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1. Charakterystyka badania satysfakcji Klientow
RAPORT PARAMETRY OCENY
Okres badania 07.03.2019 - 30.06.2019
Oceniana instytucja Urzad Miejski w Swieciu

tacznie 9 szt w tym:

Liczba kwestionariuszy ¥ Elekironicznia 9 szt

e papierowo 0 szt

e Ewidencja ludnosci i dowody osobiste - 3 szt
e Urzad Stanu Cywilnego - 0 szt
e Dziatalnos¢ gospodarcza - 1 szt
e Podatki i optaty lokalne - 0 szt
Wediug komérek/spraw e Budownictwo i zagospodarowanie przestrzenne - 3 szt
e Gospodarka nieruchomosciami - 0 szt
e Sprawy mieszkaniowe - 0 szt
e Rolnictwo, ochrona $rodowiska i gospodarka komunalna - 1 szt

e Swiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny - 1 szt

e Indywidualne podejscie do Klienta
Obszary oceny e Kompetencje urzednikow

e Terminowosc¢ obstugi sprawy

e 1pkt-Zle

e 2 pkt-Stabo

e 3 pkt- Dostatecznie
e 4 pkt- Dobrze

Zastosowana skala

e 5 pkt-Bardzo dobrze
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2. Wyniki pomiaru satysfakcji ze wzgledu na obszary oceny

Wykres 1. Srednie oceny badanych obszaréw INDEKS SATYSFAKCJI KLIENTA -
przedstawia usredniong ocene

moexs sarysrakor kenTA [N wszystkich badanych obszaréw w

Instytucji — 3.3 pkt

Tm————— . Srednie oceny dla cbszar6w jakose

ksztattowaty sie od 3.2 pkt do 3.4 pkt
co prezentuje Wykres 1.

Kompetencje ursednkow Klienci najwyzej - réwno lub powyzej

INDEKSU SATYSFAKCJI KLIENTA

y ) ocenili obszary:
Terminowo$C obslugi sprawy

e |Indywidualne podejscie do
Klienta

0 : : ’ N ’ e Kompetencje urzednikow

Zrédto: Opracowanie na podstawie wynikdw badari ankietowych Klientow
Najnizej - ponizej INDEKSU
SATYSFAKCJI KLIENTA ocenili
obszary:

e Terminowos$¢ obstugi sprawy
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3. Wyniki pomiaru satysfakcji ze wzgledu na cechy demograficzne

klientow

Wykres 2. Srednie oceny badanych obszaréw ze wzgledu na Pte¢

INDEKS SATYSFAKCII KLIENTA
Indywidualne podeijscie do Klienta
Kompetencje urzednikéw 3.1 7

Terminowos$¢ obshugi sprawy 3.1 3.3

M kobieta W meiczyzna
Zrédto: Opracowanie na podstawie wynikdw badari ankietowych Klientow

Wykres 3. Srednie oceny badanych obszaréw ze wzgledu na Wiek

INDEKS SATYSFAKCII KLIENTA

Kompetencje urzednikéw

tnaywiduaie podeséce do ienta [T S

Terminowo$¢ obsiugi sprawy

M ponizej 30 at M od 31 do 45 fat od 46 do 60 lat M powyzej 60 lat
Zrédto: Opracowanie na podstawie wynikdw badari ankietowych Klientow

Srednie oceny dla obszaréw jakosci sa
zréznicowane wg atrybutu Pte¢ co
prezentuje Wykres 2.

INDEKS SATYSFAKCJI KLIENTA w
ocenie:

e kobieta-3.1 pkt
e mezczyzna - 3.6 pkt

Srednie oceny dla obszaréw jakosci sa
zroznicowane wg atrybutu Wiek co
prezentuje Wykres 3.

