URZAD MIASTA CHELM

»Raport z badania satysfakcji klientow z jakosci ustug swiadczonych
przez Urzad Miasta Chetm”
za okres 01 lipca 2012 r. — 31 grudnia 2012 r.

WPROWADZENIE

Cel badania, przedmiot oraz metodologia
Od dnia 04 kwietnia 2007r. przeprowadzane jest w Urzedzie Miasta Chetm state
badanie ankietowe, ktére ma na celu zebranie opinii wsrdd klientéow Urzedu na temat
jakosci ustug swiadczonych przez Urzad.
Od dnia 01 stycznia 2011r. proces zbierania opinii realizowany jest zgodnie
z zarzgdzeniem Nr 03/10 Prezydenta Miasta Chetm zdnia 31 grudnia 2010 roku
w sprawie wprowadzenia statego badania satysfakcji klientéw z jakosci ustug $wiadczonych
przez Urzgd Miasta Chetm, zmienionym zarzgdzeniem Nr 16/11 Prezydenta Miasta Chetm
z dnia 01 lipca 2011r.
Zgodnie z zarzgdzeniem ankieta kierowana jest do klientow korzystajgcych z ustug
Swiadczonych przez nastepujgce Wydziaty Urzedu Miasta Chetm:
1) Wydziat Finansowy,
2) Wydziat Geodezji, Kartografii i Mienia Komunalnego,
3) Wydziat Gospodarki Przestrzennej, Architektury i Budownictwa,
4) Wydziat Infrastruktury Komunalnej,
5) Wydziat Komunikacji,
6) Wydziat Kultury, Sportu i Turystyki,
7) Wydziat Ochrony Srodowiska,
8) Woydziat Organizacji i Nadzoru,
9) Wydziat Oswiaty,
10) Wydziat Rozwoju, Promociji i Wspétpracy z Zagranica,
11) Wydziat Spraw Spotecznych,
12) Urzad Stanu Cywilnego,
13) Biuro Inwestycji Miejskich.
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Ankiete dotyczgcg badania satysfakcji klienta Urzedu Miasta Chetm wypetniali
klienci, ktérzy zgodzili sie wzig¢ udziat w badaniu. Formularze ankiety udostepnione byty
w formie papierowej w Biurze Obstugi Interesantéw, we wszystkich wyzej wymienionych

wydziatach oraz na stronie internetowej www.e-urzad.chelm.pl.

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

Niniejszy raport z badan stanowi analize ankiet wypetnionych w okresie od dnia
01 lipca do dnia 31 grudnia 2012 r. W tym czasie ankiete udostepniong w Biurze Obstugi
Interesantow i w poszczegolnych wydziatach Urzedu Miasta Chetm wypehito
251 respondentéw, a w formie elektronicznej 21. Nie wszystkie ankiety byly 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
z podsumowania. Kazda czesS¢ zostata podzielona wedtug kolejnosci pytan zawartych
w ankietach. Analiza odpowiedzi zostata wzbogacona o graficzne przedstawienie danych

w uktadzie liczbowym i procentowym.

Czesé | Analiza odpowiedzi dotyczacych zatatwianej sprawy w Urzedzie

1.1. Wydzialy, w odniesieniu do ktérych wypetniono ankiety
Ankiete wypetnity 272 osoby. Klienci zatatwiali sprawy w wydziatach Urzedu Miasta
Chetm, w kolejnosci:
- Wydziat Geodezji, Kartografii i Mienia Komunalnego — 18,98%,
- Wyadziat Infrastruktury Komunalnej — 14,96%,
- Wydziat Finansowy — 10,95%,
- Wydziat Gospodarki Przestrzennej, Architektury i Budownictwa — 10,58%,
- Wydziat Spraw Spotecznych — 7,66%,
- Wydziat Kultury, Sportu i Turystyki — 7,30%,
- Urzad Stanu Cywilnego — 6,93%,
- Wydziat Komunikacji — 6,20%,
- Wydziat Ochrony Srodowiska — 5,84%,
- Wydziat Oswiaty — 5,11%,
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- Wydziat Rozwoju, Promocji i Wspotpracy z Zagranicg — 3,65%,

