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wRaport z badania satysfakcji klientéw z jakos$ci ustug swiadczonych
przez Urzad Miasta Chelm” za okres 01 stycznia 2018 r. — 31 grudnia 2018 r.

WPROWADZENIE

Cel badania, przedmiot oraz metodologia

W 2005 roku wprowadzono w Urzedzie Miasta Chetm badanie satysfakcji klientow z jakosci
usfug Swiadczonych przez Urzad. Celem badania jest analiza stopnia spelnienia oczekiwan klientdw
w zakresie jakosci ustug publicznych, $wiadczonych w Urzedzie oraz funkcjonowania Urzeau.
Od 2017 roku badanie odbywa sig na nowych zasadach i w oparciu o nowy formularz ankiety,
wprowadzony zarzadzeniem Nr 04/17 Prezydenta Miasta Chetm z dnia 03 kwietnia 2017 roku w sprawie
wprowadzenia statego badania satysfakcji klientdw z jakosci usiug $wiadczonych przez Urzad Miasta
Chetm

Ankiety wypeiniajg wszyscy klienci, ktérzy zgodzili sig wzia¢ udziat w badaniu. Formularze ankiety
udostepnione sg w formie papierowej w Biurze Obslugi Interesantéw, w wydziatach Urzedu oraz
na stronie internetowej www.e-urzad.umchelm.pl, a wypetnione gromadzone sg bezposrednio w urnach
wystawionych we wszystkich budynkach Urzedu.

Ankieta stuzgca zbieraniu opinii zawiera 12 pytan dotyczacych zatatwianej sprawy
w Urzedzie, oceny sposobu obstugi klientéw przez pracownikéw oraz oceny dostepnosci do ustug
i informacji o nich. Dwa pytania o charakterze otwartym dotyczg wskazania tego co w obstudze
klienta ocenia sie szczegdlnie dobrze, a co wymaga zmiany. Ostatnie trzy pytania to metryczka
okreslajgca wiek, pte¢ i wyksztalcenie respondentow.

Niniejszy raport z badan zawiera analize 170 ankiet wypetnionych w okresie od dnia
01 stycznia do dnia 31 grudnia 2018 r., a jego uktad odpowiada kolejnosci pytarn w ankiecie.
Nie wszystkie ankiety byty wypetnione w catosci, jednak ze wzgledu na uktad i tre$¢ pytan nie ma

to wptywu na waznosé¢ ankiet i nie spowodowato to ich odrzucenia.

Czes¢ | Analiza odpowiedzi dotyczacych oceny sposobu obstugi klientéw przez
pracownikow Urzedu Miasta Chelm oraz funkcjonowania Urzedu

1.1. Wydzialy, w odniesieniu do ktérych wypetniono ankiety
Ankiete wypetnito 170 osoéb, ktore zatatwiaty sprawy w nastepujgcych wydziatach Urzedu
Miasta Chetm:

- Wydziat Geodezji, Kartografii i Mienia Komunalnego — 39 oséb,
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- Wydziat Finansowy — 24 osoby,

- Wydziat Ochrony Srodowiska — 18 0s6b,

- Urzad Stanu Cywilnego —17 oséb,

- Biuro Gospodarki Odpadami Komunalnymi — 15 oséb,

- Wydziat Komunikacji — 15 oséb,

— Wydziat Kultury, Sportu i Turystyki — 15 0séb,

- Wydziat Gospodarki Przestrzennej, Architektury i Budownictwa — 14 oséb,
- Wydziat Organizacji i Nadzoru — 6 osdb,

- Biuro Inwestycji Miejskich — 4 osoby,

- Wydziat Oswiaty — 2 osoby,

- Wydziat Infrastruktury Komunalnej — 1 osoba.

1.2. Status klientow wypetniajacych ankiete
Wsréd 167 respondentow, ktorzy udzielili odpowiedzi na pytanie o swéj status, 130 osob
byto klientami indywidualnymi, 19 przedstawicielami podmiotu gospodarczego, 13 o0séb

to przedstawiciele organizacji pozarzadowej, a 5 to przedstawiciele administracji publiczne;.

1.3. Czestotliwos¢ zatatwiania spraw w Urzedzie

Na pytanie o czestotliwo$¢ korzystania z ustug Urzedu odpowiedziato 166 oséb, w tym kilka
razy w roku w Urzedzie zatatwialy sprawy 83 osoby, raz na kilka lat 34 osoby, raz na miesigc

i czesciej 28 osob, a po raz pierwszy w Urzedzie bylo 21 oséb.

