URZAD MIASTA CHELM

»Raport z badania satysfakcji klientow z jakosci ustug swiadczonych

przez Urzad Miasta Chetm”

za okres 01 lipca 2011 r. — 31 grudnia 2011 r.

WPROWADZENIE

Cel badania, przedmiot oraz metodologia

Od dnia 04 kwietnia 2007 r. przeprowadzane jest w Urzedzie Miasta Chetm state
badanie ankietowe, ktdre ma na celu zebranie opinii wsréd klientéw indywidualnych
i instytucjonalnych Urzedu na temat jakosci ustug swiadczonych przez Urzad.

Od dnia 01 stycznia 2011 r. proces zbierania opinii realizowany jest zgodnie
z zarzgdzeniem Prezydenta Miasta Chetm z dnia 31 grudnia 2010 roku Nr 03/10
w sprawie wprowadzenia statego badania satysfakcji klientéw z jakosci ustug Swiadczonych
przez Urzad Miasta Chetm, zmienionym zarzgdzeniem Nr 16/11 Prezydenta Miasta Chetm
z dnia 01 lipca 2011 r.

Tres¢ zarzadzenia i pytania zostaty opracowane w ramach realizacji projektu
,Profesjonalizacja w Urzedzie Miasta Chetm” wspoffinansowanego ze srodkow Unii
Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego, Program Operacyjny
Kapitat Ludzki, Priorytet V Dobre rzadzenie, Dziatanie 5.2 Wzmocnienie potencjatu
administracji samorzgdowej, Poddziatanie 5.2.1 Modernizacja zarzgdzania w administracji
samorzadowe;j.

Zgodnie z zarzgdzeniem ankieta kierowana jest do klientow korzystajgcych z ustug
Swiadczonych przez nastepujgce Wydziaty Urzedu Miasta Chetm:

1) Wydziat Finansowy,

2) Woydziat Geodezji, Kartografii i Mienia Komunalnego,

3) Wydziat Gospodarki Przestrzennej, Architektury i Budownictwa,
4) Wydziat Infrastruktury Komunalnej,

5) Wydziat Komunikaciji,

6) Wydziat Kultury, Sportu i Turystyki,

7) Wydziat Ochrony Srodowiska,

8) Woydziat Organizacji i Nadzoru,
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9) Wydziat Oswiaty,

10) Wydziat Rozwoju, Promocji i Wspotpracy z Zagranica,
11) Wydziat Spraw Spotecznych,

12)Urzad Stanu Cywilnego,

13) Biuro Inwestycji Miejskich.

Ankiete dotyczgcg badania satysfakcji klienta Urzedu Miasta Chetm wypetniali
wszyscy klienci, ktorzy zgodzili sie wzig¢ udziat w badaniu. Formularze ankiety
udostepnione byty w formie papierowej w Biurze Obstugi Interesantéw oraz we wszystkich
wyzej wymienionych wydziatach, a od 01 lipca 2011 r. takze na stronie internetowej
www.e-urzad.chelm.pl.

Ankieta zawiera 11 pytan o charakterze zamknietym oraz 2 pytania otwarte. Skfada
sie z trzech czesci: pierwsza zawiera pytania dotyczgce zatatwianej sprawy w Urzedzie,
druga ogdlnej oceny funkcjonowania Urzedu, a trzecia to metryczka okreslajgca wiek, ptec
i wyksztatcenie respondentéw.

Niniejszy raport z badan stanowi analize ankiet wypetnionych w okresie od
dnia 01 lipca do dnia 31 grudnia 2011 r. W tym czasie ankiete udostepniong w Biurze
Obstugi Interesantéw i w poszczegolnych wydziatach Urzedu Miasta Chetm wypetnito
188 respondentéw, a w formie elektronicznej 41. Nie wszystkie ankiety byty wypetnione
w catosci, jednak ze wzgledu na uktad i tre$¢ pytan nie spowodowato to ich odrzucenia.