- Biuro Inwestycji Miejskich — 1,36%,
- Wydziat Organizacji i Nadzoru — 0,36%.
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1.2. Status klientéw wypetniajagcych ankiete
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Ws$rdd 271. respondentdw, ktorzy udzielili odpowiedzi na pytanie o swoj status, 188

0sOb wskazato, iz sg klientami indywidualnymi, 51 oséb to przedstawiciele administracji

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

Sposréd 272. odpowiedzi na to pytanie ankietowe, 257. respondentéw okreslito, ze
czas oczekiwania na zatatwienie Ilub przyjecie sprawy byt satysfakcjonujacy,

a 15. respondentow byto nieusatysfakcjonowanych czasem obstugi.

Czas oczekiwania na przyjecie
i zatatwienie sprawy w Urzedzie
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1.4. Ocena kompetencji w zakresie obstugi klienta

Na pytanie dotyczgce kompetencji w zakresie obstugi klienta odpowiedziato
269. respondentow. Wiekszo$¢ respondentow - 255. stwierdzito, ze w ich odczuciu zostali
obstuzeni kompetentnie przez pracownikéw Urzedu, tylko 14 os6b odpowiedziato,

iz obstuga nie byta kompetentna.

Kompetentna obstuga
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1.5. Ocena pracownikéw Urzedu zatatwiajacych sprawy
Ocenie poddano nastepujgce elementy: szybkosc¢ obstugi, uprzejmos¢ i rzetelnosé
pracownikéw, cheé¢ do udzielenia pomocy klientowi oraz dostepnos¢ do ustug i informac;i

o nich. Respondenci wyrazali ocene w skali od 1 do 6.

1.5.1. Ocena szybkosci obstugi
Sposrod 271. respondentéw, 117. badanych ocenito celujgco szybko$¢ obstugi
pracownikéw Urzedu, ocene bardzo dobry wystawito 109. badanych. Zdecydowanie mniej
osob — 31 wskazato ocene dobry. Z kolei 8 os6b ocenito szybkos¢ obstugi na ocene

niedostateczny, 4 osoby na dopuszczajgcy, a ocene dostateczny wystawity 2 osoby.

Ocena szybkosci obstugi pracownikow
50,00% M celujgcy
40,22% I bardzo dobry
B dobry
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1.5.2. Ocena uprzejmosci pracownikéw
Respondenci oceniali réwniez uprzejmos¢ pracownikdéw — 266. badanych, co dato
nastepujgce wyniki: 169. ocenito uprzejmosé na ocene celujgcy, 65. na bardzo dobry,
znacznie mniej — 19. wystawito ocene dobry, 6 oséb ocene dopuszczajgcy, 5 osbéb

niedostateczny, a 2 ocene dostateczny.

Ocena uprzejmosci pracownikow
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1.5.3. Ocena rzetelnosci pracownikéw
Sposréd 269. respondentow, 152. celujgco ocenito rzetelnosé pracownikow, a 83.
ocenito jg jako bardzo dobry. Ocene dobry wystawito 21 osdb, a ocene niedostateczny

8 osdb. Ocene dostateczny i dopuszczajgcy wskazato odpowiednio 4. i 1 badany.

Ocena rzetelnosci pracownikéw
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1.5.4.0cena checi do udzielania pomocy klientowi
Na pytanie o che¢ udzielania pomocy klientowi odpowiedziato 268. respondentéw.
Najwyzszg ocene celujgcy wystawito 168. badanych, ocene bardzo dobry 72., zas
13. ocene dobry. Z kolei 7. badanych zaznaczyto ocene niedostateczny, a oceny

dostateczny i dopuszczajgcy wskazaty po 4 osoby.

Ocena checi udzielenia pomocy klientowi
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1.5.5. Ocena dostepnosci do ustugi i informaciji o niej
Ostatnim elementem ocenianym przez respondentow w skali sze$ciostopniowej jest
dostepnos¢ do ustug i informacji o niej. Badani (267 osob) wystawili nastepujgce oceny -
121 celujgcy, 113 o0soOb ocene bardzo dobry, 18 dobry, 8 niedostateczny, zas
5. dostateczny. Ocene dopuszczajgcy wystawity 2 osoby.

