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Wstep

Urzad Miasta Stawkoéw wychodzac naprzeciw oczekiwaniom i majac na celu dobro klien-
tow korzystajacych ze $wiadczonych uslug dazy do ciaglego doskonalenia procesu ustugowego.
Aby méc w pelni monitorowaé poziom $wiadczonych ushug oraz satysfakcje swoich klientow
w 2010 roku zostalo przeprowadzane wsrod mieszkancoéw Stawkowa ponowne badanie ankietowe
poziomu zadowolenia klientow z ustug swiadczonych przez Urzad Miasta Stawkow.

Gléwnym celem przeprowadzenia badan ankietowych bylo wzorem lat ubiegtych uzyskanie
rzetelnych i wiarygodnych ocen klientow dotyczacych pracy Urzedu Miasta, a takze pozyskanie
indywidualnych opinii o wybranych obszarach dziatalno$ci instytucji. Badania ankietowe beda sys-
tematycznie ponawiane w celu weryfikacji czy podejmowane projakosciowe dziatania w Urzedzie
Miasta Stawkoéw przynosza pozadane efekty.

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

Aby ankiety mogly dotrze¢ do jak najwigkszej liczby mieszkancow miasta byly one dostep-
ne w siedzibach Urzedu Miasta: Rynek 1 oraz przy ul. Losinska 1. W rezultacie zostaly wypehio-
nych 46 ankiet.

[ Data opracowania: 2010.12.28
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1.1. Ple¢ ankietowanych

Czesé 1: Status badanych klientéw Urzedu Miasta Stawkow

Analizujac pte¢ ankietowanych mozna stwierdzié, iz wsrdd 46 osdb, ktdre wypeknity ankiete

przewazaly kobiety, ktére stanowili 58,7%, tj. 27 0s6b, natomiast procentowy udzial me¢zczyzn

w przeprowadzanej ankiecie wyniost 41,3 %, tj. 19 oséb.

Pie¢ ankietowanych mieszkancow miasta Stawkow

DOKobieta @Mlezczvzna o (] o

1.2. Grupy wiekowe

Biorac pod uwage wiek ankietowych mozna zauwazy¢, iz najliczniejsza grupe ankietowa-

nych tj. 13 0séb stanowity osoby w przedziale wiekowym od 36 — 45 lat tj. 28,3% calej grupy, ko-

lejng grupe stanowily osoby w przedziale wiekowym od 26 — 35 lat — 12 o0séb, tj. 26,1% wszystkich

ankietowych. Grupa wiekowa od 46 — 55 lat liczyla 9 0sob, co stanowi 19,6% badanych, w prze-

dziale wiekowym od 18 — 25 lat ankiete wypetnito 6 0séb tj. 13,0% wszystkich ankietowanych, a w

grupie od 56 — 65 lat znalazto si¢ 5 0s6b tj. 10,9%. Natomiast 1 ankieta wypetniona zostata w gru-

pie wiekowej od 66 lat co stanowito 2,2% wszystkich badanych.

Data opracowania:

2010.12.28
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Wiek ankietowanych mieszkancow miasta Stawkow

2,2%

@218-25 m26-35 036-45 046-55 W56-65 Dod 66

1.3. Wyksztalcenie ankietowanych

Sposréd ogotu badanych 56,5% posiadalo wyksztalcenie wyzsze, 37,0% wyksztalcenie

$rednie, natomiast najmniej liczng grupe stanowili ankietowani z wyksztatceniem zasadniczym

zawodowym 6,5 %.

Wyksztalcenie ankietowanych mieszkancow miasta Stawkow

BWWyzsze BSrednie OZasadnicze zawodowe (m] m]

| Data opracowania: 2010.12.28
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Cze¢$¢ 2: Analiza odpowiedzi dotyczacych 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 34,8% mieszkancow

Stawkowa bioracych udzial w badaniu korzysta z ustug Urzedu Miasta raz w miesiacu, nastepnie

28,3% ankietowanych odpowiedziato, iz zatatwia swoje sprawy w Urzedzie raz na kwartat, 19,6%

badanych korzysta w ustug Urzedu raz na tydzien, natomiast rzadziej niz raz na kwartat przebywa
w Urzedzie 17,4% mieszkancow.