Raport sktada sie z trzech czesci analogicznych do uktadu ankiet oraz
Zz podsumowania. Kazda czes¢ zostata podzielona wedtug kolejnosci pytan zawartych
w ankietach. Analiza odpowiedzi zostata wzbogacona o graficzne przedstawienie danych
w uktadzie liczbowym i procentowym.

Na zakonczenie niniejszego opracowania dokonano podsumowania wynikow

badania za pierwsze i drugie pétrocze 2011 r.

Czesé | Analiza odpowiedzi dotyczacych zatatwianej sprawy w Urzedzie

1.1. Wydziaty, w odniesieniu do ktérych wypetniono ankiety

Ankiete wypetnito 229 osob zatatwiajgcych sprawy w nastepujgcych wydziatach
Urzedu Miasta Chetm, w kolejnosci:
- Wydziat Finansowy — 14,39%,
- Wydziat Gospodarki Przestrzennej, Architektury i Budownictwa — 12,50%,
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- Wydziat Geodezji, Kartografii i Mienia Komunalnego — 10,98%,
- Wydziat Komunikacji — 10,61%,

- Wydziat Infrastruktury Komunalnej — 10,23%,

- Wydziat Ochrony Srodowiska — 8,71%,

- Urzad Stanu Cywilnego — 7,95%,

- Wydziat Kultury, Sportu i Turystyki — 6,82%,

- Wydziat Rozwoju, Promocji i Wspotpracy z Zagranicg - 6,44%,
- Wydziat Spraw Spotecznych — 5,68%,

- Wydziat Oswiaty — 2,65%,

- Biuro Inwestycji Miejskich — 1,52%,

- Wydziat Organizacji i Nadzoru — 1,52%

16,00%

0,00%

Wydzialy, w ktérych byli klienc

14,39%
14,00%
12,00%
B Finansowy O Kultury, Sportu i Turystyki
10.00% B Gospodarki Przestrzennej, M Rozwoju, Promociji i
' Architektury i Budownictwa Wspétpracy z Zagranicg
8.00% U Geodezji, Kartografii i Mienia E Spraw Spotecznych
’ Komunalnego
6 00% Bhigomunikacii B Os$wiaty
' nfrastruktury Komunalnej M Biuro Inwestycji Miejskich
4.00% Dchrony Srodowiska B Organizacji i Nadzoru
' §zad Stanu Cywilnego
2,00%
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1.2. Status klientéw wypetniajagcych ankiete

Wsrod 228. respondentdow, ktorzy udzielili odpowiedzieli na to pytanie 165. klientéw
Urzedu Miasta Chetm to klienci indywidualni, 34. klientéw to przedstawiciele podmiotu
gospodarczego, 20. klientow to przedstawiciele organizacji pozarzgdowej, a 9. to

przedstawiciele administracji publicznej.

Status klientow wypetniajgcych ankiete
80,00% B Klient indyw idualny
72,36% B przedstaw iciel urzedu
70,00% administracji publicznej
O Przedstaw iciel organizaciji
60,00% pozarzadow ej
B przedstaw iciel podmiotu
50,00% gospodarczego
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0,00%

1.3. Ocena czasu oczekiwania na przyjecie i zatatwienie sprawy w Urzedzie

Sposrdéd 223. odpowiedzi na to pytanie ankietowe 200. respondentéw okreslito, ze
czas oczekiwania na zatatwienie lub przyjecie sprawy byt satysfakcjonujgcy. Jedynie

23. respondentéw byto nieusatysfakcjonowanych czasem obstugi.

Czas oczekiwania na przyjecie
i zalatwienie sprawy w Urzedzie

89,68%
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1.4. Ocena kompetencji w zakresie obstugi klienta

Na pytanie dotyczgce kompetencji w zakresie obstugi klienta odpowiedziato
220. respondentow. Wiekszos¢ respondentow - 202. stwierdzito, ze w ich odczuciu zostali
obstuzeni kompetentnie przez pracownikéw Urzedu, tylko 18 os6b odpowiedziato,

iz obstuga nie byta kompetentna.

