 1,2%
Placowki oswiatowe i organizacje pozarzadowe [ 0,7%

inne A 2,3%

Podczas analizy powyzszego zestawienia nalezy pamieta¢, ze nie obrazuje ono rzeczywi-
stej liczby spraw zatatwianych w Urzedzie w ciggu roku, ani proporcji pomiedzy nimi. Taki wy-

kaz niezbedny jest natomiast do wtasciwej interpretacji uzyskanych wynikéw.
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WYKRES 3. NAJCZESCIE) ZALATWIANE SPRAWY W URZEDZIE MIEJSKIM W GDANSKU

0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0%

Whniosek o wydanie / wymiane dowodu
osobistego

Odbidér dowodu rejestracyjnego NG °,°%

19,0%

Odbiér dowodu osobistego | NG °,6%
Wymiana dowodu rejestracyjnego I 6,0%

Przerejestrowanie pojazdu [N 5,8%

Rejestracja pojazdu nowego i
sprowadzonego z zagranicy
Przyjmowanie zgtoszen o zameldowaniu w
miejsce pobytu statego i czasowego
Wydawanie odpiséw z ksigg stanu
cywilnego

I 5 5%
I 0%
I 8%

Z powyzszego zestawienia wynika, ze najczesciej zatatwiang sprawg jest wnioskowanie
o wydanie bgdZ wymiane dowodu osobistego - 19,0%, na drugim miejscu jest odbiér dowodu
rejestracyjnego - 9,9%, dalej: odbiér dowodu osobistego - 9,6%, wymiana dowodu rejestracyj-
nego - 6,0%, przerejestrowanie pojazdu - 5,8%, rejestracja pojazdu nowego i sprowadzonego
z zagranicy - 5,8%, przyjmowanie zgtoszen o zameldowaniu w miejsce pobytu statego i czaso-
wego - 5,0%, wydawanie odpisow z ksigg stanu cywilnego 4,8%. W stosunku do ubiegtej edycji

badania lista spraw nie ulegta zasadniczej zmianie.

Udziat oséb, ktédrym wystarczyta do zatatwienia sprawy jedna wizyta w Urzedzie wynosit
59,8% i jest to wzrost w stosunku do poprzedniej edycji badania o blisko 7 p.p. Pozostata czes¢
0s0Ob potrzebuje do zatatwienia swojej sprawy wiecej niz jednej wizyty, nalezy natomiast pa-
mietaé, ze niektdre procedury, w tym okreslone ustawowo, nie pozwalajg na zatatwienie

sprawy przy jednorazowej wizycie.

Z odpowiedzi udzielonych przez klientow Urzedu miejskiego w Gdansku wynika, ze proce-
dury zwigzane z dziatalnoscig gospodarczg, oraz Urzedem Stanu Cywilnego mozna w przewa-

Zajacej wiekszosci przypadkdéw zatatwié jednorazowg wizyts.
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WYKRES 4. GtOWNE GRUPY PROCEDUR, A LICZBA WIZYT KONIECZNYCH DO ZAtATWIENIA SPRAWY (UWZGLEDNIONO TYLKO PROCEDURY,
W KTORYCH LICZBA WSKAZAN WYNIOSEA 10 | WIECEJ)

Urzad Stanu Cywilnego 93,8% 6,3%

Dziatalno$¢ gospodarcza 91,3% 8,7%

Ewidencja ludnosci 69,2% 30,8%

Dowody osobiste 62,3% 37,7%

Rejestracja pojazdow 53,1% 46,9%
Prawa jazdy 47,2% 52,8%

Geodezja 40,0% 60,0%

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

M jedna wizyta W wiecej wizyt

W przypadku osoéb, ktére udzielity odpowiedzi, ze do zatatwienia ich sprawy potrzebna
jest jedna wizyta, tylko 3 respondentow (z 259) odpowiedziato, ze sprawy nie udato sie zata-
twic lub ze trudno im okresli¢, czy tak sie stato. W sytuacji, kiedy konieczna byta wiecej niz
jedna wizyta 23,6% (41 ze 174) oséb odpowiedziato, ze na aktualnym etapie nie udato sie im

zatatwié sprawy lub ze trudno im okreslié, czy tak sie stato.
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WYKRES 5. RESPONDENCI WEDLUG STANU SPRAWY (% WSKAZAN)

0,
100,0% 8,8%

80,0% 75,3%

60,0%

40,0%

23,6%
20,0%

1,2% 0,0% 1,1%

0,0%
Jedna wizyta Wiecej niz jedna wizyta

M niezatatwione M zatatwione M trudno powiedzie¢

Sprawy wymagajace jednej wizyty koriczg sie pomysinie dla respondenta az w 98,8% przy-
padkéw. Odnosnie spraw wymagajacych wiekszej liczby wizyt dane nie sg tak fatwo interpre-

towalne, dlatego konieczne jest uzupetnienie o przyczyne niezatatwienia sprawy.

