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Czeséc | - OCENA JAKOSCI OBSLUGI PODCZAS OSTATNIE) WIZYTY W URZEDZIE
1. Wizerunek Urzedu

1.1. Pomieszczenia Urzedu sg czyste i zadbane

odsetek ocen klientow, kiorzy ocenili pomieszcenia Urzedu w skali od 1 do 5

100%
B80%
60% —
40%

20% —

0% T

T T T T
1-zdecydowanie nie 2-racej nie J-trudno powiedzied 4raczej |k Sadecydowanie @k

1.2. Oznakowanie Urzedu jest czytelne

odsetek ocen klientow, ktorzy ocenili oznakowanie Urzedu w skali od 1 do 5

100%
B80%
60% —
40%

20%

1

0%

T T T T T
1-zdecydowanie nie 2-racej nie J-trudno powiedzied 4raczej |k Sadecydowanie @k

1.3. Druki i formularze sg dostepne i czytelne

odsetek ocen klientow, ktorzy druki i formularze w skali od 1 do 5

100%
B80%
20% -
40%

20%

D% T T T T
1-zdecydowanie nie 2-racej nie J-trudno powiedzied 4raczej |k Sadecydowanie @k
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1.4. Oceh na ile wazny jest dla Ciebie wizerunek Urzedu?

odsetek ocen klientdw, ktorzy ocenili WAZNOSC wizerunku Urzedu | Urzednika w obstudze klienta w skali od 1 do 5
100%

B80%
60% —
40%

20%

0%

I I I I I
1-zdecydowanie nie 2-racej nie J-trudno powiedzied 4raczej |k Sadecydowanie @k

1.5. Srednie oceny pytah w obszarze: Wizerunek Urzedu

srednie oceny wizerunku Urzedu w skali od 1 do 5

1.1, Pomieszczenia Urzedu sq czyste i zadbane
= 1.2, Cenakowanie Urzedu jest czytelne
1.3, Druki i formularze s dostepne i czytelne
= 14 Ocen na ile wainy jest dla Ciebie wizerunek Urzedu?
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2. Indywidualne podejscie do Klienta

2.1. W Urzedzie jestem indywidualnie traktowany

odsetek ocen klientow, kiorzy indywidualne traktowanie w skali od 1 do 5

100%
B80%
60% —
40%

20% 4o

0%

T T T T T
1-zdecydowanie nie 2-racej nie J-trudno powiedzied 4raczej |k Sadecydowanie @k

2.2. Urzad jest otwarty w dogodnych dla mnie godzinach

odsetek ocen klientow, ktorzy ocenili godziny otwarcia w skaliod 1 do 5

100%
20%
B0% -
40%

20% —

0%

T T T T
l-zdecydowanie nie 2-race] nie J-trudno powiedzied dracze] tak radecydowanie @k

2.3. Strona internetowa jest przejrzysta i pomocna w zatatwianiu spraw

odsetek ocen klientéw, ktorzy ocenili przrirzystosc strony internetowej w skali od 1 do 5
100% -

B0%
60% —
40%

20% —

0%

T T T T
1-zdecydowanie nie 2-razej nie J-trudno powiedziet draczej @k Frdecydowanie &k
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2.4, Ocen na ile wazne jest dla Ciebie indywidualne podejscie do Klienta?

odsetek ocen Klientéw, ktdrzy ocenili WAZNOSC indywidualnego podejécia w skali od 1 do 5
100%0

BO% -
60% -
40% -

20%

0% | ........ : | : :
1-zdecydowanie nie 2-racej nie J-trudno powiedzied 4raczej |k Sadecydowanie @k

2.5. Srednie oceny pytan w obszarze: Indywidualne podejécie do Klienta

srednie oceny indywidualnego podejscia do Klienta

2.1, W Urzedzie jestern indywidualnie traktowany
= 2.2, Urzad jest otwarty w dogodnych dla mnie godzinach
2.3, Strona internetowa jest przejrzysta | pomocna w zatatwianiu spraw
= 2.4, Ocen na ile waine jest dla Ciebie indywidualne podejscie do Klienta?
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3. Terminowos¢ zatatwianej sprawy

3.1. Urzednicy doktadali wszelkich staran, aby zatatwié sprawe szybko

odsetek ocen klientdw, ktdrzy ocenili sprawnosc obstugi w skali od 1 do 5

100%
B80%
60% —
40%

20% -] 17

0%

T T T T T
1-zdecydowanie nie 2-racej nie J-trudno powiedzied 4raczej |k Sadecydowanie @k

