Pszow, dnia 24.04.2015 .

Kwartalny raport z pomiaru satysfakcji klientow przy uzyciu
elektronicznego kwestionariusza pomiaru satysfakcji klientow

I kwartal 2015 r.

W elektronicznym kwestionariuszu badania satysfakcji klientow wzieto udziat
20 ankietowanych, ktérzy Kkorzystali z ustug Urzedu Miasta Pszéw w ciggu ostatnich
6 miesiecy. Na podstawie klucza interpretacji wynikdw pomiaru obliczony zostat catkowity
wskaznik poziomu satysfakcji klienta S = 12 , Kktéry wg skali oznacza Sredni poziom

satysfakcji klienta.

Skala catkowitego wskaznika S poziomu satysfakcji klienta:

od -5do - 1pkt bardzo niski poziom satysfakcji klienta
od 0 do + 4pkt niski poziom satysfakcji klienta

od +5 do+ 13 pkt $redni poziom satysfakcji klienta

od + 14 do + 18 pkt wysoki poziom satysfakcji klienta

od +19 do + 23 pkt bardzo wysoki poziom satysfakcji klienta

System elektronicznych kwestionariuszy pomiaru satysfakcji klienta pozwala na zadawanie
pytan, z Kktérych nastepnie obliczane sg wskazniki zadowolenia ankietowanych z ustug
oferowanych przez Urzad Miasta.

Ankieta zawiera w sobie 8 pytan.

W ankiecie wzieto udziat 5 kobiet oraz 15 mezczyzn. Wyksztatcenie ksztattowato sie
nastepujgco:

. wyzsze: 3 osoby

. niepeine wyzsze: 1 osoba

. $rednie ogdlnoksztatcace: 3 osoby
. Srednie zawodowe: 4 osoby

. niepeine srednie: 3 osoby

. zawodowe: 2 osoby,

. podstawowe: 1 osoba,

. niepetne podstawowe: 3 osoby.



Przedziat wiekowy respondentéw:
. 15 - 18 lat - 3 osoby

. 19 - 25 lat - 4 osoby

. 26 -3 5 lat - 4 osoby

. 36 - 45 lat - 4 osoby

. 46 - 55 lat - 3 osoby

. 56 - 65 lat - 0 os6b

. 66 lat i wiecej — 2 osoby

W pytaniu nr 2 ankietowani wskazywali z jakich ustug korzystali w Urzedzie Miasta Pszow
oraz w pytaniu nr 3 respondenci wskazywali stopien satysfakcji z poziomu wykonania ustug

wskazanych w pkt 2.

Po przeanalizowaniu odpowiedzi na powyzsze pytania bezposredni wskaznik I: wynidst 4,
jest to wysoki poziom satysfakcji klienta, w skali 1 do 5, gdzie 1 oznacza bardzo niski poziom
satysfakcji, 5 oznacza bardzo wysoki poziom satysfakcji.

Mamy réwniez mozliwos¢ sprawdzi¢ na jakim poziomie ocenili respondenci poszczegblne

ustugi w sprawach z zakresu :
* przyjecie oswiadczenia ostatniej woli - bezpoSredni wskaznik -5,

* udostepnianie informacji publicznej, rozpatrywanie skarg i wnioskdw, ochrona
Srodowiska, ewidencja ludnosci i dowody osobiste, uprawnienia wyborcéw, sprawy
wojskowe, dziatalno$¢ gospodarcza, reglamentacja sprzedazy napojéw alkoholowych,
prowadzenie targowisk, optata skarbowa, interpelacje przepiséw prawa podatkowego,
podatki i optaty lokalne, gospodarka nieruchomos$ciami, geodezja i kartografika,
kultura sport i rekreacja, lokale mieszkalne i uzytkowe, ochrona zdrowia i opieka
spoteczna, przeciwdziatanie alkoholizmowi i rozwigzywanie problemoéw alkolowych,
ochrona porzadku publicznego oraz bezpieczenstwa os6b i mienia, zarzadzanie
drogami, ochrona przeciwpozarowa, akty stanu cywilnego, Swiadczenia rodzinne,
pomoc osobom uprawnionym do alimentéw, planowanie i zagospodarowanie

przestrzenne, zbiorki publiczne - bezposredni wskaznik - 4.

