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WPROWADZENIE

CZLOWIEK — NAJLEPSZA INWESTYCIA

Wdrozenie systemu monitorowania poziomu satysfakcji klientow z jakosci ushug
publicznych oraz funkcjonowania urzedu w Gminie Swiecie (Urzad Miejski w Swieciu)
realizowane jest w ramach projektu ,,Skuteczne, przejrzyste 1 efektywne urzedy administracji
samorzadowe]” - wspoHinansowanego przez Uni¢ Europejska w ramach Europejskiego

Funduszu Spotecznego.

Celem projektu jest podniesienie skutecznosci funkcjonowania czterech urzedow (Urzad
Miasta Chetmna, Urzad Miejski w Swieciu, Urzad Gminy Unistaw oraz Urzad Gminy
Papowo Biskupie) pod wzgledem realizowanych ustug publicznych, a takze podwyzszenia

kompetencji urzgdnikow.
Okres realizacji projektu: styczen 2011 r. — grudzien 2012 r.
Badanie satysfakcji klientow Urzedu Miejskiego w Swieciu odbylo si¢ w sierpniu oraz

wrze$niu biezagcego roku na podstawie wypetlionych przez korzystajacych z ustug

mieszkancéw ocenianej instytucji kwestionariuszy ankietowych.
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CZESC I - OCENA OBSLUGI PODCZAS OSTATNIEJ ZALATWIANEJ SPRAWY

Pierwsza cz¢$¢ kwestionariusza ankietowego dotyczyla oceny nastepujacych aspektow
Urzedu Miejskiego w Swieciu:

- wizerunku Urzedu i urzednikow,

- indywidualnego podejscia urzednikow do klienta,
- terminowosci zalatwianej sprawy,

- kompetencji urzednikow,

- rzetelno$ci urzednikow.

1. WIZERUNEK URZEDU I URZEDNIKA

Obszar WIZERUNEK URZEDU I URZEDNIKA obejmowal takie elementy jak:
czystos¢ pomieszczen Urzedu, czytelnos¢ oznakowania Urzedu, wizerunek urzednikow oraz

dostepnos¢ i czytelno$¢ drukoéw i formularzy.

1.1. Pomieszczenia Urzedu sg czyste i zadbane

1

catkowiciesie nie niezgadzamsie  raczejsie nie raczej sie zgadzam sie catkowicie sie
zgadzam zgadzam zgadzam zgadzam

Wykres nr 1. Odsetek ocen klientow, ktorzy ocenili czystos¢ Urzedu
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Jak wynika z wykresu nr 1, prawie potowa klientow Urzedu Miejskiego w Swieciu
(48%) catkowicie zgodzita si¢ ze stwierdzeniem, ze pomieszczenia tejze instytucji s czyste i
zadbane. Natomiast nieliczni klienci Urzedu uwazali, ze czysto$¢ pomieszczen w budynku
pozostawia wiele do zyczenia (1% klientow catkowicie nie zgodzit si¢ a 4% z nich nie

zgodzilo si¢ ze stwierdzeniem, ze pomieszczenia Urzgdu sg czyste i zadbane).

1.2. Oznakowanie Urzedu i pomieszczen jest czytelne

catkowiciesie nie nie zgadzam sie  raczej sie nie raczej sie zgadzam sie catkowicie sie
zgadzam zgadzam zgadzam zgadzam

Wykres nr 2. Odsetek ocen klientow, ktorzy ocenili oznakowanie Urzedu

Jak wynika z wykresu nr 2, zdaniem klientéw oznakowanie Urzedu w Swieciu jest
czytelne. Ponad polowa wypehiajacych ankiety (52%) catkowicie zgodzita si¢ a 29% z nich
zgodzita si¢ ze stwierdzeniem, ze oznakowanie Urzedu i jego pomieszczen jest dla nich
czytelne. Dla niewielu klientéw Urzedu (12%) czytelno$¢ pomieszczen tej instytucji wymaga

korekty.
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1.3. Wizerunek Urzednikow nie budzi moich zastrzezen

. mgeem mmm A

catkowiciesie nie niezgadzam sie  raczej sie nie raczej sie zgadzam sie catkowiciessie
zgadzam zgadzam zgadzam zgadzam

Wykres nr 3. Odsetek ocen klientow, ktorzy ocenili wizerunek urzednikow

Nastepnie klientow Urzedu poproszono o opini¢ na temat wizerunku 0os6b w nim
pracujacych. Opini¢ t¢ przedstawia wykres nr 3, z ktorego wynika, ze dla wiekszos$ci klientow
(90%) pracownicy Urzedu Miejskiego w Swieciu posiadaja odpowiedni i tym samym
niebudzacy zastrzezen wizerunek. Natomiast u nielicznych (10%) wizerunek urz¢dnikow

Swieckich budzil zastrzezenia.
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1.4. Druki i formularze sq dostepne i czytelne

_..II

catkowiciesie nie niezgadzamsie  raczejsie nie raczej sie zgadzam sie catkowicie sie
zgadzam zgadzam zgadzam zgadzam

Wykres nr 4. Odsetek ocen klientow, ktorzy ocenili dostgpnosé drukow i formularzy

Osoby korzystajace z ustug Urzedu Miejskiego w Swieciu zostaly poproszone o opini¢
na temat drukow i formularzy urzedowych. Jak wynika z wykresu nr 4, ponad polowa
klientow (57%) catkowicie si¢ zgodzita a 22% z nich zgodzila si¢ ze stwierdzeniem, ze druki i
formularze dostepne w Urzedzie sa wystarczajaca czytelne a takze dostene dla klientow tejze

instytucji. Nieliczni wypehiajacy ankiete (12%) uwazali, ze zaréwno dostepnos$¢ jak i

przejrzystos¢ urzedowych drukéw wymaga poprawy.
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1.5. Jak wazny jest dla Pana/Pani wizerunek Urzedu i urzednika?

