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

Pszow, dnia 26.07.2016 r.

za Il kwartat 2016 .

Badanie zostalo zrealizowane zgodnie z Zarzadzaniem Burmistrz Miasta Pszéw nr 0050.48.2012
zdnia 8 sierpnia 2012 r., w sprawie wprowadzenia procedury dokonywania pomiaru satysfakcji
poprzez wypelnienie anonimowej ankiety dostgpne na stronie

klientow Miasta Pszow,

internetowej Urzedu Miasta Pszow www.pszow.pl.

Z ustug éwiadczonych “przez Urzad Miasta Pszow, w Il kwartale br,

satysfakcji klienta S — 13, éredni poziom satysfakeji klienta .

Skala catkowitego wskaznika , S ,- poziom satysfakcji przedstawia sig nastepujaco:
bardzo niski poziom satysfakcji klienta
niski poziom satysfakcji klienta

éredni poziom satysfakeji klienta
wysoki poziom satysfakeji klienta
bardzo wysoki poziom satysfakcji

od -5 do +1 pkt
od 0 do +4  pkt
od +5 do +13 pkt
od +14 do +18 pkt
od +19 do +23 pkt

W pytaniu nr 2 ankietowani wskazali z jakich ustug korzystali w Urzedzie Miasta Pszow, a w pytaniu
nr 3 respondenci okreslili stopien satysfakcji poziomu wykonywanych ustug, wskazanych w pyt.2,
Bezpoéredni wskaznik dla tego pytania —wynidst 4 pkt -wysoki poziom satysfakcji klienta, w skali
1 do 5 gdzie 1 oznacza bardzo niski poziom satysfakcji, natomiast 5 oznacza bardzo wysoki

poziom satysfakcji.

Mamy mozliwo$¢ sprawdzenia na jakim poziomie ocenili respondenci poszczegéine ustugi w

sprawach z zakresu:
< Swiadczenia Rodzinne

‘<Qiéwiata

<Ochrona Srodowiska
< Gospodarka nieruchomosciami
<Rozpatrywanie skarg i wnioskow

" < Ewidencja Ludnosci i Dowody Osobiste

< Planowanie i zagospodarowanie przestrzenne
< Qchrona zdrowia i opieka spoteczna

< Geodezja i Kartografia

< lokale mieszkalne i uzytkowe

< Udostepnienie informacji publicznej

< Akta stanu cywilnego

< Ochrona porzadku publicznego

oraz bezpieczeristwa oséb i mienia

bezposredni wskainik 4
bezposredni wskaznik 3
bezposredni wskaZnik 4
bezposredni wskaZnik 5
bezposredni wskaznik 5
bezpoéredni wskainik 4

ankiete ocenito 18

respondentéw z czego w ciagu ostatnich szesciu miesigcy korzystato 16 osob .
Na podstawie klucza interpretacji wynikdw pomiaru obliczony zostat catkowity wskainik poziomu

bezposredni wskaZznik 1
bezposredni wskaznik 5
bezpoéredni wskaznik 5

bezposredni wskaznik 5
bezposredni wskainik 5

bezposredni wskaznik 5

bezpoiredni wskaznik 4.




W pytaniu nr 4, gdzie ankietowani mieli mozliwo$¢ oceni¢ oczekiwanie zwigzane z wykonaniem
ustugi i stopient w jakim zostaty one zaspokojone, korzystajac z 7 parametréw nastepujacej tresci:
« czas oczekiwania na usluge,

- czas realizacji ustugi,

+ kompetencje pracownika urzedu

. przyjazne traktowanie przez pracownika urzgdu

+ dostepnosé informacji w urzedzie

« indywidualne traktowanie petenta.

Bezposredni wskainik tego pytania zostal ustalony na poziomie 4 - wysokim poziom satysfakeji
klienta, w skali 1- 5 gdzie 1 - oznacza bardzo niski poziom satysfakcji , natomiast 5 - bardzo
wysoki stopieri. Oznacza to, Ze klienci na wysokim poziomie ocenili kompetencje pracownikow,
czas realizacji ustug, przyjazne traktowanie i dostepnosé informacii.

W pytaniu nr 5 nalezato scharakteryzowaé jakos¢ dziatan pracownika w trakcie zatatwiania sprawy,
okredli¢ oczekiwania zwigzane z obstuga oraz jaka byta ta obstuga w rzeczywistosci w skali 1- 5,
korzystajac z pieciu n/w parametréw :* pracowity* uczciwy* zaangazowany* fachowy *przyjazny

_Dla tego pytanie bezpoéredni wskainik zostat ustalony na poziomie 5~ bardzo wysokim poziom
satysfakgji klienta.
Pytanie to ocenia nam pracownika, ktory miat bezpodredni kontakt z klientem w trakcie
zatatwiania sprawy. '
Respondenci ocenili na bardzo wysokim poziomie postawe, fachowos¢ i zaangaiowanie
pracownikéw Urzedu Miasta Pszow .

