Or-11.065.1.2017

»Raport z badania satysfakcji klientow z jakosci ustug swiadczonych przez Urzad Miasta
Chelm” za okres 03 kwietnia 2017 r. — 31 grudnia 2017 r.

WPROWADZENIE
Cel badania, przedmiot oraz metodologia

Od 2005 roku przeprowadzane jest badanie satysfakcji klientéw z jakosci ustug Swiadczonych
przez Urzad Miasta Chetm. Celem badania jest analiza stopnia spelnienia oczekiwan klientow w zakresie
jakosci ustug publicznych, $wiadczonych w Urzedzie Miasta Chetm oraz funkcjonowania Urzedu. Pozwala
to na biezgce diagnozowanie obszaréw problemowych i skuteczne podejmowanie dziatarh podnoszgcych
jako$¢ ustug swiadczonych w Urzedzie.
Badanie prowadzone jest w oparciu o ankiety, ktére wypelniajg wszyscy klienci, ktérzy zgodzili sie wzigc
udziat w badaniu. Aktualnie proces zbierania opinii realizowany jest zgodnie z zarzadzeniem Nr 04/17
Prezydenta Miasta Chetm z dnia 03 kwietnia 2017 roku w sprawie wprowadzenia statego badania
satysfakgji klientdw z jako$ci ustug $wiadczonych przez Urzgd Miasta Chetm.

Ankieta stuzgca zbieraniu opinii zawiera 12 pytan dotyczgcych zatatwianej sprawy
w Urzedzie, oceny sposobu obstugi klientéw przez pracownikéw oraz funkcjonowania Urzedu.
Ostatnie trzy pytania to metryczka okreslajaca wiek, plte¢ i wyksztatcenie respondentéw.
Formularze ankiety udostepnione sg w formie papierowej w Biurze Obstugi Interesantéw, w wydziatach
Urzedu oraz na stronie internetowej www.e-urzad.umchelm.pl. Wypelnione ankiety gromadzone sg
bezposrednio w urnach wystawionych we wszystkich budynkach Urzedu, tj. przy ul. Lubelskiej 65
w Biurze Obstugi Interesantéw, przy pl. Niepodlegtosci 1 w Chetmie w Wydziale Geodezji, Kartografii
i Mienia Komunalnego, przy ul. Pocztowej 50 w Chetmie w Urzedzie Stanu Cywilnego, przy
ul. Obtonskiej 20 w Chetmie w Wydziale Spraw Spofecznych, oraz przy ul. Mickiewicza 32
w Chetmie w Biurze Gospodarki Odpadami Komunalnymi.

Niniejszy raport z badan stanowi analize ankiet wypetnionych w okresie od dnia
03 kwietnia do dnia 31 grudnia 2017 r. W tym czasie ankiete udostepniong w Biurze Obstugi
Interesantéw i w poszczegdlnych wydziatach Urzedu Miasta Chetm wypetnito 168 respondentow.
Nie wszystkie ankiety byly wypetnione w catoéci, jednak ze wzglgdu na uktad i tres¢ pytan nie
spowodowato to ich odrzucenia.

Raport zawiera podsumowanie odpowiedzi wediug ich kolejnosci na ankiecie. Analiza
odpowiedzi zostata wzbogacona o graficzne przedstawienie danych w uktadzie liczbowym

i procentowym.
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Cze$é | Analiza odpowiedzi dotyczacych oceny sposobu obstugi klientéow przez
pracownikéw Urzedu Miasta Chelm oraz funkcjonowania Urzedu

1.1. Wydzialy, w odniesieniu do ktérych wypetniono ankiety
Ankiete wypetnito 162 osoby, ktére zatatwialy sprawy w nastepujacych wydziatach Urzedu
Miasta Chetm:
- Wydziat Geodezji, Kartografii i Mienia Komunalnego — 31 osdb,
- Wydziat Ochrony Srodowiska — 240s6b,
- Wydziat Kultury, Sportu i Turystyki — 240s06b,
- Wydziat Finansowy — 20 osob,
- Wydziat Infrastruktury Komunalnej — 17 oséb,
- Urzad Stanu Cywilnego —17 osob,
- Biuro Gospodarki Odpadami Komunalnymi — 14 osoby,
- Wydziat Gospodarki Przestrzennej, Architektury i Budownictwa — 9 0sdb,

- Wydziat Spraw Spotecznych — 6 oséb.

