Ankieta zadowolenia klienta z ustug Urzedu Miejskiego w tomzy
Sierpien 2020

Wyniki badania zrealizowanego wsrod klientow Urzedu Miejskiego
w tomzy

W dniach 3-9 sierpnia 2020 r. Urzad Miejski w tomzy przeprowadzit ankiete badania
zadowolenia klienta ze $wiadczonych ustug. Badanie byto elementem przygotowywanego
przez Miasto projektu pn.: ,tomza - Miasto, w ktérym 2yje i pracuje’”’ w ramach Programu
»Rozwa@j Lokalny”, finansowanego ze srodkéow Mechanizmu Finansowego EOG 2014-2021
oraz Norweskiego Mechanizmu Finansowego 2014-2021.

Celem badania byto uchwycenie istotnych probleméw i stabych stron funkcjonowania
Urzedu Miejskiego w tomiy, poznanie ewentualnych potrzeb klientéw wzgledem
magistratu oraz tworzenia warunkow do statego rozwoju. Zebrane uwagi oraz wnioski beda
wskazaniami do Planu Rozwoju Instytucjonalnego — dokumentu strategicznego, ktéry
powstaje na potrzeby ww. projektu i tym samym przyczynia sie do udoskonalenia ustug
publicznych swiadczonych przez Urzad Miejski w tomzy.

Ankiete wypetnity 104 osoby.

Analiza wynikéw ankiety w zatgczeniu ponize;j.

1) Jak Pani/Pan ocenia poziom $wiadczenia ustug przez Urzad Miejski w tomzy?

Ocena poziomu swiadczenia ustug przez UM
tomza

B bardzo wysoko

M raczej wysoko
srednio

B raczej nisko

B bardzo nisko
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Duzy rozrzut odpowiedzi wsrdd ankietowanych. Pozytywna ocena poziomu swiadczenia ustug UM
w tomzy (odpowiedzi bardzo wysoko i raczej wysoko) to tgcznie 32 odpowiedzi. Kolejne 32 odpowiedzi
to ocena Srednia. Raczej nisko i bardzo nisko ustugi ocenia 40 mieszkaricow.

2) Jak Pani/Pan ocenia dostepnosé i czytelnosé informacji o zasadach zatatwiania spraw
w Urzedzie?

- bardzo dobrze - 11
- raczej dobrze - 32
- $rednio - 35
-raczej zle- 14

- bardzo zle - 12

Przewaga odpowiedzi pozytywnych (tgcznie bardzo dobrze i raczej dobrze — 43 odpowiedzi). Nie mniej
jednak srednio dostepnosc i czytelnosc¢ informacji ocenia 35 ankietowanych, a negatywnie (raczej zle
i bardzo Zle) — 26 0séb.

3) Skad najczesciej dowiaduje sie Pani/Pan gdzie i jak zatatwiaé sprawy w Urzedzie?
- od znajomych - 31

- od pracownikéw Urzedu - 27

- z tablic informacyjnych - 9

- ze strony internetowej Urzedu (lub BIPu) - 30

- zinnych zrddet (jakich?): Internet (inne strony niz miejskie) - 4

Dominacja trzech odpowiedzi jako Zrédet informacji gdzie i jak zatatwiac sprawy w UM: znajomi, strona
internetowa Urzedu, pracownicy UM.

4) Zjakiej formy kontaktu z Urzedem korzysta Pani/Pan najczesciej?
- osobista wizyta w Urzedzie - 80

- telefoniczna/fax - 19

- listowna - 2

- e-mailowa - 2

- platforma ePUAP - 1
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Formy kontaktu z Urzedem

B osobista

W telefoniczna/fax

m listowna
e-mailowa

M platforma e-PUAP

Zdecydowana przewaga osobistej formy kontaktu w Urzedzie (80 0sdb, co daje niespetna 77%). 19 osob
wskazato takze na kontakt telefoniczny (nieco ponad 18%). Nieliczne odpowiedzi wskazujg na kontakt
za pomocq elektronicznych srodkéw komunikacji (zaledwie 3 odp. — niecate 3%).

5) Czy bez problemu trafia Pani/Pan do wtasciwych urzednikéw zatatwiajgcych sprawy?
- tak 63

- nie 40

6) Prosze ocenic poszczegdlne elementy obstugi interesantéw w Urzedzie Miejskim w tomzy.
(bardzo dobrze, dobrze, srednio, Zle, bardzo zle)

