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Opis wynikow badania
1. Ogodlna charakterystyka klientow Urzedu Miejskiego w Gliwicach

W badaniu udziat wzieto fgcznie 1070 klientéw Urzedu Miejskiego w Gliwicach. Respondentami
w wiekszosci byly kobiety, ktére stanowity 79,5% ogdtu badanych. Dane o ptci klientéw Urzedu
przedstawiono na rysunku nr 1.

Rysunek 1. Pte¢ badanych klientéw UM w Gliwicach
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Srednia wieku badanych klientéw Urzedu wyniosta 44 lata. Najczesciej Urzad odwiedzaty osoby
z grupy od 25 do 34 roku zycia, stanowigce 26,5% badanych, ktorzy okreslili swoj wiek. W pierwszej
grupie wiekowej (18-24 lata), liczacej 97 osob, znalazto sie 15 respondentéw w wieku 18 lat. Byli to
najmiodsi z badanych klientéw Urzedu. Z kolei najstarszy badany klient Urzedu Miejskiego
w Gliwicach miat 91 lat. Sposréd wszystkich badanych 21 odmowito podania swojego wieku. Dane
ilustruje rysunek nr 2.

Rysunek 2. Wiek badanych klientow UM w Gliwicach*
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*21 respondentéw odmoéwito podania swojego wieku. Nie zostali oni ujeci w obliczeniach i na wykresie.
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Sposrod 1062 badanych klientow Urzedu Miejskiego w Gliwicach, ktérzy okreslili poziom swojego
wyksztatcenia, najliczniejszg grupe, liczagcg 44,3%, stanowity osoby z wyksztatceniem $rednim.
Wyksztatcenie wyzsze zadeklarowato 40,8% ankietowanych. Osoby posiadajgce wyksztatcenie
zawodowe lub podstawowe stanowity odpowiednio 12,1% i 2,8%. W catej badanej grupie 8 osob

odmowito podania poziomu swojego wyksztalcenia. Omawiane dane przedstawia rysunek nr 3.

Rysunek 3. Wyksztatcenie klientéow UM w Gliwicach*
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*8 respondentéw odméwifo podania swojego wyksztatcenia. Nie zostali oni ujeci w obliczeniach i na wykresie.
Niemal wszyscy badani (95,1%) to klienci indywidualni. Status klienta wystepujgcego w imieniu
podmiotu gospodarczego zadeklarowato 42 ankietowanych, co stanowi 3,9% ogoétu proby. W imieniu
jednostki administracji publicznej oraz organizacji pozarzadowej w Urzedzie sprawy zatatwiato
odpowiednio 5 i 3 respondentéw. Dane dotyczace statusu oséb bedgcych klientami Urzedu Miejskiego

w Gliwicach przedstawia rysunek nr 4.

Rysunek 4. Status badanych klientéw UM w Gliwicach*
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*Respondenci mieli mozliwos$¢ udzielania kilku odpowiedzi
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W badaniu realizowanym w 2012 r. udziat wzigeto tgcznie 1068 klientéw Urzedu Miejskiego

w Gliwicach. Respondentami w wiekszosci byty kobiety, ktére stanowity blisko 70% ogétu badanych.

Srednia wieku badanych w 2012 r. klientéw Urzedu wyniosta 44 lata. Najcze$ciej Urzad odwiedzaty
osoby z grupy od 25 do 34 roku zycia, stanowigce 28,2% badanych, ktérzy okreslili swoj wiek.
W pierwszej grupie wiekowej (18-24 lata), liczgcej 78 osdb, znalazto sie 8 respondentéw w wieku
18 lat. Byli to najmtodsi z badanych klientéw Urzedu. Z kolei najstarszy badany klient Urzedu

Miejskiego w Gliwicach miat 86 lat.

Sposrod 1044 badanych w 2012 r. klientéw Urzedu Miejskiego w Gliwicach, ktorzy okreslili poziom
swojego wyksztatcenia, najliczniejsza grupe, liczagca blisko 55%, stanowity osoby z wyksztatceniem
srednim. Wyksztatcenie wyzsze zadeklarowato 26,5% ankietowanych. Osoby posiadajgce

wyksztatcenie zawodowe lub podstawowe stanowity odpowiednio 17,4% i 1,6%.

Niemal wszyscy badani w 2012 r. klienci Urzedu byli klientami indywidualnymi (89,2%) - w tym trzech
wskazato réwnoczesnie na dziatanie w imieniu podmiotu gospodarczego, jeden badany dziatat takze
w imieniu organizacji pozarzadowej i rownoczes$nie administracji publicznej, pojedyncze osoby
wskazaty takze dziatalno$¢ w imieniu administracji publicznej oraz organizacji pozarzadowej. Jedna
osoba dodatkowo okreslita sie jako przedstawiciel wspodlnoty mieszkaniowej. Status klienta
wystepujgcego w imieniu podmiotu gospodarczego zadeklarowato 101 ankietowanych, co stanowito
9,5% ogoétu préby. W imieniu organizacji pozarzadowej oraz jednostki administracji publicznej

w Urzedzie sprawy zatatwiato po okoto 1% respondentow.
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2. Opinia o organizacji pracy w Urzedzie

