Badanie satysfakcji klienta w 2019 roku
Raport z analizy badania satysfakcji klientow Urzedu Gminy w Stupcy

Raport
sporzadzony w dniu 6 wrze$nia 2019 roku na podstawie

Zarzadzenia nr 59/2019 Waéjta Gminy Stupca z dnia 31 lipca 2019 roku

1. Wstep

Gtéwnym celem przeprowadzonego badania satysfakcji klienta byto uzyskanie informacji na temat
poziomu jakosci ustug $wiadczonych przez pracownikéw urzedu, co pozwala precyzyjnie okresli¢
stabe obszary dziatalnosci urzedu, wprowadzi¢ procedury doskonalagce, lepiej zarzadzaé
komadrkami organizacyjnymi, podnies¢ jakos¢ swiadczonych ustug publicznych, a w konsekwencji

poprawié wizerunek urzedu.

2.Metodyka badania satysfakcji klientow

Badanie satysfakcji klientéw Urzedu Gminy w Stupcy przeprowadzono w okresie od 1 sierpnia
2019 roku do 30 sierpnia 2019 roku na podstawie anonimowych ankiet skierowanych do klientéw.

Wzdr ankiety — zatgcznik do Zarzgdzenia nr 59/2019 Wdjta Gminy Stupca z dnia 31 lipca 2019 roku

w zatgczeniu do niniejszego raportu.

Ankietowani oceniali urzad odpowiadajgc na zadanie pytanie, majgc 3 mozliwosci odpowiedzi do
wyboru:

1. TAK

2. NIE

3. NIE MAM ZDANIA

Dodatkowo ankieta zawierata pytania otwarte (pytanie nr 1), dotyczace sprawy zatatwianej
w urzedzie: Nazwa referatu, zatatwiana sprawa oraz miejsce na wpisanie dodatkowych uwag
(ostatnia czes¢ ankiety).

W okresie przeprowadzania badania formularze ankiety dostepne byty w formie papierowej

w ogdélnodostepnych miejscach budynku urzedu, w poszczegdlnych komérkach organizacyjnych.



W czasie wyfozenia ankiety pobierane byty od pracownikéow urzedu, a przy wreczaniu ankiety

przez pracownika, klient proszony byt o wypetnienie jej z jednoczesng informacja, iz ankieta jest

anonimowa i ma na celu usprawnienie pracy urzedu. Pracownik kazdorazowo informowat klienta

0 miejscu wystawienia urny przeznaczonej do zwrotu — sekretariat (biuro obstugi klienta — pokdj nr

2). Ankiety pobrane w formie papierowej wrzucane byty nastepnie do udostepnionych w urzedzie

wyraznie oznaczonej urn.

3.Gtownymi obszarami badania stopnia zadowolenia klienta byty:

ASANENENENENEN

Warunki obstugi klientéw w urzedzie
Kompetencje pracownikéw urzedu

Terminowos¢ zatatwienia sprawy

Uprzejmosc i che¢ pomocy ze strony pracownikéw urzedu

Zapewnienie i dostepnosc¢ informacji

Ogodlna ocena funkcjonowania Urzedu Gminy Stupca
Ocena obstugi urzedu na tle innych urzedoéw, instytucji

Zespdt powotany przez Wajta zgodnie z zapisami w/w Zarzgdzenia w sprawie przeprowadzenia

badania przygotowat formularze ankiet w ilosci 185 sztuk. Podziat ilosciowy przygotowanych do

badania ankiet na poszczegdlne stanowiska (referaty) obrazuje tabela ponizej.