0%

H niewazny

® mato wazny
m obojetny

B wazny

® bardzo wazny

M najwazniejszy

Wykres nr 5. Odsetek ocen klientow, ktorzy ocenili istote wizerunku Urzedu i urzednika

Ostatni punkt ankiety w obszarze WIZERUNEK URZEDU I URZEDNIKA dotyczyt
istoty wygladu instytucji, jaka jest Urzad w Swieciu oraz jej pracownikow. Jak wynika z
wykresu nr 5, dla wigkszosci klientow (70%) wizerunek Urzgdu jak i urzgdnikow jest
najwazniejszy, a dla 17% z nich bardzo wazny. Nieliczni uwazali, ze wizerunek Urzedu i jego
pracownikow jest wazny (6%) oraz malo istotny (3%). Dla 4% klientow Urzedu Miejskiego
w Swieciu nie mial znaczenia wyglad ani urzednikéw ani ich miejsca pracy. Nikt z
wypehiajacych kwestionariusz ankietowy nie uwazat, azeby wizerunek Urzedu i urzednikéw

w nim pracujacych byt nieistotny.
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1.6. Srednie oceny pytan w obszarze Wizerunek Urzedu i Urzednika

1.1. Pomieszczenia Urzedu byty czyste i zadbane

1.2.0znakowanie Urzedu i pomieszczen jest czytelne

1.3. Wizerunek Urzednikow nie wzbudzit moich
zastrzezen

1.4, Drukii formularze byly dostepne i czytelne

1.5. Istota wizerunku Urzedu i urzednika

Il

Wykres nr 6. Srednie oceny WIZERUNKU URZEDU I URZEDNIKA

Dla podsumowania obszaru WIZERUNEK URZEDU I URZEDNIKA przedstawiono
srednie oceny ze wszystkich zawartych w tym zakresie pytan. Jak wynika z wykresu nr 6,
najwyzsza S$rednig ocen uzyskata istota wizerunku Urzedu i jego pracownikow (5,5), a

najnizsza czystos¢ pomieszczen Urzedu (5,1).
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2. INDYWIDUALNE PODEJSCIE DO KLIENTA
Kolejny obszar ankiety dotyczyt nastgpujacych aspektéw obstugi klientow:
- traktowanie klienta (okazywanie mu szacunku, traktowanie indywidualne),
- godziny funkcjonowania Urzedu,
- przejrzystos¢ strony internetowej Urzedu.

2.1. Urzednicy odnosza si¢ do mnie z szacunkiem i cierpliwos$cig

catkowiciesie nie niezgadzamsie  raczejsie nie raczej sie zgadzam sie catkowicie sie
zgadzam zgadzam zgadzam zgadzam

Wykres nr 7. Odsetek ocen klientow, ktorzy ocenili cierpliwosé urzednikow

Jak wynika z wykresu nr 7, prawie wszyscy klienci zgodnie przyznali, ze urzednicy
pracujacy w Urzedzie Miejskim w Swieciu odnosza si¢ do klientow z nalezytym szacunkiem
oraz cierpliwoscig (67% klientow catkowicie zgodzito si¢ z tym stwierdzeniem, 17% zgodzito
si¢ z nim a 5% raczej si¢ zgodzilo). Nieliczni (11%), ktorzy wypeili kwestionariusz
ankietowy uwazali, ze pracownicy Urzedu w Swieciu powinni traktowaé klientow z

wigkszym szacunkiem i cierpliwoscig.
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2.2. Urzednicy traktuja klienta indywidualnie

catkowiciesie nie nie zgadzamsie  raczejsie nie raczej sie zgadzam sie catkowiciesie
zgadzam zgadzam zgadzam zgadzam

Wykres nr 8. Odsetek ocen klientow, ktorzy ocenili traktowanie ich przez urzednikow

Nastepnie klienci Urzedu w Swieciu wyrazili swoja opini¢ na temat indywidualnego
traktowania przez urzgdnikdw 0sob zalatwiajacych sprawy urzednicze. Jak wynika z wykresu
nr 8, 66% wypehiajacych ankiete catkowicie zgodzito si¢ a 20% zgodzilo ze stwierdzeniem,
ze urzednicy pracujacy w Urzedzie Miejskim w Swieciu traktuja klientow idywidualnie.
Nieliczni (11%) uwazali natomiast, ze pracownicy Urzedu winni podej$¢ do klienta bardziej

jednostkowo.
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2.3. Urzad jest otwarty w dogodnych godzinach

catkowiciesie nie nie zgadzamsie  raczejsie nie raczej sie zgadzamsie  catkowiciesie
zgadzam zgadzam zgadzam zgadzam

Wykres nr 9. Odsetek ocen klientow, ktorzy ocenili godziny funkcjonowania Urzedu

Osoby zalatwiajace sprawy urzednicze w Swieciu wyrazity rowniez swoja opini¢ na
temat godzin funkcjonowania Urzedu. Prawie potowa klientoéw (49%) byla catkowicie
usatysfakcjonowana godzinami, w jakich czynny jest Urzad Miejski w Swieciu. Zaledwie dla
2% klientow Urzedu, godziny funkcjonowania ocenianej instytucji byly catkowicie

niedogodne.
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2.4. Strona internetowa Urzedu jest przejrzysta i pomocna

catkowiciesie nie niezgadzamsie  raczejsie nie raczej sie zgadzamsie  catkowiciesie
zgadzam zgadzam zgadzam zgadzam

Wykres nr 10. Odsetek ocen klientow, ktorzy ocenili przyjriystosé strony internetowej

Urzedu

Nastepnie klienci Urzedu w Swieciu dokonali oceny jego strony internetowej pod
wzgledem przejrzystosci oraz pomagania klientom. Jak wynika z powyzszego wykresu, dla
wigkszosci 0sob korzystajacych z ushug Urzedu (83%) jego strona internetowa byta zardwno
pomocna jak i wystarczajagco przejrzysta. Dla nielicznych (1%) strona internetowa Urzedu

byta catkowicie nieprzydatna i niejasna.
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2.5. Jak wazne jest dla Pana/Pani indywidualne podejscie do klienta?
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Wykres nr 11. Odsetek ocen klientow, ktorzy ocenili istote indywidualnego podejscia do

klienta

Wykres nr 11 przedstawia opinic klientow Urzedu w Swieciu dotyczaca istoty
indywidualnego traktowania ich przez urzgdnikéw. Dla wickszosci oséb, ktore wypelnity
ankiete (76%) jednostkowe traktowanie przez pracownikéw Urzedu bylo najwazniejsze., a dla
14% z nich bardzo wazne. Dla nielicznych klientoéw Urzgdu (3%) indywidualne podejscie
urzednikow do klienta bylo zupelie obojetne. Natomiast 2% o0sob, ktore korzystaty z ustug
Urzedu w Swieciu uwazaly, ze jednostkowe trakotwanie ich przez urzednikéw jest mato
istotne. Nikt z wypehiajacych ankiete nie byl zdania, ze niewazne jest takie traktowanie

klientéw korzystajacych z ustug Urzedu.
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2.6. Srednie oceny pytan w obszarze INDYWIDUALNE PODEJSCIE DO KLIENTA

2.1. Urzednicy odnosili sie do mnie z szacunkiem i
cierpliwoscig

2.2.W Urzedzie bytem traktowany indywidualnie

2.3.Urzad jest otwarty w dogodnych dla mnie
terminach

2.4.Strona internetowa jest przejrzysta i pomocna

2.5.Istota indywidualnego podejscia do klienta

il

Wykres nr 12. Srednie oceny INDYWIDUALNEGO PODEJSCIA DO KLIENTA

Wykres nr 12 przedstawia $rednie ocen z obszaru INDYWIDUALNE PODEJSCIE DO
KLIENTA. Wynika z niego, iz najwyzsze noty otrzymatla istota jednostkowego podejscia
urzednikow do klienta ($rednia ocen: 5,6), natomiast najnizsze — przejrzysto$¢ strony

internetowej Urzedu Miejskiego w Swieciu ($rednia ocen: 4,9).

