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Wprowadzenie

Biuro Innowacji Spotecznych Miasta Krosna przeprowadzito konsultacje spoteczne w formie
ankiety, ktérych celem byto zbadanie poziomu satysfakcji klientédw Urzedu Miasta Krosna z jakosci
Swiadczonych ustug. Badanie miato na celu poznanie opinii mieszkancéw na temat funkcjonowania
urzedu, jakosci obstugi, dostepnosci informacji oraz ogdlnego zadowolenia z kontaktu z wydziatami
i biurami Urzedu Miasta.

Kwestionariusz zostat udostepniony w formie papierowej i elektronicznej we wszystkich budynkach
Urzedu Miasta Krosna oraz na platformie konsultacyjnej wdialogu.pl. Ankieta byta dostepna do dnia 26
wrzesnia 2025 roku i nadal trwa, jednak niniejsze opracowanie obejmuje wyniki uzyskane do dnia 31
pazdziernika 2025 roku.

W badaniu wzieto udziat 219 osdb, z czego 104 osoby wypetnity ankiete w formie elektronicznej, a 115
0s6b w wersji papierowej dostepnej w budynkach urzedu.

Badanie miato charakter anonimowy i dobrowolny, a jego celem byto uzyskanie rzeczywistej opinii
mieszkancéw oraz klientdw urzedu o poziomie zadowolenia z obstugi, komunikacji i organizacji pracy
poszczegdlnych wydziatéw.

Cel konsultacji

Celem konsultacji byto zebranie opinii mieszkancéw Krosna na temat jakosci ustug Swiadczonych przez
Urzad Miasta Krosna oraz funkcjonowania poszczegdlnych wydziatéw. W ramach ankiety mieszkancy
mogli wyrazi¢ swoje zdanie na temat obstugi klienta, organizacji pracy, dostepnosci ustug, a takze
wskazaé konkretne obszary wymagajace poprawy. Wyniki konsultacji majg postuzy¢ do usprawnienia
dziatania urzedu i podniesienia jakos$ci obstugi mieszkancow.

Przedmiot konsultacji

Przedmiotem konsultacji byto funkcjonowanie Urzedu Miasta Krosna, w tym jakos¢ obstugi
interesantéw, dostepnos¢ urzedu zaréwno pod wzgledem lokalowym, komunikacyjnym, jak i cyfrowym,
organizacja pracy i komunikacja miedzy wydziatami, a takze ogdlna ocena przyjaznosci, profesjonalizmu
oraz skutecznosci dziatania urzedu. Mieszkaricy mogli réwniez wskazaé propozycje zmian i usprawnien
w codziennym funkcjonowaniu instytucji.

Sposoby informowania o konsultacjach

Informacja o konsultacjach zostata opublikowana na stronie internetowej Urzedu Miasta Krosna oraz
na profilu miasta w serwisie Facebook, a takze na profilu Biura Innowacji Spotecznych.
Dodatkowo na terenie urzedu umieszczono plakaty informacyjne, zachecajgce mieszkanncéw do udziatu
w badaniu. Celem dziatan informacyjnych byto dotarcie do jak najszerszego grona odbiorcéow —
w szczegolnosci do osdb, ktére w ostatnim czasie korzystaty z ustug urzedu — oraz zachecenie ich do
podzielenia sie opinig na temat jakosci i sposobu funkcjonowania urzedu.



WyniKki
1.Czy jeste$ mieszkancem Krosna?

Wiekszo$¢ oséb biorgcych udziat w badaniu stanowili mieszkaricy Krosna. Odpowiedz ,Tak” zaznaczyto
80,54% uczestnikow (178 osbb), natomiast ,Nie” 19,46 % (41 osdb)
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2. Kiedy ostatnio zatatwiates(-as) sprawe w Urzedzie Miasta Krosna?

