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Sprawozdanie z analizy ankiety dotyczacej opinii mieszkancow
Stalowej Woli na temat oceny jakosci pracy, obstugi klientéw
oraz organizacji i funkcjonowania Urzedu Miasta Stalowej Woli

1. Narzedzie i przebieg badan
Dla potrzeb badawczych skonstruowana zostata ankieta. Wszystkie propozycje pytan
do ankiety byty bardzo szczegétowo omawiane i przedyskutowane przez przedstawicieli
Zespotu ds. Opracowania Programu Rozwoju Instytucjonalnego dla Stalowej Woli. Ankieta
powstawata zgodnie z nizej wymienionymi etapami:
e Okreslenie problemu badawczego i jego celu do osiggniecia;

e Okreslenie wstepnej liczby pytan;

Skalowanie pytan i odpowiedzi;

Konstrukcja ankiety prébnej; pomiar prébny i ewentualne modyfikacje;

Sformutowanie ostatecznej wersji ankiety.

Ostatecznie opracowana ankieta sktadata sie z 14 pytan. W wiekszosci sg to pytania zamkniete,
ktore przyjety postaé pytan rozstrzygniecia - nakierowanych na mozliwe odpowiedzi, a rola
ankietowanych polegata na podaniu odpowiedzi o dokfadnie okreslonej strukturze i zakresie.
W ankiecie znalazty sie rowniez pytania otwarte, ktére zostawiajg respondentowi catkowity
swobode wypowiedzi, a respondent musiat sformutowa¢ odpowiedzi samodzielnie.
Zakonczenie ankiety stanowi metryczka sktadajgca sie z pieciu pytan dot. danych
socjodemograficznych respondentdéw, takich jak: wiek, pte¢, miejsce zamieszkania,
wyksztatcenie i sytuacja zawodowa, ktore petnig role zmiennych niezaleznych.

Po opracowaniu pierwszej wersji ankiety zostaty przeprowadzone badania pilotazowe. Ich
celem byto naniesienie ewentualnych korekt i poprawek po uwagach i spostrzezeniach
respondentdw. Badania te zostaty przeprowadzone w Stalowej Woli na grupie 8 oséb. Nalezy
zaznaczy¢, ze zasadniczym celem badania pilotazowego byta weryfikacja narzedzia
badawczego pod wzgledem stopnia trudnosci zrozumienia poszczegdlnych pytan oraz oceny
adekwatnosci i wyczerpywalnosci kafeterii odpowiedzi w pytaniach zamknietych
i potzamknietych. Ponadto badanie to stuzyto réwniez sprawdzeniu jak przebiega organizacja

badan od strony technicznej.



Po przeprowadzeniu pilotazu naniesiono w ankiecie niezbedne korekty i poprawki,
a nastepnie przystgpiono do wtasciwego etapu badan.

Celem tych badain bylo uchwycenie istotnych probleméw i stabych stron
funkcjonowania Urzedu Miasta Stalowej Woli oraz poznanie ewentualnych potrzeb klientéw
wzgledem magistratu. Celem badain bylo tez holistyczne wyttumaczenie jak w oczach
mieszkancow Stalowej Woli dziata i funkcjonuje jednostka samorzadu terytorialnego
zlokalizowana w miescie Stalowa Wola. Dos¢ istotnym zagadnieniem byto rdwniez poznanie
opinii mieszkancéw naszego miasta odnosnie zasad funkcjonowania urzedu i jakosci jego
pracy oraz poznanie pomystdw na rdéinego rodzaju usprawnienia, ktére zdaniem
ankietowanych sg niezbedne i konieczne do wdrozenia w celu poprawy jakosci i sprawnosci
dziatania stalowowolskiego magistratu.

Reasumujgc, realizacja badan przebiegata w nizej wymienionych etapach:
Konceptualizacja badan, sformutowanie problematyki badawczej;
Opracowanie ankiety zatytutowanej ,Zmien Urzad Miasta dla siebie”;

Dobor zbiorowosci prébne;j;

P W N R

Etap wstepny - polegat na sprawdzeniu w praktyce narzedzi badawczych. Sprawdzenie
w praktyce opracowanego narzedzia badawczego polegato na przeprowadzeniu
badania pilotazowego. W efekcie tych badan stwierdzono, ze pytania zawarte
w ankiecie nie nastreczajg respondentom okreslonego rodzaju trudnosci;

5. Etap Srodowiskowy — polegat na zbieraniu zasadniczego materiatu tj. rozestanie droga
elektroniczng ankiet, umieszczenie na stronie internetowej i ich zwrot;

6. Etap opracowania — obliczenie i analiza statystyczna.

Do przeprowadzenia badan zastosowano metode sondazowg gdyz rozeznano opinie
mieszkancOw naszego miasta na temat dziatalnosci i funkcjonowania Urzedu Miasta Stalowe;j
Woli. Biorgc pod uwage typ badan naukowych nalezy nadmienié, ze zastosowano badania
ilosciowe polegajace na ilosSciowym opisie i analizie faktéw. Ich wyniki sg przedstawione

w postaci odpowiednich wskaznikow, wykresdw itp.

Wiasciwe badania ankietowe byty prowadzone w dniach od 22 — 28 maja 2020 roku.
Nalezy zaznaczyé¢, ze badanie jest elementem realizowanego przez Miasto projektu pn.:

,MODELOWE ROZWIAZANIA NA TRUDNE WYZWANIA - Program Rozwoju Lokalnego
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i Instytucjonalnego Stalowej Woli”, w ramach programu ,,Rozwéj lokalny”, dofinansowanego

ze srodkédw Mechanizmu Finansowego Europejskiego Obszaru Gospodarczego 2014 — 2021

i Norweskiego mechanizmu Finansowego 2014-2021, ktdérego gtownym celem jest

podniesienie jakosci Srodowiska naturalnego, dostepnosci oraz standardu zycia mieszkarncow.

Kluczowe zagadnienia badawcze obejmowaty:

e Ocene dziatania i funkcjonowania Urzedu Miasta Stalowej Woli;

e Uchwycenie istotnych probleméw i stabych stron dziatalnosci stalowowolskiego
magistratu;

e Poznanie potrzeb mieszkancéw;

e Dostepnosc swiadczonych ustug.

Podstawowym zadaniem byto udzielenie odpowiedzi na pytania:

1.
2.
3.

N o v A

10.

Skad najczesciej dowiadujg sie interesanci gdzie i jak zatatwiac sprawy w Urzedzie?

Z jakiej formy kontaktu z urzedem korzystajg najczesciej?

Czy bez problemu trafiajg do wtasciwych urzednikéw zatatwiajgcych sprawy?

Czy napotykajg ewentualne trudnosci podczas zatatwiania spraw w Urzedzie?

Z jakich serwisow informacyjnych Miasta Stalowa Wola korzystajg?

Z jakich narzedzi, sposobdéw zatatwiania spraw korzystajg najczesciej?

Jak respondenci oceniajg swdj poziom umiejetnosci w zakresie zatatwiania spraw
droga elektroniczng?

Co najczesciej utrudnia respondentom zatatwianie spraw w urzedzie przez Internet?
Jakie sg oczekiwania respondentéw wzgledem ustug $wiadczonych przez urzad drogg
elektroniczng?

Jaka jest, zdaniem respondentdéw, ocena czynnikéw funkcjonowania urzedu
w zakresie: dostepu do informacji o dziataniach miasta, dostepu do informacji
o ustugach dla klientéw, zakresu/aktualnosci informacji na stronie internetowej miasta
www.stalowawola.pl, zakresu/aktualnosci informacji na stronie Biuletynu Informacji
Publicznej (BIP) miasta, www.bip.stalowawola.pl, zakresu informacji zamieszczonych
na tablicy ogtoszen urzedu i tabliczkach informacyjnych, zrozumiatego przekazu
tresci/informacji (pisemnych i ustnych) w kontaktach urzednikéw z klientem, jakosci
obstugi w urzedzie, dostepnosci i jakosci e-ustug w urzedzie, szybko$ci zatatwiania
spraw klientéw, checi pomocy urzednikbw w rozwigzaniu problemu klienta,

