Urzad Miasta Lublin MWL,L

Sekretarz Miasta Lublin

Plac Kréla Wiadystawa tokietka 1, 20-109 Lublin, tel.: 81 466 2010, fax: 81 466 2011
e-mail: sekretarz@lublin.eu, ePUAP: /GminaLublin/skrytka, www.um.lublin.eu

IS0 9001:2008

s OR-ZU-11.0003.1.42.2014 Lublin, dnia 20.03.2014 r.

Pan

Sylwester Tulajew

Radny Rady Miasta Lublin

za poSrednictwem

Pana

Piotra Kowalczyka

Przewodniczacego Rady Miasta Lublin

Dotyczy sprawy: BRM-11.0003.1.42.2014

Szanowny Panie Radny,

odpowiadajgc na interpelacie w sprawie negatywnej oceny Urzedu przez
mieszkancow Lublina w rankingu Pisma Samorzgdu Terytorialnego WSPOLNOTA
uprzejmie informuje, co nastepuije.

Poproszony o opinie na temat przeprowadzonego rankingu wyktadowca
Katolickiego Uniwersytetu Lubelskiego Jana Pawta Il i Wyzszej Szkoty Ekonomii
i Innowacji w Lublinie, czionek Polskiego Towarzystwa Socjologicznego podnidst,
ze reprezentatywnosc proby badawczej dla miasta Lublin nie zostata zagwarantowana.
Przy kilkuset interesantach codziennie obstugiwanych w lokalizacjach Biura Obstugi
Mieszkancéw w Lublinie préba wielkosci 30 osdb z pewnoscig nie odzwierciedla
reprezentatywnych wynikow. Zastosowana w pytaniach skala od 0 do 10 punktow jest
oczywiscie catkowicie dopuszczalna. Jednak przeliczenie na punkty odpowiedzi ,nie
wiem” poprzez przypisanie jej wartosci 0 pkt juz takie nie jest. Wystarczy, ze liczba
respondentdw unikajgcych w ten sposéb odpowiedzi w Lublinie byta wieksza niz
w pozostatych miastach i to juz drastycznie obnizato uzyskany wynik. A przeciez ci
respondenci swojej opinii nie wyrazili! To jest powazny btgd metodologiczny. Nalezatoby
wiec poznac odsetek osob wybierajgcych odpowiedz ,nie wiem” w kazdym z badanych
miast, zeby mozna byto odnies¢ sie do opublikowanych wynikéw i ocen. W badaniu
zastosowano krotkie pytania ze skalg punktowg, co uniemozliwito zebranie
pogtebionych informacji. Respondenci mogli wiec odpowiada¢é zdawkowo,
,na odczepnego”. Rzetelne badania powinny konkretnie sprawdzi¢, dlaczego
poszczegolni klienci w taki, a nie inny sposdéb oceniajg. Ryzyko uzyskiwania
odpowiedzi sformutowanych ,na odczepnego” jest wieksze w badaniach
przeprowadzanych na ulicy, kiedy respondentoéw wytapuje sie wsrdd ludzi Spieszacych
za swoimi sprawami. Dlatego badan tych nie mozna traktowac jako dostarczajgcych
informacji rzetelnej i odzwierciedlajgcej stan faktyczny. Oczywiscie, zapoznatem sie
z wynikami tych badan i wdrozytem dodatkowe dziatania, ktére powinny wptyng¢ na

Numer dokumentu Mdok: 99445/03/2014 Strona1z3


mailto:sekretarz@lublin.eu

jako$c¢ obstugi i satysfakcje klientow.

W Urzedzie Miasta Lublin badania satysfakcji klientéw prowadzone byly od 2008
roku. Za kazdym razem préba badawcza wynosita kilkaset osob i wiecej. Osoby, ktore
zauwazyty zmiany na lepsze w naszym Urzedzie zwracaty uwage na to, iz pracownicy sg
bardziej otwarci na klientow, kompetentni, uprzejmi i pomocni oraz ze caty proces
zatatwiania spraw urzedowych przebiega teraz szybciej i sprawniej, w komfortowych
warunkach.

