URZAD MIASTA CHELM
»Zadowolenie klientéw z ustug swiadczonych

przez Urzad Miasta Chetm”

-raport z badan ankietowych

- marzec 2010r.

WPROWADZENIE

Cel badania, przedmiot oraz metodologia

Od dnia 04 kwietnia 2007 r. przeprowadzane jest w Urzedzie Miasta Chetm state badanie
ankietowe, ktore ma na celu zebranie opinii  wsréd 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, ktérzy zgodzili sie wzigé udziat w ankiecie.
Proces zbierania opinii realizowany jest zgodnie z zarzadzeniem z dnia 19 grudnia 2008 r.
Nr 616/08 Prezydenta Miasta Chetm. Na mocy zarzadzenia wprowadzono dwie wersje ankiety:

1. ankieta udostepniona w Biurze Obstugi Interesantéw i innych jednostkach organizacyjnych Urzedu

Miasta Chetm,

2. ankieta udostepniona na stronie internetowej Miasta Chetm www.e-urzad.chelm.pl.

Ankiety zawierajg 10 pytan o charakterze zamknietym. Ankiety i tres¢ pytan ankietowych
zostaly opracowane w catosci przez pracownikow Urzedu Miasta Chetm.

Niniejszy raport z badah stanowi analize ankiet wypemionych w okresie od dnia
15 marca 2009 r. do dnia 28 marca br. W tym czasie ankiete wypetnito 130 respondentéw. Na

stronie internetowej www.e-urzad.chelm.pl ankiete wypetnito 102 klientow. Nie wszystkie ankiety

byty wypetnione w catosci. Jednakze ze wzgledu na uktad i tre$¢ pytan ankietowych nie powoduje
to odrzucenia tych ankiet.

W  wyniku uzyskanych odpowiedzi ustalono wystepowanie opinii dotyczacych
funkcjonowania Urzedu Miasta w aspekcie satysfakcji klientéw z poziomu ich obstugi.

Analiza odpowiedzi na kazde z pytan zawiera wyniki ankiet udostepnionych w Biurze Obstugi
Interesantéw i innych jednostkach organizacyjnych Urzedu Miasta Chetm oraz wyniki ankiet udostepnionych

na stronie www.e-urzad.chelm.pl Miasta Cheim. Do badania wprowadzono metryczke osoéb

wypetniajgcych ankiety, ktérej oméwienie znajduje sie w Il czesci niniejszego opracowania. Raport

wzbogacony zostat o graficzne przedstawienie danych liczbowych.
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Czes¢ | Analiza odpowiedzi

1.1. Czestotliwos¢ korzystania z ustug Urzedu

1.1.A Ankiety udostepnione w Biurze Obsfugi Interesantéw i innych jednostkach organizacyjnych
Urzedu Miasta Cheim

Ankieta pokazuje czestotliwos¢ zatatwiania spraw w Urzedzie Miasta przez mieszkancéw.
Najwiecej, bo 27% ankietowanych zatatwia sprawy w Urzedzie rzadziej niz raz na kwartat, kolejno
25% klientow korzysta z ustug Urzedu Miasta raz na kwartat, a 24% kilka razy w miesigcu. Raz na

miesigc sprawy zatatwia 13%, a 12% raz na kilka lat.

Czestotliwosc¢ zatatwiania spraw w Urzedzie
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1.1.B Ankieta udostepniona na stronie www.e-urzad.chelm.pl
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1.2. Popularnos$é¢ poszczegoélnych wydziatéw Urzedu

1.2.A Ankiety udostepnione w Biurze Obstugi Interesantow i innych jednostkach organizacyjnych
Urzedu Miasta Cheim

Respondenci wskazali czestotliwos¢ odwiedzania poszczegdinych wydziatéw Urzedu
Miasta. Wymienili w kolejnosci:

- Woydziat Finansowy — 39%,
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- Wydziat Komunikacji — 22%,

- Wydziat Ochrony Srodowiska — 18%,

- Urzad Stanu Cywilnego — 24%,

- Wydziat Spraw Spotecznych — 22%,

- Woydziat Kultury, Sportu i Turystyki — 5%,
- Wydziat Oswiaty — 8%,

- Biuro Inwestycji Miejskich — 9%,

- Wydziat Organizacji i Nadzoru —5%.