kompetencji urzednikéw, warunkdéw lokalowych w urzedzie do swiadczenia ustug dla
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klientéw, dostepu do oprogramowania utatwiajgcego obstuge klienta, dostepu do
sprzetu komputerowego, dostepu do wyposazenia biurowego (np. mebli),
dostosowania urzedu do potrzeb o0séb niepetnosprawnych i innych, zagrozonych
wykluczeniem.
11. Co zdaniem respondentéw ma najwiekszy wptyw na zatatwianie spraw?
12. Co im najbardziej odpowiada w obstudze klientéw, co nalezy w tym wzgledzie zmieni¢,
czy poprawic?
13. Jakie jest zdanie respondentdw na temat utatwienia dostepu do ustug urzedu osobom
niepetnosprawnym i zagrozonym wykluczeniem?
Przedstawione pytania zostaty zaprezentowane réwniez w innej formie, a mianowicie
w postaci hipotez. Zaprezentowane pytania pozwolity na postawienie nizej wymienionych
hipotez badawczych, ktdre zostaty poddane prdbie weryfikacji w badaniach empirycznych.
Przyjete zostaty nizej wymienione hipotezy:
H1: Respondenci najczesciej czerpig informacje o sposobie zatatwienia sprawy w urzedzie
wykorzystujac strone internetowa urzedu, pytajac w Biurze Obstugi Klienta i dzwonigc do
konkretnego wydziatu.
H2: Najczestszg formg kontaktu z magistratem jest wizyta osobista w urzedzie i kontakt
telefoniczny.
H3: Respondenci czesto maja problemy z dotarciem do wtasciwego pracownika. Problemy
te wynikaja przewainie z btednej informacji udzielonej przez innego pracownika albo
z btednej badz nieaktualnej informacji zamieszczonej na tablicy informacyjnej, czy stronie
internetowej Urzedu Miasta Stalowa Wola.
H4: Mieszkancy naszego grodu generalnie nie napotykajg na wieksze trudnosci podczas
zatatwiania spraw w urzedzie.
H5: Mieszkancy Stalowej Woli bardzo czesto korzystajg z serwiséw informacyjnych Miasta

Stalowa Wola, takich jak: www.stalowawola.pl i www.bip.stalowawola.pl i Facebook

Miasta Stalowa Wola.

H6: Respondenci wskazuja, ze przy zatatwianiu spraw, najczesciej korzystajg z nastepujacych
narzedzi: z ptatnosci rachunkéw przez Internet, zakupow przez Internet, z komunikacji za
pomocg e-maili, z réznych e-ustug i ze smartfonu.

H7: Respondenci dos¢ wysoko oceniajg swdj poziom umiejetnosci w zakresie zatatwiania

spraw drogg elektroniczna.


http://www.stalowawola.pl/
http://www.bip.stalowawola.pl/

H8: Respondenci wskazujg, Ze najczestszymi przeszkodami w zatatwianiu spraw w urzedzie
przez Internet sg: brak mozliwosci zatatwienia danej sprawy przez Internet, brak wiedzy, jak
sprawe mozna zatatwi¢ drogg elektroniczng, brak zaufania do zatatwiania spraw przez
Internet, brak potrzeb wynikajacy z checi zatatwienia sprawy bezposrednio w urzedzie.

H9: Mieszkancy Stalowej Woli oczekuja poprawy jakosci ustug realizowanych droga
elektroniczna.

H10: Mieszkancy do$¢ wysoko cenig sobie dostep do informacji o dziataniach miasta,
aktualnosci informacji umieszczonych na stronie internetowej miasta oraz BIP, jakos¢
obstugi w urzedzie i odpowiednie warunki lokalowe w urzedzie do $wiadczenia ustug.

H11l: Mieszkancy naszego grodu za wainy aspekt w zatatwianiu spraw uwazaja
profesjonalizm oraz inne umiejetnosci urzednikéw.

H12: Istotng role w zakresie utatwienia dostepu do ustug urzedu osobom

niepetnosprawnym odgrywajq bariery architektoniczne.

Do potwierdzenia (odrzucenia) hipotez sformutowanych powyzej, postuzono sie formg
argumentacji opartg na analizie danych uzyskanych w badaniu empirycznym.

W analizie wykorzystano gtédwnie statystyke opisowa, podstawowg miarg statystyczng
stosowang w badaniach jest frakcja (procent), poniewaz w przypadku wszystkich pytan pomiar
dokonywany byt na skali nominalne;j.

Caty etap opracowania dotyczy obliczenia i analizy statystycznej.

2. Charakterystyka socjodemograficzna préoby

Populacje badania stanowita zbiorowos¢ klientow Urzedu Miejskiego w Stalowej Woli w ilosci
130 oso6b.

Charakterystyczna dla préby badawczej jest znaczna dominacja kobiet wséréd udzielajgcych
odpowiedzi na stawiane w ankiecie pytania (70% catej préby) w stosunku do 30% mezczyzn.
By¢ moze wynika to z faktu, ze kobiety sg bardziej zyczliwe i zaangazowane w tego typu
przedsiewziecia, a moze to witasnie kobiety sg najczestszymi klientkami Urzedu i chetnigj
dzielg sie swoja wiedzg na temat jakosci pracy i obstugi klientow w stalowowolskim

magistracie.



Analizujac strukture wyksztatcenia respondentéw dostrzec mozna dos¢ silng przewage
0s6b z wyksztatceniem wyzszym — stanowig oni niemal 80,77% catej préby. Niespetna piata
cze$¢ ankietowanych legitymizowata sie wyksztatceniem ponadpodstawowym, co stanowi
(18,46%) natomiast tylko jedna osoba (do 18 roku zycia) wskazata na wyksztatcenie tylko
podstawowe.

Przyznaé nalezy, ze najwiekszym zainteresowaniem cieszyta sie ankieta wsrod
respondentow w przedziale wiekowym od 31 do 40 lat (31,54% ) i w wieku od 41 do 50 lat
(28,46%) natomiast troche nizszy odsetek stanowia osoby w wieku od 51 do 60 lat — 23,07%.
Niewielkg bo ponad dziesiagtg czes¢ badanych stanowili ludzie mtodzi w wieku od 19 do 30 lat
co stanowi (12,31%). Najmniejsze zas zainteresowanie ankietg wykazata grupa oséb starszych
znajdujgca sie w przedziale wiekowym powyzej 61 roku zycia, gdzie odpowiedzi na pytania
udzielito zaledwie 6 0sbb, co stanowi 4,62% wszystkich respondentdw.

Odnoszgc sie do kwestii zamieszkania respondentéw zauwazy¢ nalezy wyrazng
dominacje mieszkancow naszego miasta, ktérzy stanowili (91,54%) ogdtu ankietowanych
w stosunku do zaledwie 8.46% mieszkajagcych poza grodem stalowowolskim (stanowi to
zaledwie 11 oséb).

Kolejnym pytaniem wystepujgcym w metryczce jest tez sytuacja zawodowa
ankietowanych. Biorgc pod uwage powyzsze zaznaczy¢ nalezy, ze najwiekszg grupe oséb
stanowig osoby czynne zawodowo, ktére stanowig blisko 90% ogdtu respondentdéw. Pozostata
grupa respondentdw to emeryci i rencisci (4,82%), uczniowie i studenci (3,85%) oraz osoby
mtode zajmujace sie gtéwnie wychowaniem swoich pociech. Sladowa ilo¢ ankietowanych
przebywa na zasitku przedemerytalnym gdzie zaliczana jest do grupy oséb nieaktywnych

zawodowo.

3. Analiza danych uzyskanych w badaniach

Analiza przeprowadzonych badani dowiodta, ze respondenci najczesciej wykorzystuja
strone internetowg Urzedu w celu uzyskania informacji na temat gdzie i jak zatatwic¢ sprawy
w magistracie. Takg informacje potwierdzita ponad potowa ankietowanych (55,39%). Duza jest
tez grupa osdb, ktéra dzwoni do konkretnej komérki organizacyjnej tj. do wydziatu, biura,

referatu oraz pyta w Biurze Obstugi Klienta (odpowiednio: 35,39% i 34, 62%). Czwarta czes¢



ankietowanych uzyskuje takg informacje od znajomych (ponad 26%), ktdrzy najwidoczniej
zatatwiali podobne sprawy w Urzedzie. Dane w tym wzgledzie prezentuje wykres nr 1.
Zauwazyc nalezy, ze opinie znajomych nie sg pozbawione obojetnosci, a przeptyw informacji
odgrywa wiodacg role w zyciu naszej spotecznosci (wykorzystywane sg bowiem wszelkie
mozliwe kanaty informacyjne).

Postawiona hipoteza H:1 zakfadata, ze respondenci najczesciej czerpia informacje o sposobie
zatatwienia sprawy w urzedzie wykorzystujgc strone internetowa urzedu, pytajac w Biurze
Obstugi Klienta i dzwonigc do konkretnego wydziatu. Dogtebna analiza potwierdzita trafnos¢

tego zatozenia.