W anonimowej ankiecie udzial wzieli:
kobiety 9
meiczyini 7

Wyksztatcenie:
zawodowe
$rednie
ogolnoksztafcace
niepetne wyisze
wyisze

00 BN

Whnioski:

Na podstawie wynikéw mozemy stwierdzi¢ $redni poziom zadowolenia klienta zewngtrznego ze
éwiadezonych przez urzad ustug, ale w stosunku do ocenianego | kwartatu 2016 r. calkowity
wskaznik poziomu satysfakeji klienta podnidsl si¢ o 4 punkty.

Na bardzo wysokim poziomie satysfakcji klienta zostaly ocenione ustugi : gospodarka
nieruchomogéciami ,podatki i optaty lokalne, ochrona zdrowia i opieka spofeczna ,geodezja
i kartografia ,lokale mieszkalne i uizytkowe, udostepnienie informacji publicznej, akty stanu
cywilnego.

Na wysokim poziomie zostaly ocenione ustugi: $wiadczenie rodzinne, ochrona $rodowiska,
ewidencja ludnosci i dowody osobiste i ochrona porzadku publicznego oraz bezpieczenstwa 0séb
i mienia.

Na érednim poziomie satysfakeji klienta zastaty ocenione ustugi z zakresu oswiaty.




Natomiast na bardzo niskim poziomie satysfakcji klienta zostaly ocenione ustugi : planowanie
i zagospodarowanie przestrzenne. Nalezy zwrocic szezegdlng uwage na kompetencje pracownikow
przy zatatwianiu spraw z  klientem, sposdb udzielania wyczerpujacych informacji oraz
indywidualnego podejscia do kazdego klienta.

Procedura pomiaru satysfakeji klientow jest czescig sktadowa 52) { proces nr 6 — Zarzadzanie
komunikacjg ). Celem w/w procesu jest zapewnienie wysokiego poziomu satysfakcji klientdw, jest
to jednym ze sposob6ow monitorowania tego procesu .

Proponuje :

- nadal prowadzi¢ kampanie informacyjng dotyczacy wypelnienie ancnimowego
elektronicznego kwestionariusza pomiaru satysfakeji klientow wérdd klientéw urzedu,
poprzez cykliczne zamieszczanie informacii dla klientéw w Biuletynie Informacyjnym Urzedu
Miasta Pszéw ,

. przedstawienie raportu na naradzie kierownikéw,

- kierownicy referatéw powinni omdéwi¢ z podleglymi pracownikami sposdb udzielania
informacji klientom o mozliwosci skorzystania z anonimowe;j ankiety i oceny poziomu ustug,

.. kierownicy poszczegdlnych referatéw (w szczegdlnosei kierownik Ref. IGK z uwagi na
wskaznik dla sprawy — planowanie i zagospodarowanie przestrzenne oceniony na bardzo
niskim poziomie) powinni zwigkszy¢ nadzér nad realizacjq spraw i ustug, przeprowadzajac
rozmowy z pracownikami, ktadac nacisk na prawidtowq i staranng obstuge klienta.
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Sporzadzit:: -
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Akceptuje:
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Katarzyna SawickaMucha
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System Elektronicznych Kwestionariuszy Pomiaru Satysfakcji Klientéw

http://sprawny.pszow.pl/results/Set/?7

admin
Zestawienie analizy wynikéw
Adminisiracja Anklety Dokumentacja Wyloguj sie
Znajdujesz sig w: Administracia » Wyniki » Zestawienie analizy wynikdw
Zestawienie analizy wynikow i
Wskaznlki obejmujace WSZYSTKIE ankiety
. Nazwa wskaznlka -
Wartos& wskaznika Opis
: A U .

1 Bezposredni wskaznik | : 1 wysoki poziom satystakejl klienta
H - i [ A— o imeie e mme e e o ek ieamheamrm e AL AERA MMV TTT AL AL R e e i ————
! Bezmé@dni wskaznik 1.1 | 4 wysoki poziom satysfakgji klienta 4

Pogredni wskanik 11.2 0 ) T;ze—'czyWisly ;)ozu)m ;;;ty;sf;l;ci; z wykonan"!ia uslugi zgodny z oczekiwaniami
a4 wostoman a8
Bezposredni wskainik..;ll.1 5 o | ba;dzc vn;yso-!(i pc_mom sa”lysi{a;;ul;liernta ) -
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Peéredni wskaznik 111.2 0 ; rzeczywisty poziom satysfaksji z wykenania ustugi zgodny 2 oczekiwaniami
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Statystyki ankiety

o b i i i

" http://sprawny.pszow.pl/results/poll/77 :

Administracja Ankiety Dokumentacja Wylogu] sie

Znajdujesz sie w: Administracia » Wyniki » Statystyki ankiely

i - Na ankietg odpowledziano 1 8 razy.

