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Z badania przeprowadzonego wśród pracowników

Urzędu Miejskiego w Świeciu

dotyczącego
Funkcjonowania „Kart Usług” w Urzędzie Miejskim w Świeciu

Metodologia badania
Cel badania miał charakter praktyczny, dzięki zbadaniu opinii pracowników wydziałów, którzy realizują sprawy objęte „Kartami Usług” zamierzaliśmy odpowiedzieć na pytania czy taka forma dotarcia do klientów Urzędu jest celowa, skuteczna oraz profesjonalna. Dzięki zbadaniu opinii pracowników zmierzaliśmy do udoskonalenia katalogu usług oraz wprowadzenia ewentualnych korekt do tego katalogu.

Dobór próby miał charakter celowy. Do badania ankietowego wybrani zostali jedynie Ci pracownicy Urzędu, którzy mają bezpośredni kontakt z klientami w czasie realizowania obowiązków objętych katalogiem usług Urzędu. Na podstawie takiego założenia przebadano 10 pracowników Urzędu Miejskiego.

W badaniu wykorzystano technikę ankiety wywiadu zawierającą pytania zamknięte, półotwarte i otwarte.  Pytania obejmowały takie zagadnienia jak: ocena zainteresowania klientów „Kartami Usług”, ocena funkcjonalności Kart, ocena zawartości merytorycznej Kart, propozycji zmian lub uzupełnień w Karcie, a także pytania badające opinie na temat użyteczności Kart Usług.
Ocena zebranego materiału.
Jak wynika z oceny pracowników mających do czynienia z usługami objętymi „Kartami Usług”, w naszym urzędzie wprowadzenie katalogu usług nie sprawdziło się. Karty Usług nie cieszą się zainteresowaniem klientów Urzędu, a także nie ułatwiły bezpośredniej obsługi klientów. 
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Zainteresowanie klientów "Kartami Usług" w ocenie 

pracowników Wydziałów Urzędu


Aż 7 z dziesięciu pracowników oceniło, że wcale nie obserwują zainteresowania Kartami Usług, a w związku z tym nie przypominają sobie również by klienci mieli kiedykolwiek jakieś pytania odnośnie zapisów zawartych w karcie usług. Wśród osób, które zaobserwowały małe lub średnie zainteresowanie klientów „Kartami Usług” żadna z osób nie spotkała się z pytaniami dotyczącymi zapisów zawartych w „Karcie Usług”. Pracownicy odpowiadają na pytania klientów, ale z ich obserwacji wynika iż pytania te nie wynikają z niezrozumienia bądź potrzeby uzupełnienia informacji zawartej w „Karcie Usług”
Przyczyn braku zainteresowania Kartami Usług pracownicy doszukują się we wciąż zbyt małej dostępności Internetu wśród klientów oraz w dobrym funkcjonowaniu Biura Obsługi Mieszkańców w hallu Urzędu, którego pracownicy udzielają kompleksowej informacji oraz pomagają klientom wypełniać wnioski. Jako alternatywną przyczynę braku zainteresowania „Kartami Usług” pracownicy podają przyzwyczajenie klientów polegające na bezpośrednim kierowaniu się do odpowiedniego pracownika wydziału realizującego sprawę celem uzyskania informacji oraz porady jak wypełnić wniosek i jaką dokumentację należy do niego dołączyć by był kompletny.
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Pracownicy zwracali przy tym uwagę na to, iż stopniowo rośnie liczba klientów, którzy potrafią korzystać z usług internetowych i przychodzą do Urzędu już z kompletną dokumentacją  i wypełnionym wnioskiem, który uprzednio pobrali ze strony internetowej. Jednakże odsetek takich klientów jest wciąż bardzo niski, szczególnie wśród ludzi starszych.
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Czy "Karty Usług" ułatwiają obsługę klientów?



Z tych właśnie względów większość pracowników ocenia, że wprowadzenie Katalogu Usług i Kart Usług Urzędu nie ułatwiło im w istotny sposób obsługi klientów. Pracownicy preferują wyraźnie bezpośredni kontakt z klientem. 
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