Wydziat Infrastruktury Komunalnej — 49%,

Wydziat Geodezji, Kartografii i Mienia Komunalnego — 14%,

Wydziat Rozwoju, Promociji i Wspétpracy z Zagranicg — 5%,

Popularnos¢ wydziatow
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1.2.B Ankieta udostepniona na stronie www.e-urzad.chelm.pl
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1.3. Tematyka zatatwianych spraw

1.3.A Ankiety udostepnione w Biurze Obsfugi Interesantéw i innych jednostkach organizacyjnych

Urzedu Miasta Cheim

Najwiecej spraw zatatwianych przez respondentdw zwigzanych byto z uzyskaniem
informacji - 61%, kolejnych 53% dotyczyto spraw zwigzanych z wydaniem decyzji, zezwolen,
zadwiadczen lub innych dokumentéw. Celem 35% klientéw byto ztoZzenie podania, wniosku, prosby

lub skargi. Z przyje¢ interesantdw przez Prezydenta Miasta i Zastepcow Prezydenta skorzystato

14% ankietowanych.
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Tematyka zatatwianych spraw
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1.4. Instrukcje zatatwiania spraw w Urzedzie

1.4.A Ankiety udostepnione w Biurze Obsfugi Interesantéw i innych jednostkach organizacyjnych
Urzedu Miasta Cheim

Jak zatatwi¢ sprawe 69% klientow dowiaduje sie od pracownikéw Urzedu Miasta, ze strony
Biuletynu Informacji Publicznej oraz strony www.e-urzad.chelm.pl odpowiednio 31% i 21%.
Z innych zrodet informacji korzysta 1% klientéw.

W stosunku do Raportu z roku 2009 nastgpit wzrost liczby oséb, ktére o sposobie
zatatwiania sprawy dowiedziatly sie =z Biuletynu Informacji Publicznej i strony www.e-

urzad.chelm.pl. Liczby przedstawiaty sie woéwczas nastepujaco - BIP 14,12%, strona 16,47%.
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1.5. Forma kierowania spraw do Urzedu

1.5.A Ankiety udostepnione w Biurze Obstugi Interesantoéw i innych jednostkach organizacyjnych
Urzedu Miasta Cheim
Najpopularniejsze sposoby kierowania spraw do Urzedu to:

osobista wizyta — 88%,

- telefonicznie — 31%,
- za posrednictwem poczty — 18%,

- przez internet — 6%,

- faxem - 5%.
Sposéb kierowania spraw do Urzedu
1009
% 88% M Osobiscie
80% B Za posrednictwem
poczty
60% O Poprzez intemet, w tym
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0%
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1.5.B Ankieta udostepniona na stronie www.e-urzad.chelm.pl
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1.6. Terminowos¢ zafatwienia sprawy

1.6.A Ankiety udostepnione w Biurze Obstugi Interesantoéw i innych jednostkach organizacyjnych
Urzedu Miasta Chetm

Wsrdd respondentéw 46% osOb wskazato, iz sprawy z jakimi przyszli zatatwione byly
w terminie do jednego miesigca, 32% zaznaczyto, ze sprawy zatatwione zostaty w tym samym
dniu. Natomiast 21% z nich wskazato, ze sprawa jest w trakcie zatatwiania — zaznaczyli odpowiedz
nie dotyczy, 10% twierdzi, ze termin zatatwienia sprawy przekroczyt dwa miesigce, a dla 8%

klientéw czas zatatwiania sprawy nie przekroczyt dwoch miesiecy.

Terminowos$¢ zatatwianych spraw
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1.7. Ocena informacji przekazywanych przez urzednikow

1.7.A Ankiety udostepnione w Biurze Obsfugi Interesantéw i innych jednostkach organizacyjnych
Urzedu Miasta Cheim

W opinii wiekszosci klientéw pracownicy Urzedu udzielili im wyczerpujgcych informacii
0 sposobie zatatwienia ich spraw (udzielono odpowiedzi ,zdecydowanie tak” - 45%, odpowiedzi

1ak” - 45%). Zdanie przeciwne wyrazito 6% klientéw.

Ocena informaciji przekazywanych przez urzednikéw
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O Nie
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1.8. Zrozumiato$¢é formularzy urzedowych i wnioskéw

1.8.A Ankiety udostepnione w Biurze Obsfugi Interesantéw i innych jednostkach organizacyjnych
Urzedu Miasta Chetm

Zrozumiato$¢ formularzy urzedowych i wnioskéw

100%

80% - B Tak
60% M Nie
40%

20% 17%

0%

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

urzednikéw byty dla nich zrozumiate — ogdtem tak uwazato 80%, dla 17% byty one niezrozumiate.
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1.8.B Ankieta udostepniona na stronie www.e-urzad.chelm.pl