Pierwszy z analizowanych probleméw badawczych dotyczyt ogdéinej oceny poziomu swiadczenia ustug
przez Urzad Miejski. Respondenci dokonywali oceny na pieciostopniowej skali, gdzie 1 oznaczato
ocene bardzo niska, a 5 bardzo wysokg. Srednia ocena ogdlnego poziomu $wiadczenia ustug przez
Urzad Miejski w Gliwicach wyniosta 4,31. Ze szczegotowego rozktadu odpowiedzi wynika, ze 87,1%
ankietowanych ocenito poziom $wiadczenia ustug przez Urzad Miejski w Gliwicach wysoko, w tym
48,9% bardzo wysoko. Natomiast blisko 10% badanych (105 oséb) wydato ocene $rednig, a nieco
ponad 3% ocenito poziom $wiadczenia ustug nisko lub bardzo nisko. Omawiane dane ilustruje rysunek
nrbs.

Rysunek 5. Ocena ogolnego poziomu swiadczenia ustug przez UM w Gliwicach wg pici respondentow
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Jak pokazaty wyniki badania, obecnie respondenci nieco wyzej oceniajg prace Urzedu Miejskiego
w Gliwicach w poréwnaniu z rokiem ubiegtym. Zauwazy¢ mozna, ze czesciej przyznawane sg oceny
najwyzsze (wzrost o0 26,7%) w stosunku do roku ubiegtego, a rzadziej oceny ,raczej wysokie” (spadek

0 22,1%). Dane ilustruje rysunek nr 6.
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Rysunek 6. Zmiana w ocenie ogolnego poziomu swiadczenia ustug przez UM w Gliwicach
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Nastepnie poréwnano $rednig ocene ogolnego poziomu $wiadczonych ustug przez Urzad Miejski
w Gliwicach z wynikami uzyskanymi przez pozostate urzedy. Srednia ocena dla UM w Gliwicach

uplasowata sie na wyzszym poziomie (o 0,18 pkt). Dane przedstawiono na rysunku nr 7.

Rysunek 7. Benchmarking: Srednia ocena ogélnego poziomu $wiadczenia ustug
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Jednostka Grupa

W dalszej kolejnosci poproszono, aby kazdy z respondentéw ocenit czytelnosé informacji o zasadach
zatatwiania spraw w Urzedzie. Ceche oceniano przypisujgc punkty z zakresu od 1 (ocena najnizsza)
do 5 (ocena najwyzsza). Podobnie jak w pytaniu poprzednim, zdecydowana wigkszo$¢ badanych
(85,6%) wystawita pozytywng ocene czytelnosci informacji o zasadach zatatwiania spraw w Urzedzie
(w tym 52,3% badanych ocenito jg bardzo dobrze). Srednig ocene przypisato 11,0% ankietowanych,
za$ jedynie 3,4% uwaza, ze jest ona raczej niska i bardzo niska. Srednia ocen zostata sklasyfikowana
na poziomie 4,33. Ocene czytelnosci informacji o zasadach zatatwiania spraw w Urzedzie wg pici

respondentoéw przedstawiono na rysunku nr 8.
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Rysunek 8. Ocena czytelnosci informacji o zasadach zatatwiania spraw w UM w Gliwicach wg pfci
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Poréwnujgc otrzymane wyniki do danych z 2012 roku, mozna zauwazyé, ze respondenci wyzej
oceniajg czytelnos¢ informacji o zasadach zatatwiania spraw w Urzedzie Miejskim w Gliwicach.
Obecnie rzadziej w stosunku do roku ubiegtego przyznawane sg oceny ,raczej wysokie” (spadek

0 17,6%), czesciej natomiast oceny najwyzsze (wzrost 0 24,7%). Dane ilustruje rysunek nr 9.

Rysunek 9. Zmiana w ocenie czytelnosci informacji o zasadach zatatwiania spraw w UM w Gliwicach
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Nastepnie poréwnano Srednig ocene czytelnosci informacji o zasadach zatatwiania spraw w Urzedzie
Miejskim w Gliwicach z wynikami uzyskanymi przez grupe poréwnawczg. Mozna zauwazy¢, ze
$rednia ocena analizowanego aspektu w Urzedzie Miejskim w Gliwicach byta o 0,19 pkt wyzsza

w poréwnaniu do $redniej z grupy poréwnawczej. Dane przedstawiono na rysunku nr 10.
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Rysunek 10. Benchmarking: Srednia ocena czytelnosci informacji o zasadach zatatwiania spraw w UM
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Poza dokonaniem oceny, respondenci mieli takze mozliwos¢ wyrazenia dodatkowych uwag. Z takiej
ewentualnosci skorzystato jedynie 2 respondentéw, ktorzy zwrdcili uwage na kwestie

niewystarczajgcego informowania klientéw (m.in. w kwestii godzin urzedowania Urzedu).