17.4%

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

§ 19,6% -

ORaz na tvdzien

BRaz na miesiac

ORaz na kwartat

ORzadzie) niz raz na kwartat

Porownujac czestotliwos¢ korzystania z uslug Urzedu Miasta Stawkow w roku 2010

z rokiem ubieglym mozna zauwazy¢, iz spadta w roku 2010 o 18,4% liczba osob zatatwiajacych

swoje sprawy raz na miesiac. Natomiast wzrosta 9,2% liczba mieszkancow odwiedzajacych tutejszy

Urzad Miasta raz na kwartal, o 6,8% liczba mieszkancow zatatwiajacych swoje sprawy rzadziej,

a 0 2,6% liczba mieszkancow, ktorzy przychodza do Urzgdu Miasta raz w tygodniu.

mata opracowania:

2010.12.28




URZAD MIASTA SELAWKOW

41-260 Stawkoéw, Rynek 1 @ TOVRheinland®
telefon: +48 (32) 2 931 552, fax. +48 (32) 2 931 233 [f£.% CERT
e-mail: um@slawkow.pl, http://www.slawkow.pl &= 0" |

Godziny pracy: pn.: 9.00-17.00, wt., $r., czw.: 7.30-15.30, pt.: 7.30-14.00

RAPORT Z BADAN POZIOMU ZADOWOLENIA KLIENTA

URZEDU MIASTA SLAWKOW — 2010 ROK Strona 6213

2.2. Cel wizyty w Urzedzie Miasta Slawkow

Biorac pod uwage cel wizyty ankietowanych mozna zauwazy¢, iz celem wizyty najwiekszej
liczby klientow w Urzedzie Miasta Stawkow tj. 42,3% ankietowanych bylo zalatwienie sprawy,
29,6% badanych stwierdzilo, ze przybyto do Urzedu w celu uzyskania informacji, nastepnie 14,1%
mieszkancow bioracych udzial w ankiecie sktadalo podanie, wniosek lub prosbe. Celem 11,3%
klientdw byto odebranie decyzji, dokumentu, natomiast 1,4% badanych zadeklarowato, iz celem ich

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

Cel wizyty w Urzedzie Miasta Stawkow

1,4% 1,4% OZatatwienie sprawy

mUzyskanie informaciji

OOdebranie decyzji, dokumentu

OZtozenie podania, wniosku, prosby

mInterwencja w sprawie u Burmistrza (Zastepcy)

Olnny, jaki? Ptacenie podatkéw i optat za $mieci

Zestawiajac przedstawione wyniki z rokiem poprzednim mozna stwierdzi¢, iz nastgpily
zmiany w kwestii celu wizyty klientow w Urzedzie Miasta Stawkow. Znacznie spadia liczba miesz-
kancow, ktorzy przyszli do Urzedu Miasta Stawkéw w celu odebrania decyzji, dokumentu o 16,7%.
Natomiast wzrosta znacznie liczba mieszkancow, ktorzy zatatwiali w Urzedzie swoje sprawy
0 17,1%. Réwniez tendencj¢ wzrostowa w stosunku do 2009 roku wykazuja o 3,4% wizyty klien-
tow w celu uzyskania informacji. W 2010 roku zmalat o 5,1% udzial wizyt w Urzedzie Miasta

Stawkow, ktorych celem byla interwencja w sprawie u Burmistrza (zastgpcy)..

Wata opracowania: 2010.12.28




URZAD MIASTA SEAWKOW
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.: 7.30-15.30, pt.: 7.30-14.00

iy

|
S/ 1so9001 |
S !

RAPORT Z BADAN POZIOMU ZADOWOLENIA KLIENTA
URZEDU MIASTA SEAWKOW -2010 ROK

Strona 7 z 13

2.3. Instrukcje zalatwiania spraw w Urzedzie Miasta Slawkow

Na pytanie skad z reguty dowiaduja si¢ klienci Urzedu Miasta Stawkow gdzie i jak zatatwic

sprawy najwiecej mieszkancow tj. 36,6% odpowiedziato, ze pyta urzednikéw w pokojach, nastep-

nie 29,6% badanych oznajmito, iz wykorzystuje strony internetowe Urzedu Miasta, 26,8% stwier-

dzil, ze dzwoni do Urzedu Miasta Stawkéw, grupa 5,6% ankietowanych odpowiedziata, ze pyta

znajomych. Natomiast pozostala cz¢$¢ mieszkancéw biorgeych udziat w badaniu tj. 1,4% czyta

publikacje urzedowe.