Nalezy zwrdéci¢ rowniez uwage na odpowiedzi w pytaniu nr 4, gdzie ankietowani mieli
mozliwo$¢ oceni¢ oczekiwanie zwigzane z wykonaniem ustugi i stopienn w jakim zostaty one

zaspokojone, korzystajac z 7 parametrow wymienionych w tym pytaniu.



Parametry takie jak:

> czas oczekiwania na ustuge,

> czas realizacji ustugi,

> kompetencje pracownika urzedu,

> przyjazne traktowanie przez pracownika urzedu
> wzbudzanie zaufania przez pracownika urzedu,
> dostepnos¢ informacji w urzedzie,

> indywidualne traktowanie petenta.

Bezposredni wskaznik zostal ustalony na poziomie 4 pkt. co oznacza wysoki poziom

satysfakcji klienta.

WhniosKi :

Biorgc pod uwage analize Kwestionariusza Pomiaru Satysfakcji Klienta ktory
funkcjonuje w Urzedzie Miasta Pszow w ramach Systemu Zarzadzenia JakoScia, mozna
wyciggna¢ wniosek, iz poziom zadowolenia z obstugi jest Sredni. Celem przeprowadzenia
procedury pomiaru satysfakcji klientow Urzedu Miasta Pszéw jest réwniez okreSlenie
informacji o potrzebach naszych klientéw. Na podstawie wynikéw ankiety widzimy, ze
odnotowujemy Sredni poziom zadowolenia klienta zewnetrznego z $wiadczonych przez urzad
ustug. Wysoko oceniono kompetencje pracownikéw, z ktérymi klienci mieli bezposredni
kontakt przy zatatwianiu sprawy. Klienci dostrzegaja zmiany na lepsze, wsréd ankietowanych
znalazty sie glosy doceniajgce starania pracownikéw urzedu, ktére mobilizujg do dalszej
jeszcze lepszej pracy.

Na wysokim poziomie satysfakcji klienta zostato ocenione przyjecie o$wiadczenia
ostatniej woli. Natomiast na dobrym poziomie ocenione zostaly ustugi: udostepnianie
informacji publicznej, rozpatrywanie skarg i wnioskéw, ochrona $rodowiska, ewidencja
ludnosci i dowody osobiste, uprawnienia wyborcéw, sprawy wojskowe, dziatalnos¢
gospodarcza, reglamentacja sprzedazy napojow alkoholowych, prowadzenie targowisk, optata
skarbowa, interpelacje przepiséw prawa podatkowego, podatki i optaty lokalne, gospodarka
nieruchomos$ciami, geodezja i kartografika, kultura sport i rekreacja, lokale mieszkalne

i uzytkowe, ochrona zdrowia i opieka spoteczna, przeciwdzialanie alkoholizmowi

3



i rozwigzywanie problemoéw alkolowych, ochrona porzadku publicznego oraz bezpieczenstwa
0os6b i mienia, zarzadzanie drogami, ochrona przeciwpozarowa, akty stanu cywilnego,
$Swiadczenia rodzinne, pomoc osobom uprawnionym do alimentéw, planowanie
i zagospodarowanie przestrzenne, zbiorki publiczne.
Dokonujac analizy odpowiedzi na pytanie mozna stwierdzi¢, iz respondenci pozytywnie
ocenili kompetencje pracownikdw Urzedu Miasta Pszow. Dokonujgc poréwnania wynikéw
obecnego badania z wynikami badania przeprowadzonego w poprzednich kwartatach 2014r.
mozna zauwazy¢ wzrost liczby respondentéw, pozytywnie oceniajagcych kompetencje
pracownikéw Urzedu. Akcja informacyjna zachecajaca mieszkancéw do korzystania
z narzedzia informatycznego jakim jest kwestionariusz pomiaru satysfakcji klienta
zamieszczony dwukrotnie w Biuletynie Informacyjnym Urzedu Miasta Pszéw przyniost
zadowalajace efekty.

Whioski wskazuja, iz ustugi i potrzeby klientéw s3 zaspakajane. Pracownicy ciggle
podnosza swoje kompetencje w celu $wiadczenia ustug na odpowiednim poziomie poprzez

szkolenia i podnoszenie swoich kwalifikacji.

Sporzadzit Zatwierdzil

Hanna Zganiacz

Akceptuje



