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I. INFORMACJE WSTEPNE

Niniejszy  dokument jest raportem  koncowym  podsumowujacym  trzy  etapy
siedmiomiesiecznych badan dotyczacych efektywnosci dziatania Urzedu Miejskiego w Gdansku
oraz jednostek organizacyjnych Miasta Gdanska poprzez zastosowanie techniki badawczej typu
Mystery Client zrealizowanymi przez firme badawcza Public Profits na Zlecenie Prezydenta
Miasta Gdanska.

Pracownicy urzedu i jednostek organizacyjnych Miasta zostali poinformowani o prowadzeniu
badan metoda Mystery Client.

Celem badawczym byto uzyskanie istotnych przestanek i danych dotyczacych zmian
oraz usprawnien procedur administracyjnych i struktur organizacyjnych w Urzedzie Miasta
Gdanska. W szczegdlnosci chodzito o testowanie roéznego typu czynnosci administracyjnych
i ustug oraz sprawdzeniu:

e standardow obstugi klientow Urzedu Miejskiego w Gdansku i podlegtych jemu miejskich
jednostek organizacyjnych;

e standardow obstugi klientow w zakresie wydawania decyzji administracyjnych
i zaméwien publicznych;

e standardow zwrotnosci w przypadku komunikacji za posrednictwem stron WWW.

Celem operacyjnym przeprowadzonych badan byto uzyskanie ,twardych” danych na temat
rzeczywistej sprawnosci Urzedu i jednostek miejskich, ich atutéw i stabosci na potrzeby zmian
i usprawnien, a w dalszej kolejnosci o weryfikacje efektow po wprowadzonych zmianach,
usprawnieniach, po zakonczeniu procesu restrukturyzacji.

Dodatkowo, rzeczone badanie miato na celu dyscyplinowanie pracownikow administracji
samorzadowej oraz proceduralna weryfikacja wymuszajaca podniesienie standardow obstugi
klientow. Ponadto chodzito o diagnoze sytuacji poprzez zebranie danych na potrzeby
ewentualnych zmian organizacyjnych czy proceduralnych a takze danych na potrzeby szkolen
pracownikow Urzedu.

Badanie podzielone zostato na trzy etapy:

W pierwszym etapie przeprowadzono pomiary obejmujace dwie fazy: (1) badanie procedur
pierwszego kontaktu (faza B), oraz (2) badanie funkcjonowania Urzedu Miejskiego w formule
»,urzad on-line” (faza C). Raport czastkowy zostat przekazany Zamawiajacemu w dniu
25 sierpnia 2006 roku.

W drugim etapie badan przeprowadzono pomiary obejmuje dwie fazy: (1) badanie
dostepnosci, spdjnosci i poprawnosci merytorycznej informacji na temat procedur w Urzedzie i
jednostkach organizacyjnych Miasta (faza D), oraz (2) badanie wybranych procedur obstugi
klienta (faza E). Raport czastkowy z Il etapu badan zostat przekazany Zamawiajacemu 13
pazdziernika 2006 roku.

W trzecim etapie przeprowadzono badania wybranych procedur 5 lutego 2007 roku.

Il. METODOLOGIA

Zakres badan oraz metodologia zostat zdefiniowany przez Zamawiajacego w Specyfikacji
Istotnych Warunkéw Zamowienia. Badanie, realizowane metoda Mystery Client, oparte na
monitorowaniu i badaniu procedur organizacyjnych poprzez ,,podstawione” osoby, ktore udaja/
graja role klientow Urzedu i jednostek organizacyjnych Miasta oraz sprawdzaja jakosc
i warunki swiadczonych ustug, realizowane bedzie poprzez:

a. analize dokumentacji postepowan przetargowych, w tym zbioréw ogtoszen i danych
internetowych;

b. uczestnictwo osobiste przedstawiciela wykonawcy w czesci jawnej otwarcia ofert,
zadanie dostepu do protokotu postepowania po zakonczeniu prac komisji przetargowej
i zatwierdzeniu wynikéw przetargu;

c. wywiady pogtebione;
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spotkania moderowane (focus);

arkusz obserwacyjny;

ankiete telefoniczna;

analize tresci stron www i dostepnych materiatéw informacyjnych.

a o o

W ramach pierwszego etapu badan wykorzystano dwie techniki badawcze: wywiady
telefoniczne do badania procedur pierwszego kontaktu oraz test formuty ,urzad on-line”
w Urzedzie Miejskim w Gdansku.

Pierwszy etap badan zostat przeprowadzony w lipcu i sierpniu 2006 roku przez gdanskich
ankieterow. Badanie udokumentowane zostato w postaci ankiet telefonicznych i arkuszy
obserwacyjnych ex post.

W ramach drugiego etapu badan wykorzystano nastepujace techniki badawcze:
a. ankiete telefoniczna,

b. ,,podstawione” osoby, ktére udaja klientow Urzedu i jednostek organizacyjnych Miasta
praz sprawdzaja jakos¢ i warunki swiadczonych ustug (metoda, o ktérej mowa w |l pkt
Il ust 1 pkt a SIWZ)
c. analize tresci stron www i dostepnych materiatow informacyjnych;
d. wywiady pogtebione (IDI).
Drugi etap badan zostat przeprowadzony w sierpniu i wrzesniu 2006 roku przez gdanskich

ankieteréw. Badanie udokumentowane zostato w postaci wypetnionych ankiet telefonicznych
i arkuszy obserwacyjnych, transkrypcji wywiadow pogtebionych i nagran w formacie mp3.