Ocena dostepnosci do ustugi i informaciji o niej

50,00% 45,32%
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25,00:/0 O dostateczny
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0,00%

Czes¢ Il Analiza odpowiedzi dotyczacych ogélnej oceny funkcjonowania Urzedu

2.1. Terminowos¢ zalatwiania sprawy

Odpowiedzi na pytanie udzielito 268 osob. Sposréd badanych 212. wskazato, ze
sprawy z jakimi przyszli do Urzedu rozpatrzone byty w terminie. Kolejne 10 osdéb
stwierdzito, iz termin zatatwienia sprawy zostat przekroczony, a 46. klientéw jest w trakcie

zatatwiania swoich spraw.

Terminowos¢ zalatwianych spraw
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2.2 Elementy w obstudze klienta szczegolnie dobrze ocenione przez respondentow

Na pytanie otwarte dotyczgce tego, co w obstudze klienta szczegolnie dobrze
oceniajg udzielono 267 odpowiedzi.

Najczesciej respondenci oceniali szczegdlnie dobrze uprzejmos¢ pracownikow.
Element ten pojawit sie 57 razy, nastepnie kompetencje 55 razy, szybkosc¢ i sprawnosc¢
zatatwiania spraw 47 razy, a takze rzetelno$¢ i sumienno$¢ 34 razy oraz chec¢ do
udzielenia pomocy - 26 razy. Wskazywano takze: mitg atmosfere i obstuge - 17 razy,
komunikacje i informacje — 9 razy, zyczliwosc¢ - 8 razy, kulture osobistg — 7 razy i podejscie
urzednikow do interesanta — 7 razy.

Inne elementy, ktdre pojawity sie pojedynczo to m.in.: doswiadczenie, sumiennosc,

przychylnos¢, zaangazowanie, a 10. osobom podobato sie wszystko.

Szczegdlnie dobrze ocenione elementy w obstudze klienta

25,00% B uprzejmosé
21,00% 21,00% B kompetencje
O szy bkos$¢ i sprawnos¢ zatatwiania spraw
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@ zy czliwos¢
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M podejscie urzednikdw do interesanta
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2.3. Propozycje zmian w obstudze klienta podane przez respondentow

Na to pytanie otwarte udzielono 129 odpowiedzi. Odpowiedz, ktora najczesciej sie
pojawita to stwierdzenie, ze nic nie wymaga zmiany - 64 razy. Kolejnych 34 osoby
wskazato na warunki lokalowe, a 9 na niedobor wyposazenia do obstugi klientéw.
Nastepne 9 o0sob chciatoby podnie$¢ sposdéb obstugi (w tym szybkosc, uprzejmosé,
komunikatywnos¢, sposob informowania). Podniesienia kwalifikacji i kompetencii
pracownikdbw oczekujg 4 osoby. Inne pojedyncze uwagi dotyczyly zmiany estetyki
i czystosci pomieszczen, oswietlenia na korytarzu, wiekszej dostepnosci do informacji
o ustudze, zmiany godzin pracy Urzedu, braku kasy w budynku przy ul. Obtoniskiej 20
(przy Wydziale Spraw Spotecznych).
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Propozycje zmian podane przez respondentéw
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2.4. Czestotliwos¢ korzystania z ustug Urzedu
Najwiecej, bo 111. ankietowanych sposrdd 264. zatatwia sprawy w Urzedzie raz na
pot roku, 61 badanych korzysta z ustug Urzedu Miasta raz na miesigc, 54. kilka razy

W miesigcu, a raz na kilka lat sprawy zatatwia 38. badanych.

Czestotliwos¢ korzystania z ustug Urzedu
45,00% 42,05%
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Czes¢ Il Metryczka respondentow

3.1. Pleé
Wsrod 269 respondentow, ktorzy odpowiedzieli na to pytanie, kobiety stanowig

131 oso6b, a mezczyzni 138 0sob.