llo$¢ ankiet llos¢
przekazanych | zwrdéconych
na dane wypetnionych
L.p. Obszar badania stanowisko ankiet Referat
1. | Sekretariat (biuro obstugi klienta) 10 1 QiSS
2.| Podatki 40 20 FK
3. | Optata komunalna 20 17
4.|Inwestycje 10 0
5. Planowanie przestrzenne 15 15
6. | Biuro Rady 10 0
7.| Ewidencja ludnosci, 20 16 0iSS
8. | Czynsze najmu, windykacja 10 4
9. [Ochrona $rodowiska 10 3
10. [ Gospodarka nieruchomosciami 10 2
11. | Drogi, karta Duzej Rodziny 10 5
12.| Dziatalnosé, rolnictwo, alkohole 10 5
13. | Promocja, Karta Seniora 5 0 IZPiP
14. | Ochrona p.poz. 5 1 0iSS
15. | Inne ( tylko zwrot) 5
RAZEM 185 94




Liczba wygenerowanych ankiet na cele badania w podziale na poszczegdlne referaty urzedu gminy.

FK — Referat Finansowo-Ksiegowy - 70
IZPiP — Referat Inwestycji, Zamdwien Publicznych i Promocji - 25

Przydzielajac ankiety do kazdego stanowiska sugerowano sie natezeniem spraw, zatatwianych na
whiosek sktadany przez zainteresowanego w okres$lonym obszarze (na danym stanowisku).
taczna liczba wygenerowanych i przekazanych na stanowiska ankiet: 185 egz.

taczna ilo$¢ zwrdéconych ankiet przez respondentéw: 94 egz.

Osiagniety stopien zwrotu na poziomie ok. 50,81 % .

W przypadku kilku stanowisk nie wydano ankiet. Sposrdd ankiet wydanych w urzedzie w dwdch
przypadkach ankiety zwrdcono z dodatkowg informacjg, dotyczacg dziatalnosci GOPS, ktérego
siedziba miesci sie w Urzedzie Gminy w Stupcy.

Rozktad ilosciowy zwréconych ankiet z poszczegdlnych stanowisk obrazuje ponizszy wykres.

llos¢ wypetnionych ankiet zwrdconych przez klientéow
urzedu

M Sekretariat (Biuro Obstugi Klienta) H Podat H Optata komunalna

B Inwestycje B Planowanie przestrzenne M Biuro Rady

B Ewidencja Ludnosci B Czynsze, windykacja B Ochrona $rodowiska

B Gospodarka nieruchomosciami M Drogi, Karta Duzej Rodziny M Dziatalno$é, rolnictwo, alkohole
B Promocja, Karta Seniora B Ochrona p.poz, archiwum W Inne



3. Wyniki badania.

Procentowy rozktad odpowiedzi na poszczegdlne pytania przedstawiajg ponizsze wykresy.

Pytanie 1.Jaki byt powdd Pana/Pani wizyty w urzedzie?

Nazwa referatu/stanowisko: .....
W sprawie: ....

Zagregowane dane w tym zakresie podano na stronie 3 niniejszego raportu.

2. Czy bez problemu trafit Pan/ Pani do odpowiedniego
pracownika?

96,8%

I 2,1% 1,1%
Tak Nie

Nie mam zdania

3. Czy udzielane przez pracownika informacje byly
wyczerpujace i zrozumiate?

87,2%

8,5%
3,2%

Tak Nie Nie mam zdania




4. Czy czas oczekiwania na zalatwienie sprawy byt Pani/
Pana zdaniem zadowalajacy?

91,5%

I 6,4%
° 2,1%

Tak Nie Nie mam zdania

5. Czy Pani/ Pana zdaniem pracownicy urzedu sg
uprzejmi dla interesantéw i wykonuja swoja prace z
zaangazowaniem?

86,2%

9,6%
5,3%

Tak Nie Nie mam zdania




6. Czy materialy informacyjne udostepnione w urzedzie
oraz na stronie internetowej BIP s czytelne i pomocne
przy zatatwianiu spraw?

