URZAD MIASTA CHELM
»Zadowolenie klientéw z ustug swiadczonych

przez Urzad Miasta Chetm”

- raport z badan ankietowych

WPROWADZENIE

Cel badania, przedmiot oraz metodologia

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

Badanie jest zrealizowane metoda doboru nielosowego. Nie ustalono uprzednio
kryteriow doboru proby. Ankiete wypetniajg wszyscy klienci, ktorzy zgodzili sie wzig¢ udziat
w ankiecie.

Badanie przeprowadzane jest w Biurze Obstugi Interesantow. Ankiety umieszczone
sq tez na stronie www.e-urzad.chelm.pl.

Zastosowano dwie wersje ankiety:
1. wersja dla klientow indywidualnych,
2. wersja dla klientow instytucjonalnych / przedsiebiorcow.

Ankieta w wersji pierwszej zawiera 6 pytan, a wersja druga ankiety 8 pytan, obie
0 charakterze zamknietym. Ankiety i treS¢ pytan ankietowych zostaty opracowane
w catosci przez pracownikéw Urzedu Miasta Chetm.

W dniu 03 kwietnia 2007 r. weszto w zycie Zarzadzenie Nr 83/07 Prezydenta Miasta
Chetm z dnia 03 kwietnia 2007 r. w sprawie wprowadzenia badania satysfakcji klientow
z jakosci ustug swiadczonych przez Urzad Miasta Cheim. Niniejszy raport z badan stanowi
analize ankiet wypetnionych w okresie od dnia 29 kwietnia 2007 r. do dnia 28 marca br.
W tym czasie ankiete wypetnito 131 respondentéw zaréwno indywidualnych jak
i instytucjonalnych, w tym 12 gtéwnych instytucji wspotpracujacych z Urzedem Miasta
Chetm w swiadczeniu ustug administracyjnych jak: Lubelski Urzad Wojewddzki w Lublinie

Delegatura w Cheimie, Urzad Skarbowy w Chetmie, Poczta Polska. Na stronie

internetowej www.e-urzad.chelm.pl ankiete wypetnito 45 klientéw indywidualnych.
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W wyniku uzyskanych odpowiedzi ustalono wystepowanie opinii dotyczacych
funkcjonowania Urzedu Miasta w aspekcie satysfakcji klientéw z poziomu ich obstugi.

Raport z badan podzielony jest na dwie czesci. Pierwsza stanowi analize
i procentowe okreslenie wynikow ankiet wypetnionych przez klientow indywidualnych,
a czes$¢ druga klientéw instytucjonalnych / przedsigebiorcow. Kazda czes¢ podzielona
zostata wedtug kolejnosci pytah zawartych w ankietach. Raport wzbogacony zostat

o graficzne przedstawienie danych liczbowych.

Czesc¢ | Analiza wynikéw ankiety — klienci indywidualni

1.1. Terminowos¢ zatatwienia sprawy

Ponad 80% mieszkancow miasta Chetm odwiedzajgcych Urzad Miasta Chetm
wskazato, iz sprawy z jakimi przyszli zatatwione byty w terminie lub raczej w terminie.
Natomiast 15,38% z nich twierdzi, ze termin zafatwienia sprawy zostat przekroczony.
3,85% Kklientéw jest w trakcie zatatwiania swoich spraw — zaznaczyli odpowiedZ nie

dotyczy.
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1.2. Ocena informacji przekazywanych przez urzednikéw

W opinii wiekszosci klientow Urzedu (85%) urzednicy udzielili im wyczerpujgcych

informacji o sposobie zatatwienia ich spraw. Zdanie przeciwne wyrazito 15%.
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Ocena informacji przekazywanych przez urzednikéw
100
85

80 ——
. 60 — BIQGENA DOBRA | BARDZO
& @ OCENA NIEDOSTATECZNA,

40 —— DOPUSZCZAJACA | DOSTA-

TECZNA
20 — 15
0 .
ODPOWIEDZI

1.3. Zrozumiatos¢ formularzy urzedowych i wnioskow

Respondenci w wiekszosci twierdzili, ze formularze i wnioski przekazane im przez
urzednikow byty dla nich zrozumiate — ogdtem tak uwazato 90,10%, dla 7% byty one

niezrozumiate, a 2,90% nie udzielito odpowiedzi na to pytanie.

