Raport z badania ankietowego satysfakeji klientéw Urzedu Gminy Krupski Mlyn

1. Zalozenia badania ankietowego.

Wojt Gminy Krupski Mtyn zarzadzeniem Nr 0050/86/2011 dnia 30.08.2011 r. wprowadzit
regulamin badania satysfakeji klientow Urzedu Gminy Krupski Miyn,

W okresie od 1 wrzesnia do 31 pazdziernika 2017 r. formularze ankicty dostgpne byly
w formie papierowej w ilosei 100 szt. w ogolnodostepnych miejscach budynku urzedu,
W poszczegllnych komérkach organizacyinych oraz w formie elektronicznej na stronie
www.krupskimlyn.cu.

Ankiety pobrane w formie papierowej  wrzucane byly do udostepnionych w urzedzie
wyraznie oznaczonych urn. Urny te znajdowaly si¢ w miejscach ogolnodostepnych:
przy gléwnym ciggu komunikacyjnym (I pietro) oraz przy wyjsciu gltownym z budynku.
Zarzgdzenie dopuszczato, aby ankiety wypekniane przez strong internetowa, zwracane byly
w formie elektronicznej.

Sposob rozpropagowania ankiect Ilo§é ankiet Procent zwrotu
papierowych wydanych | zwrdconych
ankiety wylozone 100 szt. 3 szt 3%
w Urzgdzie Gminy Krupski Mtyn

Drogg elektroniczna nie wptynela zadna ankieta.

2. Wzér ankiety.

W badaniu ankictowym zostal wykorzystany wzér ankiety stanowigey zalacznik do
regulaminu badania satysfakeji klientow Urzgdu Gminy Krupski Mtyn, stanowiacy zatgcznik
do zarzadzenia Nr 0050/86/2011 Wojta Gminy Krupski Miyn z dnia 30.08.2011 2

Ankieta zawiera 9 pytan dotyczgcych:
1) rodzaju zatatwianej sprawy,
2) czasu oczekiwania w kolejce, obstugi przez pracownika urzedu,
3) realizacji ustugi zgodnic z oczekiwaniami klienta,
4) zadowolenia klienta z kontaktu z pracownikiem urzedu,
5) uzyskania przez klienta wyczerpujgcej informacji na temat zalatwianej sprawy,
6) oceny fachowosci pracownikéw urzedu,
7) uporzadkowania wedlug waznogci zagadnien dotyczacych uprzejmosci i zyczliwoscl,
terminu zatatwiania sprawy, kompetencji i fachowosci, sprawnej i szybkiej obstugi,
8) informacji zamieszczonych za stronach internetowych urzedu,
9) indywidualnego zdania klienta dotyczgcego zmian lub usprawnien pracy urzgdu,

3. Problemy w czasie badania.

W badaniu wziety udziat 3 osoby. Na 100 wylozonych ankiet, do urn wrzucono 3 ankiety.
Droga clektroniczna nie wptyneta zadna ankieta.



4. Wyniki.

1) Rodzaj zalatwianej sprawy:

- sprawy OSP — | ankicta

- zaswiadczenie z miejscowego planu zagospodarowania przestrzennego - 1 ankieta
- wyjasnienie sprawy zwigzanej z naliczeniem podatku od nicruchomosci - 1 ankieta

2) Czas oczekiwania w kolejce, obslugi przez pracownika urzedu.
Czas oczekiwania w kolejce:

O min. -2 ankiety
]l min. -1 ankieta

Czas obshigi przez pracownika urzedu:

Smin. -1 ankicta
10 min. -1 ankieta
15min. — | ankieta

3) Realizacja ushugi zgodnie z oczekiwaniami klienta.

Odpowiedz TAK — 3 ankiety
Odpowiedz NIE — 0 ankiet

4) Zadowolenia klienta z kontaktu z pracownikiem urzedu.

Odpowiedz TAK — 3 ankiety
Odpowiedz NIE - 0 ankiet

5) Uzyskanie przez klienta wyczerpujacej informacji na temat zalatwianej sprawy.

Odpowiedz TAK — 3 ankiety
Odpowiedz NIE — 0 ankiet

6) Ocena fachowosci pracownikow urzedu.

WYSOKA — 3 ankiety
PRZECIETNA - 0 ankiet
NISKA — 0 ankiet

7) Uporzadkowanie wedlug wainosci zagadniei dotyczacych uprzejmosci
i zyczliwos$ei, terminu zalatwiania sprawy, kompetencji i fachowosci, sprawnej
i szybkiej obstugi.

uprzejmosé i zvezliwosé:

WAZNA -2 ankiety

DRUGA POD WZGLEDEM WAZNOSCI  — 1 ankieta
TRZECIA POD WZGLEDEM WAZNOSCI - 0 ankiet
CZWARTA POD WZGLEDEM WAZNOSCI — 0 ankiet
NIEWAZNA — 0 ankiet



termin zalatwiania sprawy:

WAZNY — 2 ankiety
DRUGI POD WZGLEDEM WAZNOSCI — 1 ankieta
TRZECI POD WZGLEDEM WAZNOSCI  — 0 ankiet

CZWARTY POD WZGLEDEM WAZNOSCI — 0 ankiet
NIEWAZNY — 0 ankiet

kompetencja i fachowosé¢:

WAZNA — 3 ankiety
DRUGA POD WZGLEDEM WAZNOSCI - 0 ankiet
TRZECIA POD WZGLEDEM WAZNOSCI - 0 ankiet
CZWARTA POD WZGLEDEM WAZNOSCI — 0 ankiet
NIEWAZNA 0 ankiet

sprawna i szybka obstugi:

WAZNA — 2 ankiety
DRUGA POD WZGLEDEM WAZNOSCI  — 1 ankieta
TRZECIA POD WZGLEDEM WAZNOSCI - 0 ankiet
CZWARTA POD WZGLEDEM WAZNOSCI — 0 ankiet
NIEWAZNA — 0 ankiet

8) Informacje zamieszczone za stronach internetowych urzedu sg:
BARDZO DOBRE — 0 ankict

ZADOWALAIACLE — 2 ankiety

NIEWYSTARCZAJACE — 0 ankiet

NIE KORZYSTALEM/AM — 1 ankicta

9) Indywidualne zdanie klienta dotyczace zmian lub usprawnien pracy urzedu.
Odpowiedz:

- brak zdania klienta — 3.

5. Pleé¢ ankieterow:

3 mezezyzn

6. Wiek ankieterow:

45 - 50 lat— 1 osoba
51 1 wiecej — 2 osoby



7. Wyksztalcenie:

Srednic — 2 osoby
wyzsze — 1 osoba

8. Whnioski koncowe.

Jak wida¢ powyzej udziat 0sob w badaniu byt bardzo maty. Urzad uzyskat dobre wyniki w
kazdym z postawionych w ankiecic pytan. Ankieterzy zadowoleni sg z jakosci $wiadczonych
ustug, kontaktu z pracownikami, z mozliwosci uzyskania wyczerpujgeych informacji czy
fachowosci pracownikéw. Bardzo wazna dla klientow urzedu jest uprzejmosé i zyczliwosé
pracownikow, termin zatatwienia sprawy, kompetencja i fachowosc¢ pracownika oraz sprawna
i szybka obstuga. Chociaz na pytanie dotyczacym informacji zamieszczonych na stronach

internetowych urzedu ankieterzy wyrazili swoje zadowolenie, nalezy zastanowi¢ si¢ nad jego

poprawa.
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