Pszow, dnia 27.01.2015 .

Kwartalny raport z pomiaru satysfakcji klientow przy uzyciu

elektronicznego kwestionariusza pomiaru satysfakcji klientow

IV kwartal 2014 r.

W elektronicznym Kkwestionariuszu badania satysfakcji klientow wzieto udziat

9 ankietowanych, ktorzy korzystali z ustug Urzedu Miasta Pszéw w ciggu ostatnich 6 miesiecy.

Na podstawie Kklucza interpretacji wynikow pomiaru obliczony zostal catkowity wskaznik

poziomu satysfakcji klienta S = 14, ktéry wg skali oznacza wysoki poziom satysfakcji klienta.

Skala catkowitego wskaznika S poziomu satysfakcji klienta:

od -5 do - 1pkt

od 0 do + 4 pkt

od +5 do+ 13 pkt

od + 14 do + 18 pkt

od +19 do + 23 pkt

bardzo niski poziom satysfakcji klienta
niski poziom satysfakcji klienta

$redni poziom satysfakcji klienta
wysoki poziom satysfakcji klienta

bardzo wysoki poziom satysfakcji klienta

System elektronicznych kwestionariuszy pomiaru satysfakcji klienta pozwala na zadawanie

pytan, z

ktérych nastepnie obliczane sg wskazniki zadowolenia ankietowanych z ustug

oferowanych przez Urzad Miasta.

Ankieta zawiera w sobie 8 pytan.

W ankiecie wzieto udziat 1 kobieta oraz 7 mezczyzn.

Przedziat wiekowy respondentow:

15-18lat - 1 osoba
19 - 25 lat - 2 osoby
26 -3 5 lat - 2 osoby
36 - 45 lat - 2 osoby
46 - 55lat - 0 oso6b
56 - 65 lat - 0 0os6b

66 lati wiecej - 1 osoba

W pytaniu nr 2 ankietowani wskazywali z jakich ustug korzystali w Urzedzie Miasta Psz6w oraz

w pytaniu nr 3 respondenci wskazywali stopien satysfakcji z poziomu wykonania ustug
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wskazanych w pkt 2.

Po przeanalizowaniu odpowiedzi na powyzsze pytania bezposredni wskaznik I: wyniést 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 mozliwo$¢ sprawdzi¢ na jakim poziomie ocenili respondenci poszczegélne
ustugi w sprawach z zakresu :

e zarzadzenie drogami - bezposredni wskaznik -5,

e rozpatrywanie skarg i wnioskéw, ewidencja ludnosci i dowody osobiste, dziatalnos¢
gospodarcza, ochrona porzadku publicznego oraz bezpieczenstwa osob i mienia,
udostepnianie informacji publicznej, uprawnienia wyborcow, reglamentacja sprzedazy
napojow alkoholowych, akty stanu cywilnego, pomoc osobom uprawnionym do
alimentdéw, przeciwdziatanie alkoholizmowi i rozwigzywanie problemoéw alkolowych -
bezposredni wskaznik - 4,

e S$wiadczenia rodzinne - bezposredni wskaznik - 3,

Nalezy zwrdci¢ 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:
O czas oczekiwania na ustuge,
czas realizacji ustugi,
kompetencje pracownika urzedu,

przyjazne traktowanie przez pracownika urzedu

wzbudzanie zaufania przez pracownika urzedu,

O OO0 O O

dostepnos¢ informacji w urzedzie,
O indywidualne traktowanie petenta.

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

satysfakcji klienta.

WhiosKi :
Kwestionariusz Pomiaru Satysfakcji Klienta ktéry funkcjonuje w Urzedzie Miasta Pszow

w ramach Systemu Zarzadzenia JakoScig informuje z jakich ustug korzystali respodenci, czego
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oczekiwali i jak zostali potraktowani przez pracownikéw. Celem przeprowadzenia procedury
pomiaru satysfakcji klientow Urzedu Miasta Pszow jest réwniez okre$lenie informacji o

potrzebach naszych klientow.

Na bardzo wysokim poziomie satysfakcji klienta zostaty ocenione ustugi z zarzadzania
drogami. Natomiast na dobrym poziomie ocenione zostaly ustugi: rozpatrywanie skarg
i wnioskéw, ewidencja ludnosci i dowody osobiste, dziatalno$¢ gospodarcza, ochrona porzadku
publicznego oraz bezpieczenistwa os6b i mienia, udostepnianie informacji publicznej,
uprawnienia wyborcéw, reglamentacja sprzedazy napojow alkoholowych, akty stanu
cywilnego, pomoc osobom uprawnionym do alimentéw, przeciwdziatanie alkoholizmowi i
rozwigzywanie problemow alkolowych.

W I, IT i Il kwartale 2014 roku przeprowadzono akcje informacyjna zachecajaca
mieszkancow do korzystania z narzedzia informatycznego jakim jest kwestionariusz pomiaru
satysfakcji klienta zamieszczajac dwukrotnie informacje - notatke w Biuletynie Informacyjnym

Urzedu Miasta Pszow. Akcja informacyjna przyniosta zadowajace efekty.

Whioski wskazuja, iz ustugi i potrzeby klientéw sa zaspakajane. Pracownicy ciagle
podnosza swoje kompetencje w celu $wiadczenia ustug na odpowiednim poziomie poprzez
szkolenia i podnoszenie swoich kwalifikacji.

Sporzadzit Zatwierdzit

Hanna Zganiacz

Akceptuje
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