Bardzo dobrze Raczej dobrze $rednio Raczej zle Bardzo zle
warunki w jakich obstugiwani 17 38 36 9 4
sg klienci
dostepnosé oséb, z ktérymi 17 29 28 19 11
trzeba byto sie kontaktowaé
fachowos¢ oséb, z ktorymi sie 23 31 26 11 13
Pani/Pan kontaktowat(a)
zrozumiatos¢ przekazywanych 20 31 36 10 7
informacji
szersze zaangazowanie 16 27 24 16 21
(poswiecenie uwagi i
sygnalizowanie checi pomocy)
pracownikéw Urzedu
szybkos¢ (terminowosé 17 19 28 18 22
zatatwienia sprawy)
obiektywizm podejscia (réwne | 18 25 20 18 23
traktowanie wszystkich
mieszkancow)
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Ogdlna ocena obstugi interesantéw wydaje sie by¢ na poziomie zadowalajgcym, a co najmniej na
Srednim. Dobrze oceniane sq warunki w jakich obstugiwani sq klienci (bardzo dobrze i raczej dobrze —
tgcznie 55; Srednio 36 odpowiedzi). Nieco stabiej wypada dostepnos¢ urzednikow (bardzo dobrze
i raczej dobrze — 46 odp., srednio 28, ale takze 28 odpowiedzi raczej Zle i bardzo Zle). Fachowos¢
urzednikow oceniana jest dosyc pozytywnie (tgcznie 54 odp. bardzo dobrze i raczej dobrze, 26 sredhnio,
tgcznie 24 raczej zle i bardzo Zle). Informacje przekazywane przez urzednikéw sq raczej zrozumiate
(tgcznie 51 odp. bardzo dobrze i raczej dobrze, 36 srednio i tqgcznie 17 raczej Zle i bardzo Zle). Na srednim
poziomie wypada szersze zaangazowanie pracownikdéw Urzedu (tgcznie 43 odp. bardzo dobrze i raczej
dobrze, 24 srednio, ale takze tgcznie 37 odp. raczej Zle i bardzo Zle). Najgorzej w odpowiedziach
dotyczqgcych obstugi przedstawia sie szybkos¢ i terminowosc¢ zatatwienia sprawy (fgcznie 40 odpowiedzi
raczej Zle i bardzo Zle, 28 srednio, tqcznie 36 odp. bardzo dobrze i raczej dobrze). Podobnie wypada
takze obiektywizm i réwne traktowanie mieszkaricow (tqgcznie 43 bardzo dobrze i raczej dobrze, 20 odp.
Srednio, oraz tqcznie 41 odp. raczej Zle i bardzo Zle).

7) Co wedtug Pani/Pana ma najwiekszy wptyw na zatatwianie spraw w Urzedzie? (bardzo duzy,
duzy, sredni, maty, brak wptywu)

bardzo duzy duzy Sredni maty brak wptywu
profesjonalizm pracownika 50 28 9 15 2
umiejetnosc¢ przekazywania 52 25 12 14 1
informacji
zaangazowanie pracownika 55 22 12 10 5
uprzejmos¢ pracownika 48 28 11 13 4
przyjazne otoczenie 28 37 23 12 4
czytelne oznakowanie Urzedu | 44 33 19 6 2
mozliwos¢ uzyskania petniej 53 26 9 14 2
informacji
sprawnosc i szybkos¢ obstugi 55 20 11 14 4
dostep do informacji o 41 24 19 14 6
funkcjonowaniu i ustugach
urzedu na stronie
www.lomza.pl
dostep do informacji o 39 27 16 17 5
funkcjonowaniu i ustugach
urzedu na stronie
www.bip.lomza.pl

Przewaga odpowiedzi praktycznie we wszystkich czynnikach wskazuje na bardzo duzy lub duzy wptyw
na zatatwianie spraw w Urzedzie. Wynika z tego, Zze ocena jest wielosktadnikowa. Przewaga ocen
bardzo duzy i duzy (fgcznie po ponad 70 odpowiedzi), gdzie wplyw na zatatwianie sprawy ma:
profesjonalizm pracownika, umiejetnos¢ przekazywania informacji, zaangazowanie pracownika,
uprzejmosc¢ pracownika, czytelne oznakowanie Urzedu, mozliwos¢ uzyskania petnej informacji,
sprawnosc i szybkosc obstugi. Oceny czynnikow na poziomie ,maty” i ,,brak wptywu” to raczej ok. 15 -
20 odpowied.zi.
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8) Ktéry sposdb zatatwiania spraw woli Pani/Pan:
- osobiscie w Urzedzie - 62

- elektronicznie za posrednictwem Internetu - 42

Dosy¢ duza liczba odpowiedzi wskazuje, iz petenci wolq zatatwic sprawy urzedowe drogq elektroniczng,
jednak odpowiedzi na pytanie nr 4, wskazujq ze jednak z tego nie korzystajq.

9) Jakie s Pani/Pana oczekiwania odnosnie ustug Urzedu mozliwych do uzyskania droga
elektroniczng (przez Internet)? (mozna byto zaznaczy¢ wiecej niz jedng odpowiedz)

- dobra jakos¢ i czytelnos¢ procedury - 48
- zwiekszenie pakietu ustug mozliwych do realizacji elektronicznej - 59

- nie zamierzam korzystac z ustug Swiadczonych drogg elektroniczng - 11

Z odpowiedzi wynika (takze biorgc pod uwage odpowiedzi na pytanie nr 8), ze klienci UM tomza
chcieliby wiecej spraw zatatwiac przez Internet, jednak nie bez znaczenia pozostaje jakosc i czytelnosc
procedury zatatwiania spraw drogq elektroniczng.

10) Co jest najwazniejsze w kwestii dostepu do ustug Urzedu dla oséb z niepetnosprawnosciami
i wykluczonych?

- likwidacja barier architektonicznych - 27

- ttumacz/asystent dla osob niepetnosprawnych - 11
- dostepna i czytelna strona internetowa - 16

- Urzad jest dobrze przygotowany - 12

- to jest wazne, ale nie mam konkretnego zdania — 35

Najwiecej odpowiedzi (35) wskazuje, ze ogdlna dostepnos¢ Urzedu jest istotna, bez wskazania
najwazniejszej kwestii. Jednak niewiele mniej odpowiedzi (27) dotyczy likwidacji barier
architektonicznych. Istotna jest takze dostepna i czytelna strona internetowa (16 odp.) .

- kobieta - 52

- mezczyzna — 52

Wiek:
-18-251lat-5
-26-30lat—12
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-31-40 lat - 44
-41-50 lat - 24
-51-60 lat - 11
-61-70lat- 6

- powyzej 70 lat — 2

Wyksztatcenie:
- podstawowe lub gimnazjalne - 1

- zawodowe - 4
- $rednie (matura) - 24

- wyzsze - 75
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