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Dzierzoniow, kwiecien 2013r.



Urzad Miasta w Dzierzoniowie przeprowadzil ponownie Badanie Satysfakcji Klienta
Zewngtrznego — Klientow BOK i wydziatlow Urzedu. Badanie rozpoczgto 13 lutego 2013r. a zakonczono
30 marca 2013r.

Celem gléwnym ankiety bylo zbadanie poziomu ogolnej satysfakcji naszych Klientow z jakosci ushug
swiadczonych przez Urzad, a takze uzyskanie opinii respondentdéw na temat stopnia zadowolenia w
poszczegblnych obszarach takich jak terminowos¢, fachowos¢ i kompetencje pracownikow, czytelnosé
przekazywanych i jakos¢ informacji, uprzejmos¢ , godziny pracy itp., a takze innych uwag dotyczacych
pracy Urzedu. Celem posrednim badania byla ocena poziomu satysfakcji i zmian w poszczegdlnych
obszarach — ocena jako$ci ustug na przestrzeni poprzednich lat.

Badanie corocznie wyznaczonych celow pomoze zaobserwowaé trendy zmian w kazdym z pytan
i obszarow.

METODYKA BADANIA

Ankietowani byli interesanci zatatwiajacy sprawy w Biurze Obstugi Klienta oraz na stanowiskach
bezposredniej obstugi w Wydziale Spraw Obywatelskich i Urzedzie Stanu Cywilnego w dniach 12 lutego
2013r. do 30 marca 2013r.

Zatozono objgcie badaniem ok. 500 klientdow. W badaniu wziglo czynny udziat 500 respondentow.
W BOK udzielito odpowiedzi az 340 klientow, USC —80, SO - 80 Osiagnigto 100 % wspolczynnik
zwrotu ankiet.

Zachowana zostala pelna zasada anonimowosci oraz rzetelnosci: ankiety zostaty rozpowszechnione przez
zatrudnionych w tym celu ankieterow. Ankiety skladane byly w specjalnie przygotowanej,
opieczetowanej urnie w BOK.

Ankietowani oceniali Urzad w 5-stopniowej skali:

1 - bardzo niezadowolony,

2 - niezadowolony,

3 —ani zadowolony /ani niezadowolony,

4 - zadowolony,

5 - bardzo zadowolony.

Otwarcie urny nastapito w dniu 05 kwietnia 2013r.



NAJWAZNIEJSZE WYNIKI BADANIA:
Ponizej wykres przedstawiajacy wspotczynnik zwrotu ankiet w latach 2008 -2012

Wspolczynnik zwrotu ankiet 2007-2012%
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W wigkszosci badanych obszarach Urzad uzyskat bardzo wysokie wyniki — powyzej 90 %, w obszarach:

-0golny poziom satysfakcji -98 %

- terminowos¢ — 96 %

- informacje na tablicach informacyjnych — 95 %
- uprzejmos¢ pracownikow — 94 %

- informacje na stronie internetowej — 94%

- rzetelnos¢ — 93%

- warunki obshugi w BOK i wydziatach — 93 %
- bezstronnosc- 92 %

- oznakowanie Urzedu — 92 %

- czytelnos¢ formularzy — 92 %

- jakos$¢ informacji w trakcie obstugi — 91 %

- fachowo$¢ pracownikow — 91 %

Poziom 90 % osiagnigto w obszarach:
- jakos$¢ informacji telefonicznych ,

- godziny pracy



6wnania poziomu TOP-2

I3

Ponizej tabela por

Poréwnanie poziomu satysfakcji w poszczegolnych obszarach TOP-2

w %

m2012
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Dla okres$lenia wyniku badania zsumowano odpowiedzi 4 i 5 czyli zadowolony i bardzo zadowolony.

ilog¢ catkowita ~ [TOP2 - % 4 i | Srednia

odpowiedzi |ilo$¢ ankiet/ |5 w cato$ci

4i5 odpowiedzi

481 500 96% 4,35
terminowos¢

457 499 92% 4,32
czytelnos$¢ formularzy

455 500 91% 4,35
fachowos¢ pracownikow

469 499 94% 4,38
uprzejmos¢ pracownikow
jakos¢ informacji w trakcie | 457 500 91% 4,36
obstugi