Miasta Stawkow?

Skad z reguly dowiaduje sie Pan/Pani gdzie i jak zatatwiac¢ sprawy w Urzedzie

ODzwonie do Urzedu Miasta

OPytam znajomych

BWykorzysiuje strony Internetowe Urzedu Miasta

OPytam urzednikéw v pokojach

BmCzytam publikacje urzedowe

Analizujac powyzsze zestawienie mozna zauwazy¢, iz w poréwnaniu z rokiem 2009 nasta-

pity zmiany w sposobach pozyskiwania instrukcji zatatwiania spraw przez klientéow w Urzedzie

Miasta Stawkow. Nastapil wyrazny spadek liczby mieszkancéw, ktorzy aby uzyskaé informacje

gdzie 1 jak zalatwia¢ sprawy w tutejszym Urzedzie Miasta pytaja swoich znajomych o 15.7%,

spadia takze o 5% liczba 0séb czytajacych w tym celu publikacje urzedowe. Natomiast wzrosta

010,5% liczba mieszkancow korzystajacych w tym celu z wiadomosci umieszczonych na stronie

internetowej Urzedu Miasta Stawkow, wzrosta réwniez o 7,7% grupa osob, ktore w celu uzyskania

odpowiednich informacji dzwonig do Urzedu.

| Data opracowania: 2010.12.28
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2.4. Najwazniejsze czynniki wedlug klientéow Urz¢du Miasta Stawkéw podczas zalatwiania

spraw w Urzedzie

Jako najwazniejszy element podczas zalatwiania sprawy w Urzedzie ankietowani wskazali
terminowos$¢ zatatwiania sprawy (ocena na poziomie 4,87). Kolejnym istotnym czynnikiem byto
zaroéwno uzyskanie pelnej informacji dotyczacej sprawy (ocena 4,76) oraz kompetencje pracownika
(ocena 4,76), nastgpnie uprzejmos¢ pracownika obstugujacego dang sprawe (ocena 4,54), jasnosé
procesu podejmowania decyzji w Urzedzie (ocena 4,30). Jak pokazuje zestawienie najmniej istot-
nym elementem dla ankietowanych mieszkancéw w trakcie zatatwiania sprawy mozliwos$¢ zacho-

wania prywatnosci podczas zalatwiania sprawy (ocena 4,26).

Co dla Panstwa jest najwazniejsze podczas zatatwiania spraw w UM Stawkow?
4.87

R ED 32 4,26

5,00 -
450 £
400 ¥
350 ¥
3,00 17~
250 £~
200 1~
150 £~
1,00 &£

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

OUprzejmosé

mKompetencje pracownika

OTerminowo$¢ zatatwiania sprawy

OUzyskanie petnej informacji dotyczacej ,sprawy”

mMozliwo$¢ zachowania prywatnosci podczas zatatwiania sprawy
OJasno$¢ procesu podejmowania decyzji w Urzedzie

Ponizsza tabela przedstawia pelne porownawcze zestawienie zmian oczekiwan klientéw
Urzedu Miast Stawkow w stosunku do analizowanych czynnikow procesu zatatwiania spraw

w Urzedzie pomiedzy latami 2008 — 2009.

| Data opracowania: 2010.12.28
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; Roéznica
Czynnik 2008 2009 2010 2009-2010