3. Terminowos$¢ obstugi

Nastepny oceniany przez klientow Urzedu Miejskiego w Swieciu obszar to:
terminowo$¢ obstugi. Tu klientci zostali poproszeni o opini¢ na temat nastgpujacych

aspektow:

- staranno$ci urzednikéw w szybkiej obstudze,
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- informowania klientéw o terminie realizacji sprawy,

CZLOWIEK — NAJLEPSZA INWESTYCIA

- szybkosci obshugi,
- gotowosci pomocy
- istoty szybkosci obstugi w Urzedzie.

3.1. Urzednicy dokladaja wszelkich staran, aby zalatwi¢ sprawe szybko
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Wykres nr 13. Odsetek ocen klientow, ktorzy ocenili starannosé urzednikow w szybkim

zalatwianiu spraw

Na poczatku klienci dokonali oceny szybkosci wykonywanych ustug w Urzedzie w
Swieciu. Jak wynika z wykresu nr 13, zdecydowana wigkszo$¢ klientow Urzedu (87%) byla
zdania, ze pracownicy ocenianej instytucji doktadali wszelkich staran, aby ushugi swiadczy¢
w jak najkrotszym czasie. Zaledwie 2% osob, ktore wypehity ankiete calkowicie nie
zgadzaly sie ze stwierdzeniem, ze urzednicy pracujacy w Swieciu dokladali wszelkich staran,

aby zalatwic¢ ich sprawy szybko.
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3.2. Urzednicy informuja mnie o terminie realizacji ustugi
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Wykres nr 14. Odsetek ocen klientow, ktorzy ocenili informowanie klientow o terminie

relizacji ustugi

Z wykresu nr 14 wynika, ze nieliczne osoby (14%) korzystajace z ushig Urzedu w
Swieciu nie zostaly poinformowane o terminie realizacji ich sprawy. Wiekszo$é klientow
(62%) byta catkowicie usatysfakcjonowana obstuga w Urzedzie pod wzgledem informowania

ich o czasie zatatwienia sprawy urzgdnicze;.
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3.3. Urzednicy sa chetni do pomocy
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Wykres nr 15. Odsetek ocen klientow, ktorzy ocenili chec niesienia pomocy przez

urzednikow

Jak wynika z wykresu nr 15, wickszos¢ (89%) klientéw Urzedu Miejskiego w Swieciu
byla zdania, Zze urzednicy byli chetni do pomocy oraz okazywali klientom szczerg uwage.
Zaledwie 4% o0so0b, ktoére wypehity ankiete calkowicie si¢ nie zgodzito a 5% nie zgodzito ze
sformulowaniem, ze pracownicy ocenianego Urzedu okazujg szczera uwage obstugiwanym

osobom oraz chetnie niosg im pomoc.
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3.4. Szybkos$¢ obstugi nie budzi moich zastrzezen

w-l

catkowiciesie nie nie zgadzam sie
zgadzam

raczej sie nie
zgadzam

raczej sie
zgadzam

zgadzamsie  catkowiciesie

zgadzam

Wykres nr 16. Odsetek ocen klientow, ktorzy ocenili szybkosé obstugi Urzedu

Nastepnie klienci Urzedu zostali poproszeni o wyrazenie opinii na temat szybkosci
obstugi ocenianej instytucji. Jak wynika z wykresu nr 16, zaledwie 2% klientéw byta
catkowicie nie zadowolona z szybkosci $wiadczonych ustug w Urzedzie w Swieciu.
Natomiast u wigkszosci 0osob (88%) korzystajacych z ustug Urzedu, szybko$¢ obstugi nie

budzita zadnych zastrzezen.
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3.5. Jak wazna jest dla Pana/Pani terminowos¢ zalatwianej sprawy?
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Wykres nr 17. Odsetek ocen klientow, ktorzy ocenili istote terminowosci zatatwianej sprawy

Wypehiajacy kwestionariusz ankietowy zostali poproszeni o opini¢ na temat istoty
terminowosci zatatwianych w Urzegdzie spraw. Jak wynika z wykresu nr 17, dla wigkszosci
klientow Urzedu (75%) punktualno$¢ swiadczonych ushug byta najwazniejsza. Zaledwie 2%

klientéw bylo zdania, ze czas, w jakim realizowane sa sprawy urzednicze jest nieistotny.
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3.6. Srednie oceny pytan w obszarze TERMINOWOSC ZALATWIANEJ SPRAWY

3.1. Urzednicy doktadali wszelkich staran, aby T E—
zatatwic sprawe szybko

3.2.Urzednicy informowali mnie o terminie realizacji —
ustugi
3.3. Urzednicy byli chetni do pomocy i okazywali mi _
szczerg uwage
3.4.Szybkos¢ obstugi nie budzi moich zastrzezen _

3.5.Istota terminowosci zatatwianej sprawy
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Wykres nr 18. Srednie oceny TERMINOWOSCI ZAEATWIANEJ SPRAWY

Na koniec przedstawiono $rednie ocen z obszaru TERMINOWOSC ZALATWIANE]
SPRAWY. Jak wynika z wykresu umieszczonego powyzej, zarowno szybkos$¢ obstugi, chegc
niesienia pomocy przez urzednikéw a takze informowanie klientdw o terminie realizacji ich
sprawy oraz dokladanie wszelkich staran przez urzednikdéw w celu jak najszybszego
wykonania ushugi uzyskaty identyczne noty klientoéw Urzedu Miejskiego w Swieciu (§rednia
ocen: 5,2). Najwyzsze noty przyznane zostaly istocie punktualnos$ci $wiadczonych ustug

($rednia ocen: 5,6).
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4. KOMPETENCJE URZEDNIKOW

CZLOWIEK — NAJLEPSZA INWESTYCIA

Kolejny obszar KOMPETENCJE URZEDNIKOW dotyczyt migdzy innymi wiedzy
merytorycznej oraz umiejetnosci praktycznych urzednikow a takze etycznego postgpowania

pracownikow Urzedu wobec klientow.