INDEKS SATYSFAKCJI KLIENTA w
ocenie:

ponizej 30 lat- 3.9 pkt
od 31 do 45 lat- 3.3 pkt
od 46 do 60 lat-2.8 pkt
powyzej 60 lat- 0 pkt
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Wykres 4. Srednie oceny badanych obszaréw ze wzgledu na Wyksztatcenie

INDEKS SATYSFAKCII KLIENTA
Indywidualne podejécie do Kiienta

Kompetencje urzednikdéw

Terminowo$¢ obsiugi sprawy i

B podstawowe/gimnazjaine zawodowe Srednie/pomaturlane wyzsze

Zrédto: Opracowanie na podstawie wynikdw badari ankietowych Klientow

Wykres 5. Srednie oceny badanych obszaréw ze wzgledu na Status zawodowy

INDEKS SATYSFAKCII KLIENTA

Indywiduaine podejécie do Klienta

Kompetencje urzednikéw

Terminowos¢ obslugi sprawy

B uczen/student pracujacy przedsiebiorca B8 niepracujgcy B8 emeryt / rencista

Zrédto: Opracowanie na podstawie wynikéw badari ankietowych Klientow

Srednie oceny dla obszaréw jakosci sg
zréznicowane wg atrybutu
Wyksztatcenie co prezentuje Wykres 4.

INDEKS SATYSFAKCJI KLIENTA w
ocenie:

e podstawowe/gimnazjalne-0
pkt

e zawodowe - 1.6 pkt

e drednie/pomaturlane - 2.9 pkt

e wyzsze- 3.6 pkt

Srednie oceny dla obszaréw jakosci sg
zréznicowane wg atrybutu Status
zawodowy co prezentuje Wykres 5.

INDEKS SATYSFAKCJI KLIENTA w
ocenie:

uczen/student - 0 pkt
pracujacy - 3.2 pkt
przedsiebiorca - 3.7 pkt
niepracujacy - 0 pkt
emeryt / rencista - 0 pkt
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4 Wyniki pomiaru satysfakcji ze wzgledu na kryteria oceny

w badanym obszarze

Wykres 6. Indywidualne podejscie do Klienta

ot ezt e e T S

tngywiduaine podejice do kienta [N

0 1 2 3 4 5
Zrédto: Opracowanie na podstawie wynikdw badari ankietowych Klientéw

Wykres 7. Kompetencje urzednikéw

Wiedza i umiejetnosci
UdZzielanie informacji

Zrozumialy sposob wypowiedzi

0 05 1.0 15 20 25 3.0 35 40 45 50
Zrédto: Opracowanie na podstawie wynikdw badari ankietowych Klientow

Srednie oceny kryteriéw w obszarze:
Indywidualne podejscie do Klienta
ksztattowaty sie od 3.2 pkt do 3.6 pkt
co prezentuje Wykres 2.

Klienci najwyzej - rowno lub powyzej
SREDNIEJ ocenili kryteria:

e (Godziny przyjec interesanta

e Czytelnos¢ formularzy
Najnizej - ponizej SREDNIEJ ocenili
kryteria:

e |ndywidualne podejscie do
Klienta

Srednie oceny kryteriéw w obszarze:
Kompetencje urzednikéw ksztattowaty
si¢ od 3.2 pkt do 3.4 pkt co prezentuje
Wykres 3.

Klienci najwyzej - rowno lub powyzej
SREDNIEJ ocenili kryteria:

e Wiedza i umiejetnosci
e Udzielanie informacji

Najnizej - ponizej SREDNIEJ ocenili
kryteria:

e Zrozumiaty sposéb wypowiedzi
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Wykres 8. Terminowos¢ obstugi sprawy Srednie oceny kryteriéw w obszarze:
Terminowos¢ obstugi sprawy
ksztattowaty sie od 3 pkt do 3.3 pkt co
prezentuje Wykres 4.

Szybko$¢ obsiugi na stanowisku obsiugi

Klienci najwyzej - rowno lub powyzej
SREDNIEJ ocenili kryteria:
Informacja o terminie zalatwienia sprawy
e Dotrzymanie terminu zatatwienia
sprawy
e |nformacja o terminie
zatatwienia sprawy
Dotrzymanie terminu zaletwienia sprawy L LA _—
Najnizej - ponizej SREDNIEJ ocenili
kryteria:

0 1 2 3 4 5
v 4 & 7 -

e Szybkos$¢ obstugi na stanowisku

Zrédfo: Opracowanie na podstawie wynikdw badar ankietowych Klientow obstugi
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5. Wyniki pomiaru satysfakcji ze wzgledu na oceniane komorki/sprawy