1.2. Status klientéw wypetniajacych ankiete
Wsrdd 159 respondentéw, ktorzy udzielili odpowiedzieli na pytanie o swdj status, 114 oséb
byto klientami indywidualnymi, 22 przedstawicielami podmiotu gospodarczego, 20 oso6b to

przedstawiciele organizacji pozarzagdowej, a 3 to przedstawiciele administracji publiczne;.

1.3. Czestotliwos¢ zalatwiania spraw w Urzedzie

Na pytanie o czestotliwos¢ korzystania z ustug Urzedu odpowiedziato 156 osob, w tym kilka
razy w roku w Urzedzie zatatwiaty sprawy 72 osoby, raz na miesigc i czesciej 31 osob, raz na kilka

lat 29 o0sbb, a po raz pierwszy w Urzedzie byty 24 osoby.

1.4. Rodzaj zatatwianej sprawy w Urzedzie

Sprawy, z ktérymi klienci zgtaszali sie do Urzedu to: sktadanie podania / wniosku — 97 razy,
uzyskanie informacji - 65 razy, wydanie decyzji / zezwolenia i innego dokumentu — 36 razy,
dokonanie wpisu do rejestrow i ewidencji — 12 razy. Inne sprawy dotyczyly spisania dokumentow
niezbedniejszych do zawarcia $lubu oraz uzgadniania dokumentaciji technicznej, a jedna sprawa

dotyczyta interwencji u Prezydenta Miasta Chetm.
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1.5. Czas oczekiwania na przyjecie i zalatwienie sprawy
Na 160 respondentéw, 158 osob uznato, ze czas oczekiwania na przyjecie i zatatwienie

sprawy byt satysfakcjonujgcy.

1.6. Terminowos$¢ zatatwienia sprawy
Wedtug 154 os6b ich sprawy byly zatatwione w terminie, dla 1 termin byt przekroczony,

a 4 osoby nie odniosty sie do tego pytania, gdyz byly w trakcie zatatwiania sprawy.

1.7. Kompletno$¢ i zrozumiatos¢ formularzy i wnioskow
Na 160 respondentéw, 152 osoby uznaty formularze i wnioski za kompletne i zrozumiate,

2 osoby odpowiedziaty negatywnie, a 6 oséb nie miato zdania w tym temacie.

1.8 Ocena obslugi klienta
Ocenie poddano nastepujgce elementy: szybkos¢ obstugi, wiedze i kompetencje zawodowe

pracownikéw, ich zyczliwo$é i uprzejmosé oraz cheé do udzielenia pomocy klientowi. Skala ocen

ustalona zostata od 1 do 6.

1.8.1. Ocena szybkosci obstugi

Sposréd 159 respondentdw, 95 badanych wystawito ocene celujacg, 51 badanych ocenito
szybkoéé obstugi przez pracownikéw Urzedu jako bardzo dobrg. Zdecydowanie mniej osob —
10 wskazato ocene dobra, 2 osoby ocene dostateczng i 1 osoba ocene dopuszczajgcy.
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1.8.2. Ocena wiedzy i kompetencji zawodowych pracownikéw
Respondenci oceniali réowniez wiedze i kompetencje pracownikéw — 161 badanych, co dato
nastepujgce wyniki: 110 ocenito na ocene celujgca, 44 na bardzo dobra, 4 wystawito oceng dobrg

oraz 2 ocene niedostateczng i 1 oceng dostateczna.

Ocena wiedzy i kompetencji pracownikéw
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1.8.3. Ocena 2yczliwosci i uprzejmosci pracownikéw
Sposréd 161 respondentéw, 127 celujgco ocenito zyczliwosé i uprzejmosc pracownikow,

26 ocenito jg jako bardzo dobrg, 6 jako dobrg. Ocene niedostateczng wystawity 2 osoby.
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1.8.4.0cena checi do udzielania pomocy klientowi
Na pytanie o cheé¢ udzielania pomocy klientowi odpowiedziato 161 respondentéow.