Wykres Nr 1

Skad z reguty dowiaduje sie Pan(i), gdzie i jak zatatwia¢ sprawy w Urzedzie
Miasta w Stalowej Woli? (%)

Pytam w Biurze Obstugi klienta/Sekretariacie [INNEGEGEGEGEGGGNNNETE2E
Pytam znajomych  [INEEEEENERZETEN

Pytam konkretnego urzednika podczas wizyty
osobistej

Dzwonie do konkretnego Wydziatu/Referatu
Czytam publikacje urzedowe, w tym informatory

Wykorzystuje strone internetowg Urzedu

Wykorzystuje Biuletyn Inormacji Publicznej Urzedu

Inne, jakie? @31
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*Pytanie wielokrotnego wyboru

Przystepujac do analizy kontaktédw z Urzedem Miasta Stalowej Woli nalezy zauwazyé, ze
wsréd respondentdéw zostata przyjeta najstarsza i tradycyjna forma tj. osobista wizyta
w urzedzie. Takg odpowiedZ wskazata zdecydowana wiekszo$¢ badanych (ponad 70%). Wciaz
aktualna i wykorzystywana jest forma kontaktu z Urzedem poprzez telefon i fax, ktéra tez jest
zaliczana do starszej generacji form kontaktowych (takiej odpowiedzi udzielita ponad potowa

ankietowanych).



Zauwazy¢ nalezy, ze pytanie to zawierato mozliwos¢ wielokrotnego wyboru formy kontaktu
z Urzedem.

Niewielki odsetek oséb wskazywat jeszcze inne formy kontaktéw tj. e-mailowg, platforme
e-PUAP, e-urzad (odpowiednio: 12,31%; 7,69% i 6,92%). Marginalna jest natomiast ilos¢
wskazan osdb gustujgcych w listownej formie kontaktu z instytucjg samorzadu terytorialnego.

Dane w tym wzgledzie prezentuje wykres nr 2.

Wykres Nr 2

Z jakiej formy kontaktu z Urzedem Miasta Stalowej Woli
korzysta Pan(i) najczesciej? (%)

Osobista wizyta w urzedzie |G 72,31
Telefoniczna/faxem | 5602

Listowna . 3,08

E-mailowa [ 12,31
Platforma ePUAP [ 7.69

E-urzad (zatatwianie spraw drogg elektronicza - 6,92

0 10 20 30 40 50 60 70 80

*Pytanie wielokrotnego wyboru

Dodac nalezy, ze pozytywnej weryfikacji ulegta réwniez H:2 zaktadajgca, ze najczestszg forma

kontaktu z magistratem jest bezpos$rednia wizyta w urzedzie i kontakt telefoniczny.

Przystepujac do istoty problematycznej pytania trzeciego zauwazy¢ nalezy, ze
zdecydowana wiekszos¢ ankietowanych bo stanowigca ponad 70% bez zadnego problemu
trafia do wiasciwego pracownika merytorycznego zatatwiajgcego sprawy. Jest to fakt godny
podkreslenia poniewaz $wiadczy o kompetencji urzednikéw i prawidtowosci przekazow
informacyjnych, ktére w urzedach winny odgrywaé znaczacg role. Ponad czwarta czes$é
badanych (ponad 29%) wyrazita niepochlebng opinie w powyiszej kwestii, twierdzac, ze
napotkata problemy zwigzane z trafnoscig na merytorycznego urzednika.

Dane te prezentuje wykres nr 3.



Wykres Nr 3

Czy z reguty, bez problemu, trafia Pan(i) do wtasciwego
pracownika zaftatwiajgcego sprawe? (%)

Osoby, ktore wyrazity taka opinie poproszone zostaty réwniez o wskazanie konkretnych
powoddéw dla ktérych miaty problem z dotarciem do wtasciwego pracownika. Wsréd
powoddow to witasnie btedna informacja od pracownika zostaje wskazywana przez
zdecydowang wiekszo$¢ ankietowanych (76,32%). Na drugim miejscu znajduje sie btedna
informacja na stronach internetowych i tablicach informacyjnych (odpowiednio: 26,32%
i 13,16%). Zauwazalne s3 tez chociaz w nieco mniejszym stopniu wskazania na btedne dane na
drzwiach, czy inne, np. ,jedna osoba przyjmuje petenta, inna zajmuje sie sprawg”, czy
»,bezczynnos¢ w sprawie”. Nalezy zaznaczyé, ze sg to osobiste odczucia zainteresowanych
i trudno sprawdzi¢, czy w danym przypadku rzeczywiscie ma ono pokrycie w rzeczywistosci.
Prawo bowiem przewiduje mozliwo$¢ zazalenia i skargi na bezczynnosc urzedu w sprawie, ale
w praktyce niewiele 0oséb sie na to decyduje. Przewlektos¢ postepowania musi byé ewidentna,
aby srodki prawne mogty zosta¢ uruchomione.

Dane w powyzszej kwestii prezentuje wykres nr 4.
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Wykres Nr 4

Jesli miat(a) Pan(i) kiedys problem z dotarciem do
wiasciwego pracownika, to z jakiego powodu: (%)

Btedne informacje na tablicach informacyjnych 13,16

Btedna informacja na stronach internetowych 26,32

Btedne dane na drzwiach - 10,53

Inne, jakie: bezczynnos$¢ w sprawie,
niekompetencja pracownika, . 5,26
jedna osoba przyjmuje petenta, inna zajmuje sie sprawa

*Pytanie wielokrotnego wyboru:

Hipoteza zaktadajgca, ze respondenci czesto majg problemy z dotarciem do
wtasciwego pracownika. Problemy te wynikajg przewaznie z btednej informacji udzielonej
przez innego pracownika albo z btednej badz nieaktualnej informacji zamieszczonej na tablicy
informacyjnej, czy stronie internetowej Urzedu Miasta Stalowa Wola potwierdzita sie w catosci

i zostata pozytywnie zweryfikowana.

Kolejne pytanie w ankiecie miato charakter pytania filtrujgcego, ktére brzmiato: Czy
napotkat(a) Pan(i) trudnosci podczas zatatwiania swojej sprawy w urzedzie?

Wykres Nr 5.

Czy napotkat(a) Pan(i) trudnosci podczas zatatwiania swojej
sprawy w urzedzie? (%)

TAK e ——— 41,54
NIE e 58 46

0 10 20 30 40 50 60 70
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Odpowiedzi klientéw podzielity sie na dwie czesci. Nieznacznie wiecej oséb przyznato,
ze przy zatatwianiu spraw urzedowych nie zetkneto sie z trudnosciami. Nieoczekiwanie
duza liczba o0sdb (ponad dwie pigte) doswiadczyta takich niedogodnosci. Mozemy
przypuszczaé, ze pewna czes¢ odpowiedzi przeczacych wynikata z ostroznosci respondentdow.
Byé moze obawiali sie oni, ze przyznajgc sie do ztych doswiadczen zwigzanych z wizytg
w urzedzie, mogg spodziewac sie jakich$ probleméw czy negatywnych konsekwencji. Takie
domysty sg oczywiscie bezpodstawne, poniewaz ankiety byty anonimowe i przestane drogg
elektroniczng, a celem badania byto uzyskanie danych statystycznych.

Sposrod stanowczej odpowiedzi ,,tak” nalezato wskazac jakiego typu byty to trudnosci.

Postawione pytanie wielokrotnego wyboru wskazywato cztery podstawowe trudnosci tj.
otrzymatem niepetne informacje (ponad 68% wskazan), zostatem skierowany do niewtasciwej
osoby (ponad 40% wskazan), kontakt w innym terminie potwierdzita ponad dziesigta cze$é
uczestnikdw badania, a jeszcze inni wskazywali na inne trudnosci, jak np.: brak mozliwosci
zatatwiania sprawy przez e-urzad, przekierowywanie spraw do innych urzedéw itp.
Odnoszac sie do kwestii odsytania klientéow do innych urzednikédw nalezy zaznaczyé, ze
wiekszos¢ przypadkdéw odsytania jest réwniez formalnie uzasadniona, poniewaz urzednicy na
réznych stanowiskach majg rézne kompetencje. Zapewne jednak istniejg rézne mozliwosci
organizacyjne ograniczenia koniecznosci odwiedzania kolejnych pokojéw w urzedzie do
zatatwienia sprawy w jednym okienku, potrzeba wielu zmian przepiséw prawnych przez
ustawodawece, a na to lokalne urzedy nie majg wptywu. Mozna jednak usprawnic¢ przeptyw
dokumentéw albo nieco inaczej przydzieli¢ pracownikom zadania. Warto tez dodag¢, ze tak jak
w kazdym zaktadzie pracy, w urzedach obowigzuje podziat zadan i nie kazdy pracownik zna
wszystkie zagadnienia. Centralne bazy danych klientdw, do ktérych miatby dostep kazdy
urzednik, nie sg jeszcze w Polsce tak powszechnie stosowane.

Ponadto tez dodano jeszcze jeden wybdr, a mianowicie: inne, jakie? gdzie respondenci
mieli mozliwo$é wpisania jeszcze innych niedogodnosci.