4.1. Urzednicy posiadajg niezbedng wiedze¢ merytoryczng
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Wykres nr 19. Odsetek ocen klientow, ktorzy ocenili wiedze merytoryczng urzednikow

Klienci Urzedu w Swieciu dokonali oceny wiedzy merytorycznej urzednikow, ktorzy
$wiadczyli im ustugi. Prawie wszyscy klienci Urzedu (89%) uwazali, ze pracownicy
ocenianej instytucji posiadali niezbedng wiedze¢ merytoryczng. Zaledwie 11%% osob, ktore

wypehity ankiet¢ uwazato, Ze urzednicy winni poszerzy¢ wiedz¢ merytoryczna.
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4.2. Urzednicy posiadajg odpowiednie umiejetnosci praktyczne
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Wykres nr 20. Odsetek ocen klientow, ktorzy ocenili umiejetnosci praktyczne urzednikow

Nastepnie ocenie klientow zostaly poddane umiejetnosci praktyczne, jakie posiadaja
urzednicy pracujacy w Urzedzie Miejskim w Swieciu. Jak wynika z wykresu nr 20, prawie
wszyscy klienci Urzgdu (89%) uwazali, ze pracownicy zatatwiajacy ich sprawe posiadali
wystarczajgce umiejetnosci praktyczne. Nieliczni klienci (11%) byli zdania, ze urzednicy

pracujacy w Swieciu nie posiadaja odpowiednich umiejetnosci praktycznych.
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4.3. Urzednicy postepuja etycznie w kontaktach ze mna
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Wykres nr 21. Odsetek ocen klientow, ktorzy dokonali oceny etycznego postgpowania

urzednikow

Klienci Urzedu Miejskiego w Swieciu zostali zapytani o to, czy urzednicy zalatwiajacy
ich sprawe postepowali etycznie w kontaktach z nimi. Jak wynika z wykresu nr 21, prawie
wszyscy klienci (89%) uwazali, ze urzednicy postepowali z nimi w sposob etyczny. Zaledwie
kilkanascie osoéb wypehiajacych ankiet¢ (11%) nie zgadzalo si¢ z tym, azeby urzednicy

postepowali etycznie w kontakach z nimi.
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4.4. Urzednicy potrafia rozwia¢ moje watpliwosci

UNIA EUROPEJSKA
EURCIPEISKI
FUNDUSZ SPOLECTNY

CZLOWIEK — NAJLEPSZA INWESTYCIA

61%
23%
catkowiciesie nie nie zgadzamsie  raczej sie nie raczej sie zgadzam sie catkowicie sie
zgadzam zgadzam zgadzam zgadzam

Wykres nr 22. Odsetek ocen klientow, ktorzy ocenili kompetencje urzednikow

Wykres nr 22 przedstawia opini¢ klientow na temat kompetencji urzednikow. Jak
wynika z wykresu nr 22, u prawie wszystkich klientow Urzedu (88%) urzednicy potrafili
rozwia¢ watpliwosci. Zaledwie 12% o0sob, wypetniajacych ankiet¢ nie bylo zadowolonych z
kompetencji urzednikéw i byli zdania, ze pracownicy Urzedu Miejskiego w Swieciu nie

potrafig rozwia¢ wszystkich watpliwosci klientow.
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4.5. Jak wazne sg dla Pana/Pani kompetencje urzednikow?
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Wykres nr 23. Odsetek ocen klientow, ktorzy ocenili istote kompetencji urzednikow

Na koniec klienci Urzedu zostali poproszeni o opini¢ na temat istoty kompetentno$ci
urzednikow. Jak wynika z powyzszego wykresu, dla prawie wszystkich 0sob, ktore wypetnity
kwestionariusz ankietowy (82%) bylo najwazniejsze, aby urzgdnicy byli w stanie rozwia¢ ich
wszelkie watpliwosci. Zaden klient Urzedu nie uwazat, azeby kompetencje urzednikow byly

mato istotne badz w ogdle niewazne.
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4.6. Srednie oceny pytan w obszarze KOMPETENCJE URZEDNIKOW

CZLOWIEK — NAJLEPSZA INWESTYCIA

4.1. Urzednicy posiadali niezbednwiedze 53
merytoryczng 3

4.2.Urzednicy posiadali odpowiednie umiejetnosci 55
praktyczne 3

4.3. Urzednicy postepowali etycznie w kontaktach ze 53
mng 4

4.4, Urzednicy potrafili rozwiac wszelkie watpliwosci 5,7

4.5. Istota kompetencji urzednikow 37/

Wykres nr 24. Srednie oceny KOMPETENCJI URZEDNIKOW

Podsumowujac obszar KOMPETENCIE URZEDNIKOW umieszczono wykres ze
srednimi ocen z catego omawianego obszaru. Jak wynika z wykresu nr 24, najwyzsza Srednig
ocen (5,7) uzyskala istota kompetencji urzednikow, natomiast najnizszg — kompetencje

urzednicze ($rednia ocen: 5,2).

5. RZETELNOSC URZEDNIKOW

Ostatni obszar w pierwszej czes$ci ankiety obejmowal oceny nast¢pujacych aspektow

rzetelno$ci urzednikéw pracujacych w Urzedzie Miejskim w Swieciu:
- $wiadczenie ushug z duza starannoscig i rzetelnoscia,
- przejrzystos¢ dokumentacji,

- Swiadczenie ushug zgodnie z obowigzujacymi przepisami.

Projekt wspéifinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej
w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego
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5.1. Urzednicy Swiadcza ushlugi rzetelnie
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zgadzam zgadzam zgadzam zgadzam

Wykres nr 25. Odsetek ocen klientow, ktorzy ocenili rzetelnosé swiadczonych ustug

Na poczatku klienci dokonali oceny rzetelnosci urzednikéw. Jak wynika z wykresu nr
25, prawie wszyscy klienci Urzedu Miejskiego w Swieciu (88%) byli zdania, Ze urzednicy
swiadczyli ustugi rzetelnie, natomiast odmiennego zdania bylo 12% osoéb, ktore wypehity

ankietg.
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5.2. Urzednicy Swiadcza uslugi z duzg starannoscig
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Wykres nr 26. Odsetek ocen klientow, ktorzy ocenili starannos¢ swiadczonych ustug

Ocenie klientow Urzedu zostala takze poddana obowigzkowos$¢ urzednikéw pracujacych
w Swieciu. Opinie klientow byly w wiekszosci pozytywne. Jak wynika z wykresu nr 26,
zdaniem 87% o0s6b bioracych udziat w badaniu, urzednicy $wieccy $wiadczg ustugi z duza
dbaloscig. Zaledwie 13% klientéw bylo zdania, ze pracownicy Urzedu Miejskiego w Swieciu

nie wykazujg si¢ duzg starannoscig w trakcie wykonywania obowigzkéw stuzbowych.