Gtéwnymi zrédtami informacji dla klientéw o tym, gdzie i w jaki sposéb mozna zatatwi¢ w Urzedzie
dang sprawe okazali sie by¢ pracownicy Urzedu (54,5%) oraz strona internetowa Urzedu (45,4%).
Ponadto 28,3% og6tu respondentéw wiedze czerpie z tablic informacyjnych, a 7,3% od znajomych.
137 badanych korzysta z innych zrédet informacji, wsréd ktérych najczesciej wymieniano nastepujgce:
samodzielne poszukiwanie informacji (38 wskazan), prasa (35 wskazan), rodzina (29 wskazan),
telefon (20 wskazan), ulotki, listy (po 4 wskazania), inne strony internetowe (3 wskazania), radio

(2 wskazania). Omawiane dane przedstawia rysunek nr 11.

Rysunek 11. Zrédta informacji o miejscu i sposobie zatatwiania spraw w UM wg pici*
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*Respondenci mieli mozliwo$¢ udzielania kilku odpowiedzi

10



SLASKI ZWIAZEK

GMIN | POWIATOW UNIA EUROPEJSKA o,

UL. Kosciuszki 43/5 EUROPEJSKI * *
NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI 40-048 Katowice FUNDUSZ SPOLECZNY P

KAPITAt LUDZKI
R ASK)! ZarAZEs Tel. +4832/ 2511021, 25 11 241

Gmin 1 rowiaTow Fax. +4832/ 25 10 985

Projekt wspotfinansowany ze srodkdw Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

W poréwnaniu do danych z ubiegtego roku zauwazyé mozna, iz w 2013 r. zdecydowanie wiekszy
odsetek respondentéw uzyskiwat informacje ze strony internetowej Urzedu (wzrost o 27,5%). Dane

ilustruje rysunek nr 12.

Rysunek 12. Zmiana w zakresie zrédet informacji o miejscu i sposobie zatatwiania spraw w UM
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Analizujgc wyniki badania z Urzedu Miejskiego w Gliwicach na tle pozostatych urzedéw mozna
zauwazyé, ze odsetek oséb, ktére wiedze o tym jak zatatwi¢ dang sprawe w Urzedzie czerpig ze
strony internetowej Urzedu jest znacznie wyzszy niz Srednie wyniki z pozostatych jednostek. Dane

ilustruje rysunek nr 13.

Rysunek 13. Benchmarking: Zrédta informacji o miejscu i sposobie zatatwiania spraw w UM
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W dalszej czesci wywiadu, ankietowani oceniali poszczegdlne elementy jakosci obstugi interesantow.
Oceny ponownie dokonywano w skali od 1 (ocena najnizsza) do 5 (ocena najwyzsza). Srednie ocen
uzyskane dla ponizszych elementéw wskazujg, ze respondenci ogdlnie dobrze (wartosci powyzej

oceny 4,1) postrzegajg jakos¢ obstugi interesantow.

11
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Najwyzsze Srednie uzyskaty uprzejmos$¢ urzednikéw (4,55), zrozumiato$¢ przekazywanych informacji
(4,48) oraz fachowos$¢ osob, z ktérymi klient sie kontaktowat (4,45). Nieco nizsze wyniki uzyskaty
obiektywizm podejscia (4,36), szczere zaangazowanie (4,35), dostepnos$¢ oséb kontaktowych (4,34),
warunki obstugi klienta (4,33), oraz staranno$¢ w rozpatrywaniu sprawy (4,32). Najnizej zostata

oceniona szybkosé, czyli terminowos¢ zatatwiania spraw.

W wiekszosci analizowanych obszaréw srednie oceny w poréwnaniu do wynikéw z poprzedniego roku
sg wyzsze. Najwiekszy wzrost (o 0,31 pkt) odnotowano w przypadku oceny zrozumiatoSci
przekazywanych informacji. Nizej oceniono natomiast jedynie obiektywizm podejscia (spadek
0 0,07 pkt.).

Dane dotyczace oceny poszczegoélnych elementéw jakosci obstugi interesantow w 2012 i 2013 roku

zostaty przedstawione na rysunku nr 14.

Rysunek 14. Ocena poszczegoélnych elementow jakosci obstugi interesantéw oraz zmiana w okresie 2012-
2013

Uprzejmos$¢ urzednikow r3f55
Zrozumiato$¢ przekazywanych informaciji 84 48
Fachowosé 0sob, z ktérymi klient sie kontaktowat 2045

Obiektywizm podejécia (réwne traktowanie wszystkich — 4.42
mieszkancow) 4,36

Szczere zaangazowanie (poswiecenie uwagi i sygnalizowanie 5
checi pomocy) pracownikéw urzedu 4,35

