»Raport z badania satysfakcji klientéw z jakosci ustug swiadczonych
przez Urzad Miasta Chetm”
za okres 01 lipca 2016 r. — 31 grudnia 2016 r.

WPROWADZENIE

Cel badania, przedmiot oraz metodologia

Od 2005 roku przeprowadzane jest badanie satysfakcji klientdw z jakosci ustug
Swiadczonych przez Urzad Miasta Chetm. Badanie prowadzone jest w oparciu o ankiety, ktore
wypetniajg wszyscy klienci, ktérzy zgodzili sie wzigé udziat w badaniu. 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 jako$ci ustug swiadczonych przez Urzad Miasta Chetm (z p6zn. zm.).

Ankieta stuzgca zbieraniu opinii zawiera 11 pytan o charakterze zamknietym oraz
2 pytania otwarte. Skitada sie z trzech czesci: pierwsza zawiera pytania dotyczace
zatatwianej sprawy w Urzedzie, druga ogdlnej oceny funkcjonowania Urzedu, a trzecia to
metryczka okre$lajgca wiek, pteC i wyksztatcenie respondentéw. Formularze ankiety

udostepnione sg w formie papierowej w Biurze Obstugi Interesantow, w wydziatach oraz na

stronie internetowej www.e-urzad.chelm.pl.

Na podstawie wynikow badan podejmowane sg w Urzedzie dziatania zmierzajgce
do doskonalenia i ulepszenia sposobéw oraz form obstugi klientow, tak by byly one
zgodne ze wskazanymi przez nich oczekiwaniami i przepisami prawa.

Niniejszy raport z badan stanowi analize ankiet wypetnionych w okresie od dnia
01 lipca do dnia 31 grudnia 2016 r. W tym czasie ankiete udostepniong w Biurze Obstugi
Interesantow i w poszczegolnych wydziatach Urzedu Miasta Chetm wypeito
207 respondentéw. 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 czes¢ zostata podzielona wedtug kolejnosci pytan zawartych
w ankietach. Analiza odpowiedzi zostata wzbogacona o graficzne przedstawienie danych
w ukfadzie liczbowym i procentowym.

Na zakonczenie niniejszego opracowania dokonano podsumowania wynikow
badania za pierwsze i drugie potrocze 2016 r. oraz przedstawiono je na tle wynikéw od
2011 roku.
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Czesé | Analiza odpowiedzi dotyczacych zatatwianej sprawy w Urzedzie

1.1. Wydziaty, w odniesieniu do ktérych wypetniono ankiety
Ankiete wypetnito 207 osoéb. Klienci zatatwiali sprawy w nastepujgcych wydziatach
Urzedu Miasta Chetm, w kolejnosci:
- Wydziat Finansowy — 39 osob,
- Wydziat Infrastruktury Komunalnej — 30 osdb,
- Biuro Gospodarki Odpadami Komunalnymi — 24 osoby,
- Wydziat Spraw Spotecznych — 20 osdb,
- Wydziat Ochrony Srodowiska — 20 oséb,
- Wydziat Geodezji, Kartografii i Mienia Komunalnego — 17 oséb,
- Urzad Stanu Cywilnego —16 osob,
- Wydziat Kultury, Sportu i Turystyki — 15 oséb,
- Wydziat Gospodarki Przestrzennej, Architektury i Budownictwa — 11 0sob,
- Wydziat Komunikacji — 10 oséb,
- Biuro Inwestycji Miejskich — 4 osoby,

- Wydziat Zarzgdzania Kryzysowego — 1 osoba.
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1.2. Status klientéw wypetniajacych ankiete

Wsrdd 205 respondentow, ktorzy udzielili odpowiedzieli na pytanie o swoj status,
141 osob byto klientami indywidualnymi, 47 przedstawicielami podmiotu gospodarczego,
11 oséb to przedstawiciele organizacji pozarzgdowej, a 6 to przedstawiciele administraciji

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

Wszyscy respondenci (207 osob) okreslili, ze czas oczekiwania na zatatwienie lub

przyjecie sprawy byt satysfakcjonujgcy.

1.4. Ocena kompetencji w zakresie obstugi klienta
Na pytanie dotyczgce kompetencji pracownikow Urzedu w zakresie obstugi klienta
odpowiedziato 206 respondentow, w tym 205 uznato, iz byli obstuzeni kompetentnie,

a 1 negatywnie ocenit przygotowanie merytoryczne osoby obstugujgce;.

