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Wprowadzenie

Celem niniejszego opracowania jest przedstawienie poziomu zadowolenia
mieszkancow z jakoSci uslug publicznych, $wiadczonych przez Urzad Miasta
Czestochowy. Raport sporzadzono na podstawie badan ankietowych. Badania
zostaly przeprowadzone od 04.09.2018 do 14.09.2018 na grupie 524 os6b. Badania
polegaly na wypetnianiu formularza ankiety przez interesantow, odwiedzajacych
Urzad Miasta Czgstochowy.

Ankieta dzielita si¢ na pytania otwarte oraz pytania zamknigte, dajace mozliwos¢
jedno i wielokrotnego wyboru.
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Analiza przeprowadzonych badan
1. Ogolna ocena poziomu swiadczonych ustug
Tres$¢ pytania : Jak Pan(i) ocenia poziom Swiadczonych ustug przez Urzad Miasta

Czestochowy? (odpowiedzi przy uzyciu skali 1-5).

Wykres nr 1. Ocena poziomu swiadczonych ustug
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Na podstawie przeprowadzonych badan mozna stwierdzi¢, ze jako$¢
$wiadczonych ustug przez Urzad Miasta Czestochowy jest oceniana na poziomie
wysokim i bardzo wysokim. Bardzo wysoko ocenito Urzad 64,05% ankietowanych,
a raczej wysoko 32,12 %, tacznie w ten sposob Urzad pozytywnie ocenito 96 %
ankietowanych — 503 osoby. Na poziomie $rednim Urzad Miasta Czgstochowy
ocenito 3,44 % respondentéw (18). Raczej nisko i bardzo nisko ocenia 0,38 %
respondentéw — lacznie 2 osoby. 1 osoba (0,19%) nie udzielita odpowiedzi na to
pytanie. W poréownaniu do roku poprzedniego zaznaczyla si¢ tendencja wzrostowa,
w przypadku ocen bardzo dobrych o 10% oraz spadek ocen niskich o ponad 3%o.

2. Ocena poszczegolnych elementow obslugi interesantow
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przy wykorzystaniu skali 1-5

Tres¢ pytania : Na ile jest Pan(i) zadowolony(a) z nastepujacych kwestii
zwigzanych z obslugga w Urze¢dzie Miasta Czestochowy?

e Udzielanie informacji (tabela nr 1)

Kategoria brak odpowiedzi| 1 - bardzo nisko | 2 - raczej nisko 3 - Srednio 4 -raczej wysoko | 5 - bardzo wysoko
Akty stanu cywilnego 0 0 0 5 25 50
Ewidencja Dziataln. Gospodar. 0 0 0 2 11 63
Ewidencja Ludnos$ci 0 1 0 1 7 11
Alkohole 0 0 0 0 2 11
Informacja Waszyngt. 3 1 0 2 19 70
Dowody Osobiste 2 0 0 5 37 63
Rejestracja Pojazdow i Prawa Jazdy 1 0 1 0 8 32
Sprawy geodezyjne 0 0 0 1 8 24
BOI Sigska 0 0 0 2 9 41
Transport 0 0 0 0 0 6
Razem 6 2 1 18 126 371
Procent 1,15% 0,38% 0,19% 3,44% 24,05% 70,80%
Wykres nr 1. Ogdlna ocenia dotyczgca udzielania informacji
5 - bardzo wysoko 70,80%
4 - raczej wysoko 24,05%
3 - Srednio - 3,44%
2 - raczej nsko | 0,19%
1- bardzo nisko '0-38%
brak odpowiedzi ' 1,15%
0% 10% 20% 30% 0% 50% 60% 70% 80%

Badania satysfakcji interesantow z ich obstugi w Urzedzie Miasta Czgstochowy - 2018r.

Strona4‘



e Dotrzymywanie okreslonych terminéw (tabela nr 2)

Kategoria brak odpowiedzi| 1 - bardzo nisko | 2 - raczej nisko 3 - srednio 4 - raczej wysoko | 5 - bardzo wysoko
Akty stanu cywilnego 12 0 0 2 22 44
Ewidencja Dziataln. Gospodar. 8 0 0 1 8 59
Ewidencja Ludnosci 3 1 0 4 6 6
Alkohole 0 0 0 0 2 11
Informacja Waszyngt. 12 1 0 1 36 45
Dowody Osobiste 12 0 1 5 32 57
Rejestracja Pojazdéw i Prawa Jazdy 1 0 0 1 6 34
Sprawy geodezyjne 0 0 0 1 9 23
BOI Sigska 2 0 0 7 24 19
Transport 2 0 0 0 0 4
Razem 52 2 1 22 145 302
Procent 9,92% 0,38% 0,19% 4,20% 27,67% 57,63%
Wykres nr 2. Ogdlna ocena dotyczgca dotrzymywania terminéw
/]
5 - bardzo wysoko 57,63%
a-rocs wrscko. | [ 27,675
3- érednio - 4,X0%
2 - raczej nisko ' 0,1%%
1- bardzo nisko '0.38%
brak odpowiedzi - 9,92%
V4 4 A £ V4 v . :
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e Gotowos¢ pracownikow do udzielania pomocy (tabela nr 3).