Dostepnos$¢ oséb, z ktérymi trzeba byto sie skontaktowaé

9
4

Warunki, w jakich obstugiwani sa klienci — 419
Starannos¢ w rozpatrywaniu sprawy (dazenie do petnego *—_A\,m

zrozumienia sytuaciji) 4,32

Szybkos¢ (terminowosc) zatatwiania sprawy ‘—_&?9‘ 17

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

m2012 02013

Srednia ocen przyznanych przez klientéw Urzedu Miejskiego w Gliwicach, w odniesieniu do
wszystkich elementow jakosci obstugi interesantow, ksztattowata sie na wyzszym poziomie niz $redni

poziom wyznaczony dla grupy porownawczej. Dane zostaty przedstawione na rysunku nr 15.
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Rysunek 15. Benchmarking: Poréwnanie srednich ocen poszczegélnych elementéw jakosci obstugi
interesantow

Warunki, w jakich obstugiwani sg
klienci
6_4

Obiektywizm podejscia (réwne
traktowanie wszystkich
mieszkancow)

Dostepnosc¢ osob, z ktérymi
*trzeba byto sie skontaktowaé

Staranno$¢ w rozpatrywaniu
sprawy (dgzenie do petnego 4
zrozumienia sytuacji)

chhowosc 0so6b, z ktérymi klient
sie kontaktowat

Szybkos¢ (terminowosc)

/’> Y | Zrozumiato$¢ przekazywanych
zatatwiania sprawy 4

informacji

8zczere zaangazowanie

5~ (poSwiecenie uwagi i

sygnallzowanle checi pomocy)
pracownikéw urzedu

Uprzejmos¢ urzednikow

= Jednostka = Grupa

W kolejnym pytaniu poproszono ankietowanych o wskazanie i zarazem ocene najwazniejszych zmian,
jakie w ich opinii dokonaty sie ostatnio w Urzedzie. Okazuje sie, ze 40,0% badanych zadeklarowato
dostrzeganie zmian, a w wiekszosci sg to zmiany na lepsze. W przypadku interesantow
UM w Gliwicach pojawita sie tylko 1 odpowiedz neutralna dotyczgca kierunku zmian, co oznacza, ze
badani potrafili jednoznacznie okresli¢, jakie zmiany (pozytywne czy negatywne) w pracy Urzedu
zachodza. Do najwazniejszych zmian badani zaliczyli reorganizacje struktury Urzedu (152 osoby),
ktéra oceniona zostata jako zmiana na lepsze przez 146 oséb. Kolejng zauwazalng zmiang okazata
sie jakos¢ pracy urzednikdw pod wzgledem podejscia do klienta. Zmiane na lepsze w tej kwestii
dostrzegto 135 respondentdéw, na gorsze 11, zas nie potrafita oceni¢ kierunku zmiany jedna osoba.
Wiele oséb dostrzegto poprawe w szybkosci, sprawnosci i terminowosci zatatwiania sprawy
(108 0sdb), w dostepie do informacji (82 osoby) oraz w wygladzie Urzedu (40 osdb). Wytgcznie
negatywne zmiany odnoszg sie natomiast do braku miejsc parkingowych oraz braku punktu ksero.

Dane prezentuje tabela 1.

Tabela 1. Najwazniejsze zmiany w dziataniu Urzedu wraz z kierunkiem zmian*

© © bt
. © N © N c o]
Zmiana S2 52 359
ET ES £3
N N o
Reorganizacja struktury Urzedu (filie, wydziaty, dziaty) 146 6 :

Jakos$¢ obstugi klienta (uprzejmos¢ urzednikéw, pomocnosc¢) / Kultura osobista 135 1 .
urzednikow i ich stosunek do klienta

Sposob zatatwiania sprawy (szybkos$¢, sprawnosc¢, terminowosé) 108 15
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© © Q

s B 28

; S

Zmiana _g a E g '5 @

EL Eo 3

N N o
Dostep do informac;ji 82 - -
Wyglad Urzedu (estetyka, nowoczesnose) 40 6 =
Zrozumiato$¢ informacji 25 2 -
Kompetencije i fachowos$¢ urzednikow 9 3 -
Brak miejsc parkingowych - 9 -
Wyglad urzednikow 5 1 -
Brak punktu ksero - 6 -
Godziny pracy Urzedu 1 1 -
Kacik dla dzieci 1 1 -
Pojedyncze wskazania 3 1 -
Suma: 555 62 1

*Respondenci mogli podac kilka zmian w pracy Urzedu.

Respondenci zapytani o dodatkowe uwagi na temat jakosci pracy Urzedu, ktére przekazaliby
Kierownictwu, w zdecydowanej wiekszosci (87,9%) nie potrafili wskaza¢ konkretnych sugestii.
129 os6b podzielito sie swoimi uwagami, z czego 26 zwraca uwage na brak miejsc parkingowych.
16 osob zadeklarowato potrzebe wiekszej zyczliwosci i gotowosci do pomocy urzednikéw, a 11 lepsze
dostosowanie godzin pracy Urzedu do potrzeb klientdéw. 10 ankietowanych stwierdzito, ze potrzebna
jest poprawa kompetencji i kwalifikacji urzednikéw na danym stanowisku, a 9 wskazato na potrzebe
poprawy warunkéw infrastrukturalnych w Urzedzie. Po 8 osdb zgtaszato, ze czas oczekiwania na
zatatwienie sprawy jest zbyt dtugi, za mato jest stanowisk w Urzedzie, a za duzo biurokracji. 7 os6b
podkreslito natomiast potrzebe przekazywania informacji urzedowych w bardziej zrozumiaty sposéb,
a 6 osob potrzebe zwiekszenia informowania klientdéw (np. w Internecie oraz w kwestii ustawy
Smieciowej). Badani wskazywali rdwniez m.in. na koniecznos¢ wigkszej aktywnosci wladz miasta

w komunikacji z mieszkancami (4 wskazania) oraz na niejasng strukture Urzedu (3 wskazania).
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3. Rodzaj zalatwianej sprawy i czestos¢ kontaktow