Zrozumiatos¢ formularzy urzedowych i wnioskow
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1.4. Ogdlna ocena kompetencji urzednikow

Klienci Urzedu Miasta Chetm ocenili rowniez kompetencje urzednikéw. Mogli oni
wyrazi¢ swoje oceny w skali od 1 do 5. Interesanci kompetencje urzednikow ocenili
w nastepujacy sposob: 43,10% ocenito kompetencje na ocene bardzo dobra; 38,90% na
ocene dobrg; 11,11% na ocene dostateczng, 6,00% na ocene dopuszczajaca i 1,83% na

ocene niedostateczng. Srednia ocena kompetencji urzednikéw to 4,5.
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Ogolna ocena kompetencji urzednikéw
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1.5. Czynniki wplywajace na jakosé¢ obstugi interesantéow

Respondenci w skali od 1 do 5 mogli wyrazi¢ swoje oceny w odniesieniu do

czynnikdw majgcych wptyw na jakos¢ obstugi. Wymienili w kolejnosci:

- terminowos¢ zatatwienia spraw — 50%,

— otwarcie Urzedu dla petentéw w godzinach popotudniowych (po godz. 15.30) —
48,15%,

— zyczliwos$c¢ i uprzejmosé urzednikow — 44,85%,

- profesjonalizm i kompetencje zawodowe urzednikow — 43,85%

— mozliwosc¢ zatatwienia sprawy w Urzedzie poprzez Internet — 39,2%,

— dziatanie w Urzedzie Biura Obstugi Interesantéw — 31,17%,

— wiasciwe oznakowanie Urzedu — informacja, na zewnatrz pomieszczen jakie sprawy
i gdzie mozna zatatwi¢ — 25,5%,

— odpowiednie warunki lokalowe — 20,17%.

Czynniki wptywajace na jakos¢ obstugi interesantéow

60
O TERMINOWOSC ZAtA-
50 50 4815 TWIANIA SPRAW
44,8543 85 B OTWARCIE URZEDU W
: GODZINACH POPOLUDNIO
40 — O zvczuwose |
Q UPRZEJMOSC
° 30 O PROFESJONALIZM |
KOMPETENCJE
B MOZLIWOSC ZALATWIENIA
20 — SPRAWY PRZEZ INTERNET
O DizALANIE BOI
B WELASCIWE OZNAKOWANIE
10 — URZEDU
0 ODPOWIEDNIE WARUNKI
0 LOKALOWE

ODPOWIEDZ

,Zadowolenie klientéw z ustug $wiadczonych przez Urzad Miasta Chetm” - raport z badan ankietowych ~ Strona 4z 9



1.6. Propozycje zmian w pracy Urzedu

Klienci Urzedu Miasta Chetm mogli tez zaproponowaé¢ zmiany w Urzedzie, ktore ich
zdaniem usprawnig jego prace. Sposrdéd zaproponowanych zmian w pracy Urzedu
najwieksze uznanie wzbudzita mozliwos¢ zatatwienia sprawy w Urzedzie poprzez Internet,
opowiedziato sie za tym — 38,10% klientéw. 20,10% badanych chciatoby lepszego
oznakowania Urzedu — informacja na zewnatrz pomieszczen jakie sprawy i gdzie mozna
zatatwi¢. Za wazne klienci uwazajg otwarcie Urzedu w godzinach popotudniowych (po
godz. 15.30), opowiedziato sie za tym 17,50%, nastepnie 15,32% klientow chciatoby
podnies¢ profesjonalizm i kompetencje zawodowe urzednikéw, a dla 8,98% klientéw

wazne jest takze usprawnienie dziatania w Urzedzie Biura Obstugi Interesantéw.
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Czes¢é Il Analiza wynikéw ankiety — klienci instytucjonalni / przedsiebiorcy
1. Czestotliwos¢ korzystania z ustug Urzedu
Najwiecej, bo raz na kwartat korzysta z ustug Urzedu 39,13% klientow

instytucjonalnych / przedsiebiorcow, niewiele mniej bo 36,96% korzysta raz w miesigcu,