W ramach trzeciego etapu badan wykorzystano nastepujace techniki badawcze:
a. analize dokumentacji postepowan, w tym zbiorow ogtoszen i danych internetowych;

b. uczestnictwo osobiste przedstawiciela wykonawcy w czesci jawnej otwarcia ofert
(zadanie dostepu do protokotu postepowania po zakonczeniu prac komisji przetargowej
i zatwierdzeniu wynikow przetargu);

c. metode, o ktorej mowa w Il pkt Il ust 1 pkt a SIWZ zastosowana w trakcie
prowadzonych postepowan;

d. badanie uczestnikow, ktorzy brali udziat w postepowaniu metoda indywidualnego
wywiadu pogtebionego (IDI).

e. badanie jakosciowe metoda zogniskowanego wywiadu grupowego (FGI) z uczestnikami,
ktorzy brali udziat w postepowaniu.

Trzeci etap badan zostat przeprowadzony w okresie listopad 2006 - styczen 2007 przez
gdanskich ankieterow. Badanie udokumentowane zostato w postaci wypetnionych arkuszy
obserwacyjnych, transkrypcji indywidualnych wywiadéw pogtebionych i zogniskowanych
wywiaddw grupowych wraz z nagraniami w formacie mp3.

Ponizsza tabela prezentuje zakres przeprowadzonych badan wraz z liczebnosciami
zrealizowanych pomiarow.

Tabela 1. Zakres przeprowadzonych badari

Fazy realizacji

AN etap zadania w ramach etapow UMG | JO N
zamoéwienia
FAZA A. Badanie 1} analiza dokumentacji postepowan, w tym
wybranych procedur zbiorow ogtoszen i danych internetowych 23 33 56
przetargowych (Il etap) uczestnictwo osobiste przedstawiciela w czesci

jawnej (zadanie dostepu do protokotu
postepowania po zakonczeniu prac komisji
przetargowej i zatwierdzeniu wynikow
przetargu) 7 12 19

»podstawione” osoby sprawdzaja jakosc
i warunki swiadczonych ustug - Mystery Client
(metoda, o ktorej mowa w pkt Il, ust. 1 w SIWZ) 3 5 8
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badanie uczestnikow, ktorzy brali udziat
w postepowaniu (indywidualne wywiady
pogtebione - IDI) 40 50 90
badanie uczestnikow, ktorzy brali udziat
w postepowaniu (badania fokusowe - FGI) 1 2 3
FAZA B. Badanie procedur l rozmowy telefoniczne prowadzone przez
pierwszego kontaktu ankieterow
148 148
FAZA C. Badanie . -
: - analiza zwrotnosci stron www (sprawa
funkcjonowania Urzedu . .
g zatatwiana przez internet)
w formule ,,on-line 10 10
FAZA D. Badanie Il rozmowy telefoniczne prowadzone przez
dostepnosci, spojnosci i ankieterow 102 86| 188
poprawnosci B B ,podstawione” osoby sprawdzaja jakosc i
merytorycznej informacji warunki $wiadczonych ustug - Mystery Client
na temat procedur (metoda, o ktérej mowa w pkt Il, ust. 1 w SIWZ) 1 1 2
w Urzedzie analiza tresci strony www i dostepnych
materiatéw informacyjnych 1 5 6
FAZA E. Badanie »podstawione" osoby sprawdzaja jakos¢
wybranych procedur i warunki swiadczonych ustug - Mystery Client
obstugi klienta (metoda, o ktorej mowa w pkt Il, ust. 1 w SIWZ) 66 38| 104
badania opinii uczestnikow procedur
(indywidualne wywiady pogtebione - IDI) 5 5 10

Il. WNIOSKI Z BADAN WRAZ Z REKOMENDACJAMI

1. Badanie procedur zamoéwien publicznych (faza A)

Badanie procedur zamowien publicznych miato na celu ocene realizacji zasad jawnosci, rownosci
i konkurencyjnosci w procedurach zaméwien publicznych poprzez:

(1) badanie zastosowanych procedur;

(2) badanie dostepnosci danych dotyczacych ogtoszen, cen, uczestnikow i wynikow postepowan;
(3) badanie opinii uczestnikow postepowan.

Whnioski z badan - faza A

Dostep do informacji. Informacje o wszczetych postepowaniach ogtaszane sa zgodnie z ustawa
Prawo zamowien publicznych (tj. z 2006 r. Dz. U. Nr 164 poz. 1163 z p6z. zm.), a zatem
informacja ta zostaje zamieszczona zaréowno na stronie internetowej zamawiajacego jak i na
stronie Urzedu Zaméwien Publicznych (w zaleznosci od wartosci kwoty zamoéwienia - w Biuletynie
badz na portalu UZP). Dodatkowo ogtoszenia zamieszczane sa na tablicach ogtoszeniowych
odpowiednich instytucji.
Dobrymi  rozwigzaniami
internetowych sa:

e zamieszczenie wyszukiwarki postepowan ogtaszanych przez dang instytucje z mozliwoscig
wyboru typu postepowania lub jego trybu;

e wyraznie odseparowanie ogtoszen o zamoéwieniach publicznych od innych komunikatow
niezwiazanych z obszarem przetargow;

informowania o postepowaniach przetargowych na stronach

e zamieszczanie plandéw postepowan na rok biezacy

Warto rozwazy¢é rowniez mozliwos¢ wysytania elektronicznego newslettera z Urzedu
informujacego o ogtoszonych postepowaniach do zainteresowanych (wpisujacych sie na liste
odbiorcow) lub miejskiego newslettera przetargowego zawierajacego informacje
o postepowaniach organizowanych przez wszystkie miejskie jednostki i Urzad Miejski w Gdansku.