Najwyzszg ocene celujgcg wystawito 114 badanych, oceng bardzo dobrg 40, a 5 badanych

zaznaczyto ocene dobrg i 2 niedostateczna.

Ocena checi udzielenia bomocy klientowi
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1.9. Ocena dostepnosci do ustugi i informacji o niej

W stosunku do lat poprzednich dokonano zmiany sposobu badania oceny dostepnosci do
ustug i informagji o nich. Od 2017 roku uszczegotowiono pytania w odniesieniu do poszczegolnych
elementéw infrastruktury Urzedu, ktére warunkujg taki dostep. Ocenie poddano nastepujgce
elementy: system oznakowania Urzedu, tablice ogtoszen, strona internetowa, Biuletyn Informacji

Publicznej, dostep dla os6b niepetnosprawnych. Skala ocen ustalona zostata od 1 do 6.

1.9.1. System oznakowania Urzedu (tablice, kierunki)
Badani (158 os6b) wystawili nastepujgce oceny: 72 bardzo dobra, oceng celujgcg 46 osdb,
dobrg 29 oséb, dostateczng 5 0s6b, a dopuszczajacy i niedostateczng odpowiednio 4 i 2 osoby.

System oznakowania Urzedu
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1.9.2. Tablice ogloszen (widoczne, czytelne)
Sposréd 156 oséb, ktére odpowiedziaty na pytanie dotyczgce tablic ogtoszen 73 ocenity
je na bardzo dobre, 53 na ocene celujgca, 19 na oceng dobrg. Mniej tj. na oceng dostateczng

6 0s6b, na dopuszczajgcg 3 osoby i ha niedostateczng 2 osoby.

Tablice ogloszen
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1.9.3. Strona internetowa (przejrzysta, czytelna)
Respondenci oceniali réwniez strone internetowa Urzedu — 155 badanych, co dato
nastepujgce wyniki: 61 ocenito ja na bardzo dobra, 49 na oceng celujaca, 28 na dobra,

10 wystawito ocene dostateczng, 5 dopuszczajgca, a 2 na ocene niedostateczng.
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Strona internetowa
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1.9.4. Biuletyn Informacji Publicznej (zawarto$¢ informacji, przejrzystosc)
Biuletyn Informacji Publicznej ocenito 152 osoby. Wystawity one nastgpujace oceny:
61 ocene bardzo dobrg, 54 ocene celujgca, 28 ocene dobrg, 6 dostateczng i 3 dopuszczajgca.

Biuletyn Informacji Publicznej
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1.9.5. Dostep dla os6b niepetnosprawnych (winda, barierki, toalety)
Na pytanie dotyczace dostepu dla oséb niepetnosprawnych odpowiedziaty 152 osoby.
Respondenci wskazali oceny: 47 bardzo dobra, 42 celujgca, 25 dobrg, nastgpnie 19 wystawito

ocene dostateczng, 10 dopuszczajgcy i 9 niedostateczna.
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1.10. Zadowolenie z obstugi przez pracownikow
Odpowiedzi na pytanie udzielito 158 oséb. Wsroéd badanych 107 wskazato, ze byto bardzo
zadowolonych z obstugi, 50 byto raczej zadowolonych, a tylko 1 osoba byta bardzo

niezadowolona.
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1.11. Elementy w obstudze klienta szczegdlnie dobrze ocenione przez respondentow
Sposrod wszystkich badanych na pytanie otwarte dotyczace tego, co w obstudze klienta
respondenci szczegdlnie dobrze oceniaja, udzielono 88 odpowiedzi.
Najczesciej respondenci oceniali szczegolnie dobrze kompetencje i wiedze pracownikow —
44 razy; uprzejmosé i zyczliwo$é — 43 razy oraz che¢ do udzielenia pomocy i informacji — 21 razy.
Docenili tez szybkoéé i terminowos$¢ zatatwienia sprawy — 18 razy, a takze zwrécili uwage na mitg

obstuge i kulture osobistg pracownikéw — 11 razy.