23,91% korzysta sporadycznie, a 21,74% czesciej niz raz w miesigcu.
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1.2. Najczesciej odwiedzane wydziaty

Wydziaty, z ktorymi najczesciej kontaktuje sie opisywana grupa respondentow, to:,
Wydziat Geodezji, Kartografii i Mienia Komunalnego, Wydziat Finansowy, Wydziat
Ochrony Srodowiska, Wydziat Spraw Spotecznych.

1.3. Terminowos$¢ zafatwienia sprawy

Wiekszosc¢ klientow instytucjonalnych / przedsiebiorcéw twierdzi, ze ich sprawa byta
zatatwiona w terminie lub raczej w terminie — 76,08% respondentow. 11,74% wskazato, iz
raczej nie zatatwiono sprawy w terminie, oraz tyle samo badanych wskazato — 11,74% —
ze sprawa nie zostata zatatwiona w terminie. Z kolei 4,50% wskazato, iz ich sprawa

znajduje sie w toku zatatwiania.
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1.4. Ocena informacji przekazywanych przez urzednikéw

W opinii wiekszosci klientdw Urzedu urzednicy udzielili im wyczerpujacych
informacji o sposobie zatatwienia ich spraw - 86%. W skali od 1 do 5 respondenci
przyznali w tym zakresie oceny bardzo dobrg — 40% i dobrg — 46%. Ocena dostateczna
wskazana zostata przez 10% klientéw, ocena dopuszczajgca przez 3,20% klientow,

a ocena niedostateczna przez 0,80%.
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1.5. Zrozumiato$é formularzy urzedowych i wnioskéw

Respondenci w wiekszosci twierdzili, ze formularze i wnioski przekazane im przez

urzednikdw byty dla nich zrozumiate — ogétem tak uwazato 93,85%, dla 4,10% byty one

niezrozumiate, 1% nie udzielito odpowiedzi na to pytanie, a 0,50% wskazato jednoczesnie
na odpowiedz TAK i NIE.

Zrozumiatosé formularzy urzedowych i wnioskow
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1.6. Ogdlna ocena kompetencji urzednikow

Klienci instytucjonalni / przedsiebiorcy Urzedu Miasta

Chetm ocenili réwniez

kompetencje urzednikow. Wyrazili swoje oceny w skali od 1 do 5. Wyniki oceny sg

nastepujace: 23,74% ocenito kompetencje na ocene bardzo dobrg; 19,57% na ocene

dobrg; 8,70% na ocene dostateczna, 34,78% na ocene dopuszczajacy i 15,22% na ocene

niedostateczna. Srednia ocena kompetenciji urzednikéw 3,5.

Ogolna ocena kompetencji urzednikéow
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1.7. Czynniki wplywajace na jakos¢ obstugi interesantow

Respondenci w skali od 1 do 5 mogli wyrazi¢ swoje oceny w odniesieniu do
czynnikow — majgcych wptyw na jakos¢ obstugi. Wymienili w kolejnosci:
— mozliwosc¢ zatatwienia sprawy w Urzedzie poprzez Internet — 67,4%,
- otwarcie Urzedu dla petentéw w godzinach popotudniowych (po godz. 15.30) — 43,48%
— zyczliwos$¢ i uprzejmosé urzednikow — 32,61%,
- terminowos¢ zatatwienia spraw — 28,26%,
- profesjonalizm i kompetencje zawodowe urzednikéw — 23,91%,
— dziatanie w Urzedzie Biura Obstugi Interesantéw — 17,39%,
— wiasciwe oznakowanie Urzedu — informacja, na zewnatrz pomieszczenh jakie sprawy
i gdzie mozna zatatwi¢ — 8,70%,