Projekt wspéifinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej
w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

Str0n33 1 Wykonawca: MTD Consulting — www.mtdconsulting.pl



KAPITAL LUDZKI

NARIDOWA STRATEGIA SPOINDSCI

UNIA EUROPEJSKA
EURCPEISK
FUNDUSZ SPOLECTNY

CZLOWIEK — NAJLEPSZA INWESTYCIA

5.3. Dokumentacja mojej sprawy jest przejrzysta
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Wykres nr 27. Odsetek ocen klientow, ktorzy ocenili dokumentacje Urzedu

Klienci Urzedu zostali takze zapytani o jako$¢ dokumentacji ich sprawy. Jak wynika z
powyzszego wykresu, zdaniem prawie wszystkich petentow (88%) dokumentacja och sprawy
byta prawidlowa. Pozostate osoby (12%) korzystajace z ustug Urzgedu uwazatly, ze

dokumentracja ich sprawy powinna by¢ bardziej przejrzysta i zrozumiata.
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5.4. Zalatwienie mojej sprawy odbylo si¢ zgodnie z przepisami

| e 3% - W% ».
catkowiciesie nie nie zgadzamsie  raczej sie nie raczej sie zgadzamsie  catkowiciesie
zgadzam zgadzam zgadzam zgadzam

Wykres nr 28. Odsetek ocen klientow, ktorzy ocenili swiadczenie ustug zgodne z przepisami

Jak wynika z wykresu nr 28, urzednicy pracujacy w Urzedzie w Swieciu wykonuja
swoje obowiazki zgodnie z obowigzujacymi przepisami. Zdaniem zaledwie 11% klientow

zalatwienie ich sprawy nie odbylo si¢ wedlug przepisow.
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5.5. Jak wazna jest dla Pana/Pani rzetelno$¢ obstugi?

2% 1% 29

B niewazny

B matowazny
m ohojetny

W wazny

W bardzo wazny

W najwazniejszy

Wykres nr 29. Odsetek ocen klientow, ktorzy ocenili istote rzetelnosci obstugi

Nastepnie klienci Urzedu zostali zapytani o istote rzetelnosci $wiadczonych przez
urzednikow ustug. Jak wynika z wykresu nr 29, wigkszos¢ klientow (73%) uwazala, ze
sumiennie wykonywane przez urzednikow obowiazki stuzbowe sg najwazniejsze. Neutralnos¢
w kwestii rzetelnosci obstugi wykazato 2% klientow Urzedu a dla 1% z nich byta ona mato

istotna. Zdaniem 2% o0s6b korzystajacych z ustug urzednikow w Swieciu solidno$¢ obstugi

byla zupehie nieistotna.
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5.6. Srednie oceny pytan w obszarze RZETELNOSC URZEDNIKOW

5.1. Urzednicy swiadczyli ustuge rzetelnie

5.2. Urzednicy swiadczyli ustuge z duzg starannoscig

5.3. Dokumentacja mojej sprawy byfa przejrzysta

5.4. Zatatwianie mojej sprawy byto zgodne z
przepisami

5.5. Istota rzetelnosci obstugi

Il

Wykres nr 30. Srednie oceny RZETELNOSCI URZEDNIKOW

Na koniec poréwnano $rednie ocen zebrane z obszaru RZETELNOSC URZEDNIKOW.
Najwyzsze noty uzyskata istota sumienno$ci w wykonywaniu obowigzkéw stuzbowych przez
urzednikow pracujacych w Urzedzie Miejskim w Swieciu (Srednia ocen: 5,6). Zaréwno
przejrzystos¢ dokumentacji urzedniczej, jak 1 staranno$¢ przy zalatwianiu spraw oraz

rzetelno$¢ $wiadczonych ustug uzyskaty identyczne noty klientéw ($rednia ocen: 5,3).

CZESC Il - KOMPLEKSOWA OCENA URZEDU

W tej czgsci ankiety klienci wyrazili opinie na temat swojej satysfakcji ogdlnej z jakosci
$wiadczonych ustug przez Urzad Miejski w Swieciu a takze wyrazili cheé wyrazania
pozytywnych opinii na temat ocenianego Urzedu oraz dokonali oceny tegoz Urzedu

wzgledem swoich wyobrazen o instytucji idealne;j.

Projekt wspéifinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej
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6. SATYSFAKCJA OGOLNA

Klienci dokonali oceny ogdlnej $wiadczonych przez Urzad w Swieciu ushug, a
doktadniej ocenili swoja satyfakcje z nich. W tej czeéci oceny Urzedu zamieszczono takze
srednie oceny satysfkacji klientéw wedtug struktury Urzedu a takze wedhug pigciu ocenianych

obszarow i pokazano ich istote dla klientow.

6.1. Ogolna ocena Swiadczonych przez Urzad ustug

0%

W bardzo niezadowolony
W niezadowolony

B trudno powiedziec

B mato zadowolony

B zadowolony

W bardzo zadowolony

Wykres nr 31. Ogolna ocena satysfakcji klientow ze swiadczonych przez Urzgd ustug

Klientéow Urzedu Miejskiego w Swieciu zapytano o to, czy sa zadowoleni z jakosci
$wiadczonych przez oceniany Urzad ustug. Jak wynika z wykresu nr 31, ponad polowa
klientow (61%) byta bardzo zadowolona, a 25% zadowolona z obstugi w tejze instytucji.
Zaledwie 3% osob, ktore wzigty udziat w badaniu nie bylo zadowolonych z jakosci

$wiadczonych tam ustug.

Projekt wspéifinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej
w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego
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6.2. Srednie oceny satysfakcji ogélnej Urzedu i oceny ostatnio zalatwianej sprawy

Srednia ocena satysfakcji z Srednia ocena satysfakcji z
ogolnej obstugi urzedu obstugi podczas zatatwianej
sprawy

Wykres nr 32. Srednia ocen satysfakcji klientéw 7 ogélnej obstugi urzedu oraz ocen

satysfakcji z obstugi w trakcie ostatniej wizyty w Urzedzie

Na wykresie nr 32 zastawiono $rednig ocene uzyskang z punktu 6.1. oraz $rednig ocene
z czesci I ankiety. Srednie te sa do siebie bardzo zblizone, co $wiadczy o satysfakeji klientow

Urzedu z jakosci $wiadczonych tam ustug.

Projekt wspéifinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej
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6.3. Srednie oceny satysfakcji klientow wedlug struktury Urzedu

Referat Mieszkaniowych

Referat Zasitkow Rodzinnych
Wydziat
Budownictwa, Architektury, Geodezji, Gospodarki...