3.2. Urzednicy informowali mnie o terminie realizacji ustugi

odsetek ocen klientdw, kiorzy ocenili informacje o terminie zatatwienia sprawy w skali od 1 do 5

100%
20%
B0% -
40%

20% -
10

0%

T T T T
l-zdecydowanie nie 2-race] nie J-trudno powiedzied dracze] tak radecydowanie @k

3.3. Szybkos$¢ obstugi nie budzi moich zastrzezen

odsetek ocen klientdw, ktdrzy ocenili szybkosc obstugi w skali od 1 do 5
100% -

B0%
60% —
40%

20% - 17

0%

T T T T
1-zdecydowanie nie 2-razej nie J-trudno powiedziet draczej @k Frdecydowanie &k
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3.4. Ocen na ile wazna jest terminowos¢ zatatwianej sprawy?

odsetek ocen klientdw, ktorzy ocenili WAZNOSC terminowosci zatatwienia sprawy w skali od 1 do 5

100%
BO% -
60% -
40% -

20%

0%

I I I I I
1-zdecydowanie nie 2-racej nie J-trudno powiedzied 4raczej |k Sadecydowanie @k

3.5. Srednie oceny pytah w obszarze: Terminowo$¢ zatatwianej sprawy

srednie oceny terminowosci zatatwianej sprawy

3.1, Urzednicy doktadali wszelkich staran, aby zatatwic sprawe szybko
= 3.2, Urzednicy informowali mnie o terminie realizacji ustugi

3.3. Szybkosc obstugi nie budzi moich zastrzezen
= 3.4. Ocen na ile waina jest terminowosC zatatwiane] sprawy?
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4. Kompetencje Urzednikow

4.1. Urzednicy posiadajg niezbedng wiedze merytoryczng

odsetek ocen klientow, kiorzy ocenili wiedze Urzednikow w skali od 1 do 5
100%0

B80%
60% —
40%

20%
10

0%

T T T T T
1-zdecydowanie nie 2-racej nie 3-trudno powiedzied 4raczej |k Sadecydowanie @k

4.2. Urzednicy posiadajg odpowiednie umiejetnosci praktyczne

odsetek ocen klientdw, kidrzy ocenili umigjetnosci prakbyczne Urzednikdw w skali od 1 do 5
100%

20%
B0% -
40%

20% — 11

0%

T T T T
l-zdecydowanie nie 2-race] nie 3-trudno powiedziet dracze] tak radecydowanie @k

4.3. Urzednicy wyrazali sie w sposdb dla mnie zrozumiaty

odsetek ocen klientow, ktdrzy ocenili sposcb przekazywania informaci przez Urzednika w skali od 1 do
100%

B0%
60% —
40%

20% —

0%

T T T T
1-zdecydowanie nie 2-razej nie 3-trudno powiedziet draczej @k Frdecydowanie &k
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4.4. Ocenh na ile wazne sa dla Ciebie kompetencje Urzednikéw?

odsetek ocen klientdw, ktorzy ocenili WAZNOSC wiedzy | umiejetnoéci Urzednika w skali od 1 do 5
100%0

B80%
60% —
40%

20%

0%

I I I I I
1-zdecydowanie nie 2-racej nie J-trudno powiedzied 4raczej |k Sadecydowanie @k

4.5. Srednie oceny pytan w obszarze: Kompetencje Urzednikéw

srednie oceny kompetencji Urzednikdw

4.1, Urzednicy posiadaja niezbedng wiedze merytonyczng

= 4.2, Urzednicy posiadajg odpowiednie umiejetnosci prakbyczne
4.3. Urzednicy wyrazali sie w sposcb dla mnie zrozumiahy

= 44 Ocen na ile waine =3 dla Ciebie kompetencje Urzednikdw?
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5. Rzetelnos¢ obstugi

5.1. Urzednicy swiadczyli ustuge z duza starannoscia

odsetek ocen klientdw, ktdrzy ocenili starannosc Urzednikow w skali od 1 do 5

100%
B80%
60% —
40%

20% 16

0%

T T T T T
1-zdecydowanie nie 2-racej nie 3-trudno powiedzied 4raczej |k Sadecydowanie @k

5.2. Dokumentacja mojej sprawy jest przejrzysta

odsetek ocen klientow, ktorzy ocenili dokumentacje sprawy w skali od 1 do 5

100%
20%
B0% -
40%

20% —
10

0%

T T T T
l-zdecydowanie nie 2-race] nie 3-trudno powiedziet dracze] tak radecydowanie @k