448 500 90% 4,31
jako$¢ informacji telefonicznych

462 500 92% 4,37
bezstronnosé

466 500 93% 4,36
rzetelnosé

450 500 90% 4,33
godziny pracy

463 500 93% 4,32
warunki obstlugi klienta

457 499 92% 4,31
oznakowanie Urzedu
informacje na tablicach | 354 373 95% 4,39
informacyjnych

312 332 94% 4,41
informacje na stronie internetowej
og6lny poziom satysfakcji z ustug | 488 500 98% 4,40
Urzedu

Obliczone wspdélczynniki korelacji wykazaly, iz najwigksza korelacj¢ (zwiazek) z ogolna ocena
W badaniu satysfakcji klientow Urzedu Miasta Dzierzoniowa wykazaly obszary:

- stopien zadowolenia z informacji na stronie internetowej — 0, 63

- stopien zadowolenia z informacji zamieszczanych na tablicach informacyjnych- 0,58

- terminowos¢ zatatwiania spraw — 0,52

Pozostate obszary uzyskaty wspotczynnik ponizej 0,4

Sa to obszary, na ktére nalezy zwroci¢ uwage, gdyz maja najwyzszy wplyw na ogoélny poziom satysfakcji

klientow.



POROWNIANIA DO WYNIKOW Z LAT POPRZEDNICH 2009-2012

Porownanie poziomu satysfakcji 2009-2012  w %
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Wozrost poziomu satysfakcji w poréwnaniu do roku ubiegtego zanotowano z nastepujacych obszarach:

- informacje na tablicach informacyjnych- o 5%
- informacje na stronie internetowej — 0 5%
- terminowo$¢ — 0 1%

- 0g6lny poziom satysfakcji klienta o 1%

W obszarach informacje umieszczane na tablicach informacyjnych oraz informacje umieszczane na stronie

internetowej odnotowano najwigkszy wzrost satysfakcji — 0 5%

Najwyzszy spadek satysfakcji odnotowano w obszarach:

- jakos$¢ informacji telefonicznych- 0 4%,

- godziny pracy- 0 4%,

- fachowo$¢ pracownikéw- 0 3%

- warunki obstugi — 0 3%

- oznakowanie urzedu —0 3%

- jako$¢ informacji przekazywanych w trakcie obstugi o 2 %
- bezstronnos$¢ o 0 2%

- nieznacznie o 1% : rzetelno$¢, czytelnos$¢ formularzy,
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Poziom osiagnigcia zalozonych w wytycznych celow:

- przekroczono zatozony poziom celu w obszarze satysfakcji klienta o 1 %

- nie osiagni¢to zalozonego poziomu celu w obszarach:
- czytelnos¢ formularzy — spadek o 1%

- fachowo$¢- spadek 0 1%

- jako$¢ informacji udzielanych w trakcie obstugi- 0 2%
- bezstronnos¢- 0 1 %

- rzetelnosé- 0 2%

Najwiecej ocen pozytywnych — TOP 2 (suma 4 i 5) uzyskal obszar:
- ogoblna satysfakcja - 488

- terminowos$¢ — 481

- uprzejmosc¢ - 469

-rzetelnos$c 466

- warunki obstugi klienta — 463

- bezstronnos¢ — 462

- czytelnos¢ formularzy-457

- jako$¢ informacji w trakcie obstugi -457
- fachowo$¢ — 455

- godziny pracy-450

- jako$c informacji telefonicznych- 448

Liczba ocen pozytywnych w poszczegdlnych obszarach ( suma ocen 4 i 5)
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Po 1 ocenie negatywnej otrzymaly obszary:
Uprzejmosé,jakosc udzielanych informacji telefonicznie,bezstronnosé,rzetelnos¢,godziny pracy, warunki
obstugi,oznakowanie urzgdu,informacje umieszczane na tablicach informacyjnych, informacje umieszczane na

stronie internetowey.

Liczba ocen negatywnych w poszczegdinych obszarach ( suma ocen 1i 2)
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SZCZEGOLOWE WYNIKI BADANIA:
1. Pytanie nr 16 :” Czy jest Pan/Pani zadowolony/a/ z ogdlnego poziomu jakosci ustug $wiadczonych przez

Urzad?”