Specyfikacja Istotnych Warunkéw Zamoéwienia. Zdaniem niektorych respondentow SIWZ-y sa
nieprecyzyjne i powoduja koniecznosc kierowania do zamawiajacego licznych zapytan. Sytuacja
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taka jest w gruncie rzeczy wysoce niepozadana i niekorzystna dla zamawiajacego, poniewaz
zacheca a nawet wrecz wymusza oferowanie produktoéw/ rozwigzan o najnizszej jakosci
(gwarantujacych, ze bedzie sie konkurencyjnym pod wzgledem cenowym).

Z drugiej jednak strony autorzy SIWZ stosuja zasady rownosci i konkurencyjnosci, tym samym
nie naruszajac zapisow art. 22 i art. 30 Prawo Zamoéwien Publicznych.

Korzystnym dla Miasta rozwigzaniem bytoby opracowywanie czesci przedmiotowej w specyfikacji
przez specjalistow - co zapewne w wielu przypadkach jest juz praktykowane - ktorzy beda
wystepowac zaréwno w roli merytorystow, ale takze osdb podejmujacych konkretne decyzje juz
na poziomie oceny ofert. Nawet w sytuacji, w ktoérej kryterium oceny oferty stanowi tylko
i wytacznie cena, komisja przetargowa nie zawsze jest w stanie, oprocz strony formalnej, ocenic
jej wartosc jakosciowa.

W przypadku zamowien na specyficzne ustugi, tu szczegolnie chodzi nam o ustugi opiekuncze -
kryterium ceny przy ocenie ofert wydaje sie by¢ mato humanitarne. Ustugi opiekuncze wymagaja
troski o dobro i godnos¢ cztowieka (czesto starego i schorowanego), dlatego nie najnizsza stawka
godzinowa powinna tu decydowac o jakosci takich ustug.

Im przedmiot zamowienia jest bardziej zwiazany z powtarzalnoscia (np. opieka nad osobami
starszymi, niepetnosprawnymi, prace drukarskie, itd.) i im wieksze znaczenie ma jakos¢ pracy,
troska i dobro beneficjentow tym wieksze uzasadnienie sporzadzania dtugotrwatych
(wieloletnich) uméw z mozliwoscia jej natychmiastowego wypowiedzenia przez
zamawiajacego.

Im przedmiot zamowienia jest bardziej skomplikowany, abstrakcyjny, poddajacy sie nie tylko
obiektywnym, ale i subiektywnym ocenom, im wieksze znaczenie ma jakos¢ pracy Wykonawcy
(iim jednoczesnie wieksze trudnosci w ustaleniu kryteriow tej jakosci), tym wieksze
uzasadnienie dla ogtaszania zaméwienia w trybie np. negocjacji z ogtoszeniem.

W wielu wypadkach formuta ,,100% ceny” jest jednak uzasadniona. Woéwczas jednak kluczowa
sprawa jest precyzyjny opis przedmiotu zaméwienia, jednoznacznos¢ i wysoki poziom
konkretnosci parametrow zamawianej ustugi badz produktu/ produktéw. W opinii
respondentéw niedopuszczalne jest np. sformutowanie: ,produkt taki a taki lub rownorzedny”.
Otwiera ono furtke do niekonczacych sie sporow prawnych. Respondenci wspominali rowniez
o mozliwosci ustalenia przez zamawiajacego dolnej kwoty zamowienia gwarantujacej jednak
poprawne wykonanie zaméwienia. Oceny takie nie sg jednak zgodne z tresciag ustawy.

W wielu wypadkach (zwtaszcza w przypadku powtarzalnych zlecen), optymalnym rozwigzaniem
jest przetarg zamkniety lub zapytanie o cene adresowane do ograniczonej liczby podmiotow.
Pozwala to ustrzec sie przed ewentualnoscia pojawienia sie oferentdw stosujacych jawny
dumping.

Istnieja zadania i ustugi (np. artystyczne, plastyczne, koncepcyjne), ktore w ogéle nie powinny
by¢ rozstrzygane na drodze przetargu nieograniczonego, lecz na drodze zamdwienia z wolnej
reki lub w oparciu o procedure dwustopniowa ztozong z:

a. otwartego konkursu
b. przetargu zamknietego dla laureatow konkursu.

Transparentnos¢ pracy urzednikow. W swietle przeprowadzonych badan nalezy stwierdzié,
iz praca urzednikow prowadzacych postepowania jest na tyle jasna i przejrzysta, iz nie mozna
ich podejrzewa¢ o nieczysta gre. Badania nie ujawnity zadnych przypadkéw majacych
charakter korupcyjny.

Z wypowiedzi respondentow, ktore to nie znalazty potwierdzenia w analizie dokumentacji
postepowan, podejrzenia o nieczyste sytuacje moga mie¢ miejsce wtedy, gdy:

(1) wygrywa oferent decydujacy sie wykonac zlecenie za niska - dwukrotnie, trzykrotnie
nizsza cene, od tych oferowanych przez pozostatych uczestnikow postepowania; tu
zdecydowanie czesciej mozna by odwotywac sie do art. 89 o odrzucenia takiej oferty
z powodu razaco niskiej ceny w stosunku do przedmiotu zaméwieniach;

(2) w zleceniach powtarzalnych, wybierany jest ciagle ten sam wykonawca, a jednoczesnie
odrzucane sa oferty pozostatych oferentdéw; od zarzutéow o korupcje mozna ustrzec sie
sporzadzajac bardzo precyzyjne specyfikacje;

Z drugiej jednak strony podejrzenia o nieczyste sytuacje moga sie pojawi, kiedy
w specyfikacji istnieja zapisy precyzujace przedmiot zamowienia w taki sposob, ze
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wykonawca moze byc tylko ,,jeden i jedyny podmiot” ze wzgledu na to, ze tylko on moze
spetnia¢ okreslone warunki, lub kiedy dostarczycielem danego towaru moze by¢ tylko
jeden producent;

(3) pojawia sie aneksowanie umowy podnoszace wysokos¢ wynagrodzenia ustalonego
w przetargu; zgodnie z ustawag taka mozliwos¢ jest dopuszczalna tylko wtedy, gdy
konieczno$s¢ wprowadzenia zmian wynika z okolicznosci, ktorych nie mozna byto
przewidzie¢ w chwili zawarcia umowy lub zmiany te sa korzystne dla zamawiajacego.

Majac na uwadze powyzsze cztery ,podejrzane” sytuacje nalezy dazy¢ do tego, aby w miare
mozliwosci nie dopuszcza¢ do ich wystepowania, a dzieki temu nie narazaé sie na, chocby
nieuzasadnione podejrzenia o nieuczciwa gre.

Kalendarz postepowania. Z uwagi na zapisy w ustawie Prawo zamdwien publicznych kalendarz
postepowania jest przestrzegany. W trakcie badan pojawity sie postulaty dotyczace mozliwosci
przyspieszenia procedur: zaréwno protestacyjnych/ odwotawczych, zwiazanych z mozliwoscia
podpisania umowy, ale takze skrocenia czasu na udzielenie odpowiedzi na zapytanie oferenta;
w szczegolnosci chodzi nam tutaj o:

(1) skrdocenie okresu miedzy ogtoszeniem SIWZ a terminem sktadania ofert i udzielaniu
odpowiedzi na zapytania wykonawcow - do 48 godzin (nawet jesli ustawa Prawo
zamowien publicznych upowaznia do terminu 7-dniowego);

(2) skrocenie terminu ptatnosci - w przypadku prac wymagajacych znacznego
prefinansowania - do 14 dni.

2. Badanie procedur pierwszego kontaktu (faza B)

Badanie procedur pierwszego kontaktu miato na celu uchwycenie sposobu funkcjonowania ,wrot
telefonicznych” do Urzedu (centrala oraz sekretariaty poszczegélnych wydziatow), tzn. (1)
dostepnosci telefonicznej UM w Gdansku oraz (2) sprawnosci i rzetelnosci informacji udzielanych
interesantom UM za posrednictwem ,telefonu pierwszego kontaktu”.

Rozmowy telefoniczne prowadzone byty przez ankieterow wystepujacych w uzgodnionych rolach
klienckich, taczacych sie z centrala Urzedu i sekretariatami poszczegolnych wydziatow, ktorzy
przedstawiali sprawe i/lub jej problematyke w celu potaczenia ich z odpowiednim wydziatem
i/lub referatem.

Badanie procedur pierwszego kontaktu objeto dwa typy rozmoéw telefonicznych: (1) taczonych
przez centrale Urzedu Miejskiego do odpowiedniego wydziatu lub referatu oraz (2) taczonych
przez sekretariaty wydziatbw do odpowiedniego referatu lub osoby odpowiedzialnej za
prowadzenie danego typu spraw.

tacznie przeprowadzono 148 rozmoéw telefonicznych, w tym 48 taczonych przez sekretariaty
wydziatow (2 rozmowy/typ sprawy).

Whnioski z badan - faza B

Latwos¢ dodzwonienia sie do Urzedu Miejskiego: Pierwsze ,wrota telefoniczne” (centrala
Urzedu Miejskiego i sekretariaty wydziatéw) funkcjonujg poprawnie, niemniej jednak nalezatoby
wyeliminowac do zera takie sytuacje, w ktorych telefon jest ,gtuchy” (centrala).

Osoba odbierajaca telefony na centrali Urzedu Miejskiego nieco pozniej reaguje na telefony niz
pracownicy sekretariatow wydziatéw. Zaleznos¢ ta jest jednak wynikiem funkcji jaka spetnia
centrala telefoniczna - przyjmuje znacznie wiecej telefondw niz poszczegolne wydziaty.

Inicjatywa oséb odbierajacych telefony na centrali/ w sekretariatach: Osoba odbierajaca
telefony na centrali powinna informowac interesanta o nazwie wydziatu i/lub referatu, do
ktorego jest przetaczany. Zdecydowanie korzystniejsze dla wizerunku Urzedu Miejskiego
w Gdansku jest odejscie od zautomatyzowanej obstugi na rzecz obstugi bardziej
spersonalizowanej.

Rzetelnos¢ informacji udzielanych przez telefon: Zdarzaja sie sytuacje, w ktoérych osoba
odbierajaca telefony na centrali taczy interesanta do niewtasciwej komdrki organizacyjnej.
Niewatpliwie mniej bytoby btednych potaczen z odpowiednimi wydziatami, gdyby osoba
odbierajaca telefony na centrali do konca wystuchata, w jakiej sprawie (z jakim problemem)

dzwoni klient.
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W przypadku rozmow telefonicznych taczonych przez centrale wystepuja sytuacje btednych
merytorycznie potaczen, natomiast w przypadku potaczen realizowanych z poziomu sekretariatu
wydziatu takie zdarzenia nie maja miejsca.

Dostepnos¢ telefoniczna jednostki organizacyjnej, do ktérej odestano ankietera:
Dodzwonienie sie do odpowiedniej komorki organizacyjnej Urzedu Miejskiego nie stanowi
problemu dla klienta; urzednicy niemal od razu odpowiadaja na dzwoniace telefony.

Kultura i zyczliwo$¢ urzednika jednostki organizacyjnej, do ktérej odestano ankietera:
Urzednicy sa kompetentni i udzielaja fachowych wskazowek dotyczacych dalszych krokow, ktore
nalezy podjac przy zatatwieniu danej sprawy; niemniej jednak nalezy potozy¢ wiekszy nacisk na
poczatek rozmowy - nie wszyscy urzednicy przedstawiaja sie z imienia i nazwiska, nie wszyscy
tez podaja nazwe wydziatu i/lub referatu, do ktorego dodzwonit sie interesant.

Wydaje sie, ze dobrym rozwiazaniem byto zorganizowanie mikroszkolen dla pracownikow
pierwszego kontaktu lub tez opracowanie prostej instrukcji z wytycznymi:

¢ stuchac do konca artykutowanych oczekiwan dzwonigcego klienta;
e upewniac sie, prosi¢ o powtorzenie, potwierdza¢ zrozumienie wypowiedzi klienta itd.;
e przedstawiac sie imieniem i nazwiskiem oraz nazwa wydziatu/ referatu;

e zadbac o wtasciwy przeptyw informacji na linii: wydziat/ referat - centrala, aby ta ostatnia
miata zawsze aktualne wyobrazenie na temat zakresu przedmiotowego spraw
w poszczegdlnych wydziatach/ centralach.

3. Badanie funkcjonowania Urzedu w formule ,,on-line (faza C)

Badanie funkcjonowania Urzedu w formule ,,urzad on-line” miato na celu uzyskanie odpowiedzi
czy i w jakim stopniu strona www Urzedu Miejskiego w Gdansku (www.gdansk.pl) jest platforma
dwukierunkowej komunikacji. Testowanie formuty ,urzad on-line” polegato na sprawdzeniu
zasady zwrotnosci w przypadku wszystkich funkcji przewidujacych otrzymanie informacji od
obstugujacych strony www.

Do osiagniecia zamierzanego celu badawczego ustalono 3 wskazniki: (1) tatwosc¢ nawigacji strony
internetowej, (2) nawiazanie kontaktu z klientem oraz (3) kultura i zyczliwo$¢ urzednika
kontaktujacego sie w sprawie ztozonego wniosku.

Whnioski z badan - faza B

Latwos¢ nawigacji strony internetowej: Architektura strony jest bardzo przejrzysta, zaden
z dziesieciu ankieterow nie miat problemu z odnalezieniem odpowiedniej zaktadki, ktora
umozliwita jemu bezproblemowe przejscie na podstrone ,,urzedu on-line”.

Nawiazanie kontaktu z klientem: W jednym przypadku urzednik nie zastosowat sie do
obowiazujacych procedur (skontaktowat sie z klientem w dwa dni po ztozeniu wniosku). Nie
zdarzyty sie natomiast przypadki braku kontaktu z klientem. Procedury kontaktu z klientami sa
poprawne.

Kultura i zyczliwo$¢ urzednika kontaktujacego sie w sprawie ztozonego wniosku: Urzednicy
kontaktujacy sie z klientami telefonicznie byli kulturalni i zyczliwi, udzielali dodatkowych
informacji a ich zachowanie nie budzito zadnych zastrzezen.

Zwiekszenie liczby spraw urzedowych (obecnie - 42), ktére mozna bedzie zatatwié przez internet
Z pewnoscia przyczyni sie do zwiekszenia oceny jakosci pracy Urzedu w oczach klientow.

4, Badanie dostepnosci, spojnosci i poprawnosci merytorycznej informacji na
temat procedur w Urzedzie i jednostkach organizacyjnych Miasta (faza D)

Badanie dostepnosci, spojnosci i poprawnosci merytorycznej informacji na temat procedur
w Urzedzie i jednostkach organizacyjnych Miasta miato na celu uzyskanie odpowiedzi na pytanie
o to, jak funkcjonuje w Urzedzie i jednostkach organizacyjnych (JO) Miasta system informacji
rozumiany jako elementarny instruktaz dotyczacy sposobu poruszania sie w poszczegolnych
rolach klienta (,,co, gdzie i jak zatatwiac”). Innymi stowy, badanie miato na celu zbadanie (1)
dostepnosci informacji/ instrukcji dot. procedur obstugi interesantow i (2) merytorycznej
kompletnosci oraz spojnosci wyzej wymienionych informacji/ instrukcji.
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W ramach tejze fazy przeprowadzone zostaty trzy zadania obejmujace (1) rozmowy telefoniczne
prowadzone przez ankieteréw (majace na celu testowanie wszystkich zrédet informacji
instruktazowych), (2) metode Mystery Client, w ktorej podstawione osoby sprawdzaty jakosc
i warunki $wiadczonych ustug a takze (3) analize tresci stron www UMG oraz wybranych
jednostek organizacyjnych Miasta i dostepnych materiatow informacyjnych.

4.1. Ankieta telefoniczna

Badanie byto czesciowo realizowane za pomoca ankiety telefonicznej, czesciowo w oparciu
o analize danych zastanych, czesciowo w oparciu o osobista wizyte ankietera w Urzedzie lub
w jednostce organizacyjnej Miasta.

Badanie realizowane =zostato zrealizowane w odniesieniu do trzech zrodet informacji:
(1) zamieszczonych na stronie internetowej www.gdansk.pl lub innej jednostki organizacyjnej,
(2) zamieszczonej na formularzu/ wniosku wszczynajacym postepowanie dostepnym w UMG lub
w innej jednostce organizacyjnej oraz (3) udzielonej telefonicznie przez urzednika
odpowiedniego wydziatu/ jednostki organizacyjnej.

4.2. Mystery Client - ,podstawione” osoby sprawdzajace jakos¢ i warunki swiadczonych
ustug

Badanie byto czesciowo realizowane za pomoca ankiety telefonicznej, czeSciowo w oparciu
o analize danych zastanych, czesciowo w oparciu o osobista wizyte Mystery Client (dalej MC)
w Urzedzie lub w jednostce organizacyjnej Miasta.

Badanie realizowane byto w odniesieniu do szesciu zrodet informacji: (1) zamieszczonych na
stronie internetowej www.gdansk.pl lub jednostki organizacyjnej Miasta, (2) zamieszczonej na
formularzu/ wniosku wszczynajacym postepowanie dostepnym w UMG lub innej jednostce
organizacyjnej, (3) udzielonej w punkcie informacyjnym UMG/ jednostki organizacyjnej Miasta,
(4) udzielonej telefonicznie pod numerem informacji UMG/ centrali jednostki organizacyjnej,
(5) udzielonej bezposrednio w odpowiednim wydziale/ jednostce organizacyjnej Miasta, oraz (6)
udzielonej telefonicznie przez urzednika odpowiedniego wydziatu/ jednostki organizacyjnej
Miasta.

Badanie zaktadato dwie sytuacje badawcze: 1 pomiar w odniesieniu do wszystkich zrodet
informacji zwiazanych z zatatwieniem sprawy w Urzedzie oraz 1 pomiar w wybranej jednostce
organizacyjnej Miasta.

4.3.  Analiza tresci stron www Urzedu i jednostek organizacyjnych

W ramach trzeciego zadania fazy D przeprowadzono szczegotowa analize tresci stron www
Urzedu Miejskiego w Gdansku oraz wybranych jednostek organizacyjnych Miasta pod katem
dostepnosci, spojnosci i poprawnosci merytorycznej informacji na temat procedur w trakcie
badan telefonicznych oraz dodatkowej analizy.

Analizie poddano nastepujace strony internetowe:

Urzad Miejski w Gdansku: www.gdansk.pl;

Gdanski Zarzad Nieruchomosci Komunalnych: www.gznk.pl;
Zarzad Drog i Zieleni w Gdansku: www.zdiz.gda.pl;

Miejski Osrodek Sportu i Rekreacji: www.mosir.gda.pl;
Miejski Osrodek Pomocy Spotecznej: www.mops.gda.pl;
Miejski Dom Kultury: www.mdk.gda.pl.

Kazda z powyzszych stron analizowana byta pod katem liczby zrodet informacji o procedurach
(zadaniach wobec klientow), kompletnosci informacji i ich spojnosci.

Whioski z badan - faza D

Najbardziej popularnym zrédtem informacji o procedurze jest internet. Jest to najwygodniejsze
i najpetniejsze dla klientow narzedzie w poszukiwaniu wiedzy potrzebnej do zatatwienia swojej
sprawy. W drugiej kolejnosci interesanci pozyskuja informacje u rodziny i znajomych,
a w trzeciej kolejnosci - bezposrednio u zrodta, dzwoniac do wydziatu UMG lub jednostki
organizacyjnej Miasta odpowiedzialnej za konkretna procedure. Zaroéwno badanie telefoniczne,
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badanie Mystery Client jak i analiza stron www wykazata, ze na nie wszystkich stronach
internetowych badanych jednostek organizacyjnych Miasta sa zamieszczone informacje na temat
procedur urzedowych; nie zawsze mozna odszukac instruktaz dotyczacy sposobu poruszania sie
w roli interesanta.

Majac na uwadze powyzsze wnioski nalezy dotozy¢ wszelkich staran, aby samorzadowe strony
internetowe byty kompletne i spojne. Raport czastkowy z Il etapu badan w czesci prezentujacej
wyniki dla fazy D wskazuje, w ktorych wydziatach UMG i jednostkach organizacyjnych Miasta
nalezy dopracowac system informacji dla klientow na temat procedur urzedowych, (szczegélnie
tam, gdzie wartosci wskaznikow sa ponizej $redniej').

Mozna rozwazy¢ wprowadzenie na stronie internetowej osobnego pliku/ podstrony w menu -
nazwany np. droga przez urzad lub podobnie - w ktorym znalaztby sie Scisty opis tego, co trzeba
zrobi¢ - rozbity na kroki/ fazy itd. Takie rozwigzanie stanowitoby swoista mapke Urzedu
opracowana nawet w postaci prostego ideogramu. Taki ideogram powinien tez wskazywac na
niezbedne dokumenty i optaty. Mamy $wiadomos¢, ze instrukcja dot. poruszania sie po Urzedzie
juz istnieje na stronie www, jednakze nam chodzi raczej o nowa, bardziej przyjazna forme
instruktazu.

5. Badanie wybranych procedur obstugi klienta (faza E)

Badanie wybranych procedur obstugi klienta miato na celu sprawdzenie zachowan pracownikow
Urzedu Miejskiego w Gdansku oraz jednostek organizacyjnych Miasta, trybu obstugi klientoéw oraz
weryfikacje podstaw merytorycznych podjetych decyzji we wskazanych grupach spraw.

W ramach tejze fazy przeprowadzone zostaty dwa zadania obejmujace (1) metode Mystery
Client, w ktorej podstawione osoby sprawdzaty jakos$¢ i warunki swiadczonych ustug i (2) badania
opinii uczestnikdbw procedur poprzez zastosowanie metody indywidualnego wywiadu
pogtebionego (In-Depth-Interview).

5.1.  Mystery Client - ,,podstawione” osoby sprawdzajace jakos¢ i warunki swiadczonych
ustug

Badanie byto realizowane za pomoca arkusza obserwacyjnego wypetnianego przez ankietera/
Mystery Client - uczestnika wybranych spraw urzedowych, ktore byty prowadzone w Urzedzie
Miasta Gdanska poprzez odpowiednie wydziaty ireferaty lub przez jednostki organizacyjne
Miasta, w tym wypadku w: Miejskim Osrodku Pomocy Spotecznej, Miejskim Osrodku Sportu
i Rekreacji, Zarzadzie Drog i Zieleni, Strazy Miejskiej, Gdanskim Zarzadzie Nieruchomosci
Komunalnych oraz w Powiatowym Urzedzie Pracy.

W badaniu Mystery Client przyjeto metode ,,porownywania parami”, tj. dla kazdego typu sprawy
,dedykowanych” byto dwoch Mystery Clients, przy czym wszystkie najwazniejsze parametry
danej sprawy byty zbiezne, dzieki czemu uzyskano mozliwos¢ oceny stabilnosci wybranych
procedur obstugi klienta.

Do osiagniecia zamierzanego celu badawczego ustalono 7 modutow: (1) ogélne informacje
o sprawie, (2) ocena organizacji obstugi interesantéw, (3) transparentnos¢ postepowania
urzedniczego, (4) ocena behawioralna urzednika, (5) zaangazowanie urzednika/ urzednikéw, (6)
destandaryzacja procedur oraz (7) lojalnos¢ urzednicza.

5.2. Badania opinii uczestnikéw procedur (IDI)

Badanie byto realizowane poprzez zastosowanie metody wywiadu pogtebionego z uczestnikami
wybranych spraw urzedowych, ktére byty prowadzone w Urzedzie Miasta Gdanska poprzez
odpowiednie wydziaty ireferaty lub w jednostkach organizacyjnych Miasta, w tym wypadku
w: Miejskim Osrodku Pomocy Spotecznej, Miejskim Osrodku Sportu i Rekreacji, Zarzadzie Drdg
i Zieleni, Strazy Miejskiej, Gdanskim Zarzadzie Nieruchomosci Komunalnych oraz w Powiatowym
Urzedzie Pracy.

Warunkiem udziatu respondenta wywiadu byto ,,zatatwienie” przez niego sprawy urzedowej po
6 czerwca br. (tj. po podpisaniu umowy pomiedzy Miastem Gdansk a Public Profits Sp. z 0.0. na

' Zob. ,Raport czastkowy z Il etapu badan”, rozdziat 1.3. Analiza treéci stron www Urzedu i jednostek organizacyjnych,
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realizacje badan efektywnosci dziatania Urzedu Miejskiego w Gdansku oraz jednostek
organizacyjnych Miasta Gdanska poprzez zastosowanie techniki badawczej typu Mystery Client).

Whnioski z badan - faza E

Dostepnos¢ informacji o wymogach proceduralnych (0 wymaganych dokumentach,
formularzach, ewentualnych optatach) jest na dobrym poziomie. Najczestszym zrodtem
informacji o sprawach urzedowych jest internet, dlatego nalezy zwrdci¢ szczegdlna uwage na
dbanie o scistos¢ i kompletnos¢ informacji zawartych na stronach internetowych Urzedu
Miejskiego i pozostatych jednostek organizacyjnych Miasta, szczegoélnie na tych stronach, ktore
najstabiej wypadty w badaniach. Zdarzaja sie bowiem sytuacje, w ktorych klienci napotykaja na
trudnosci zwiazane z dotarciem do potrzebnych danych o zatatwieniu spraw.

Kompletnos¢ i $cistos¢ informacji na temat procedur urzedowych nie budzi zastrzezen;
udzielane przez urzednikow informacje sa zwykle spojne i catosciowe. Mozna by jednak rozwazyc
wprowadzenie do formularzy/ wnioskow wszczynajacych postepowanie nieco wiecej informacji
o sprawie, a przynajmniej wystandaryzowac je w taki sposob, aby zawsze zawieraty informacje
o niezbednych zatacznikach i optatach (o ile takie sag wymagane).

Ekonomia czasu potrzebna do rozstrzygniecia sprawy urzedowej jest w miare dobra.
Zdecydowana wiekszo$¢ zatatwianych spraw wymaga jednej i dwoch wizyt (i to zaréwno
w Urzedzie Miejskim jak i jednostkach organizacyjnych Miasta), zdarzaja sie jednak sytuacje -
choc nieczesto, w ktorych koniecznos¢ ponownej wizyty spowodowana jest wina urzednika.
Spory kompetencyjne wystepujace pomiedzy komérkami badz jednostkami organizacyjnymi maja
miejsce niezmiernie rzadko.

Anonimowos$¢ urzednikow jest dos¢ wysoka, jednakze dotyczy ona w gtdwnej mierze tych
spraw, ktorych zatatwienie wymaga tylko jednej lub dwdch wizyt w Urzedzie lub jednostce
organizacyjnej Miasta; zdarzaja sie jednak takie sytuacje, w ktorych pomimo trzech i czterech
wizyt w odpowiedniej komorce klienci nie znaja imienia i nazwiska pracownika samorzadowego
prowadzacego jego sprawe. Badania wykazaty jednak, ze zdecydowana wigkszos¢ urzednikow
posiada przypiety identyfikator z imieniem i nazwiskiem, wiec jesli zasztaby taka potrzeba -
dane te tatwo pozyskac. Klienci sa zdania, Ze transparentnosc¢ pracy urzednikow jest niezbedna
koniecznoscia.