‘ Zhlorczy wskatnik poziomu satysfake]i 5

: [ Stworz tabelg krzyzowa. J
© Pytanie:

odpowiednie pole

Akgje: Pokaz szczegoly | Pokaz wykres kotowy | Poka2 wykres stupkowy

| Statystyki ankiety: Ustugi Urzedu Miasta Pszow - 1T kw 2016
] .

Pytanie:

Pan}Pani korzystat/a.

. WskaZznikl dla tego pytania:
bezposredn! wekaiznik | 4 — wysoki pozlom satysfakeji klienta

3 —= &redni poziom setysfakcyl klienla

1. Czy w ciagu ostatnich 6 miesigcy (pét roku) korzystai/a Pani/Pan z ustug Urzedu Miasta Pszow? Prosze zaznaczyC

2. Z jakich ustug realizowanych przez Urzad Miasta Pszow korzystat/a Pan/i? Proszg wskazac wszystkie, z ktorych

3. Nastepnie proszg wskaza¢ stopieri satysfakeji z poziomu wykonania danych ustug wskazanych w pytaniu 2. na wygenerowanej
¢ skali, gdzie 1 oznacza bardzo niski poziom satysfakcji, a 5 oznacza bardzo wysoki poziom satysfaket.

[ {0 | Podatkiioplaty kokahne

[T Rozpauwanie skarg i wnioskow

o Ewidencja'ludnosdidowody osobiste

! | Planowanie | zagospodarowanie przesirzenne

0 Geodezja | kartografia

n ‘ Lokale mieszkalne | uzytkowe

; | Bezposredni wskaznik dla lego pytania: 4

Akcle: Pokaz szczeqoly | Pokaz wykres kotowy | PokaZ wyhkres stupkowy
Sprawa 1 Bezposredni wskainlk [
: ;
) o ! !
i O Swiadczenia rodzinne i 4—wysoki poziom satysfake]i klientz
B i +

b : e e e et e e e — et o e
i 3 Odwiata i 3 — :redni poziom satysfakel Klienta
{0 | Ochrona srodowiska . wysoki poziom satysfakcji klienta

o : ———— - - - — ) - ?.._—,-v____ P s i a1

I« @ ! Gospodarka nieruchomogciami - i 5 — bardzo wysaoki poziom satysfakcii klienta

S S

B _ bardzo wysoki paziom satysfakal Kiienta

i

Ce e v e —— e e s

i ‘3 wysoki pozium'satysfakcﬁ klienta

(B bardzo wysoki poziom satysfakeji kiienta

U U P U — Y — e e e

; 1 — bardzo niski poziom satysfakeiji kfienta

5 — bardze wysoki poziom satysfakeiji klienta

5 — bardzo wysoki poziom satysfakcii klienta

i
t
i
H
:

‘ 5 — bardzo wysoki poziom satysfakeji klienta
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{ Wskazniki dia tego pytania:
| bezposredn} wekaznik Il.1: 4-—-wysnkl pozlom satysfakcjl kllanta.
pogrednl wskaznik 1.2 0 — rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania ustugi zgodny z oczekiwaniaml.

taczny wskainik II:

| Akce: Pokaz szczeqoly | Pokaz wykres kotowy | Pokaz wykres siupkowy

i

J
0 ; Udastepnlanie inforracji publicznej 5 — bardzo wyscki poziom satysfakeji Kienta -
o ‘Akty stanu eywilnego ' B _ bardzo wysoki poziom satysfakci kkenta
: i} Cchrona porzadku publicznego oraz bezpieczeristwa osbb i mienia 4 — wysoki poziom satysfakeji klienta
. s 4} T &
' Bezposredni wskaZnik dla tego pytania: =¥, , !
Pytanie; _
4. Prosze ocenic, jakie mial/a Pan/i oczekiwanie zwiazane z wykonaniem ustugi i w jakim stopniu zostaly one
zaspokojone poprzez zaznaczenie odFowl_ednlego pola, gdzie 1 oznacza bardzo niski poziom satysfakeji, a 5
- oznacza bardzo wysoki poziom satys akgji.
| 4
3