Czy jest Pan/Pani zadowolony/a z Czy jest Pan/Pani zadowolony/a z
ogodlnego poziomu jakosci ustug ogoétnego poziomu jakosci ustug
Urzedu? Urzedu?
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98 % ( 488) ankietowanych odpowiedziato, Ze jest zadowlonych i bardzo zadowolonych z
ogolnego poziomu ustug Swiadczonych przez Urzad, nikt nie zaznaczyt odpowiedzi
,hiezadowolony”, natomiast 12 klientow zaznaczyto odoowedz ,ani zadowolony,ani

niezadowolony”

Stopien zadowolenia z og6lnego poziomu
jakosci ustug w %
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Whiosek: Klienci w znacznej wigkszosci sa zadowoleni z ushug $wiadczonych przez Urzad Miasta
Dzierzoniowa. W poréwnaniu do roku ubieglego zanotowano wzrost ogoélnego poziomu zadowolenia o

1%.Zatozony cel zostat przekroczony o 1%.



Ogolny poziom satysfakcji 2000-2012 w %
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Od ponad 10 lat poziom satysfakcji z ustug Urzedu ulegat systematycznemu wzrostowi i obecnie utrzymuje

si¢ na bardzo wyskom poziomie.

2. Pytanie 1 :” Czy jest Pan/Pani zadowolony/a/ z terminowo$ci zatatwiania spraw w Urzedzie (czy sprawa

zostata zalatwiona szybko i sprawnie)?”

Czy jest Pan/Pani zadowolony/a z
terminowosci zatatwiana sprawy?
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Czy jest Pan/Pani zadowolony/a w
terminowosci zatatwiania spraw?
0 57,0%

B 39,2%/g;

3 0,0 0O 0,0%
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96 % ( 481) respondentéw odpowiedzialo, ze sa zadowoleni lub bardzo zadowoleni z terminowos$ci

zatatwiania spraw w Urzedzie, zadna z osob ankietowanych nie zaznaczyta odpowiedzi ,,niezadowolony”,

natomiast 19 0sob zaznaczyto odpowiedz ,,ani zadowolony, ani niezadowolony”.

Whiosek: Uzyskany wynik jest wyzszy od ubiegtorocznego o 1% . Zaktadany cel zostat przekroczony o 1%.

W wigkszosci Klienci sa zadowoleni z terminowosci zatatwiania spraw w Urzedzie.
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Stopien zadowolenia z terminowo$ci zalatwiania
spraw w UM w %
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3. Pytanie nr 2 ,,Czy jest Pan/Pani zadowolony/a/ z czytelnosci wypetnianych formularzy /wnioskow/

O
u
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dostepnych w Urzedzie?”
Czy jest Pan/Pani zadowolony/a z Czy jest Pan/Pani zadowolony/a z
czytelnosci formularzy? czytelnosci formularzy?
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92 % (457) ankietowanych jest zadowolonych lub bardzo zadowolonych z czytelnosci formularzy i
wnioskow dostgpnych w Urzgdzie, zadna z 0sob ankietowanych nie zaznaczyta odpowiedzi ,,niezadowolony”,

natomiast 42 ankietowanych zaznaczyto odpowiedz ,,ani zadowolony, ani niezadowolony”.

Whiosek: Uzyskany wynik wskazuje, ze stopien zadowolenia z czytelnosci wypetnianych formularzy jest

wysoki. Jednak w poréwnaniu do roku ubieglego odnotowano nieznaczny, bo 1% spadek zadowolenia w tym

obszarze.
Stopien zadowolenia z czytelno$ci formularzy
dostepnych w UM w %
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4. Pytanie 3 ,,Czy jest Pan/Pani zadowolony/a/ z fachowosci pracownikow?”

Czy jest Pan/Pani zadowolony z Czy jest Pan Pani zadowolony/a z
fachowosci pracownikéw? fachowosci pracownikéw?
5
O 47,4%
-§300 50,0% "® 43.6%
5250 237 548
3 zlo 40,0%
2200
8 30,0%
5150
0,
100 200 0 9,0%
) (]
50 45 10,0%
0 0 - B0,0% B 0,0%
0 0,0% ‘ ‘
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

91 % (455) respondentéw odpowiedziato, iz sa zadowoleni Iub bardzo zadowoleni z fachowosci pracownikow
Urzedu, nikt nie odpowiedzial, Zze jest niezadowolony , natomiast 45 ankietowanych odpowiedzialo: ,,ani

zadowolony, ani niezadowolony.

Whiosek: Stopien zadowolenia w tym obszarze jest bardzo wysoki, jednak w porownaniu do roku ubiegtego

odnotowano spadek o 2%. Zaktadany cel osiagnigcia 95 % satysfakcji nie zostat osiagnigty.

