Raport

Z badania ankietowego
przeprowadzonego wsrod mieszkancow
Bierunia dotyczgcego poziomu
zadowolenia z ustug Urzedu Miejskiego
w Bieruniu

marzec 2024 r.



Metodologia badania

CATl - (ang. computer-assisted telephone interviewing, czyli wspomagany komputerowo

wywiad telefoniczny) - wywiad z respondentem jest prowadzony przez telefon, a ankieter odczytuje
pytania i notuje uzyskiwane odpowiedzi korzystajgc ze specjalnego skryptu komputerowego. Skrypt
pozwala na pewne zautomatyzowanie kwestionariusza - np. poprzez zarzgdzanie filtrowaniem zadawanych
pytan lub losowanie kolejnosci, w jakie] okreslone kwestie bedq odczytywane respondentowi.

Cel: badanie opinii publicznej Mieszkancow Bierunia dotyczgce zadowolenia z pracy Urzedu
Miejskiego w Bieruniu.

Proba badawcza: mieszkancy Bierunia.

Wielkos¢ proby: 500 oséb.




Proba badawcza: 500 mieszkancow Bierunia
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Badanie zrealizowane zostato wirdd 500 dorostych mieszkancdw Bierunia.
Kobiety stanowity wiekszos¢ (52,2%) w badanej grupie.
. v . 21,40%
Ze wzgledu na wiek, najliczniej reprezentowane byty osoby w wieku 55-64 '
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lata (21,4%). najmniejszy odsetek badanych stanowity natomiast osoby w 16,40%
wieku 18-24 lat (5,8%).

Wsérod  ankiefowanych ~ dominowaty  osoby  legitymujgce  sie

wyksztatceniem $Srednim (34,2%); w dalszej kolejnosci reprezentowani byli 5.80%

badani z wyksztatceniem zawodowym (28,6%) i nieznacznie mniej z

wyksztatceniem wyzszym (27,6%). Najrzadzie] w badaniu uczestniczyty

osoby o wyksztatceniu podstawowym i gimnazjalnym, stanowigce tgcznie

9,6% wszystkich ankietowanych. 18-24 25-34 35-44 45-54 55.44 OOWYZE]
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Szczegotowa analiza
przeprowadzonego badania




Jak czesto zatatwia Pan(i) sprawe w urzedzie?

12,80%

RAZ W MIESIACU
LUB CZESCIEJ

KILKA RAZY DO
ROKU

RAZ W ROKU LUB
RZADZIEJ

2.80%

NIE KORZYSTAM

Ponad potowa uczestnikdw badania (50,60%)
zadeklarowatq, ze korzysta z ustug w Urzedzie raz
w roku lub rzadziej. 33,8% respondentdéw ocenito,
ze sprawy zatatwia kilka razy do roku, natomiast
12.8% respondentdow stanowi grupa, ktéra bywa
w urzedzie raz w miesigcu lub czesciej.
Najmniejszg grupe stanowiq ci, ktory nie

korzystajg z ustug urzedu w ogdle (2,80%)




Jak ocenia Pan(i) uprzejmos¢ i kulture pracownikow urzedu?

80,40%

/decydowana grupa respondentow
ocenita uprzejmosc i kulture pracownikow
urzedu na bardzo wysokim i wysokim
poziomie (odpowiednio 80.40% i 13,33%).
Zadowalajgco i Zle ocenito tgcznie 6,30%

badanych.
13,00%

- 3,60% 3,00%

BARDZO WYSOKO WYSOKO ZADOWALAJACO ILE




Jak ocenia Pan(i) wiedze i kompetencje pracownikow urzedu?
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BARDZO WYSOKO WYSOKO ZADOWALAJACO

ZLE

1,80%

Prawie 95% badanych wysoko ocenita
wiedze i kompetencje pracownikow
urzedu. 50,60% ocenito je na bardzo
wysokim poziomie, natomiast 43,80% na
wysokim poziomie. Niespetna 4% badanych
ocenito je jako zadowalajgce (3,80%), a
1,8% jako zte.



Jak ocenia Pan(i) zaangazowanie pracownikow w
zalatwieniv sprawy (w tym w wypetnianiv dokumentéw)?

92,40%
A

46,80%

45,60%

W ocenie zaangazowania pracownikow
w zatatwieniu sprawy najwyzszy odsetek
badanych uznat, ze jest ono na wysokim
poziomie  (46,80%). Bardzo wysoko
ocenito je 45,60%, a zadowalajgco 6,6%.
Jedynie 5 oséb z grupy uczestnikow
badania zZle ocenito zaangazowanie
pracownikéw urzedu. 6,60%

1,00%

Ay

BARDZO WYSOKO WYSOKO LADOWALAJACO ILE




Jak ocenia Pan(i) wizerunek pracownikow urzedu?

97.2%
A

47.40% 49.80%

Wizerunek pracownikdw urzedu oceniony
zostat wysoko przez najwiekszg grupe
respondentow  (49,8%). Bardzo wysoko
ocenito 47,40% badanych, a jedynie 2,8%
uczestnikdw badania uznato go jako
zadowalajgcy. Nikt nie ocenit wizerunku

pracownikow urzedu jako zty.