W odpowiedzi na pytanie dotyczace ostatniego zatatwienia sprawy w Urzedzie Miasta Krosna,
wiekszos¢ respondentéw, bo az 47,96% (105 osdb), wskazato, ze miato z tym do czynienia "przed
chwilg". Zaledwie 3,62% (8 osdb) odpowiadato, ze miato takg sprawe "wczoraj", a 10,41% (23 osoby)
wskazato "w tym tygodniu". OdpowiedZ "w tym miesigcu" to 7,69% (17 osdéb), natomiast "w tym roku"
zaznaczyto 20,36% (44 osbéb). Warto rowniez zauwazyc, ze 9,95% (22 osoby) wskazato, ze ostatni raz
zatatwiali sprawe w urzedzie "ponad rok temu".

Podsumowujgc, dominujgcg odpowiedzig jest ta mowigca o ostatniej wizycie w urzedzie, ktdra miata
miejsce niedawno.
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3. Jak oceniasz jako$¢ ustug Swiadczonych przez Urzad Miasta Krosna?

Zdecydowana wiekszo$¢ osdb biorgcych udziat w ankiecie pozytywnie ocenita jakos¢ ustug
Swiadczonych przez Urzad Miasta Krosna. Odpowiedz ,bardzo dobrze” zaznaczyto 71,95% badanych
(159 0sdb), a ,,dobrze” —13,57% (29 osbb).

Nieliczni uczestnicy uznali jakos$¢ ustug za 7t 6,7% (15 osdb) lub bardzo ztg 4,07% (9 oséb) natomiast
reszta 3,71% (7 osdb) zaznaczyta odpowiedz ,trudno powiedzie¢”. Uzyskane wyniki Swiadczg
o wysokim poziomie zadowolenia mieszkaricéw z obstugi urzedowej oraz o pozytywnym postrzeganiu
jakosci pracy Urzedu Miasta Krosna.
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Odpowied:z
4. Bardzo dobrze
B. Dobrze
C. Trudno powiedziec
D.Zle

E. Bardzo Zle

4. Sprawy z jakiego zakresu tematyki zatatwiate$(-as) ostatnio w urzedzie?

Najwiecej oséb, bo 25,09% (67 oséb), wskazato, ze ich wizyta w Urzedzie Miasta Krosna dotyczyta spraw
z zakresu Urzedu Stanu Cywilnego. Drugie miejsce zajety kwestie zwigzane z drogownictwem
i komunikacjg — 12,36% (33 osoby), a trzecie — polityka spoteczna / PFRON, ktorg zaznaczyto 11,24%
respondentéw (30 oséb).

Nieco rzadziej mieszkancy zatatwiali sprawy dotyczagce dowoddédw osobistych (9,36%, 25 o0sdb),
podatkdéw i optat lokalnych (8,61%, 23 osoby) oraz ewidencji ludnosci (6,74%, 18 oséb). Kolejne miejsca
zajety: geodezja i kartografia oraz inwestycje i budownictwo (po 5,62%, 15 os6b), a takze gospodarka
komunalna (3,75%, 10 oséb) i ochrona srodowiska (2,25%, 6 0sdb).



Najmniej osdb wskazato edukacje (1,12%, 3 osoby) i kulture i rekreacje (0,37%, 1 osoba). Czes¢
badanych (7,87%, 21 oséb) wybrata odpowiedz ,inny obszar”, dopisujgc m.in.:

e rejestracje samochodu lub pojazdu,

e sprawy zwigzane z Kartg Mieszkanca,

e dziatalnos¢ gospodarcza, zakup dziatki od urzedu,
e dostep do informacji publicznej i sprawy obywatelskie,
e zaswiadczenie o prawie do gtosowania,

e kontakt z Prezydentem Miasta,

e akty matzenstwa,

e Smiecii sprawy cmentarne,

e dofinansowanie ze srodkéw PFRON,

e zezwolenia alkoholowe,

e kwestie ubezpieczen.