Wykres 11. Liczba wypetnionych kwestionariuszy dla ocenianych KOMOREK/SPRAW Wykres 11 prezentuje liczbe

Ewidencja ludnosci i dowody osobiste

Urzad Stanu Cywilnego

Dzialalnos¢ gospodarcza

Podatki i oplaty lokaine

Budownictwo i zagospodarowanie przestrzenne
Gospodarka nieruchomosciami

Sprawy mieszkaniowe

iinictwo, ochrona $rodowiska | gospodarka komunaina

Swiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny

o

1 2 3
Zrédto: Opracowanie na podstawie wynikdw badar ankietowych Klientow

Wykres 12. Srednie oceny badanych KOMOREK/SPRAW

INDEKS SATYSFAKCII KLIENTA

Ewidencja ludnosci i dowody osobiste

Urzad Stanu Cywilnego

Dzialaino$¢ gospodarcza

Podatki i oplaty lokaine

Budownictwo i zagospodarowanie przestrzenne
Gospodarka nieruchomosciami

Sprawy mieszkaniowe

vinictwo, ochrona $rodowiska i gospodarka komunaina

Swiadczenia rodzinne i fundusz alimentacyjny

o

1 2 3 4 5
Zrédto: Opracowanie na podstawie wynikdw badari ankietowych Klientéw

wypetnionych kwestionariuszy dla
ocenionych KOMOREK/SPRAW przez
Klientéw Instytucji

Klienci najczesciej oceniali:

e Ewidencja ludnosci i dowody
osobiste

Klienci najrzadziej oceniali:

e Dziatalnos$¢ gospodarcza

Srednie oceny dla badanych
KOMOREK/SPRAW ksztaftowaty sie od
0 pkt do 4.9 pkt co prezentuje Wykres
12.

Klienci najwyzej - rowno lub powyzej
INDEKSU SATYSFAKCJI KLIENTA
ocenili:

e Dziatalnos¢ gospodarcza
e Swiadczenia rodzinne i fundusz
alimentacyjny

Najnizej - ponizej INDEKSU
SATYSFAKCJI KLIENTA ocenili:

e Rolnictwo, ochrona srodowiska i
gospodarka komunalna

e Ewidencja ludnosci i dowody
osobiste

e Budownictwo i
zagospodarowanie przestrzenne
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6. Podsumowanie wynikow — obszary wymagajgce usprawnie

Zaprezentowane w raporcie wyniki pomiaru satysfakgcji klientdéw sporzadzone na podstawie badan ankietowych
przeprowadzonych w okresie: 07.03.2019 - 30.06.2019 wskazujg na koniecznos¢ przeprowadzenia usprawnien w ramach
kryteriow najnizej ocenionych co prezentuje wykres 14.

Wykres 14. Srednie oceny dla wszystkich ocenianych kryteriéw Instytucje

Szybko$¢ obsiugi na stanowisku obslugi

Informacja o terminie zalatwienia sprawy

Indywiduaine podejécie do Klienta

Zrozumialy sposdb wypowiedzi

Udzielanie informacji

Dotrzymanie terminu zalatwienia sprawy

Wiedza i umiejetnosci

Godziny przyje¢ interesanta

Czytelnoséc formularzy

o

1 2 3 4 5
Zrédfo: Opracowanie na podstawie wynikow badari ankietowych Klientow

10
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/. Charakterystyka respondentéw - metryka Klienta

W badaniu satysfakgcji klienta wzieto udziat fgcznie 9 oséb, ktérych charakterystyki wg cech: Pteé, Wiek, Wyksztatcenie, Status
zawodowy, przedstawiono na Wykresach 15-18.