— odpowiednie warunki lokalowe — 4,35%

Czynniki wptywajace na jakos¢ obstugi interesantow

80 0 MOZLIWOSC ZALATWIENIA
SPRAW PRZEZ INTERNET
70 67,4 B OTWARCIE URZEDU W GO-
DZINACH POLUDNIOWY CH
60 0O 2YCZLIWOSC | UPRZEJMOSC
— TERMINOWOSC ZALATWIA-
.0 43,48 O Ermone
X ]
= 40 2 61 B PROFESJONALIZM | KOMPE-
30 2 8.26 TENCJE URZEDNIKOW
[0 DZIALANIE BOI
20 @ WEASCIWE OZNAKOWANIE
URZEDU
10 —
0 ODPOWIEDNIE WARUNKI
0 LOKALOWE

ODPOWIEDZI

1.8. Propozycje zmian w pracy Urzedu

Klienci instytucjonalni / przedsiebiorcy mogli tez zaproponowa¢ zmiany w Urzedzie,
ktore ich zdaniem usprawnig jego prace. Sposrod zaproponowanych zmian w pracy
Urzedu najwieksze uznanie wzbudzita mozliwo$¢ zatatwienia sprawy w Urzedzie poprzez
Internet — 50% oraz dziatanie Biura Obstugi Interesantow rowniez 50%. W dalszym ciagu
zainteresowaniem cieszy sie otwarcie Urzedu dla petentéw w godzinach popotudniowych
(po godz. 15.30), opowiedziato sie za tym 26,10% klientdw, nastepnie 19,57% klientow
chciatoby lepszego oznakowania Urzedu — informacja na zewnatrz pomieszczen, jakie
sprawy i gdzie mozna zatatwi¢.10,87% ankietowanych chciatoby podnies¢ profesjonalizm

i kompetencje zawodowe urzednikow.
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Propozycje zmian w pracy Urzedu
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Zakonczenie

Przedstawiona analiza wynikow ankiet jednoznacznie wskazuje na kierunki dziatan
i priorytety w ramach strategii funkcjonowania Urzedu Miasta Chetm.

W odpowiedzi na oczekiwania mieszkancéw, wynikajgce z analizy badan w roku
ubiegtym Urzad Miasta Chetm wydtuzyt godziny pracy Urzedu Miasta w wydziatach
najczesciej odwiedzanych przez klientow, tj. w Wydziale Finansowym, Wydziale
Infrastruktury Komunalnej, Wydziale Organizacji i Nadzoru, Wydziale Spraw Spotecznych,
Wydziale Komunikacji, Wydziale Geodezji, Kartografii i Mienia Komunalnego, Wydziale
Gospodarki Przestrzennej, Architektury i Budownictwa oraz w Urzedzie Stanu Cywilnego.
W wybranych referatach wymienionych wydziatobw we wtorki i czwartki ustugi sg
wykonywane do godz. 17.00. W celu lepszego oznakowania Urzedu Miasta Chetm na holu
budynku umiejscowiono tablice zawierajacg informacje o numerach pokoi zajmowanych
przez Wydziaty Urzedu.

Wyzwaniem Urzedu Miasta i pracownikbw w biezacym roku jest sprostanie
oczekiwaniom mieszkancow w zakresie umozliwienia zatatwiania spraw w Urzedzie przez
Internet - opowiedziato sie za tym — 38,10% klientéw (w 2007 r - 28,21%). W tym zakresie
dokonany zostanie zakup elektronicznego podpisu, wykupiona ustuga skrzynki podawczej

oraz wdrozony elektroniczny obieg dokumentéw.

Pethomocnik ds. SZJ
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