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Wstep

Urzad Miasta Stawkéw wychodzac naprzeciw oczekiwaniom i majac na celu dobro klien-
tow korzystajacych ze $wiadczonych ustug dazy do ciagltego doskonalenia procesu ustugowego.
Aby méc w pelni monitorowa¢ poziom $wiadczonych ustug oraz satysfakcje swoich klientow
w 2009 roku zostato przeprowadzane wsréd mieszkancéw Stawkowa ponowne badanie ankietowe
poziomu zadowolenia klientéw z ustug swiadczonych przez Urzad Miasta Stawkéw.

Gléwnym celem przeprowadzenia badan ankietowych bylo wzorem roku ubieglego uzyska-
nie rzetelnych i wiarygodnych ocen klientéw dotyczacych pracy Urzgdu Miasta, a takze pozyskanie
indywidualnych opinii o wybranych obszarach dziatalnosci instytucji. Badania ankietowe begda sys-
tematycznie ponawiane w celu weryfikacji czy podejmowane projakosciowe dziatania w Urze¢dzie
Miasta Stawkow przynosza pozadane efekty.

Ankieta sktadata si¢ z 10 pytan opracowanych przez Pelnomocnika ds. Systemu Zarzadzania
Jako$cia. Pytania miaty zar6wno charakter zamknigty, jak i otwarty, w ktorych klient mégt wyrazic¢
swoje stanowisko w kwestiach dotyczacych pracy Urzedu Miasta Stawkow.

Aby ankiety mogty dotrze¢ do jak najwiekszej liczby mieszkancéw miasta byly one dostep-
ne, jak poprzednio zaréwno w siedzibach Urzgdu Miasta: Rynek 1, ul. Losinska 1, jak i stanowity
dodatek do Kuriera Stawkowskiego oraz zostaly umieszczone na stronie internetowej miasta Staw-

kéw. W rezultacie zostaly wypelnione oraz dostarczone do Urzedu Miasta Stawkéw 47 ankiet.
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Czes¢ 1: Status badanych klientéw Urzedu Miasta Stawkoéw

1.1. Pte¢ ankietowanych

Analizujac pte¢ ankietowanych mozna stwierdzié, iz wsrdd 47 osob, ktore wypelnity ankiete
przewazali mezczyzni, ktore stanowili 53,2%, tj. 25 os6b, natomiast procentowy udziat kobiet

w przeprowadzane] ankiecie wyniost 46,8 %, tj. 22 osoby.

Ple¢ ankietowanych mieszkancéw miasta Stawkoéw

N\ 46,8%

53,2%

O Kobieta W Mezczymna

1.2. Grupy wiekowe

Biorac pod uwage wiek ankietowych mozna zauwazy¢, iz najliczniejsza grupe ankietowa-
nych tj. 18 oséb stanowity osoby w przedziale wiekowym od 38 — 45 lat tj. 38,3% calej grupy, ko-
lejng grupe stanowily osoby w przedziale wiekowym od 26 — 55 lat — 11 0sob, tj. 23,4% wszystkich
ankietowych. Grupa wiekowa od 46 — 55 lat liczyta 9 0s6b, co stanowi 19,1% badanych, przedziaty
wiekowe od 18 — 25 lat oraz od 66 lat licza po tyle samo ankietowanych 2 osoby, tj. 4,3% catej ba-
danej grupy. Natomiast 5 ankiet wypelionych zostato w grupie wiekowej od 56 — 65 lat co stano-
wito 10,6% wszystkich badanych.
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Wiek ankietowanych mieszkancéw miasta Stawkow

4,3%

10,6% 4%

23,4%
19,1%

38,3%

o 18-25 m 26-35 0 36-45 0 46-55 m 56-65 0 od 66

1.3. Wyksztatcenie ankietowanych

Sposréd ogdtu badanych 38,3% posiadato wyksztalcenie wyzsze, 44,7% wyksztalcenie
$rednie, natomiast najmniej liczng grupe stanowili ankietowani z wyksztatceniem zasadniczym za-

wodowym 17,0 %.

