Raport z badania satysfakcji

Klientow Urz¢du Gminy Radomin
w 2013 roku

1. Metodyka badania

Badanie satysfakcji klientéw przeprowadzone zostalo metoda ankietowa w terminie
od 1 czerwca do 15 pazdziernika 2013 r. Badanie zostato przeprowadzone wérod klientoéw Urzedu
Gminy Radomin.

Organizacja badania polegala na rozdaniu ankiet pracownikom, wylozeniu ich na
korytarzu Urzedu Gminy oraz udost¢pnieniu na stronie Biuletynu Informacji Publiczne;.
Pracownicy wreczali ankiety obstugiwanym przez siebie klientom. Dla potrzeb przeprowadzenia
badania wydano 50 formularzy ankiet. Wypetnione ankiety byty wrzucane do specjalnej urny
znajdujacej si¢ na korytarzu. Po zakonczonym okresie badania razem bylto 22 ankiety. Zwrotnos¢
ankiet wyniosta 44 %.

W pierwszej czesci ankiety ankietowani oceniali waznos$¢ dla nich podanych w ankiecie
zagadnien wedtug trzystopniowej skali: bardzo wazne, wazne, niewazne. W drugiej czgsci ankiety
oceniali w jakim stopniu sa zadowoleni z realizacji wymienionych w ankiecie zagadnien
w Urzedzie Gminy Radomin réwniez w podanej wyzej trzystopniowej skali. W ankiecie
wymienionych zostato 8 nastepujacych zagadnien:

1) uprzejmos¢, kultura obstugi Klienta,

2) wiedza i kompetencja pracownika Urzedu,

3) terminowos$¢ zalatwiania sprawy,

4) warunki lokalowe Urzedu,

5) uzyskanie pelnej informacji na temat zalatwienia sprawy,
6) czas oczekiwania na przyjecie przez urzednika,

7) dostep do informacji, formularzy i ich czytelnos¢ (BIP),
8) pomoc w wypetnianiu dokumentow.

W trzeciej czgéci ankiety respondenci mieli za zadanie podaé trzy podstawowe
oczekiwania zwiazane z obstuga w Urzgdzie Gminy.

Ankieta stanowi zatacznik do niniejszego raportu.
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2. Problemy w zakresie metodyki badania

W przypadku pytania otwartego zawartego w trzeciej czesci ankiety odpowiedzi udzielito tylko
40,9% respondentéw. Przypuszczalnym powodem mogla by¢ niech¢¢ do wyrazania wiasnych

opinii w pytaniu otwartym.

3. Wyniki badania

W badaniu udziat wzigto 12 kobiet i 7 mgzczyzn. Trzy osoby nie wypetnity metryczki ankiety.
Wiek bioracych udziat w badaniu wskazato 19 osob:

e ponizej 25 lat — 4 osoby

e 25-35Ilat— 6 o0sob

e 36 - 45 lat — 4 osoby,

e 46 -55 lat - 50s6b,

e powyzej 55 lat — 0 0so6b

Tabela zawarta na kolejnej stronie przedstawia odpowiedzi na pytania zawarte w pierwszej
1 drugiej czesci ankiety z przypisana punktacja wedtug nastgpujacego sposobu:

1) za przypisanie do czynnika wskaznika (1) bardzo wazne/bardzo zadowolony — 3 pkt;

2) za przypisanie do czynnika wskaznika (2) wazne/zadowolony — 2 pkt;

3) za przypisanie do czynnika wskaznika (3) niewazne/ niezadowolony — 1 pkt.;

4) Za przypisanie do czynnika wskaznika (4) nie dotyczylo/a zatatwianej sprawy — O pkt.

Nastepnie kolejno obliczono: $rednia arytmetyczng oceny waznosci dla kazdego czynnika,
wskaznik waznos$ci dla kazdego czynnika, $rednia arytmetyczna oceny satysfakcji dla kazdego
czynnika, oceng satysfakcji dla kazdego czynnika wedlug wskaznika waznosci. Na koniec
obliczono ogdlny poziom satysfakcji poprzez przemnozenie sumy ocen satysfakcji przez 100%
1 podzielenie przez maksymalna wielkos¢, jaka mozna bylo otrzyma¢ dla kazdego czynnika czyli

trzy. Tak obliczony poziom satysfakcji wynosi 82,86%.
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Odpowiedzi na pytania zawarte w pierwszej i drugiej cze$ci ankiety.