Sposrdd 44 respondentéw, ktorzy nie zatatwili swojej sprawy lub trudno im byto okresli¢
czy do tego doszto, najwiecej wskazywato na to, ze sprawy nie dato sie zatatwic¢, poniewaz , jest
w toku, wymaga dodatkowych czynnosci, dokumentow itp.” — 19 wskazan, ,,z mojej winy (brak
niezbednych dokumentdw, niedopetnienie formalnosci itp.)” — 15 wskazan, ,niekompetencja i
brak fachowosci pracownikow” — 6 wskazan. Petna lista odpowiedzi z liczbg wskazan znajduje

sie ponizej. Respondent mdgt wskazaé wiecej niz jedng odpowiedz.
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WYKRES 6. PRZYCZYNY NIEZALATWIENIA SPRAWY W URZEDZIE MIEJSKIM W GDANSKU (LICZBA WSKAZAN)

Sprawa jest w toku, wymaga dodatkowych czynnosci, ...

Z mojej winy (brak niezbednych dokumentdw,
Niekompetencja i brak fachowosci
Niedostateczne poinformowanie o szczegdtach sprawy

Brak zyczliwosci urzednikéw

Zbyt mato urzednikdéw zajmuje sie takimi sprawami, s3...

Zte oznakowania, nieczytelne lub niejasne informacje
Nieobecnos¢ kompetentnego pracownika (urlop itd.)
Panuje batagan, zagubiono moje podanie, dokumenty itp.
Inne urzedy, instytucje nie dopetnity czegos

Inna przyczyna

Zatatwienie sprawy jest niemozliwe w ramach...

10 12 14 16 18 20

19
... I —— 15
I ©
... I 5
I 4
N 2
N 2
. 2
;1
- 1
1
0

Jako inng przyczyne jeden z respondentdw wskazat: ,ztq organizacje pracy Urzedu, czyn-

nosci, ktore powinny trwac 1 dzien trwaty kilka miesiecy; nieobecnosc jednego z pracownikéw

uniemozliwita zatwierdzenie sprawy”.

Najwiecej spraw wymagajacych wiecej n

iz jednej wizyty zarejestrowano w ZOM nr 2 oraz

ZOM nr 4, w ktérych udziat tych spraw wyniést odpowiednio 43% i 41%.

WYKRES 7. STOSUNEK SPRAW WYMAGAJACYCH JEDNEJ WIZYTY DO SPRAW WYMAGAJACYCH WIELU WIZYT W POSZCZEGOLNYCH

PUNKTACH

100%
25
80% 35 o
43
60%
40%
64
60 49
20% &
0%
Budynek UMG, ZOMnr1, Z0OMnr 2, ZOMnr 3, ZOM nr 4,
ul.Nowe Ogrody ul.Partyzantéow  ul.Milskiego 1 ul.Nowe Ogrody ul.Wilanowska 2
8/12 (bez ZOM) 74 8/12

B Jedna wizyta

B Wiecej niz jedna wizyta

10
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IV. Ocena jakosci obstugi klienta

Kluczowym aspektem Badania Jakosci Obstugi Klienta Urzedu Miejskiego w Gdarisku jest
blok pytan, w ktérych respondenci oceniajg sprawnosc¢ obstugi klienta oraz pracownikéw bez-
posrednio ich obstugujgcych. Skala ocen zawierata sie w przedziale od 1 (bardzo Zle) do 5 (bar-
dzo dobrze). Ogdlna ocena sprawnosci obstugi klientéw Urzedu byta wysoka, 88,7% osdb
udzielajacych odpowiedzi stwierdzito, ze byta bardzo dobra lub dobra, w tej kwestii zaobser-

wowano takze nieznaczny wzrost wzgledem poprzedniej edycji badania (85,8%).

WYKRES 8. OGOLNA OCENA SPRAWNOSCI OBStUGI KLIENTOW URZEDU MIEJSKIEGO W GDANSKU

100,0%
80,0%
62,8%
60,0%
40,0%
25,9%
20,0%
7,6% )
] 2,8% 0,7% 0,2%
0,0% —
5 - bardzo 4 -dobrze 3 - przecietnie 2-1le 1-bardzozle 9-trudno
dobrze powiedzieé

Ogélna $rednia ocena wyniosta 4,48 i wzrosta o 0,09 w stosunku do 2013 r. i 0,1 w sto-
sunku do 2011 r. W rozbiciu na kategorie spraw najwyzej oceniono zwigzane z dziatalnoscig

gospodarczg (4,87), Urzedem Stanu Cywilnego (4,63) oraz dowodami osobistymi (4,52).

