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Kwartalny raport z pomiaru satysfakeji klientow
przy uzyciu elektronicznego kwestionariusza pomiaru satysfakeji klientow
za 1 kwartal 2016r.

Niniejszy ~ raport zostal opracowany zgodnic z Zarzadzaniem Burmistrz Miasta Pszow
nr 0050.48.2012 z dnia 8 sierpnia 2012 r., w sprawie wprowadzenia procedury dokonywania
pomiaru satysfakcji klientow Miasta Pszéw. Anonimowe ankiety mozna bylo wypeli¢ przy
pomocy elektronicznego formularza pomiaru satysfakcji klienta dostepne na stronie internetowej
Urzedu Miasta Pszow ~ www.pszow.pl.

I. Informacja o czasie pomiaru oraz liczbie, plci, wyksztalceniu i wieku klientow

biorgcych udzial w pomiarze.

1. W pomiarze poziomu satysfakcji klienta Urzgdu Miasta Pszéw przeprowadzonego w drodze
ankiety elektronicznej w okresie od 1 stycznia 2016 r. do 31 marca 2016 r., zwanego dalej
pomiarem poziomu satysfakcji klienta, odnotowano udzielenie odpowiedzi na pytania zawarte
w ankiecie lacznie przez 11 klientéw korzystajacych z ustug Urzedu Miasta, z czego 6 0sob
korzystato w ciggu ostatnich 6 miesigcy .

2. W pomiarze poziomu satysfakeji klienta uczestniczyto: 2 kobiety oraz 4 mezczyzn.

3. W pomiarze poziomu satysfakcji klienta uczestniczyli klienci w wieku: 15-18 lat - 0,

19-25 lat — 0, 26-35 lat — 1, 36-45 lat — 0, 46-55 lat — 3, 56-65 lat -0, 66 lat i wigcej —2

4. W pomiarze poziomu satysfakeji klienta uczestniczyli klienci posiadajacy wyksztalcenie:

wyzsze — 3, niepelne wyzsze (w tym pomaturalne) — 1, srednie ogoblnoksztalcace — 1

$rednie -1.

Na podstawie klucza interpretacji wynikow pomiaru obliczony zostat catkowity wskaznik poziomu
satysfakcji klienta S—9, sSredni poziom satysfakgiji klienta .

Skala catkowitego wskaznika ,, S ,- poziom satysfakcji przedstawia sig nastgpujco:

Od -5 do 1 pkt  bardzo niski poziom satysfakcji klienta

Od 0 do +4 pkt  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

II. Zestawienie i analiza wynikéw pomiarow.
Catkowite wskazniki poziomu satysfakcji klienta mozemy odczyta¢ z zestawienia analizy wynikow
(zalgcznik do raportu).

1. Catkowity wskaznik poziomu satysfakeji klienta wynosi +9, co oznacza sredni poziom
satysfakcji klienta (wartos¢ satysfakcjonujaca, wskazujaca jednak na potrzebg monitorowania
przez kierownictwo urzedu stopnia skutecznosci okreslania potrzeb klientow oraz nadzoru
prawidlowosci realizacji ustug).

2. Bezposrednie wskazniki poziomu satysfakcji klienta z ustug z zakresu:

- zarzadzanie drogami - wynoszacy +1 - oznacza niski poziom satysfakcji klienta (warto$¢
krytyczna, wymagajaca reakcji ze strony kierownictwa urzedu w postaci zwigkszenia skutecznosci
okre$lania potrzeb klientow oraz nadzoru prawidiowo$ci realizacji ustug) - IGK,




- éwiadczenia rodzinne, ochrona srodowiska. ewidencja ludnodci i dowody osobiste - wynoszacy
+3 - oznacza $redni poziom satysfakcji klienta (wartos¢ satysfakcjonujaca, wskazujaca na potrzebg
monitorowania przez kierownictwo urzedu stopnia skutecznosci okreslania potrzeb klientow oraz
nadzoru prawidtowo$ci realizacji ustug).

- ochrona zdrowia i opieka spoleczna, podatki i oplaty lokalne wynoszacy +4 - oznacza wysoki
poziom satysfakeji klienta (warto$¢ satysfakcjonujgca ,nie wymagajgca reakcji ze strony
kierownictwa urzedu).