Stopien zadowolenia z fachowosci pracownikéw Urzedu w %
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5. Pytanie 4 ,,Czy jest Pan/Pani zadowolony/a/ z uprzejmos$ci pracownikow?”’

Czy jest Pan /Pani zadowolony/a z
uprzejmosci pracownikéw?
249
._250 Y40
S
2200
2
o
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2
<100
©
~ 50 29
0 1
0 [ ]
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Czy jest Pan/Pani zadwolony/a z
uprzejmosci pracownikéw?

60,0%
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0,0% w w [
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94 % (469) ankietowanych jest zadowolonych lub bardzo zadowolonych z uprzejmosci pracownikow Urzedu,

1 osoba ankietowana zaznaczyta odpowiedz :

odpowiedz: ,,ani zadowolony, ani niezadowolony”.

Whiosek: W badanym obszarze poziom zadowolenia Klientow jest bardzo wysoki. W poréwnaniu do roku

»hiezadowolony”, natomiast 29 respondentéw zaznaczyto

ubieglego stopien zadowolenia jest taki sam. Zaktadany cel 95 % zostal prawie osiagnigty.

w %

Stopien zadowolenia z uprzejmosci pracownikéow Urzedu
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6. Pytanie 5 ,,Czy jest Pan/Pani zadowolony/a/ z jakosci informacji udzielanych bezposrednio w trakcie

obstugi ?7”
Czy jest Pan/Pani zadowolony/a z Czy jest Pan/Pani zadowolony/a z
jakosci informaciji przy obstudze? jakosci informaciji w trakcie obstugi?
250 235 555 50,0% 0 47,0% | 44.4%
gzoo 40,0%
2150 30,0%
(=8
2100 20,0%
< 43 O 869
2 50 10,0% 8.0%
0 0 . 2 0,0% O 0,0%
0 0,0% ‘ ‘
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

91% (457) ankietowanych odpowiedziato, ze sa zadowoleni lub bardzo zadowoleni z poziomu jako$ci
informacji udzielanych przez pracownikéow w trakcie bezposéredniej obshugi. Zaden z ankietowanych nie
zaznaczyl odpowiedzi ,niezadowolony”. Natomiast 43 osoby wybraly odpowiedZz “ani zadowolony, ani

niezadowolony”.

Whiosek: W badanym obszarze poziom zadowolenia Klientow jest wysoki. W poréwnaniu do roku ubieglego

stopien zadowolenia jednak ulegt zmniejszeniu o 2 %. Zaktadany cel 95 % nie zostatl osiagnigty.

Stopien zadowolenia z informacji udzielanych przez
pracownikéw Urzedu w %
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7. Pytanie 6 ,,Czy jest Pan/Pani zadowolony/a/ z jakosci informacji udzielanych telefonicznie?”’

Czy jest Pan/Pani zadowolony z jakosci Czy jest Pan/Pani zadowolony/a z
informacji telefonicznych? jakosci informacji telefonicznych?
§250 240 60,0%
= 208 0.00 O 48,0%
5200 50,0% B 41,6%
E 150 40,0%
E 30,0%
3100 -~ 20,0%
0 10,2%
50 10,0%
0 1 B0,0% B 0.2% | |
0 0,0% ‘ ‘ ‘
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

90 % (448) ankietowanych jest zadowolonych lub bardzo zadowolonych z jakos$ci informacji udzielanych
telefonicznie. Jedna osoba zaznaczyla odpowiedz ,niezadowolony”, natomiast 51 odpowiedziato: ,ani

zadowolony, ani niezadowolony”.

Whiosek: Poziom zadowolenia Klientow w tym obszarze jest wysoki, jednak W poréwnaniu do roku

ubieglego stopien zadowolenia z kontaktow telefonicznych jest nizszy o 4 %.

Stopien zadowolenia z kontaktow telefonicznych w %
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8. Pytanie 7 ,,Czy jest Pan/Pani zadowolony/a/ z bezstronnego podejscia do zatatwienia Pana/pani sprawy

przez pracownikow?’

Czy jest Pan/Pani zadowolony/a z Czy jest Pan/Pani zadowolony/a z
bezstronnego zatatwienia sprawy? bezstronnego zalatwienia sprawy?
250 238 504 |50,0% B A76% g 4480
2200 40,0%
]
‘,§150 30,0%
£100 20,0%
~ 50 37 10,0% 0 7.4%
o 0 1 - 0.0% @ 0,0% | O 0,2% | |_| |
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

92% (462) respondentow odpowiedzialo, ze sa zadowoleni lub bardzo zadowoleni z bezstronno$ci
pracownikéw Urzedu. Jedna osoba zaznaczyla odpowiedz ,,niezadowolony”, natomiast 37 odpowiedziato:

,»ani zadowolony, ani niezadowolony”.