1.5. Ocena pracownikéw Urzedu zalatwiajgcych sprawy
Ocenie poddano nastepujgce elementy: szybkos¢ obstugi, uprzejmosé i rzetelnos¢
pracownikoéw, che¢ do udzielenia pomocy klientowi oraz dostepnosé do ustug i informacji

o nich. Skala ocen ustalona zostata od 1 do 6, ale ocen 1, 2 i 3 nie wystawiono.

1.5.1. Ocena szybkosci obstugi
Sposréd 207 respondentéow, 104 badanych wystawito ocene celujgca, 91 badanych
ocenito szybkos¢ obstugi przez pracownikdw Urzedu jako bardzo dobrg. Zdecydowanie

mniej osob — 12 wskazato ocene dobra.
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Ocena szybkosci obstugi pracownikow
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1.5.2. Ocena uprzejmosci pracownikéow
Respondenci oceniali rowniez uprzejmos¢ pracownikow — 206 badanych, co dato
nastepujgce wyniki: 132 ocenito uprzejmos¢ na ocene celujgca, 54 na bardzo dobra,

a 20 wystawito ocene dobra.

Ocena uprzejmosci pracownikow
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1.5.3. Ocena rzetelnosci pracownikéw
Sposréd 207 respondentéw, 132 celujgco ocenito rzetelnos¢ pracownikow,

a 59 ocenito jg jako bardzo dobrg. Ocene dobrg wystawito 16 osob.
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1.5.4.0cena checi do udzielania pomocy klientowi
Na pytanie o chec¢ udzielania pomocy klientowi odpowiedziato 207 respondentow.
Najwyzszg ocene celujgcg wystawito 126 badanych, ocene bardzo dobrg 76,

a 5 badanych zaznaczyto ocene dobra.
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Ocena checi udzielenia pomocy klientowi
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1.5.5. Ocena dostepnosci do ustugi i informacji o niej
Ostatnim elementem ocenianym przez respondentéw w skali szesciostopniowej
byta dostepnos¢ do ustug i informacji o nich. Badani (206 osob) wystawili nastepujgce

oceny - 108 ocene celujgca, 74 osoby bardzo dobrg i 24 dobra.

Ocena dostepnosci do ustugi i informaciji o niegj
60,00%

52,43%

50,00%

40,00% B celujgcy
U bardzo dobry

M dobry

35,92%
30,00%

20,00%
11,65%

10,00%

0,00%

Czesé Il Analiza odpowiedzi dotyczacych ogélnej oceny funkcjonowania Urzedu

2.1. Terminowos¢ zatatwiania sprawy
Odpowiedzi na pytanie udzielito 205 osoéb. W$réd badanych 185 wskazato,
ze sprawy z jakimi przyszli do Urzedu rozpatrzone byty w terminie, a 20 klientow byto

w trakcie zatatwiania swoich spraw.
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2.2 Elementy w obstudze klienta szczegdlnie dobrze ocenione przez respondentéw
Sposréd wszystkich badanych na pytanie otwarte dotyczgce tego, co w obstudze
klienta respondenci szczegolnie dobrze oceniajg, udzielono 126 odpowiedzi.
Najczesciej respondenci oceniali szczegdlnie dobrze kompetencje, fachowosé,
znajomosc¢ przepisow i profesjonalizm pracownikéw - 35 razy, szybko$¢ zatatwiania spraw
- 32 razy, nastepnie rzetelnosc i sumienno$¢ oraz cheé do udzielenia pomocy po 29 razy.

Uprzejmosc¢ i mitg obstuge docenito po 26 osob.

Szczegolnie dobrze ocenione elementy w obstudze klienta
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2.3. Propozycje zmian w obstudze klienta podane przez respondentéow

Na to pytanie otwarte udzielono 68 odpowiedzi. Najczesciej pojawito sie
stwierdzenie, ze nic nie wymaga zmiany - 44 razy, a 6 osob wskazato, iz nie ma uwag.
Jedyny postulat dotyczyt poprawy warunkow lokalowych — 19 razy, w tym wskazywano na
ciasne pomieszczenia, zbyt duzg liczbe pracownikow w pokojach, niewystarczajgca liczbe

miejsc do wypetniania wnioskéw, mato miejsca do obstugi interesantow.
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2.4. Czestotliwos¢ korzystania z ustug Urzedu
Najwiecej, bo 88 ankietowanych sposrod 205 zatatwiato sprawy w Urzedzie Miasta
raz na pot roku, 47 badanych korzystato z ustug Urzedu raz na miesigc, 41 badanych raz

na kilka lat, a 31 kilka razy w miesigcu.