11
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WYKRES 9. SREDNIA OCENA SPRAWNOSCI OBSEUGI WEDLUG GRUP PROCEDUR (WYKLUCZONO GRUPY PROCEDUR, DLA KTORYCH WY-
STAPILO MNIEJ NIZ 10 SPRAW)

4,00 4,20 4,40 4,60 4,80 5,00

Dziatalnos$¢ gospodarcza 4,87
Urzad Stanu Cywilnego NN /63
Dowody osobiste IG5
Prawa jazdy [N 4,47
Ewidencja ludnosci NG 4,46
Geodezja NN 4,40

Rejestracja pojazdow NN 4,39

Podobnie jak w poprzedniej edycji badania najwyzej oceniono te procedury, ktére wy-

magaja tylko jednej wizyty w Urzedzie.
WYKRES 10. SREDNIA OCENA SPRAWNOSCI OBStUGI WEDLUG LOKALIZACII

5,00

4,59
4,51 4,48 4,47 4,35
4,00
3,00
2,00
1,00
ZOM nr 4, Z0Mnr1, Budynek UMG, ZOMnr 3, Z0OMnr 2,
ul.Wilanowska 2 ul.Partyzantéw ul.Nowe Ogrody ul.Nowe Ogrody ul.Milskiego 1
74 8/12 (bez ZOM) 8/12

W pordwnaniu do badania przeprowadzonego w 2013 roku, mozna zauwazy¢ pozy-
tywne zmiany w przypadku ZOM nr 4 ocena wzrosta z 4,51 na 4,59 oraz ZOM nr 2 z 3,88 na
4,35. Spadek sredniej zaobserwowano dlaZOM nr 1z 4,52 na 4,51, budynku na Nowych Ogro-
dach (poza Zespotem Obstugi Mieszkancéw) z 4,51 na 4,48. Nie zmienita sie natomiast ocena

dla ZOM nr 3 i wyniosta 4,47.

Ponizsza tabela pokazuje znaczenie niektérych czynnikow wptywajgcych na ocene

pracy Urzedu Miejskiego Gdanska. Dane potwierdzajg to, co podpowiada wiedza powszechna

12
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i doswiadczenie. Klient chce zatatwic¢ swoja sprawe podczas jednorazowej wizyty w Urzedzie.
Niestety w ramach obowigzujgcych zapiséw prawa ztozonos¢ przepiséw nie pozwala na
uproszczenie niektorych procedur, a niektére wymagajg gruntownego rozeznania, trudno

oczekiwad, ze decyzje bedg podejmowane ad hoc.

TABELA 5. CZYNNIKI WPLYWAJACE NA OCENE PRACY URZEDU MIEJSKIEGO W GDANSKU

Pytanie Odpowiedz Srednia
Ilfe wizyt w Urzedzie Mlerk|rT1 w Gdansk_u Jedna wizyta 4,61
jest potrzebnych na zatatwienie Pana/i
sprawy? Wiecej niz jedna wizyta 4,30
Tak 4,62
Czy udato sie Panu/i zatatwi¢ sprawe? 2 4
Nie 3,67
Czy na aktualnym etapie realizacji sprawy Tak 4,44
udato sie Panu/i wszystko zatatwi¢? Nie 3,88

Zestawienie wynikéw wedtug cech socjodemograficznych respondentdow wskazuje, ze
kobiety wyzej niz mezczyzni oceniajg sprawnosé obstugi w Urzedzie. Pod wzgledem wieku naj-
wyzszg Srednig ocene zaobserwowano w grupie oséb 45-59 lat, najnizszg z kolei osoby w wieku
16-29 lat. W przypadku wyksztatcenia sytuacja ksztattowata sie odmiennie niz w roku ubie-

gtym, wraz ze wzrostem poziomu wyksztatcenia wzrasta ocena sprawnosci obstugi w Urzedzie.

