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L ZALOZENIA BADANIA ANKIETOWEGO

W I potroczu 2012 roku Urzad Miejski w Zabkowicach Slgskich przeprowadzil badanie
satysfakcji klientow. Narzedziem badawczym stuzacych do zebrania danych byla ankieta,
ktorg skierowano do klientéw urzedu poprzez umieszczenie jej w Biurze Obshugi Interesanta,
Sekretariacie 1 Urzgdzie Stanu Cywilnego. Ankiety byly pobierane, wypelniane oraz
wrzucane przez klientéw do specjalnie przygotowanych pojemnikéw. Ankiety wypetniano
samodzielnie. Ankiety nie dostarczyly informacji na temat cech spoleczno-demograficznych
respondentow (brak metryczki ankiety).

WZOR ANKIETY

W badaniu ankietowym zostal wykorzystany wzér ankiety okre§lony przez Zarzadzenie
Burmistrza Nr 145/VI/2011 z dnia 21 czerwca 2011r., w sprawie badania satysfakcji klientow
Urzgdu Miejskiego w Zabkowicach Slaskich. Okresla ono rowniez  sposob
rozpowszechniania ankiet wérdd klientow Urzedu Miejskiego.

W wyniku przeprowadzonego badania wptynelo 27 ankiet, z czego 60% badanych stanowili
klienci Wydzialu Spraw Obywatelskich, po 11%  klienci Wydziatu Infrastruktury
i Gospodarki Przestrzennej i Wydziatu Finansow i Planowania , po 7 % klienci Wydzialu
Gospodarki Nieruchomosciami oraz Sekretariatu.
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1. POZIOM SATYSFAKCJI KLIENTOW URZEDU MIEJSKIEGO
W ZABKOWICACH SLASKICH.

Pierwsze pytanie dotyczylo kwestii waznosci dla tego jak wazna dla klientow jest uprzejmosé
i kultura obstugi klienta. 56% ankietowanych stwierdzilo, iz sa to bardzo wazne zagadnienia,
natomiast 44% uznatlo je za wazne.

Wykres 2. Znaczenie uprzejmosci i kultury obstugi klienta
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Zrodlo @ opracowanie wlasne na postawie ankicty

Kolejne pytanie odnosito si¢ do kwestii wiedzy i kompetencji pracownikéw Urzedu. Zdaniem
74% ankietowanych jest ona bardzo wazna, natomiast dla 26% - wazna.

Wrykres 3. Znaczenie wiedzy i kompetencji pracownikéw Urzedu
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Zradlo @ opracowanic wiasne na postawie ankicty

Respondentow zapytano o to, czy terminowosc zalatwiania sprawy stanowi dla nich priorytet.
Za bardzo wazne uznato ja 81%, natomiast za wazng — 19%.

Wykres 4. Znaczenie terminowosci
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Zrodlo @ opracowanie wlasne na postawic ankicty

Warunki lokalowe dla ankietowanych nie stanowily priorytetu. Zaledwie 26%
ankietowanych uznato je za bardzo wazne, 37% za wazne, dla 33% kwestia ta byla zupeinie
niewazna. Jedna osoba (4%) utrzymywala, ze lokal nie mial znaczenia na zalatwienie
j€ej sprawy.

Wykres 5. Znaczenie warunkow lokalowych
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W przypadku pytania o mozliwo$¢ uzyskania peinej informacji na temat zalatwianej sprawy.
Dla 78% jest to kwestia bardzo wazna, natomiast dla 22% - wazna.

Wykres 6. Znaczenie uzyskania petnej informacji na temat zalatwianej sprawy
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Zrodlo : epracowanie wlasne na postawie ankicty

Respondenci zapytani o czas oczekiwania na przyjecie przez urzednika, odpowiedzieli
doktadnie tak samo jak w przypadku mozliwosci uzyskania pelnej informacji.

Wykres 7. Znaczenie czasu oczekiwania na przyjecie przez urzednika
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W przypadku pytania o znaczenie dostepu do informacji i formularzy, 63% respondentow
uznalo go za bardzo wazny, natomiast 37% za wazny.

Wykres 8. Znaczenie dostepu do informacji, formularzy i ich czytelnosci
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Zrodlo ;opracowanie wlasne na postawie ankiety

Pomoc przy wypelnaniu formularzy uznano za wazng, jednak nie priorytetowa. Dla 63% jest
sprawg bardzo wazna, dla 37% - wazna.

Wykres 8. Znaczenie pomocy przy wypetnianiu formularzy
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Podsumowanie

Pierwsze pytanie jakie zadaliSmy naszym klientom dotyczylo okreslenia, co jest
najwazniejsze podczas zalatwiania spraw w Urzedzie.

Jako ,bardzo wazne”, najwigcej bo 81 % badanych uznalo wiedze i kompetencje
pracownikow Urzedu, 26% uznato t¢ ceche za ,,wazna”.

