Raport z badania satysfakcji
Klientow Urz¢du Gminy Radomin
w 2012 roku

1. Metodyka badania

Badanie satysfakcji klientow przeprowadzone zostalo metoda ankietowa w terminie
od 1 do 22 listopada 2012 r. Badanie zostato przeprowadzone wérod klientow Urzedu Gminy
Radomin.

Organizacja badania polegata na rozdaniu ankiet pracownikom oraz wytozeniu ich na
korytarzu Urzgdu Gminy. Pracownicy wreczali ankiety obstugiwanym przez siebie klientom. Dla
potrzeb przeprowadzenia badania wydano 50 formularzy ankiet. Wypelnione ankiety byly
wrzucane do specjalnej urny znajdujacej si¢ na korytarzu. Po zakonczonym okresie badania razem
byto 14 ankiet. Zwrotnos¢ ankiet wyniosta 28%

Ankietowani oceniali Urzad w 5-stopniowej skali:
1 - bardzo Zle,

2 - zle,

3 - przecigtnie,

4 - dobrze,

5 - bardzo dobrze.

Badanie zostalo przeprowadzone wg ankiety, ktora stanowi zalacznik do niniejszego raportu.
2. Problemy w zakresie metodyki badania

W przypadku pytan ,,zamknigtych” zdarzato sig¢, ze badani pomijali je. Przypuszczalnym

powodem mogta by¢ niechg¢ do odpowiadania na zbyt duza ilo$¢ pytan.

3. Wyniki badania

W badaniu udziat wzigto 7 kobiet i 7 mezczyzn.
Wiek bioracych udziat w badaniu wykazato wszyscy ankietowani:
e ponizej 25 lat — 1osoba
e 25-35lat—1 osoba
e 36-45lat—6 0sob,
e 46 -55 lat - 4 osoby,
e powyzej 55 lat — 2 osoby.
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Wigkszo$¢ ankietowanych podata cel wizyty w Urzedzie Gminy (12 oséb). W trzech
przypadkach okres§lenie celu wizyty bylo lakoniczne i nie pozwala na zidentyfikowanie
zatatwianej] sprawy (sformutowania: ,zatatwi¢ sprawe”, ,,udzielenie informacji”’, ,,GOPS”).
Pozostale przypadki dotyczyly: ,konsultacje wniosku do UM”, ,optata za korzystanie
swietlicy/podatki”, ,,zaswiadczenia podatkowe”, ,,dotyczace dziatalnosci gospodarczej”, ,,wycinka
drzewa”, ,,zapotrzebowania wiejskie”, ,,podjecie pracy oraz wyjasnienia spraw zawodowych”,
»ztozenie deklaracji na podatek od $§rodkow transportowych”, ,,zalatwienie sprawy z przydomowa
oczyszczalnia  Scieckow”. W wymienionych  przypadkach mozna  zidentyfikowaé

Referat/pracownika Urzedu Gminy zalatwiajacego dang sprawe.

Wyniki w zakresie odpowiedzi na pytania zamkniete.

Pytanie bardzo | zle | przecigtnie | dobrze | bardzo ilosé
Zle dobrze odpowiedzi

Szybkos¢ rozpatrywania sprawy 4 12 14

Doktadne informowanie o terminie 2 11 13

rozpatrzenia

Mozliwo$¢ otrzymania informacji 2 10 12

0 stanie sprawy

Zyczliwo$é pracownikow, cheé udzielenia 2 9 11

pomocy

Udzielenie wyczerpujacej informacji 1 12 13

o konieczno$ci uzupehienia dokumentéw

Reagowanie na prosby Klientow 1 3 9 13

Zaangazowanie pracownikow 1 12 13

Dotrzymywanie terminéw 1 4 8 13

Staranno$¢ rozpatrywania spraw 3 10 13

Niepopetnianie btgdow (skuteczne 7 5 12

zalatwienie Sprawy za pierwszym razem)

Sprawna organizacja pracy w Urzedzie 3 10 13

Szczere zainteresowanie rozwiazaniem 2 11 13

sprawy

Rowne traktowanie w relacjach Urzad — 1 3 9 13

Klient

Kompletno$¢ i aktualno$¢ dostepnych 2 11 13

informacji

Latwos¢ dotarcia do informacji 1 3 9 13

Dostepnos$¢ miejsc zatatwienia sprawy 2 11 13

Mozliwo$¢ zalatwienia sprawy w jednym 3 3 8 14

terminie

Atrakcyjno$¢ wygladu pomieszczen 2 2 9 13

Oznakowanie wewngtrzne (tablice 3 9 12

i tabliczki informacyjne, strzatki

Kierunkowe itp.)

Dostep do wzorow wymaganych 1 2 10 13

dokumentéw

Czytelnos¢ instrukceji wypehiania 1 4 9 14

dokumentow
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Kompletno$¢ informacji o wymaganych w 4 9 13
danej sprawie zatacznikach

Schludny wyglad pracownikéw 1 3 10 14
Atrakcyjny wyglad materiatow 5 8 13
informacyjnych

Uprzejmo$¢ pracownikow 2 11 13
Kompetencje pracownikow 2 11 13
Mozliwo$¢ kontaktu telefonicznego 2 11 13
Mozliwo$¢ kontaktu przez Internet 2 11 13
(zatatwienie sprawy)

Dogodnos¢ godzin pracy Urzedu 3 10 13

Dla okreslenia wyniku badania zsumowano odpowiedzi 4 i 5 czyli dobrze i bardzo dobrze