TABELA 6. OCENA SPRAWNOSCI OBStUGI W UMG A CECHY SOCJODEMOGRAFICZNE RESPONDENTOW

Cecha demograficzna Zmienna Srednia ocena
Kobi 4

Plag obieta ,56
Mezczyzna 4,43
16 - 29 lat 4,34
-44 | 4,51

Wiek 30 at ,5
45 - 59 lat 4,63
60 lat i wiecej 4,46
podstawowe / gimnazjalne 4,18
Wyksztatcenie zasadnicze zawodowe 4,35
Srednie 4,50
wyzsze 4,53
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WYKRES 11. CZESTOSC WIZYT RESPONDENTOW W URZEDZIE A OCENA SPRAWNOSCI OBStUGI

2.3%
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16,3%
80%
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Raz w miesigcu lub czesciej Kilka razy do roku Raz w roku lub rzadziej
B bardzo dobrze Mdobrze M przecietnie MZle M bardzoile

Powyzsze zestawienie obrazuje, ze osoby korzystajgce z ustug Urzedu raz w miesigcu
lub czesciej oceniajg sprawnos¢ obstugi nieco gorzej niz ci, ktdrym przychodzi robié to incy-
dentalnie. Osoby, ktére zatatwiajg sprawy raz w miesigcu lub czesciej bardzo dobrze i dobrze
oceniajg sprawnosc obstugi w 76,7% wskazan, ci ktérzy zatatwiajg sprawy w Urzedzie kilka razy
do roku wskazujg 87,4% pozytywnych odpowiedzi, w przypadku kategorii raz w roku lub rza-
dziej tych odpowiedzi byto juz 92,0%. Trudno bez dogtebnych badan jednoznacznie wskazac z
czego moze wynikac taki stan rzeczy, jednakze mozna zarysowac kilka hipotez. Dla oséb zata-
twiajacych sprawy w Urzedzie Miejskim w Gdansku raz w roku lub rzadziej wiele rozwigzan i
dziatan, jak system gmatic, nowe sale obstugi mieszkancéw, usprawnione procedury, przy-
jazne nastawienie pracownikéw moga by¢ swego rodzaju nowoscig, ktdra pozytywnie wptywa
na ocene. Po drugie, osoby zatatwiajgce sprawy raz w miesigcu lub czesciej prawdopodobnie
majg do czynienia z procedurami o wiekszej ztozonosci, moga one by¢ zwigzane z ich pracg
zawodowg, w konsekwencji doswiadczenie pozwala im dostrzec wiecej wad i probleméw w

organizacji pracy i procesow.
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V.  Ocena pracownikow Urzedu Miejskiego w Gdansku

Kolejnym elementem badania byta ocena pracownikéw. Respondenci dokonywali za-
réwno oceny catosciowej/ogdlnej urzednika, jak i oceny pod wzgledem etycznego zachowania

oraz konkretnych cech, ktére mozna przypisa¢ pracownikom.

WYKRES 12. OGOtNA OCENA PRACOWNIKOW UMG

m 5-bardzodobrze m4-dobrze m3-przecietnie ®=2-zle m1-bardzoile

Blisko 94% o0sdb ocenito prace urzednikdw bardzo dobrze lub dobrze, kolejne 3,3%
przecietnie, a jedynie 2,8% zle i bardzo zle. W poprzedniej edycji badania padto 95,7% odpo-
wiedzi bardzo dobrych i dobrych, ale w dalszym ciggu mozna uznac je za wysoce zadowalajace.
Srednia ocena pracownikéw wyniosta 4,71 i jest nieznacznie wyzsza od wyniku 4,67 z ubiegtej

edycji badania.

WYKRES 13. OCENA PRACOWNIKOW WEDtUG PUNKTOW OBStUGI

4,00 4,20 4,40 4,60 4,80 5,00
zoM nr 1, ul.Partyzantéw 74 | ;. /:
zoM nr 4, ul.wilanowska 2 | NN /7 :
zoM nr 2, ul.Milskiego 1 [ NN /. :
Srednia ogétem | /7!
Budynek UMG, ul.Nowe Ogrody 8/12 (bez zOM) | NN : sc
ZOoM nr 3, ul.Nowe Ogrody 8/12 | NN /-
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Sposraod lokalizacji punktéw obstugi, najwyzszg ocene otrzymali pracownicy ZOM nr 1,

ktérzy otrzymali note 4,78 (w ubiegtej edycji 4,80), na drugim miejscu znalazty sie ex aequo

ZOMnr2i ZOM nr 4 z oceng 4,73 (w poprzednim badaniu odpowiednio 4,60 i 4,69), w gtow-

nym budynku Urzedu poza ZOM pracownikdéw oceniono na 4,66 (poprzednio 4,87), a w ZOM

nr 3 na 4,65 (byto 4,48).