Wykres nr 6 prezentuje dane procentowe w kwestii problematyczne;.
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Wykres Nr 6

Jakie trudnosci napotkat(a) Pan(i) podczas zatatwiania
sprawy? (%)

Zostatem(am) skierowany(a) do niewtasciwej osoby 42,59

Poproszono mnie o kontakt w innym terminie - 14,81

Nie spotkatem(am) sie z trudnosciam . 5,56

Inne, jakie? Dtugie terminy oczekiwania na zatatwienie

sprawy, trudnosci ze zrozumieniem przepiséw
prawnych, brak dostepu do informacji o - 25,93
obowigzujgcych przepisach i procedurach,
niesprawiedliwych przepisow prawa, itp.
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*Pytanie wielokrotnego wyboru:

W tej ,konkurencji” wygraty zbyt dtugie terminy oczekiwania na zatatwianie sprawy, ktdre
zauwaza dziesigta czes$¢ badanych. Zasadnos¢ tego zarzutu mozna oceni¢ dwojako. Kodeks
postepowania administracyjnego, ktéry wyznacza zasady funkcjonowania urzedéw, wymaga,
aby sprawy byty zatatwiane bez zbednej zwtoki, nie pdzniej niz w ciggu 30 dni. W szczegdlnie
uzasadnionych przypadkach urzgd moze wydtuzyé termin zatatwienia sprawy. Wydaje sie, ze
w wiekszosci urzedéw w prostych sprawach ten termin jest dotrzymywany. Nie da sie jednak
ukry¢, ze jezeli ktos ma do zatatwienia pilng sprawe lub musi zgromadzi¢ kilka dokumentéw
z réznych urzedéw, to taki czas oczekiwania moze by¢ problematyczny. O ile w przypadku
wydania decyzji administracyjnej, ktéra wymaga zbadania okolicznosci sprawy, kilka tygodni
mozemy uznac¢ za uzasadniony czas rozpatrywania, to w przypadku wydania zaswiadczenia

stwierdzajgcego stan faktyczny zaczynamy sie niecierpliwi¢. Urzedy zazwyczaj ttumacza sie
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nadmiarem pracy i klientowi tak naprawde trudno jest zweryfikowa¢ prawdziwos¢ takiej
informaciji.

Niewielka grupa respondentéw doznaje trudnosci ze zrozumieniem przepiséw prawnych
dotyczgcych ich sytuacji. Taka ocena nie jest zaskakujgca, poniewaz jezyk przepiséw prawnych
bywa nietatwy. Czasem trudno domyslic sie rowniez, o co chodzi w ogtoszeniach i informacjach
napisanych w jezyku urzedowym. Cze$¢ problemédw moze wynika¢ z niewprawnego
postugiwania sie tym stylem przez urzednikéw. Nawet prawidtowo sformutowany jezykowo
tekst moze by¢ dla adresata niezrozumiaty ze wzgledu na zawartos¢ trudnych stéw, skrotow
lub odwotan do aktéw prawnych, ktére nie sg dla niego fatwo dostepne. Urzednicy rzadko
ttumacza osobom zainteresowanym znaczenie przepisdw na prostszy jezyk.

Co dziewiaty uczestnik badania jako zrédto problemu wskazat brak dostepu do
informacji o obowigzujacych przepisach i procedurach. Niewiele oséb dobrze orientuje sie w
kwestii przystugujacych im w danej dziedzinie praw do obowigzkéw. Ludzie zgtaszajg sie do
Urzedu, nie wiedzagc dokfadnie, czego sie spodziewaé. tatwo jest zrzuci¢ ciezar
odpowiedzialnosci na ich niewiedze, ale przeciez nie kazdy jest prawnikiem i nie kazdy sie na
wszystkim zna. Rzecz dla urzednika oczywista moze by¢ dla klienta czym$ nieznanym.
Przyjeta na poczatku hipoteza zaktadajgca, ze mieszkancy naszego grodu generalnie nie
napotykajg na wieksze trudnosci podczas zatatwiania spraw w urzedzie znalazta pozytywne

odzwierciedlenie w Swietle badan empirycznych i zostata zweryfikowana pozytywnie.

Istotng role w administracji publicznej odgrywajg rézne serwisy informacyjne, z ktérych
czesto korzystajg nasi klienci. Mieszkafncy naszego miasta korzystajg gtdwnie z trzech serwiséw

informacyjnych tj. ze strony internetowej www.stalowawola.pl, z informacji umieszczonej na

BIP oraz z Facebooka Miasta Stalowa Wola (odpowiednio: 83,86%, 59,23%, 41,54%). Rozktad
odpowiedzi dotyczacy innych serwiséw przedstawiat sie nastepujgco: z YouTube Miasta
Stalowa Wola korzystato ponad 6%, z Instagramu Miasta Stalowa Wola ponad 4% i z portalu
Napraw to ponad 3% ankietowanych.

Najczesciej wskazywane serwisy informacyjne sg najpopularniejsze, najstarsze oraz sg
najbardziej wiarygodnym  zrédtem rdéznorodnych informacji na temat naszego miasta.
Dlatego tez panuje powszechne przekonanie wsréd klientdw, ze nalezy korzysta¢ z tych
serwiséw informacyjnych.

Wykres nr 7 przedstawia istotne procentowe informacje w tym wzgledzie.
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Wykres Nr 7

Prosze zaznaczy¢, serwisy inormacyjne Miasta Stalowa Wola, z ktérych
Pan(i) korzystat(a)? (%)

www stalowawole.o| -
www.bip.stalowawola.pl _
Facebook Miasto Stalowa Wola _
Istagram Miasto Stalowa Wola -
Napraw to .5
692

You Tube Miasto Stalowa Wola
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Nalezy zaznaczy¢, ze powyzsze pytanie zaliczato sie do grupy pytan wielokrotnego wyboru
gdzie respondenci mieli mozliwo$¢ wyboru wiecej niz jednej odpowiedzi.
Przyjeta w powyziszej kwestii hipoteza zaktadata, ze mieszkancy Stalowej Woli bardzo czesto

korzystajg z serwisow informacyjnych Miasta Stalowa Wola, takich jak: www.stalowawola.pl

i www.bip.stalowawola.pl oraz portalu spotecznosciowego Facebook Miasto Stalowa Wola

zostata pozytywnie zweryfikowana.

W kolejnym pytaniu respondenci zostali poproszeni o wskazanie z jakich narzedzi,
sposobdéw zatatwiania spraw najczesciej korzystajg. Nalezy zaznaczyé, ze pytanie to miato
mozliwos¢ wielokrotnego wyboru, dlatego tez uzyskane dane nie sumujg sie do 100%.
Rozktad odpowiedzi w tym wzgledzie przedstawiat sie nastepujgco: najwiecej wskazan dot.
ptatnosci rachunkow przez Internet, zakupdw przez Internet, z komunikacji za pomocg e-maili,
ze smartfonu (doktadnie: 79,23%; 67,69% i 55,38%). Znaczna tez grupa oséb sprawnie
postuguje sie innymi narzedziami, jak: z e-wizyty u lekarza, z videokonferencji , z e-ustug.
Powyzsze wskazania swiadczg o wysokich umiejetnosciach natury technicznej i coraz to
wiekszym rozwoju technologicznym w zakresie swiadczenia e-ustug. Nalezy przyznaé, ze sg to
szeroko rozpowszechnione sposoby zatatwiania réznych spraw dotyczgcych wielu sfer zycia

codziennego.
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Ponizszy wykres nr 8 prezentuje dane w tym wzgledzie:

Wykres Nr 8

Prosze zaznaczy¢, z ktdrych wskazanych ponizej
narzedzi/sposobdw zatatwiania spraw, Pan(i) korzysta? (%)

Z Internetu do zatatwiania spraw urzedowych w formie
zdalnej (e-ustugi)

Z wideokonferencji do komunikacji na odlegtosc¢ ze
znajomymi/rodzing

Z portalu www.pacjent.gov.pl do weryfikacji swoich wizyt
lekarskich i spraw zwigzanych ze zdrowiem

Z komunikacji za pomoca e-maili

Z e-wizyty u lekarza

Z profilu zaufanego

Z zakupow przez Internet

Z ptatnosci rachunkoéw przez Internet

Ze smartfonu
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Nalezy zauwazy¢, ze przyjeta wczesniej hipoteza zaktadajgca, ze respondenci przy zatatwianiu

spraw, najczesciej korzystajg z nastepujgcych narzedzi: z ptatnosci rachunkdéw przez Internet,

z zakupow przez Internet, z komunikacji za pomocg e-maili, z réznych e- ustug, ze smartfonu

zostata zweryfikowana pozytywnie i potwierdzita sie w catosci.