. Sprawa | Bezpofradni wekaznlk Posredni wskaznik H
! czas oczekiwania na ustuge 5 — bardzo wysokl poziom salysfakci 1 - nz.aczylmisiy poziom satysfakeji 2 wykonania ushugi zgedny
i klienta 2z oczekiwaniami
i 5 — bardzo oki poziom satysfakcji 1 — rZe isty poziom satysfakcji Z wykonania usfugi zgodny
i | ezas realizacji ustugi N s . czywis w
: klienta . z oczekiwaniami

0 — rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania ustugi zgodny

i 1 kompelencje pracownika urzgdu 4_ i fakeji khi
. p je p gd wysoki poziom satysfakeji klienta 2 oczekiwaniami

0 — eczywisty poziom satysfakeji 2 wykonania ustugi zgodny
z nczekiwaniami

. przyjazne traklowanie przez pracownika

urzedu 4 — wysoki poziom salysfakcji kiienta

i wzbudzanie zaufania przez pracownika 4 0 — rzeczywisty poziom satysfakcl 2 wykonania ustugi zgodny
B — 3 i fakeji kli
‘ urze du wysoki poziom satysfakeji klienta 7 aczekiwaniami

5 — bardzo wysoki poziom satysfakcji 1 — rzeczywisty poziom satysfakcji z wykonania ustugi zgodny

| dostepnoét informacii w urzedzie . ywis!
: klienta z oczekiwaniami

0 — rzeczywisty poziom satysfakeji z wykonania ustugi zgodny

indywidualne trakiowanie petenta 4— ki pozil tysfak
: ywi pe wyscki poziom satysfakeji klienta £ oczekiwaniami

E Bezpoéredni wskainik dla tego pytania: 4 Posredni wskaznik dla tego pytania: 0 Laczny wekaznik dla tego pytania: 4

P{tal)ie: 5.Prosze o scharakteryzowanie jako$ci dziatan pracownika, ktory zatatwiat Pana/i sprawe, poprzez
okreslenie, jakie mial/a Pan/i oczekiwania zwi

satysfakeji.

Wskagniki dla tego pytanla: .
_ bezposredni wskaznlk HI.1: 5 — bardzo wysoki poziom satysfakeji klienta,
posrednl wskaZnlk I1.2: 0 — rzeczywisty poziom satysfakc]i z wykonania uslugi zgodny z oczeklwaniaml.

taczny wskainik HI;
i
i Akcje: Pokag szczegoly | Pokal wykres kotowy | Pokaz wykres supkowy

1

Sprawa i Bezposrednl wskaznlk Posrednl wskainik

¢ niat/ : %zane z obstuga oraz jaka byla ta obstuga w rzeczywistosci. Proszg
zaznaczy¢ odpowiednie pola, gdzie 1 oznacza bardzo niski poziom satysfakgji, a 5 oznacza bardzo wysoki poziom

i pracowity 4 — wysoki poziem satysfakcji klienta - 1 — rzeczywisty poziom satysfakeji 2 wykonania ustugi nizszy ed oczekiwarh

i . Bezpoéredni wskaznik dla tego pytania: 5 Posredni wekaznik dia tego pytania: 0 taczny wskaznik dia lego pytania: 5

'22_3.
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: Sprawa Bezpoérednl wskainlk Posrednl wskainik E 3
uczeiwy 5 — bardzo wysoki poziom satysfakc]i klienta C* — rzeczywisly poziom satysfakeji 2 wykonania ushugi zgodny z oczekiwaniami
, Zaangazowany 4 - w;ysoki poziom satysfakcl klienta ' = l - rzeczywisty poziom satysfakcji 2 wykonania ushegi nizszy od oczekiwar
: fachowy 5 — bardzo wysoki poziom satysfakejl klienta G — rzaczywisly poziom satysfakeji z wykonania uslugi zgodny z cczekiwaniami
; przyjazny : 5 — bardzo wysoki poziom satysfakcji kfienta (} — rzeczywisty poziem satysfakcji z wykenania ustugi zgodny 2 oczekiwanian’ﬂ

Pytanie: 6. Prosze podac Panafi ple¢, poprzez zaznaczenie odpowiedniego pola.

Akeje: Pokaz szezeqoty | Poka? wykres kolowy | Pokaz wykres stupkowy

Pytanie:

7. Prosze podac Pana/i wiek poprzez zaznaczenie odpowiedniego przedziatu.

Akcie: Pokaz szczeqoly | PokaZ wykres kolowy | Pokaz wykres siupkowy

Pytanie: 8. Prosze podac, jakie ma Pan/i wyksztalcenie, poprzez zaznaczenie odpowiedniego pola.

Akcje: Pokaz szczegdly | Pokaz wykres kotowy | PokaZ wykres stupkowy

Urzad Miasta Pszow — KPSK - System Elektronicznych Kwesfionariuszy Pomiary Satysfakeji Klientdw
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