Ponadto Wydziat Audytu i Kontroli prowadzi monitoring skarg i wnioskéw. W 2013
roku nie odnotowano ani jednej skargi na pracownikow Biura Obstugi Mieszkancéw.
Nadmieniam roéwniez, ze w biezgcym roku studenci Szkoty Gtéwnej Handlowej
w Warszawie metodg ,tajemniczego klienta” zbadali jak urzednicy naszego Urzedu
traktujg potencjalnych inwestoréw. Lublin zajgt drugie miejsce w kraju i otrzymat
najwyzszg note ,Gmina na 5”.

Od 13 listopada — 06 grudnia 2013 r. prowadzone bylo badanie satysfakciji
mieszkancow Lublina w ramach projektu ,Korzystamy z doswiadczen — szwajcarski
benchmark w Lublinie”. Po opracowaniu tych danych bedg one przedstawione opinii
publicznej. Z wstepnych informacji wynika, iz mieszkancy naszego Miasta i klienci Urzedu
wysoko oceniajg organizacje i realizacje ustug publicznych, w tym realizacje ustug
administracyjnych.

Natomiast w dniach 17 marca - 3 kwietnia br. prowadzone jest w Urzedzie badanie
opinii mieszkancow (préba 1070 respondentéw) na temat funkcjonowania Urzedu oraz
wybranych aspektow zycia zwigzanych z dostarczaniem ustug publicznych. Urzad Miasta
Lublin zostat zakwalifikowany do wspoétudziatu w realizacji projektu ,Benchmarking —
narzedzie efektywnej kontroli zarzgdczej w urzedach miast na prawach powiatu, urzedach
gmin i starostwach powiatowych". Badanie, w formie wywiadu ankietowego prowadzone
jest w 40 jednostkach samorzgdu terytorialnego w Polsce. W naszym miescie badanie
przeprowadza niezalezna firma BIOSTAT z Rybnika. Badanie opinii publicznej jest
w catosci finansowane ze $rodkéw zewnetrznych, w tym wspoétfinansowane ze srodkow
Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego.

Chciatbym zaznaczy¢, ze Urzad Miasta Lublin wprowadzit szereg udogodnien dla
klientow. Mieszkancy Lublina mogg zatatwiaé sprawy urzedowe w czterech Biurach
Obstugi Mieszkancow zlokalizowanych w najwiekszych dzielnicach Lublina. Utatwia to
rozstrzyganie spraw osobom starszym, niepetnosprawnym, rodzicom wychowujgcym mate
dzieci. W przyszitosci planowane jest uruchomienie nowych Biur Obstugi Mieszkancow
w dzielnicy Dziesigta i w pétnocnej czesci Miasta.

W interpelacji Pan Radny zwraca uwage, ze mieszkancy negatywnie ocenili warunki,
w jakich oczekuje sie na spotkanie z urzednikiem. Wyjasniam, ze obstuga klientéw, jak
i oczekiwanie na nig, odbywa sie w BOM w odpowiednich warunkach. W Biurze Obstugi
Mieszkahcow przy ul. Wieniawskiej 14 (gdzie byto prowadzone badanie) sala obstugi jest
estetyczna, klimatyzowana, przestronna, wyposazona w 22 stanowiska, punkt
informacyjny oraz 3 punkty kasowe. Na sali znajduje sie dystrybutor z woda.
Pomieszczenia, w ktorych odbywa sie obstuga klientdéw, dostosowano pod kgtem obstugi
oséb niepetnosprawnych i starszych (brak barier architektonicznych, materiaty
informacyjne z powiekszonym drukiem). Wydzielone zostato specjalne miejsce dla matek
karmigcych (istnieje réwniez mozliwos¢ przewiniecia niemowlgt), a sale obstugi
wyposazono w kacik zabaw dla dzieci, z ktorego mali mieszkancy Lublina z radoscig
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korzystajg. Pod budynkiem Urzedu Miasta Lublin przy ul. Wieniawskiej 14 oznaczono
miejsce do parkowania dla kobiet w cigzy. Obecnie, klienci Urzedu majg réwniez
mozliwos¢ parkowania pojazdow w tym rejonie na istniejgcych parkingach.