W dobie totalnej cyfryzacji i elektronizacji ustug kluczowg role odgrywa takze poziom

umiejetnosci w zakresie zatatwiania spraw drogg elektroniczng. W zwigzku z t3 sprawa

postawiono respondentom nastepujace pytanie: Jak oceniajg swoéj poziom umiejetnosci

w zakresie zatatwiania spraw drogg elektroniczng?
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Wykres 9

Jak ocenia Pan(i) swoéj poziom umiejetnosci w zakresie zatatwiania spraw
droga elektroniczna (gdzie ocena 1 - oznacza brak umiejetnosci, 2 - staby
poziom umietnosci, 3 - Sredni poziom umiejetnosci, 4 - wysoki poziom
umiejetnosci, 5 - bardzo wysoki poziom (

Y

§0,77

5

W kwestii oceny poziomu witasnych umiejetnosci w zakresie zatatwiania spraw droga
elektroniczng ponad 43% respondentdw ocenia je na poziomie wysokim lub bardzo wysokim.
Jako wysoki poziom umiejetnosci ocenito prawie 30% respondentdw. W grupie tej najwiekszg
czes$¢ (prawie 14%) stanowig osoby miedzy 41 a 50 rokiem zycia, na drugiej pozycji (13%
respondentow) znalazty sie osoby miedzy 31 a 40 rokiem zycia. Podobnie jest w grupie oséb,
ktére oceniajg swoje umiejetnosci na bardzo wysokim poziomie, najwiekszg czes¢ (13%)
stanowig respondenci miedzy 31 a 40 rokiem zycia. Na drugim réwnorzednym miejscu znalazty
sie osoby miedzy 41 — 50 rokiem zycia oraz 50 — 60, osiggajgc niespetna 5 %.

Nalezy zaznaczy¢, ze najwiekszg grupe ankietowanych stanowig osoby miedzy 31 a 50
rokiem zycia, ktore posiadajg w znaczgcej wiekszosci wyksztatcenie wyzsze sg czynni
zawodowo i wykorzystujace sprzet komputerowy w pracy. Znikomy udziat (niecate 11%)
respondentdw wsrod ankietowanych stanowity osoby mtode miedzy 19-30 rokiem zycia, ktére
ocenity swoje umiejetnosci na poziomie wysokim i bardzo wysokim.

Wyzej umieszczony wykres wskazuje dane w tym wzgledzie.
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Wykres Nr 10

Co utrudnia Panu/Pani zatatwianie spraw w urzedzie przez Internet? (%)

Sprawa, ktdrg chciatem(am) zatatwic¢ w urzedzie nie
jest dostepna poprzez Internet

Staby dostep do informacji o mozliwosci korzystania z
e-ustug w urzedzie

Brak wiedzy, jak zatatwic sprawe w urzedzie droga
elektroniczng

Trudnosci ze zrozumieniem zasad postepowania przy
zatatwianiu spraw drogg elektroniczng (staba
czytelnos¢ instrukcji zamieszczonych na stronach...

Brak potrzeb - chce zatatwiac sprawy bezposrednio w
urzedzie

Brak zaufania do zatatwiania spraw w sposob
elektroniczy

Brak dostepu do sprzetu (np. komputera)

T . o ,54
umozliwiajacego elektroniczne zatatwianie sprawy
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Kolejne pytanie dotyczyto kwestii zatatwiania spraw w urzedzie przez Internet.

Nalezy zwrdci¢ uwage, ze pytanie byto zadane z mozliwoscig wielokrotnego wyboru
odpowiedzi. Respondenci, ktérzy wybrali jako gtéwng odpowiedz ,Sprawa, ktérg
chciatem(am) zatatwi¢ w urzedzie nie jest dostepna poprzez Internet” stanowi ponad trzecia
cze$¢ ankietowanych uwzglednionej we wskazniku (36,15% ). Drugy co do wielkosci grupa
0sOb ujetg przy tej odpowiedzi sg osoby, ktére oprécz tej odpowiedzi zaznaczyty réwniez
,Staby dostep do informacji o mozliwosci korzystania z e-ustug w urzedzie tj. 8,46 % lub
zaznaczyly réwniez odpowiedz ,Trudnosci ze zrozumieniem zasad postepowania przy
zatatwianiu spraw droga elektroniczng (staba czytelnos¢ instrukcji zamieszczonych na stronach

internetowych urzedu)” tj. 5,38%.
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Duzy wskaznik uzyskata rowniez odpowiedZ ,Brak potrzeb — chce zatatwi¢ sprawy
bezposrednio w urzedzie”, ktory wynosi blisko jednej trzeciej respondentéw. Osoby, ktére
wybraty te odpowiedz jako gtdwng (jedyng) stanowi 16,92% z catego wskaznika.

Powyzsze dane dajg juz inny obraz niz dane przedstawione na wykresie, gtéwnym problemem
staje sie staby dostep do informacji o mozliwosci korzystania z e-ustug w urzedzie, czy tez brak
wiedzy w tym zakresie. Biorgc pod uwage wyniki badan empirycznych potwierdza sie trafnos¢
hipotezy uwzglednionej przy zadawanym pytaniu majacym na celu wskazanie problemu.
Zachecanie spotecznosci do korzystania z e-ustug jest jak najbardziej wtasciwym kierunkiem,
nalezy jednak rowniez wskaza¢ w jaki sposdb nalezy korzystac z tych ustug i co dzieki nim

mozna zatatwic¢ w urzedzie.

Jedna z ptaszczyzn ustug $wiadczonych przez urzad jest mozliwos¢ korzystania z ustug
elektronicznych, dlatego tez kolejne pytanie w ankiecie dotyczyto oczekiwan mieszkancow
naszego miasta odnosnie Swiadczenia tych ustug.

Dogtebna analiza badan wykazata, ze blisko jedna trzecia respondentéw (33%) wskazata na
koniecznos¢ poprawy przejrzystosci strony internetowej urzedu i czytelno$ci zamieszczonych
na tej stronie instrukcji dotyczacych e-ustug oraz wprowadzenie mozliwosci $ledzenia na jakim
obecnie etapie znajduje sie wnioskowana sprawa. Zdaniem respondentdw, taka strona jest
forma kontaktu z urzedem, ale nie tylko. Badani zyczyliby sobie, aby oficjalne strony byty na
biezgco aktualizowane i zawieraty najnowsze informacje przydatne dla klientow. Strony
powinny by¢ czytelne. Dobrym pomystem jest zamieszczenie w Internecie aktéw prawnych
dotyczacych dziedziny wtasciwej danej instytucji. Przyznaé nalezy, ze w tym zakresie kazdy
urzad w Polsce ma mozliwos$é¢ wykazania sie pomystowoscia i praktycznie nie jest zwigzany
zadnymi odgdrnymi ograniczeniami.

Taka sama grupa uczestnikow badania zaprzeczyta takim informacjom twierdzac, ze nie
korzysta z tego typu ustug i nie posiada wiedzy ani umiejetnosci w tym zakresie. Zdawac sie
moze, ze osoby te przywykty do tradycyjnej metody zatatwiania spraw w formie bezposredniej
wizyty w Urzedzie. Zauwazyé nalezy, ze wsrdd respondentdw jest tez grupa osdb wyrazajgcych
opinie, ze nalezatoby zwiekszyé pakiet ustug, ktére mozna by byto zatatwic¢ przez Internet.
Marginalna jest tez grupa ankietowanych, ktéra uwaza, ze pracownicy urzedu powinni zostaé

przeszkoleni w zakresie $wiadczenia iobstugi e-ustug, poniewaz ich wiedza jest

19



niewystarczajgca w tej kwestii, niektorzy tez wyrazajg poglad, ze poziom swiadczonych e-ustug
w urzedzie jest wystarczajacy.
Procentowy rozktad udzielanych odpowiedzi w kwestii oczekiwan odnosnie ustug urzedu

mozliwych do uzyskania drogg elektroniczng prezentuje wykres nr 11.

Wykres Nr 11

Jakie sg Pana/Pani oczekiwania odnosnie ustug urzedu
mozliwych do uzyskania drogg elektroniczng (przez
Internet)? (%)

Lepsza jakos¢ i dostepnosé

elektroniczng

Zwiekszenie pakietu ustug

Zwiekszenie kompetencji urzednikow
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Nie ma potrzeby zmian, oczekiwiania sg spetnione

Przyjeta hipoteza zakfadata, ze mieszkancy Stalowej Woli oczekujg poprawy jakosci ustug
realizowanych drogg elektroniczng. Hipoteza ta ulegta pozytywnej weryfikacji gdyz wieksza

grupa oséb optuje za zwiekszeniem i poprawg swiadczenia jakosci tych ustug.

Kolejne dziesigte pytanie dotyczyto oceny rdéinych czynnikdw majgcych wptyw na
funkcjonowanie urzedu. Odpowiedzi ankietowanych uktadaty sie w nastepujgcy sposdb:
Dostep do informacji o dziataniu miasta bardzo zle i zle ocenito tylko 16,15% respondentdw,
a 60,77% ocenito dobrze i bardzo dobrze. Niespetna jedna czwarta badanych nie ma w tym
zakresie zdania.

