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L ZALOZENIA BADANIA ANKIETOWEGO

W okresie analizy, w Urzedzie Miejskim w Zabkowicach Slaskich przeprowadzono
badanie satysfakcji klientow. Narze¢dzie badawcze stuzace do zebrania danych stanowita
ankieta, ktorg skierowano do klientow urzedu poprzez umieszezenie jej w Biurze Obstugi
Interesanta, Sekretariacie, Urzedzie Stanu Cywilnego oraz na stronie internetowej. Ankiety
pobierano. samodzielnie wypelniano oraz wrzucano do specjalnie przygotowanych
pojemnikow. Nie dostarczyly one informacji na temat cech spoleczno-demograficznych
respondentow (brak metryczki ankiety).

WZOR ANKIETY

W badaniu ankietowym zostal wykorzystany wzor ankiety okreslony Zarzadzeniem
Burmistrza Nr 145/VI/2011 z dnia 21 czerwca 201 1r., w sprawie badania satysfakcji klientow
Urzedu Miejskiego w Zagbkowicach Slgskich. Okreéla ono rowniez  sposob
rozpowszechniania ankiet wérod klientow Urzedu Miejskiego.

W wyniku przeprowadzonego badania wplyneto 22 ankiety, z czego 27% badanych
stanowili klienci Urzedu Stanu Cywilnego, 23% - Wydzialu Spraw Obywatelskich, po 18.,%
klienci Wydzialu Infrastruktury i Gospodarki Przestrzennej i Wydzialu Gospodarki
Nieruchomosciami, 4 % - klienci Wydziatu Edukacji Kultury i Sportu, po 5% Wydzialu
Rozwoju 1 Promocji 1 Wydziatu Finanséw i Planowania.

Wylkres 1. Oceniane wydziaty
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II. POZIOM SATYSFAKCJI KLIENTOW URZEDU MIEISKIEGO
W ZABKOWICACH SLASKICH.

Pierwsze pytanie dotyczylo kwestii tego, jak wazna dla klientow jest uprzejmosé
i kultura obstugi klienta. 77% ankietowanych stwierdzilo, iz sa to bardzo wazne zagadnienia,
natomiast 23% uznalo je za wazne.

Wykres 2. Znaczenie uprzejmosci i kultury obstugi klienta
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Kolejne pytanie odnosilo si¢ do kwestii wiedzy i kompetencji pracownikow Urzedu.
Zdaniem 64% ankietowanych jest ona bardzo wazna, dla 32% - wazna. Natomiast wedlug
4% klientow kwestia ta nie dotyczyla zalatwianej sprawy.

Wrykres 3. Znaczenie wiedzy i kompetencji pracownikow Urzedu
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Respondentéw zapytano o to, czy terminowosc zalatwiania sprawy stanowi
dla nich priorytet. Za bardzo wazng uznalo ja 64%, za wazng — 32%, natomiast
dla 4% ankietowanych nie dotyczyta zaltwianej przez nich sprawy.

Wykres 4. Znaczenie terminowosci
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Warunki  lokalowe dla ankictowanych stanowily do$¢ sporng kwestic.
Po 45% ankietowanych uznato je za bardzo wazne i tyle samo za zupelnie niewazne. Dwie
osoby (10%) utrzymywaly, ze lokal nie miat znaczenia na zalatwienie ich spraw.

Wykres 5. Znaczenie warunkow lokalowych
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W przypadku pytania o mozliwos¢ uzyskania pelnej informacji na temat zatatwianej
sprawy. Dla 68% jest to kwestia bardzo wazna, natomiast dla 32% - wazna.

Wykres 6. Znaczenie uzyskania pelnej informacji na temat zatatwianej sprawy
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50% respondentow zapytanych o czas oczekiwania na przyjecie przez urzednika,
odpowiedzilo, ze jest on bardzo wazny, dla 45% wazny, natomiast 5% anietowanych
nie przywigzuje do tej kwestii zadnej uwagi.

Wykres 7. Znaczenie czasu oczekiwania na przyjecie przez urzednika
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W przypadku pytania o znaczenie dostepu do informacji 1 formularzy,
59% respondentoéw uznato go za bardzo wazny, natomiast 41% za wazny.

Wykres 8, Znaczenie dostepu do informacji, formularzy i ich czytelnosci
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Zrodlo s opragowanie wlasne na postawic ankicty

Pomoc przy wypelnaniu formularzy uznano za bardzo wazng. Dla 77% stanowi
sprawa priorytetowa, natomiast dla 23% - wazna.

Wylkres 9. Znaczenie pomocy przy wypetnianiu formularzy
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Podsumowanie

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

Jako ,bardzo wazna”, najwigcej] bo 71 % badanych uznalo pomoc w wypelnianiu
formularzy, 23% okreslito t¢ ceche za ,,wazng”.

Na drugim miejscu z wynikiem 71% znalazta si¢ uprzejmos¢ i kultura obstugi klienta.
Kolejnym .bardzo wazne” zagadnienie, z wynikiem 68%, stanowila pelna informacja
na temat zalatwianej sprawy. 64% ankietowanych wskazalo na wiedz¢ i kompetencje
pracownikoéw urzedu oraz terminowos¢. Nieco mniej, bo 59% wymienilo dostep
do informacji. Nastepnie czas oczekiwania na przyjecie przez urzednika. Warunki lokalowe
byly wazne dla zaledwie 45%.