Wydziat Rolnictwa, Ochrony Srodowiska i Gospodarki
Komunalnej

Woydziat Gospodarki, Rozwoju i Wspotpracy
Zagranicznej

Wydziat Finansowy - Referat Podatkow i Opfat
Lokalnych

1 1 1 1 | 1 J

Urzad Stanu Cywilnegoi Spraw Obywatelskich

Wykres nr 33. Srednia ocen satysfakcji z obstugi Urzedu wedlug struktury instytucji

Klienci Urzedu Miejskiego w Swieciu podczas wypelniania kwestionariusza
ankietowego wskazali Wydzial Urzedu, w ktérym zalatwiali ostatnio swoje sprawy
urzednicze. Na wykresie nr 33 umieszczono srednie ocen satysfakcji ogdlnej z obstugi Urzedu
wedlug jego struktury. Najbardziej zadowoleni ze $wiadczonych ustug byli klienci, ktorzy

ostatnio zatatwiali sprawy w nastepujacych Wydzialach Urzgdu:
- Wydziat Gospodarki, Rozwoju i Wspolpracy Zagranicznej (Srednia ocen: 5,6),
- Referat Zasitkow Rodzinnych ($rednia ocen: 5,5),

- Wydziat Finansowy — Referat Podatkow i Optat Lokalnych a takze Urzad Stanu Cywilnego i
Spraw Obywatelskich ($rednie ocen: 5,4).
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Klienci Urzedu, ktérzy zatatwiali sprawy urzednicze w pozostatych jego komérkach (Wydziat
Budownictwa, Architektury, Geodezji, Gospodarki Gruntami i Planowania a takze Referat
Mieszkaniowy oraz Wydziat Rolnictwa, Ochrony Srodowiska i Gospodarki Komunalnej) byli
rowniez zadowoleni z obstugi Urzedu Miejskiego w Swieciu, o czym $wiadcza érednie ocen
od 5,3 do 4,9.

6.4. Srednie oceny satysfakcji klientow wedlug pieciu ocenionych obszaréw i ich waznosé

dla klienta

Waznoscdla klienta

Rzetelnos¢ Urzednikow

Strona3 9 Wykonawca: MTD Consulting — www.mtdconsulting.pl

Wainoscdla klienta

Kompetencje Urzednikow

Waznoscdla klienta

Terminowos¢ zatatwianej sprawy

Waznoscdla klienta

Indywidualne podejscie dla klienta

Waznoscdla klienta 53

Wizerunek Urzedu i Urzednika 5,2

Wykres nr 34. Srednie ocen satysfakcji klientow wedlug pieciu obszaréw oraz ich istota dla

klientow
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Na podstawie wykresu nr 34, mozna wywnioskowac¢, ze klienci Urzedu Miejskiego w
Swieciu byli zadowoleni ze wszystkich ocenianych aspektow, tj. wizerunku Urzedu i
urzednikow, indywidualnego podejscia do klienta a takze czasu, w jakim zatatwiane byly ich
sprawy urzednicze oraz kompetencji urzgdnikoéw i ich rzetelnosci w wykonywaniu
obowiazkéow shuizbowych. Srednie ocen dotyczace istoty dla klientow poszczegdlnych
aspektow sugeruja, iz dla klientow Urzedu w Swieciu wazne sa kompetencije urzednikow oraz
ich fachowos¢ 1 indywidualne podejscie do klienta a takze terminowo$¢ swiadczonych ushug

w Urzedzie 1 wizerunek zardwno instytucji jak i jej pracownikow.

7. IDEALNY URZAD

Nastepnie wypehiajacy ankiety po wyobrazeniu sobie idealnej instytucji dokonali
oceny Urzedu Miejskiego w Swieciu. Zamieszczono tu takze $rednie ocen Urzedu wraz z

ocenami ostatnio zalatwianej sprawy a takze $rednie ocen Urzgdu wedhug jego struktury.

7.1. Ocena Urzedu w poréwnaniu z wyobrazonym idealem

0%

m bardzo daleko

W daleko

B trudno powiedzie¢
m dos¢ blisko

W blisko

® bardzo blisko

Wykres nr 35. Ocena Urzedu wobec wyobraZonego ideatu
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Klienci Urzedu Miejskiego w Swieciu poréwnali oceniany Urzad z instytucja, ktora
wedlug nich jest idealna. Jak wynika z wykresu nr 35, zdaniem prawie polowy klientow
(44%) Urzad w Swieciu jest bliski a zdaniem 27% z nich bardzo bliski ideatowi. Zaledwie 3%
osob, ktére korzystaly z ushig ocenianej instytucji uwazaty, ze Urzad ten jest daleki od
wyobrazonego ideatu. Opinie klientow niewatpliwie $wiadcza o wysokim poziomie

$wiadczonych w Urzedzie Miejskim w Swieciu ustug.

7.2. Srednie oceny Urzedu i oceny ostatnio zalatwianej sprawy

Srednia ocena Urzedu wobec Srednia ocena satysfakcji z
wyobrazonego ideatu obstugi podczas ostatniej
zatatwianej sprawy

Wykres nr 36. Srednia ocen Urzedu wobec wyobrazonego ideatu oraz satysfakcji z obstugi

Urzedu w trakcie ostatnio zalatwianej sprawy

Zaréwno s$rednia ocen dotyczaca poréwnania Urzgdu w Swieciu z wyobrazonym przez
klientéw ideatem a takze $rednia ocen uzyskana z I czes$ci ankiety Swiadcza o wysokim

poziomie §wiadczonych w ocenianej instytucji ustug.

Projekt wspéifinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej
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7.3. Srednie oceny Urzedu wedlug jego struktury

Referat Mieszkaniowych

Referat Zasitkow Rodzinnych

e s

Budownictwa, Architektury, Geodezji, Gospodarki...

Wdem'} Rolnictwa, OChronY Srodowiska i _
Gospodarki Komunalnej

Wydziat Gospodarki, Rozwoju i Wspotpracy
Zagranicznej

Wydziat Finansowy - Referat Podatkow i Opfat
Lokalnych

Urzad Stanu Cywilnego i Spraw Obywatelskich —

Wykres nr 37. Srednie oceny Urzedu wedlug jego struktury

Jak wynika z wykresu nr 37, Urzad w Swieciu jest zblizony do ideatu zdaniem osob,
ktore ostatnio zalatwiaty sprawy w Wydziale Finansowym ($rednia ocen: 5,2) a takze
Wydziale Budownictwa, Architektury, Geodezji, Gospodarki Gruntami i Planowania oraz
Urzedzie Stanu Cywilnego i Spraw Obywatelskich (Srednie ocen:5,0). Zdaniem osob, ktore
ostatnia sprawe urzednicza zalatwialy w Wydziale Rolnictwa, Ochrony Srodowiska i

Gospodarki Komunalnej, Urzad Miejski w Swieciu jest najmniej zblizony do ideatu.
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8. LOJALNOSC WOBEC URZEDU

W ostatnim punkcie ankiety zapytano klientow o chg¢ wyrazania pozytywnych opinii o
Urzedzie Miejskiem w Swieciu. Umieszczono tu takze $rednia ocen checi wyrazania

pozytywnych opinii o Urzgdzie wzgledem struktury ocenianej instytucji.