Wyksztatcenie ankietowanych mieszkancéw miasta Stawkoéw

17,0%

0 Wyzsze ® Srednie 0O Zasadnicze zawodowe
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Czesé¢ 2: Analiza odpowiedzi dotyczgcych funkcjonowania Urzedu Miasta Stawkow

2.1. Czestotliwo$¢ korzystania z ustug Urzedu Miasta Stawkow

W przypadku czestotliwosci przebywania w Urzedzie Miasta Stawkéw w celu zatatwienia
spraw wymagajacych decyzji lub posrednictwa Urzedu nalezy stwierdzi¢, iz 53,2% mieszkancow
Stawkowa bioracych udzial w badaniu korzysta z ustug Urzedu Miasta raz w miesiacu, nastgpnie
19,1% ankietowanych odpowiedziato, iz zatatwia swoje sprawy w Urzedzie raz na kwartat, 17,0%
badanych korzysta w ustug Urzedu raz na tydzien, natomiast rzadziej przebywa w Urzedzie 10,6%

mieszkancow.

Jak czesto przebywa Pan/Pani w Urzedzie Miasta Stawkéw w celu zatatwienia spraw
wymagajacych decyzji lub posrednictwa Urzedu?

ORaz na tydzienh

10,6% 17,0%

@ Raz na miesigc

ORaz na kwartat

53,2% ORzadziej niz raz na kwartat

Pordéwnujac czestotliwos¢ korzystania z ustug Urzedu Miasta Stawkow w roku 2009 z ro-
kiem ubieglym mozna zauwazy¢, iz wzrosta w roku 2009 o 2,4% liczba oséb zalatwiajacych swoje
sprawy raz na kwartal oraz o 2% liczba mieszkancéw odwiedzajacych tutejszy Urzad Miasta raz
w tygodniu.

2.2. Cel wizyty w Urzedzie Miasta Stawkoéw

Biorac pod uwage cel wizyty ankietowanych mozna zauwazy¢, iz celem wizyty najwigkszej
liczby klientéw w Urzedzie Miasta Stawkow tj. 28% ankietowanych bylo odebranie decyzji, doku-
mentu, 26,2% badanych stwierdzito, ze przybyto do Urzedu w celu uzyskania informacji, nastgpnie
25,2% mieszkancdéw bioracych udziat w ankiecie zatatwiato swoje sprawy. Celem 14% klientow
byto ztozenie podania, wniosku lub prosby, natomiast 6,5% badanych zadeklarowato, iz celem ich

wizyty w Urzedzie Miasta byla interwencja u Burmistrza (zastepcy).
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Cel wizyty w Urzedzie Miasta Stawkoéw

@ Zatatwienie sprawy

@ Uzyskanie informacji

O Odebranie decyzji, dokumentu

00 Ztozenie podania, wniosku, pro$by

m Interwencja w sprawie u Burmistrza (Zastepcy)

@ Inny, jaki? Wnoszenie obowigzujgcych optat

Zestawiajac przedstawione wyniki z rokiem poprzednim mozna stwierdzi¢, iz nastapity
zmiany w kwestii celu wizyty klientow w Urzedzie Miasta Stawkow. Znacznie spadta liczba miesz-
kancow, ktérzy zatatwiali swoje sprawy w Urzedzie Miasta Stawkow o 19,7%, Natomiast wzrosta
znacznie liczba mieszkancéw, ktorzy odbierali w Urzedzie decyzje¢ lub dokument o 10,6%. Row-
niez tendencje wzrostowa o 5,9% mozna zauwazy¢, gdy celem wizyty w Urzedzie Miasta Stawkow

byto uzyskanie informacji.

2.3. Instrukcje zatatwiania spraw w Urzedzie Miasta Stawkow

Na pytanie skad z reguty dowiaduja si¢ klienci Urzedu Miasta Stawkow gdzie i jak zalatwié
sprawy najwiecej mieszkancow tj. 34% odpowiedziato, ze pyta urzednikéw w pokojach, nastgpnie
21,3% badanych oznajmilo, iz pyta znajomych dwie grupy ankietowanych liczace po 19,1% stwier-
dzito, ze dzwoni do Urzedu Miasta Stawkow lub korzysta z odpowiednich w tym celu stron interne-
towych. Natomiast pozostata cze$¢ mieszkaficow bioracych udzial w badaniu tj. 6,4% czyta publi-

kacje urzedowe.
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Skad z reguly dowiaduje sie Pan/Pani gdzie i jak zatatwia¢ sprawy w Urzedzie
Miasta Stawkow?