78,7%

17,0%

Tak Nie Nie mam zdania

7. Czy urzad dostosowuje wiasciwie swoja organizacje
pracy do potrzeb klientow?

83,0%

12,8%

Tak Nie Nie mam zdania




7.0cena obstugi urzedu na tle innych urzedow, instytucji

8. Czy Pani/ Pana zdaniem, jako$¢ obstugi w Urzedzie,
w poréwnaniu do innych urzedéw i instytucji jest

45,7%
43,6%

8,5%

Wyzsza Poréwnywalna Nizsza

Obszarem, ktéry biorgc pod uwage odpowiedzi respondentéw nie wymaga wiekszych
naktadéw/zmian, jest funkcjonalno$¢ urzedu. 96,8% ankietowanych potwierdzito, ze nie miato
problemu z dotarciem do odpowiedniego pracownika. Jest to najwyzej oceniany aspekt
dziatalnosci Urzedu Gminy w Stupcy.
Pozostate obszary za wyjgtkiem terminowosci spraw, w ktérej odsetek niezadowolonych klientéw
z czasu realizacji sprawy jest pordwnywalnie mniejszy, (91,5% zadowolonych klientéw przy
pozostatej czesci ankietowanych niezadowolonych z terminowosci) wymagajg bezspornie
doskonalenia.
Zestawienie pozostatych obszaréw pod katem ilosci niezadowolonych klientéw poczawszy od
najwyzej ocenianych (malejgco) ksztattuje sie nastepujgco:
1. Warunki obstugi klientéw w Urzedzie — 96,8% zadowolonych, 2,1% niezadowolonych, 1,1%
nie maja zdania.
2. Terminowos¢ zatatwienia sprawy — 91,5% zadowolonych, 6,4% niezadowolonych, 2,1% nie
majga zdania.
3. Kompetencje pracownikéw urzedu — 87,2% zadowolonych, 8,5% niezadowolonych, 3,2%
nie majg zdania.
4. Uprzejmosc i cheé pomocy ze strony pracownikéw urzedu — 86,2% zadowolonych, 9,6%

niezadowolonych, 5,3% nie majg zdania.



5. 0Ogdlna ocena funkcjonowania urzedu- 83,0% zadowolonych, 2,1% niezadowolonych,
12,8% nie maja zdania.
6. Zapewnienie i dostepnos¢ informacji — 78,7% zadowolonych, 2,1% niezadowolonych, 17%
nie majg zdania.
Ocena obstugi urzedu na tle Innych urzedéw, instytucji — 45,7 % WYZSZY POZIOM, 43,6%
POROWNYWALNY, 8,5% NIZSZY.

W kontekscie danych pozyskanych z ankiet jednym z najstabszych obszaréw jest ocena obstugi
urzedu na tle innych instytucji, urzedéw. Z tresci ankiet (uwagi) wynika, ze zastrzezenia dotyczyty
jakosci obstugi klientéw w obrebie jednej, konkretnej komdrki. Wiedza ta pozwala na reakcje,
ktéra wyeliminuje nieodpowiednie zachowania i pozwoli wptyna¢ na zachowania pracownikéw w
przyszfosci.
Nalezy jednak pamieta¢, ze jest to niewielka préba, a sezon ,urlopowy”’, w ktédrym
przeprowadzono badanie, moze nie by¢ miarodajnym ze wzgledu na fakt, iz nie wszyscy
pracownicy wydawali ankiety, a co za tym idzie nie dokonano oceny kazdego stanowiska pod tym
katem.

Badaniu podlega¢ bedg wszystkie obszary, w ktérych klienci wyrazili swoje niezadowolenie.
Wdrozone zostang dziatania, ktére pozwolg zidentyfikowaé szczegétowo przyczyne
niezadowolenia, kolejno dziatania zapobiegawcze w ramach kontroli zarzadczej oraz takie, ktére

niezwfocznie pozwolg zmniejszy¢ skale problemu.

Stupca, dnia 6 wrzesnia 2019 roku

Wéjt Gminy Stupca
/-/ Grazyna Kazus