Pleé respondentéw

52,00%
51,50% 51,30%
51,00%
50,50%
50,00%
49,50%
49,00%
48,50%
48,00%
47,50%
47,00%

B kobieta
B mezczyzna

48,70%

3.2. Wiek kobiet

Wiek podaty wszystkie kobiety. Najwiecej wsrod respondentek stanowity kobiety
w przedziale 25-33 lata — 46 osoOb, 43 znajdowato sie w przedziale wiekowym 18-24 |ata,
nastepnie w przedziale 45-59 lat - 30 kobiet. Zdecydowang mniejszo$¢ stanowig
respondentki w przedziale wiekowym 34-44 lata - 8 osdb, a w wieku powyzej 60. roku

zycia — 4 kobiety.

Wiek kobiet

40,00%
35,00% 35.12% 32,82% W 25-33
30,00% m 18-24
25,00% 0 45-59
20,00% W 34-44
15,00% W60 lat i wiecej
10,00%

5,00%

0,00%
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3.3. Wiek mezczyzn

Wiekszos¢ ws$rod wszystkich respondentow stanowili mezczyzni w przedziale
wiekowym 45-64 lata — 61 osdob, 49 os6b stanowili mezczyzni w wieku 34-44 lata. W wieku
25-33 lata znajdowato sie 22. badanych. Znacznie mniej stanowili mezczyzni w przedziale

wiekowym 18-24 lata — 2. osoby i powyzej 65. roku zycia — 4 osoby.

Wiek mezczyzn

50,00% —44,20%

W 45-64
40,00% W 34-44
30,00% 025-33
H 65 lat | wiecej
20,00% W 18-24
10,00%

2,90%  1,45%
0,00%

3.4. Wyksztalcenie respondentéw
Wyksztatcenie podato 268 osob, wyzsze i srednie posiada odpowiednio 131. i 110.
respondentow, 22. posiada wyksztatcenie zawodowe, a osoby z wyksztatceniem

podstawowym to 5. badanych.

Wyksztatcenie respondentow
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4. Podsumowanie wynikow badania

Dokonujgc podsumowania wynikow ankiet wypetnionych w okresie 01 lipca —
31 grudnia 2012 r. nalezy wskazac elementy swiadczenia ustug administracyjnych przez
pracownikbw Urzedu Miasta Chetm, ktére wskazujg na poziom satysfakcji klientow.
Uwzgledniono tu szybkos¢ obstugi, uprzejmos¢ i rzetelnos¢ pracownikéw, cheé do
udzielenia pomocy klientowi oraz dostepno$¢ do ustug i informacji o nich. Wynik tego
badania to $rednia ocena 5,30 (w skali 1-6). Poszczegdlne elementy obstugi oceniono
nastepujgco:

- uprzejmosc¢ pracownikdédw na ocene 5,41,

che¢ do udzielenia pomocy na ocene 5,40,

rzetelnos¢ pracownikéw na ocene 5,33,

dostepnos¢ do ustug i informaciji o nich na ocene 5,21,

szybkosc¢ obstugi na ocene 5,14.

Ogdlna ocena pracownikéw

W uprzejmosc¢ pracownikow
5,45 541 540 B cheé do udzielenia

2’:2 pomocy klientowi

5’30 O rzetelnos¢ pracownikéw
S 525 H dostepnos¢ do ustugi i
§ 520 informaciji o niej

5,15 B szybkos$¢ obstugi

5,10 pracownikow

5,05

5,00

Pozytywna ocena obstugi klientéw ma takze odzwierciedlenie w odpowiedzi na
pytanie otwarte o to, co szczegdlnie dobrze oceniajg klienci. Doceniono uprzejmosé
pracownikdw, kompetencje, szybkosC i sprawnos$¢ zatatwiania spraw, rzetelnosc
i sumiennos¢, che¢ do udzielenia pomocy, mitg atmosfere i obstuge, komunikacje
i informacje, zyczliwos¢, kulture osobistg i podejscie urzednikow do interesanta. Razem
elementy te wymieniono 267 razy.