5.3. Zatatwienie mojej sprawy jest zgodne z przepisami

odsetek ocen klientdw, ktdrzy ocenili zgodnosE sprawy z przepisami prawa w skali od 1 do 5

100%
B0%
B0%
40%

20% —
1

0%

T T T T
1-zdecydowanie nie 2-razej nie 3-trudno powiedziet draczej @k Frdecydowanie &k
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5.4. Ocen na ile wazna jest dla Ciebie rzetelnos¢ obstugi?

odsetek ocen Klientéw, ktérzy ocenili WAZNOSC rzetelnosci obstugi w skali od 1 do 5

100%

B80%

60% —

40% -

20%

0%

I I I I
1-zdecydowanie nie 2-racej nie J-trudno powiedzied 4raczej |k

5.5. Srednie oceny pytah w obszarze: Rzetelno$¢ obstugi

srednie ocey rzetelnosci obstugi

I
Sadecydowanie @k

5.1, Urzednicy Swiadczyli ustuge z duzq starannoscig
= 5.2, Dokumentacja mojej sprawy jest przejrzysta
5.3, Zatatwienie mojej sprawy jest zgodne z przepisami
= 5.4, Ocen na ile waina jest dla Ciebie rzetelnosc obstugi?
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Czes¢ 1l - KOMPLEKSOWA OCENA JAKOSCI SWIADCZONYCH UStUG W URZEDZIE

6. Srednie oceny uzyskane w badaniu satysfakcji klientéw

6.1. Srednie oceny satysfakcji ogélnej urzedu i oceny ostatnio zatatwianej sprawy

srednie oceny satysfakcji

59 3.65

4.06

ogalnej z obstugi ureedu

ostatnio @mkatwiane] sprawy

6.2. Srednie oceny satysfakcji klientéw wedtug rodzajéw zatatwianych spraw

srednie oceny satysfakcji klientdw na tle ich WAZNOSCT w opinii klientow

4.5

3.78

4.63 461

39 3.96

me:na WAZIIN.I[E(E me:na WAZIIN.I[S(E
1. Wizerunek Urzedu
= 2, Terminowcst zatatwianej sprawy
3. Gotowost pomocy i szybkost obstugi
= 4 Kompetencje Urzednikdw
» 5. Rzetelnosd obshugi

T T
ocena WAZNOSC

T T
ocena WAZNOSC  ocena WAZNOSC
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6.3. Srednie oceny satysfakcji klientéw wedtug pieciu ocenionych obszaréw i ich WAZNOSC dla
klienta

srednia ocena jakosci obstugi wg rodzaju zatatwianych spraw w skali od 1 do 5

5.00
o=

. 418 Hag ifs B 41)

3.70 3.86

T30

3.46 3.36

@N‘Nﬁ " ﬁaﬁﬁﬁw o
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Czesc 11l - METRYKA KLIENTA

7. Informacje o klientach wypetniajacych ankiete

7.1. Pte¢ klientéw

ptec klientow

me2zyzna - 51 osib
= kobiets - 41 osdb

55%0

7.2. Wiek klientow

wiek klientow

26% ponizej 30 lat - 24 osdb
m od 30do 45 lat - 44 osdb
powyze] 45 lat - 24 osob

48%

26%

7.3. Wyksztatcenie klientéw

ksztatcenie klientdw
470 wy

pod stawowe, Imwodowe - B osob
m srednie, pomaturalne - 41 osob
wWyZsze - 43 osob

9%

strona 16 /19



UNIA EUROPEJSKA Rk
KAPITAL LUDZKI EUROPEJSKI * *
NARODOWA STRATEGIA SPOINOSCI FUNDUSZ SPOLECZNY Ly . el

Projekt wspoffinansowany ze srodkow Unii Europejskiej w ramach Europejskiego Funduszu Spotecznego

7.4, Status zawodowy klientéw

status zawodowy klientow

uczen, student - 4 osdb
® pracujacy - 68 osob
emeryt, rencista, nie pracujacy - 20 osob

22%

4%

7.5 Liczba wypetnionych ankiet wedtug rodzaju ankiety

wypetnione ankiety przez klientow
350

ankieta elektronizna - 60 osob
B ankieta papigrows - 32 osob

G5%0

7.6. Liczba wypetnionych ankiet wedtug rodzaju spraw

rodzaje spraw

20 18

13

12 12
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Czesc IV - REKOMENDACJE | WNIOSKI

W okresie od listopada 2013 do maja 2014 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 informacji dotyczacych
jakosci Swiadczonych przez urzad ustug.