1.4. Rodzaj zatatwianej sprawy w Urzedzie

Sprawy, z ktérymi klienci zgtaszali sie do Urzedu to: uzyskanie informacji — podato tak
79 osob, ztozenie podania / wniosku wskazato 77 os6b, wydanie decyzji / zezwolenia i innego
dokumentu — 42 osoby, dokonanie wpisu do rejestrow i ewidencji — 4 osoby. Dwie sprawy
dotyczyly interwencji u Prezydenta Miasta Chelm. Tylko jedna osoba wskazata, ze przyszia

do Urzedu w innej sprawie, tj. dokonata opfaty.

Rodzaj zatatwianej sprawy w Urzedzie
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30 00% — B Ziczenie podania, wniosku, B Interwencjaw sprawie u
25'000/ prosby, skargi Prezydenta Miasta lub jego
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1.5. Czas oczekiwania na przyjecie i zalatwienie sprawy
Na 170 respondentdw, 169 os6b uznalo, ze czas oczekiwania na przyjecie i zatatwienie

sprawy byt satysfakcjonujgcy.

1.6. Terminowos$¢ zalatwienia sprawy
Wedtug 150 osob, sposréd 168 respondentéw, sprawy byly zatatwione w terminie,
dla 1 osoby termin byt przekroczony, a 17 0s6b nie odniosto sie do tego pytania, gdyz byly

w trakcie zatatwiania sprawy.

1.7. Kompletnosé i zrozumiato$¢ formularzy i wnioskow
Na 167 respondentéw, 156 oséb uznato formularze i wnioski za kompletne i zrozumiate,

1 osoba odpowiedziata negatywnie, a 10 oséb nie miato zdania w tym zakresie.

1.8 Ocena obstugi klienta
Ocenie poddano nastepujgce elementy: szybko$¢ obstugi, wiedze | kompetencje zawodowe
pracownikow, ich zyczliwosé i uprzejmosé oraz che¢ do udzielenia pomocy klientowi. Skala ocen

ustalona zostata od 1 do 6.

1.8.1. Ocena szybkosci obstugi

Sposréd 170 respondentéw, 96 badanych wystawito ocene celujgca, 62 badanych ocenito
szybkos¢ obstugi przez pracownikéw Urzedu jako bardzo dobrg. Zdecydowanie mniej osob —
9 wskazato ocene dobra, 2 osoby ocene dostateczng i 1 osoba ocene niedostateczng. Oceny

dopuszczajacy nie wystawiono.

Ocena szybkoé_ci obslugi klienta N
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1.8.2. Ocena wiedzy i kompetencji zawodowych pracownikéw
Respondenci oceniali rowniez wiedze i kompetencje pracownikéw — 170 badanych, co dafo
nastepujgce wyniki: 102 ocenito na ocene celujgcg, 62 na bardzo dobra, 3 wystawilo ocene dobrg

oraz 3 ocene dopuszczajgcy. Ocen dostateczny i niedostateczny nie wystawiono.
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1.8.3. Ocena zyczliwosci i uprzejmosci pracownikow

Sposrod 170 respondentéw, 107 celujgco ocenito zyczliwoS¢ i uprzejmosé pracownikow,

58 ocenito jg jako bardzo dobra,

a niedostateczng wystawita 1 osoba. Oceny dostatecznej nie wystawiono.

po 2 osoby wskazaty jako dobrg i dopuszczajgca,

70,00%

Ocena zyczliwosci i uprzejmosci pracownikéw
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1.8.4. Ocena checi do udzielania pomocy klientowi

Na pytanie o cheé¢ udzielania pomocy klientowi odpowiedziato 170 respondentéw.

Najwyzsza ocene celujacg wystawito 105 badanych, ocene bardzo dobra 60, po 2 badanych

zaznaczyto ocene dobrg i dostateczng oraz 1 ocene dopuszczajgcy. Oceny niedostatecznej nie

wystawiono.

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

W 2017 roku, w ramach przeprowadzania badania satysfakcji klientow z jakosci usiug
Swiadczonych przez Urzad, do ankiet wprowadzono pytania dotyczace infrastruktury i wyposazenia
Urzedu, ktére ufatwiajg informowanie klientéw i poprawiaja dostepnos$é do ustug administracyjnych.
Ocenie poddano nastepujgce elementy: system oznakowania Urzedu, tablice ogtoszer, strona
internetowa, Biuletyn Informacji Publicznej, dostep dla oséb niepetnosprawnych. Skala ocen
ustalona zostata od 1 do 6.

1.9.1. System oznakowania Urzedu (tablice, kierunki)

Badani (170 osob) wystawili nastepujgce oceny: 58 bardzo dobra, ocene celujgcay
43 osoby, dobrg 41 oséb, dostateczng 14 oséb, a dopuszczajgcy i niedostateczng odpowiednio
6 i 8 oséb.

- §YStém oznakowania Urze,dl:l
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1.9.2. Tablice ogloszen (widoczne, czytelne)
Sposréd 169 osob, ktdre odpowiedzialy na pytanie dotyczace tablic ogtoszen, 62 ocenity
je bardzo dobrze, 44 ocenito na ocene celujacg, 36 na ocene dobrg. Mniej tji. na ocene

dostateczng 18 osob, na dopuszczajgcg 7 oséb i na niedostateczng 2 osoby.

T Tablice ogloszen -

40,00% | me% B

35,00% | | M celujgey
30,00% — Obardzo dobry
25,00% — B dobry
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1.9.3. Strona internetowa (przejrzysta, czytelna)

Respondenci oceniali réwniez strone internetowa Urzedu — 169 badanych, co dato
nastepujgce wyniki: 57 ocenito jg na bardzo dobrg, 46 na ocene celujgca, 38 na dobrg,
18 wystawito ocene dostateczng, 9 dopuszczajgcg, a 1 ocene niedostateczng.
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Strona internetowa
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1.9.4. Biuletyn Informacji Publicznej (zawarto$¢ informacji, przejrzystos¢)
Biuletyn Informacji Publicznej ocenito 165 oséb. Wystawily one nastepujgce oceny:
67 ocene bardzo dobrg, 45 ocene celujgca, 34 ocene dobrg, 9 dostateczng i 6 dopuszczajgcg oraz

ocene niedostateczng 4 osoby.

Biuletyn Informacji Publicznej
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1.9.5. Dostep dla os6b niepetnosprawnych (winda, barierki, toalety)

Na pytanie dotyczace dostepu dla oséb niepetnosprawnych odpowiedziato 155 oséb.
Respondenci wskazali kolejno oceny: 44 bardzo dobrg, 34 celujgca, po 24 ocene dostateczng
i niedostateczna, 17 dobrg oraz 12 dopuszczajgca.
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1.10. Zadowolenie z obstugi przez pracownikow
Odpowiedzi na pytanie udzielito 169 oséb. Wsréd badanych 107 wskazato, ze byto bardzo
zadowolonych z obstugi, 60 bylo raczej zadowolonych, a tylko 2 osoby byly bardzo niezadowolone.

Zadowolenie z obslugi przez pracc;wnikéw Urzedu
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1.11. Elementy w obsiudze klienta szczegdlnie dobrze ocenione przez respondentéw
Sposrod wszystkich badanych udzielono 98 odpowiedzi na pytanie otwarte dotyczgce tego,
co w obstudze klienta respondenci oceniajg szczegdlnie dobrze.
Najczesciej szczegdlnie dobrze oceniali kompetencje | wiedze pracownikéw — 52 razy;
uprzejmos¢ i zyczliwos¢ — 34 razy oraz chec do udzielenia pomocy i informacji — 27 razy. Docenili
tez szybkos¢ obstugi i terminowosé zatatwienia sprawy — 20 razy, a takze zwrécili uwage na mitg

obstuge i kulture osobistg pracownikéw — 14 razy.

Szczegolnie dobrze ocenione elementy w obstudze klienta
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1.12. Propozycje zmian w obsftudze klienta podane przez respondentéw

Na to pytanie otwarte udzielono 48 odpowiedzi. Najczesciej pojawily sie postulaty
dotyczace poprawy warunkdw lokalowych — 37 razy, w tym wskazywano na ciasne pomieszczenia,
zbyt duzg liczbe pracownikéw w pokojach, niewystarczajacg liczbe miejsc do obstugi interesantéw,
mato stolikéw i krzeset dla interesantéw, w tym do wypetniania wnioskéw. Wymieniano tez stabe
oswietlenie na korytarzach, niewystarczajace oznakowanie Urzedu, niedostosowanie infrastruktury
do potrzeb os6b niepetnosprawnych, w tym brak windy czy barierek. Byly tez inne pojedyncze

uwagi — 6 razy, jak np.. duza liczba dokumentéw do wypetniania, skomplikowane przepisy,
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nieczytelny BIP i strona internetowa oraz za diugi czas oczekiwania na przyjecie sprawy do

zalatwienia. Sposréd respondentow 15 oséb stwierdzito, ze nic nie wymaga zmiany.

Propozycje zmian podane przez respondentéw
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Czesé Il Metryczka respondentow
1.1. Pleé
Wsréd 141 respondentow, ktérzy wskazali pte¢, byto 50 kobiet i 91 mezczyzn.

1.2. Wiek respondentow
Najwiecej wéréd 166 respondentéow byto w przedziale wiekowym 31 - 45 lat — 79 osob
i 58 w przedziale wiekowym 46-60 lat. Nastepnie w przedziale 18 - 30 lat — 21 os6b i 8 osdb

w wieku 61 i wiecej lat.

2.3. Wyksztatcenie respondentow
Whyksztatcenie podato 155 osdb. Wyzsze i $rednie wskazato odpowiednio 86 i 56

respondentéw, a 13 posiadato wyksztatcenie zawodowe.

lll Podsumowanie wynikow badania

W punkcie 1.8 niniejszego raportu oceniono obstuge klienta. W skali od 1 do 6 klienci
wystawili $rednig ocene 5,54. Poszczegdlne elementy obstugi oceniono nastepujaco: zyczliwosé
i uprzejmos¢ pracownikéw — ocena 5,58, che¢ do udzielenia pomocy klientowi — ocena 5,55,

wiedza i kompetencje zawodowe pracownikéw — ocena 5,55 oraz szybkos¢ obstugi — ocena 5,47.
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W punkcie 1.9 ninigjszego raportu oceniono infrastrukture Urzedu Miasta Cheim, ktéra ma
znaczenie dla informowania o ustugach i stuzy ich realizacji. Klienci wystawali oceny od 1 do 6.
Wynik tego badania to $rednia ocena 4,60. Poszczegdlne elementy oceniono nastepujgco:
zawarto$c¢ i przejrzystosc¢ strony BIP — ocena 4,88, widocznos¢ i czytelnosé tablic ogloszen — 4,77,
przejrzysto$¢ i czytelnosé strony internetowej — ocena 4,72, system oznakowania Urzedu — ocena

4,64, a infrastruktura dostepnosci dla oséb niepetnosprawnych — ocena 4,01.

Ocena dostepnosci do informaciji

6,00 - =
5,00 - 488 477 a1 464 B Biuletyn Informacji Pu- B Sy stem oznakowania
blicznej (zawartose in- Urzedu (tablice, kie-
400 - formacii, przejrzy stos¢) runki)
[ Tablice ogloszen B Dostep dia os6b nie-
(widoczne, czytelne) peinosprawny ch (winda,

3,00
: barierki, toalety)

[ strona internetowa

st (przejrzy sta, czytelna)

1,00

0,00

Poréwnujac oceny wskazane w pkt 1.8 z wynikami za poprzednie okresy badawcze,
ti. od 2011 roku, kiedy wprowadzono do ankiety tego typu pytania, ocena éwiadczenia ustug
administracyjnych przez Urzad Miasta Chetm systematycznie sie podnosita — z oceny 5,19
za 2011 rok do 5,6 za 2017 rok. Wynik za 2018 wykazat nieznaczny spadek oceny — do 5,54.

Dane opisane w pkt 1.9 moga by¢ poréwnane tylko do wynikéw za rok 2017, w ktérym to
do ankiety wprowadzono pytania o infrastrukture i wyposazenie Urzedu, utatwiajgce informowanie
klientdw i poprawiajgce dostepnos¢ do ustug administracyjnych. W kazdym z elementéw oceny za
2018 rok odnotowano spadek. Ostateczna ocena spadta z 4,85 za 2017 rok do 4,60 za rok 2018.

W odniesieniu do postulatéw wyrazanych przez klientéw sg one tozsame z propozycjami
z lat ubiegtych i dotyczg poprawy warunkéw lokalowych. W szczegélnosci klienci komunikujg
potrzebe zapewnienia warunkéw | wyposazenia do obslugi interesantéw, tj. wiekszych
pomieszczen i miejsc, w ktérych mogliby wypetnié¢ wniosek.
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