Poza oceng ogdlng, respondenci pytani byli takze o wydanie opinii odnosnie okreslo-

nych cech pracownikdw, takich jak: kompetencje, zaangazowanie w realizacje sprawy, kultura

osobista, terminowos$¢, otwartosé, zyczliwosé.
WYKRES 14. OCENA SZCZEGOLtOWA PRACOWNIKOW UMG
4,00 4,20 4,40 4,60 4,80 5,00
Kompetencje pracownika | NNGEGDIEGEGEGEGEGEGEEEEE /73
Kultura osobista | NN /7>
zyczliwos¢ [N .70
Terminowos¢ |GG /.70
otwartos¢ |G /-7
Zaangazowanie w realizacje sprawy | I /-

TABELA 7. OCENA SZCZEGOLOWA PRACOWNIKOW URZEDU (% WSKAZAN)

Kompetencje ZrZ:Ir;zg:cijc;\ZZ:;iv\;v Kultura osobista | Terminowos¢ Otwartosc Zyczliwosé
bardzo dobrze 80,19% 77,57% 81,29% 78,45% 79,81% 81,35%
dobrze 14,69% 13,32% 12,47% 15,29% 13,38% 11,89%
przecietnie 3,73% 7,01% 4,16% 4,26% 2,82% 3,50%
zle 0,47% 1,17% 1,39% 1,50% 1,88% 1,63%
bardzo Zle 0,93% 0,93% 0,69% 0,50% 2,11% 1,63%

Najwyzej oceniono kompetencje pracownikéw, na 4,73 (4,75 w poprzednim badaniu),

kulture osobistg na 4,72 (4,72 w poprzednim badaniu), zyczliwosé na 4,70 (4,65 w poprzednim
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badaniu), terminowos¢ rowniez na 4,70 (4,76 w poprzedniej edycji). Nieznacznie mniej uzy-
skata otwartos¢ 4,67 (4,63 w poprzedniej edycji) i zaangazowanie w realizacje sprawy 4,65

(4,61 w poprzednim badaniu).

TABELA 8. OCENA SZCZEGOLOWA WEDLUG LOKALIZACII

.. Kult .
Lokalizacja Kompetencje Zaangazowanie osL:)bLilsr’; Terminowos¢  Otwartos¢ Zyczliwosc

Budynek UMG, ul. Nowe

4,69 4,63 4,68 4,66 4,63 4,65
Ogrody 8/12 (bez ZOM) ! ’ ’ ’ ! ’
;OM nr 1, ul. Partyzantow 4,78 4,78 4,81 4,74 4,69 4,75
ZOM nr 2, ul. Milskiego 1 4,76 4,69 4,66 4,71 4,72 4,72
ZOM nr 3, ul. Nowe Ogrody 472 4,56 4,69 4,71 4,62 4,69
8/12
ZOM nr 4, ul. Wilanowska 2 4,75 4,70 4,80 4,74 4,74 4,73

W biezgcej edycji badania widaé, ze poziom oceny wedtug poszczegdinych cech pra-
cownikéw i punktéw obstugi wyréwnat sie. Warto zwrdci¢ uwage na ZOM nr 3, ktory w kate-
goriach otwarto$é, zyczliwosc i zaangazowanie w poprzedniej edycji badania byt oceniony od-
powiednio na 4,43, 4,43 i 4,39 , w biezacej znacznie poprawit swdj wizerunek w oczach re-

spondentéw.

WYKRES 14. OCENA PRACOWNIKOW A OBStUGIWANA PROCEDURA

4,30 4,40 4,50 4,60 4,70 4,80 4,90
Dziatalno$¢ gospodarcza [N £33
Geodezja [N 2,30
Dowody osobiste I NN /79
Rejestracja pojazdow I £ /6
Urzad Stanu Cywilnego NN £, 5°
Ewidencja ludnosci [ NNNNEGEGEGEGEGEGEGEGE 254
Prawa jazdy [N /53

Najwyzej oceniono pracownikdw obstugujgcych procedury zwigzane z dziatalnoscia go-
spodarczg (4,83), geodezjg (4,80), dowodami osobistymi (4,79) i rejestracjg pojazdéw (4,76).
Nizsze noty otrzymali pracownicy ze sprawami zwigzanym z USC (4,59), ewidencjg ludnosci
(4,54) i prawem jazdy (4,53).
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W poszczegdlnych punktach obstugi wyzsze oceny zostaty przyznane pracownikom niz
ogodlnej sprawnosci obstugi. Interpretacja takich wynikdw nie jest jednoznaczna. Z jednej
strony powiedzie¢ mozna, ze respondenci widzg wady w procedurach i organizacji, nie w pra-
cowniku. Z drugiej natomiast zatozy¢ mozna, ze lepiej oceniamy osoby, z ktérymi mamy bez-

posrednio do czynienia niz abstrakcyjny aparat biurokratyczny.

TABELA 9. LICZBA WIZYT W URZEDZIE MIEJSKIM POTRZEBNA DO ZAtATWIENIA SPRAWY A OCENA PRACOWNIKOW

Pytanie Odpowiedz Srednia
lle wizyt w Urzedzie Miejskim w Gdarsku Jedna wizyta 4,73
jest potrzebnych na zatatwienie Pana/i
sprawy? Wiecej niz jedna wizyta 4,66
Tak 4,74
Czy udato sie Panu/i zatatwi¢ sprawe?
Nie 4,00
4,81
Czy na aktualnym etapie realizacji sprawy Tak !
udato sie Panu/i wszystko zatatwi¢? Nie 4,24

Podobnie jak w przypadku sprawnosci obstugi znaczny wptyw na ocene pracownikéw
miata liczba wizyt niezbednych do zatatwienia sprawy oraz status sprawy. Przy czym zdecydo-
wanie wiekszg wage miat fakt zatatwienia badz niezatatwienia sprawy, nie koniecznos¢ wielo-

krotnych wizyt.

TABELA 10. CECHY DEMOGRAFICZNE A OCENA PRACOWNIKOW

Cecha demograficzna Zmienna Srednia ocena

Kobieta 4,71

Pte¢
Mezczyzna 4,69
16 - 29 lat 4,67
. 30-44 lat 4,70

Wiek
45 -59 lat 4,74
60 lat i wiecej 4,71
podstawowe / gimnazjalne 4,47
zasadnicze zawodowe 4,48

Wyksztatcenie -

Srednie 4,72
wyzsze 4,75

Kobiety nieznacznie lepiej oceniajg pracownikéw Urzedu niz mezczyzni, Srednio o 0,02.
Wzgledem wieku respondentéw oceny byty nieznacznie zréznicowane, najlepiej pracownikow
Urzedu ocenity osoby w wieku 45-59 lat. Podobnie jak w przypadku sprawnos$ci obstugi osoby
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z wyksztatceniem wyzszym znacznie wyzej ocenity pracownikéw Urzedu niz osoby z wyksztat-

ceniem podstawowym i gimnazjalnym.

WYKRES 16. ROZDKtAD ODPOWIEDZI NA PYTANIE CZY PRACOWNIK URZEDU MIEJSKIEGO POSTEPOWAL MORALNIE | ETYCZNIE?

100,0%
88,2%

80,0%
60,0%
40,0%
20,0%

o 9,6%

0,7% 0,5% 1,0%
0.0% ]
zdecydowanie raczej tak ani tak, ani nie raczej nie zdecydowanie
tak nie

Blisko 97,8% respondentéw ocenia postepowanie Urzednikdéw jako moralne i etyczne
(odpowiedzi zdecydowanie tak i raczej tak). W stosunku do ubiegtej edycji badania nastgpita
poprawa, kiedy to 97,4% osdb udzielito takiego wskazania. Respondenci majgcy zastrzezenia
co do postawy urzednikéw wskazywali na brak profesjonalizmu i ignorujgcq postawe, prowa-
dzenie rozmowy telefonicznej przez Urzednika w trakcie obstugi klientow, nieobecnos¢ pracow-
nika pomimo umdwionej wizyty, patrzenie na klienta z gory (wywyzszanie sie), udzielenie nie-

wtasciwej informacji oraz brak zaangazowania w wyjasnienie sprawy.

WYKRES 17. CZESTOSC ZALATWIANIA SPRAW W URZEDZIE, A OGOLNA OCENA PRACOWNIKOW
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Zestawienie czestos$ci zatatwiania spraw w Urzedzie przez respondentdéw z ogdlng
oceng pracownikéw jest o tyle interesujaca, ze osoby, ktérym przychodzi robi¢ to raz w mie-
sigcu i czesciej w ogdle nie ocenity urzednikéw zle i bardzo zle. Bardzo dobrze i dobrze pra-
cownikdw ocenito 95,3% cztonkdw tej grupy. Warto przypomnied, ze ta sama grupa najnizej
ocenifa sprawnos¢ obstugi. Osoby z duzym doswiadczeniem w zatatwianiu spraw w Urzedzie
mogg dostrzegaé wiecej barier instytucjonalnych lub niedoskonatosci procedur lepiej niz po-

zostate grupy i tym samym nie doszukujg sie ztej woli lub niekompetencji pracownikéw.

VI. Wykorzystanie internetu w kontaktach z Urzedem Miej-
skim

Respondenci zostali poproszeni o udzielenie informacji odnosnie korzystania z inter-
netu i telefonu do rezerwacji wizyt w Urzedzie oraz na temat wiedzy o mozliwosci wykorzysta-

nia elektronicznej Platformy Ustug Administracji Publicznej do zatatwiania niektdrych spraw.