Uprzejmosé 3,64 436 4,54 + 0,18

Kompetencje pracownika 4,38 4,77 4,76 - 0,01

Terminowos¢ zatatwiania sprawy 4,36 4,80 4,87 + 0,07

Uzyskanie pe’f.nej mforrf’lacp 4,43 4,81 476 +0,05
dotyczacej ,.sprawy

Mozliwosé zachowgmg prywatnosci 429 438 426 2012

podczas zatatwiania sprawy

Jasnosé procesu podejmowanla 4,14 4,17 430 +0,13

decyzji w Urzedzie

Poréwnujac przedstawione oceny z wynikami uzyskanymi w roku poprzednim nalezy
stwierdzi¢, iz zmienily si¢ oczekiwania klientow Urzedu Miasta Stawkow w kwestii tego,
co wedlug nich jest najwazniejsze podczas zatatwiania spraw. Wzrosty oczekiwania mieszkancéw,
co do nastgpujacych czynnikéw procesu zatatwiania sprawy w Urzedzie: uprzejmos¢, terminowosé
zalatwiania sprawy, jasnos¢ procesu podejmowania decyzji w Urzedzie. Natomiast spadly oczeki-
wania mieszkancow co do kompetencji pracownikéw, uzyskania peilnej informacji dotyczacej

sprawy oraz mozliwo$ci zachowania prywatnosci podczas zatatwiania sprawy.

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

zalatwiali ostatnio sprawy

Analizujac odpowiedzi mieszkancoéw bioracych udzial w badaniu ankietowym mozna
stwierdzi¢, iz najwigcej ankietowanych tj. 44% zatatwiato ostatnio swoje sprawy w Referacie
Finansowym, nastgpnie 28% mieszkancéw w Referacie Gospodarki Komunalnej. 16% badanych
odwiedzilo ostatnio Referat Spraw Obywatelskich, a 6% Referat Gospodarki Przestrzennej oraz tyle

samo ankietowanych zwrocilo si¢ ostatnio ze swoimi sprawami do Referatu Rozwoju Miasta.

[ Data opracowania: 2010.12.28
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6,0%

28,0%

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

swoje sprawy?

6,0%

OReferat Finansowy

mReferat Spraw Obywatelskich
OReferat Gospodarki Komunalnej
OReferat Gospodarki Przestrzennej

mReferat Rozwoju Miasta

2.6. Ocena zalatwianej ostatnio sprawy w Urzedzie Miasta Slawkéw

Ankietowani klienci Urzgdu Miasta Stawkow, ktérzy zatatwiali swoje sprawy przed bada-

niem najwyzej ocenili terminowo$¢ zatatwiania swojej sprawy (ocena 4,80) oraz kompetencje pra-

cownikéw obstugujacych dang sprawe (ocena 4,74). Jak przedstawia ponizszy diagram w trakcie

realizacji swoich spraw klienci Urzedu Miasta Stawkéw wysoko ocenili takze uzyskanie pelnej in-

formacji dotyczacej sprawy, z ktora zwroécili si¢ do Urzgdu Miasta (ocena 4,70), a takze uprzejmosé

urzednikow, w ktérych kompetencjach lezato zatatwienie danej sprawy (ocena 4,59). Nieco nizej

klienci ocenili mozliwo$¢ zachowania prywatnosci podczas zatatwiania swojej sprawy (ocena 4,20)

oraz na takim samym poziomie ocenili jasno$¢ procesu podejmowania decyzji w Urzedzie Miasta

Stawkow (ocena 4,20).

ITZ)ata opracowania:

2010.12.28
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Ocena zatatwianej ostatnio sprawy w Urzedzie Miasta Stawkow
- 4,74 480 4,70
4,59
500 ¢ —=
450 ¢
400
3.50 £EF
3.00 €
250 ¥ ‘
200 £ 7 ﬁ
1,50 - T
1,00 : /
Srednia ccena
Ocena w skall od 1 do & (5 to ocena bardzo
daobral
B Uprzejmosc
BKompetencje pracownika
OTerminowosc zatatwiania sprawy
OUzyskanie petnej informacji dotyczace] .sprawy”
B lJozliwosc zachowania prywatnosc pedezas zatatwiania sprawy
BJasnosc procesu padejmowania decyz)i w Urzedzie
Czynnik Oczekiwania Ocena faktyczna Réznica
Uprzejmosé 4,54 4,59 + 0,05
Kompetencje pracownika 4,76 4,74 - 0,02
Terminowos¢ zatatwiania sprawy 4,87 4,80 - 0,07
Uzyskanie pei.nej 1nforrf’1aCJ1 476 4,70 - 0,06
dotyczacej ,,sprawy
Mozliwosé zachow:flmg prywatnosci 426 420 - 0,06
podczas zatatwiania sprawy
Jasnosé procesu podejmowanla 430 420 - 0,10
decyzji w Urzedzie