Kompetencja w zakresie obstugi

91,81%

100,00%
90,00%
80,00%
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60,00%
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0,00%

W tak
Hnie

8,18%

1.5. Ocena pracownikéw Urzedu zatatwiajagcych sprawy

Ocenie poddano nastepujgce elementy: szybkos¢ obstugi, uprzejmosé i rzetelnos¢
pracownikow, che¢ do udzielenia pomocy klientowi oraz dostepnos¢ do ustug i informac;ji
o nich. Respondenci wyrazali ocene w skali od 1 do 6.

1.5.1. Ocena szybkosci obstugi

Sposréd 215. respondentéw, 69. badanych ocenito szybkos¢ obstugi pracownikow
Urzedu celujgco, ocene bardzo dobry wystawito 85. badanych. Zdecydowanie mniej osob -
35 wskazato ocene dobry. Z kolei 16 o0sOb ocenito szybkos¢ obstugi na ocene
dostateczny, a na dopuszczajgcy — 3 osoby. Ocene niedostateczny wystawito

7. badanych.

45.00% Ocena szybkosci obstugi praco:
39,53% M Medostateczny

[ dopuszczajgcy
B dostateczny

] dobry

B bardzo dobry
M celujgcy

40,00%
35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%

5,00%

0,00%

32,09%

16,28%
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1.5.2. Ocena uprzejmosci pracownikéow
Respondenci oceniali réwniez uprzejmos¢ pracownikdw — 212. badanych, co dato
nastepujgce wyniki: 97. ocenito uprzejmos¢ na ocene celujgcy, 76. na bardzo dobry,
znacznie mniej — 19. wystawito ocene dobry, 9. ocene dostateczny, niedostateczny

7 oséb, a 4 osoby ocene dopuszczajgcy.

50,00% Ocena uprzejmosci pracownil
45,75%

45,00%

40,00%
35,85%

35,00% niedostateczny
dopuszczajacy
dostateczny
dobry

bardzo dobry

celujgcy

30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%

5,00%

0,00%

1.5.3. Ocena rzetelnosci pracownikéw
Sposréd 213. respondentéw, 82. celujgco ocenito rzetelnos¢ pracownikow, a 93.
ocenito jg jako bardzo dobry. Ocene dobry wystawito 18 oséb,
a ocene dostateczny 8 osob. Ocene dopuszczajgcy i niedostateczny wskazato

odpowiednio 5. i 7. badanych.

50,00% Ocena rzetelnosci pracownikow

45,00% 43,66%
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M niedostateczny
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O dobry

M bardzo dobry
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2,35%
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1.5.4.0cena checi do udzielania pomocy klientowi
Na pytanie o che¢ udzielania pomocy klientowi odpowiedziato 211. respondentow.
Najwyzszg ocene celujgcy wystawito 98. badanych, ocene bardzo dobry 70., zas 23. i 5.
badanych zaznaczyto odpowiednio ocene dobry i dostateczny. Respondenci wystawili tez

ocene dopuszczajgcy — 6 0sob i niedostateczny — 9 osob.

- Ocena checi udzielepja pomocy ki

45,00%
40,00%

35,00% 33,18% B niedostateczny

@ dopuszczajgcy
M dostateczny

I dobry

B bardzo dobry
W celujacy

30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
° 10,90%
10,00%
5,00%

0,00%

1.5.5. Ocena dostepnosci do ustugi i informacji o niej
Ostatnim elementem ocenianym przez respondentow w skali szes$ciostopniowej jest
dostepnos¢ do ustug i informacji o niej. Badani (218 osob) wystawili nastepujace oceny:
77. celujgcy, 92. bardzo dobry, 24. dobry, 12. dostateczny, zas 6. dopuszczajgcy. Ocene

niedostateczny wystawito 7 oséb.