Whiosek: Stopien zadowolenia z bezstronnosci pracownikéw Urzedu jest wysoki. Wynik w poréwnaniu do

roku ubiegtego jest nizszy o 1% . Zaktadany cel 93% dla tego obszaru zostat prawie osiagnigty.

Stopien zadowolenia z bezstronnos$ci w realizacji
spraw w %
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9. Pytanie 8 ,,Czy jest Pan/Pani zadowolony/a/ z rzetelnosci w realizacji spraw?”

Czy jest Pan/Pani zadowolony/a z Czy jest Pan/Pani zadowolony/a z
rzetelnosci w realizacji spraw? rzetelnosci w realizacji spraw?
_§300 252 60,0% O 50,4%
8250 50,0%
£200 40,0%
€150 30,0%
§100 20,0%
3 33 0 0 6,6%
50 0 1 - 10,0% B0,0% D02% ]
0 0,0% ‘ ‘
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

93 % (466) Klientéw jest zadowolonych lub bardzo zadowolonych z rzetelnosci w realizacji ich spraw
w Urzedzie. Jeden Klient odpowiedzial, Ze jest niezadowolony. Natomiast 33 ankietowanych odpowiedziato:

,»ani zadowolony, ani niezadowolony”.

Whiosek: Uzyskany wynik w tym obszarze jest nizszy od ubieglorocznego o 1%. Zaktadany cel 95% nie

zostal osiagnigty.

Stopien zadowolenia z rzetelnosci w realizacji
spraw w %

100

80 -
60 -
40 -
20 -
0 -

800¢
600¢

0T0¢

T10¢

Q.)

¢10¢
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10. Pytanie 9 ,,Czy jest Pan/Pani zadowolony/a/ z godzin pracy Urzedu?”

Czy jest Pan/Pani zadowolony /a z Czy jest Pan /Pani zadowolony z
godzin pracy Urzedu? godzin pracy Urzedu?
234 9
250 216 50,0%
_200 40,0%
5
150 30,0%
o
Q.
8100 20,0%
3 49 0 9,8%
2 50 10,0%
0 1 . 2 0,0% B 0,2%
0 0,0% ‘ ‘
1 2 3 4 5 1 2
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90% ( 450) badanych Klientow odpowiedziato, ze sa zadowoleni lub bardzo zadowoleni z godzin pracy
Urzedu, jedna osoba odpowiedziala, ze jest niezadowolona, natomiast 49 zaznaczylo odpowiedz: ,.ani

zadowolony, ani niezadowolony”

Whiosek: Stopien zadowolenia z godzin pracy Urzedu jest wysoki, jednak uzyskany wynik jest nizszy od

ubieglorocznego 0 4 % .

Stopien zadowolenia z godzin pracy Urzedu
w %
100 91 24 90
82
80 -
60 -
40 -
20 -
0 il
N N N N N N
o o o o o o
S e) S = = pa
~ oo (o) o = N

11. Pytanie 10 ,,Czy jest Pan/Pani zadowolony/a/ z warunkéw obstugi klienta (komfort, wygoda)?

Czy jest Pan/Pani zadowolony/a z Czy jest Pan/Pani zadowolony/a z
warunkéw obstugi? warunkéw obstugi?
0 46,8%
300 265 50,0% B 23.2%
250
s 108 | ||40.0%
2200
2 30,0%
2150
° 20,0%
(5 1
ﬁloo 0 9,8%
350 36 10,0%
0 1 B 0,0% 0O 0,2%
0 - 0,0% ‘ ‘
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

93 % (463) respondentéw odpowiedzialo, ze sa zadowoleni lub bardzo zadowoleni z warunkéw obstugi, 1

osoba jest niezadowolona, natomiast 36 0os6b wybrato odpowiedz ,,ani zadowolony, ani niezadowolony”.

Whiosek: Uzyskany wynik wskazuje na wysoki poziom zadowolenia w tym obszarze, jednakze w

poréwnaniu do poprzedniego badania jest nizszy o 3 %.