Pierwszym z zagadnien dalszej czesci wywiadu byta prosba o wskazanie przez respondentéw,
w jakiej komodrce lub w jakim wydziale zatatwiajg/zatatwili sprawe. Najwiekszy odsetek spraw
realizowany byt w Wydziale Komunikacji (29,8%), a w nastepnej kolejnosci w Wydziale Przedsiewzie¢
Gospodarczych i Ustug Komunalnych (26,2%). Na trzecim i czwartym miejscu znalazt sie Wydziat
Spraw Obywatelskich, ktéry odwiedzito 14,9% badanych oraz Urzad Stanu Cywilnego (8,1%).
Kolejnymi odwiedzanymi wydziatami byly Wydziat Podatkéw i Optat (7,9%), Wydziat Architektury
i Budownictwa (4,3%) oraz Wydziat Gospodarki Nieruchomosciami (3,0%). Biuro Obstugi Interesantow
odwiedzito 2,6% ankietowanych, a Wydziat Geodezji i Kartografii 2,2%. Pozostate komorki Urzedu
Miejskiego w Gliwicach wskazato nie wiecej niz 1,5% badanych. Szczegdtowe dane ilustruje rysunek
nr 16.

Rysunek 16. Odwiedzane komoérki/wydziaty przez klientow UM w Gliwicach

Wydziat Komunikacji

Wydziat Przedsiewzie¢ Gospodarczych i Ustug Komunalnych
Wydziat Spraw Obywatelskich

Urzad Stanu Cywilnego

Wydziat Podatkéw i Optat

29,8% (319)
26,2% (280)

14,9% (159)
8,1% (87)
7,9% (84)

Wydziat Architektury i Budownictwa 4,3% (46)
Wydziat Gospodarki Nieruchomos$ciami 3,0% (32)
Biuro Obstugi Interesantéw 2,6% (28)
Wydziat Geodezji i Kartografii 2,2% (24)
Wydziat Zdrowia i Spraw Spotecznych 1,5% (16)
Wydziat Edukaciji 1,5% (16)
Sekretarz Miasta 0,7% (8)
Wydziat Kultury i Promocji Miasta 0,7% (8)

Miejski Rzecznik Konsumenta i 0,5% (5)

Wydziat Kadr, Szkolen i Ptac | 0,3% (3)

Wydziat Organizacyjny | 0,2% (2)

Biuro Zarzadzania Ptynnoscig Finansowg | 0,2% (2)
Biuro Prezydenta Miasta | 0,2% (2)

Prezydent Miasta | 0,1% (1)

Petnomocnik ds. Ochrony Informacji Niejawnych | 0,1% (1)
Wydziat Ksiegowosci | 0,1% (1)

Koncesja | 0,1% (1)

Wyadziat Inwestycji i Remontéw | 0,1% (1)

Wydziat Informatyki | 0,1% (1)

Wydziat Budzetu i Analiz | 0,1% (1)

0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0% 30,0% 35,0%

W 2012 r. wiekszo$¢ spraw realizowana byta w Wydziale Komunikacji (33,8%), a w nastepnej
kolejnos$ci w Wydziale Spraw Obywatelskich (12,1% wskazan). Na trzecim i czwartym miejscu znalazt
sie Wydziat Podatkow i Optat, ktéry odwiedzito 8% badanych oraz Urzad Stanu Cywilnego (7,5%).
Kolejnymi odwiedzanymi wydziatami bylty Wydziat Zdrowia i Spraw Spotecznych (5,4%
ankietowanych) oraz Kasa (5,1%). Wydziat Srodowiska odwiedzito 4,7% badanych, nieco mniej Biuro
Obstugi Interesantow (4,6%) i Wydziat Architektury i Budownictwa (4,3%). Pozostate komérki Urzedu
Miejskiego w Gliwicach w 2012 r. wskazato nie wiecej niz 4% i byly to: Wydziat Gospodarki
Nieruchomos$ciami (3,7% co daje 40 osbb), Wydziat Geodezji i Kartografii (2,4%, czyli 26 osob),
Wydziat Edukacji (2,3% czyli 25 o0s6b) oraz Biuro Rozwoju Miasta (2,0% co daje 21 oso6b
odwiedzajgcych). Pozostate jednostki w 2012 r. zostaty odwiedzone przez mniej niz 20 respondentéw

kazda.
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Nastepnie poproszono respondentdéw o wskazanie, czego dotyczy/dotyczyta wizyta w Urzedzie
Miejskim. Dla najliczniejszej grupy respondentéw powodem wizyty w Urzedzie byto wydanie decyzji
lub innego dokumentu (53,3%), z czego czesciej deklarowali ten powod badani mezczyzni. 22,0%
badanych do Urzedu udato sie w celu zasiegniecia informacji, a 8,1% po wydanie zaswiadczenia.
Ponadto dla 22,8% respondentéw powodem byt inna sprawa, a wsrdd nich najczesciej wymieniano
uzyskanie zezwolenia bgdz wpisu do rejestru (96 osob), uiszczenie opfaty (36 osdb) oraz interwencje

(28 osob). Dane przedstawiono na rysunku nr 17.

Rysunek 17. Powod wizyty w Urzedzie*

70,0% - 63,5%
(139)
60,0% -
50,0% -
40,0% -
30,0% - 22,9%22,4%22,8%
(195) (49) (244)
20,0% -
10,0% -
0,0% -
wydanie decyzji lub innego  wydanie zaswiadczenia zasiegniecie informagji inna sprawa
dokumentu

= Kobiety = Mezczyzni = Ogétem
*Respondenci mieli mozliwo$¢ udzielania kilku odpowiedzi
Poréwnujgc otrzymane wyniki z rokiem ubiegtym zauwazy¢ mozna, iz spadt odsetek wizyt
w Urzedzie, ktére dotyczyty wydania zaswiadczenia (spadek o 5,4%). Znaczgco natomiast wzrdst

odsetek wizyt w celu wydania decyzji lub innego dokumentu (wzrost o 18,7%). Omawiane dane

ilustruje rysunek nr 18.
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Rysunek 18. Zmiana w powodach wizyty w Urzedzie

60,0% -
53,3%

50,0% -

40,0% - 34,6% 34,8%

30,0% -
20,9% 22.0% 2,8%
20,0% -
13,5%

10,0% - 8,1%

0,0% - T T T
wydanie decyzji lub wydanie zasiegniecie inna sprawa
innego dokumentu zaswiadczenia informacji

m2012 ©2013

Analizujgc dane z Urzedu Miejskiego w Gliwicach na tle pozostatych urzedow wida¢, ze udziat oséb,
ktére do Urzedu udajg sie po wydanie decyzji lub innego dokumentu oraz po wydanie zaswiadczenia
jest nizszy niz $rednie wyniki z pozostatych jednostek. Natomiast udziat oséb, ktére do Urzedu zgtosity
sie po zasiegniecie informacji byt o 6,4% wyzszy od sredniego wyniku z pozostatych urzedéw miast.

Dane ilustruje rysunek nr 19.

Rysunek 19. Benchmarking: Powo6d wizyty w Urzedzie

70,0% -
59,1%
60,0% -
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%

10,0%

0,0%

wydanie decyzji lub innego wydanie zaswiadczenia zasiegniecie informacji
dokumentu

= Jednostka = Grupa
Z deklaracji badanych klientéw Urzedu Miejskiego w Gliwicach wynika, ze wigekszo$¢ wszystkich

spraw zatatwianych w Urzedzie Miejskim zostaje rozpatrzonych wg respondentow pozytywnie. 65,5%

wizyt w celu wydania zaswiadczenia konczy sie uzyskaniem stosownego aktu.
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Pozytywnie zakonczyto sie réwniez 59,6% spraw w celu wydania decyzji lub innego dokumentu.

Pozytywnie rozpatrzono wiekszos$¢é spraw w odniesieniu do kazdego z analizowanych rodzajow

sprawy, przy czym najwiecej pozytywnie rozpatrzonych spraw znajduje sie w kategorii ,inne”. Jak

wskazujg wyniki badania, najmniejszy postep w zafatwianiu spraw dotyczyt zasiegniecia informac;ji.

Dane ilustruje rysunek nr 20.

Rysunek 20. Rodzaj sprawy i postep w jej zatatwianiu

100,0% -
90,0% -
80,0% -
70,0% -
60,0% -
50,0% -
40,0% -
30,0% -
20,0% -
10,0% -

59,6% 65.5%
,6% 57
(340) (57)

53,6%

(126)
:g%o 32,2% (101)
(28)
2,5% 2,3% 3,4%
(14) 2 (8)

0,0%

wydanie decyzji lub innego

dokumentu

m sprawa zatatwiona pozytywnie

wydanie zaswiadczenia

79,1%
(193)

19,7%
(48)
1,2%
3

= sprawa zatatwiona negatywnie

T

zasiggniecie informagji

1

inna sprawa

sprawa w toku

W poréwnaniu do 2012 roku, o 13,9% spadt odsetek spraw zatatwionych pozytywnie przez klientow

Urzedu Miejskiego w Gliwicach. O 17,5% wzrdst natomiast odsetek spraw, ktére aktualnie byty lub sg

w toku. Dane ilustruje rysunek nr 21.

Rysunek 21. Postep w zatatwianiu spraw w UM w Gliwicach oraz zmiana w latach 2012-2013

90,0%

80,0% -

70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

76,9%

63,0%

0
6,0% 2,4%

sprawa zatatwiona
pozytywnie

sprawa zatatwiona
negatywnie

m2012 ©2013

17,1%

34,6%

sprawa w toku

W Urzedzie Miejskim w Gliwicach odsetek spraw zatatwionych pozytywnie jest o 8,6% nizszy od

Sredniej ze wszystkich urzedéw miast. W poréwnaniu do srednich wynikoéw z pozostatych jednostek,

odsetek spraw, ktére wcigz sg w toku w UM w Gliwicach jest natomiast wyzszy o 9,8%.
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Roéwniez nieznacznie nizszy jest odsetek spraw zatatwionych negatywnie w Urzedzie Miejskim

w Gliwicach (nizszy o 1,2% od $rednich wynikow ze wszystkich jednostek z grupy poréwnawczej).

Rysunek 22. Benchmarking: Postep w zatatwianiu spraw w UM

e 4

Jednostka 34,6%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m sprawa zatatwiona pozytywnie m sprawa zatatwiona negatywnie sprawa jest w toku

Najwiecej, bo ponad potowa ogétu badanych, odwiedza Urzad kilka razy w roku (52,0%
ankietowanych) lub $rednio raz w roku (22,3%). 11,5% respondentéw deklarowato odwiedzanie
Urzedu jedynie raz na kilka lat. Przynajmniej raz w miesigcu wizyte deklaruje 9,4%, zas niespetna 5%
badanych pojawia sie w Urzedzie raz na tydzien lub czesciej. Dane w podziale na pte¢ przedstawiono

na rysunku nr 23.

Rysunek 23. Czestotliwos¢ wizyt w UM w Gliwicach

60,0% - 52,8% 52,0%
(449) 48,9% (556
50,0% - (107)
40,0% -
30,0% 22,3% 22,4% 22,3%
(190) (49) (239)
20,0% | 10,99 B1,5% g
’ (53) (30) (1'23) 9,8 @8’2%9,4% 6.8%
10.0% | (83) (18 (101) 4,2% () 5'48%
o (36) (51)
0,0% -
raz na kilka lat Srednio raz w roku kilka razy wroku  od "raz na miesigc" do "raz na tydzien" lub
"2-3 razy w miesigcu" czesciej

= Kobiety = Mezczyzni = Ogoétem

Poréwnujgc otrzymane wyniki z danymi z poprzedniego roku, zauwazy¢ mozna, ze wzrosta
czestotliwo$¢ wizyt w Urzedzie. O 20,5% wzrdst odsetek badanych oséb, ktére Urzad Miejski
odwiedzajg kilka razy w roku. Spadt natomiast odsetek wizyt rzadszych niz kilka razy w roku. Dane

przedstawiono na rysunku nr 24.
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Rysunek 24. Zmiana w czestotliwosci wizyt w UM w Gliwicach
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m2012 ©2013

W Urzedzie Miejskim w Gliwicach odsetek osob odwiedzajacych Urzad raz na kilka lat lub $rednio raz
w roku jest zdecydowanie nizszy od odsetka z pozostatych jednostek. Te osoby, ktére odwiedzajg
Urzad Miejski czesSciej niz raz w roku stanowig znacznie wiekszg czes$¢ grupy badanych niz

w pozostatych jednostkach. Dane ilustruje rysunek nr 25.

Rysunek 25. Benchmarking: Czestotliwos¢ wizyt w UM

2,1%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

= raz na kilka lat = $rednio raz w roku
= kilka razy w roku od "raz na miesiac" do "2-3 razy w miesigcu"

"raz na tydzien" lub czgsciej

Respondenci zapytani zostali réowniez o korzystanie z Internetu podczas =zafatwiania spraw
urzedowych. W zdecydowanej wiekszosci odpowiadali negatywnie. Na takie dziatanie wskazuje
113 ankietowanych, tj. 10,6% ogotu badanych. Osoby korzystajgce z Internetu w sprawach
urzedowych poproszono dodatkowo o wskazanie, jakg sprawe zatatwili drogg elektroniczng. Wérdd
odpowiedzi pojawialy sie miedzy innymi: wydanie decyzji lub innego dokumentu (40 wskazan),
pobranie drukéw (19 wskazan), uiszczenie optaty (16 wskazan), zasiegniecie informacji (12 wskazan),
wydanie zaswiadczenia (7 wskazan), uzyskanie zezwolenia bgdz wpisu do rejestru (4 wskazania),
kontakt mailowy z biurem Rady (3 wskazania) oraz nabycie prawa (2 wskazania). Dane

przedstawiono na rysunku nr 26.
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Rysunek 26. Zatatwianie sprawy w Urzedzie przez Internet wg pici
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trudno powiedzie¢

Badanie wykazato, ze w okresie 2012-2013 spadt odsetek badanych klientow UM, deklarujgcych
zatatwianie jakiejkolwiek sprawy w Urzedzie przez Internet (spadek o 4,4%). Szczegdtowe dane

prezentuje rysunek nr 27.