Dostep do informacji o ustugach dla klientdw bardzo Zle i Zle ocenia 16,92% biorgcych udziat
w ankiecie, 36,15% nie ma zdania, a prawie pofowa ocenia pozytywnie.

Aktualnos¢ i zakres informacji umieszczanych na stronie internetowej miasta jest oceniana
bardzo dobrze i dobrze az przez 61,54% osdb pytanych, odmiennego zdania jest jedynie

dziesigta czes¢ ankietowanych.
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Potowa o0sdb — 50% pozytywnie ocenia zakres i aktualno$é¢ informacji umieszczonych
w Biuletynie Informacji Publicznej, natomiast druga potowa wystawia ocene negatywna
(20,77%) lub nie ma zdania w tej kwestii (29,23%).

Informacje zamieszczane na tablicy ogtoszen i tabliczkach informacyjnych bardzo Zle i Zle
ocenia znikoma ilo$¢ oséb pytanych — 7,7%, natomiast prawie potowa ocenia je dobrze
i bardzo dobrze. Jedna trzecia oséb wskazata odpowiedz ,ani dobrze, ani Zle”.

Zrozumiaty przekaz tresci/informacji (pisemnych, ustnych) w kontaktach urzednikéw
z klientem 46,92% ankietowanych ocenito pozytywnie, ponad 20,% negatywnie, natomiast
jedna trzecia udzielita odpowiedzi wymijajace;.

Jakos¢ obstugi w urzedzie zdecydowana wiekszo$¢, bo az 59,23% respondentdéw ocenia bardzo
dobrze i dobrze. Na drugim biegunie jest ocena negatywna, ktérg wskazato jedynie 16,15%
0s6b biorgcych udziat w ankiecie. Pozostali nie majg zdania w tej kwestii.

Dostepnos¢ i jakos¢ e-ustug w urzedzie oceniana jest raczej pozytywnie, bo takg ocene
wystawito 43,85% badanych. Ocene negatywng wystawito 20,77%, a swojego zdania w tej
kwestii nie okreslita jedna trzecia badanych.

Szybkos¢ zatatwiania spraw klientow respondenci ocenili pozytywnie. Taka odpowiedz
zaznaczyto 43,85% 0sbdb, powyzej 20% ocenia, ze ich sprawy nie sg zatatwiane odpowiednio
szybko, natomiast taka sama grupa ankietowanych wstrzymata sie od oceny.

Cheé pomocy urzednikdw w rozwigzaniu problemu klienta oceniono niezwykle wysoko — az
56,92% respondentow wskazato, ze urzednicy takiej pomocy udzielajg. Jedna piata
ankietowanych wskazata, ze nie spotkata sie z checig pomocy przez urzednikéw. Taka sama
grupa respondentdw nie ocenia tego czynnika ani dobrze, ani Zle.

Kompetencje urzednikdéw w wiekszosci oceniane sg pozytywnie — 54,62%. Jedna pigta
badanych kompetencje urzednikdw ocenia negatywnie, a ani dobrze ani Zle wskazuje jedna
czwarta ankietowanych.

Warunki lokalowe w urzedzie do swiadczenia ustug dla klientdw respondenci oceniajg bardzo
wysoko, ocene dobrg i bardzo dobrg tgcznie wystawito blisko 2/3 badanych (62,30%).
Odwrotng ocene wystawito jedynie 14,61% biorgcych udziat w ankiecie. Ponad 20% to osoby,
ktore zaznaczyty odpowiedz ,ani dobrze, ani Zle”.

Dostep do oprogramowania ufatwiajgcego obstuge klienta pozytywnie ocenito nieco ponad
1/3 badanych. Jedynie 14,61% respondentéw wskazato odpowiedzi negatywne. Blisko potowa

0s0b pytanych nie ma zdania w tym zakresie.
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Dostep do sprzetu komputerowego dla osdb badanych nie ma bardzo duzego znaczenia.
Odpowiedz bardzo dobrze i dobrze wskazato 42,31% badanych. Podobny odsetek zaznaczyto
odpowiedz ,,ani dobrze, ani zle” — 41,54%, a ponad dziesigta cze$¢ to odpowiedzi negatywne.
Dostep do wyposazenia biurowego (np. meble) ponad potowa ocenia na plus. Jedna trzecia
0sOb nie ma zdania, a 13,08% ocenia, ze dostep do wyposazenia biurowego jest zty i bardzo
zty.

Dostosowanie urzedu do potrzeb o0séb niepetnosprawnych i innych, zagrozonych
wykluczeniem blisko potowa klientéw urzedu ocenia pozytywnie, jedna trzecia nie ma zdania,
a jedna pigta ocenia negatywnie.

Analizowane pytanie dotyczyto oceny rdinych czynnikéw majgcych wptyw na
funkcjonowanie urzedu. Sumarycznie rzecz biorgc przedstawione do oceny czynniki otrzymaty
stosunkowo dobre wyniki. Najwyzsze oceny otrzymaty nastepujgce czynniki: warunki lokalowe
w urzedzie do $wiadczenia ustug dla klientdw — 62,30%, zakres/aktualnos¢ informacji na

stronie internetowej miasta www.stalowawola.pl - 61,54%, dostep do informacji

o dziataniach miasta — 60,77%, jako$¢ obstugi w urzedzie — 59,23%. Na dalszych miejscach
pozytywnie oceniano: che¢ pomocy urzednikéw w rozwigzaniu problemu klienta (56,92%),
kompetencje urzednikéw (54,62%) i dostep do wyposazenia biurowego (52,31%). Takie oceny
tych czynnikdw $wiadczg o dobrym funkcjonowaniu urzedu i jego odpowiednim
przygotowaniu do Swiadczenia ustug przewidzianych prawem, zaréwno w aspekcie
materialnym (np. odpowiednim wyposazeniu) jak i formalnym (odpowiednio przygotowani,
wyksztatceni i kulturalni pracownicy).

Negatywne oceny klienci urzedu wystawili przy nastepujgcych czynnikach: szybko$é
zatatwiania spraw klientéw —26,92%, czyli ponad % cze$é badanych, cheé pomocy urzednikéw
w rozwigzaniu problemu klienta — 22,31%. Nieco ponad 2/5 badanych (20,77%) zle ocenito
nastepujace czynniki: zakres/aktualnos¢ informacji na stronie internetowej BIP miasta

www.bip.stalowawola.pl, zrozumiaty przekaz tresci/informacji (pisemnych, ustnych),

w kontaktach urzednikdw z klientem, dostepnos¢ i jakos¢ e-ustug w urzedzie oraz
dostosowanie urzedu do potrzeb o0séb niepetnosprawnych i innych, zagrozonych
wykluczeniem. Doktadnie 20% badanych Zle ocenito kompetencje pracownikéw. Takie oceny
mogg sugerowac koniecznos¢ poprawienia tych obszaréw funkcjonowania urzedu miasta.

Dane w tym wzgledzie prezentuje wykres nr 12.
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Wykres nr 12

Jak ocenia Pan(i) wskazane ponizej czynniki funkcjonowania
urzedu w skaliod 1 do 5 (1 - bardzo Zle, 2 - Zle, 3 - ani dobrze
ani zle, 4 - dobrze, 5 - bardzo dobrze)? (%)

Dostep do informacji o dziataniu miasta

Dostep do informacji o ustugach dla klientéw

Zakres/aktualnos$¢ informacji na stronie internetowej
miasta www.stalowawola.pl

Zakres/aktualno$¢ informacji na stronie internetowej
Biuletynu Informacji Publicznej (BIP) miasta
www.bip.stalowawola.pl

Zakres informacji zamieszczonych na tablicy ogtoszen
urzedu i tabliczkach informacyjnych

Zrozumiaty przekaz tresci/informacji (pisemnych,
ustnych), w kontaktach urzednikdw z klientem

Jako$¢ obstugi w urzedzie

Dostepnosé i jakosé e-ustug w urzedzie
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Chec¢ pomocy urzednikéw w rozwigzaniu problemu
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Warunki lokalowe w urzedzie do $wiadczenia ustug dla
klientow

Dostep do oprogramowania utatwiajgcego obstuge
klienta

Dostep do sprzetu komputerowego

Dostep do wyposazenia biurowego (np. meble)
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Kolejne, jedenaste zadane ankietowanym pytanie dotyczyto okreslenia, jakie czynniki majg
wptyw na zatatwianie spraw w tutejszym urzedzie. Rozktad odpowiedzi jest dosyé jasny
i klarowny. We wszystkich przypadkach znikoma czes¢ respondentéow wskazata, ze podane
czynniki nie majg wptywu, lub ten wptyw jest maty. W zadnym ze wskazanych odsetek nie
przekroczyt dziesigtej czesci odpowiedzi. Grupa wskaznikdw dotyczaca cech osobowych
pracownikéw (profesjonalizm, umiejetnos¢ witasciwego komunikowania sie, uprzejmosc
i zaangazowanie) wedtug oséb pytanych majg bardzo duzy wptyw na zatatwianie tych spraw
(odpowiednio: 63,07%, 65,38%, 57,69% i 62,31%). Jesli do tych odpowiedzi doliczy¢ takze
odpowiedzi, ze wptyw tych czynnikdw na zatatwianie spraw jest duzy wéwczas wskazania
wzrosng do nastepujgcych wartosci: 90,76%, 93,84%, 86,92% i 93,08%. Takie wskazanie
sugeruje wysnucie nastepujgcego wniosku: cechy osobowe pracownikéw zatrudnionych
w administracji samorzgdowej wedtug klientéw urzedu sg bardzo istotne i muszg znalez¢
odzwierciedlenie przy odpowiednim i sprawnym zatatwianiu ich spraw. Troszke mniejsze
znaczenie przy zatatwianiu spraw, ma dla klientédw przyjazne otoczenie, czytelne oznakowanie
urzedu oraz dostep do informacji o funkcjonowaniu i ustugach urzedu na stronach
internetowych. Tutaj bardzo duzy wptyw zostat oceniony na poziomie pomiedzy 27,69% przez
38,46% a 46,92%.