Stopien satysfakcji z warunkow obstugi w BOK wyniost 91%, w pozostatych badanych wydziatach wyniost:
SO-94%
USC —98% , co daje $rednia 96 %

18



Poziom zadowolenia utrrzymuje si¢ nadal na wysokim poziomie, w stosunku do lat ubiegtych ulegt poprawie.

Stopieﬁ Zadowolenia Z warunkéw Stopiefl zadowolenia z Wal‘unkéw Obslugi
obslugi Klienta w BOK w % Klienta w wydzialach Urzedu w %
97 94 96
100 92 9 gg 93 91 100 g g 84
80 80 -
60 60 -
a0 40 -
20 20 -
0 - 0 1
N N N N N N S ~ S ~ S
S 8 8 g g =8 s &8 & 2 £
< o © o [ N ~ *® ©° - ~
12. Pytanie 11 ,,Czy jest Pan/Pani zadowolony/a/ z oznakowania Urzg¢du?”
Czy jest Pan/Pani zadowolony /a z Czy jest Pan/Pani zadowolony/a z
oznakowania Ulrzedu? oznakowania Urzedu?
0,
5300 60.0% O 51,5%
3 23/ 50,0% .
2250 40,1%
2 200 | 1140,0%
5200
0,
E 150 30,0%
%100 " 20,0% .
10,0% 2
50 0 1 - ° B 0,0% O 0,2% | |
0 T 0,0% T T T
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

92% (457) Klientow jest zadowolonych lub bardzo zadowolonych z oznakowania Urzgdu, 1 osoba jest

niezadowolona, natomiast 41 zaznaczylo odpowiedz ,,ani zadowolony, ani niezadowolony”.

Whiosek: Poziom zadowolenia Klientow z oznakowania Urzedu jest wysoki. Jednak w pordéwnaniu

do poprzedniego badania osiagnigty wynik jest nizszy o 4%.
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Stopien zadowolenia z oznakowania Urzedu
w %
96
100 92 92
87
79
80 76

60 -
40 -
20 -
O il
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13. Na pytanie 12 ,,Czy kiedykolwiek korzystat Pan/Pani z informacji zamieszczonych na:

- tablicach informacyjnych?”

- stronie internetowej?

- nalezato udzieli¢ odpowiedzi poprzez zaznaczenie: TAK lub NIE.
Na pytanie dotyczace korzystania z informacji umieszczonych na tablicach informacyjnych odpowiedzi TAK
udzielito- 373 Klientow, co stanowi 75 % ankietowanych, natomiast odpowiedzi NIE byto 127 tj. 26%

ankietowanych.
Na pytanie dotyczace korzystania z informacji zamieszczanych na stronie internetowej, odpowiedzi TAK
udzielito 332 Klientow, co stanowi 67% ankietowanych , odpowiedzi NIE -168 Klientow tj.34%

ankietowanych.

14. Pytanie 13 ,,Czy jest Pan/Pani zadowolony/a/ z informacji zamieszczonych na tablicach informacyjnych?”

Czy jest Pan/Pani zadowolony/a z
informacji na tablicach
informacyjnych?

250
. 190
F00 164
2150

o
3100

©
ﬁ 50 4
3 0 1 -°

0 |
1 2 3 4 5

60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

Czy jest Pan/Pani zadowolony z
informacji na tablicach

informacyjnych?
O 50,9%
0-4,8%
B00% B03% —
T T T
1 2 3 4

95 % (354) Klientow jest zadowolonych lub bardzo zadowolonych z informacji umieszczonych na tablicach

informacyjnych Urzedu, 1 osoba jest niezadowolona, natomiast 18 o0s6b zaznaczylo odpowiedz ,.ani

zadowolony, ani nie zadowolony”.
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Whiosek: Uzyskany wynik wskazuje, iz poziom zadowolenia Klientow w tym obszarze jest bardzo wysoKi.

W porownaniu do poprzedniego badania wynik wzrést o 5%.