Na drugim miejscu z wynikiem 78% znalazly si¢ uzyskanie pelniej informacji na temat
zatatwiane] sprawy oraz czas oczekiwania na przyjecie przez urzednika. Kolejnym ,bardzo
waznym™ zagadnieniem z wynikiem 74% byla wiedza i kompetencje pracownikéw urzedu.
Bardzo wazny dla 63% byl dostgp do informacji i formularzy oraz pomoc przy wypelnianiu
dokumentow, nieco mniej bo 56% wskazato na uprzejmos¢ i kulture obstugi klienta. Warunki
lokalowe byly wazne dla zaledwie 26%.

Wykres 10. Podsumowanie
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Kolejne pytanie ankietowe dotyczyty stopnia zadowolenia Klienta z realizacji badanych
zagadnien.

Z uprzejmos¢ i kultury obstugi klienta 78% respondentéw bylo bardzo zadowolonych,
7% bylo zadowolonych, natomiast 15% (. 4 osoby) ocenilo kulture obstugi jako
niezadowalajacg. Warto zauwazy¢, ze wérdd tych 4 osob, az trzy uzyskaly negatywna
decyzjg.

Wykres 11. Zadowolenie z uprzejmoéci i kultury obstugi klienta w Urzedzie Miejskim w Zgbkowicach Slaskich
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Z wiedzy 1 kompetencji pracownikoéw bardzo zadowolonych bylo 81%, natomiast
niezadowolonych bylo 19% , z czego sprawa 11% zostala zalatwiona negatywnie.

Wykres 12. Zadowolenie z wiedzy i kompetencji pracownikéw Urzedu Miejskiego w Zabkowicach $laskich
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Terminowos¢ zalatwianych spraw bardzo zadowolita 78% respondentéw, zadowolonych byto
4% respondentow, niezadowolonych bylo 18%, natomiast 11% z nich uzyskata negatywna
decyzje.

Wykres 13. Zadowolenie z terminowosci zatatwiania sprawy w Urzedzie Miejskim w Zabkowicach Slgskich
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Z warunkow lokalowych bardzo zadowolonych bylo 48% respondentéw, zadowolonych 38%,
7% badanych bylto niezadowolonych i tylu samo badanych uznalo, ze warunki lokalowe nie
dotyczyly ich sprawy.

Wykres 14. Zadowolenie z warunkoéw lokalowych panujgcych w Urzedzie Miejskim w Zabkowicach $laskich
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Z uzyskania pelnej informacji na temat zalatwiania sprawy bardzo zadowolonych bylo 81%
respondentdw, zadowolonych bylo 4% badanych, natomiast niezadowolonych bylo 15%
respondentow.

Wykres 15. Zadowolenie z uzyskania petnej informacji na temat zalatwianej sprawy w Urzedzie Miejskim w Zagbkowicach
Slaskich
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Czas oczekiwania na przyjecie przez urzednika bardzo zadowolit 82% respondentow, 7%
respondent6w bylo zadowolonych, natomiast 11% respondentéw byto niezadowolonych z
czasu oczekiwania.

Wykres 16. Zadowolenie z czasu oczekiwania na przyjecie przez urzednika w Urzedzie Miejskim w Zabkowicach $laskich
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Bardzo zadowolonych z dostepu do informacji, formularzy i ich czytelnosci (w tym takze
BIP) bylo 74 % respondentow, zadowolonych bylo 15%, niezadowolonych 7% , tyle samo
badanych uznato, ze to zagadnienie ich nie dotyczylo.

Wykres 17. Zadowolenie z dostgpu do formularzy w Urzedzie Miejskim w Zghkowicach Slaskich

Zadowolenie z dostepu do informacji
i formularzy

0%

® Bardzo zadowolony

m Zadowolony

= Niezadowolony

I Nie dotyczyta zalatwianej
sprawy

Zrodlo : opracowanic wlasne na postawie ankiety

Z pomocy w wypetnianiu dokumentéw bardzo zadowolonych byto 82% respondentow, zadowolonych
bylo 7% badanych, natomiast 11% bylo niezadowolonych z udzielonej pomocy.

Wykres 18. Zadowolenie z pomocy przy wypetnianiu dokumentéw w Urzedzie Miejskim w Zabkowicach Slaskich
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W ocenie badanych 83% spraw zostato zatatwionych pozytywnie, 11% spraw zostato
zalatwionych negatywnie.

Wykres 19. Sposob zalatwienia sprawy
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Ogolna ocena poziomu $wiadczenia ustug w Urzedzie przedstawia si¢ nastepujaco:
e 81% badanych wystawito ocen¢ bardzo dobra,
e 4 % badanych wystawito ocen¢ dobra,
* 4 % badanych wystawilo ocen¢ zadawalajaca,

e 11 ocenito poziom $wiadczonych ushug jako niezadowalajacy.

Wykres 20. Ogéina ocena poziomu swiadczonych ustug w Urzedzie Miejskim w Zabkowicach Slaskich
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Wsrdd oczekiwan lub zaproponowanych zmian wymieniono:
° lepsze miejsce do wypeiania dokumentow i lepsze o$wietlenie,
o szybkie zalatwienie sprawy,
e kultura pracownika,
e szybsza transakcja,

e kompetencje pracownika.
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