6ds 19,1%

@ Dzwonie do Urzedu Miasta
m Wykorzystuje strony internetowe Urzedu Miasta
19,1% 0O Pytam urzednikéw w pokojach

- O Pytam znajomych
34,0%

® Czytam publikacje urzedowe

Analizujac powyzsze zestawienie mozna zauwazy¢, iz w porownaniu z rokiem 2008 nasta-
pily zmiany w sposobach pozyskiwania instrukcji zatatwiania spraw przez klientéw w Urzedzie
Miasta Stawkéw. Wzrosta liczba mieszkancow, ktorzy aby uzyskac informacje gdzie i jak zatatwia¢
sprawy w tutejszym Urzedzie Miasta pytaja swoich znajomych o 14%, wzrosta takze o 4,8% liczba
korzystajacych w tym celu z wiadomos$ci umieszczonych na stronie internetowej Urzedu Miasta
Stawkéw. Natomiast nastapil wyrazny spadek o 11,1% liczby oséb, ktére w celu uzyskania odpo-

wiednich informacji dzwonig do Urzedu.

2.4. Najwazniejsze czynniki wedtug klientéw Urzedu Miasta Stawkéw podczas zatatwiania

spraw w Urzedzie

Jako najwazniejszy element podczas zatatwiania sprawy w Urzedzie ankietowani wskazali
uzyskanie pelnej informacji dotyczacej sprawy (ocena na poziomie 4,81). Kolejnym istotnym czyn-
nikiem byla terminowo$¢ zalatwianej sprawy (ocena 4,80), a nastgpnie kompetencje pracownika
(ocena 4,77), mozliwo$¢ zachowania prywatnosci podczas zalatwiania sprawy (ocena 4,38),
uprzejmos¢ pracownika obstugujacego dang sprawe (ocena 4,36). Jak pokazuje zestawienie naj-
mniej istotnym elementem dla ankietowanych mieszkancow w trakcie zalatwiania sprawy jest ja-

sno$¢ procesu podejmowania decyzji w Urzgdzie (ocena 4,17),
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Co dla Panstwa jest najwazniejsze podczas zatatwiania spraw w UM Stawkow?

Srednia ocena
Ocenaw skali od 1 do 5 (5 to ocena bardzo dobra)

Uprzejmosé

m Kompetencje pracownika

O Terminowos$¢ zatatwiania sprawy

O Uzyskanie petnej informacji dotyczacej ,sprawy’

m Moziwos¢é zachowania prywatnos$ci podczas zatatwiania sprawy
@ Jasno$¢ procesu podejmowania decyzi w Urzedzie

Ponizsza tabela przedstawia pelne poré6wnawcze zestawienie zmian oczekiwan klientow
Urzedu Miast Stawkow w stosunku do analizowanych czynnikéw procesu zalatwiania spraw

w Urzedzie pomiedzy latami 2008 — 2009.

Czynnik 2008 2009 Roéznica

Uprzejmosé 3,64 4,36 0,72

Kompetencje pracownika 4,38 4,77 0,39

Terminowos$¢ zatatwiania sprawy 4,36 4,80 0,44

Uzyskanie pel.nej mforr{’lac_u 4,43 4,81 0.38

dotyczacej ,,sprawy

Mozliwosé zachowgnlz'i prywatnosci 429 438 0,09
podczas zalatwiania sprawy

Jasno$¢ procesu podejmowania 4,14 4,17 0,03

decyzji w Urzedzie

| Data opracowania: 2009.12.14 ]




URZAD MIASTA SEAWKOW
41-260 Stawkoéw, Rynek 1
telefon: +48 (32) 2 931 552, fax. +48 (32) 2 931 233
e-mail: um@slawkow.pl, http://www.slawkow.pl
Godziny pracy: pn.: 9.00-17.00, wt., §r., czw., pt.: 7.30-15.30

RAPORT Z BADAN POZIOMU ZADOWOLENIA KLIENTA
URZEDU MIASTA SEAWKOW -2009 ROK

Strona 9z 12

Poréwnujac przedstawione oceny z wynikami uzyskanymi w roku poprzednim nalezy
stwierdzi¢, iz zmienily sie oczekiwania klientow Urzedu Miasta Stawkéw w kwestii tego, co we-
dtug nich jest najwazniejsze podczas zatatwiania spraw. Wzrosly takze oczekiwania mieszkancow,
co do kazdego badanego czynnika procesu zatatwiania sprawy w Urzedzie. Najbardziej wzrosty
oczekiwania klientéw w stosunku do uprzejmosci urzednikéw, terminowosci zalatwiania spraw,

kompetencji pracownikow oraz w kwestii uzyskania pelnej informacji dotyczacej sprawy.