8.1. Gotowos¢ klientow do wyrazania pozytywnych opinii o Urzedzie

1% 1%

M na pewno nie
M nie

B raczej nie
49% J

M raczej tak
N tak

M na pewno tak

Wykres nr 38. Cheé klientow do wyrazania pozytywnych opinii o Urzedzie

Klientow Urzedu w Swieciu zapytano o cheé¢ wyrazania pozytywnych opinii o ocenianej
instytucji wérod znajomych. Jak wynika z wykresu nr 38, prawie wszyscy klienci (89%) beda

pozytywnie wypowiada¢ si¢ wsrdd znajomych na temat §wieckiego Urzedu.

Projekt wspéifinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej
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8.2. Gotowos¢ klientow do wyrazania pozytywnych opinii o Urzedzie (Srednia ocena)

wedhlug struktury Urzedu

Referat Mieszkaniowych

Referat Zasitkow Rodzinnych

|

Wydziat
Budownictwa, Architektury, Geodezji, Gospodarki...

WydziatRolnictwa, Ochrony Srodowiska
Gospodarki Komunalnej

Wydziat Gospodarki, Rozwoju i Wspotpracy
Zagranicznej

Wydziat Finansowy - Referat Podatkéw i Opfat
Lokalnych

1

Urzad Stanu Cywilnegoi Spraw Obywatelskich

Wykres nr 39. Srednia ocena checi wyrazania pozytywnych opinii o Urzedzie wedlug

struktury Urzedu

Klienci zalatwiajacy ostatnio sprawy urz¢dnicze we wszystkich komorkach Urzedu
Miejskiego w Swieciu byli zadowoleni z jakosci $wiadczonych ustug i tym samym wyrazili

che¢ wyrazania pozytywnej opinii o tejze instytucii.
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CZESC III - METRYKA KLIENTA

Ostatnia, trzecia cz¢$¢ kwestionariusza ankietowego zawierala informacje o klientach

Urzedu Miejskiego w Swieciu.

9. INFORMACJE O KLIENTACH WYPELNIAJACYCH ANKIETE

Klientow poproszono o wskazanie takich informacji o sobie jak: ple¢, wiek a takze
wyksztalcenie i status zawodowy. W tym punkcie umieszczono takze informacje o liczbie

wypehionych ankiet wedtug struktury Urzedu.
W badaniu wzieto udziat 124 klientéw Urzedu Miejskiego w Swieciu.

9.1. Pleé klientow

B meiczyzna

M kobieta

Wykres nr 40. Ple¢ klientow

Pierwsza informacja o klientach zawarta w metryce uczestnikow badania byla ich pleé.

Wykonawca: MTD Consulting — www.mtdconsulting.pl

Jak wynika z wykresu nr 40, ponad polowg 0sob (56%; 69 o0sob), ktore wypetnity ankiete
stanowity kobiety. M¢zczyzn bioracych udzial w badaniu byto 55 (44%).
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9.2. Wiek klientow

M ponizej 45 lat

M powyzej 45 lat

Wykres nr 41. Wiek klientow

Kolejna informacja o klientach to ich wiek. Wigkszo$¢ (62%; 77 osdb) stanowily osoby

w wieku ponizej 45 lat, a uczestnikow badania w wieku powyzej 45- tego roku zycia byto 47
0s6b (38%).

9.3. Wyksztalcenie klientow

B wyksztatcenie
podstawowe, zawodowe

m wyksztatcenie
srednie, pomaturalne

m wyksztatcenie wyzsze

Wykres nr 42. Wyksztalcenie interesantow
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Jak wynika z wykresu nr 42, prawie polowa klientow Urzedu w Swieciu (49%; 61
0s6b)) to osoby ze $rednim wyksztalceniem. Klientow posiadajacych wyzsze wyksztatcenie

byto 32 (26%) a podstawowe badz zawodowe posiadato 31 klientoéw Urzedu (25%).

9.4. Status zawodowy klientow

M uczen, student
M pracujgcy

W emeryt, rencista, nie pracujacy

Wykres nr 43. Status zawodowy klientow

Ostatnig informacjg zawarta w metryce uczestnikow badania byt ich status zawodowy.
Jak wynika z powyzszego wykresu, wigkszo$¢ 0sob (67%; 83 osoby) korzystajacych z ustug
Urzedu Miejskiego w Swieciu to petenci pracujacy. Najmniejsza grupe (5% 6 osob) stanowili

uczniowe i studenci.

Projekt wspéifinansowany ze srodkéw Unii Europejskiej
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9.5. Liczba wypelnionych ankiet wedlug struktury Urzedu

Cafa struktura Urzedu h

Referat Mieszkaniowych

Referat Zasitkow Rodzinnych
Wydziat
Budownictwa, Architektury, Geodezji, Gospodarki...

Wydziat Rolnictwa, Ochrony Srodowiskai
Gospodarki Komunalnej

Wydziat Gospodarki, Rozwoju i Wspotpracy
Zagranicznej

Wydziat Finansowy - Referat Podatkow i Opfat
Lokalnych

Urzad Stanu Cywilnego i Spraw Obywatelskich _

Wykres nr 44. Liczba wypelnionych ankiet wg struktury Urzedu

Na wykresie na 44 przedstawiono liczby wypetnionych ankiet (facznie 124) ze wzgledu
na miejsce, gdzie klienci zalatwiali ostatnio sprawy urzednicze. Najwiecej ankiet
(odpowiednio 27 i1 26) wypehily osoby, ktore ostatnio obstugiwane byly przez Referat
Zasitkow Rodzinnych oraz Wydziat Finansowy Urzedu Miejskiego w Swieciu. Dwie osoby
wypehiajace ankiety obstugiwane byly ostatnio przez wszystie komorki stanowigce Urzad w

Swieciu.
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CZESC IV - REKOMENDACJE

CZLOWIEK — NAJLEPSZA INWESTYCIA

Sporzadzony Raport: Ocena syntetyczna Urzad — wszystkie sprawy, jest sprawozdaniem
z badania satysfakcji klientow Urzedu Miejskiego w Swieciu, przeprowadzonego w sierpniu i

wrzesniu 2011 r. w celu podniesienia jakosci §wiadczonych w nim ustug.