Biuro Obstugi Mieszkancéw zostato wyréznione certyfikatami ,Miejsce przyjazne
przysztej mamie”, ,Miejsce przyjazne rodzicom i dzieciom” oraz ,Miejsce przyjazne
seniorom”. Zlokalizowanie sal obstugi utatwiajg informacyjne tablice kierunkowe ustawione
w poblizu przystankéw autobusowych i innych uczeszczanych miejsc.

Pan Radny podnosi rowniez w interpelacji, ze mieszkancy sg niezadowoleni
z godzin pracy. Pracownicy Biura Obstugi Mieszkancéw dla wygody klientow pracujg
w poniedziatki i wtorki do godziny 17.00. Z doswiadczenia lat ubiegtych (Urzad Miasta
Lublin pracowat w poniedziatki do 18.30) wiemy, ze po godzinie 17.00 zgtaszato sie mato
klientow chcgcych rozstrzyga¢ sprawy w Urzedzie. Istnieje roéwniez mozliwosé
wczesniejszego zaplanowania terminu wizyty w Urzedzie przez internet lub telefon.
Informacja o mozliwosci rezerwacji wizyty przez internet jest rozpowszechniana wsréod
klientow takze za posrednictwem ulotek. Dla os6b niestyszgcych wprowadzono mozliwosé
umowienia ttumacza jezyka migowego.

Osoby pracujgce w punktach informacyjnych postugujg sie jezykiem angielskim
(w Biurze Obstugi Mieszkancow przy ul. Wieniawskiej 14 pracuje osoba postugujgca sie
jezykiem ukrainskim). Wprowadzilismy utatwienia dla cudzoziemcow zatatwiajgcych
sprawy w Urzedzie Miasta Lublin (wzory drukéw, karty ustug i oznakowanie Biura Obstugi
Mieszkancow dostepne sg takze w jezyku angielskim i ukrainskim).

Kazdy moze zwrdci¢ sie do Urzedu drogg mailowg oraz zadzwoni¢ na Infolinie
Urzedu. Na stronie internetowej zostaty opublikowane Karty informacyjne UM opisujgce
wymagania, ktére nalezy spetni¢, aby zatatwi¢ sprawe. Urzad Miasta Lublin wpisuje sie
w ogélnokrajowg polityke rozwoju i udostepniania ustug e-administracji poprzez
umozliwienie klientom sktadania dokumentow drogg elektroniczng za posrednictwem
Elektronicznej Platformy Ustug Administracji Publicznej (ePUAP). Ta forma obstugi
klientow bedzie rozwijana. Réwniez w najblizszym czasie zostanie zwiekszona mozliwos¢
komunikowania sie poprzez ePUAP ze wszystkimi jednostkami organizacyjnymi Miasta.
Dodatkowo klienci mogg zgtasza¢ swoje uwagi, opinie, pomysty dotyczgce Miasta Lublin
za posrednictwem Skrzynki Dialogu Spotecznego udostepnionej na stronie internetowe;j
Urzedu. Roéwniez w formie elektronicznej sg prowadzone konsultacje spoteczne dotyczace
m. in. budzetu obywatelskiego dla Miasta Lublin oraz szeroko pojetej inicjatywy lokalne;j.
Urzad Miasta Lublin udostepnia réwniez Elektroniczng Tablice Ogtoszen w Biuletynie
Informacji Publicznej, ktéra umozliwia klientom zapoznanie sie z obwieszczeniami,
ogtoszeniami m. in. saddéw rejonowych, komornikbw sgdowych, ogtoszeniami o
konkursach, gietdzie pracy w szkotach i placowkach Miasta Lublin.

Urzad Miasta Lublin jest organizacjg ciggle doskonalgcg i uczacg sie. Cenne sg dla
mnie wszelkie sugestie i opinie moggce ulepszy¢, usprawnié proces obstugi klienta. Kazdy
gtos mieszkanca Lublina zostanie wystuchany, a pomysty poddane analizie pod katem
zasadnosci i mozliwosci realizaciji.

Sekretarz Miasta Lublin

Andrzej Wojewodzki
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