2.5. Referaty badz stanowiska, w ktérych klienci Urzedu Miasta Stawkow

zatatwiali ostatnio sprawy

Analizujac odpowiedzi mieszkancow bioracych udzial w badaniu ankietowym mozna
stwierdzié, iz najwiecej ankietowanych tj. 32,6% zatatwialo ostatnio swoje sprawy w Referacie
Finansowym, nastepnie 23,9% mieszkanicow w Referacie Gospodarki Przestrzennej. 21,7% bada-
nych odwiedzito ostatnio Referat Spraw Obywatelskich, a 10,9% Referat Gospodarki Komunalne;.
Do Urzedu Stanu Cywilnego zwrocito si¢ 6,5% ankietowanych, natomiast dwie grupy ankietowa-
nych liczace po 2,2% badanych skorzystato z przyje¢ klientéw u Burmistrza Miasta (jego zastgpey)

lub odwiedzito Referat Rozwoju Miasta.

W ktérym referacie, na jakim stanowisku Urzedu Miasta zatatwiat Pan/Pani ostatnio
swoje sprawy?

2,2%

23,9%

32,6%

O Referat Finansowy

® Referat Spraw Obywatelskich

0O Referat SO - Sekretariat

0O Urzad Stanu Cywilnego

@ Burmistrz Miasta, Z-ca Burmistrza
O Referat Gospodarki Komunalnej
@ Referat Gospodarki Przestrzennej
O Referat Rozwoju Miasta

4,3%
2.2% g 59,

17,4%

Poréwnujac zebrane wyniki z rokiem 2008 mozna stwierdzi¢, iz wzrosta liczba zatatwia-
nych spraw przez klientéw Urzedu Miasta Stawkow w Referacie Gospodarki Przestrzennej o 8,5%,
w Referacie Spraw Obywatelskich o 6,3% oraz w Referacie Finansowym o 3,8%. Natomiast mniej-
sza liczba ankietowanych niz w roku poprzednim zatatwiata swoje sprawy w Referacie Gospodarki

Komunalnej (spadek o 12,2%).

[ Data opracowania: 2009.12.14




URZAD MIASTA SLAWKOW
41-260 Stawkéw, Rynek 1
telefon: +48 (32) 2 931 552, fax. +48 (32) 2 931 233
e-mail: um@slawkow.pl, http://www.slawkow.pl
Godziny pracy: pn.: 9.00-17.00, wt., $r., czw., pt.: 7.30-15.30

RAPORT Z BADAN POZIOMU ZADOWOLENIA KLIENTA Strona 10 z 12
URZEDU MIASTA SEAWKOW -2009 ROK z

2.6. Ocena zatatwianej ostatnio sprawy w Urzedzie Miasta Stawkow

Ankietowani klienci Urzedu Miasta Stawkow, ktorzy zatatwiali swoje sprawy przed bada-
niem najwyzej ocenili terminowos$¢ zatatwiania swojej sprawy (ocena 4,57) oraz kompetencje pra-
cownikéw obstugujacych dang sprawe (ocena 4,50). Jak przedstawia ponizszy diagram w trakcie
realizacji swoich spraw klienci Urzedu Miasta Stawkow wysoko ocenili takze uzyskanie pelnej in-
formacji dotyczacej sprawy, z ktdorg zwrdcili si¢ do Urzedu Miasta (ocena 4,37), a takze uprzejmos¢
urzednikow, w ktorych kompetencjach lezato zatatwienie danej sprawy (ocena 4,17). Nieco nizej
klienci ocenili mozliwo$¢ zachowania prywatnosci podczas zatatwiania swojej sprawy (ocena 4,02).

Natomiast najgorzej w ocenie klientéw wypadta jasno$¢ procesu podejmowania decyzji w Urzedzie
Miasta Stawkéw (ocena 3,85).

