Raport z badania ankietowego satysfakeji klientéw Urzedu Gminy Krupski Mhyn

1. Zalozenia badania ankietowego.

Wojt Gminy Krupski Mlyn zarzadzeniem Nr 0050/86/2011 z dnia 30.08.2011 r. wprowadzil
regulamin badania satysfakeji klientéw Urzedu Gminy Krupski Mivn.

W okresie od | wizesnia do 31 pazdziernika 2019 r. formularze ankiety dostepne byly
w formie papierowej w ilosci 100 szt. w ogdlnodostepnych miejscach budynku urzedu.
w poszczegdlnych komdrkach organizacyjnych oraz w formie elektronicznej na stronie BIP.
Ankiety pobrane w formie papierowej wrzucane byly do udostepnionych w urzedzie
wyraznie oznaczonych urn. Urny te znajdowaly sie w miejscach ogdlnodostepnych:
przy glownym ciggu komunikacyjnym (I pigtro) oraz przy wyjsciu gléownym z budynku.
Zarzadzenie dopuszczalo. aby ankiety wypelniane przez strong internetowa. zwracane byly
w tormie elektronicznej.

Sposob rozpropagowania ankiet Ilos¢ ankiet Procent zwrotu
papierowych wydanych | zwrdéconych
ankiety wylozone 100 szt. 3 szt. 3%
w Urzedzie Gminy Krupski Mlvn

Droga elektroniczng nie wptynela zadna ankieta.

2. Wzér ankiety.

W badaniu ankietowym zostal wykorzystany wzor ankiety stanowiagcy zalgeznik do
regulaminu badania satysfakeji klientéw Urzedu Gminy Krupski Mtyn. stanowiacy zalgeznik
do zarzadzenia Nr 0050/86/2011 Wojta Gminy Krupski Mlyn z dnia 30.08.2011 r.

Ankieta zawiera 9 pytan dotvezgeych:
1) rodzaju zalatwianej sprawy.
2) czasu oczekiwania w kolejce. obstugi przez pracownika urzedu.
3) realizacji ustugi zgodnie z oczekiwaniami klienta.,
4) zadowolenia klienta z kontaktu z pracownikiem urzedu.
5) uzyskania przez klienta wyczerpujgcej informacji na temat zalatwianej sprawy.
0) oceny fachowosci pracownikdw urzedu.
7) uporzadkowania wedlug waznosci zagadnien dotyczgcych uprzejmoscei i zyczliwosel.
terminu zatatwiania sprawy. kompetencji i fachowosci. sprawnej i szybkiej obshugi.
8) informacji zamieszczonych na stronach internetowych urzedu.
9) indywidualnego zdania klienta dotyczacego zmian lub usprawnien pracy urzedu,

3. Problemy w czasie badania.

W badaniu wzigly udzial 3 osoby. Na 100 wylozonych ankiet. do urn wrzucono 3 ankiety.
Droga elektroniczng nie wplynela zadna ankieta.



4. Wyniki.

1) Rodzaj zalatwianej sprawy:

- sprawa dotyczgcea porzadku w Solectwie Potepa — 1 ankieta
- odbior makulatury — 1 ankieta

- brak wpisu — 1 ankieta

2) Czas oczekiwania w Kkolejce, obslugi przez pracownika urze¢du.

Czas oczekiwania w kolejce:
3 min. — 1 ankieta

0 min. -1 ankieta

brak wpisu — 1 ankieta

Czas obslugi przez pracownika urzedu:
[0 min. -1 ankieta
0,5min. -1 ankieta
brak wpisu — 1 ankieta

3) Realizacja uslugi zgodnie z oczekiwaniami klienta.

Odpowiedz TAK — 3 ankiety

4) Zadowolenia klienta z kontaktu z pracownikiem urzedu.

Odpowiedz TAK — 3 ankiety

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

Odpowiedz TAK — 2 ankiety
Odpowiedz NIE — 1 ankieta

6) Ocena fachowosci pracownikow urzedu.

WYSOKA — 3 ankiety

7) Uporzaydkowanie wedlug waznosci zagadnien dotyczacych uprzejmosci
i zyczliwos$ci, terminu zalatwiania sprawy, kompetencji i fachowosci, sprawnej

i szybkiej obslugi.

uprzeimosé 1 zvezliwosc:

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 sprawv:

WAZNY — 2 ankiety



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

kompetencija i fachowosé:

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

sprawna i1 szybka obsluei:

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

8) Informacje zamieszczone za stronach internetowych urzedu sgy:

BARDZO DOBRE — 2 ankiety
ZADOWALAJACE — 0 ankiet
NIEWYSTARCZAJACE - 0 ankiet
NIE KORZYSTALEM/AM — 1 ankieta

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

- Urzad Gminy w Krupskim Mtynie jest bardzo przyjazny mieszkancom. Nalezy
podkresli¢ duza tachowos¢ i zaangazowanie — 1 ankieta,

- podwyzki — | ankieta,
- brak wpisu — 1 ankieta

5. Ple¢ ankieterow:
3 mezezyzn
6. Wiek ankieterow:

25—-34 —1 osoba
45 - 50 -2 osoby



7. Wyksztalcenie:

Zasadnicze zawodowe — 1 osoba
srednie — 1 osoba
wyzsze — | osoba

8. Whnioski koncowe,

Mimo wywieszenia na tablicach informacyjnych ogloszen dot. badania satysfakcji klienta
udzial 0sob w badaniu byl bardzo maly. Ankieterzy zadowoleni sa z jakosci $wiadezonych
ustug. kontaktu z pracownikami. fachowosci pracownikéw oraz w wiekszosei z mozliwosci
uzyskania wyczerpujacych wypowiedzi. Potwierdzaja to odpowiedzi udzielone na postawione
pytania. Dla wigkszosci respondentéw wazna jest uprzejmo$é. zyczliwosé pracownikow
urzedu. termin zalatwienia sprawy, kompetencja i fachowo$¢ pracownikéw urzedu oraz
sprawna 1 szybka obsluga. Zdaniem wigkszodci ankieteréw informacje zamieszczane na
stronie BIP sg bardzo dobre. Jedna osoba nie korzystala z powyzszych informacji.
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