80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

Zrozumiato$¢ formularzy urzedowych i wnioskow

69,6%

B Tak
M Nie

1.9. Ogdélna ocena kompetencji urzednikow

1.9.A Ankiety udostepnione w Biurze Obsfugi Interesantéw i innych jednostkach organizacyjnych

Urzedu Miasta Cheim

Klienci Urzedu Miasta Chetm ocenili réwniez kompetencje urzednikéw. Interesanci

kompetencje urzednikdow ocenili w nastepujacy sposéb: 45% ocenito kompetencje bardzo dobrze;

42% dobrze; oceny Zle i bardzo Zle wystawito tacznie 9% klientéw.
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Srednia ocena kompetencji urzednikéw (na podstawie ankiet udostepnionych w Biurze

Obstugi Interesantéw i innych jednostkach organizacyjnych Urzedu oraz na stronie www.e-urzad.chelm.pl) w
skaliod 2 do 5 to 4,14 , (w roku 2009 — 4,54, w roku 2008 — 4,5).

1.10. Czynniki wplywajace na jakos¢ obstugi interesantéow

1.10.A Ankiety udostepnione w Biurze Obsfugi Interesantéw i innych jednostkach organizacyjnych
Urzedu Miasta Cheim

Respondenci mogli wyrazi¢ swoje oceny w odniesieniu do czynnikbw majacych wplyw na jakos¢

obstugi. Wymienili w kolejnosci:
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15%
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0%

+Zadowolenie klientéw z ustug $wiadczonych przez Urzad Miasta Chetm

zyczliwosc¢ i uprzejmos¢ urzednikéw — 45%,

otwarcie Urzedu dla petentéw w godzinach popotudniowych (po godz. 15.30) — 37%, (w 2009 r.
- 8,24%)

terminowos$¢ zatatwienia spraw — 36%,

dziatanie w Urzedzie Biura Obstugi Interesantéw — 33%,

profesjonalizm i kompetencje zawodowe urzednikéw — 26%

mozliwos¢ zatatwienia sprawy w Urzedzie poprzez Internet — 26%,

odpowiednie warunki lokalowe — 18%,

wilasciwe oznakowanie Urzedu - informacja, na zewnatrz pomieszczeh jakie sprawy

i gdzie mozna zatatwi¢ — 15%.

Czynniki wptywajace na jakos¢ obstugi interesantéw
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1.10.B Ankieta udostepniona na stronie www.e-urzad.chelm.pl

Czynniki wptywajace na jakos¢ obstugi interesantow

25,0%
B Otwarcie Urzedu dla klientéw w B Prof esjonalizm i kompetencije
godzinach popotudniowy ch (po zawodowe urzednikow
godz. 15.30)
20,0% 18,7% 19,1% B Mozliwos¢ zatatwienia sprawy w [ Terminowo$é zatatwienia spraw
Urzedzie poprzez internet
[ Dziatanie w Urzedzie Biura B Odpowiednie warunki lokalowe
Obstugi Interesantow
15,0% e L - .
B Zy czliwo$é¢, uprzejmosé O Wiasciwe oznakowanie Urzedu —
urzednikéw i troska o klienta informacja na zewnatrz po-
mieszczen jakie sprawy i gdzie
10,0% mozna zatatwi¢
5,0%
0,0%

Czes¢ Il Metryczka

2.1. Status klienta Urzedu Miasta Chetm
2.1.A Ankiety udostepnione w Biurze Obstugi Interesantéw i innych jednostkach organizacyjnych
Urzedu Miasta Cheim

Sposréd respondentéow 82% klientow Urzedu Miasta Chetm to klienci indywidualni, 10%
klientéw dziatato w imieniu podmiotu gospodarczego lub w imieniu organizacji pozarzadowej - 8%.

Jedynie 5% klientéw to przedstawiciele administracji publiczne;j.

Status klienta Urzedu Miasta Chetm
90%
, 82% M jestem klientem in-
80% dywidualnym
70% M jestem przedstawicie-
60% lem urzedu admini-
stracji publicznej
50% . Lo
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30% dowej
. . . . .
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10% darczego
0%
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2.1.B Ankieta udostepniona na stronie www.e-urzad.chelm.pl

Status klienta Urzedu Miasta Chetm
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2.2 Ple¢

2.2.A Ankiety udostepnione w Biurze Obstugi Interesantéw i innych jednostkach organizacyjnych
Urzedu Miasta Cheim

Kobiety stanowity 50% interesantéw Urzedu Miasta Chetm, mezczyzni 47%.
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2.3 Wyksztaicenie