Rysunek 27. Zatatwianie sprawy w Urzedzie przez Internet w okresie 2012-2013
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43,1% respondentéow nie wie, jakie sprawy mozna zatatwi¢ w Urzedzie przez Internet. Wiedze takg
posiada 26,9% ankietowanych, zas az 321 os6b (30,0%) miato problem z udzieleniem jednoznacznej

odpowiedzi na to pytanie. Dane przedstawiono na rysunku nr 28.
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Rysunek 28. Wiedza, na temat spraw mozliwych do zatatwienia w Urzedzie przez Internet
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Wyniki badania pokazujg, ze o 17,9% spadt odsetek osob, ktére wiedzg o tym, jakie sprawy mozna
zatatwi¢ w Urzedzie Miejskim przez Internet. Zmiane w wiedzy respondentéw w analizowanym

obszarze, jaka nastgpita w przeciggu roku, przedstawiono na rysunku nr 29.

Rysunek 29. Zmiana w wiedzy, na temat spraw mozliwych do zatatwienia w Urzedzie przez Internet
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W dalszej kolejnosci poproszono respondentéw o wybdr preferowanego sposobu zatatwiania spraw -
przez Internet czy osobiscie. Wiekszos¢ badanych (63,0%) wybrato sposoéb tradycyjny tj. osobiscie
w Urzedzie. 27,5% preferuje z kolei droge elektroniczng. 48 osdb, tj. 4,5% uznato, ze wybdr sposobu
zatatwiania spraw w Urzedzie zalezy od okolicznosci, a 5,0% nie potrafito jednoznacznie

odpowiedzie¢ na to pytanie. Dane przedstawia rysunek nr 30.
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Rysunek 30. Preferowany sposéb zatatwiania spraw w Urzedzie
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Respondenci, ktérzy zadeklarowali droge internetowg, jako argumenty swojego wyboru podawali
przede wszystkim szybkos¢ (207 wskazan), brak potrzeby wyjscia z domu (62 wskazania), wygode
(61 wskazan) oraz lepsze zatatwienie sprawy (6 wskazan). Rzadziej wskazywane powody dotyczyty
duzej odlegtosci Urzedu od miejsca zamieszkania, mozliwosci unikniecia kolejek, koniecznosci oraz

przyzwyczajenia do takiego sposobu zatatwiania spraw.

Z kolei ci, ktérzy preferujg osobiste zatatwianie spraw w Urzedzie Miejskim wskazuja, ze wolg lub ich
sprawy wymagajg bezposredniego kontaktu z urzednikiem (386 wskazan), wiele osob zwraca takze
uwage na to, ze osobista wizyta w Urzedzie pozwala na lepsze zatatwienie sprawy (154 wskazania).
Jako powdd wyboru drogi osobistego sposobu zatatwiania kwestii urzedowych, respondenci podali
brak Internetu lub komputera (45 wskazan), zas 41 razy zadeklarowano brak zaufania do sieci jakg
jest Internet. Innymi deklarowanymi powodami byly: oszczedno$é czasu (20 wskazan), blisko$¢

Urzedu (11 wskazan) oraz wygoda (10 wskazan).

43 osoby uwazajg, ze rodzaj sprawy determinuje sposoéb jej zatatwienia. Dwie osoby zwrdcity uwage,
ze wybér sposobu zatatwienia sprawy zalezy od posiadania Internetu, a pojedyncze osoby, ze zalezne
jest to od pory dnia badZ od koniecznosci skorzystania z pomocy urzednika. Jedna osoba nie potrafita

umotywowac swojego wyboru.

W okresie 2012-2013 wzrést odsetek badanych oséb, ktore preferujg zatatwianie spraw urzedowych
przez Internet (wzrost o 15,3%). Spadt natomiast odsetek ankietowanych, ktérzy preferujg osobiste

wizyty w Urzedzie (spadek o 10,9%). Szczegdtowe dane przedstawia rysunek nr 31.
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Rysunek 31. Preferowany sposéb zatatwiania spraw w Urzedzie oraz zmiana w okresie 2012-2013
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Odsetek os6éb, ktore zatatwiaty sprawy w Urzedzie przez Internet oraz tych, ktére wolg zatatwiac
sprawy urzedowe tg drogg w Urzedzie Miejskim w Gliwicach jest wyzszy na tle $rednich wartosci
z grupy poréwnawczej. Jednak w gliwickim Urzedzie nizszy odsetek badanych klientow wie, jakie
sprawy mozna zatatwi¢ w Urzedzie przez Internet. Dane odnosnie popularnosci Internetu zaréwno
w aspekcie dotychczasowego korzystania z niego oraz preferencji klientéw Urzedu przedstawiono na

rysunku nr 32.

Rysunek 32. Benchmarking: Popularnosé¢ Internetu w zatatwianiu spraw urzedowych
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