45.00% Ocena dostepnogci do ustugi i inf

40,00%

35,32%
35,00%

niedostateczny
dopuszczajgcy
dostateczny
dobry

bardzo dobry
celujacy

30,00%
25,00%
20,00%
15,00%

° 11,01%

10,00%
5,50%

5,00% 321% L1y

0,00%
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Czesé Il Analiza odpowiedzi dotyczacych ogélnej oceny funkcjonowania Urzedu

2.1. Terminowos$¢ zatatwiania sprawy
Odpowiedzi na pytanie udzielito 226 osob. Wsrdd badanych 168. wskazato,
ze sprawy z jakimi przyszli do Urzedu rozpatrzone byty w terminie. Kolejne
48 osbb stwierdzito, iz termin zatatwienia sprawy zostat przekroczony, a 10. klientow jest

w trakcie zatatwiania swoich spraw.

w1 ELMINOWOSC zatatwiany

70,00%
60,00%

50,00% B tak
M nie
O w trakcie

40,00%

30,00%

20,00%

10,00%

0,00%

2.2 Elementy w obstudze klienta szczegélnie dobrze ocenione przez respondentow

Sposréd wszystkich badanych na pytanie otwarte dotyczace tego, co w obstudze
klienta respondenci szczegodlnie dobrze oceniajg odpowiedziato 118 osdéb. Odpowiedzi
respondentow byty stosunkowo zréznicowane, te ktore byty zblizone znaczeniowo lub byty
synonimami odpowiednio pogrupowano i przedstawiono w postaci liczbowej, okreslajgc
ich wielokrotnos¢ pojawienia sie w ankietach.

Najczesciej respondenci oceniali szczegdlnie dobrze uprzejmos¢ pracownikow
element ten pojawit sie 41 razy, nastepnie kompetencje 40 razy, rzetelno$¢ i sumiennos¢
27 razy, a takze szybkosC i sprawnosc¢ zatatwiania spraw 23 razy. Kilkanascie razy
wskazywano: che¢ do udzielenia pomocy - 18 razy, mitg atmosfere i obstuge - 16 razy,
komunikacje i informacje — 13 razy, kulture osobistg i zyczliwos¢ po 5 razy.

Inne cechy, ktére pojawity sie pojedynczo to: profesjonalizm w zatatwianiu sprawy,

gotowe wnioski do wypetniania, otwartos¢ pracownikéw, brak kolejek, indywidualne
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podejscie do klienta, umiejscowienie kasy w budynku Urzedu, zaangazowanie

pracownikow.

45

Szczegolnie dobrze ocenione elementy

41 40

40

35 W uprzejmos¢ B mita atmosfera i obstuga
30 B kompetencje [ komunikacja i informacja
O rzetelno$¢ i sumiennosc¢ M kultura osobista

25
B szybkos$¢ i sprawnosé B zyczliwose
zatatwiania spraw

5 chec¢ do udzielenia pomocy

20
15

10

5 5

2.3. Propozycje zmian w obstudze klienta podane przez respondentow

Na to pytanie otwarte odpowiedziato 41 os6b sposréd wszystkich badanych.
Odpowiedz, ktora najczesciej sie pojawiata to jest stwierdzenie, ze nic nie wymaga zmiany
- 14 razy. Respondenci, ktoérzy nie mieli uwag to 6. respondentow. Kolejnych 10 osoéb
zwrocito uwage na koniecznosc¢ zmiany warunkéw lokalowych, a w tym na niezbyt dobre
warunki obstugi klienta, brak miejsca do wypetnienia wnioskow. Podobnie dla 5. klientow
brakowato odrebnego pomieszczenia do rozmowy indywidualnej. Kompetencje
pracownikow Urzedu i szybkos¢ obstugi chciatoby podnies¢ odpowiednio 6. i 5. klientow.
Inne uwagi dotyczyty potrzeby skrécenia czasu oczekiwania na zatatwienie sprawy

i potrzebe zorganizowania poczekalni w dziatalnosci gospodarczej.