Kategoria brak odpowiedzi| 1 - bardzo nisko | 2 - raczej nisko 3 - érednio 4 - raczej wysoko | 5 - bardzo wysoko
Akty stanu cywilnego 13 0 0 4 15 48
Ewidencja Dziataln. Gospodar. 7 0 0 1 7 61
Ewidencja Ludnosci 4 1 0 1 7 7
Alkohole 0 0 0 0 2 11
Informacja Waszyngt. 7 1 0 8 21 58
Dowody Osobiste 7 0 0 7 29 64
Rejestracja Pojazdéw i Prawa Jazdy 1 0 1 0 7 33
Sprawy geodezyjne 0 0 0 0 6 27
BOI Sigska 0 0 1 2 11 38
Transport 2 0 0 0 0 4
Razem 41 2 2 23 105 351
Procent 7,82% 0,38% 0,38% 4,39% 20,04% 66,98%
Wykres nr 3. Ogdlna ocena gotowosci pracownikow do udzielania pomocy
/]
5- bardzo wysoko 66,98%
a-rocsi ook | (I 200%%
3- S$rednio - 4,39%
2 - raczej nisko ' 0,38%
1- bardzo nisko '0.38%
brak odpowiedzi - 71,82%
£ £ £ L £ £ . .
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%
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e Roéwne traktowanie interesantéw (tabela nr 4)

Kategoria brak odpowiedzi| 1 - bardzo nisko | 2 - raczej nisko 3 - srednio 4 - raczej wysoko | 5 - bardzo wysoko
Akty stanu cywilnego 14 0 0 6 20 40
Ewidencja Dziataln. Gospodar. 7 0 0 2 5 62
Ewidencja Ludnosci 3 1 0 2 7 7
Alkohole 0 0 0 1 1 11
Informacja Waszyngt. 15 1 0 4 23 52
Dowody Osobiste 7 1 0 7 34 58
Rejestracja Pojazdéw i Prawa Jazdy 1 0 1 2 3 35
Sprawy geodezyjne 1 0 0 1 5 26
BOI Slgska 3 0 0 2 15 32
Transport 2 0 0 0 0 4
Razem 53 3 1 27 113 327
Procent 10,11% 0,57% 0,19% 5,15% 21,56% 62,40%
Wykres nr 4. Ogélna ocena réowneqo traktowanie interesantow.
/]
5- bardzo wysoko 62,40%
a-rocsi ok | [ 21.56%
3- érednio - 515%
2 - raczej nisko | 0,19%
1- bardzo nisko '0.57%
brak odpowiedzi - 10,11%
V4 4 A £ V4 v . :
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%
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e Ocena wiedzy pracownikéw (tabela nr 5)

Kategoria brak odpowiedzi| 1 - bardzo nisko | 2 - raczej nisko 3 - érednio 4 - raczej wysoko | 5 - bardzo wysoko
Akty stanu cywilnego 14 0 0 2 20 44
Ewidencja Dziataln. Gospodar. 7 0 1 1 6 61
Ewidencja Ludnosci 3 1 0 0 9 7
Alkohole 0 0 0 1 1 11
Informacja Waszyngt. 8 1 0 4 31 51
Dowody Osobiste 9 0 0 6 36 56
Rejestracja Pojazdéw i Prawa Jazdy 1 0 1 1 4 35
Sprawy geodezyjne 0 0 0 1 8 24
BOI Sigska 0 0 0 2 8 42
Transport 2 0 0 0 0 4
Razem 44 2 2 18 123 335
Procent 8,40% 0,38% 0,38% 3,44% 23,47% 63,93%
Wykres nr 5. Ogolna ocena wiedzy pracownikow
/]
5- bardzo wysoko 63,93%
pe— BB
3- S$rednio . 3,44%
2 - raczej nisko ' 0,38%
1- bardzo nisko '0.38%
brak odpowiedzi - 8,40%
va £ £ L £ £ v .
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%
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e Ocena poswiecania uwagi klientowi (tabela nr 6)