Wymienione powyzej odpowiedzi pozwalajg wysnu¢ takie oto wnioski: klienci urzedu bardzo
wysoko cenig sobie cechy osobowe urzednikow, ktérzy odpowiadajg za ich obstuzenie
i zwracajq uwage na to w jaki sposéb sg traktowani. Pozwala to na okreslenie réwniez tego
jakie wymagania powinny by¢ stawiane osobom zatrudnianym w urzedzie. Rekrutujgc
pracownika nalezy zwrécié uwage na jego wysoka kulture osobistg i kierunkowe
wyksztatcenie, ktdre to cechy pozwolg we wtasciwy sposdb wykonywac zadania na danym
stanowisku.

Dane w tym wzgledzie prezentuje wykres nr 13.
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Wykres nr 13

Co wedtug Pana(i) ma najwiekszy wptyw na zatatwianie
spraw (%)
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Kolejne pytanie otwarte pozwolito pozyskaé¢ informacje na temat informacji co
mieszkanicom stalowowolskiego miasta najbardziej odpowiada w obstudze klientow

w tutejszym urzedzie?.
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Respondenci mieli mozliwo$¢ oceny obstugi klientéow w trzech aspektach: cechy
osobowe pracownikéw, lokalizacja i warunki lokalowe oraz szybko$¢ zatatwiania spraw.

Jak ilustrujg dane procentowe umieszczone w ponizszym wykresie ponad poftowa
(57%) respondentéw wymienia cechy osobowe pracownikéw, do ktérych z pewnoscig
mozemy zaliczy¢ profesjonalizm, kulture osobistg, kompetencje oraz bardziej miekkie
umiejetnosci, takie jak: ,Zyczliwos¢”, ,otwartos¢” oraz ,zaangazowanie w wykonanie
zadania”. Jest to trzeba przyznac pochlebna opinia na temat jakosci obstugi klientow naszym
magistracie.

Niespetna pigta cze$é¢ ankietowanych wskazata na dogodng infrastrukture, warunki
lokalowe oraz kontakt telefoniczny. Tyle samo respondentéw nie ma zdania na ten temat badz
tez negatywnie ocenia poziom obstugi klientéw w tutejszym urzedzie.

Niespetna dziesigta cze$é ankietowanych wskazata na szybko$é w zatatwianiu spraw
urzedowych. Procentowy rozktad udzielanych odpowiedzi w kwestii pozytywnych aspektéw

obstugi klientdow urzedu prezentuje wykres nr 14,

Wykres nr 14

Co Panu/Pani najbardziej odpowiada w obstudze klientow
w tutejszym urzedzie? (%)

Cechy osobowe pracownikéw

Lokalizacja i warunki lokalowe

Nie mam zdania, niezadowolony

Szybkos$¢ zatatwiania spraw
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Nastepnie ankietowani zostali poproszeni o udzielenie odpowiedzi co nalezy poprawic
w obstudze klienta w tutejszym urzedzie?

Z analizy uzyskanych odpowiedzi wynika, ze spora czes$¢ respondentow (60%) wskazuje
na profesjonalizm urzednikéw i organizacje urzedu.

W tej grupie znajduje sie cze$é respondentdw (22%), ktéra sugeruje, by zmienic
organizacje pracy urzedu. Do tej kategorii przypisaliSmy przede wszystkim odpowiedzi
dotyczace czasu pracy urzedéw. Chcieli oni, aby urzedy pracowaty do pdzniejszych godzin.
Ucigzliwe jest dla badanych stanie w kolejkach, narzekajg tez na dfugie terminy oczekiwania
na zatatwienie sprawy. Oczekiwaliby tez od pracownikdw urzedu wczesniejszego
informowania o obowigzujgcych procedurach i wymaganych dokumentach. Bez tej wiedzy
czujg sie przedmiotowo i niejednokrotnie nie sg w stanie zatatwi¢ sprawy podczas jednej
wizyty w urzedzie. Nie podoba im sie ,zatwardziato$¢ w przepisach”, ktérg woleliby zastgpic
»Swiezym podejsciem”. Ponadto znalazty sie tez zastrzezenia dotyczgce kompetencji
urzednikéw. Respondenci chcieliby, aby urzednicy posiadali wiekszg wiedze i podnosili swoje
kwalifikacje. Najlepiej bytoby, gdyby udzielali konkretnych odpowiedzi i aby jeden urzednik
mogt sie zajgc sprawg od poczatku do konca. To ostatnie nie zawsze jest mozliwe ze wzgledu
na podziat zadan na poszczegdlnych stanowiskach.

Ponad dziesigta cze$¢ ankietowanych nie ma zadnych zastrzezen dotyczacych obstugi
klienta, natomiast jednej dziesigtej brakuje wiedzy na ten temat lub tez nie chce sie
wypowiadac w tej kwestii.

Ogélne niezadowolenie ze Swiadczonych ustug w stalowowolskim magistracie wyrazito
16% uczestnikow badania. Wskazywali oni na takie cechy osobowe pracownikéw jak: niemita
obstuga, udzielanie nierzetelnych informacji, opieszatos¢ pracownikéw, brak profesjonalizmu.
Ankietowani wskazywali réwniez na koniecznos¢ podnoszenia kwalifikacji pracownikéw
poprzez szkolenia, co ich zdaniem znacznie wptynetoby na polepszenie organizacji pracy
w urzedzie.

Respondenci najczesciej wskazywali na takie problemy, jak: ,mieszkancy powinni by¢
traktowani powaznie”, ,scentralizowanie wszystkiego w jednym budynku”, ,nieaktualne
informacje na stronie miasta”, ,,oznaczenie ustug na kazdym pietrze”.

Procentowy rozktad udzielanych odpowiedzi w kwestii aspektdw, ktére nalezy poprawic

w obstudze klientéw urzedu prezentuje wykres nr 15.
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Wykres nr 15

Co Pana/Pani zdaniem nalezy poprawi¢ w obstudze klienta
w tutejszym urzedzie?
Aspekty, ktére nalezy poprawi¢ w obstudze klientow urzedu
(%)
Profesjonalizm urzednikdw
Organizacje urzedu

Ogdlne niezadowolenie

Nie nalezy nic poprawiac

Brak wiedzy na ten temat
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Ostatnie pytanie w ankiecie dotyczyto usprawnien w zakresie dostepu do ustug urzedu

osobom niepetnosprawnym i zagrozonym wykluczeniem.
Wyniki badann dowiodty, ze ponad jedna trzecia ankietowanych udzielita odpowiedzi, ze nie
ma sprecyzowanego zdania na temat poprawy dostepu do ustug dla oséb niepetnosprawnych
i zagrozonych wykluczeniem. Moze mieé to zwigzek z tym, ze osoby te nie maja takiej wiedzy
lub tez sytuacja ta ich nie dotyczy i nie zwracajg na ten fakt istotnej uwagi.

Natomiast blisko czwarta czes¢ ankietowanych (24%) wskazuje, ze najwiekszymi
przeszkodami dla oséb niepetnosprawnych sg bariery architektoniczne, tj.: waskie korytarze,
brak windy, brak poreczy na schodach. Zdaniem respondentéw jedynie budynek przy
ul. Wolnosci 7 jest w petni przystosowany do obstugi oséb niepetnosprawnych, co nie jest
wcale prawdg poniewaz budynek przy ul. Wolnosci 9 moze nie w petni ale czes¢ z tych
kryteridw spetnia. By¢ moze wynika to z pewnej niewiedzy respondentéw lub tez z faktu, ze
nie zatatwiali spraw w drugim budynku.