Propozycje zmian podane przez resj

16

14

14

12 B nic nie wymaga zmiany B pomieszczenie na rozmowy
indywidualne z klientem
B warunki lokalowe (miejsce [ szybko$¢ obstugi klientow
do wypetnienia wniosku)

6 6 [ kompetencije W czas czekania

10
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2.4. Czestotliwos¢ korzystania z ustug Urzedu

Najwiecej, bo 82. ankietowanych sposrod 214. zatatwia sprawy w Urzedzie raz na

pot roku, 50. badanych korzysta z ustug Urzedu Miasta raz na miesigc, a 44. kilka razy

w miesigcu. Raz na kilka lat sprawy zatatwia 38. badanych.

ssodezestotliwosé korzystania z ustug Urzedu

38,31%

40,00%
35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%

5,00%

0,00%

B Kilka razy w miesigcu
B Raz na miesigc
O Raz na p6troku
B Raz na kilka lat

Czes¢ Il Metryczka respondentow

3.1. Ptec¢

Wsrod 228. respondentdéw kobiety stanowig 110 osdb, a mezczyzni 118 osdb.

53,00%
52,00%
51,00%
50,00%
49,00%
48,00%
47,00%

46,00%

3.2. Wiek kobiet

Ple¢ respondentéw

51,75%

B kobieta
B mezczyzna

Wiek podato 110 kobiet. Najwiecej wsrod respondentek stanowity kobiety

w przedziale 45-59 lat — 33 osoOb, 46 znajdowato sie w przedziale wiekowym od 34 do 44

lat, nastepnie w przedziale 25-33 lata - 21 kobiet. Zdecydowang mniejszo$¢ stanowig

respondentki w wieku powyzej 60. roku zycia — 8 kobiet w przedziale 18-24 lata

- 2 osoby.
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45,00%
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Wiek kobiet

41,8%

W 18-24
H25-33
0 34-44
W 45-59
W60 lat i wigcej

3.3. Wiek mezczyzn

Wiek podato 118. mezczyzn. Wiekszos¢ wsrod respondentéw stanowili mezczyzni

w przedziale wiekowym 45-64 lata — 38 oso6b, 48 oséb stanowili mezczyzni w wieku 34-44

lata. W wieku 25-33 lata znajdowato sie 20. badanych. Znacznie mniej stanowili mezczyzni

w wieku powyzej 65. roku zycia — 7 oséb i w przedziale wiekowym 18-24 lata — 5 osob.

50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

Wiek mezczyzn

40,7%

W 18-24
m25-33
03444
m 4564
W65 lati wiecej

3.4. Wyksztalcenie respondentéow

Wyksztatcenie Srednie i wyzsze posiada odpowiednio 87. i 107. respondentow,

23. posiada wyksztatcenie zawodowe, a osoby z wyksztatceniem podstawowym

to 10 wszystkich badanych.

50,00%
45,00%
40,00%
35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%

5,00%

0,00%

Wyksztatcenie respgqsgentéw

38,32%

10,13%

H podstawowe
B zawodowe
O $rednie

B wy zsze
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4. Podsumowanie wynikéw badania za okres 01 lipca — 31 grudnia 2011 r.

Urzad Miasta Chetm jako jedng z metod poznania opinii klientow z jakosci ustug
Swiadczonych przez Urzad stosuje badanie poziomu satysfakcji i zadowolenia klienta
w formie anonimowej ankiety, w ktérej klienci udzielajg odpowiedzi na pytania, dotyczace
réznych obszarow realizacji ustug administracyjnych.