[ Data opracowania: 2010.12.28 ]
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Na podstawie przeprowadzonych badan nalezy stwierdzi¢, iz tylko jeden czynnik ,,uprzej-
mos¢ urzednikéw” zostaly ocenione powyzej oczekiwan klientow Urzedu Miasta Stawkow.
Natomiast we wszystkich pozostalych obszarach istnieje konieczno$¢ podjecia dalszych dziatan
projakosciowych, a zwlaszcza w kwestii jasnosci procesu podejmowania decyzji w Urzedzie,
terminowosci zalatwiania sprawy, mozliwosci uzyskania petnej informacji dotyczacej ,,sprawy”
oraz zachowania prywatnosci podczas zalatwiania sprawy, ktére uzyskaly najwieksza rdéznice
pomiedzy oczekiwaniami, a oceng faktyczna.

Poréwnujac oceny poszczegdlnych czynnikdw z roku 2009 i 2010 nalezy jednak podkresli¢
fakt, iz w ostatnim roku nastapita poprawa oceny badanych czynnikéw, a utrzymywanie sie réznic
pomiedzy oczekiwaniami a ocenami klientow wynika w gtdéwnej mierze ze wzrostu ich oczekiwan,
co do jakosci procesu zalatwiania spraw. To pokazuje tym samym, iz podejmowane dzialania
projakosciowe nalezy zintensyfikowac w celu uzyskania dalszej poprawy ocen.

Poréwnujac powyzsze zestawienie z rokiem ubieglym mozna stwierdzi¢, iz wszystkie

czynniki wykazuja tendencj¢ wzrostowa poréwnaniu z rokiem 2009.

Ocena Ocena Ocena Réinica
Czynnik faktyczna faktyczna faktyczna 2009-2010
2008 2009 2010

Uprzejmosé 3,57 4,17 4,59 0,42

Kompetencje pracownika 4,17 4,50 4,74 0,24

Terminowos¢ zatatwiania sprawy 4,02 4,57 4,80 0,23

Uzyskanie peiﬁnq 1nforr’r’1ac11 426 437 4,70 0.33
dotyczacej ,,sprawy

Mozliwosé zachowz‘mujl prywatnosci 4,14 4,02 420 0.18

podczas zalatwiania sprawy

Jasnosé procesu podejmowanla 3.69 3.85 420 0.35

decyzji w Urzedzie

[ Data opracowania: 2010.12.28
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Podsumowanie

Przedstawiona analiza wynikow ankiety badajacej poziom zadowolenia klienta Urzedu
Miasta Stawkow jednoznacznie wskazuje na kierunki dziatan i priorytety w ramach strategii
funkcjonowania Urzedu Miasta.

Aby osiagnaé wyzszy poziom zadowolenia i satysfakcji klientow z ustug Urzedu Miasta
Stawkow nalezy dokladaé wszelkich staran, aby zdefiniowac najwazniejsze wartosci dla klienta
oraz ksztalttowa¢ zachowanie organizacyjne oraz procedury funkcjonowania odpowiadajace
jego oczekiwaniom. Wyniki raportu sktaniajg do podjecia dziatan doskonalacych jakosé i organiza-
cje tak, aby w kolejnym okresach funkcjonowania Urzedu Miasta Stawkow poziom zadowolenia
klienta mogt ulec poprawie.

Przeprowadzone badania nalezy uzna¢ za cenne zrédto opinii i propozycji w zakresie prac
nad okresleniem kierunkéw dalszego podnoszenia jakosci §wiadczonych ustug. Cykliczne badania
pozostang stalym elementem pomiarowym, pozwalajacym identyfikowaé obszary do poprawy

i uwzglednia¢ zmieniajace sie oczekiwania klientow Urzedu Miasta Stawkow.

Opracowanie: Pelnomocnik Burmistrza Miasta Stawkéw ds. Systemu Zarzadzania JakoS$cia

mgr Rafal Adamczyk PELNOMOGNIK

Burmistrza Miasta Sfawkéw
ds. § u Zgrzadzgnja JakoScig

P )
mer Rafal Adamczyh
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