5. Jak czesto korzystasz z ustug Urzedu Miasta Krosna?
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Odpowied:
A Raz wroku lub rzadzie]
B. Kilka razy w roku
C. Raz w miesigcu

D. Raz w tygodniu lub czescig]

Najwiecej oséb — 49,32% (108 osdb) — zadeklarowato, ze z ustug Urzedu Miasta Krosna korzysta kilka
razy w roku. Kolejna duza grupa, stanowigca 35,75% badanych (78 oséb), odwiedza urzad raz w roku
lub rzadzie;j.



Znacznie mniejszy odsetek respondentéw wskazat, ze korzysta z ustug urzedu raz w miesigcu (9,5%, 21
0s0b) lub raz w tygodniu badz czesciej (5,43%, 12 osdb).

Zestawienie odpowiedzi pokazuje, ze wiekszos¢ mieszkanncdéw ma kontakt z urzedem sporadycznie,
gtownie kilka razy w roku, co moze wynika¢ z charakteru zatatwianych spraw — takich jak wymiana
dowodu osobistego, kwestie meldunkowe czy sprawy w Urzedzie Stanu Cywilnego.

6. Czy jest cos, co Twoim zdaniem mozna poprawi¢ w funkcjonowaniu urzedu? (odpowiedz
nieobowigzkowa)

Pytanie miato charakter otwarty i nie byto obowigzkowe. Odpowiedzi respondentéw byty zréznicowane
— od opinii bardzo pozytywnych po konkretne propozycje usprawnien w pracy urzedu.

Czes$¢ osob (okoto 1/3 wypowiedzi) wskazata, ze nie widzi potrzeby wprowadzania zmian, podkreslajgc
sprawnos$¢ dziatania urzedu, zyczliwo$é i profesjonalizm pracownikéw, a takze wysoka kulture obstugi.
Wiele pozytywnych komentarzy dotyczyto Urzedu Stanu Cywilnego, ktéry oceniono jako wzor
organizacji i podejscia do mieszkancow.

Ponizej przedstawiono wszystkie udzielone odpowiedzi (pisownia oryginalna):

e Brak(2)
e nic(2)
. -2)

e nie(2)

e Wszystko jest supcio

e Dostepnosc dla oséb niepetnosprawnych

e Profesjonalizm i uprzejmosé.

e Wszystko

e Zmiana godzin przyjec. Uruchomienie punktow obstugi w np. galeriach handlowych

e Wszystko dziata ekspresowo

e Bardziej kompetentne osoby

o  Wydtuzy¢ godziny obstugi interesanta? Urzad powinien by¢ czynny 5 dni w tygodniu w
godzinach 15:00 - 21:00 Dla kogo on jest ? Dla mieszkanca czy tak zeby sobie byt ?1?1?1

e Adres email na stronie internetowej nie funkcjonuje poczta wraca do nadawcy. um@krosno.pl

e Brak parkingu dla interesantéw przed urzedem.

e Optaty za pobranie dokumentdw o wiele za drogie 50zt za Swistek papieru wazny i tak géra 3
miesigce to o wiele za drogo.

e Podejscie urzednikow

e Uprzejmosc i che¢ pomocy Pan pracujgcych na stanowiskach urzedniczych.

e uzbierato sie troche

e Komunikacje pomiedzy wydziatami i petentami

e Tak, obstuga ktéra siedzi tam za kare. Jakby mieli do wyrobienia panszczyzne. Z zegrakiem w
rece ze zamykajg za 15minut i juz mnie nie chcieli obstuzy¢.

e Zrezygnowal z obowigzkowej rejestracji do wydziatu komunikacji i dowoddéw osobistych,
uniemozliwa to zatatwienie sprawy przy okazji, a do tych wydziatédw nigdy nie byto jakis wielkich
kolejek.