Swiadczy o tym tez fakt, iz potrzebe zmiany sposobu i szybkosci obstugi,
podniesienia kompetencji i kwalifikacji oraz komunikatywnosci wyrazito 9 osob na
129 odpowiedzi na pytanie o propozycje zmian, a brak potrzeby zmiany czegokolwiek

wskazaty 64 osoby.
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5. Wnioski z badania satysfakcji klientow z jakosci ustug swiadczonych przez Urzad
Miasta Chelm za 2012 rok

Podsumowujgc wyniki badania satysfakcji klientéw za drugie poétrocze 2012 roku
nalezy stwierdzi¢, ze odnotowany zostat wzrost jakosci pracy Urzedu Miasta Cheim
w stosunku do wynikow badania za pierwsze pétrocze 2012 r.

Biorac pod uwage wyniki badania za pierwsze i drugie pétrocze 2012 roku,
respondenci ocenili kompetencje w zakresie obstugi klienta na ocene 5,04. Poszczegolne
elementy obstugi oceniono nastepujgco:

- uprzejmos¢ pracownikow 5,15,

- chec¢ pracownikéw do udzielenia pomocy 5,12,

- rzetelnos¢ pracownikéw 5,10,

- dostepnosc¢ do ustug i informacji o nich na ocene 4,93,

- szybkos¢ obstugi okreslono na ocene 4,91.

Ponadto w poréwnaniu do wynikbw badania za pierwsze poétrocze 2012 roku
wzrosta liczba oséb, ktore nie widzg potrzeby dokonywania zmian w obstudze klientéw
Urzedu. Wzrosta tez liczba klientow, ktorzy dostrzegajg potrzebe zmiany warunkow
lokalowych w Urzedzie, wskazujgc na ciasne pomieszczenia, brak miejsca do wypetnienia

wniosku, niedobor wyposazenia, w tym sprzetu komputerowego i powielajgcego.

Dokonujgc odniesienia wynikéw powyzszej analizy do wynikow badan za 2011 rok
nalezy zauwazyc, iz ogolna ocena obstugi klientow Urzedu za 2012 rok spadta o 0,15%
oraz, ze o0 2,61% zwiekszyt sie odsetek osdb wysuwajgcych postulaty zmiany warunkéw

lokalowych i wyposazenia Urzedu.

W odniesieniu do ogodlnej liczby wypetnionych ankiet w 2011r. i 2012r. w stosunku
do liczby swiadczonych ustug przez Urzad nalezy uznad, iz spadek wynikow za 2012 rok
jest nieznaczny.

Niemniej jednak kierownictwo Urzedu dostrzega potrzebe poprawy infrastruktury
niezbednej do $wiadczenia ustug administracyjnych. Na biezgco wprowadzane sg
usprawnienia w zakresie kapitatu ludzkiego Urzedu, tak by utrzymywac¢ swiadczenie ustug

na statym poziomie. Trudniejsze jest sprostanie wymaganiom dotyczgcym samego

,Raport z badania satysfakcji klientéw z jakosci ustug $wiadczonych przez Urzad Miasta Chetm”
za okres 01 lipca 2012 r. — 31 grudnia 2012 . Strona 13/14



budynku Urzedu i wyposazenia miejsc obstugi. W odniesieniu do potrzeby
rozbudowy/modernizacji budynku Urzedu, w celu zapewnienia wiekszego komfortu obstugi
klientow, wymaga to duzych naktadéw inwestycyjnych. Z kolei w zakresie doposazenia
miejsc obstugi, na biezgco w miare posiadanych $rodkéw finansowych dokonywane sg

zakupy wyposazenia i ustug serwisowych stuzgce zarowno pracownikom jak i klientom.

Majgc na uwadze wyniki niniejszego badania i obszary wskazane przez klientow
podejmowane bedg dalsze dziatania zmierzajgce do doskonalenia i ulepszenia form
obstugi — zgodnie z oczekiwaniami przez nich wskazanymi i mozliwosciami finansowymi

budzetu miasta Chetm.

Chetm, dnia 22 stycznia 2013 r.

Petnomocnik ds. SZJ w Urzedzie Miasta Chetm
/-1 Elzbieta Grzyb
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