2. Posredni wskaznik satysfakcji klienta:

W pytaniu nr 5 nalezato scharakteryzowa¢ jakos$¢ dziatan pracownika w trakcie zatatwiania
sprawy, okredli¢ oczekiwania zwigzane z obstuga oraz jaka byta ta obstuga w rzeczywistosci
wskali 1-5, korzystajacz pieciu n/w parametrow :

* pracowity

* uczciwy

* zaangazowany

* fachowy

* przyjazny

Pytanie to ocenia nam pracownika, ktory miat bezposredni kontakt z klientem w trakcie
zatatwiania sprawy. Respondenci ocenili na $rednim poziomie postawe,
fachowo$¢ i zaangazowanie pracownikéw Urzedu Miasta Pszow ,

- dla pracowitosci, zaangazowania, przyjaznosci wskaznik posredni wynoszacy 0 — oznacza
rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania ustugi zgodny z oczekiwaniami (wartos¢
satysfakcjonujaca, wskazujaca jednak na potrzebg¢ monitorowania przez kierownictwo urzgdu
stopnia skutecznosci).

-wskaznik dla uczciwosci, fachowosci — wynoszacy (-1) oznacza rzeczywisty poziom satysfakcji
z wykonania ushugi nizszy od oczekiwan (wartos¢ krytyczna , wymagajaca reakcji ze strony
kierownictwa urzedu w postaci zwiekszenia skutecznosci okreslania potrzeb klientow oraz nadzoru
prawidlowosci realizacji ustug).

Ankietowani mieli mozliwo$é oceni¢ oczekiwanie zwigzane z wykonaniem ustugi i stopien
w jakim zostaty one zaspokojone, korzystajac z 7 parametrow nastgpujacej tresci :

@ czas oczekiwania na ustuge,

czas realizacji ustugi,

kompetencje pracownika urzedu

przyjazne traktowanie przez pracownika urzedu

dostepnos¢ informacji w urzedzie

indywidualne traktowanie petenta.

® 6 6 & 8

Wskaznik dla czasu oczekiwania na ustuge. czasu realizacji ustugi wynoszgcy (-1 ) — oznacza
rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania ustugi nizszy od oczekiwan (wartos¢ krytyczna ,
wymagajaca reakcji ze strony kierownictwa urzgdu w postaci zwigkszenia skutecznosci okreslania
potrzeb klientéw oraz nadzoru prawidlowosci realizacji ustug).

I11. Wnioski z pomiaru satysfakeji klienta przeprowadzonego w dniach 1 stycznia —

31 marca 2016 r.

1.w zwiazku ze stwierdzeniem w obszarze:

a) zarzadzanie drogami — w postaci bezposredniego wskaznika — niskiego poziomu satysfakcji
klienta - nalezy wzmoc nadzor nad dziataniami komorki organizacyjnej (nad Referatem IGK)

2. w zwigzku ze stwierdzeniem w obszarze:




a) czasu oczekiwania na ustuge, czas realizacji ustugi — w ramach posredniego wskaznika —
poziomu wykonywania ustugi nizszego od poziomu oczekiwanego nalezy usprawnic¢ system
realizacji ustug przez wszystkie komorki organizacyjne Urzedu Miasta Pszow — omowi¢ na
naradzie kierownikow;

b) w zwigzku ze stwierdzeniem w obszarze dostgpnosci informacji w urzedzie — w ramach
posredniego wskaznika — poziomu wykonywania ustugi nizszego od poziomu oczekiwanego nalezy
poprawi¢ dostepno$é informacji w urzedzie poprzez zwigkszenie liczby oraz aktualnosci informacji
publikowanych na stronie podmiotowej Urzgdu Miasta Pszow w Biuletynie Informacji Publicznej
oraz na stronie internetowej Miasta Pszow przez wszystkie komorki organizacyjne Urzedu Miasta
Pszow;

3. Proponuje przeprowadzenie kampanii informacyjnej dotyczacej wypelnienia anonimowego
elektronicznego kwestionariusza pomiaru satysfakeji klientéw, zamiesci¢ informacj¢ dla klientow w
Biuletynie Informacyjnym Urze¢du Miasta Pszow;

4 Nalezatoby przede wszystkim zwrocié wicksza uwagg na kompetencje pracownikow przy
zatatwianiu spraw z klientem, sposob udzielania wyczerpujacych informacji, oraz indywidualnego
podejscia do kazdego klienta.

5.0méwicé raport za I kwartal 2016 r., na naradzie z kierownikami referatéw Urzedu Miasta.
Zestawienia analizy wynikow, statystyki ankiety. analiza wynikow stanowig zatacznik do raportu.
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