¢  Wymiana kadry na mtodg po studiach, tacy ludzie chcg pracowaé chca sie pokazac angazujg sie
w prace, dzi$ trzeba miec 5 lat doswiadczenia zeby sie zatrudnic

e  Przywrdcic kase, poniewaz duzo starszych ludzi chce ptacié¢ podatki w kasie U.M.

e Godziny pracy urzedu, empatie pracownikow, system dziatania



Odpisywanie na pisma zfozone przez petentéw od péttora roku czekam na odpowiedz na
ztozone pismo i zapewne sie nie doczekam

Zmiana prezydenta.

Oczywiscie. Po pierwsze proponuje wymienié prezydenta miasta.

Zdecydowanie nastawienie Pain Urzedniczek do udzielania informacji petentowi w sposéb
kulturalny i przejrzysty!!! Prosze pamietaé, ze pracujecie tam drogie Panie dla Nas
Mieszkancow, a nie my przychodzimy dla Was!!!

Niektére osoby powinny by¢ zwolnione bo sie tak zachowujg jakby pracowali tam za kare
(wydziat drogownictwa) i robig wielka taske, ze przyjmia kogos.

Mita obstuga a nie jak Nie ktérzy w urzedzie co siedzg nie mito sie odzywajg do interesanta
Sposdb obstugi i wyjasniania spraw w biurze architektury. Za kazdym razem urzednik zmieniat
zdanie co mozna a czego nie mozna postawi¢ na zgtoszenie i w jakich odlegtosciach - brak
jednoznacznych wskazéwek. Skutecznie zniecheca do ztozenia wnioskdéw.

Winda do budynku. Wiecej empatii i pomocy dla osdb starszych chcacych zatatwié sprawe w
urzedzie

Odblokowac parking - Lwowska. Zaparkowac¢ przy Urzedzie (Lwowska) to graniczy z cudem!
Parking przed wejsciem gtéwnym mocno oblegany. A wzdtuz ogrodzenia non stop zajety przez
te same pojazdy

Wszystko super

Jest wszytsko na najwyzszym poziomie

Wszyscy bardzo mili i kompetentni.

Konieczne jest zwiekszenie liczby miejsc parkingowych dla klientow.

Dtuzsze godziny otwarcia

Mozliwos¢ zatatwiania spraw elektronicznie

Checi do obstugi petenta!

Nic - wszystko jest jak nalezy. Bardzo mita Pani Justyna!!l

winda

Muzyka

najlepszy usc

Wole przyjechac tu, niz zatatwi¢ cos w USC Korczyna. Super obstuga. Polecam

nic! mite Panie i pomocne

Wszystko bardzo dobrze zorganizowane, sprawne, wysoka kultura i profesjonalizm pracy,
zwtaszcza obstuga petentéw na wysokim poziomie.

Przyjechatam az z Sanoka zatatwié sprawe bo to najlepsze USC na podkarpaciu.

Rozpoznanie potrzeb zatatwienia sprawy przez recepcjnistke ( na biurze oobstugi)

Nagrody dla Pan z Urzedu Stanu Cywilnego za ogromne kompetencje i mitg obstuge.

bardzo mita Pani na Biurze Obstugi

parking

Caty urzad powinien by¢ w jednym budynku.

Wspaniata obstuga, polecam innym ten USC

parking! winda!

wydziaty urzedu miasta powinny znajdowac sie w jednym budynku

nie :)

wszystko jest b.dobrze

jest OK

W wydziale, w ktorym zatatwiatam sprawe wszystko dziata na tip top. Pracownicy bardzo
pomocni z profesjonalnym podejsciem do klienta.

przeptyw informacji



e jest bardzo dobrze, mita obstuga

7. Jestem: *

Zdecydowana wiekszo$¢ respondentdw to mieszkarncy Krosna (81%), natomiast 19% stanowili osoby:
13% jako przedsiebiorcy, 5% jako przedstawiciele organizacji pozarzadowych, a 2% wskazato inng
kategorie.