Z analizy wynikow mozna stwierdzi¢, jakie aspekty funkcjonowania Urzedu uzyskaty

najnizsze noty klientow:

1. W Czesci I — Ocena obstugi podczas ostatnio zatatwianej sprawy

w Obszarze 1 — Wizerunekj Urzedu i urzednika:

- Pomieszczenia Urzedu byty czyste 1 zadbane ($rednia ocen: 5,1),

w Obszarze 2 — Indywidualne podejscie do klienta:

- Strona internetowa jest przejrzysta i pomocna ($rednia ocen 4,9),

w Obszarze 3 — Terminowos¢ zalatwianej sprawy:

- Urzednicy doktadali wszlekich staran, aby zatatwi¢ sprawe szybko ($rednia ocen 5,2),
- Urzednicy informowali mnie o terminie realizacji ustugi (§rednia ocen 5,2),

- Urzednicy byli chetni do pomocy 1 okazywali mi szczerg uwage (Srednia ocen 5,2),
- Szybkos¢ obstugi nie budzi moich zastrzezen (Srednia ocen 5,2),

w Obszarze 4 — Kompetencje urzednikow:

- Urzednicy potrafili rozwia¢ wszelkie watpliwos$ci (Srednia ocen 5,2),

w Obszarze 5 — Rzetelnos¢ Urzedu:

-Urzednicy swiadczyli ustuge rzetelnie (Srednia ocen 5,3),

- Urzednicy $wiadczyli ustuge z duzg starannoscia (Srednia ocen 5,3),

- Dokumentacja mojej sprawy byla przejrzysta (§rednia ocen 5,3).

REKOMENDACJE
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Wykazane powyzej najnizsze Srednie ocen z pie¢ciu obszarow funkcjonowania

CZLOWIEK — NAJLEPSZA INWESTYCIA

Urzedu w Swieciu sugeruja, iz nalezy ulepszy¢ jeden aspekt obstugi klienta:
- Strona internetowa jest przejrzysta i pomocna (Srednia ocen 4,9).

Nalezy zatem usprawni¢ funkcjonowanie strony internetowej Urzedu Miejskiego w
Swieciu tak, aby byla ona bardziej pomocna i przejrzysta dla klientow korzystajacych z
uslug tej instytucji. Dzieki temu prawdopodobnie satysfakcja klientow z jakoSci

swiadczonych uslug ulegnie poprawie.

2. W Czesci 1l — Kompleksowa ocena Urzedu

srednie ocen poszczegdInych obszarow przedstawiajg si¢ nastgpujaco:
- Satysfakcja ogolna (Srednia ocen 5,4),

- Idealny Urzad ($rednia ocen 4,9),

- Lojalnos$¢ wobec Urzedu ($rednia ocen 4,9),

- Satysfakcja z obstugi podczas ostatnio zatatwianej sprawy -uzyskana z przyznawanych not

we wszystkich pieciu obszarach Cze¢sci I (Srednia ocen 5,3).

Na podstawie przedstawionych wykresOw oraz analizy obszaru SATYSFAKCJA
OGOLNA mozna stwierdzi¢, ze $rednia ocena satysfakcji ostatnio zatatwianej sprawy byla
wysoka 1 wyniosta 5,3 (w skali od 1 do 6). Takze Srednia ocen satysfakcji ogdlnej z jakosci
swiadczonych w Urzedzie ustlug jest wysoka 1 wynosi 5,4. Oceny te sg niewatpliwie

potwierdzeniem na wysoki poziom $wiadczonych w Urzedzie Miejskim w Swieciu ustug.

W Czesci Il — Kompleksowa ocena Urzedu

najnizsze S$rednie ocen satysfakcji ogolnej klientow Urzedu wobec miejsca ostatnio

zalatwianej sprawy (struktura Urzedu):
w Obszarze 6 — Satysfakcja ogolna:
- Wydziat Rolnictwa, Ochrony Srodowiska i Gospodarki Komunalnej (4,9),

w Obszarze 7 — Idealny Urzqd:
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- Wydziat Rolnictwa, Ochrony Srodowiska i Gospodarki Komunalnej (4,6),

CZLOWIEK — NAJLEPSZA INWESTYCIA

- Referat Mieszkaniowy (4,7).

- Referat Zasitkow Rodzinnych (4,8),

w Obszarze 8 — Lojalnos¢ wobec Urzedu:

- Wydziat Rolnictwa, Ochrony Srodowiska i Gospodarki Komunalnej (5,0).

Srednie ocen satysfakcji klientow wedlug pieciu ocenianych obszarow (Czesé I) i ich
istota (waznos$¢) dla klienta wynosily od 5,1 do 5,4 1 s3 niewatpliwie potwierdzeniem na
wysoki poziom $wiadczonych w Urzedzie Miejskim w Swieciu ustug a takze odpowiednich

kompetencji jego pracownikow.

REKOMENDACJE

Srednie ocen Urzedu wobec Urzedu idealnego oraz lojalnosci wobec Urzedu
mierzone checiami klientow do wyrazania pozytywnych opinii o tej instytucji powinny

zasugerowa¢ wladzom Urzedu potrzebe doskonalenia funkcjonowania Urzedu.

Analizujac oceny jakosSci obstugi Urzedu wedlug komoérki obshugujacej klientow
mozna stwierdzié, ze klienci najmniej zadowoleni z jako$ci Swiadczonych ustug ostatnio
obstugiwani byli przez: Wydzial Rolnictwa, Ochrony Srodowiska i Gospodarki
Komunalnej a takze Referat Mieszkaniowy i Referat Zasilkéw Rodzinnych. Zatem
rekomenduje si¢ poprawe jakosci obstugi we wskazanych komodrkach organizacyjnych

Urzedu Miejskiego w Swieciu.
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3. Czesci Il — Metryka klienta

CZLOWIEK — NAJLEPSZA INWESTYCIA

Opinie na temat Urzedu Miejskiego w Swieciu zebrano od 124 klientéw na podstawie

papierowej ankiety dost¢pnej w ocenianej instytucji.

W badaniu satysfakcji klientow Urzedu wziglo udziat nieznacznie wigcej kobiet (56%) niz

mezezyzn (44%).

Klientow w wieku ponizej 45 lat, ktérzy wypehili ankiete bylo zdecydowanie wigcej (62%)
anizeli tych powyzej 45 — tego roku zycia (38%).

Prawie potowa klientéw Urzedu biorgcych udziat w badaniu posiadato srednie wyksztatcenie
(49%), pozostale osoby ukonczyty edukacje na szkole podstawowej badz zawodowej (25%).
Klientow z wyzszym wyksztalceniem byto 26%.

Zdecydowana wigkszos$¢ klientow Urzedu, ktorzy wypehili ankiete¢ to osoby pracujace
(67%), za$ uczniowe oraz studenci stanowili zaledwie 5% calej populacji. Oso6b bezrobotnych

byto 28%.
Whioski

Liczba wypetionych przez klientow Urzedu Miejskiego w Swieciu ankiet jest wystarczajaca
1 tym samym zadowalajaca ze wzgledu na krotki okres ich funkcjonowania w Urzgdzie oraz

na wielkos¢ Urzedu i tym samym liczebnos¢ miasta Swiecie.
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ANKIETA

BADANIE SATYSFAKCJI KLIENTOW URZEDU

Wdrozenia naszych systemadw...
Utatwiamy zarzgdzanie

MTD Consulting

www.mtdconsulting.pl
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