W badaniu ankietowym przeprowadzonym ws$rod klientow Urzedu Miasta Chetm
oceniano: czas oczekiwania na przyjecie i zatatwienie sprawy, kompetencje w zakresie
obstugi klienta, w tym szybkos¢ obstugi, uprzejmos¢, rzetelno$¢ pracownikdéw oraz ich
che¢ do udzielenia pomocy, nastepnie dostepnos¢ do ustug i informacji o nich, a takze
terminowosc¢ zatatwiania sprawy.

Kompetencje w zakresie obstugi klienta oceniano w skali od 1 do 6. Wynik tego
badania to srednia ocena 4,90. Poszczegdlne elementy obstugi oceniono nastepujgco:
szybkos¢ obstugi okreslono na ocene 4,8, uprzejmosc¢ pracownikow 5,09, rzetelnos¢
pracownikow 5,02, ich che¢ do udzielenia pomocy 4,68, a dostepnos¢ do ustug i informacji
o nich na ocene 4,92.

Uwzgledniajgc powyzsze wnioski nalezy stwierdzi¢, ze wiekszos¢ klientow Urzedu
jest zadowolona z ustug, cech pracownikéw czy dostepu do informacji. Potwierdzajg to tez
odpowiedzi udzielone na pytanie otwarte o to, co klienci oceniajg szczegodlnie dobrze.

W tym zakresie respondenci oceniali szczegdlnie dobrze uprzejmos¢ i kompetencje
pracownikow, rzetelnos¢, sumiennos¢ oraz szybkosc¢ i sprawnos¢ w zatatwianiu spraw.

W pytaniu otwartym o propozycje zmian w obstudze klienta 14. respondentow
wskazato, ze nic nie wymaga zmiany oraz ze nie majg uwag (6 odpowiedzi). Kolejnych 10.
zwrécito uwage na koniecznos¢ zmiany warunkow lokalowych, a w tym na niezbyt dobre

warunki obstugi klienta, miejsce oczekiwania, ciasne pomieszczenia.

5. Wnioski z badania satysfakcji klientow z jakosci ustug swiadczonych przez Urzad
Miasta Chelm za 2011 rok

Dokonujgc poréwnania wynikéw badania satysfakcji klientow za caty 2011 rok
nalezy stwierdzi¢, ze raport pokazuje pozytywng strone jakosci pracy Urzedu Miasta
Chetm. Pozostaje jednak jeszcze pewien obszar wymagajgcy zarowno doskonalenia
organizaciji, jak i jakosci ustug. Pozostaje bowiem pewien odsetek klientéw, ktdrzy nie do

kohca sg zadowoleni z jakosci pracy Urzedu.
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Biorgc pod uwage wyniki badania za pierwsze i drugie poétrocze 2011 r.,
respondenci ocenili kompetencje w zakresie obstugi klienta na ocene 5,19. Poszczegdlne
elementy obstugi oceniono nastepujgco:

- szybkosc¢ obstugi okreslono na ocene 5,08,

uprzejmosc pracownikéw 5,32,
- rzetelnos¢ pracownikéw 5,26,
- chec pracownikéw do udzielenia pomocy 5,15,
- dostepnosc¢ do ustug i informacji o nich na ocene 5,13.

W 2011 r. klienci wyrazali gtdwnie postulat zmiany warunkéw lokalowych, w tym
wymieniali niezbyt dobre warunki obstugi klienta, brak miejsca oczekiwania, ciasne
pomieszczenia, brak miejsca do rozmowy indywidualnej. Postulaty te wymagajg czasu
i systematycznych w tym wzgledzie dziatan, a zwtaszcza duzych naktadéw finansowych.

Niemniej jednak wdrazanie usprawnieh w swiadczeniu ustug przez Urzad Miasta
Chelm z pewnoscig bedzie wychodzito naprzeciw podnoszeniu jakosci obstugi

interesantow.

Chetm, dnia 30 stycznia 2012 r.

Petnomocnik ds. SZJ w Urzedzie Miasta Chetm
/-l Elzbieta Grzyb
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