Inne odpowiedzi ( pisownia oryginalna):

o Obywatel (2 odpowiedzi)

e Mieszkancem innego miasta
e mieszkaniec innej gminy

e mieszkancem innej gminy

e mieszkaniec sgsiedniej gminy

181
163
143
127
109
"
T3
3
37

: __
0 I

Odpowied2
A Mieszkancem
B. Przedsiebiorcg
C. Przedstawicielern organizacji pozarzgdowe]

L. Inna odpowied:



Podsumowanie

Na podstawie przeprowadzonych konsultacji oraz zebranych opinii mieszkancéw Krosna mozna
stwierdzi¢, ze ogdlna ocena funkcjonowania Urzedu Miasta jest pozytywna. Wiekszos$¢ uczestnikéw
ankiety docenita sprawnos¢ obstugi, profesjonalizm pracownikdw oraz mozliwos¢ zatatwienia wielu
spraw w sposdb szybki i bezproblemowy. W szczegdlnosci pozytywne opinie dotyczyty Urzedu Stanu
Cywilnego, ktory zostat wskazany jako przyktad bardzo dobrej obstugi, wyjgtkowego podejscia do
interesantow.

Wielu ankietowanych podkreslato, ze urzad jest dobrze zorganizowany, a pracownicy kompetentni
i zyczliwi. Pojawiaty sie liczne opinie méwigce o tym, ze ,wszystko dziata bardzo dobrze”, , jest sprawnie
i profesjonalnie”, a obstuga jest ,mita i pomocna”. Tego rodzaju wypowiedzi swiadczg o wysokim
poziomie zadowolenia mieszkancéw z jakosci swiadczonych ustug oraz o pozytywnym wizerunku
urzedu w lokalnej spotecznosci.

Jednoczesnie cze$¢ odpowiedzi wskazywata obszary, ktére — zdaniem mieszkarncow — mogtyby zostaé
usprawnione. Wsrdd najczesciej powtarzajgcych sie postulatéw znalazty sie: poprawa dostepnosci dla
0séb z niepetnosprawnosciami (m.in. potrzeba windy), zwiekszenie liczby miejsc parkingowych
w poblizu budynkéw urzedu, wydtuzenie godzin pracy oraz wieksza empatia i zaangazowanie
niektérych pracownikéw w kontakt z interesantem. Pojawity sie takze gtosy dotyczgce koniecznosci
usprawnienia komunikacji miedzy wydziatami oraz przywrdcenia mozliwosci dokonywania pfatnosci
w kasie urzedu.

Czesc¢ ankietowanych zwracata uwage na potrzebe uproszczenia procedur, lepszego dziatania systemu
rejestracji internetowe] oraz sprawniejszego odpowiadania na pisma i wnioski mieszkancéw. Pojawity
sie takze pojedyncze opinie krytyczne wobec organizacji pracy urzedu czy kadry kierowniczej, jednak
stanowity one mniejszos¢ wsrdd wszystkich zebranych wypowiedzi.

Wielu uczestnikéw badania wyrazito zadowolenie z mozliwosci zatatwiania spraw drogg elektroniczna,
a takze pozytywnie ocenito dostepnos¢ informacji na stronie internetowej urzedu i w mediach
spotecznosciowych. Wskazuje to na rosngce znaczenie nowoczesnych form kontaktu i potrzebe
dalszego rozwoju cyfrowych ustug publicznych.

Whioski z przeprowadzonych konsultacji potwierdzaja, ze Urzad Miasta Krosna jest postrzegany jako
instytucja sprawna, przyjazna i coraz bardziej otwarta na potrzeby mieszkaicéw. Zebrane opinie
stanowig cenne zrédto informacji, ktére mogg przyczynic sie do dalszego doskonalenia jakosci obstugi
i komunikacji z mieszkaricami, a takze do wprowadzania zmian organizacyjnych sprzyjajacych jeszcze
wiekszej dostepnosci i transparentnosci dziatania urzedu.