Kategoria brak odpowiedzi| 1 - bardzo nisko | 2 - raczej nisko 3 - srednio 4 - raczej wysoko | 5 - bardzo wysoko
Akty stanu cywilnego 13 0 1 4 21 41
Ewidencja Dziataln. Gospodar. 7 0 1 1 6 61
Ewidencja Ludnosci 4 1 0 2 6 7
Alkohole 0 0 0 1 1 11
Informacja Waszyngt. 8 1 0 4 31 51
Dowody Osobiste 12 0 0 8 30 57
Rejestracja Pojazdéw i Prawa Jazdy 2 1 0 0 5 34
Sprawy geodezyjne 0 0 0 0 7 26
BOI Slgska 2 0 0 1 11 38
Transport 2 0 0 0 0 4
Razem 50 3 2 21 118 330
Procent 9,54% 0,57% 0,38% 4,01% 22,52% 62,98%
Wykres nr 6. Ogdlna ocena poswiecenia uwagi
T H 2.98%
p— PR
3 - Srednio . 4,01%
2 - razej nisko ' 0,38%
1- bardzo nisko 'U,W%
brak odpowiedzi 9,54%
v £ £ V4 A A . :
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Wszystkie parametry obshlugi zostaly ocenione na bardzo wysokim poziomie.
Przewazaja oceny bardzo wysokie i raczej wysokie powyzej 80 %.
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3. Gléwne zrédta informacji o Urzedzie.

Tes¢ pytania: Skad najczesSciej dowiaduje si¢ Pan(i) gdzie i jak zalatwi¢ sprawy w
Urzedzie? (mozliwos¢ wskazania wiecej niz jednej odpowiedzi)

Wykres nr 7. Zrédta informacji o zatatwianiu spraw w Urzedzie
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Najczestszym zrodlem informacji 0 sprawach w Urzgdzie jest informacja uzyskana
od pracownikéw. Na to zrodlo wskazuje ponad 56% badanych, nastepnym Zrodiem
informacji jest Poradnik interesanta ponad 43% badanych.

4. Struktura respondentéow opiniujacych poziom Swiadczenia uslug przez
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Urzad Miasta Cz¢stochowy

Wykres 8. Ple¢ respondentow

brak odpowiedzi
0,95%

Sposrod ankietowanych kobiety stanowily 49,81% (261 osob), a mezczyzni 49,24%
(258 0s0b).

5. Sugestie interesantow dotyczace mozliwych zmian, ktére moglyby
poprawi¢ jakos¢ ustug Swiadczonych przez urzad

Tres¢ pytania : Co Urzqd Miasta Czestochowy Pana(i) zdaniem moglby zmienié
bgd; wusprawnié, aby byl Pan(i) bardziej zadowolony(a) ze
sposobu swiadczenia ustug?

47 o0so6b na 127 (37%) udzielajacych odpowiedzi na to pytanie uwaza, ze nic by nie
zmienito, ze wszystko funkcjonuje prawidtowo, a obstuga jest mita i kompetentna.

21 o0s6b (16,5%) skarzy si¢ na kolejki 1 dlugi czas oczekiwania.

8 o0sob (6,3%) zwraca uwage na trudno$ci z oplatami karta tzn. brak takiej
mozliwosci w budynku przy ul. Focha, niedostatecznie oznakowany punkt opfat
w budynku przy ul. Waszyngtona oraz problemy z dziataniem wplatomatu.

Pojedyncze osoby wskazywaty na :
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- konieczno$¢ remontu budynku przy ul. Focha oraz zamontowanie tam windy,
- brak kacika dla dzieci w budynku przy ul. Waszyngtona,

- brak punktu ksero przy ul. Slaskiej,

- usprawnienie strony internetowej,

- zatrudnienie personelu obcojezycznego,

- utworzenie systemu kolejkowego do zdje¢,

- umozliwienie przy jednym stanowisku zatatwienia sprawy zgloszenia utraty
dowodu osobistego i wyrobienia dowodu,

- zwigkszenie liczby spraw zalatwianych przez Internet, np. zgloszenia geodezyjne.

Podsumowanie

Na podstawie uzyskanych wynikow mozna okresli¢ nastgpujace wnioski
| stwierdzenia:

a)
b)

ogolnie poziom $wiadczonych ustug zostal oceniony wysoko 1 bardzo wysoko
przez 96 % respondentow,

bardzo wysoko oceniane sg poszczegodlne parametry $wiadczonych ustug
(ponad 80 %) takie jak: udzielanie informacji, dotrzymywanie okre$lonych
terminéw, gotowos¢ pracownikéw do udzielania pomocy, réwne traktowanie
interesantow, wiedza pracownikoOw umozliwiajaca udzielenie wyczerpujace;j
odpowiedzi, poswiecenie uwagi indywidualnemu interesantowi,

wsréd dzialan poprawiajacych jako$¢ ustug respondenci najczescie]
wskazywali na skrdcenie czasu oczekiwania na zalatwienie sprawy oraz
zmniejszenie kolejek (ponad 16 %).

Czestochowa,2018-10-30
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