WYKRES 17. WIEDZA U UMIEJETNOSCI RESPONDTENTOW W ODNIESIENIU DO REZERWACII WIZYT | PLATFORMY EPUAP

80% 75,1%
70%

60%
46,9% 48,7%

I l =

50%
40%
30%
20%

10%

Rezerwacja wizyty przez internet lub telefon Zatatwienie sprawy przez ePUAP

0%

B wiedza M uzytkowanie

Pomimo dos¢ powszechnej wiedzy o mozliwosci rezerwacji wizyt w Urzedzie (75,1%), sto-
sunkowo niewielka czes¢ klientéw korzysta z tego udogodnienia (46,9%). W przypadku plat-
formy ePUAP, 48,7% o0séb wie o takim rozwigzaniu, a korzysta z niego 18,9% respondentow.
W przypadku rezerwacji wizyt sytuacja poprawita sie nieznacznie w stosunku do ubiegtego

roku, a w kontekscie ePUAP dostrzec mozna upowszechnienie informacji o jego istnieniu, ale
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nie wigze sie to ze zwiekszong liczbg uzytkownikéw. Wraz ze wzrostem poziomu wyksztatcenia

respondentow ros$nie udziat uzytkownikéw oferowanych udogodnien.

TABELA 11. WIEDZA RESPONDENTOW O MOZLIWOSCI REZERWACII WIZYTY W URZEDZIE PRZEZ INTERNET LUB TELEFON, WIEDZA O PLAT-
FORMIE ePUAP ORAZ INFORMACJA O WYKORZYSTYWANIU TYCH UDOGODNIEN W PODZIALE NA CECHY DEMOGRAFICZNE

Rezerwacja wizyty przez internet

Zatatwienie sprawy przez ePUAP

Cecha demogra- : lub telefon
. Zmienna
ficzna : . : . : .
wiedza uzytkowanie wiedza uzytkowanie
kobieta 68,8% 49,6% 40,7% 17,9%
PLEC
mezczyzna 80,4% 45,0% 54,5% 19,5%
16-29 67,0% 35,2% 50,9% 16,7%
30-44 81,9% 55,3% 51,4% 23,6%
WIEK
45-59 80,8% 41,7% 52,9% 18,2%
60 i wiecej 71,1% 50,0% 35,5% 7,4%
podstawowe/ gimna- 58,8% 10,0% 58,8% 0,0%
zjalne
zasadnicze zawodowe 65,0% 30,8% 35,0% 7,1%
WYKSZTALCENIE
Srednie 77,7% 47,5% 43,3% 23,5%
wyzsze 76,5% 50,9% 54,4% 19,3%
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VII. Pordwnanie wynikdw pomiedzy poszczegdlnymi edy-
cjami badania

Ponizej zaprezentowano zestawienie wynikow z kolejnych edycji Badania Jakosci Ob-

stugi Klienta Urzedu Miejskiego w Gdansku.
WYKRES 19. OGOLNA OCENA SPRAWNOSCI OBStUGI KLIENTOW URZEDU MIEJSKIEGO GDANSKA
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Ogodlna ocena sprawnosci obstugi w Urzedzie Miejskim w Gdansku w latach 2009-2014
poprawita sie. Klienci coraz czesciej wskazujg na ocene bardzo dobrg, ktérej udziat wzrdst o
7,8 p.p. (z55,0% w 2009 r. do 62,8% w 2014 r.) Sumaryczna ocena pozytywna takze wzrosta z
84,0% wskazan bardzo dobrych i dobrych do 88,7%. Zmniejszyta sie liczba 0séb oceniajgcych
przecietnie, a nieznacznie powiekszyta liczba oséb oceniajgcych zle i bardzo zZle, jednakze nie-

zadowoleni nie stanowili w zadnym przypadku wiecej niz 5% badanych.
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WYKRES 19. OGOLNA OCENA PRACOWNIKOW URZEDU MIEJSKIEGO GDANSKA W WYBRANYCH LATACH (% WSKAZAN)
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Pozytywne zmiany dotyczg takze oceny pracownikéw Urzedu Miejskiego w Gdansku.
W 2009 roku bardzo dobrze pracownikéw Urzedu ocenito jedynie 65% ankietowanych, a w
2014 byto to az 80% respondentow. Ujmujac oceny bardzo dobre i dobre razem nie zaobser-
wujemy tak diametralnej zmiany jak w przypadku samej oceny bardzo dobrej, poniewaz po-
miedzy 2009 a 2014 r. wzrosta ona o 2 p.p. Oceny sg bardzo wysokie, dlatego trudno jest ocze-
kiwac stale podnoszgcego sie poziomu jakosSci obstugi. W analizowanym okresie rejestrowano
fluktuacje, pomiedzy 2011 r. a 2013 r. zaobserwowano nieznaczny spadek oceny pracowni-
kow. W najblizszych latach oczekiwaé mozna, ze w efekcie staran wtadz Urzedu Miejskiego i
jego kadry ocena obstugi bedzie cechowata sie tendencjg wzrostowg z nieznacznymi waha-

niami wokot trendu.