Na koniecznos¢ poprawy utatwien dla oséb niepetnosprawnych wskazata tez niespetna pigta
cze$¢ ankietowanych wysuwajgc odpowiednie propozycje usprawnied w tej kwestii:
,pracownik stuzy pomocg”, ,mozliwos¢ zatatwienia sprawy poza pokojem dla ludzi, ktérzy nie

mogg wejs¢ do  srodka”, ,wyczulenie  pracownikdw urzedu na  osoby
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z niepetnosprawnosciami”, ,zyczliwe podejscie do klienta”, , wyjscie pracownika do takiej
osoby”. Zdarzaty sie tez wskazania dotyczgce koniecznosci udzielenia pomocy osobom
niepetnosprawnym, zwtaszcza gtuchoniemym poprzez dostep do ttumacza jezyka migowego
oraz ustanowienie petnomocnika/asystenta ds. oséb niepetnosprawnych.

W kwestii powyzszego pytania zdarzaty sie tez odpowiedzi potwierdzajgce, ze urzad jest
dobrze przygotowany do obstugi oséb niepetnosprawnych i zagrozonych wykluczeniem.
Marginalne sg natomiast wskazania na koniecznos¢ usprawnienia strony internetowej urzedu
i mozliwosci zatatwiania spraw przez e-urzad.

Procentowy rozktad udzielanych odpowiedzi w kwestii utatwienia dostepu do ustug dla oséb
z niepetnosprawnosciami i zagrozonymi wykluczeniem prezentuje wykres nr 16.

Hipoteza, ktdéra zaktadata, ze istotng role w zakresie utatwienia dostepu do ustug urzedu
osobom niepetnosprawnym odgrywajg bariery architektoniczne ulegta pozytywnej

weryfikacji.

Wykres nr 16.

Co Pana/Pani zdaniem nalezy poprawic¢ w zakresie
utatwienia dostepu do ustug urzedu osobom z
niepetnosprawnosciami i zagrozonymi wykluczeniem? (%)

Nie mam zdania

Ogoélne utatwnienia/usprawnienia
Ttumacz/asysten oséb niepetnosprawnych
Urzad jest dobrze przygotowany
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4. Podsumowanie wynikow badan

Klienci naszej instytucji chetnie dzielg sie swoimi spostrzezeniami i sugestiami dotyczgcymi
funkcjonowania Urzedu i jakosci jego pracy oraz wysuwajg pomysty na réznego rodzaju
usprawnienia, ktére sg potrzebne i konieczne do wdrazania w $wiadczeniu ustug dla
mieszkancow.

Mieszkancy naszego miasta najczesciej korzystajg z tradycyjnych form kontaktu
z Urzedem Miasta Stalowej Woli, z reguty sg przyzwyczajeni do obstugi bezposredniej i nie
wykorzystujg nowoczesnych narzedzi technologicznych do zatatwiania réznych spraw.
Klienci magistratu wykorzystujg rdézne serwisy informacyjne Miasta Stalowa Wola
i zgtaszajg rdzne niedociggniecia w tym zakresie, postulujg o biezgcy aktualizacje tych
stron.

Zdaniem mieszkancéw mocng strong funkcjonowania Urzedu Miasta Stalowej Woli sg
takie czynniki, jak: dostep do informacji o dziataniu miasta. Jednak nalezy dokona¢

aktualizacji strony internetowej www.stalowawola.pl tak aby sprostaé oczekiwaniom

klientéw poprzez weryfikacje znajdujacych sie na niej informacji ze wskazaniem
mozliwosci i zachecania do zatatwiania spraw poprzez e-ustugi.

Cechy osobowe pracownikéow zatrudnionych w administracji samorzadowej wedtug
klientow urzedu sg bardzo istotne i muszg znalez¢ odzwierciedlenie przy odpowiednim
i sprawnym zatatwianiu ich spraw. Troszke mniejsze znaczenie przy zatatwianiu spraw, ma
dla klientdw przyjazne otoczenie, czytelne oznakowanie urzedu oraz dostep do informacji
o funkcjonowaniu i ustugach urzedu na stronach internetowych.

Istotnym problemem dla klientéw urzedu jest staby dostep do informacji o mozliwosci
korzystania z e-ustug w urzedzie, czy tez brak wiedzy w tym zakresie. Zachecanie
spotecznosci do korzystania z e-ustug jest jak najbardziej wtasciwym kierunkiem, nalezy
jednak rowniez wskaza¢ w jaki sposéb nalezy korzystac z tych ustug i co dzieki nim mozna
zatatwic¢ w urzedzie.

Mieszkancy naszego miasta nie sg obojetni w stosunku do oséb niepetnosprawnych
i innych, zagrozonych wykluczeniem, dbajg o ich interesy, wskazujagc na pewne
niedogodnosci zwigzane gtéwnie z barierg architektoniczng, ktéra odgrywa kluczowa role
w ich codziennej egzystencji. Postulujg rowniez o inne rozwigzania i udogodnienia dla tej

grupy osob.

30


http://www.stalowawola.pl/

5. Weryfikacja hipotez

Lp.

Hipoteza

Sposob weryfikacji

Respondenci najczesciej czerpig informacje o sposobie
zatatwienia sprawy w urzedzie wykorzystujgc strone
internetowq urzedu, pytajac w Biurze Obstugi Klienta i

dzwonigc do konkretnego wydziatu.

Hipoteza zweryfikowana

POZYTYWNIE

zatatwianiu spraw w urzedzie przez Internet s3: brak

2. | Najczestszg forma kontaktu z magistratem jest wizyta | Hipoteza zweryfikowana
osobista w urzedzie i kontakt telefoniczny. POZYTYWNIE

3. | Respondenci czesto majg problemy z dotarciem do | Hipoteza zweryfikowana
wfasciwego pracownika. Problemy te wynikaja POZYTYWNIE
przewaznie z btednej informacji udzielonej przez innego
pracownika albo z btednej badz nieaktualnej informacji
zamieszczonej na tablicy informacyjnej, czy stronie
internetowej Urzedu Miasta Stalowa Wola.

4. | Mieszkancy naszego grodu generalnie nie napotykajg na | Hipoteza zweryfikowana
wieksze trudnosci podczas zatatwiania spraw w urzedzie. POZYTYWNIE

5. | Mieszkancy Stalowej Woli bardzo czesto korzystajg z | Hipoteza zweryfikowana
serwiséw informacyjnych Miasta Stalowa Wola, takich POZYTYWNIE
jak: www.stalowawola.pl i www.bip.stalowawola.pl i
Facebook Miasta Stalowa Wola.

6. | Respondenci wskazujg, ze przy zatatwianiu spraw, | Hipoteza zweryfikowana
najczesciej korzystaja z nastepujgcych narzedzi: z POZYTYWNIE
ptatnosci rachunkéw przez Internet, zakupdéw przez
Internet, z komunikacji za pomocg e-maili, z réznych e-
ustug i ze smartfonu.

7. | Respondenci dos$¢ wysoko oceniajg swoéj poziom | Hipoteza zweryfikowana
umiejetnosci w zakresie zafatwiania spraw droga POZYTYWNIE
elektroniczna.

8. | Respondenci wskazujg, ze najczestszymi przeszkodamiw | Hipoteza zweryfikowana

POZYTYWNIE
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mozliwosci zatatwienia danej sprawy przez Internet, brak
wiedzy, jak sprawe mozna zatatwié drogg elektroniczng,
brak zaufania do zatatwiania spraw przez Internet, brak
potrzeb wynikajagcy z checi zatatwienia sprawy

bezposrednio w urzedzie.

9. | Mieszkanncy Stalowej Woli oczekujg poprawy jakosci | Hipoteza zweryfikowana

ustug realizowanych drogg elektroniczng. POZYTYWNIE

10. | Mieszkanicy do$é wysoko cenig sobie dostep do | Hipoteza zweryfikowana
informacji o dziataniach miasta, aktualnosci informacji POZYTYWNIE

umieszczonych na stronie internetowej miasta oraz BIP,
jakos¢ obstugi w urzedzie i odpowiednie warunki

lokalowe.

11. | Mieszkancy naszego grodu za wazny aspekt w | Hipoteza zweryfikowana
zatatwianiu spraw uwazajg profesjonalizm oraz inne POZYTYWNIE

umiejetnosci urzednikow.

12. | Istotng role w zakresie utatwienia dostepu do ustug | Hipoteza zweryfikowana
urzedu osobom niepetnosprawnym odgrywajg bariery POZYTYWNIE

architektoniczne.

Wyniki ankiety opracowata:

Matgorzata Kotecka — Komornik administracyjny, Kierownik Biura ds. Windykacji Naleznosci
Pienieznych

przy wspotpracy:
1. Piotr Brulinski — Gtéwny specjalista ds. Pozyskiwania Funduszy Zewnetrznych
2. Piotr Tyrawa — Pomoc administracyjna ds. Projektu

3. Agnieszka Maczka — Inspektor ds. Pozyskiwania Funduszy Zewnetrznych
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