Stopien zadowolenia z informacji zamieszczonych na
tablicach informacyjnych
w %
100 92 90 9
79
80 75 76
60
40 -
20 -
0 -
N N N N N N
o o o o o o
s) o o = s =
] oo © o = N

15. Pytanie 14 ,,Czy jest Pan/Pani zadowolony/a/ z informacji zamieszczonych na stronie internetowej

Urzedu?”
Czy jest Pan/Pani zadowolony z . Czyjes_t. Pan/_Pani zadowolony/a z
informacji zamieszczanych na stronie informaci zgmleszczanych nastronie
N internetowej? internetowej? 0
50 50 0% O 46,7% B 47,3%
; L
£200 155 157 | |40.0%
<150 30,0%
N
5100 20,0%
50 0 1 19 10,0% B 0,0% B 0,3% il
0 = 0,0%
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

949% (312) Klientéw odpowiedziato, ze sa zadowoleni lub bardzo zadowoleni z informacji zamieszczanych na
stronie internetowej Urzedu, 1 Klient zaznaczyl odpowiedz ,,niezadowolony”, natomiast 19 os6b jest ,,ani

zadowolonych, ani niezadowolonych”

Whiosek: Uzyskany wynik jest wysoki. W porownaniu do poprzedniego badania stopien zadowolenia

Klientow wzrost w tym obszarze o 5%.
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Stopien zadowolenia z informacji zamieszczonych
na stronie internetowej Urzedu w %
100 89
80 73 71
65

60 -

40 -

20 -

0 il

N N N N N N
o o o o (=) (=)
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16. Pytanie 15 ,,Czy miatl Pan/Pani mozliwo$ci uzyskania informacji na temat etapu zatatwiania sprawy w
Urzedzie?”
Na to pytanie nalezato udzieli¢ odpowiedzi TAK lub NIE

- odpowiedzi TAK udzielito 244 Klientow, tj. 49 % ankietowanych,
- odpowiedzi NIE udzielito 210 Klientow tj. 42%

- 46 ( 10%) ankietowanych nie wybrato zadnej z odpowiedzi.

17. W ostatnim 17 pytaniu ,,otwartym” prosiliSmy naszych Klientow o wyrazenie innych uwag dotyczacych
funkcjonowania Urzedu.

Otrzymalismy wiele opinii pozytywnych:

usC

- Pani Danusia z USC bardzo mita osoba

- Obstuga kompetentna i sympatyczna

BOK

- Bardzo mita obstuga, panie sympatyczne i kompetentne.

- Pani ze stanowiska podatkow bardzo uprzejma, kompetentna i rzeczowa.

- Na zgtaszang interwencj¢ w sprawie od$niezania -szybka rekcja, Pracownicy uprzejmi.
Kierownik Inzynierii uczynny oraz pracownicy BOK-u

- Czcionka na tablicach jest za mata

- Bardzo sympatyczne panie w biurze, obstuga bez zarzutow, kompetentne i mite
- Pani Ewa z Kasy bardzo mita i sympatyczna, oby wigcej takich pracownikow.

OtrzymaliSmy takze wnioski i opinie ogdlne dotyczace organizacji:

Whioski:

- Prosba o czesta aktualizacje strony internetowej Urzedu.

- Wigksza mozliwos¢ zatatwiania spraw urzedowych przez Internet.

- Czy w czasie ptacenia podatkoéw nie nalezatoby uruchomi¢ jeszcze jednego okienka kasowego?
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POROWNANIA- segmentacja wynikéw wg podzialu na wydzialy

Stopien zadowolenia Klientéw BOK:

Czy jest Pan/Pani zadowolony/a z Czy jest Pan/Pani zadowolony/a z
ogéblnego poziomu jakosci ustug ogéblnego poziomu jakosci ustug
Urzedu? Urzedu?
250 60,0%
5 . H50.3% g 46,89
8200 7E——q5g | | °0.0%
= 0
2150 40,0%
3 30,0%
£100 20,0%
£ 50
- 0 0 10 10.0% 5500 mooe D 29%
0 = 0,0% ‘ ——3
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

97 % ( 326) klientow odpowiedziato, Ze jest zadowolonych lub bardzo zadowolonych .10 klientéw zaznaczyto

odpowiedz ,,ani zadowolony, ani niezadowolony”

Stopien zadowolenia Klientow SO:

Czy jest Pan/Pani zadowolony/a z
ogolnego poziomu jakosci ustug
Urzedu?
250
200
2
2150
kS
(‘:100 53 .
£ 50 2
S 0 0 1 .
0 [
1 2 3 4 5

80,0%
60,0%
40,0%
20,0%

0,0%

Czy jest Pan/i zadowolony/a z
ogolnego poziomu ustug Urzedu?

0 66,3%

00,0% O 13%

2 3

8 0,0%

1 4

99% ( 79) Klientéw jest zadowolonych lub bardzo zadowolonych. 1 klient zaznaczyt odpowiedz

,»ani zadowolony, ani niezadowolony”.

