W okresie od stycznia 2015 do stycznia 2016 r. zostato przeprowadzone badanie
satysfakcji Klientéw Urzedu Miejskiego w Swieciu w ramach projektu:
»Skuteczne, przejrzyste i efektywne urzedy administracji samorzgdowej”.
Badanie przeprowadzono w formie anonimowej ankiety bezposredniej
(papierowej) oraz formularza elektronicznego. Celem badania byto zebranie
informac;ji dotyczacych jakosci Swiadczonych przez urzad ustug.

W formie ankiety bezposredniej (papierowej) do urzedu wptyneto 26 opinii
z czego 10 ankiet byto niekompletnych. Za posrednictwem strony internetowej
oceny Urzedu Miejskiego dokonato 80 respondentdw.

Pomimo wzmozonej akcji promocyjnej oraz przedfuzenia mozliwosci sktadania
do roku ilos¢ przekazywanych ankiet w stosunku do obstugiwanych klientow
nadal jest nikta, co utrudnia wyciggniecie jednoznacznych wnioskdow i podjecie
dziatan zgodnie z rzeczywistymi oczekiwaniami Klientow.

W nastepnym badaniu satysfakcji ponownie bedziemy zacheca¢ do aktywnego
uczestnictwa w ocenie Urzedu Miejskiego i dotozymy wszelkich staran, aby
rozpropagowac badanie za pomocg Srodkéw masowego przekazu.

Srednia ocena satysfakcji ogdlnej z obstugi urzedu w okresie od stycznia 2015 do
stycznia 2016 wynosi, 3,04, zas ostatnio zatatwianej sprawy, 3,63. W poprzednim
badaniu przeprowadzonym w okresie od listopada 2013 do maja 2014 wartosci
te wynosity odpowiednio 3.65 oraz 4,06.

Najwazniejszymi obszarami wptywajacy na jakos$¢ sSwiadczonych ustug wedtug
respondentdw s3g rzetelnos¢ obstugi oraz terminowos¢ zatatwianej sprawy.
Obydwa obszary otrzymaty nastepujgce srednie oceny, odpowiednio 3.46 oraz
3.09. W poprzednim badaniu przeprowadzonym w 2014 r. te obszary oceniono
nastepujgco: rzetelno$¢ obstugi — 3,96, terminowos¢ zatatwianej sprawy - 3.78.

Z analizowanych danych wynika, ze zaréwno $rednia satysfakcja ze $wiadczonych
ustug oraz satysfakcja w najwazniejszych dla Klientow dziedzinach
funkcjonowania urzedu w poréwnaniu z badaniem z roku 2014, ulegta obnizeniu.

W odpowiedziach respondentdw wyfaniajg sie gtéwne dziedziny, ktdre
najbardziej wptynety na obnizenie oceny satysfakcji Klientéw Urzedu Miejskiego
w Swieciu. Jedng z nich jest terminowo$¢ zatatwienia sprawy, szczegdlnie
w Urzedzie Stanu Cywilnego i Spraw Obywatelskich. Wprowadzenie nowego
Systemu Rejestréw Panstwowych, aplikacji ,Zrédto” spowodowato znaczne



wydtuzenie czasu obstugi klienta, nie tylko w naszej jednostce, ale rowniez w
catej Polsce. Liczne btedy techniczne aplikacji, spowolniona reakcja systemu na
wydawane polecenia, konieczno$¢ kilkukrotnego wprowadzania tych samych
danych, brak mozliwosci rownoczesnego otwarcia kilku aplikacji, czeste
problemy z potgczeniem itp. doprowadzity do obnizenia jakosci obstugi Klientéw.
Pomimo problemdw, na ktére urzednicy nie majg wptywu, bedziemy starac sie
zatatwiac sprawy w jak najkrétszy, mozliwym terminie.

Natomiast w kwestii zauwazonych przez respondentéw przypadkdow
nieodpowiedniej kultury i rzetelnosci obstugi zostaty podjete czynnosci
korygujace polegajace na przypomnieniu pracownikom wtasciwych standardéw
obstugi Klientow.

Inng wazng kwestig dla respondentéw jest mozliwos¢ korzystania z bezptatnego
Internetu. W tej chwili bezptatny Internet jest dostepny w budynku Urzedu
Miejskiego w Swieciu, Oérodku Kultury, Sportu i Rekreacji oraz Miejskiej
Bibliotece Publicznej. Poza tym do konca lutego na terenie miasta powstang
cztery otwarte miejsca dostepu do Internetu (na Duzym Rynku, w parku przy
OKSiR, teren przy SP 8 oraz skrzyzowanie ulicy Wojska Polskiego i Sportowej).

W odpowiedzi na sugestie Klientéw w roku 2016 w Urzedzie Miejskim w Swieciu
oraz Urzedzie Stanu Cywilnego i Spraw Obywatelskich zostang zainstalowane
podnosniki dla oséb niepetnosprawnych.

Dziekujemy wszystkim Klientom Urzedu Miejskiego w Swieciu, ktérzy poswiecili
swoj czas i wzieli udziat w badaniu ankietowym. Jednoczesnie zapraszamy
Panstwa do wyrazania swoich opinii w nastepnym badaniu satysfakcji klientow
Urzedu Miejskiego w Swieciu, ktére rozpocznie sie w potowie maja 2016
a zakonczy w styczniu 2017 r.