Czestotliwos¢ korzystania z ustug Urzedu
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Czes¢ Il Metryczka respondentow
3.1. Ple¢
Wsréd 206 respondentéw, ktdrzy wskazali pte¢, byto 105 kobiet i 101 mezczyzn.

3.2. Wiek kobiet

Najwiecej wsrod respondentek stanowity kobiety w przedziale 45 — 59 lat — 40 osdb,
37 byto w przedziale wiekowym od 34 do 44 lat, nastepnie w przedziale 25-33 lata —
13 kobiet. Mniej stanowity respondentki w wieku powyzej 60 roku zycia — 8 o0soéb

i w przedziale wiekowym 18-24 lata — 7 osob.

Wiek kobiet
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3.3. Wiek mezczyzn

Wiekszos¢ wsrdéd respondentéw stanowili mezczyzni w przedziale wiekowym
45-64 lata — 46 osob, 28 stanowili mezczyzni w wieku 34-44 lata. W wieku 25-33 lata byto
14 badanych. Mezczyzni w przedziale wiekowym powyzej 65 roku zycia to 12 oséb

i w wieku 18-24 lata — 1 osoba.
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Wiek mezczyzn
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3.4. Wyksztalcenie respondentéw
Wyksztatcenie podato 205 oséb. Srednie i wyzsze posiada odpowiednio 83 i 75
respondentdw, a 34 posiada wyksztatcenie zawodowe. Wyksztatcenie podstawowe

wskazato 13 osob.

Wyksztatcenie respondentow
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4. Podsumowanie wynikéw badania

W badaniu ankietowym przeprowadzonym ws$rod klientow Urzedu Miasta Chetm
oceniano czas oczekiwania na przyjecie i zatatwienie sprawy, kompetencje w zakresie
obstugi klienta oraz terminowosc¢ zatatwiania sprawy.

Poddano ocenie obstuge klienta w skali od 1 do 6. Wynik tego badania to srednia
ocena 5,51. Poszczegodlne elementy obstugi oceniono nastepujgco: cheé do udzielenia
pomocy na ocene 5,58, rzetelnoS¢ pracownikdw na ocene 5,56, uprzejmos¢ na ocene

5,54, szybkos¢ obstugi na ocene 5,44 oraz dostepnos$¢ do ustug i informacji o nich na

ocene 5,41.
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Dokonujgc porownania wynikow badania satysfakcji klientow za | i Il pétrocze 2016
roku, respondenci ocenili kompetencje w zakresie obstugi klienta, w skali od 1 do 6, na
ocene 5,46. Poszczegodlne elementy obstugi oceniono nastepujgco:

— uprzejmosé pracownikow - 5,56,

chec¢ pracownikéw do udzielenia pomocy - 5,56,
- rzetelnos¢ pracownikow - 5,53,
— szybkos¢ obstugi okreslono na ocene - 5,28,

— dostepnosé¢ do ustug i informacji o nich na ocene - 5,36.

Od 2011 roku ocena Swiadczenia ustug administracyjnych przez Urzad Miasta
Chetm systematycznie sie podnosi — z oceny 5,19 za 2011 rok do 5,46 za 2016 rok.
Postulaty wyrazone przez klientow w roku 2016 byly tozsame z propozycjami z lat
2011-2015, tj. respondenci komunikujg potrzebe zmiany warunkow lokalowych, w tym
wymieniajg niezbyt dobre warunki obstugi klienta, brak odrebnego miejsca do wypetnienia
wniosku, ciasne pomieszczenia. Od 2012 roku utrzymuje sie trend wzrostowy w zakresie
liczby opinii mowigcych, iz nic nie wymaga zmiany w Urzedzie, a od 2014 roku nie
pojawiajg sie postulaty dotyczgce sposobu obstugi klienta.

Wyniki wskazuja, iz dziatania podejmowane przez kierownictwo Urzedu w zakresie
podnoszenia poziomu obstugi i realizacji spraw administracyjnych sg pozytywnie
postrzegane przez klientow. Na biezgco monitorowane sg wskazywane przez nich obszary
problemowe. Sprostanie oczekiwaniom klientow w zakresie infrastruktury Urzedu
przekracza aktualne mozliwosci finansowe budzetu miasta Chetm. Niemniej jednak
podejmowane bedg dalsze dziatania zmierzajgce do doskonalenia i ulepszenia form
obstugi — zgodnie ze wskazanymi oczekiwaniami oraz mozliwosciami finansowymi

budzetu miasta Chetm.

Chetm, dnia 17 stycznia 2017 r.
Sekretarz Miasta Chetm
/-1 Elzbieta Grzyb
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