czynniki
ksztaltowania suma suma | $rednia | wskaznik
satysfakcji N ) respons- | pun- | wazno- | waznosci | $rednia ocena
klienta RESPONDENCI - ILOSC PUNKTOW dentow | ktow | $ci w % satysfakcji | satysfakcji
v v v v v x| XXX X | XIV [ XV [ XVE | XV | XV | XIX | XX | XX | XXl
uprzejmose,
kultura obstugi
klienta waznos$¢ 313 3] 2|3] 2| 2 31 2|3] 3] 3 3 3] 3 3 3 2 3 2 3 2 22 59
satysfakcja (33| 3| 23| 3| 3| 3| 2|3| 2| 3| 3| 3| 3| 2 3 21 3] 3 3 2 60
wiedza
i kompetencja
pracownika
urzedu waznos¢é 22 62
satysfakcja 61
terminowos$¢
zalatwiania
sprawy waznos¢ 313 2] 3|2 2| 3 31 3|/3] 3] 3 3 3| 3 3 0 2 3 2 3 3 22 58
satysfakcja |3|3| 2| 13| 3| 2| 3| 2|2| 3] 3] 3| 3] 2] 2 0 2] 3| 3 3 2 53
warunki
lokalowe urzedu | waznosc 3 22 50
satysfakcja | 2 48
uzyskanie pelnej
informacji na
temat zatatwienia
sprawy wazno$é 312 3] 2|3] 2| 2 21 3|13] 3] 3 3 3| 3 2 3 2 3 2 3 3 22 58
satysfakcja 33| 2| 23| 3| 3| 3| 33| 3] 3] 3| 2| 2] 2 3 2] 3| 3 3 3 60
czas oczekiwania
na przyjecie
przez urzednika | waznos$c 33 3 22 53
satysfakcja | 3| 3 2 50
dostep do
informacji,
formularzy i ich
czytelnoséi (BIP) | wazno$é 312 2] 3|3] 2| 2 31 3/3] 3] 3 2 2| 3 2 0 2 1 2 3 3 22 52
satysfakcja |3|3| 2| 23| 3| 2| 2| 3|3| 2| 2| 2| 2| 2| 2 0 2] 0| 2 3 3 48
pomoc w
wypelnianiu
dokumentow waznosé 313 1] 3|3] 2| 2 21 3|13] 3] 3 2 3] 3 2 0 2 3 2 3 3 22 54
satysfakcja |3|3| 3| 23| 3| 2| 2| 3|3| 3| 2| 2| 3| 3] 2 0 2] 3| 2 3 3 55
suma waznosci czynnika 20,27 100,00 2,49
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Z powyzszej tabeli wynika, iz klienci najbardziej zadowoleni sa z wiedzy i kompetencji
pracownika urzedu ($rednia ocena satysfakcji 2,77) oraz uprzejmosci, kultury obstugi klienta
I uzyskania pelnej informacji na temat zalatwianej sprawy (Srednia ocena satysfakcji 2,73).
Najwazniejsze zagadnienia dla klientow to wiedza i1 kompetencja pracownika urzedu (Srednia
ocena waznosci 2,82) oraz uprzejmos¢, kultura obshugi klienta (2,68). Najmniej waznym
zagadnieniem dla ankietowanych sa warunki lokalowe urzedu ($rednia ocena waznos$ci 2,27).

Wsréd pojawiajacych sig oczekiwan respondentow wymienionych w trzeciej czesci
ankiety znajduja sig:

1) oczekiwanie kompetencji, wiedzy urzednikéw — 6 wskazan,

2) oczekiwanie terminowosci zatatwiania spraw — 7 wskazan,

3) oczekiwanie pomocy przy wypetnianiu wnioskéw — 1 wskazanie,
4) oczekiwanie uprzejmosci — 2 wskazania,

5) oczekiwanie dobrej wspolpracy — 1 wskazanie,

6) oczekiwanie rzetelnosci — 1 wskazanie.

4. Whnioski do doskonalenia

Badanie satysfakcji klientow zostalo przeprowadzone po raz trzeci. Celem badania byto
uzyskanie informacji na temat poziomu jakos$ci ustug $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 wsrod klientow dobrze i bardzo dobrze. Porownujac wyniki do uzyskanych
w pierwszym badaniu przeprowadzonym w 2013 roku klienci nadal wysoko oceniaja wiedze
i kompetencje pracownikow urzedu oraz uprzejmosci i kulture obstugi klienta. 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 i pierwszej potowie 2013.

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

Oczekuje sig, ze doswiadczenie zdobyte w obecnym procesie ankietowania zostanie
wykorzystane w nastepnym badaniu ankietowym, jakie jest przewidywane w pierwszej potowie
roku 2014. Zostanie roéwniez rozwazona mozliwo$¢ wprowadzenia do obiegu ankiety
prezentowanej na stronach internetowych Gminy, co zapewne znacznie zwigkszyloby liczbg osob

chetnych do jej wypetnienia.
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5. Komunikacja wynikow badania

Raport z badania zostanie przedstawiony pracownikom urzedu w celu zapoznania sig

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

Radomin, dnia 31.10.2013 r.

Sporzadzita: Ewa Drawert Zatwierdzil: Piotr Wolski
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