VIIl. Podsumowanie

Sprawnos¢ obstugi oraz ocena pracownikéw Urzedu Miejskiego Gdariska w opinii re-
spondentéw jest wysoka. Szczegdlnie mocng strong jest kadra, ktéra na przestrzeni lat zbiera
coraz bardziej pozytywne opinie. Warto odnotowag, ze zaréwno w przypadku sprawnosci ob-
stugi, jak i pracownikdw obserwujemy przesuniecie pomiedzy poszczegdlnymi poziomami
oceny. Rejestrowany jest wiekszy udziat ocen bardzo dobrych, kosztem ocen dobrych. Wzra-

sta, cho¢ w duzo mniejszej skali, liczba ocen negatywnych, wystepujg one marginalnie.
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Mozemy méwi¢ o pewnej polaryzacji, ktéra wystepuje w ocenach badania. Coraz lep-
sza obstuga, procedury, kadra sprawiajg, ze nawet nieznaczne niedociggniecia nie przekreslaja
ogolnej bardzo dobrej oceny sprawnosci obstugi oraz samych pracownikéw. Oceny negatywne
moga wynikaé z wysokiej komplikacji pewnych spraw, ktére klienci chcieliby zatatwi¢ skutecz-
nie i szybko. Dodatkowo w niektérych grupach spotecznych ,urzad” i ,,urzednik” to wcigz stowa

nacechowane pejoratywnie.

Warto przyjrzec sie poszczegdlnym procedurom w Urzedzie Miasta Gdanska i szukaé
dalszych udogodnien na rzecz mieszkarnicéw. Ogdlna srednia ocena dla wszystkich typéw pro-
cedur wyniosta 4,48. Ponizej sredniej oceniono cztery typy procedur: rejestracje pojazddow
(4,39), geodezje (4,40), ewidencje ludnosci (4,46) oraz prawa jazdy (4,47). Wymienione pro-

cedury stanowity 49,2% wszystkich spraw zatatwianych przez respondentdéw.

Respondenci na pytanie ,Gdyby to od Pana/i zalezato, czy wprowadzitby/aby Pan/i
zmiany w Urzedzie Miejskim w Gdansku?” odpowiedzieli twierdzaco 158 razy. Cho¢ niektére
odpowiedzi byty bardzo ogdlne, inne sprzeczne miedzy sobg to z catg pewnoscig wiele z nich
moze stanowi¢ cenne wskazowki dla pracownikéw Urzedu jakie rozwigzania wprowadzac, aby
wyj$é naprzeciw oczekiwaniom mieszkancow. Czego oczekujg mieszkancy? Zaangazowania
urzednikdw w prace, zyczliwosci, indywidualnego podejscia do sprawy, jednoczesnie szybkiej
i sprawnej obstugi. Oczekujg wprowadzania udogodnien zwigzanych z nowymi technologiami,
postepujgcej informatyzacji, godzin przyjmowania w Urzedzie dostosowanych do ich potrzeb,

uproszczonych i skréconych formularzy oraz mniej skomplikowanych procedur.

Budujace jest to, ze na przestrzeni lat spotecznos$¢ Gdanszczan i klientow Urzedu coraz
wyzej ocenia dziatalnos¢ Miasta w zakresie obstugi obywateli, tym samym udaje sie realizowac

misje, ktdra zostata dla Urzedu Miejskiego w Gdansku klarownie wskazana:

Misjg Urzedu Miejskiego Gdariska jest uzyskanie zadowolenia Klienta poprzez sprawngq i ter-
minowgq obstuge, jak rowniez dopasowywanie oferty swiadczonych ustug do potrzeb Klientow

oraz ksztaftowanie wizerunku instytucji solidnej, zyczliwej i otwartej dla Klienta.

Starania wtadz Miasta, urzednikdw, nowe pomysty, innowacje znajdujg pozytywne od-

zwierciedlenie w wynikach badan, co powinno by¢ motywacjg dla kolejnych dziatan.
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