Raport z badania ankietowego satysfakeji klientéw Urzedu Gminy Krupski Miyn

1. Zalozenia badania ankietowego.

Wojt Gminy Krupski Mlyn zarzadzeniem Nr 0050/86/2011 z dnia 30.08.2011 r. wprowadzit
regulamin badania satysfakcji klientéw Urzgdu Gminy Krupski Miyn.

W okresie od 1 wrzesnia do 31 pazdziernika 2018 r. formularze ankiety dostepne byly
w formie papierowej w ilosci 100 szt. w ogélnodostepnych miejscach budynku urzedu,
w poszezegOlnych komorkach organizacyjnych oraz w formie elektronicznej na stronie
www.krupskimlyn.eu.

Ankiety pobrane w formie papierowej wrzucane byly do udostgpnionych w urzedzie
wyraznie oznaczonych urn. Urny te znajdowaly si¢ w miejscach ogélnodostepnych:
przy glownym ciggu komunikacyjnym (I pigtro) oraz przy wyjsciu gléwnym z budynku.
Zarzadzenie dopuszczalo, aby ankiety wypelniane przez strong internetows, zwracane byly
w formie elektroniczne;.

Sposob rozpropagowania ankiet Ilos¢ ankiet Procent zwrotu
papierowych wydanych | zwréconych
ankiety wylozone 100 szt. 1 szt 1 %
w Urzedzie Gminy Krupski Miyn

Droga elektroniczng nie wplyneta zadna ankieta.

2. Wzér ankiety.

W badaniu ankietowym zostal wykorzystany wzor ankiety stanowiacy zatacznik do
regulaminu badania satystakcji klientéw Urzgdu Gminy Krupski Mtyn, stanowigcy zalacznik
do zarzgdzenia Nr 0050/86/2011 Wéjta Gminy Krupski Miyn z dnia 30.08.2011 r.

Ankieta zawiera 9 pytan dotyczgcych:
1) rodzaju zalatwianej sprawy,
2) czasu oczekiwania w kolejce, obshugi przez pracownika urzedu,
3) realizacji ustugi zgodnie z oczekiwaniami klienta,
4) zadowolenia klienta z kontaktu z pracownikiem urzedu,
5) uzyskania przez klienta wyczerpujacej informacji na temat zatatwianej sprawy,
6) oceny fachowosci pracownikow urzedu,
7) uporzadkowania wedlug waznosci zagadnien dotyczacych uprzejmosci i zyczliwosei,
terminu zalatwiania sprawy, kompetencji i fachowosci, sprawnej i szybkiej obstugi,
8) informacji zamieszczonych za stronach internetowych urzedu,
9) indywidualnego zdania klienta dotyczacego zmian lub usprawnien pracy urzedu.

3. Problemy w czasie badania.

W badaniu wzigla udzial 1 osoba. Na 100 wylozonych ankiet, do urn wrzucono 1 ankiete.
Drogg elektroniczng nie wplyneta zadna ankieta.



4. Wyniki.

1) Rodzaj zalatwianej sprawy:
- nie podano — 1 ankieta

2) Czas oczekiwania w kolejce, obstugi przez pracownika urzedu.

Czas oczekiwania w kolejce:
Omin. -1 ankieta

Czas obslugi przez pracownika urzedu:
2 min. -1 ankieta

3) Realizacja uslugi zgodnie z oczekiwaniami klienta.

Odpowiedz TAK — 1 ankieta

4) Zadowolenia klienta z kontaktu z pracownikiem urzedu.

Odpowiedz TAK — | ankieta

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

Odpowiedz TAK — 1 ankieta

6) Ocena fachowosci pracownikow urzedu.

WYSOKA — 1 ankieta

7) Uporzadkowanie wedlug waznoSci zagadnien dotyczacych uprzejmosci
i zyczliwoSci, terminu zalatwiania sprawy, kompetencji i fachowosci, sprawnej
i szybkiej obslugi.

uprzejmosé i zyczliwosé:

WAZNA — 1 ankieta

DRUGA POD WZGLEDEM WAZNOSCI - 0 ankiet
TRZECIA POD WZGLEDEM WAZNOSCI — 0 ankict
CZWARTA POD WZGLEDEM WAZNOSCI — 0 ankiet
NIEWAZNA — 0 ankiet

termin zalatwiania sprawy:

WAZNY — 1 ankieta
DRUGI POD WZGLEDEM WAZNOSCI  — 0 ankiet
TRZECI POD WZGLEDEM WAZNOSCI - 0 ankiet
CZWARTY POD WZGLEDEM WAZNOSCI — 0 ankiet
NIEWAZNY — 0 ankiet



kompetencja i fachowos¢:

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

sprawna i szybka obslugi:

WAZNA ’ — 1 ankieta

DRUGA POD WZGLEDEM WAZNOS(;I — 0 ankiet

TRZECIA POD WZGLEDEM WAZNOS(;I — 0 ankiet

CZWARTA POD WZGLEDEM WAZNOSCI - 0 ankiet
NIEWAZNA — 0 ankiet

8) Informacje zamieszczone za stronach internetowych urzedu sa:
BARDZO DOBRE — 0 ankiet

ZADOWALAJACE — 0 ankiet

NIEWYSTARCZAJACE - 0 ankiet
NIE KORZYSTALEM/AM — 0 ankiet

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

- brak zdania klienta — 0 ankiet

5. Pleé ankieterow:

1 kobieta

6. Wiek ankieterow:

51 1 wiecej — 1 osoba

7. Wyksztalcenie:

$rednie — 1 osoba

8. Whioski koncowe.

Jak wida¢ powyzej, udzial oséb w badaniu byt bardzo maty. Urzad uzyskat dobre wyniki
w kazdym z postawionych w ankiecie pytan. Ankieterzy zadowoleni sg z jakosci

Swiadczonych ustug, kontaktu z pracownikami, z mozliwosci uzyskania wyczerpujacych

3



informacji czy fachowosci pracownikéw. Bardzo wazna dla klientéw urzedu jest uprzejmosé
1 zyczliwos¢ pracownikow, termin zalatwienia sprawy, kompetencja i fachowo$é pracownika

oraz sprawna 1 szybka obsluga.

Podpisy czlonkow zespolu przeprowadzajgcego badanie
satysfakcji klientow Urzedu Gminy Krupski Mlyn:

Danuta Pries — o, \f\/“)gg

Ewa Sleboda

Anna Wojciechowska — Of\)odu\?\ﬂ()%

Krupski Miyn, dnia 06.11.2018 r.