W formie ankiety bezposredniej (papierowej) do urzedu wptyneto 40 opinii z czego 11 ankiet byto
niekompletnych. Za posrednictwem strony internetowej oceny Urzedu Miejskiego dokonato 63
respondentéw. Pomimo wzmozonej akcji promocyjnej oraz przedtuzenia mozliwosci sktadania opinii z
3 do 6 miesiecy ilos¢ przekazywanych ankiet w stosunku do obstugiwanych klientéw nadal jest
nikta. Niewielkie zainteresowanie badaniem utrudnia wyciggniecie jednoznacznych wnioskéw i
podjecie dziatah zgodnie z rzeczywistymi oczekiwaniami Klientéw. W nastepnym badaniu satysfakgji
ponownie bedziemy zacheca¢ do aktywnego uczestnictwa w ocenie Urzedu Miejskiego i dotozymy
wszelkich staran, aby rozpropagowac badanie za pomocg Srodkéw masowego przekazu.

Uczestnicy badania oceniali w skali od 1 do 5 r6zne aspekty obstugi klientow w pieciu wybranych
obszarach funkcjonowania Urzedu Miejskiego w Swieciu tj. wizerunek urzedu, terminowos¢
zatatwianej sprawy, gotowos¢ pomocy i szybkos¢ obstugi, kompetencje urzednikéw oraz rzetelnos¢
obstugi.

Srednia ocena satysfakcji ogélnej z obstugi urzedu w okresie od listopada 2013 do maja 2014 wynosi
3.65, zas ostatnio zatatwianej sprawy 4,06. W badaniu z 2013 r. przeprowadzonym w okresie od
kwietnia do czerwca wartosci te wynosity odpowiednio 4.06 oraz 4,34.

Najwazniejszymi obszarami wptywajacy na jakos¢ swiadczonych ustug wedtug respondentéw sa
kompetencje urzednikdéw oraz rzetelnos¢ obstugi. Obydwa obszary otrzymaty nastepujace Srednie
oceny odpowiednio 3.9 oraz 3.96. W badaniu z 2013 r. przeprowadzonym w okresie od kwietnia do
czerwca te obszary oceniono nastepujgco: kompetencje urzednikéw - 4.39, rzetelnos¢ obstugi - 4.36.

Z analizowanych danych wynika, ze satysfakcja Klientéw w najwazniejszych dla nich dziedzinach
funkcjonowania urzedu w pordéwnaniu z rokiem 2013 ulegta nieznacznemu obnizeniu. Bedziemy
dazy¢ do zminimalizowania Zrédet zgtaszanych negatywnych uwag, szczegdlnie w zakresie
podnoszenia kompetencji pracownikéw oraz rzetelnosci i jakosci obstugi.

Formularz ankietowy przewidywat réwniez mozliwos$¢ swobodnej wypowiedzi Klientéw. Skorzystato z
niej 37 os6b. W wypowiedziach otwartych respondenci najczesciej sygnalizowali przypadki
nieodpowiedniej kultury obstugi, potrzebe budowy windy w Urzedzie Miejski oraz przedtuzenia godzin
pracy urzedu w jednym z dni tygodnia.

Wszystkie zastrzezenie klientéw zostaty szczegétowo przeanalizowane i beda w miare mozliwosci
uwzgledniane przy ustalaniu polityki funkcjonowania Urzedu Miejskiego w Swieciu. Natomiast w
kwestii zauwazonych przez respondentéw incydentalnych przypadkéw nieodpowiedniej kultury
obstugi zostaty podjete czynnosci korygujgce polegajace na przypomnieniu pracownikom wtasciwych
standardéw obstugi Klientéw. Zamontowanie windy w holu Urzedu jest powazniejszym zadaniem,
poniewaz wystepuje problem konstrukcyjny. Wychodzac naprzeciw probleméw oséb
niepetnosprawnych wiekszos$¢ spraw mozna zatatwi¢ w Biurze Obstugi Mieszkancéw w holu. W
przypadkach innych to Burmistrz jak réwniez kierownicy proszeni sg do osoby niepetnosprawnej.

Dziekujemy wszystkim Klientom Urzedu Miejskiego w Swieciu, ktérzy poswiecili swéj czas i wzieli
udziat w badaniu ankietowym. Jednoczes$nie zapraszamy Paﬁstwa do wyrazania swoich opinii w
nastepnym badaniu satysfakcji klientéw Urzedu Miejskiego w Swieciu, ktére odbedzie sie w dniach
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