2,80%
0,00%

A

BARDZO WYSOKO WYSOKO LADOWALAJACO ILE




Jak ocenia Pan(i) wyglad, standard i czystos¢ pomieszczen urzedu?

92,8%
\

52,00%

52% badanych wysoko ocenito

40,80%

wyglad, standard [ czystosc
pomieszczen urzedu. Bardzo wysoko
ocenito 40,80% respondentow, a 7,20%
zadowalajgco. Nkt nie  ocenit
wyglgdu, standardu i czystosci urzedu

jako zty.
7.20%
0,00%

BARDZO WYSOKO WYSOKO LADOWALAJACO [LE




Jak ocenia Pan(i) czas zatatwienia sprawy?

2,00%
2,20%_\ |

Wyniki badania wskazujg, ze prawie
potowa respondentdw ocenia czas

zatatwienia sprawy jako przecietny

(49,60%). Zblizony poziom badanych
—46,20% (46,20%) ocenit, ze jest on krotki. 2,2%
49,60% )
uczestnikbw badania wskazato, ze
czas zatatwienia sprawy jest dtugi,
natomiast 2% uznato go jako bardzo

dtugi.

= KROTKI = PRZECIETNY DtUGI = BARDZO DtUGI



W jaki sposob zatatwial(a) Pan(i) sprawe?

19,40%
W grupie badanych 76,80% 0sob

wskazato, ze sprawy w urzedzie zatatwia

osobiscie, 19,40% przez internet, a 3,8%
3,80% respondentow sprawy zatatwia
telefonicznie. Sposrdd badanych nikt nie
wskazat  zatatwiania Spraw drogqg

korespondecyjnq.

. 76,80%

= OSOBISCIE = TELEFONICZNIE = PRZEZ INTERNET ® KORESPONDENCY JNIE




W jakiej sprawie byt(a) Pan(i) ostatnio w urzedzie?

Na pytanie w jakiej sprawie byli badani

; ostatnio w urzedzie, najwyzszy odsetek
aospodarka prestzenna - (D » - e, 1

nieruchomosci uczestnikdw wskazat, ze w sprawach

19 80% zwigzanych z gospodarkg przestrzenng i

gospodorko komunaina ' nieruchomosciami  (28,60%).  Pozostali
respondenci wymienili kolejne obszary na

sprawy ObyWOTGlSkie 18,007 zblizonym poziomie: 19,80% respondentdow
ochrona frodowiska 15.60% zatatwiato sprawy zwigzane z gospodarkg

komunalng, 18% sprawy obywatelskie,

. 15,60% sprawy zwigzane z ochrong
podatki i optaty 14,20%

Srodowiska i 14,20% sprawy dotyczqce
- 3,80% podatkow i optat. Jedynie 3,8% badanych

zatatwiato  sprawy w  Urzedzie Stanu

Urzgd Stanu Cywilnego

Cywilnego.



Z jakimi trudnosciami zetknagt(eta) sie Pan(i) w trakcie wizyty

w urzedzie?

nie byto zadnych trudnosci
godziny funkcjonowania urzedu

czas oczekiwania w kolejce

sprawa wymagata dodatkowych
czynnosci, dokumentow

trafienie do wtasciwego urzednika

19,00%

14,60%

10,40%

29,60%

26,40%

Ankietowanym zadano  pytanie o
trudnosci, z ktorymi zetkneli sie w frakcie
wizyty w  urzedzie. 29,60%  0sob
odpowiedziato, ze nie byto zadnych
trudnosci, 26,40% zwrdcito uwage na
godziny funkcjonowania urzedu, 19,00%
na czas oczekiwania w kolejce, 14,60% na
konieczno$¢ wykonania dodatkowych

czynnosci, dokumentéw, a 10,40% na

trafienie do wtasciwego urzednika.



Whioski
Z przeprowadzonego
badania




Whnioski z przeprowadzonego badania

Analiza przeprowadzonego badania pozwala na sformutowanie kilku kluczowych wnioskow:

1.

Zdecydowana wiekszo$¢ mieszkancodw Bierunia, biorgca udziat w badaniu, bardzo wysoko ocenia
uprzejmosc i kulture pracownikow urzedu

Badania dowodzqg, ze zardbwno wiedza i kompetencje, jak i zaangazowanie pracownikow w zatatwianie
spraw mieszkancow ocenione sg na wysokim poziomie

Wizerunek urzedu oraz jego pracownikdw rowniez oceniany jest wysoko przez uczestnikdw badania
WiekszoSC mieszkancow zatatwia sprawy w urzedzie osobiscie, a czas ich zatatwienia postrzegany jest
jako krotki lub przecietny

Godziny funkcjonowania urzedu oraz czas oczekiwania w  kolejce to obszary, ktdére zostaty

zidentyfikowane jako najwieksze trudnosci w trakcie wizyty w urzedzie.




BIERUN

Cl PRZAJE

Raport z badania opinii publicznej dotyczgcy zadowolenia mieszkancow Bierunia z ustug
Urzedu Miejskiego w Bieruniu powstat na zlecenie Urzedu Miejskiego w Bieruniu.
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