2.3.A Ankiety udostepnione w Biurze Obstugi Interesantéw i innych jednostkach organizacyjnych
Urzedu Miasta Cheim

Wyksztatcenie $rednie i wyzsze zawodowe posiada odpowiednio 42% i 21% respondentow,
19% Kklientdow Urzedu posiada wyksztatcenie wyzsze magisterskie. Klienci z wyksztatceniem

zawodowym i podstawowym to odpowiednio 12% i 3%.
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2.4 Wiek

2.4.A Ankiety udostepnione w Biurze Obstugi Interesantow i innych jednostkach organizacyjnych
Urzedu Miasta Chetm

Najwiecej klientéw znajduje sie w przedziale wiekowym od 31 do 45 lat (46%), 32%
klientow to przedziat wiekowy od 46 do 60 lat, w przedziale od 18 do 30 lat znajduje sie 15%

respondentéw. W wieku powyzej 60 lat znajduje sie zaledwie 4% klientéw urzedu miasta.
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Zakonczenie

W odpowiedzi na oczekiwania mieszkancéw, wynikajgce z przeprowadzanych badan
w latach ubiegtych Urzad Miasta Chetm wydtuzyt godziny pracy Urzedu Miasta w wydziatach
najczesciej odwiedzanych przez klientow, tj. w Wydziale Finansowym, Wydziale Infrastruktury
Komunalnej, Woydziale Organizacji i Nadzoru, Wpydziale 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 wydziatéw we wtorki i czwartki ustugi sg wykonywane do godz. 17.00.

Urzad na biezagco monitoruje wyniki ankiet. Stad tez zauwazono wzrost liczby oséb
zainteresowanych mozliwoscig zatatwienia sprawy po godz. 15.30. We wrzesniu 2009 r.
rozpoczety sie prace nad zmianami regulaminu pracy Urzedu dotyczacymi m.in. wydtuzenia godzin
pracy Urzedu. Procedura opracowywania i konsultacji regulaminu zakonczyta sie w marcu br. Od
dnia 01 kwietnia 2010 r. wchodzi w zycie zarzadzenie Nr 71/10 Prezydenta Miasta Chetm z dnia
23 lutego 2010r. w sprawie ustalenia regulaminu pracy Urzedu Miasta Chetm. Na mocy

Regulaminu w Wydziale Organizacji i Nadzoru w Referacie Biuro Obstugi Interesantéw na
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stanowiskach obstugi interesantow czas pracy wydluzono codziennie do godziny 18.00.
Wydtuzenie czasu pracy BOI to wyjscie naprzeciw oczekiwaniom i wnioskom ptyngcym od
mieszkancow. Przede wszystkim z mys$lg o tych, ktérzy z uwagi na zajecia zawodowe, inne
obowigzki nie mogg zafatwi¢ swoich spraw w godzinach pracy urzedu. Dotychczas BOI
w wydtuzonym czasie pracowato dwa dni w tygodniu — we wtorek i czwartek do godz. 17.00.

Z roku na rok wzrasta liczba oséb, kitére korzystajg z informacji i ustug Urzedu
Swiadczonych drogg elektroniczng. W stosunku do raportu z roku 2009 nastapit duzy wzrost liczby
osob, ktére o sposobie zatatwiania sprawy dowiedziaty sie z Biuletynu Informacji Publicznej
i strony www.e-urzad.chelm.pl. Liczby przedstawiaty sie wowczas nastepujgco: BIP w 2010 r. -
31%, w 2009 r. - 14,12%; strona www.e-urzad.chelm.pl w 2010 r. - 21%, w 2009 r. 16,47%.

Ankiete na stronie www.e-urzad.chelm.pl wypetniaty, w przewazajacej czesci osoby mtode

w wieku 18-45 lat oraz osoby z wyksztatceniem wyzszym magisterskim. Wskazuje to
jednoznacznie na koniecznos¢ unowoczesniania metod komunikacji i wspotpracy z klientami,
w tym za posrednictwem nowoczesnych technologii informatycznych.

Stad tez wyzwaniem Urzedu Miasta i pracownikow w 2010 r. i w latach kolejnych bedzie
sprostanie oczekiwaniom mieszkancow w zakresie umozliwienia zatatwiania spraw w Urzedzie

przez Internet i wdrozenie elektronicznego obiegu dokumentow.

Sporzadzit: Zatwierdzit:
Data: 30 marca 2010r. Data: 30 marca 2010 .
Inspektor Prezydent Miasta Chetm
Matgorzata Szymanska Agata Fisz
/-1 /-1
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