Szczegdblnie dobrze ocenione elementy w obstudze klienta
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1.12. Propozycje zmian w obstudze klienta podane przez respondentow

Na to pytanie otwarte udzielono 52 odpowiedzi. Najczesciej pojawito sig¢ stwierdzenie,
ze nic nie wymaga zmiany - 27 razy. Postulaty dotyczyty poprawy warunkéw lokalowych — 13 razy,
w tym wskazywano na ciasne pomieszczenia, zbyt duzg liczbe pracownikéw w pokojach,
niewystarczajacg liczbe miejsc do wypetniania wnioskow, stabe o$wietlenie na korytarzach, mato
miejsca do obstugi interesantéw, ale i brak miejsca przy Urzedzie na zaparkowanie rowerow.
Wskazano tez inne pojedyncze uwagi — 11 razy, jak np.: staby przeptyw informacji i dokumentow
miedzy wydziatami, brak elektronicznych formularzy/drukéw, stabe oznakowanie budynkow, niska

kultura osobista pracownika, za wysokie opfaty, skomplikowane przepisy prawne.
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Propozycje zmian podane przez respondentow
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Czesc Il Metryczka respondentow
1.1. Ple¢
Wsrod 160 respondentow, ktorzy wskazali pteé, byly 74 kobiety i 86 mgzczyzn.

1.2. Wiek respondentéw
Najwiece] wéréd 160 respondentéw byto w przedziale wiekowym 31 - 45 lat — 67 oséb

i 66 w przedziale wiekowym 46-60 lat. Nastepnie w przedziale 18 - 30 lat — 16 oséb i 11 oséb

w wieku 61 i wiecej lat.

2.3. Wyksztalcenie respondentow
Wyksztalcenie podato 157 osob. Wyzsze i $rednie wskazato odpowiednio 80 i 60
respondentéw, a 15 posiadato wyksztatcenie zawodowe. Wyksztatcenie podstawowe wskazaty

2 osoby.

Il Podsumowanie wynikow badania

W punkcie 1.8 niniejszego raportu oceniono obstuge klienta. W skali od 1 do 6 klienci
wystawili érednig ocene 5,6. Poszczegolne elementy obstugi oceniono nastgpujgco. zyczliwosc
i uprzejmo$¢ pracownikéw — ocena 5,70, che¢ do udzielenia pomocy klientowi — ocena 5.63,

wiedze i kompetencje zawodowe pracownikéw — ocena 5,60 oraz szybkoé¢ obstugi — ocena 5,47.
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W punkcie 1.9 niniejszego raportu oceniono infrastrukture Urzedu Miasta Chetm, ktéra ma
znaczenie dla informowania o ustugach i ich realizacji. Klienci wystawali oceny od 1 do 6. Wynik
tego badania to $rednia ocena 4,85. Poszczegdlne elementy oceniono nastepujgco: widocznosé
i czytelno$¢ tablic ogtoszen oraz zawarto$¢ i przejrzystosé strony BIP — oceny po 5,03, system
oznakowania Urzedu — ocena 4,92, przejrzystosé i czytelno$¢ strony internetowej — ocena 4,86,

a infrastruktura dostepnoséci dla oséb niepetnosprawnych — ocena 4,43.

v o . vi |
Ocena dostepnosci do informacji !

5,10 503 503 o ~ | E Tablice ogloszen (widoczne,
5,00 1 492 czytelna) |
400 4,86 B Biuletyn Informacji Publicznej |

! (zawartosé informacji, przej-
4,80 rzystosé)

4,70 O System oznakowania Urzedu
4 i (teblice, kierunki)

! H Strona internetowa (przej- ‘
4,50 rzysta, czytelna) |
4,40 W Dostep dla os6b niepelno- |
430 sprawnych (winda, barierki, |

' toalety)

4,20 ‘
4,10 |

Chelm, dnia :M stycznia 2018 r.

SEKRE/TA’R? M?ASTA CHEEM
Iy

Zby

EWTO
YDA RN
mo rsiyine
,Rapart z badania satysfakeji klientow z jakosci ustug $wiadczonych przez Urzad Miasta Chetm”
za okres 03 kwietnia 2017 r. — 31 grudnia 2017 . Strona 9z 9

LO UL LAg.
Lbl Ny livg:




