Chełmek, 30.06.2015 r.

RAPORT Z ANALIZY POZIOMU OBSŁUGI KLIENTA W RAMACH REALIZACJI ZADANIA NR 3  pn. „Opracowanie i wdrożenie systemu monitorowania poziomu satysfakcji klientów z jakości usług publicznych lub funkcjonowania urzędu gminy”

W ramach projektu POKL.05.02.01-00-102/10 „Urząd gminny – sprawny i przyjazny”, realizowane jest zadanie nr 3 pn. „Opracowanie i wdrożenie systemu monitorowania poziomu satysfakcji klientów z jakości usług publicznych lub funkcjonowania urzędu gminy”. 

W okresie styczeń-czerwiec 2015 r. przeprowadzono kompleksowe badanie satysfakcji klienta zewnętrznego i wewnętrznego według zaproponowanej w zadaniu nr 3 metodologii badań (za pomocą  przygotowanych 3 kwestionariuszy ankiet).  W celu wyrażenia swoich opinii przez klientów na temat jakości usług świadczonych przez Urząd, systematycznie zbierano dane na podstawie ankiet rozmieszczonych w wielu miejscach urzędu . Poprzednie badanie miało miejsce w  miesiącu marcu 2014 r.
Analiza ankiet –badanie klienta zewnętrznego indywidualnego
Złożono 9 ankiet.  W większości wymiarów oceny satysfakcji klienta zewnętrznego ocena była pozytywna – w 88% mamy do  czynienia z zadowolonym klientem.  W kilku przypadkach wskazano obszary, w których poziom satysfakcji można podnieść. Są to: czytelność i przejrzystość strony internetowej urzędu, dostęp do druków, materiałów i informatorów, kompetencje urzędników. 
Analiza ankiet – badanie klienta zewnętrznego instytucjonalnego

Złożono 8 ankiet.  Ankietę skierowano do reprezentacyjnej grupy klientów zewnętrznych, którzy na bieżąco współpracują z Urzędem Miejskim w Chełmku. Zadowolenie klienta kształtuje się na poziomie bardzo dobrym i dobrym, sporadycznie niższym. Obszary, które wymagają udoskonalenia, to:  aktualność publikowanych informacji (pyt.1), łatwe i przejrzyste pogrupowanie  zagadnień na BIP (pyt.3), załatwienie spraw w podanym terminie (pyt.16), wykazywanie zrozumienia dla potrzeb klientów (pyt. 20), sprawna komunikacja pomiędzy komórkami urzędu (pyt. 22). Średni poziom satysfakcji klienta wynosi 4,53 i mieści się w przedziale 4,21-5,0: klient bardzo zadowolony. 
W porównaniu ze średnią satysfakcją klienta określoną na początku projektu – prawie wszystkich obszarach nastąpił wzrost zadowolenia –za wyjątkiem terminowości załatwiania spraw- spadek o 0,05% (pyt. 16). Pozytywne odpowiedzi w temacie oceny poziomu funkcjonowania urzędu stanowią 100% wszystkich udzielonych odpowiedzi. 62,5% klientów określa ogólny poziom swojego zadowolenia jako zdecydowanie zadowolony, 37,5 % ankietowanych  jako częściowo zadowolony. 
Analiza ankiet – badanie  klienta wewnętrznego
Złożono 15 ankiet. Dla pracowników najistotniejszym czynnikiem jest pewność zatrudnienia. Następnie kolejno: wysokość wynagrodzenia oraz atmosferę w pracy. Najmniej motywującym czynnikiem jest długość dziennego wymiaru czasu pracy. Większość pracowników uważa, że posiada sprecyzowany zakres obowiązków oraz dostrzega przejrzystość hierarchii wykonywanych zadań. Również system szkoleń  jest dobrze oceniany pod względem dostępności jak i jakości i późniejszego zastosowania wiedzy w swojej pracy. W ramach oceny atmosfery w pracy, współdziałania                            i komunikacji w urzędzie pracownicy uznają, że posiadają dostęp do potrzebnych im informacji oraz dobrze oceniają swoich kolegów i poziom ich zaangażowania w pracę. Pracownicy uważają, że w urzędzie panuje dobra atmosfera. Bardzo wysoko oceniają również dostęp do informacji                               i dokumentów, które są potrzebne w ich działaniu. Zarządzanie jest obszarem budzącym zadowolenie z pracy. 80% przedłożonych ankiet zawiera pozytywne odpowiedzi w temacie oceny poziomu funkcjonowania urzędu i satysfakcji z pracy.
Analiza modeli procesów

Dokonano analizy procesów pod kątem ich aktualizacji. Modele nie wymagają wprowadzenia dodatkowych zmian. Dokonano przeglądu wszystkich realizowanych procesów, pod względem osiągania celów operacyjnych. Stwierdzono że nie nastąpiło pogorszenie poziomu satysfakcji klienta – wszystkie procesy realizowane były zgodnie obowiązującymi przepisami oraz określonym procedurami. Szczegółowe zestawienie procesów wraz z osiągniętymi wskaźnikami stanowi załącznik do niniejszego raportu.
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