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

Z uprzejmos¢ i kultury obstugi klienta 59% respondentéw bylo bardzo zadowolonych,
32% bylo zadowolonych, natomiast 9% (1j. 2 osoby) ocenilo kulture obshugi jako
niezadowalajaca. Warto zauwazyc¢, ze wsérdd tych 2 osob, obie uzyskaly negatywna decyzje.

Wylkres 11. Zadowolenie z uprzejmosci i kultury obstugi klienta w Urzedzie Miejskim w Zabkowicach Slaskich
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Ankietowani wysoko ocenili kompetencje 1 postawe pracownikow. Zauwazyli,
ze urzednicy zalatwiajacy ich sprawe znali sie na swojej pracy. byli kompetentni. Bardzo
zadowolonych bylo 68%. zadowolonych 27%. natomiast niezadowolonych bylo
5% (1 osoba). Procent osob niezadowolonych w stosunku do roku poprzedniego zmniejszyl
si¢ 0 14%.

Wykres 12. Zadowolenie z wiedzy i kompetencji pracownikow Urzedu Miejskiego w Zabkowicach $Slgskich
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Terminowos$¢  zalatwianych spraw bardzo zadowolila 59%  respondentow.
zadowolonych bylo 27% respondentow. Niezadowoleni klienci stanowili  14% calosci
(spadek o 4% w stosunku do roku 2012) i wszystkie te osoby uzyskaly decyzje negatywna.

Wykres 13, Zadowolenie z terminowosci zatatwiania sprawy w Urzedzie Miejskim w Zahkowicach Slaskich
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7 poprzedniej czesei ankiety wiemy, ze warunki lokalowe sa najmniej istotnym
czynnikiem dla klientow, mimo to 46% respondentow o$wiadczylo, ze jest z nich bardzo
zadowolonych, 27% zadowolonych, 18% badanych bylo niezadowolonych i dla 9% (2 osoby)
— nie dotyczyly one zatatwianej sprawy.

Wykres 14. Zadowolenie z warunkéw lokalowych panujgcych w Urzgdzie Miejskim w Zabkowicach Slgskich
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Z uzyskania pelne) informacji na temat zatatwiania sprawy bardzo zadowolonych
bylo 50% respondentow, zadowolonych bylo 32% badanych, natomiast niezadowolonych

bylo 18% respondentow. Warto zauwazy¢, ze wszystkie niezadowolone osoby uzyskaly
decyzje odmowna.

Wykres 15, Zadowolenie z uzyskania petnej informacji na temat zalatwianej sprawy w Urzedzie Miejskim w Zabkowicach
Slaskich
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Czas oczekiwania na przyjecie przez urzednika bardzo zadowolit 41% respondentdw,
32% respondentow bylo zadowolonych, natomiast 27% respondentéw bylto niezadowolonych
z czasu oczekiwania.
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Bardzo zadowolonych z dostgpu do informacji, formularzy 1 ich czytelnosei (w tym
takze BIP) bylo 40 % respondentow, zadowolonych - 55%, niezadowolonych - 5%.

Wykres 17. Zadowolenie z dostgpu do farmularzy w Urzedzie Miejskim w Zabkowicach Sigskich
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7, pomocy w wypetnianiu dokumentéw bardzo zadowolonych bylo 68% respondentow,
zadowolonych bylo 18% badanych, 9% bylo niezadowolonych z udzielonej pomocy. Jedna z osdéb. co
stanowi 5% stwierdzifa, ze kwestia ta nie dotyczyta zatatwianej sprawy.

Wykres 18. Zadowolenie z pomocy przy wypelnianiu dokumentdw w Urzedzie Miejskim w Zabkowicach Slaskich
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W ocenie badanych 82% spraw zostalo zalatwionych pozytywnie, 18% spraw zostato
zalatwionych negatywnie.

Wykres 19. Spasob zalatwienia sprawy
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Ogolna ocena poziomu $Swiadczenia ustug w Urzedzie przedstawia si¢ nastepujaco:
e 064% badanych wystawilo ocene bardzo dobra,
e 18 9% badanych wystawilo oceng dobra,
e Zaden z badanych nie wystawit oceny zadawalajace;j.
e 18% ocenito poziom $wiadczonych ustug jako niezadowalajacy.

Wykres 20. Ogolna ocena poziomu swiadczonych ustug w Urzedzie Miejskim w Zgbkowicach S{_qgkich
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Wsrdd oczekiwan lub zaproponowanych zmian wymieniono:

.

zmiang arkusza ankiety,

wigksze zrozumienie ludzkich potrzeb.

sprawniejsza pomoc matkom z dzie¢mi,,

zwigkszenie kompetencji pracownika,

szybsze i sprawniejsze zatatwianie spraw mieszkaniowych,
skupienie si¢ na terminowosci zatatwianych spraw.

SEKRETARZ GMIN
Zabkowgte $J4~Lit

.

Iwona Aibin
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