Stopien zadowolenia Klientéw USC:

Czy jest Pan/Pani zadowolony/a z
ogodlnego poziomu jakosci ustug
Urzedu?

4
a
o

a
o

a
o

51
28
I B |

5

Liczba odppwied

o
)

1 2 3 4

Czy jest Pan/i zadowolony/a z ogélnego
poziomu ustug Urzedu?

80,0%
o 63,8%

60,0%

40,0% B 35,0%
20,0%

@0,0% B00% 0O13%
0,0% ‘ ‘ :
1 2 3 4 5

99% ( 79) Klientéw jest zadowolonych lub bardzo zadowolonych. 1 klient zaznaczyt odpowiedz

,-ani zadowolony, ani niezadowolony”.
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Poréwnanie poziomu satysfakgcji
w BOK, SO i USCw %
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PODSUMOWANIE

Whioski po badaniu:

1. Zatozony w projekcie poziom satysfakcji Klienta na poziomie 97 % zostal osiagnigty powyzej zaktadanego
celu — 98 %. Ogodlny poziom satysfakcji Klientow u ustug UM utrzymuje sie na bardzo wysokim poziomie.
2. Zatozone cele zostaly osiagniety W obszarze : terminowosé

3. W 12 obszarach osiagnicto poziom zadowolenia ponad 90 %. Tylko w 2 obszarach poziom zadowolenia
znalazt si¢ na poziomie 90%.

4. W pordéwnaniu do roku ubiegtego wzrost zadowolenia odnotowano w obszarach:

- informacje zamieszczane na tablicach informacyjnych — o 5%

- informacje umieszczane na stronie internetowej — 0 5%

- terminowos$¢ — 1%

- 0g0lny poziom zadowolenia — 0 1%

5. Spadek zadowolenia zanotowano w obszarach:

- czytelnos¢ formularzy — 0 1%,

- fachowo$¢ pracownikow — 0 2%

- jako$¢ informacji w trakcie bezposredniej obstugi — 0 2%,

- jakos$¢ informacji telefonicznych- 4 %.

- bezstronnos¢ — 0 1% ,

- rzetelno$é- 0 1%,

- godziny pracy — 0 4%

- warunki obshugi klienta- 0 3%

6. Na tym samym poziomie utrzymat si¢ stopien zadowolenia w obszarze: uprzejmosc¢ pracownikow.

7. Najwigkszy wspotczynnik korelacji uzyskaty obszary:
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8. Wszystkie obszary uzyskaty duzo ocen pozytywnych.

9. Natomiast negatywnych oceny otrzymaty obszary:
- po 1 ocenie negatywnej ,,niezadowolony”- uprzejmos¢,jakos¢ informacji telefonicznych, bezstronnos$¢,
rzetelno$¢, godziny pracy urzedu, warunki obslugi, oznakowanie urzedu, informacje zamieszczane

na tablicach informacyjnych, informacje zamiesczane na stronie internetowej,

10. W przypadku pytan ,,zamknigtych” sporadycznie zdarzato si¢, ze badani pomijali je. Z kolei, na pytanie

»otwarte” : dot. opinii na temat funkcjonowania Urzedu: wypowiedziato si¢ 12 0sob tj. 3%.

Podsumowujac nalezy stwierdzi¢, iz Urzad w swoich dazeniach do polepszania jako$ci §wiadczonych
ustug i doskonaleniu jakosci obstugi przez pracownikow nadal osiaga bardzo dobre wyniki. Potwierdzaja to
zardbwno bezposrednie opinie Klientow urzedu wyrazane w badaniu oraz jak i uzyskane wyniki. Wyniki
swiadcza, ze wigkszos¢ Klientow jest bardzo zadowolonych lub zadowolonych z ustug $wiadczonych przez
Urzedu Miasta Dzierzoniowa. Badanie jest powtarzane corocznie i stanowi staly element pomiaru, a takze
dostarcza zrodet informacji oraz pozwala zidentyfikowaé obszary do poprawy.

Jednak ze wzgledu na fakt, iz poziom satysfakcji klientow z ustug UM od kilku lat utrzymuje si¢ na bardzo
wysokim poziomie, nalezy realizowaé cele jakosciowe obstugi w Urzgdzie w sposdb umozliwiajacy

utrzymanie osiagnigtych wynikow na stalym wysokim poziomie.

Sporzadzita: Zatwierdzita:

Grazyna Bana$

Kierownik Biura Obstugi Klienta
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