Ocena zatatwianej ostatnio sprawy w Urzedzie Miasta Stawkow

450 457 437

4504
4,001 o
3,507/ L

3,00 2
2,50-/? B
2,00—/ o

b

5,00+
i
bl

1,50+
1,00-

Srednia ocena
Ocena w skali od 1 do 5 (5 to ocena bardzo dobra)

@ Uprzejmosé

W Kompetencje pracownika

O Terminowo$¢ zatatwiania sprawy

0 Uzyskanie petnej informacji dotyczacej ,sprawy”

@ MoZliwo$ ¢ zachowania prywatnos$ci podczas zatatwiania sprawy
Jasno$¢ procesu podejmowania decyzji w Urzedzie
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Czynnik Oczekiwania Ocena faktyczna Roznica

Uprzejmosé 4,36 4,17 -0,19

Kompetencje pracownika 4,77 4,50 -0,27

Terminowos¢ zatatwiania sprawy 4,80 4,57 -0,23

Uzyskanie pe.%nej 1nforinac31 4,81 437 _0,44

otyczacej ,,sprawy

Mozliwos¢ zachowgmg prywatnosci 438 4,02 -0.36
podczas zatatwiania sprawy

Jasnos¢ procesu podejmowania 4,17 3.85 -032

decyzji w Urzedzie

Na podstawie przeprowadzonych badan nalezy stwierdzi¢, iz zaden z czynnikow nie zostat
oceniony powyzej oczekiwan klientow Urzedu Miasta Stawkow, co pokazuje koniecznos¢ podjecia
dalszych dziatan projakosciowych we wszystkich badanych obszarach, a zwlaszcza w kwestii moz-
liwosci uzyskania pelnej informacji dotyczacej ,,sprawy”, zachowania prywatnosci podczas zata-
twiania sprawy oraz jasnosci procesu podejmowania decyzji w Urzedzie Miasta Stawkow, ktore
uzyskaty najwieksza réznicg pomiedzy oczekiwaniami, a ocena faktyczna.

Poréwnujac oceny poszezeg6lnych czynnikow z roku 2008 i 2009 nalezy jednak podkresli¢
fakt, iz w ostatnim roku nastapila poprawa oceny badanych czynnikow, a utrzymywanie si¢ réznic
pomigdzy oczekiwaniami a ocenami klientéw wynika w gtéwnej mierze ze wzrostu ich oczekiwat,
co do jakosci procesu zatatwiania spraw. To pokazuje tym samym, iz podejmowane dziatania pro-
jako$ciowe nalezy zintensyfikowa¢ w celu uzyskania dalszej poprawy ocen.

Poréwnujac powyzsze zestawienie z rokiem ubieglym mozna stwierdzi¢, iz tylko w ocenie
mozliwos$ci zachowania prywatnosci podczas zatatwiania sprawy nastapil spadek oceny o 0,12. Na-

tomiast pozostate czynniki wykazujg tendencj¢ wzrostowa poréwnaniu z rokiem 2008.
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; Ocena faktyczna Ocena faktyczna v o e
Czynnik 2008 2009 Roéznica

Uprzejmosé 3,57 4,17 0,60

Kompetencje pracownika 4,17 4,50 0,33

Terminowos¢ zatatwiania sprawy 4,02 4,57 0,55

Uzyskanie pe}.nej 1nforr£1aq1 426 437 0.11
dotyczacej ,.sprawy

Mozliwosé zachowz.ima'l prywatnosci 4,14 4,02 _0,12
podczas zatatwiania sprawy

Jasnos¢ procesu podejrqowanla 3,69 3.85 0.16

decyzji w Urzedzie

Podsumowanie

Przedstawiona analiza wynikéw ankiety badajacej poziom zadowolenia klienta Urzg¢du Mia-
sta Stawkoéw jednoznacznie wskazuje na kierunki dziatan i priorytety w ramach strategii funkcjo-
nowania Urzedu Miasta.

Aby osiagnaé wyzszy poziom zadowolenia i satysfakcji klientow z ustug Urzedu Miasta
Stawkéw nalezy doktada¢ wszelkich staran, aby zdefiniowaé najwazniejsze wartosci dla klienta
oraz ksztaltowaé zachowanie organizacyjne oraz procedury funkcjonowania odpowiadajace jego
oczekiwaniom. Wyniki raportu sklaniaja do podjecia dziatan doskonalacych jakos¢ i organizacje
tak, aby w kolejnym okresach funkcjonowania Urzedu Miasta Stawkoéw poziom zadowolenia klien-
ta mégt ulec poprawie.

Przeprowadzone badania nalezy uznaé za cenne Zrddlo opinii i propozycji w zakresie prac
nad okresleniem kierunkéw dalszego podnoszenia jakosci swiadczonych ustug. Cykliczne badania
pozostang statym elementem pomiarowym, pozwalajagcym identyfikowaé obszary do poprawy

1 uwzglednia¢ zmieniajace sie oczekiwania klientéw Urzgdu Miasta Stawkow.
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