Pytania Tlosé Calkowita | Procent Srednia
odpowiedzi | ilosé¢ odpowiedzi 4 i 5
415 odpowiedzi | w calos$ci
Szybkos¢ rozpatrywania sprawy 14 14 100% 4,86
Dokladne informowanie o terminie 13 13 100% 4,85
rozpatrzenia
Mozliwo$¢ otrzymania informacji 12 12 100% 4,83
0 stanie sprawy
Zyczliwosé pracownikow, cheé 11 11 100% 4,82
udzielenia pomocy
Udzielenie wyczerpujacej informacji 13 13 100% 4,92
o konieczno$ci uzupehienia
dokumentoéw
Reagowanie na prosby Klientow 12 13 92,31% 4,62
Zaangazowanie pracownikow 13 13 100% 4,92
Dotrzymywanie terminéw 12 13 92,31% 4,54
Staranno$¢ rozpatrywania spraw 13 13 100% 4,77
Niepopetnianie btedow (skuteczne 12 12 100% 4,42
zalatwienie sprawy za pierwszym
razem)
Sprawna organizacja pracy w Urzedzie 13 13 100% 4,77
Szczere zainteresowanie rozwiazaniem 13 13 100% 4,85
sprawy
Roéwne traktowanie w relacjach Urzad — 12 13 92,31% 4,46
Klient
Kompletno$¢ i aktualnos¢ dostgpnych 13 13 100% 4,85
informacji
Latwos$¢ dotarcia do informacji 12 13 92,31% 4,62
Dostepnos$¢ miejsc zatatwienia sprawy 13 13 100% 4,85
Mozliwo$¢ zatatwienia sprawy w 12 14 85,71% 4,36
jednym terminie
Atrakcyjno$¢ wygladu pomieszczen 11 13 84,62% 4,15
Oznakowanie wewngtrzne (tablice 12 12 100% 4,75
i tabliczki informacyjne, strzatki
Kierunkowe itp.)
Dostep do wzoréw wymaganych 12 13 92,31% 4,69
dokumentoéw
Czytelnos¢ instrukcji wypehiania 13 14 92,86% 4,57
dokumentow
Kompletno$¢ informacji o wymaganych 13 13 100% 4,69
w danej sprawie zatacznikach
Schludny wyglad pracownikoéw 13 14 92,86% 4,64
Atrakcyjny wyglad materiatow 13 13 100% 4,62
informacyjnych
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Uprzejmos¢ pracownikow 13 13 100% 4,85
Kompetencje pracownikow 13 13 100% 4,85
Mozliwo$¢ kontaktu telefonicznego 13 13 100% 4,85
Mozliwo$¢ kontaktu przez Internet 13 13 100% 4,85
(zatatwienie sprawy)

Dogodno$¢ godzin pracy Urzedu 13 13 100% 4,77

Z powyzsze] tabeli wynika, iz klienci najbardziej zadowoleni sa z udzielania
wyczerpujacej informacji o konieczno$ci uzupelienia dokumentow oraz zaangazowania
pracownikow (Srednia odpowiedzi 4,92), za$ najnizej Klienci oceniaja atrakcyjno$¢ wygladu
pomieszczen ($rednia odpowiedzi 4,15) oraz mozliwo$¢ zatatwienia sprawy w jednym terminie
(Srednia odpowiedzi 4,36). Ogoélnie S$rednia odpowiedzi udzielonych przez ankietowanych

wynosi 4,71.

4. Whnioski do doskonalenia

Badanie satysfakcji klientow zostalo przeprowadzone po raz pierwszy. Celem badania byto
uzyskanie informacji na temat poziomu jakosci uslug S$wiadczonych przez Urzad Gminy
stanowiacych podstawe dla spetnienia oczekiwan klienta, a w konsekwencji osiaganie wyzszych
wskaznikow oraz coraz lepszego wizerunku Urzedu. Uzyskane wyniki §wiadcza, ze Urzad jest
postrzegany wsérod klientow dobrze i bardzo dobrze. Nadal jednak beda prowadzone dziatania
doskonalace. W najblizszym czasie planowane jest:

1. Udostepniane na stronie internetowej i BIP karty ustug zostana rozszerzone o ustugi, dla

ktorych nie sporzadzono kart ustug w roku 2012.

2. Karty ustug beda rowniez dostgpne na odpowiednich stanowiskach pracowniczych.

Oczekuje sig, ze doswiadczenie zdobyte w obecnym procesie ankietowania zostanie
wykorzystane w nastegpnym badaniu ankietowym, jakie jest przewidywane w roku 2013. Zostanie
roOwniez rozwazona mozliwos¢ wprowadzenia do obiegu ankiety prezentowanej na stronach
internetowych Gminy, co zapewne znacznie zwigkszyloby liczbe 0s6b chetnych do jej
wypetnienia. Nalezy takze rozwazy¢é mozliwos¢ przedtuzenia terminu prowadzenia badania,
a takze lepszego przygotowania pracownikow, ktorzy obstuguja klientow do przeprowadzenia
badania, aby zminimalizowaé wystepujace w obecnym badaniu braki w odpowiedziach i braki

zwrotu ankiet.

5. Komunikacja wynikéw badania
Raport z badania zostanie przedstawiony pracownikom urz¢du w celu zapoznania si¢ z wynikami

badania i opublikowany na stronie internetowej pod adresem www.bip.radomin.pl.

Radomin, dnia 23.11.2012 .
Sporzadzita: Ewa Drawert Zatwierdzit: Piotr Wolski
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