Wykres 15. Odsetek respondentow ze wzgledu na Ptec¢

M kobieta M meiczyzna

Wykres 16. Odsetek respondentow ze wzgledu na Wiek

M ponizej 30 lat M od 31 do 45 lat od 46 do 60 lat M powyzej 60 lat

Wykres 17. Odsetek respondentow ze wzgledu na Wyksztatcenie

M podstawowe/gimnaziaine M zawodowe $rednie/pomaturiane M wyzsze

Wykres 18. Odsetek respondentéw ze wzgledu na Status zawodowy

1
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M uczen/student M pracujacy ' przedsiebiorca M niepracujacy
B emeryt / rencista

12
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Spis wykresow

Wykres 1. Srednie oceny badanych obszaréw

Wykres 2. Srednie oceny badanych obszaréw ze wzgledu na Pted

Wykres 3. Srednie oceny badanych obszaréw ze wzgledu na Wiek

Wykres 4. Srednie oceny badanych obszaréw ze wzgledu na Wyksztatcenie
Wykres 5. Srednie oceny badanych obszaréw ze wzgledu na Status zawodowy
Wykres 6. Srednie oceny kryteridw w obszarze Indywidualne podejécie do Klienta
Wykres 7. Srednie oceny kryteriéw w obszarze Kompetencje urzednikéw

Wykres 8. Srednie oceny kryteridw w obszarze Terminowo$¢é obstugi sprawy
Wykres 9. Liczba wypetnionych kwestionariuszy dla ocenianych KOMOREK/SPRAW
Wykres 10. Srednie oceny badanych KOMOREK/SPRAW

Wykres 11. Srednie oceny badanych KOMOREK/SPRAW wg obszaréw

Wykres 12. Srednie oceny dla wszystkich ocenianych kryteriéw Instytucje
Wykres 13. Odsetek respondentow ze wzgledu na Pte¢

Wykres 14. Odsetek respondentéw ze wzgledu na Wiek

Wykres 15. Odsetek respondentéw ze wzgledu na Wyksztatcenie

Wykres 16. Odsetek respondentow ze wzgledu na Status zawodowy

13
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Kwestionariusz oceny satysfakcji Klienta

Zaznacz odpowiednio
Wybierz tyko jedno wybrane pole

Ewidencja ludnosci i dowody osobiste Urzad Stanu Cywilnego Dziatalno$¢ gospodarcza

Podatki i optaty lokalne Budownictwo i zagospodarowanie Gospodarka nieruchomosciami
przestrzenne Sprawy mieszkaniowe

Rolnictwo, ochrona $rodowiska i Swiadczenia rodzinne i fundusz

gospodarka komunalna alimentacyjny

Oceniane obszary

Zle1 Stabo 2 Dostatecznie 3 Dobrze 4 Bardzo dobrze 5

Indywidualne podejscie do Klienta
Godziny przyjec interesanta
Indywidualne podejécie do Klienta
Czytelnosc formularzy

Kompetencje urzednikéw
Wiedza i umiejetnosci
Zrozumiaty sposdb wypowiedzi

Udzielanie informacji

Terminowos¢ obstugi sprawy
Informacja o terminie zatatwienia sprawy
Szybkos¢ obstugi na stanowisku obstugi

Dotrzy manie terminu zatatwienia sprawy

Co Pana/Pani zdaniem mozna zrobi¢ dla podniesienia jakosci ustug w Urzedzie?

Metryka klienta

Pled Wiek Wyksztatcenie Status zawodowy
kobieta ponizej 30 lat podstawowe/gimnazjaine uczen/student
mezczyzna od 31 do 45 lat zawodowe pracujacy

od 46 do 60 lat $rednie/pomaturlane przedsiebiorca

14
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powyzej 60 lat

Data wypetnienia

wyzsze

niepracujacy

emeryt / rencista

15
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Aneks

Komentarze klientéw

Kwestionariusz ankiety pozwolit na zaproponowanie przez Klientéw propozycji usprawnien Instytucji, ktére moga przyczynic sie
do poprawy jakosci $wiadczonych ustug.

Co Pana/Pani zdanierm mozna zrobic dla podniesienia jakosci ustug w Urzedzie?
e Brak
e Obstuga w przypadku pan urzedniczek jest zenujgca. Panie albo sg znudzone praca albo przemeczone. Udzielajg sprzecznych odpowiedzi.
Mato przyjemne w poréwnaniu do pozostatych urzednikéw, ktérzy nie tylko udzielg odpowiedzi ale jeszcze wskazg inne alternatywne
rozwigzania.
e Urzednicy powinnibraé pod uwage potrzeby, bezpieczeristwo, sugestie mieszkafncédw..A nie bezmysinie dokonujg inwestycji, ktére sg
niepotrzebne i utrudniajg A nawet zagrazajg zyciu mieszkancow...
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