Podobna sytuacja ma miejsce jesli chodzi o dostepnos¢ urzednikow, tzn. nieinformowanie
klientow o mozliwosci skontaktowania sie z urzednikiem telefonicznie badz mailowo w trakcie
prowadzenia jego sprawy, co wydaje sie by¢ bardzo istotne w przypadku procedur urzedowych
wymagajacych trzech i czterech wizyt w UMG lub JO. Naszym zdaniem konieczne jest
informowanie klientow zatatwiajacych sprawy wymagajacej wiecej niz dwdch wizyt w urzedzie
o mozliwosci kontaktowania sie z urzednikiem telefonicznie badz mailowo

Istotna rzecza, ktora ujawnita sie w trakcie badan jest rozpatrzenie mozliwosci prowadzenia
rozméw na osobnosci (w osobnym pomieszczeniu, bez udziatu osob trzecich) z klientami
zatatwiajacymi sprawy z obszaru pomocy spotecznej. Sprawy te sa szczegolnie wstydliwie
(ubostwo, bezrobocie, alkoholizm, patologia), dlatego mozna by zadbac o zwiekszenie komfortu
interesantéw.

Destandaryzacja procedur. W Urzedzie Miejskim w Gdansku i jednostkach jemu podlegtych nie
padaja propozycje korupcyjne ze strony urzednikdw majace na celu korzystniejsze rozpatrzenie
spraw. Urzednicy nie ulegaja tez presji ze strony interesantow obiecujac nadanie sprawie
szybszego biegu czy tez szczegblnie wnikliwego przyjrzenia sie im. Badanie wykazato,
ze pracownicy samorzadowi w zaden sposob swym zachowaniem nie daja do zrozumienia,
ze oczekuja na gest wdziecznosci za korzystne rozpatrzenie sprawy.

Istnieje jednak spoteczne przeswiadczenie, ze wywieranie wptywu na urzednikow w celu
korzystniejszego rozstrzygniecia sprawy lub przyspieszenia jej zatatwienia jest uzasadnione, co
wiecej - taka presja przynosi, zdaniem respondentow, korzystne efekty. Z drugiej jednak strony
klienci nie widza takiej koniecznosci, gdyz praca i skutecznos$¢ urzednikéw jest oceniana bardzo
wysoko. Urzednicy wykazuja sie wyrozumiatoscig wobec klientow, dziataja w ramach przepisow
prawa i w przypadku ,,trudnych” spraw wystepuja w roli zyczliwych doradcow, szukajac dla nich
pozytywnego rozwiazania.
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Kultura osobista i zyczliwo$¢ urzednikow, cierpliwos¢, wyrozumiatosc i gotowos¢ do udzielania
dodatkowych wyjasnien oraz komunikatywnos¢ jest oceniana bardzo pozytywnie i nie budzi
zadnych zastrzezen.

Sytuacje, w ktorych kultura osobista i cierpliwos¢ sa ocenie nieco gorzej to te sprawy urzedowe,
ktore maja charakter ,interwencyjny” (interwencje, skargi). W takich przypadkach urzednicy,
pod wptywem emocji interesantéw przejmuja ich nerwowy i czesto arogancki ton rozmowy.

Nie ma zadnych zastrzezen do wygladu zewnetrznego urzednikéw (schludnosé¢ i urzedniczy
charakter stroju) oraz kompetencji jezykowych (unikanie zwrotdéw potocznych, kolokwializmow
i nieuzywanie wulgaryzméw).

Obstuga w Urzedzie i jednostkach organizacyjnych: klienci nie maja wiekszych zastrzezen do
obstugi w Urzedzie i w jednostkach organizacyjnych Miasta; poziom ich satysfakcji jest na
poziomie dobrym i bardzo dobrym. Procedury urzedowe sg jasne i przejrzyste. Badanie ujawnito
jednak, ze nalezy rozpatrzy¢ mozliwos¢ umawiania sie z urzednikiem na konkretna godzine
w celu zatatwienia sprawy.

Pracownicy samorzadowi UMG i JO identyfikuja sie z Urzedem, sa lojalni wobec innych
komadrek i jednostek organizacyjnych Miasta, nie maja miejsca sytuacje, w ktorych zrzucaja
odpowiedzialnos$¢ na innych pracownikow lub inne komoérki i jednostki organizacyjne Miasta.

6. Zakonczenie

W swietle przeprowadzonych badan jednoznacznie mozna stwierdzi¢, ze w Urzedzie Miejskim
w Gdansku jak i w podlegtych jemu jednostkach organizacyjnych nie dochodzi do znaczacych
naruszen regulacji dotyczacych funkcjonowania administracji publicznej, ani takze
wewnetrznych regulaminow, takich jak Kodeks Etyki pracownikow samorzadowych Urzedu
Miejskiego w Gdansku.

Zaréwno organizacja pracy, jasno$¢ i przejrzystos¢ procedur jak i kultura urzednikéw
stanowia mocna strone gdanskich instytucji samorzadowych.

Wprowadzenie proponowanych przez nas usprawnien moze przynies¢ jeszcze korzystniejszy ich
obraz, a w konsekwencji zmniejszy lub nawet wyeliminuje powszechnie spoteczne definiowanie
pracy urzedow jako ,niesprawnych” i ,,opieszatych”.
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